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Teorie firmy: ZvySovani produktivity a efektivity
prodeje u znackové a franSizové prodejny O,

Firm Theory: Increasing productivity and efficiency of

sales in O, brand and francoise stores

Souhrn

Predmétem diplomové prace ,,Teorie firmy: zvySovani produktivity a efektivity prodeje u
znackové a franSizové prodejny O, je rozbor dopadli zmén, které prob&hly v rédmci
zavedeni projektu TurbO,, k némuz doslo jiz v roce 2009. Projekt TurbO; je strategie pro
zvySeni efektivity prodeje znackovych a fransizovych prodejen. Prvni ¢ast je zaméfena na
popis tohoto projektu. V druhé ¢asti charakterizuji hlavni kroky, které byly provedeny na
zakladé vyhodnoceni tohoto projektu a dlouholeté praxi v jeho pouzivani. Provedu
deskriptivni analyzu zavedenim nasledného nového pilotniho projektu O, Guru, ktery se
ukazal jako velmi uspé$ny. Poslanim O, Guru je vytvoreni té nejlepsi zakaznické
zkuSenosti a neustalého zlepSovani dobrého jména znacky O,. Na zakladé téchto vysledkl

popisuji navrh krokt smétujicich k implementaci pozice O, Guru na v§echny O, prodejny.



Summary

The objective of the thesis "Theory of the firm: increasing the productivity and
efficiency of sales in O2 retail stores” is to analyze the impact of changes introduced as a
part of the TurbO2 project, which was implemented in O2 stores in 2009. The TurbO2
project represetned a strategy of the company to increase the productivity and efficiency of
sales in the retail stores. The first part describes the initial situation and the introduction of
this project. The second part describes the later changes implemented based on the
evaluation of this project after several years of experience. In the last part I describe the
subsequent introduction of a new pilot project named "O2 Guru™ aimed at creating the best
customer experience and continued improvement in the perception of the O2 brand.
Finally,

| describe the set of steps taken to implement the new position of O2 Guru in all

02 stores, after the success of the pilot project.
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1 UVOD

Produktivita v ekonomii je vlastné¢ vztah mezi vysledkem a cCasem, ktery je
potiebny k dosazeni tohoto vysledku. Jedna se o miru efektivnosti vyuziti zdrojit (piip.
vstuptl) ve vztahu k vystupiim z ¢innosti. V ekonomickém vnimani jde o miru zapojeni a
vyuziti vSech dostupnych zdroji ve vztahu k vysledkim ekonomické cinnosti nebo
produkce jako jsou naptiklad sluzby, které poskytuje firma Telefonica Czech Republic,
a.s. a samoziejm¢& k nim proddvanou vypocetni techniku jako jsou mobilni telefony,
tablety, notebooky apod., bez kterych by nebyla firma schopna poskytovat své sluzby.

Ve firm¢ Telefonica Czech Republic, a.s. konkrétné v O, prodejnach je
produktivita prace jednim z Castych ukazatelt v podnikové praxi. V ni se vyprodukované
mnozstvi sluzeb méfi po¢tem pracovnich hodin, to se rovna produktivité prace v kusech za
jednu hodinu. Vyprodukovany vystup, napt. pocet prodanych sluzeb za sménu v kusech,
se podéli poctem pracovnikil a ziska se produktivita jednoho pracovnika za sménu.

Efektivitou ¢i efektivnosti vyjadiujeme praktickou ucinnost né&jaké smysluplné
lidské €innosti, nejcastéji lidské prace. Jedna se o souhrnné vyjadieni konkrétniho ucinku
n¢jakého efektu nebo 1 vice riznych vzajemné pulsobicich efektd. V bézné praxi se
pouziva zejména souslovi hospodaiska efektivita nebo ekonomicka efektivita. Efektivita

pak obvykle byva hlavnim kritériem pfi posuzovani uspéSnosti.

Prodejni sit’ Ceské republiky je aktualné tvofena 164 prodejnami O,. Z toho je
osmdesat devét znaCkovych O, prodejen. Standardni zna¢kova prodejna je pifimo vlastnéna
firmou Telefonica Czech Republic, a.s. Fran$izové prodejny jsou vlastnény jinymi majiteli
(vlastnici IC), ktefi ziskali licenci na prodej sluzeb této spoleénosti. Maji ale veskerou
podporu tak, aby byly k nerozeznani od znackovych O, prodejen, napt. uniformy, interiér,
vyzdoba prodejny apod.

Prodejni sit’ je rozd€lena do Sesti regioni, ktery vede fteditel pro znackové a
fran§izové prodejny. Kazdy zregionli ma ve svém vedeni oblastniho manaZera, ten
zodpovida za fungovani O, prodejen. Jemu jsou podfizeni vedouci znackové prodejny a

jim tym sloZeny z konzultantl - prodejci.



Tyto tymy jsou pro firmu Telefénica Czech Republic, a.s. v O, prodejnach vlastné jedny
sluzby.

Kazdy z vedoucich je za tento tym nejen zodpoveédny, ale jeho hlavni pracovni
naplni je fidit a vést tym k dokonalosti, k tomu, aby byl co nejproduktivnéj$im a
nejefektivnéjsim. Nékteré O, prodejny maji tymy slozeny ze Ctyf zaméstnanct, maximalné

jich na O prodejnach uvidime az sedmnact.
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2 CIL PRACE A METODIKA

2.1Cil

Hlavnim cilem této diplomové prace bude posouzeni a zhodnoceni vykonu
zamé&stnanct zna¢kovych a fransizovych prodejen firmy Telefonica Czech Republik, a.s.
(dale jen O, prodejny). Provedu podrobnou analyzu, ktera ukaze, zda zaméstnanci
vyuzivaji své zdroje efektivné. Na konkrétnim piikladu ucinim detailn¢j$i pohled na
nastroj, ktery firma vyuziva k tomu, aby zvysila produktivitu a efektivitu v O, prodejnach.
Navrhnu doporuceni, které z dlouholeté praxe jeho pouzivani vyplyva.

Na zékladé tohoto doporuceni provedu deskriptivni analyzu zavedeni nového
pilotniho projektu, ktery je vytvoren, aby zavedl novou pozici O, Guru. Soucasné s tim
vyhodnotim tento projekt, vyzdvihnu pozitiva a negativa a navrhnu doporuceni, pied

implementaci pozice O, Guru na ostatni prodejny.

2.2 Metodika

V teoretické casti budou vyuzivany prevazné doporucené zdroje uvedené v zadéani
diplomové prace. V praktické ¢asti budou pouZita data ziskand z internich databazi a
webovych stranek firmy Telefonica Czech Republic, a.s.

Uvodem popisi, co si predstavuji pod pojmy produktivita a efektivita. Jaké firma
vyuziva nastroje, jakym zpiisobem je mefi a vyhodnocuje. Bude popsdn soucasny stav
firmy Telefonica Czech Republic, a.s., kde se zminim i o jeji historii. Dale vam pfiblizim,
jak je vniman tym na O; prodejnéach. Jaké je jeho pojeti, definice, pozitiva, negativa a
v konec¢né fazi cile tymu, které se snazi firma dosahnout.

V praci budou rozebrany zmény, které probehly na zaklad€ zjisténi, Ze tymy maji
velky potencidl a moznosti, které bohuzel nejsou zdaleka uplathovany. Provedu analyzu
zavedeni projektu TurbO,, ktery byl nastaven jiz v roce 2009.

Prvni ¢ast bude zamétena na popis databaze, kterd je na prodejnach vypliiovana, dale jaké

vstupy a vystupy tato databaze firmé pfinasi, aby byla schopna efektivné zvySovat a fidit
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vykon svych zaméstnancii. Tato databaze je velmi podrobna a narocna na vyplnéni, ale pro
firmu Telefonica Czech Republic, a.s., je diky jejimu detailu velmi cennda, nebot’ na
zaklad¢ téchto zapisi firme umoziuje zajimavy piehled o zdkaznicich, ktefi navstévuji O,
prodejny.

Dle tohoto detailniho vystupu budou charakterizovany hlavni kroky, které byly
provedeny vyhodnocenim projektu TurbO; a dlouholeté praxi v jeho pouzivani.

Dale vam popisi, jak se tvotila nova pozice O, Guru, jeji poslani a co vlastné je jeji
naplni prace. Provedu deskriptivni analyzu pilotniho provozu téchto pozic, ktery probéhl

v prosinci 2011 a jakym zptsobem byly méfeny vychodiska a parametry tohoto projektu.

V praci budou vyuzity tyto zakladni metody:
e Koyvalitativni vyzkum pomoci sbéru dat
e Kvantitativni vyzkum pomoci sbéru dat
e Metoda CATI - telefonické dotazovani s podporou pocitace (Computer Assisted

Telephone Interview)

Po vyuziti téchto metod popisi, jak je nova pozice O, Guru vnimand ze strany
zékaznikl, zda tuto sluzbu povazuji za piinosnou a doporucili by ji svym znamym. Po
vyhodnoceni tohoto pilotniho provozu navrhnu své doporuceni.

Na zaklad¢ téchto vysledki provedu deskriptivni analyzu nastaveni novych krokl pro
implementaci pozice O, Guru na vSechny prodejny. Jakym zpisobem bude vyhlaseno
vybérové fizeni a jak tuto pozici predstavime potencidlnim kandidatim. Co po nich
budeme konkrétné pozadovat a co jim naopak za jejich praci budeme schopni nabidnout.
Zminim se i o planovaném S$koleni, které pro O, Guru piipravujeme a kdy budeme
planovat oficialni spusténi této pozice na ostatni O, prodejny.

Zaveéretné vyhodnoceni bude vypracované na zdklad€ poznatkii ziskanych béhem
zpracovani prace, teoretickych a statistickych faktli a bude nabidnuto doporuceni pied

implementaci pozice O, Guru na ostatni prodejny.
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3 LITERARNI RESERSE

3.1 Historie firmy Telefonica Czech Republic, a.s.

3.1.1 O spolecnosti Telefonica Czech Republic, a.s.

Telefoénica Czech Republic je prednim integrovanym telekomunika¢nim operatorem
na ¢eském trhu. V souc€asnosti provozuje téméf sedm milioni mobilnich a pevnych linek,
coz z ni ¢ini jednoho z vedoucich poskytovatell pln¢ konvergentnich sluzeb na svéte.
Nabizi nejucelengjsi nabidku hlasovych a datovych sluzeb v Ceské republice.
Mimotadnou pozornost vénuje vyuziti ristového potencidlu pfedevs§im v datové a
internetové oblasti. Spole¢nost provozuje nejrozsahlejsi pevnou a mobilni sit’ véetné siti 3.
generace — datovou sit CDMA a sitt UMTS, kterd umoziuje pienos dat, hlasu, obrazu a
videa. Telefonica Czech Republic je také prednim poskytovatelem ICT sluzeb v zemi.
Telefénica Czech Republic ma zavedeny a certifikovany systémy fizeni kvality (ISO
9001:2008), ochrany zivotniho prostfedi (ISO 14001:2004), bezpec¢nosti a zdravi pii praci
(CSN OHSAS 18001:2007) a informa¢ni bezpeé¢nosti (ISO 27001:2005). Spolecnost
ziskala 1 fadu dalSich ocenéni, napt. Recognised for Excellence udélené Evropskou nadaci
pro management kvality v roce 2006 nebo Podnik podporujici zdravi udélené
Ministerstvem zdravotnictvi CR v roce 2008.

V ramci mezinarodni skupiny Telefonica patii Telefonica Czech Republic ke skupiné

Telefonica Europe.

3.1.1.1 O spolecnosti Telefonica Europe plc

Telefonica Europe je obchodni divizi spolecnosti Telefonica, kterd poskytuje sluzby v
oblasti mobilniho a fixniho voldni a DSL pfipojeni ve Velké Britanii, Irsku, Némecku,
Ceské republice a na Slovensku - viechny organiza¢ni jednotky pouZivaji zna¢ku O,. M4
vice nez 54 miliont zédkaznikd mobilnich a pevnych sluzeb. Telefonica Europe vlastni 50
% podil v britské a irské pobocce Tesco Mobile a spole¢ny podnik Tchibo Mobilfunk v
Némecku. Reditelstvi spoleénosti Telefonica Europe sidli ve Slough ve Velké Britanii.
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Telefoénica Czech Republic, a.s., IC 60193336, DIC CZ60193336, Praha 4, Michle, Za
Brumlovkou 266/2, PSC 14022, zapsana v Obchodnim rejsttiku Méstského soudu v Praze,
oddil B, vlozka 2322.

3.1.2 Skupina Telefonica

Existuje jiz vice nez 85 let. V prub&hu své historie firma neustale rostla. Tento jeji rust
znacn¢ akceleroval v poslednich 10 letech a vedl k tomu, Ze se Telefonica stala lidrem ve
svém oboru.

Kdo jsme? Nejlépe hodnoceny mezinarodni integrovany telekomunikacni operator
(méfeno velikosti zdkaznické zakladny)

Nejvétsi evropsky telekomunikaéni operdtor (méteno trzni kapitalizaci)
Nejlépe hodnocena telekomunikacni spolecnost dle indexu stability Dow Jones
Patiime mezi 50 nejvétsich spolecnosti svéta (méfeno trzni kapitalizaci)
Radime se mezi 75 nejvétsich spoleénosti svéta na zékladé vynosi (Fortune Global 100)
Jsme hrdi na to, Ze jsme soucasti Skupiny Telefonica, jednoho z nejvétSich integrovanych
telekomunikacnich operatord na svété. Poskytujeme komunikaéni a informacni feSeni ve
26 zemich svéta téméf 300 milionim zékaznikii. Zaméstnavame vice nez 250.000
profesiondli.

Nase podnikani je rozdéleno do t¥ geografickych oblasti: Evropa, Spanélsko a
Latinskd Amerika. V soucasné pisobime také v Ciné a to prostfednictvim strategické

spoluprace s China Unicom.
Telefonica Europe

Telefonica Europe nabizi fixni, mobilni a Sirokopdsmové sluzby v 5 evropskych
zemich: Velké Britanii, Irsku, Némecku, Ceské republice a na Slovensku. V Evropé

obsluhujeme vice nez 55 miliont mobilnich a fixnich zakaznikl a zaméstnavame 29.000

profesionali.
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Telefonica Spain

Ve Spanélsku mé Telefonica dlouhou historii. ZaloZena byla jiz v roce 1924 a na
Span€lském trhu pasobi jiz 85 let. Firma provozuje telekomunikaéni sluzby pro vice nez

47 miliont zakaznikl a to pod komer¢ni znackou Movistar.
Telefonica Latin America

Telefonica Latin America plsobi ve 13 zemich Latinské Ameriky. Nabizi fixni a
mobilni sluzby, Internet a placené televizni sluzby. Stejné jako ve Spanélsku i v Latinské

Americe pisobime pod komer¢ni znackou Movistar.

3121 Nasi lidé

Nase globalni ptsobnost a mezinarodni korporatni kultura pfindSeji nasim
zamé&stnanclim i zdkaznikim globalni moZnosti. Zaméstnanci jsou nasi nejvétsi devizou.
Snazime se maximalné podporovat jejich osobni i profesionalni rozvoj a to v ramci celé
skupiny Telefonica. Jenom tak mizeme dosdhnout ambiciéznich cili, které jsme si
stanovili.

I to je dlivod, pro¢ jsme v Evrop€ byli opakované zatfazeni mezi nejvyhledavané;si
zaméstnavatele: V Irsku jsme v roce 2010 byli ocenéni jako jedna z firem, ktera si zaslouzi
oznaceni ,,NejlepSi misto pro praci®. Ve Velké Britanii jsme se jiZ ti1 roky po sobé umistili
v prestiznim hodnoceni zaméstnavatelt, které publikuje Sunday Times ,,25 velkych firem,
pro které chcete pracovat®. V Némecku jsme v roce 2010 byli vyhldSeni firmou s
oznacenim ,,Nejlepsi misto pro praci“ a to v kategorii spolecnosti nad 5000 zamé&stnanc.
V této soutéZi jsme se na hornich pfickdch umistili 1 v pfedchédzejicim roce, kdy jsme
obsadili treti misto. V Ceské republice patiime mezi 5 Nejlepsich zaméstnavateldi (ocenéni
udélované odbornou porotou sestavenou z HR odborniki), pficemZ v roce 2009 a 2008
jsme byli navic ocenéni jako ,,Nejzadané€jsi zaméstnavatel (hodnoceni udélované

vefejnosti na zéklad¢ vetejného hlasovani na internetu). 6]
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3.2 Produktivita

Produktivita v ekonomii je vlastné vztah mezi vysledkem a casem, ktery je potfebny
k dosazeni tohoto vysledku. Jedna se o miru efektivnosti vyuziti zdroja (ptip. vstupti) ve
vztahu k vystupiim z ¢innosti. V ekonomickém vnimani jde o miru zapojeni a vyuziti
vSech dostupnych zdroji ve vztahu k vysledkiim ekonomické ¢innosti nebo produkce jako
jsou naptiklad sluzby, které poskytuje firma Telefonica Czech Republic, a.s. a samoziejmée
k nim prodavanou vypocetni techniku jako jsou mobilni telefony, tablety, notebooky
apod., bez kterych by nebyla firma schopna poskytovat své sluzby.
Produktivita je velmi dilezity hospodatsky ukazatel. Jeho podstatou je méfeni vykonnosti
nékterého z vyrobnich faktori. Vyrobnimi faktory myslime zdroje, které potiebuje kazda
firma k tomu, aby mohla produkovat.

Vyrobni faktory délime nasledovné:

e Pfirodni zdroje: pida, lesy, voda a nerostné bohatstvi

e Priace: jednd se o souhrn fyzickych a duSevnich schopnosti clovéka, které
vynaklada

o Kapital: vSe, co se da penézné€ ocenit a vlozit do podnikéni, mluvime tedy pievazné
o0 penézich

« Informace: jsou to data a intelektualni kapital

e Znalosti: rozdélujeme na formalni, které jsou ziskané vzdélavanim, a dale pak

skryté, tedy ziskané zkusenosti, dovednosti a celoZivotni u¢eni

V ukazateli produktivity je méfen pomér vystupu se vstupy v jednotkach a to vse za
urcitou dobu. Tyto jednotky vlastné oznacuji mnozstvi v kusech, kilogramech, pracovnich
hodinach, strojovych hodinach atd. Vysledkem je zmétena schopnost jednotky vstupu k
produkci ur¢itého mnozstvi vystupu za dany ¢as. Chceme-li znazornit hospodarskou
¢innost jako fungovani hospodaiského systému, pak jsou vstupy vlastné vynalozené
prostiedky, které si organizace nakupuje na trhu (mobilni telefony, tablety, notebooky,

lidska prace apod.) a vystupy jsou vysledky nebo dosazeni ur€itého cile, které firma
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ocefiuje ve finan¢nich jednotkach (napt. platby od zdkaznikli za poskytnuté sluzby —
mobilni hlas, mobilni internet apod.).

Ve firm¢ Telefonica Czech Republic, a.s. konkrétné v O, prodejnach je produktivita
prace jednim z Castych ukazatelli v podnikové praxi. V ni se vyprodukované mnozstvi
sluzeb méfi poctem pracovnich hodin a to se rovna produktivité prace v kusech za jednu
hodinu. Vyprodukovany vystup, napf. pocet prodanych sluzeb za sménu v kusech se

podeli poctem pracovniki a ziska se produktivita jednoho pracovnika za sménu.
Faktory, které ovliviiuji produktivitu prace:

e Pfirodni a klimatické podminky
e Technologie

o Kbvalifikace pracovnika

e Motivace pracovniki

e Organizace fizeni

3.2.1 Produktivita znalosti

‘

"Zakladnim ekonomickym zdrojem, ,,vyrobnim prostiedkem*, jiz neni kapital, nejsou jim
ani prirodni zdroje (ekonomicky receno ,,piida ), neni jim ani ,,prdace*. Jsou a budou jim
znalosti. Hlavnim ndstrojem tvorby bohatstvi nebude ani jeden ze dvou polu ekonomické
teorie 19. stoleti, at jiz jde o teorii klasickou, marxistickou, keynesianskou nebo
neoklasickou, totiz rozmistovani kapitdalu s cilem jeho produktivniho vyuziti, ¢i "prace”.
Hodnota je nyni vytvarena prostrednictvim produktivity a inovaci, pricemz oba tyto
faktory predstavuji aplikaci znalosti v pracovnim procesu."

—P. F. Drucker
Peter Ferdinand Drucker vyjadiuje kazdého zaméstnance vlastniciho Svoji

kvalifikaci, svoje znalosti a je placen za to, Ze své znalosti aplikuje, uplatiuje vlastni

usudek a bere na sebe odpovédné vedeni za produkci. [ Peter Ferdinand Drucker byl
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americky teoretik a filosof managementu, ekonom a autor souvisejici literatury. Plati za

zakladatele moderniho managementu.

Znalost je proto tak produktivni, Ze jeji transakce se uskutec¢nuji v dusevni sféfe,
nepotiebuji samy o sob¢ velké investice (ackoli nékteré druhy znalosti se ziskavaji jeding s
pomoci vyspélé techniky, neni tfeba Cekat na realizaci stavebnich ¢i technologickych
investic. Znalost ma zvlastni G¢inek v produktivnim procesu. Je to jediny zdroj, ktery se
pouzivanim nezmensuje, neubyva, neni¢i. Naopak, pfi pouzivani se nabaluje jako sné¢hova

koule: ptibira dalsi znalost a zvétSuje se. [2]

3.3 Efektivita

Efektivitou ¢i efektivnosti vyjadiujeme praktickou ucinnost néjaké smysluplné
lidské Cinnosti, nejcastéji lidské prace. Jedna se o souhrnné vyjadieni konkrétniho t¢inku
néjakého efektu nebo 1 vice riznych vzdjemné pulsobicich efektd. V bézné praxi se
pouziva zejména souslovi hospodaiska efektivita nebo ekonomicka efektivita. Efektivita

pak obvykle byva hlavnim kritériem pfi posuzovani uspéSnosti.

3.3.1 Ekonomicka efektivnost

Ekonomicka efektivnost je abstraktni pojem, ktery popisuje stav ekonomiky. Z
hlediska vstupi a vystupli se firma snazi o minimalizaci nékladii nebo maximalizaci
uzitku. Ekonomicka efektivnost vychazi z tzv. Paretovského optima. Systém mize byt
nazyvan ekonomicky efektivni, jestlize je dosaZzeno maximalni moZzné produkce z dan¢ho

mnozstvi vstupil a Vyrabi se za nejnizSich moznych naklada na jednotku.
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3.3.2 Paretovo optimum

Z ekonomického hlediska je Paretovské optimum takovy stav spolecnosti, kdy
jedinec nebo skupina nemtze dosahnout lep§iho postaveni, aniz by se naopak postaveni
nékoho jiného zhorsilo. Jedna se tedy 0 rovnovazny stav, kdy, pokud se nékdo chce mit
jeste 1épe, nez na tom je, ucini tak jen na ukor nékoho jiného. 3l

Zajistovani produktivity znalosti je funkci managementu kazdé firmy. Zajisténi

produktivity znalosti vyzaduje systematickou, organizovanou aplikaci znalosti na znalosti.

3.3.3 Pravidla produktivity znalosti

Znalosti musi mifit vysoko, aby pfinasely ocekavané vysledky. Znalosti budou
produktivni, jestlize budou aplikovany tak, aby pfinasely néco nového a vyznamného.
Zajistit produktivitu znalosti vyZaduje, aby znalosti byly jasné zaméteny. Musi byt vysoce
koncentrované. Usili o produktivni vyuZiti znalosti musi byt cilevédomé a organizované,
at’ uz je vynaklada jednotlivec nebo tym.

Kazdy manaZer ve firm¢ tidi znalosti jako ekonomicky zdroj obdobné jako fidi jiné
zdroje, planuje, obstarava je, nebo se podili na jejich tvorbé, eviduje je, organizuje jejich
vyuzivani v procesu vyroby nebo v provozu, kontroluje jejich aplikace a vyuziti, hodnoti
je arozhoduje o jejich pouziti. V konecné fazi hodnoti jejich ptinos.

Existuji tfi zdkladni zptsoby produkce novych znalosti. Jedna se o zdokonalovani
stavajicich znalosti a postuptli, neustale jejich vylepSovani, produkovani z "dobrych" na
"lepsi". Dalsi zpusob je zuzitkovani jako nepfetrzité vyuzivani stavajicich znalosti v
novych a novych oblastech, k vyvijeni novych a odlisSnych produktii, sluzeb a postupii,
vyuziti znalosti v jiném oboru a pro jiné zékaznické segmenty. A posledni zplsob je
inovace zalozené na novych znalostech jako dosahovani skute¢n¢ zasadnich a ptevratnych
novinek, smérujicich novymi a jinymi sméry nez tomu bylo doposud.

Zasadou je, ze vSechny tii zptsoby je nutno rozvijet spole¢né. [4]
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3.4 Soucasny stav

Prodejni sit' Ceské Republiky je aktualné tvofena 164 prodejnami O,. Ztoho je
osmdesat devét znaCkovych O, prodejen. Standardni O, znackova prodejna je piimo
vlastnéna firmou Telefonica Czech Republic, a.s.

Fransizové prodejny jsou vlastnény jinymi majiteli (vlastnici IC), kte¥i ziskali licenci
na prodej sluzeb této spole¢nosti. Maji ale veSkerou podporu tak, aby byly k nerozeznani
od znackovych O, prodejen, napt. uniformy, interiér, vyzdoba prodejny apod.

Prodejni sit’ je rozdé€lena do Sesti regiontl, ktery vede feditel pro znackové a fransizové
prodejny. Kazdy z regioniit mé ve svém vedeni oblastniho manazera, ten zodpovida za
fungovani O, prodejen. Jemu jsou podiizeni vedouci znackové prodejny a jim tym slozeny
z konzultantd - prodejct. Tyto tymy jsou pro firmu Telefonica Czech Republic, a.s. v O,
zékazniky, ktefi kupuji sluzby. Kazdy z vedoucich je za tento tym nejen zodpovédny, ale
jeho hlavni pracovni naplni je fidit a vést tym k dokonalosti, ktomu, aby byl co
nejproduktivnéjSim a nejefektivnéjSim. Nékteré O, prodejny maji tymy slozeny ze Ctyf

zamé&stnancl, maximalné jich na Oz prodejnach uvidime az sedmnact.

Nejdiive vam popisi, co je podstatou tymu.

3.4.1 Pojeti tymu

Jednou z nejsilngji vnimanych a prozivanych aspektt zivota kazdého clovéka je
jeho soundlezitost s urcitou skupinou, at’ ji rozumime rodinu, spolupracovniky, kamarady
nebo tieba rybare ¢i jiné zajmové skupiny. Vazby, postaveni, uznani, které ¢lovek ziskava,
konflikty s ostatnimi ¢leny skupiny i opora, které se mu dostava, jsou vyraznymi impulsy
pfi utvafeni charakteru jedince a jeho schopnosti pfizpisobit se Zivotu ve spolecnosti.
Miru vlivu skupiny na jednotlivce ukézaly studie, které odhalily vyznam skupinové

motivace na ukor motivace individualni.
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Anglické slovo TEAM miizeme vnimat jako zkratku klicovych slov:

e Together

e Everybody
e Achieves

e More

Volnég pteloZeno: spole¢né dosahneme vice.

3.4.2 Definice tymu

Tymem rozumime nejlépe tii a vice jedincd, ktefi jsou ve vzajemné interakci a
maji pocit spolecné identity, spolecného védomi ,,my*“. VSichni se snazi dosahnout
stejn¢ho cile. Dodrzuji vétSinou nepsané normy ¢i pravidla, podle kterych dobrovolné a
z vlastni vile pracuji a jednaji.

Tym tedy tvoii tfi a vice jedinch, ktefi jsou ve vzajemné interakci, vnimaji
spole¢nou identitu, pfijimaji kolektivni normy a cile, uvédomuji si jeden druhého. Tymy

vétSinou maji Casové, financni a materialni limity.

Tymy miiZeme mimo jiné délit na formalni a neformalni:

Formalni, zaméfené na dosahovani cill organizace:
e Tradi¢ni organizacni jednotky (napi. O, prodejna)
e Tymy fesici problém, tzv. projektové
e Tymy TOP manazerd v jedné spolecnosti
e Krouzky kvality (pivod maji v Japonsku, jejich cilem je zvySovat kvalitu prace)
e Mezinarodni tymy (napf. nadnarodni spolecnost jako je firma Telefonica Czech

Republic, a.s.)

Neformalni, které uspokojuji vlastni potieby Clent:
e Sebeftidici tymy (nemaji vedouciho)
e Rozmanitd zdjmova sdruzeni ¢i kluby
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Tymy mohou uspokojovat rizné potreby jednotlivce, zadny ovSem nemtize uspokojit
vSechny naroky svych ¢lent. Je samoziejmé idedlni, kdyz se dosahovani cilii spolecnosti
shoduje s uspokojovanim potieb pracovnikd. Prvnim krokem k uplatnéni teorie v praxi je
tedy spravny vybér Cleni tymu. Staci se jen dobie rozhlédnout a hned uvidime, jak
rozdilny diraz kladou razné firmy na hodnoty své firemni kultury. Mezi rozmanitymi
postoji muizeme najit preferenci moci, diraz na pojeti roli, vyzadovani vykonu nebo
orientaci na lidi a dobré vzajemné vztahy. Optimalni je vyvdzena kombinace vSech téchto
hodnot. Ty jsou realizovany prostiednictvim ptistupu vedoucich k podifizenym. Pokud
jsou vedouci zaméfeni na vykon, pak naléhaji, doziraji, zajima je vykon a dodrzovani
termintl. Kdyz se zaméfuji na vztahy, zajimaji se o potieby, blahobyt a osobni riist ¢lent
svého tymu.

Moderni spole¢nosti se neorientuji jen na moc a role, ale spiSe na lidi a vykon. Ani
takovy pfistup se v piechnané mife nemusi vzdy vyplatit, nebot’ naklonnost k lidem
bychom m¢éli oddé¢lit od empatie, ktera je nutnou podminkou uspésné spoluprace.

Intenzivni pratelstvi na pracovisti mohou byt mnohdy v neprospéch firmy.

3.4.3 Pozitiva tymu a zakladni charakteristiky

Jaké vyhody tymy pifinasi?

Tym vi vie

Kazdy ¢len ma jisté zkusenosti, dovednosti, sviij zpiisob mysleni a vidéni svéta. Pii

spole¢ném fesSeni se zkuSenosti a dovednosti jednotlivych ¢lenti kombinuji, problém je

nahlizen z riznych 0hlh pohledu a tim se nabizeji §irSi moZnosti feSeni. Vzajemnou

komunikaci a spolupraci se rozviji kazdy ¢len.
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Tym ma synergicky efekt — vyjadieno matematicky 1 +1 =3

Vykon tymu pfevysuje pouhy soucet moznosti vSech ¢lenti tymu. Tymova ¢innost
zvySuje efektivnost prace, spojuje lidi, ktefi se vzajemné dopliuji, obohacuji a inspiruji se

napady svych kolegt. Tak se zvysi nejen celkovy vykon skupiny, ale vykon kazdého ¢len.

Tym podnécuje a rozviji

Spole¢né hledani feSeni poskytuje vEétsi moznost pro rozvoj kreativity, netradi¢nich
napadi a také podnécuje k vysSim vykonim. Tym vi, co ma vytvofit — zna cil a hleda
k nému cestu. To je podnétem k hledani novych zpisobu prace, tieba i neobvyklych a

netradiénich.

Tym vyrovnava

Kompromisy pii feseni otazek a problému vylucuji krajni postoje a nazory, ¢imz se
ve skupiné udrZuje rovnovéaha (naptiklad se pomaha slabSim jedinclim). Tym tak miZe byt

i napomocen v osobni Krizi.

DalSi pozitiva tymu:

e Buduji se v ném vztahy mezi lidmi

e Zlepsuje se komunikace ¢lent

e Pracovni atmosféra je tak piijemné;jsi

e Vyuziva znalosti, dovednosti a zkuSenosti vSech
e Pracuje s tvorivosti a fantazii lidi

e Uci respektu a ucté k druhym

e N¢kdy urychli cestu ke spravnému feseni

e Snizuje u svych Clent obavy z neuspéchu a zodpoveédnosti
e Zvysuje jejich sebevédomi

e Pfisuzuje jim urcité postaveni a role

e Poskytuje jim jisté uznani
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Potencialni negativa tymu:

e Hrozba konflikth

e Miize potlacit individualitu

e Nektefi lenové nedokazou vyjit s ostatnimi

e Vyzaduje pfizptsobeni se normdm a pravidlim

e Nckteré krajni, neobvykla feSeni jsou potlaena, byt mohou byt zna¢nym piinosem
e Nutnost spolecného cile

e Spoluprace muze byt ¢asoveé narocna

3.4.4 Cile tymu

Na veskeré déni v tymu ma urcity vliv spravné stanoveny cil. Ovliviiuje soudrznost
1 vykonnost tymu. Nejde jen o jeho narocnost, ale i to, o jaky typ cile se jednd, jak je
definovén a zejména, jakym zplsobem je predan ¢leniim tymu.

Pti stanovovani cile musime byt velmi rozvazni. Pfili§ narocny a nesplnitelny cil
nebo naopak velmi jednoduchy mohou byt demotivujici. Uspéch pii plnéni spravné
vytéenych cild je velmi povzbuzujici a poméha k lepSim vykonlim i vétSimu nadSeni pii

jejich dosahovani. Dobfe pojaty cil ma vyrazny vliv na motivaci vSech ¢lenli tymu.

3.4.5 Druhy cila

V praxi se Casto setkdvame se Spatné pojatou definici cile a vSemi dusledky, které
tato situace pifindsi. Pro orientaci v zakladnich odliSnostech mezi cili uvadime jejich

nasledujici rozdéleni:

Kooperativni cil: cil je stanoven tak, Ze na sebe jednotlivé Einnosti navazuji. Clen ,,Y*

nemuze zacit praci bez prace Clena ,,X“. Splnéni cile tedy pfedpokladd uspéch vsech
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jednotlivea. Clenové tymu jsou na sob¢ zavisli, coz vSak vnimaji jako vyhodu umoziujici

jim vzajemn¢ si radit a pomahat.

Konkurenéni cil: podporuje snahu jednotlivce vyniknout. Zdrava soutézivost mize do
tymu vnést rivalitu a touhu pfedstihnout druhého. Takovy cil se nejCastéji pouziva pii
vedeni prodejcti, obchodnich tyml nebo tam, kde je posuzovan a odmeénovan vykon
jednotlivce. V tomto piipadé je casto netspéch jednoho pracovnika uspéchem i

vitézstvim druhého.

Individualni cil: kazdy ¢len ma sviyj tkol, neni mezi nimi vazba, kazdy je povéfovan
riznymi ukoly a ty pak v plném rozsahu vykonava. Pii hodnoceni je posuzovano, na kolik

cil splnil, neni ale srovnavan s ostatnimi.

Z uvedeného jasné vyplyva, ze pro tym je nejvyhodné&jsi kooperativni cil. Mezi
Cleny panuje duvéra, vzajemné spolu komunikuji, pozitivné se ovliviuji, diskutuji o
novych ndzorech a vyménuji si zkusenosti 1 riizné uhly pohledu na konkrétni tikol.

Aby prace tymu byla Uspé$nd, museji byt vSichni nejen sezndmeni s cilem, ale
museji ho 1 pochopit a plné se s nim ztotoZznit, pfijmout ho za sviij. Spravné vytyceny cil
musi spliovat nékolik zéasadnich kritérii, které vyjadiuji zakladni podminky spravné

definice cild. Jedna se o zkratky SMART nebo KARAT.

Pro porovnani obou vysSe uvedenych zkratek uvadim vysvétleni. Jde téméf o stejné

vyznamy, pouze jinak vyjadiené ¢i sefazené. Cil by mél spliovat tato kritéria:

SMART
- Splnitelny
- Meéfitelny
- Akceptovatelny
- Reélny

- Terminovany
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KARAT
- Kontrolovatelny
- Akceptovatelny
- Reélny
- Ambicidzni

- Terminovany

Zkratka SMART vV sob¢ skryva tato klicova slova:

Specificky, srozumitelny

Je-li cil n&¢im neobvyklym, stava se sou¢asné vyzvou ke splnéni. Clenové tymu
k jeho splnéni pfistupuji s veétsi chuti a ambicemi, coz se odrazi na vykonu. VétSina lidi
pracuje rad¢ji na né¢em novém, coz vyzaduje tvlur¢i pfistup, nez na rutinnich tkolech.
Zadéani cile musi byt jednozna¢né a pochopitelné pro vSechny cleny tymu. Na jeho
srozumitelnosti velice zalezi. Nelze jej v pribéhu prace ménit. Tato podminka byva
Vv praxi mnohdy témét nesplnitelna, nebot” kazdy den v nasi uspéchané dobé piindsi nové
poznatky a zmény, které se Casto dotykaji i cilii stanovenych pro jednotlivé tymy. Méli
bychom vSak mit na paméti, ze tato skuteCnost mize byt pro mnohé ¢leny velice
frustrujici, a proto, pokud takovéd situace nastane, je nutné¢ vSechny nové informace

nalezit€ prodiskutovat a zdlivodnit viem ¢lentim tymu.

Méritelny

Kazdy cil by m¢l mit nastaveny jednotky, podle kterych budeme moci méfit, jak je
splnén. Posledni dobou roste tlak na jednoznacnost a objektivitu hodnoceni. Usp&$nost
mnohych projektt se udava vzdy v urcitych jednotkach. Mit jiz ptfi zaddvani cile jasna
kritéria, jak budu dosazeni cile méfit, podle ¢eho a kdy, je zakladnim piedpokladem
tspéchu. Casto viak se v praxi méii véci téméf neméfitelné, coz pfinasi mnoho problémii.

Je nutné stanovit spravné nastroje pro méteni.
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Akceptovatelny, ambiciézni

Clenové tymu museji stanoveny cil akceptovat, tzn. pfijmout ho za sviij tak, jako
by oni byli jeho autory. Je velmi vyhodné, odpovida-li cil osobnim aspiracim jednotlivcd,

ktefi jeho napliiovanim mohou uspokojit i nékteré své osobni cile.

Realny

Stanoveni cile by mélo vychéazet z redlnich moznosti pracovniki. Cil, o kterém si
vsichni Clenové tymu jiz na samém pocatku mysli, ze je nemozné jej splnit, je Spatné
postaven. Nesmi byt ale ani zcela jednoduchy a snadno dosazitelny. Jisté zvySeni
narocnosti miize mit dobry vliv na vykon tymu — vybizi ho pfedvést své schopnosti a
docilit dobrého vysledku. Doséhne-li tym uspéchu, je ptiste¢ ochoten piijmout opét o néco
obtizngjsi tkol. Proto je na samém pocatku tymové spoluprace dobré vychazet z principu
postupného zvySovani naro¢nosti ukoli, nebot’ pro ¢leny tymu i pro tym jako celek je

velice dulezité zazit zkuSenost z uspeSného dosaZeni cile. Je to velice motivujici prozitek.

Terminovany

Cesta ke splnéni cile je dlouhy a Casto nelehky proces. Aby bylo mozné pribézné
sledovat, v jaké fazi se tym pravé nachazi, a aby bylo mozné reagovat na necekané
podnéty, je nutné mit jasn€ stanoveny terminy, které jednoznacn€ vymezuji Casové
moznosti, jez ma tym k dispozici. Doporu¢ujeme stanovit tzv. deadline — posledni mozny
termin — a pfed nim urcit tzv. dil¢i terminy. Jedné-li se o dlouhodoby projekt, tieba i

nékolikalety, je tento zplisob prace nezbytnou podminkou k dosaZeni uspéchu.

Zakladnim ptedpokladem uspésnosti tymové spoluprace je tedy spravné stanovendi cile
a jeho vysvétleni vSem jeho ¢lenim tymu podané motivujici formou. To vyzaduje
individualni pfistup k jednotlivetim podle jejich povahovych vlastnosti. Nadfizeny by také

me¢l dat pracovnikiim dost Casu na ,,vstiebani® cile, na porovnani jejich osobnich cila
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Stymovymi a poskytnout jim moznost ptat se ¢i zadat objasnéni detailti. Pfi
konstruktivnim pfistupu ze strany ¢lenti tymu se jisté jiz v poCatku setkate s otazkou, jaké
kompetence a garance podminek pro svou ¢innost tym bude mit. Bud’te na tyto otazky

piipraveni. !

3.5 Nastaveni projektu TURBO;

Pfi revizi stavu se v minulosti dospélo k zavéru, ze prodejni tymy maji velky potencial
a moznosti, které bohuzel nejsou zdaleka uplatiiovany. Management firmy se rozhodl
navdzat spolupraci s prvotfidni konzultantskou spole¢nosti McKinsey&Company, aby
vymyslela strategii pro zvySeni efektivity prodeje znackovych a franSizovych prodejen.
Firma McKinsey&Company ma bohaté mezindrodni zkuSenosti a se spolecnosti
Telefonica Czech Republic, a.s. pracovala na vice spolecnych projektech. Spoluprace byla
navdzana v listopadu roku 2009, na které se podileli Ctyfi konzultanti spole¢nosti
McKinsey&Company a tym sloZzeny z fad vedoucich zna¢kovych O, prodejen. Nejdiive se
sledovaly vybrané prodejny, vedouci, konzultanti a z téchto vstupt se vytvofil takzvany
plan implementace a cely projekt dostal nazev TurbO,.

Prvni pilotni implementace se spustila v lednu 2010 na Sesti pfedem vybranych
prodejnach. Tento pilotni projekt byl vyhodnocen jako velmi UspéSny a tim se
implementoval na vSechny ostatni O, prodejny. Byl zaméten na tfi hlavni kritéria. Na
pozitivni piistup vedouciho ke zménam, snahu o zlepSeni a na zavedeni celého projektu
v tymu na O, prodejnach. Dale, aby byl cely prodejni tym spravné piipraven na danou
zménu. Nebyly pozadovany zadné vyrazné kapacitni nebo jiné provozni zmény.

Ja se vam ted” pokusim popsat detaily tohoto projektu, a jak se nyni dale pracuje S timto
projektem.
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3.5.1 Rizeni vykonu

Aby byla prace konzultantli vykonavana efektivné, je potieba ji efektivné fidit.
Toto je jedna z prioritnich funkci vedouciho O, prodejny.

Pro tento ucel mé firma specidlné vytvofenou databdzi pro sbér informaci o
kazdém zakaznikovi, ktery se dostavi na O, prodejnu. Tuto databazi firma nazyva Aktivity
report (dale jen AR).

3.5.2 Aktivity report - vstupy

Zakladni pohled na hlavni obrazovku AR uvadim v obrazku €. 1 - sbér informaci o

zakaznikovi.

Zc:58 Narodni trida - Praha 1

Obr. ¢. 1 - shér informaci o zakaznikovi

Zde jsou znazornény témét vSechny sluzby, které jsou zakaznikiim poskytovany.

Jsou rozdéleny do nasledujicich kategorii.
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Hlavni mobilni sluzby:
e POSTPAID — jedna se o novou aktivaci mobilniho hlasu
e TRANSFER — je oznacovan u zakaznikt, kteti ptechazeni z ptedplacenych sluzeb
na mobilni pausal, nebo hlas

e CDMA /3G - zde mluvime o mobilnim internetovém piipojeni

Doplnkové sluzby k hlavnim mobilnim sluzbam jsou nasledujici:

(doplitkové sluzby nemohou byt poskytnuty bez vyuzivani sluzeb hlavnich)

e VM - takto firma oznacuje internet do mobilnich telefonti

e Mobil+ - zékaznik jiz vlastni mobilni hlas a nyni uzavira aktualni specialni nabidku
bud’ na nakup zvyhodnéného tarifu, nebo nového mobilniho telefonu za
zvyhodnénou cenu. Tyto dvé vyhody miize samoziejmé nakoupit spolecné.
Smlouva se podepisuje na dobu urcitou, kdy se zakaznik zavazuje, ze po tuto dobu
bude u firmy tyto sluzby vyuzivat. Firma Telefonica Czech Republic, a.s. mu po
tuto dobu garantuje toto zvyhodnéni. Tyto smlouvy jsou uzavirany pfevazné na 24
nebo 36 mésich

e Up-sell tarifu — timto je mysleno, ze zakaznikovi je nabidnut vyssi tarif s jesté

lep$imi podminkami, ale také za vySsi cenu

Hlavni fixni sluzby:
e XDSL — zde mluvime o internetu na doma

e HLAS —jedna se o pevnou linku

Doplitkova sluzba k hlavni fixni sluzbé je pouze O,TV a jedna se 0 digitalni televizi.
Dalsi sluzba vedena jako jedna z hlavnich je Oykarta. Zde mluvime o zakaznicich, kteti

vyuzivaji ptedplacenych sluzeb. Nemaji podepsanou zddnou smlouvu a dobiji si kredit.

K mobilnim a fixnim sluzbdm firma nabizi specidlni sluzbu e-tcet. Jedna se o
interaktivni privodce vyictovanim pro zobrazeni polozek, kterym zdkaznik nerozumi. Zde
si miZe zdkaznik stdhnout obecné vysvétlivky k fakturdm za mobilni 1 pevné sluzby.

Touto sluzbou ziskava prehled kolik volnych minut nebo SMS (textova zprava) jiz
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vycerpal a kolik mu jesté zbyva. Zde také vidi vSechny své O; sluzby, miize ménit jejich
nastaveni nebo aktivovat doplitkové sluzby.

Vsechny nabizené sluzby jsou uvedeny http://www.02.cz/osobni/

V praxi to vypada néasledovné. S kazdym prichozim zakaznikem, nejdiive
konzultant otevie tuto databazi, poté zapisuje zjiSt€né informace o zakaznikovi. V této

databazi vidime spousty zkratek, které nyni popisi.

Obr ¢. 2 - typy zdkaznikii

Zkratky: SALES, CARE, VISIT a VYPOVED je oznaéeni toho, s ¢im zakaznik
prvotné na prodejnu ptisel. Konkrétné SALES znamen4, Ze se zakaznik dotazuje na sluzbu
nebo ji prisel ihned koupit (napf. nakup nového mobilniho hlasu). CARE, znamena péce.
Zakaznik napftiklad pfiSel reklamovat vyuctovani nebo toto vyuctovani zaplatit. VISIT
znamena, ze zékaznik pfiSel na prodejnu ,,omylem®. Tim je mySleno, Ze se na prodejné
pouze zastavil, nebot’ Sel napt. kolem, ale jeho umysl nebyl jit ptimo na O, prodejnu.
Vstoupil do ni, nebot’ ji vidél.

V ptipadé, ze konzultant ozna¢i VYPOVED, znamena to, 7e zakaznik piisel

vypovédét sluzbu, kterou do dne$niho dne vyuzival.

Obr. & 3 - detail zdakazniki

Zde se zapisuje detail typu zakaznika. Zkratka REZ znamend, ze se jednd o
rezidentniho zakaznika, ktery ma své sluzby vedeny na rodné ¢islo. SMB je oznaceni pro

zédkazniky, ktefi sluzby vyuzivaji na IC. KORP, je zaskrtnut v piipads, Ze méa zakaznik
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s firmou uzavienou specialni tzv. Ramcovou dohodu. Jedna se o velké firmy, které

vyuzivaji vétsi mnozstvi sluzeb, napft. vlada a ministerstva CR.

Obr. ¢. 4 - typ sluzby

Zde se zapisuje, zda zakaznik ptisel fesit fixni sluzbu, znamou jako pevnou linku ¢i
internet na doma nebo mobilni sluzbu. Mobilni sluzbou méme na mysli pouZivani

mobilniho hlasu, ¢i mobilniho internetu.

Obr. ¢. 5 - detail sluzby

Ostatni DEVELOPMENT znamend, zda se zdkaznik dotazuje na detaily ke svym

hlavnim sluzbam napft. aktivaci doplitkovych balicki.

Obr. ¢. 6 - vysledek jednani se zakaznikem

Do tohoto detailu konzultant zapisuje vysledek jednani se zdkaznikem. Nabidka
znamena, ze zakaznikovi byla nabidnuta sluzba tak, ze se zdkaznik dozveédél zakladni
informace o této sluzb¢. V piipadé POSTPAIDu mu byla zminéna minimélné cena za tarif

a co je v tarifu obsazeno, napft. kolik volnych minut, SMS a jaké vyhody zakaznik ziska.
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Prodej znamena, Ze zakaznik danou sluzbu koupil. OdloZzeny — tim je minéno, Ze si
zékaznik nabidku vyslechl, zaujala ho, ale nebyl si jisty okamzitym koupenim této sluzby.
Zakaznik vétSinou sdéli, ze si danou koupi musi jest¢ rozmyslet nebo probrat s rodinou.
Konzultant se zakaznikem dohodne, ze ho bude po n¢kolika dnech kontaktovat, zda sluzbu
koupi v budoucnosti. V piipadé, Ze zakaznik s timto kontaktem souhlasi, konzultant zapise
jeho kontakt. Kliknutim na kolonku ,,odloZzeny* se konzultant proklikne do detailu, ktery

uvadim v obr. ¢. 7 — odlozeny prode;j.

OdloZené prodeje - Mowy zaznam OF

3 IU]_O:'ﬂr
1

H¥/ i 13.3.2012 Termin\'ulénll 7.2.2012 15:14:13

elefon 600 600 600 E-mail

menofak Pan Novak 1¢0

oznamka nabidka o2 TV k internetu na doma, zva#i pies vikend. volat v pondéli po 15té
hodiné

Paz Karta ADSL
O O O

Hlas Data IvM E-uéet M+ Up-sell tarifu Ostatni
O O g O O O g

obr. ¢ 7 - odlozeny prodej

Zde konzultant zapiSe zdkladni uUdaje o zdkaznikovi. Konkrétné kontakt na
zékaznika, jméno a o kterou sluzbu se jednd jako odloZenou. Dale vyplni termin
kontaktovani a samoziejmé mulze doplnit poznamku. Tato databaze je poté denné
spravovana jednotlivymi konzultanty. Souhrnné ji mé pak ptistupnou vedouci a zastupce
O, prodejny a samoziejm¢ oddéleni reportingu. Jako posledni mé konzultant moznost

zaSkrtnou polozky v AR, které uvadim v obr.¢. 8 — detail nabidky.
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Zakaznik

prigel diky
letdku

obr. ¢. 8 — detail nabidky
Zde vyplni, zda zakaznik pfisel konkrétné na zéklad¢ nabidky, kterd mu naptiklad
byla vhozena do postovni schranky nebo mu byla zaslana formou sms (textova zprava).
V ptipadé, Ze tomu tak je, konzultant zapisuje dalsi detail. Bud’ zdkaznik koupi, zapisuje

jako jiz zminény prodej, nebo odmitne. Pti odmitnuti zapiSe diivod tohoto odmitnuti.

Konfigurator, obr. ¢. 9, je vlastn¢ dal§im nastrojem daného konzultanta, jak

s nabidkou sluzeb pro zdkaznika pracovat.

Konfigurator

Obr. ¢. 9 - konfigurdtor

Po kliknuti se konzultant dostane na nasledujici tzv. kalkula¢ku. Uvadim v obrazku

¢. 10 — kalkulacka.

34



Konfigurator sluzeb

vybrané polozky - ko3ik
Internet na doma Digitalni televize Yolani z domova Internet kdekoliv Mobilni vol&ni PFedplacena karta

¥ybrané sluzby:
CENA za mésic

krok 1 krok 2 krok 3 arit Fina Akeni

+ Internst Optimal 750 ,- 750,

+ 02TV Start zdarma ,- g

Nabidni promat Nabidni / vyber bonusovou slubu: Aktivace
. ) wybrané akce a slevy:
[™ Internet Optimal/Aktiv - PROMO 7 W TV Start 2 @ Aktivace se zdvazkem (12)  0,- o7 o1 o0
y * 02 steva - 100
[ ¥DsL migrace ? * pouze k ADSL € aktivace bez 24vazku 2darma 02 navziiem i
*(pfi soudasné zmEng tarifu na vy - [ 02 Navzdjern ? © bez aktivace cllerm sleva 100
upsell) * pouze k xDSL, nebo OZTY P
C ¥ybrana zafizeni:
. .  sleva oz & ¥yber Koncova zafizeni:
+ Piehled wEech prom k 02 Internet « ? o + Set Top Box 2000 ]
Internetf0ZTy © Fadny 0,- + Wifi rodem - 2DSL 293,
¥yber hlavni sluzbu: & §~ESL WiFi modem ag9,. @ Aktivace:
i aupd i :
Tarif Cena + Aictivace OF Internsty (ziuazek) o,
© oy 0,- Rekapitulace:
€ Internst Start 400,- @ i
@ Internet Gptimal 750,- @ Mesicni ceny wEetng AKCL
ednordzové ceny
~ Internet Akt 50 2

* lz8 k OZTW pfi ¥DSL

a~o o\

Telefonioq

— M zobrazit migragni pradukty

* Pokud mte pfipominku k sbsshu, napidte ném,

Obr. ¢ 10 - kalkulacka

Zde konzultant vybere veskerou nabidku, kterou zakaznik dostal a demonstruje
mu, jak bude jeho budouci vytétovani vypadat a jaké budou jeho prvotni pofizovaci
naklady. Co zaroven usetii v pfipadé zmény sluzeb od jiného operatora. ¥ Na uvedeném

W

ptikladu (obrazek ¢. 10), zakaznik vidi usetieni svych nakladi ve vysi 850 K¢ mésicné.

Priklad vyplnéného formulare u jednoho zadkaznika v aktivity reportu uvadim

v obrazku ¢. 11 — vyplnény aktivity report.

UENNI Zaznam Navsiev prodejce : IKMALUYVA Jarosiava - veaoud proaegjny

ULO 2 IT D Narodni tfida - Praha 1

- nabidka 02 TV kinternetu na doma, zvéii pies vikend, volat v pondéli po 15té hodiné

fychild nabidiz

Obr. ¢ 11 - vypinény aktivity report

35



Zakaznik, kterého konzultant obsluhoval, pfiSel s prodejem (vybrano tlacitko
SALES), jednalo se o rezidentniho zakaznika (REZ) a teSil mobilni sluzby (MOBIL). Zde
vidime, ze konzultant danému zakaznikovi prodal sluzbu POSTPAID (konzultant vyplnil
pouze prodej, automaticky se oznacila nabidka, nebot’ pfi prodeji zdkaznikovi jsou vzdy
sd¢lovany zakladni udaje ke sluzbé), dale zjistil, ze jiz vyuziva sluzbu xDSL, nabidl mu
HLAS a O,TV. Sluzba HLAS zakaznika nezaujala, ale O, TV ano. Zakaznik sluzbu
nekoupil ihned na misté. Konzultant si na zdkaznika proto vzal kontakt pro odlozZeny
prodej, ktery vyplnil s poznamkou, kterd je zde uvedena. Daéle zakaznikovi prodal

doplnkovou sluzbu e-ucet.

Tato databaze je velmi podrobnd a ndrocnd na vyplnéni. Nicméné pro firmu
Telefonica Czech Republic, a.s. je velmi cenna. Na zakladé téchto zapist do této databaze
umoziuje velmi zajimavy ptehled o zakaznicich, ktefi navstévuji O, prodejny.

Firma ziskd nejen detailni informace o typech zékaznikl, o detailu, zda napf.
podnikaji, ale i jaké konkrétni sluzby aktualné vyuzivaji a kde je potencialni moznost

prodeje. Nakonec firma vidi, jak dopadlo jednéni se zakaznikem na prodejné O,

3.5.3 Aktivity report — vystupy

Nyni vam popiSi vystupy z této databdze a jak konkrétn€ s nimi vedouci O,

prodejen pracuji. Jak vyuZivaji tento nastroj pro fizeni vykonu svych podtizenych.

Na obrazku ¢. 12 je kompletni piehled vystupti z AR. Ve firm¢ je oznaovan tento
vystup jako tzv. trychtyf. Tento detail vidi vedouci O, prodejny vzdy u kazdého
zaméstnance. Sami si mohou zvolit obdobi, které cht&ji hodnotit. Nejméné lze zvolit jeden

den. Maximalni pocet dnli neni omezen.
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Datum CD

MEEETTH +|

Datum DO

| 2022012 B

Zobrazeni PRODEINY |
e

Vybér dat

Zobrazit |

ObslouZeni zikaznic

Vsichni Zakaznici |

Procento
uspésnych nabidek

Pocet nabidek
kazdému zakaznikovi

pro
TRYCHTVR
podle

Casové obdobi[JJ]

na hlavni

- - . produkty od 1.2.2012
E § ‘32‘57 17% dotaz celkem
o = 0
e } 3 | E\L
E Y j l’ i
y o : odmit. ma xDSL Hlawni
77 ; | 136%
133%} 0 267.0
» B o~ K3
odmit. pokryti Ostatni
32%
‘ _ ‘ 0 12,0
L 3% |
—r odmit. cena
= | gl [
e Prodané kusy produkte:
2,4 (hod
Pochal [ 2% = 13,9% == 10 == 150%
Celkowy pocet zakazniki anaL 5% =41% ==3 =1.44%
cor [ % 22,7% =4 = 064%
625 Trancer f== 3% 24,2% == =1,28% 1120
Propald [ 1204 3% T0 iy
ztoho  SMB KORP o | 7 2. > §0.16% "
39 / 6,2% 26 comma 1% 19 2% 7 532%
Pocet odpracovanych hodin 1. 5% | m==133% 44 7.04%
E-oiiet EEEESS—— 3% = 11,5% — 36 5, TE%
[[od1.1.2012-do20.22012 | s 0% 2.0 —— 5.40%
Up-mil brid e 0% == 12,5% == =1,28%
256,5

Konverze  Konverze GEO xDSL  Prodane produkty
na prodej

door drop | za obdobi

Tisknout
TRYCHTYR

Obr. & 12 - trychtyF

Tento pohled vidi nejen pies vSechny své prodejce dané prodejny, ale i pies

vSechny prodejny v daném regionu, vyjma fransizovych prodejen. Data mezi fransizovou

a znackovou O; prodejnou nejsou sdilena. Diivodem je, ze majitelé franSizovych prodejen

nechtéji sdilet detaily s jinymi prodejnami. Kompletni pohled vidi pouze oblastni manazer

daného regionu a lidé z reportingu. Sledujeme tedy obdobi od 1.1.2012-20.2.2012 u

jednoho nejmenovaného prodejce.

Na dal$im obrazku ¢. 13, vidime celkovy pocet pfichozich zdkazniki

Celkovy pofet zakazniki
625

ztoho SMB KORP
39 / 6,2% 26

Fofet cdpracovanych hodin

256,5

Obr. ¢. 13 - celkovy pocet zdkaznikii
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Prodejce obslouzil 625 zakaznikl, které zaznamenal do trychtyfe. Z toho 39
zékazniki bylo SMB (sluzbu maji na IC) a v procentuelnim vyjadieni to je 6,2%. 26
zéakaznikl bylo KORP, s ramcovou dohodou. Zde také vidime pocet odpracovanych hodin

za toto obdobi a to konkrétné 256,5.

Na obrazku €. 14 vidime pomér zakazniki, s ¢im zdkaznici za prodejcem pfisli.

Celkowy pofet zédkazniki
625

Obr. ¢. 14 - pomer obslouzenych zakazniki

Vypovéd podalo 5,8%. Do prodejny se piiSlo podivat 2,4% zakaznikli (znaceno
VISIT). Za jasnym cilem koupit ¢i poptat danou sluzbu pfislo 14,7%. V posledni kategorii
péce (CARE) bylo prodejcem oznaceno 77,1% zakazniku.

Zde méame prvni srovnani a to, jaké typy zdkaznikl prodejci obsluhuji. Vidime, ze
zakazniktl pro prodej u sledovaného prodejce bylo 92 z 625 obslouzenych. Ostatni jsou
zéakaznici, kteti nekoupili, ale fesili péci. Jednalo se o 533 zakaznikl (soucet CARE,

VISIT a VYPOVED). V procentuelnim vyjadieni mame u tohoto prodejce 85,3%
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zékazniki, kteti se pfiSli dotazovat na vyuzivanou sluzbu ¢i vyfteSit néjaky problém a
pouze 14,7% zékazniku pfislo z nabizenych sluzeb minimalné¢ jednu koupit.

Pod grafem vidime, kolik zdkaznikli prodejce obslouzil za jednu prodejni hodinu.
V tomto ptipadé se jedna o 2,4 zdkaznikid za hodinu. Dale u tohoto prodejce zjistime, jaky
pocet sluzeb nabidl kazdému zakaznikovi a jak byly nabidky tspésné, tento uspéch je

vyjadien procentuelné. Detail vidime v obrazku €. 15 — ¢teni z trychtyte.

Pocet nabidek Procento
kazdému zakaznikovi uUspésnych nabidek

-

& 257

-
R

Obr. ¢. 15 - c¢teni z trychtyre

Prodejce nabidl 2,77 nabidek SALE zikaznikim, O nabidek vizitorim, 2,77
nabidek zdkaznikiim pfichazejicim spéci a 0,47 nabidek zdkazniklm, kteti prisli
vypovedét sluzbu. Prodejce relativné dobfe umi uzavtit prodeje. 48% ze vSech nabidek,
které u€inil zdkazniklim ptichdzejicim s poZzadavkem na SALE, skoncilo prodejem.

Prodejce vi, jak ptejit od péce k prodeji, 11% ze vSech nabidek, které ucinil
zékaznikim pifi péCi (CARE), skoncilo prodejem. Pfi vypovidani sluzeb ze strany

zéakaznika se prodejci povedlo v 6% vsech nabidek prodat sluzbu.
Dalsi sledované kritérium je konverze. Tim je mySlena vytéznost a znamena to, jak
konzultant tyto nabidky obrati v prodej a nabizenou sluzbu zakaznikovi opravdu proda.

Detail vidime na obrazku ¢&. 16 — konverze.
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Konverze Konverze GEO xDSL Prodané produkty
na prode] na hlavni door drop J/ za obdobi
produkty od 1.2.2012

dotaz celk.em

'y 136% udmft ma xDSL Hlavni
r m 267,0
} o

wm- m

odmit. pokrytl Ostatni
12,0

ﬂdmft cena

Obr. ¢ 16 - konverze

Prodejce ma velmi vysokou konverzi na prodej, diky vysokému poctu nabidek.
Konkrétne 133% zakaznikd, kteti piisli se SALE pozadavkem, si koupilo nékterou z O,
sluzeb. Jednalo se o 122 kusii prodanych sluzeb. Déle, jak jiZ bylo zminéno prodejce vi,
jak pfejit od péce k prodeji. 30% zdkaznikl, kteti pfisli s CARE poZadavkem, si koupilo
také sluzby O;. Zde zékaznici koupili 144 sluzeb. Celkova konverze na hlavni produkty u
tohoto prodejce je 43%. Konzultant prodal 43% obslouzenym zakaznikim kterykoliv
zZ produktli, v poctu kust to bylo 267.

40



Na dalsim obrazku ¢. 17 vidime detaily nabidek po produktech, jejich uspeésnost,

pocet prodanych kust a v posledni fad¢ konverzi.

Focipald
ool
ey
TRancer
Prepaid
woloe
COMAED
(L)
E-oiiet
Maohll+ a1l

1%

430

88,30

== 10

Prodang kusy

T

3,920
7.04%
5,76%
B 40%

11,20

Up-wil briv [Em 0%

obr. ¢. 17 — detail po produktech

Nabidky po produktech. Horizontdlni sloupce vyjadfuji procento nabidek
jednotlivych produktii celkovému poctu zékaznikli. Napt. 12% z celkového poctu
obslouzenych zakaznikt nabizi POSTPAID, 35% nabizi ADSL, 24% nabizi O,TV atd.

Uspé&snost nabidek. Horizontalni sloupce vyjadiuji procentuelni usp&snost nabidek
jednotlivych produktl. Prodané kusy znamenaji pocet produktli prodanych v jednotlivych
kategoriich, zaméstnanci se povedlo prodat za toto obdobi celkem 267 sluzeb. Dale je

zobrazena detailni konverze po produktech.

Jak jsem jiz napsala, toto je nejvetsi a velmi detailni nastroj, jak pro vedouci Oy
prodejen tak i pro jejich oblastni manazery, pro fizeni vykonu svych podiizenych. Diky
nému maji srovnani mezi ostatnimi prodejci, jak poctivé odvadéji svou praci a jednaji

S pfichozimi zédkazniky na O prodejnach.

A jak tento nastroj pouzivaji v komunikaci se svym tymem?

Kazdy z vedoucich na urcité frekvenci (denn€, obden, tydn¢) probira tyto vysledky
pti osobnich rozhovorech s konzultanty, které ma firma pojmenované jako pétiminutovky
nebo tydeniky. Tyto rozhovory pfevazné probihaji pouze né€kolik minut (napi. 5-15
minut). Jedna se o zhodnoceni pfedchoziho dne nebo tydne a nastaveni cili na dalsi

obdobi. Vzdy zalezi na tom, zda je konzultant uspé€Sny anebo naopak. V¢étSinou
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s uspéSnymi konzultanty vedouci O, prodejen tento vykon probiraji pouze jednou tydné.
Zato s konzultanty, kterym jejich vykon neodpovida stanovenym pozadavkim, na denni
bazi. Kazdy z vedoucich ma jiny formuldf na pétiminutovku ¢i tydenik. Pro pfedstavu

J A

uvadim priklad jednoho z formuléit. Obr. €. 18 — pétiminutovka

Pétiminutovka

Datum:

Prodeje/plnéni planu AR Odloiene prodeje
spindnl plegchonine dna [ty dsnni pian podat zakzznikld & Nabidks na ZEkEzni: prods)] podst nabrangch
prit=ins pindni [dneEnl gl e uspdEnost nab na zak honverzs prods| [obvolano'prods]
—————— e ————————————————————————

FOZNAMKY. [MCWINK] W INTONSTU. C0 55 KOMU [OWSIC?, J2K 51 veO ol DEtatni7, FINSNI pIo0s] nyv. FIG05] M 00VS0nGET?. FIGEIGT [IG KGN ZURENTa? Proas)nl GCveanost 7]

Obr. ¢. 18 - pétiminutovka

Zde vedouci O, prodejny zapisuje cile konzultanta na dany den a vyhodnocuje den
ptedchozi. Zapisuje data ziskand z aktivity reportu. Jak jsem jiz psala, S uspéSnymi
konzultanty probird vykon pouze jednou tydné€. Pro ptfedstavu pfikladdm formulaf tohoto

tydeniku v obrazku ¢. 19 — tydenik.

5 Podklad pro tydenik Tyden: [konzultant:

Prodeje/plnéni planu AR Odlofené prodeje
Tydennl planispinéni Finsni proda|ny podEt zakaznikl nabidky $8VEC prods) polst nabranych

Na|lepél prods|cs Na| horsl prods)cs UEpEnost 2RVEC KonVErzs prods) foovolanolprods|

PoZRaMY:[J2k Bl myElE. 12 tl to |d57. 2k 52 ZlepElt 2 |2k 1 pomonUT)

Obr. ¢. 19 — tydenik

Vedouci stanovi priority na pristi tyden. Napf. je nutné, aby prodejce dusledné
kontroloval vypliovani v AR. Dbal na poctivost pii zapisovani, a aby kvantita odpovidala
realit¢ prodeji. Snazil se zvysit poCet nabidek. Cil stanovuje na 2,5 nabidky na kazdého
zakaznika v oblasti SALES. Vedouci pozaduje praci s odlozenymi prodeji a nasledné
volani (napf. konkrétni nastaveni jednoho nabraného a jednoho obvolaného odlozeného

prodeje denng).
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Z aktivity reportu je ziejmé, Ze vétSina zakaznikli v dneSni dobé nekupuje sluzby
tak casto, jako tomu bylo v minulosti. Na O, prodejny chodi ptfevazné s pééi. Drive
zékaznici fesili pouze mobilni hlas a nakupovali spousty telefoni. Aktudlné je jina doba,
dovolim si napsat - doba internetu. Zakaznici dnes maji internet vSude, kde se pohybuji,
vyuzivaji ho pievazné pro pripojeni mobilniho internetu do svych chytrych mobilnich
telefont, notebooki a tabletd.

Kazdy tento pfistroj potiebuje k tomu, aby fungoval, instalaci dané sluzby.
Bohuzel tato instalace neni pro konzultanty jednoduchd. Konzultant musi znat dopodrobna
technické udaje o instalovaném zafizeni a musi mit dovednost a znalost procesu, jak danou
véc nainstalovat.

V minulosti firma prodavala tato zafizeni, ale na instalaci méla sjednané externi
firmy, které nebyly zdkazniklim vcas ptistupné. Instalaci zdkaznici fesili i telefonicky pies
technickou podporu, ktera je pro né dostupna 24 hodin denné na infolince 800 184 084.
Z praxe bylo ale zifejmé, ze instalace po telefonu je velmi obtizna a Casto skoncila
neuspechem. Proto byl zdkaznik odkazan na jiz zminénou externi firmu, aby mu s instalaci
pomohla. Externi firma, ale nedokazala z kapacitnich diivodu instalaci provést okamzité a
tak zdkaznikovi byla schopna pomoci s velmi dlouhou ¢asovou prodlevou. To samoziejmé

vedlo k velmi $patné zakaznické spokojenosti.

Nyni jsem Vam popsala, jaky nastroj firma Telefonica Czech Rebublic, a.s.,
konkrétné vedouci O, prodejen, vyuZivaji na srovnavani vykona svych podifizenych a nyni
provedu deskriptivni analyzu, jaké nové kroky ke zlepSeni firma nastavila a na kterych

nyni pracuje.
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4 O, GURU V PRAXI

Spatnou situaci s instalacemi vypocetni techniky od externich firem si firma
Telefonica Czech Republic, a.s. velmi dobfe uvédomovala a proto, aby zvysila
spokojenost zakazniki, produktivitu a efektivitu, zacala pracovat na novém projektu
snazvem O, Guru, kterého jsem soucasti, nebot’ jedna z podejen vtomto pilotnim
projektu je aktualn¢ pod mym vedenim. Proto jsme nastavili jasné cile a ocekavani, které

jsme pozadovali po nasich O, Guru.

Kdo je vlastné O, Guru a jaka je jeho pracovni napln?

Jedna se o plnohodnotného zaméstnance O, prodejny, ktery je schopen pomoci
zékaznikim s nastavenim vypocetni techniky — chytré mobilni telefony, tablety,
notebooky apod. Ma vyborné prezentac¢ni schopnosti, schopnosti jednat se zakaznikem a
zaujmout ho. Musi se umét orientovat v nejnovéjSich technologiich, novinkéch, a sledovat
trendy. Déale musi mit technické zaméfeni, dobrou znalost vypocetni techniky, operacnich

systémi a Smartphonti.

Smartphone, casto oznacovan jako chytry telefon, ktery poskytuje pokrocilé
funkce, jako napftiklad pfehravani hudby, pfipojeni k internetu nebo video volani. Mezi
charakteristické znaky téchto chytrych telefont patii pokrocily operacni systém a aplikace,
které umozZni instalaci, nebo upravy programi. Témito operacnimi systémy jsou napiiklad

Symbian OS, Android nebo Windows Maobile.

Dale po O, Guru pozadujeme, aby mé&l vybornou znalost vSech produkti O,, ale i
konkurence. Musi umét své znalosti a schopnosti vhodnou formou ptfedavat zakaznikiim 1
svym kolegim. Mit ochotu se vzdéldvat pomoci samostudia, pfipravenych Skoleni a
tréninkd. Snazit se budovat pozitivni zakaznické zkuSenosti svou nadstandardni obsluhou

zakaznik.

V prosinci 2011 probéhl pilotni provoz O, Guru na tiech vybranych pilotnich

prodejnach (Praha, Brno, Olomouc). Za tuto dobu bylo obslouzeno 280 zakaznikd.
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4.1 O, Guru — projekt

Nyni popisi vychodiska a parametry naseho projektu. Cile vyzkumu byly zaméfeny
tak, abychom ziskali hodnoceni sluzby O, Guru, abychom zjistili ptipadné divody
nespokojenosti ze strany zakaznikt a ur¢ili si moznosti pro zlepSeni sluzby. Zaroven,
abychom pilotni projekt vyhodnotili a poucili se z néj, nebot’ je nasim cilem pozici O,

Guru mit na kazdé z nasich O, prodejen a tim zlepsit spokojenost vSech nasich zédkaznikd.

Projekt jsme mérili formou 2 metod:

V prvni metod¢ jsme pouzili kvalitativni a kvantitativni vyzkum pomoci sbéru dat.
Vytvorili jsme si databazi, kterou vSichni pilotovani O, Guru poctivé vyplinovali. Detail
databaze prikladam v pftiloze €. 1.

Druha metoda byla kvantitativnim telefonickym vyzkumem za pomoci spolecnosti
STEM/MARK, a.s. Kde jsme spole¢né¢ s touto spolecnosti vytvofili dotaznik, ktery
uvadim v ptiloze ¢.2.

Nejdiive provedu deskriptivni analyzu metody kvalitativniho a kvantitativniho
vyzkumu pomoci sbéru dat. Kvantitativni vyzkum vlastné popisuje jevy pomoci
proménnych (nebo znaki), které jsou sestrojeny tak, aby méfily urcité vlastnosti.
Vysledky takovych méfeni jsou pak zpracovany a interpretovany, naptiklad s vyuzitim
statistiky. Kvantitativni vyzkum se spiSe zaméfuje na rozsahlejsi spoleCenské otazky a
zkouma tedy vétsi okruh informaci.

U kvalitativniho telefonického vyzkumu jsme se zaméfili spiSe na to, jak
jednotlivei nebo skupiny nahlizeji, chapou a interpretuji svét. Podle téchto kritérii je
kvalitativni vyzkum oznacovan za vyzkum, ktery neuziva statistickych metod a technik. V
praxi psychologického a sociologického vyzkumu jsou oba pfistupy nejcastéji doplinkem

jeden druhého.
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4.1.1 Metoda formou sbhér dat - popis

Cilovou skupinu jsme si uréili podle zakazniku, ktefi byli v uplynulych 21 dnech v

kontaktu s O, Guru. Pouzili jsme databazi, kterou nam O, Guru na denni bazi vypliovali.

Nyni vam popisi vysledky z této databéaze, které jsem zpracovala.

Na grafu ¢. 1 — kolik ktery O, Guru obslouzil zdkaznik. Vidime, ze Pavel
Novotny, jako O, Guru 1, obslouzil 13% zakaznikd. O, Guru 2 obslouzil 42% a O, Guru 3
obslouzil 45% zakaznikid. Pavel Novotny byl v méfeném obdobi nemocen, proto obslouzil
pouze 36 zakazniki z 280. Z grafu je ziejmé Ze ostatni O, Guru obslouzili pfiblizné stejny
pocet zdkaznikd. Tento ukazatel je pro néas dilezity, abychom védéli, jakym pomérem
budeme mit O, Guru vytizeny.

Z této obsluznosti vidime, ze O, Guru obslouzil Sest zakaznikti za sménu. Na jednu
schiizku se zdkaznikem jsme si stanovili odhadem pfiblizn€ jednu hodinu. Vysledkem pro
nas je, ze O, Guru je vytizen pfiblizné z 80%. Vzhledem k tomu, ze se jednalo zatim o
pilotni projekt, miizeme ocekavat daleko vySsi vytéZznost. To vSechno ale ukaze az praxe,
kdy bude mit kazda O, prodejna svého O, Guru, nebot’ kazda prodejna neprodava stejny

pocet datovych produktti a tim neni potieba mit datovou podporu ze strany O, Guru.

Kolik ktery O, Guru obslouzil
zakazniku

Pavel Novotny,_,_______________
O,Gurul

13%

graf ¢. 1- kolik ktery O, Guru obslouzil zakazniku, zdroj: viastni zpracovani
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Dalsi vystup z databdze nam ukazuje graf €. 2 — planoval zédkaznik navstévu O,
Guru? Zde vidime, Ze piiblizné 2/3 zakazniki planovali navstévu piimo u O, Guru.
Ostatni se k nému dostali zprosttedkované, tzn., Zze zakaznika odkdzal na O, Guru

konzultant O, prodejny.

Planoval zakaznik navstévu O, Guru?

graf ¢. 2 - planoval zdkaznik navstévu O, Guru, zdroj: viastni zpracovani

Meéiili jsme i typ zdkaznika — graf.¢.3, ktery u O, Guru byl. Pouze 3% zakazniki
oslovil O, Guru na prodejni plose, nebot’ si pouze prohlizel prodejnu a nepfisel s

konkrétnim dotazem. Zbylych 97% potiebovalo radu O, Guru.

Typ zakaznika

Byl osloven na
ploée/prohlizel
si prodejnu
3%

graf.¢. 3 - typ zdakaznika, zdroj: vlastni zpracovani
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Dle databaze vidime, jak byl zakaznik obsluhovan — graf ¢.4. Z 65% byl obslouzen
zaméstnanem O; Guru, z 31% byl obsluhovan nejdiive konzultantem, poté byl preveden k
O, Guru a pouze z 4% nejdiive obsluhoval O, Guru a poté¢ zdkaznika pievedl ke
konzultantovi. Zde je tedy zfejmé, Ze 4 zakaznici z6 Si S O, Guru sjednali pfedem

schiizky, aby vyfesili svilj problém.

Zakaznika obsluhoval

Nejdrive O,

Guru, poté

konzultant
4%

graf ¢.4 - zdkaznika obsluhoval, zdroj: viastni zpracovani

Sledovali jsme samoziejmé vysledek navstévy — graf €. 5 a to zda-li byl problém se
zakaznikem vyfeSen. Z 57% ano. Z 24% §lo pouze o informaci ze strany zakaznika a ve
zbylych 19% zakaznik pozadoval koupi sluzby. Dle tohoto vysledku vidime, Ze zédkaznik
v$e vyresil ihned na prodejné a nebyl odkazovan jinam, napt. na externi firmu. To je cil,

kterého jsme chtéli dosdhnout.
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Vysledek navstévy

graf ¢. 5 - vysledek navstevy, zdroj: vlastni zpracovani

Nasim vyzkumem bylo sledovano i to, zda-li nam zékaznik poskytne tzv.
maketingovy souhlas — graf ¢. 6. abychom mu mohli v budoucnu posilat informace o
novinkach a zménach. Pouze z 22% zakaznici nesouhlasili.

Pro néas opét dilezita informace, kterou vyuZzijeme pro zasilani novinek a akei,

které firma do budoucna bude nabizet svym zakaznikim.

Marketingovy souhlas

graf'¢. 6 - marketingovy souhlas, zdroj: viastni zpracovani
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Sledovali jsme, zda-li zakanik navstivil O, Guru v tu dobu, kdy zvazoval koupi
nového mobilniho telefonu. Z 10% tomu tak opravdu bylo. Zbylych 90% bylo o nastaveni

jiz stavajicich sluzeb a mobilnich telefoni, tzv. péce o zakaznika.

O, Guru resil koupi nového telefonu

PRAVDA
10%

graf ¢. T - Oy Guru resil koupi nového telefonu, zdroj: viastni zpracovani

Dale jsme sledovali, zda-li zakaznik potieboval pomoc s funkcemi telefonu a O,
Guru zakaznika proskolil. Z 72% tomu tak nebylo. Uvadim v grafu ¢. 8 — O, Guru skolil o

telefonu.

O, Guru skolil o telefonu

graf ¢ 8 - Oy Guru skolil o telefonu, zdroj: viastni zpracovani
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V grafu ¢. 9 — O Guru fesil sluzbu: dotaz / prodej vidime, Zze O, Guru z 59%

prodal zékaznikovi sluzbu a zbytek bylo spiSe o instalaci ¢i dotazech.

O, Guru resil sluzbu: dotaz/prodej

graf ¢. 9 - Oy Guru resil sluzbu: dotaz / prodej, zdroj: Vlastni zpracovani

Pti prodeji sluzeb jsme se zaméfili vice na detail.
Zde jsme zjistili, Ze se zakaznici obraci na O, Guru spisSe s internetovym pfipojenim a to
konkrétné z 82%.

Vysvétleni zkratek v grafu ¢. 10 — O, Guru fesil sluzbu, jakou?:
POSTPAID - pausalni mobilni hlasova sluzba

MBB — mobilni internet pro notebook

XDSL — vysokorychlostni fixni internet

IVM — mobilni internet pro mobilni telefony
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O, Guru fesil sluzbu: jakou?

graf ¢. 10 - Oy Guru resil sluzbu: jakou?, zdroj: viastni zpracovani

V ptipadé, ze O, Guru fesil reklamaci, graf ¢. 11 — O, Guru fesil reklamaci —
¢eho?, nas zajimalo, ¢eho konkrétné se reklamace tykala. Z 54% to byla reklamace sluzby
(pfipojeni internetu apod.), ze zbylych 46% se jenalo o reklamaci HW (mobilniho

telefonu, notebooku apod.).

O, Guru resil reklamaci: ¢eho?

graf ¢. 11 - Oy Guru resil reklamaci — ceho?, zdroj: viastni zpracovani

V dal$im grafu ¢. 12 — Instalace: jaka sluzba?, nas zajimalo jaké instalace O, Guru

provedl. Z 78% instaloval mobilni internet do notebookti a tableti (soucet MBB a
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CDMA). Z 19% nastavoval pfipojeni internetu v mobilnich telefonech - Smartphonech.
Technologie CDMA je zkratka anglického vyrazu Code Division Multiple Access, které
Ize pielozit jako kédové déleni pienosovych kanalt. Pouze z 3% O, Guru instaloval WiFi
technologii ur¢enou pro veskerou vypocetni techniku. (Wireless Fidelity, jedna se o

bezdratovou technologii na bazi mikrovinného spojent).

Instalace: jaka sluzba?

WiFi
3%

graf ¢. 12 - Instalace: jaka sluzba?, zdroj: vlastni zpracovani

Dale nas zajimalo s jakym HW zakaznici na prodejnu chodi, graf ¢. 13 — Instalace:
jaky HW?, co nejvice pouzivaji. Jednoznacné nejvice pouzivaji notebooky a to z 84%,

poté Smartphony a v kone¢né fad¢ i Tablety.

Instalace: jaky HW?

Tablet
3%

Smartphone
13%

graf ¢. 13 - Instalace: jaky HW?, zdroj: vlastni zpracovani
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V dal§im grafu ¢. 14 — O, Guru fesil telefon / Smartphone, jsme zjistili, ze
zakaznik, ktery fesil telefon ¢1 Smartphone, feSil z 45% nastaveni jiz stavajiciho telefonu,

z 40% pozadoval skoleni o telefonu a z 15% zakoupil novy telefon.

O, Guru resil telefon/smartphone

graf ¢. 14 - Oy Guru resil telefon / Smartphone, zdroj: viastni zpracovani

A v mém poslednim grafu ¢. 14 — doba obsluhy, vidime opét velmi cenny ukazatel

a to, jak dlouho byl zakaznik obsluhovan.

Z 88% byl obslouzen do tficeti minut.

Z 1% byl obslouZen témét okamzité, nebo maximalné do péti minut.
Z 9% byl obslouzen do jedné hodiny.

A pouze z 2% obsluha trvala vice jak jednu hodinu.

Vsechny zdkazniky se podatilo obslouzit maximalné do 1 a %2 hodiny.
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Zde vidime, Ze nad$ odhad jedna hodina na jednoho zakaznika, ktery jsme si

stanovili, nebyl spravny a obsluha zdkaznika je aktudlné kratsi.

40 1hod. 15
min. ~ Doba obsluhy min.

1%

graf ¢. 15 - doba obsluhy, zdroj: viastni zpracovaini

Toto byly vystupy z databaze, kterou pravidelné zapisovali O, Guru po dobu

jednoho mésice.

4.1.2 Metoda formou sbhér dat - vysledky

Pro shrnuti popisi jesté jednou nejzajimavéjsi vysledky.

O, Guru obslouzili pfiblizné stejny pocet zakaznikl, konkrétné Sest zakaznikt za
sménu, a je vytizen z 80%. Téméf vSichni zékaznici (97%) potfebovali radu O, Guru.
Konkrétn¢ 4 zakaznici z6 si $O, Guru sjednali pfedem schlizky, aby vyfesili svij
problém. Z vysledku navstévy vime, ze kazdy zdkaznik pozadovanou véc vytesil ihned na
prodejné a nebyl odkazovan jinam, napt. na externi firmu. To byl cil, kterého jsme chtéli
dosahnout. 218 zakaznikli ndm poskytlo marketingovy souhlas k zasilani novinek a akci,
které firma do budoucna bude nabizet svym zdkaznikiim.

U 280 zakaznikt se prodalo 165 sluzeb, konkrétné z 82% se jednalo o internetové

ptipojeni. O, Guru z 78% instaloval mobilni internet do notebookl a tablett, z 19%
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nastavoval pfipojeni internetu v mobilnich telefonech - Smartphonech. Zakaznici
jednoznaéné nejvice pouzivaji notebooky a to z 84%, poté Smartphony a v kone¢né fad¢ i
Tablety. V ptipad¢, ze O, Guru fesil telefon nebo Smartphone, vime, Ze zakaznik fesil
Z 45% nastaveni jiz stavajiciho telefonu, z 40% pozadoval Skoleni o telefonu a z 15%
zakoupil telefon novy. Vime, Ze zakaznici z 88% byli obslouzZeni do tficeti minut a u 2%

obsluha trvala vice jak jednu hodinu.

Zde jsme si potvrdili, Ze na$ odhad jedna hodina na jednoho zékaznika, ktery jsme

si stanovili, nebyl spravny a obsluha zakaznika je aktualné kratsi.

4.1.3 Metoda kvantitativnim telefonickym vyzkumem - popis

Abychom méli projekt detailné hodnocen i ze strany zakaznikid, vyuzili jsme
druhou metodu - kvantitativni telefonicky vyzkum za pomoci spole¢nosti STEM/MARK,
a.s. Kde jsme spolecné s touto spolecnosti vytvofili strukturovany dotaznik, ktery uvadim
v piiloze ¢.2. Vyuzili jsme detaily terénniho Setfeni (tzv. metodu CATI — telefonické

dotazovani s podporou pocitace — Computer Assisted Telephone Interview)

Absolvovali jsme pocet kompletnich rozhovori na 90 zdkaznicich. Termin
dotazovani jsme stanovili na 7.12.2011-22.12.2011.

Cilem vyzkumu bylo ziskat hodnoceni sluzby O, Guru, zjistit piipadné
diivody nespokojenosti tentokrat ze strany zakaznikd a uréit moznosti ke zlepSeni sluzby.
Cilova skupina byla tvofena ze zakaznikd, ktefi byli v méfenych dnech v kontaktu s O,
Guru. Databaze byla poskytnuta firmou Telefonica Czech Republic, a.s. a vyzkum
provedla firma STEM/MARK, a.s.
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Nyni popisi vystupy z tohoto vyzkumu. V grafu ¢. 16 - struktura vzorku, zdroj:
Vyzkum realizoval STEM/MARK, a.s. vidime sloZeni dotazovanych zakaznikli podle

pohlavi, vék a vzdé€lani.

Struktura vzorku

ZAELAD: WEichni respondent, n=250

15-34 let 32

Pohlawi

35-44 |et 25

VEk

45-59 |et 18

60 a wice let 25

Zakl adni .
YyucZen bez maturity . 8

= maturitou

Wzdeélani
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=
[
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graf.c. 16 - struktura vzorku, zdroj: Vyzkum realizoval STEM/MARK, a.s.

Dale uvadim, jak nasi zdkaznici hodnoti samotny pfistup O, Guru, graf ¢. 17 —
hodnoceni O, Guru. Z naseho vyzkumu vyplyva, ze 94% ohodnotilo nejlepsi znamkou
zdvotilost a pratelskost O, Guru. Z 93% nejlépe hodnoti ptistup O, Guru k zdkaznikovi a

ze je schopen porozumét jejich problému.
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Kde mame prostor ke zlepSeni (bylo ohodnoceno nejhtite) je vzhled a obleceni O,
Guru. V rychlosti vyfizeni problému, se kterym zdkaznik na O, prodejnu pfisel a v

posledni fad¢ je doba, kdy zakaznik ¢ekal na O, Guru.

Jakou Skolni znamkou byste ohodnotil 02 Guru,
pokud se jedna o...
ZEKLAD: WSichni respondent, n=50

= 1 (nejleps znamka) z 3 =5 (nethorSi zndamka) = nevimfbez odpoy &di

Zdvcfilost, pf dtelskost &2 Guru 6
PFistup k zakaznikowi, schopnost 7
parozurnét vafermy problému
Karmnikadni schopnosti Suru g1
Srozumitelnost podanych informac 12 *
Fokud jE co vzhled, ablefeni ©2 Guru 12 Zl
Zlepsovat, pak:
Rychlost wefizeni Wasi wéci i0 4“
Doba fekani na Guru 11 7 I
[0 A% 4% E0% 2% 100%E

graf ¢. 17 - hodnoceni O, Guru, zdroj: Vyzkum realizoval STEM/MARK, a.s.
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Zékazniku jsme se ptali i na to, zda-li vnimaji O, Guru jako odbornika, graf ¢. 18 —

odbornost O, Guru. Z 82% zakaznici ohodnotili O, Guru nejlepsi znaimkou.

Odbornost 02 Guru

ZAKLAD : WEichni respondenti, n=90

#1 = je odbormnik 2 3 =5 =neniodbornik = Nevim

Mél/a jste pocit, Ze je
Gurd opravdovy
adbomilk, ktery

rozumni véc a dokaZe

ji uspokojivé fesit?

0% 20% 0% G0%% 0% 100%

graf ¢. 18 - odbornost O, Guru, zdroj: Vyzkum realizoval STEM/MARK, a.s.
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Z naseho vyzkumu dale vyplyva, Ze nejcastéji lidé navstivili O, prodejnu s dotazem
na konkrétni sluzby nebo véci tykajici se Smartphonu. Graf ¢. 19 — s ¢im zakaznik

naposledy navstivil O, prodejnu?

Kvili éemu konkrétné, s jakym problémem jste naposledy
navstivil prode jnu?
ZAKLAD: YEichni resp ondenti, n=50

MElF 2 jzemn dotaz na slubu od O2 27
Mechat s nastavit teleforsmartphone 24

Koupit & telefansrmartphane 13

Instal ace Internety’e-mailu 12
do podtace’talefoniu

Prohléd na ot =i telefony’srartphany 8
Reklamace telefonwsluzby, stiznost a8
Poridil jzem = sluibu od O2 Fi

Zrnéna na stivaiid duibé, abecné dotazy ri

Koupit =i prizluZan stui 1 z z 7
[obal natel, nabjecky), dobit kradit Mapf. : novd adresa, zapomnél
zamek telefonu, prodlouzeni

Jiné 14 smilouvy, zména tarifu

0% 0% 40 10

graf ¢. 19 - s ¢im zdkaznik naposledy navstivil O, prodejnu?, zdroj: Vyzkum realizoval
STEM/MARK, a.s.
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47% zékaznikll by si nejradéji sjednavali schuzky pfimo v prodejné, 26% by

sjednalo schiizku telefonicky, graf €. 20 — zpiisob sjednani schiizky.

Jakym zpiisobem byste si chtél/a sjednat schiizku s 02

Guru?

ZAKLAD: WEichni responderti, n=90
100% -

90%

B0%

70%

B0%

S0%

40%

30%

20% - 18

10

10% o

0% A

Fiimo na prodejné Telefonicky Mailem Rezervaci pfes
Intermet

graf ¢. 20 - zpiisob sjednani schiizky, zdroj: Vyzkum realizoval STEM/MARK, a.s.
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V dalsim grafu ¢. 21 — preferuje zékaznik pftisti kontakt prostfednictvim O, Guru
vidime, ze 61% zakaznik preferuje O, Guru i v piipadé nutnosti ¢ekani. 22% bude

preferovat obsluhu O, Guru pouze v ptipad¢, ze bude volny.

Budete pri pristi navsteve preferovat kontakt
prostrednictvim 02 Guru?
ZAKLAD: WEichni respondenti, n=90

100%: -
00%
0% 4
0% A
0%

20%

40% -
30% -
22

20% A 17
10% -
0% 4 T T

Ano, | pfesto, ze nebude  Ano, ale jen kdyZ bude MNe

Zrovna volny volny

graf ¢. 21 - preferuje zakaznik pristi kontakt prostiednictvim O, Guru, zdroj: Vyzkum
realizoval STEM/MARK, a.s.
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Dale nas zajimalo, jaké jsou konkrétni nazory zékaznikti na O, Guru.

95 % oslovenych zakaznikti hodnoti O, Guru pozitivné. Graf €. 22 — nazory na O, Guru.

Nazory na O2 Guru

ZAKLAD: Weichni responderti, n=90

m LrEité ano nSpise ano Spige ne m Uréité ne w Mevim

Doporudilfa byste svym znamym a prateldm
Fedit problémy na prodejng prostfednictyim
OZ Gurd?

PovaZujete zfizeni specdializovaného
konzultanta na prodejné tzy, ©2 GURL za
pfinosné a pro zakazniky uZiteine?

0% 20% 0% G0%% 20%: 100%

graf'¢. 22 - nazory na O, Guru, zdroj: Vyzkum realizoval STEM/MARK, a.s.

63



Z posledniho grafu vyplyva, ze 82% zédkaznikli oznamkovali O, prodejnu ,,na

vybornou®, graf ¢. 23 - spokojenost s navstévou prodejny.

Spokojenost s navstévou prodejny

ZAKLAD : WEichni respondenti, n=90

# 1 (nejlepsi znamka) 2 3

Jak jste byl/a celkové
spokojery s navitivou
prodejny?

12 o

0% 20% 40% B0% 0% 100%

graf ¢. 23 - spokojenost s navstévou prodejny, zdroj: Vyzkum realizoval STEM/MARK, a.s.

Diky vyzkumu jsme zjistili, ze O, Guru je ze strany zakaznikti vniman velmi
pozitivné. 94 % oslovenych hodnoti O, Guru $kolni znamkou ,,1° nebo ,,2“ ve vSech
sledovanych hlediscich (jako je zdvofilost, srozumitelnost, komunika¢ni schopnosti,
porozuméni problému atd.). O, Guru je vniman jako odbornik, ktery dokaze uspokojive
fesit problémy. 95 % oslovenych povazuje ztizeni této sluzby za piinosné a doporucili by
tuto sluzbu svym znamym. 83 % bude preferovat kontakt s O, Guru i pii své dalsi

navstéve, 61 % 1 v pripad€ nutnosti ¢ekani.
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4.1.4 Metoda kvantitativnim telefonickym vyzkumem - vysledky

Jaké nam z tohoto vyzkumu vzniklo doporuceni.

Jen 14% zakaznikd oslovilo O, Guru pfimo na prodejné. Vétsina se k O, Guru
dostala zprostfedkované pfes jiného zameéstnance, napi. ze zakaznika odkazal prodejce
dané O, prodejny. Ptiblizné¢ 20% z celkového mnozstvi zakaznikd oslovil O, Guru
sam.Vice nez tietina oslovenych (konkrétné 38 %) si O, Guru ani nevsimla.

Polovina zakaznikl preferuje sjednani schiizky piimo na prodejné, ¢tvrtina telefonicky a

pouze 10% pftes internet.

Zde popisi své navrhy na zlepseni sluzby O, Guru, které z vyzkumu vyplyvaji.

Je nezbytné nutné mit vétsi propagaci, aby zakaznici o O, Guru védéli, budeme se snazit
Iépe specifikovat pracovist¢ O, Guru piimo na O, prodejné¢ a dobie jej oznaclit, aby
zékaznik mél napf. moznost pfimo na monitoru vyvolavaciho systému (kde se voli potadi
klientt) vybrat si bud’ ze chci ke komukoliv nebo pfimo k O, Guru.

Dale se musime pokusit vice propagovat sluzby viici zakaznikiim — letaky, poutace v O,
prodejné, reklama v televizi. Posilit prodejny pozicemi O, Guru, aby nebyl pouze jeden v
celé Praze, jak tomu bylo pfi pilotnim projektu. Musime zvazit moZznost vétsSiho poctu O,
Guru v prodejné, kde je vyssi navstévnost a snazit se vykryt dobu, kdy O, Guru neni na
prodejné napt. po dobu jeho prestdvky na obéd, nemoci a Skoleni. Musime mit jasné
nastaveny delegace.

Pokud moZzno musime byt schopni vyftesit veskeré problémy ihned na O; prodejné,
minimalizovat feSeni daného problému mimo prodejnu (napi. nechat piehrat software
telefonu v autorizovaném servisu). Chceme se zaméfit na to, abychom zvysili vstiicnost
vici zékaznikim, aby O, Guru nepouzival odborné vyrazy a bylo pro zakaznika jednani
srozumitelné. O, Guru musi umét vice chapat problém kazdého zdkaznika a pomoci ho
vyfiesit, pro tyto situace musi absolvovat skoleni.

Vime, ze O, Guru musi byt vybaven nejmoderné;jsi technikou napf. tablet, nejen

notebookem, proto o téchto moZnostech budeme jednat s dodavateli vypocetni techniky.
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Timto vyzkumem jsme si potvrdili, ze pozice O, Guru je pro firmu pfinosna. Diky ni
jsme schopni pomoci zakaznikiim s instalacemi veskeré vypocetni techniky. Povedlo se

nam zvysit spokojenost zakaznikl, coz bylo nasim hlavnim cilem.

4.2 O, Guru — vybérové rizeni

Proto jsme v lednu 2012 vyhlasili vybérové fizeni na pozici O, Guru pro dalsich 40
prodejen O,. NaSe ocekavani je, ze vybereme vhodného kandidata, ktery bude vybran
ztady naSich zaméstnanct, ktefi maji vyborné dovednosti k obsluze zakazniki a

samoziejme pozadované znalosti na instalace vypocetni techniky.

4.2.1 Predstaveni pozice

A jak jsme potencialnim kandidatim tuto pozici predstavili?

O, Guru je nova pozice nebo role na znackové prodejné. Jedna se o experta s vybornymi
komunika¢nimi a technickymi dovednosti, které¢ vyuzivd pro doru€eni vynikajici
zékaznické zkuSenosti a pro podporu kolegh v prodejnim tymu. Inspiruje zédkaznika
K vyuzivani chytrych zafizeni a dal§ich modernich technologii jejich praktickym
pfedvedenim a vysvétlenim piinosu pro jeho kazdodenni Zivot. VSe vysvétli, nauci a necha
zédkaznika samoziejmé vyzkouSet, pouziva jednoduchou a pochopitelnou formou
komunikace.  Poradi a pomlze svybérem a  nastavenim  spravného
smartphonu vcetné dalSich chytrych zafizeni a sluzeb. Sdili své védomosti, nadSeni a

zkusenosti se zakazniky i se svymi kolegy.

4.2.2 Potencialni kandidati — pozadavky
Déle jsme sdé¢lili, co konkrétn€ pozadujeme po potencialnim kandidatovi.

Musi mit vyborné prezentacni schopnosti, schopnosti jednat se zakaznikem a
zaujmout ho. Musi se orientovat v nejnovéjSich technologiich, novinkach, a sledovat

trendy. Déle musi mit technické zaméteni, dobrou znalost vypocetni techniky, operac¢nich
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systému a smartphonti. Pozadujeme, aby m¢l vybornou znalost vSech produkti O, ale i
konkurence. Musi umét své znalosti a schopnosti vhodnou formou piedavat zakazniklim 1
kolegiim. Mit ochotu se vzdélavat pomoci samostudia, ptfipravenych Skoleni a trénink.
Snazit se budovat pozitivni zdkaznické zkuSenosti svou nadstandardni obsluhou

zakazniku.

4.2.3 Nabidka prace

A jakou jsme jim nabidli budouci praci?

O, Guru bude inspirovat zakazniky k vyuzivani chytrych zafizeni a dalSich
modernich technologii jejich praktickym pfedvedenim a vysvétlenim piinosu pro
kazdodenni zivot. Vyuzije své technické znalosti zejména pro nastaveni telefont,
notebookl a tabletd a jejich pfipojeni na web, email a dalsi aplikace. Bude schopen i
zakazniky navaze ptatelsky rozhovor, ziska si jejich diivéru a nadchne je svou prezentaci
pro nové produkty, sluzby a technologie.

Bude schopen poradit a pomoci s vybérem a nastavenim vhodného zatizeni a
sluzeb, sdilet se zakazniky a kolegy své védomosti, nadSeni a zkuSenosti. Ve spolupraci
s vedoucim prodejny bude dale vzdélavat prodejni tym v novinkdch HW a technologii,
produktech a sluzbach. V posledni fad€¢ bude pecovat a starat se o kazdého zdkaznika s

cilem vytvoftit co nejlepsi zadkaznickou zkuSenost.

Co jim za jejich praci nabizime:

= kariérni postup v ramci prodejni sité

= stat se ¢lenem mezinarodni komunity O, Guru (UK, DE, SK, I1A)
= Skoleni komunika¢nich dovednosti

= Skoleni produkti od dodavatelt HW

= pravidelné sezndmeni s novinkami na trhu

= moznost vyzkousSet si nejnovéjsi produkty a sluzby

= podilet se na inovaci stavajicich sluzeb na zéklad¢ zpétné vazby
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= odpovidajici a motivujici mzdové ohodnoceni

= pravidelné setkani s ostatnimi O, Guru

» nadstandardni vybaveni nejnovéjsi technikou (notebooky, tablety, smartphony)

= nové vyhrazené pracovisté na prodejné

= moznost podilet se na fizeni a zlepSeni zakaznické zkusenosti spolecné s vedoucim

prodejny

4.2.4 Planované Skoleni

Pro nové O, Guru jiz mame ptipraveny novy trénink. Trénink O, Guru bude trvat
celkem 6 dni a bude slozen z 3 fazi - Softskills 1, Softskills 2 a Hardskills.

Trénink Softskills 1

Tento trénink bude zameéfen na prezentacni dovednosti, komunikaci, koucing,
timemanagement. O, Guru se zde nauci zaujmout, nadchnout a inspirovat kazdého
zékaznika. Trénink bude dvoudenni. Aby byl pro O, Guru motivaéni ptevazné¢ ho
pfipravujeme mimo pravidelné pracovisté s ubytovdnim na jednu noc, kde bude pro né

pfipraven i vecerni program.

Trénink Softskills 2

Tento trénink bude zaméfen na komunikaci se zdkazniky sriznym typem
handikepu, O, Guru se zde nauci kvalitn¢ obslouzit v§echny typy zéakaznikt. Jedna se
pouze o jednodenni trénink a je v misté pracovisté. Zde si i prakticky vyzkousi obsluhu
zakazniku v jiz existujicim O, Guru koutku na O, prodejné¢ BBC, Vyskocilova ul., ktera je

umisténa v sidle firmy Telefonica Czech Republic, a.s.

Trénink Hardskills

Tento trénink bude zaméten na O, Guru HW Veletrh v atraktivnim prostiedi O,

Arény. Zde se O, Guru nauci vSechny detaily o moznostech vyuziti aktudlnich HW
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Zafizeni, prob¢hne zde prezentace dodavateli HW (Samsung, Nokia, Microsoft, HTC,
BlackBerry, Motorola, LG, SE, Fixni HW). Jedna se o moznost si vyzkouSet rizné HW.
Dodavatelé HW zde budou mit umistény stanky, kde budou vystavovat zivé telephony.

Tento trénink planujeme na tfi dny.

Jeden z velmi zajimavych tréninkl, které O, Guru v tomto Sestidennim Skoleni
absolvuje je jednani se zdkazniky s té€lesnym postizenim nebo s osobami se zrakovym

postizenim, které vam nyni pfiblizim.

Jak komunikovat se zakaznikem se sluchovym postiZenim:

Odezirejte — pravidla jak na to:

bud’te trpelivi
e nez zacnete mluvit, ovéite si, zda vas zakaznik posloucha (diva se na vas)

e pozor na svétlo za vaSimi zady (nestijte napiiklad zady k oknu)

udrzujte zrakovy kontakt — divejte se na neslySiciho, kdyz hovofti, neotacejte se

zady

souhlas i nesouhlas — pouzijte mimiku a gesta

nezakryvejte si Gsta

e nezvysujte hlas a nekficte

neslabikujte

vhodnymi otdzkami ovétujte porozuméni

e na zaver struéné shriite, o ¢em jste hovofili

Piste — pravidla jak na to:

Neslysici nejsou negramotni nebo neinteligentni

Piste strucné v jasnych a kratkych vétach

Pouzivejte zakladni slovni zasobu, cizi slova nahrad’te ceskymi synonymy

To, Ze neslysici souhlasné kyva, jesté neznamena, Ze rozumi

Vhodnymi otazkami ovéfujte porozumeéni
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e Mnoho neslysicich ,,jen* nerozumi psanému textu — nemohou se naucit jazyk

piirozenym zplisobem = odposlechem

Mluvte na doprovod, pokud tam je — pravidla jak na to:

e Pozor na svétlo za zady (stejn¢ jako pii odezirani)

e Tlumocnik stoji vzdy vedle vas

e Mluvte k neslysicimu, neoslovujte tlumoé¢nika nebo slysici doprovod
e Neslysici mize sledovat tlumoc¢nika a zdroven odezirat co fikate

e Mluvte plynule a pfirozené, jak jste zvykli (ani rychle ani pomalu)

e Pribézné kontrolujte porozuméni vhodnymi otazkami

Jak komunikovat s osobami se zrakovym postiZenim:

e Pii kontaktu se zrakové postizenym (dale jen ZP) je nutné s nim jednat tak, aby se
necitil poniZzen. Dodrzujte bézna pravidla spoleCenského kontaktu, a to napf.
vcetné€ udrZzovani zrakového kontaktu

e Se ZP je nezbytné jednat piimo a ptirozené, nikoliv pies jeho privodce

e Osoba jednajici se ZP zdravi jako prvni, pfipojuje své jméno, pokud je to vhodné
piipojte svou funkci. Vidici slovné komentuje podani ruky, aby ZP upozornil na
danou situaci

e Pfi jednani je vhodné ZP osobu upozornit na ostatni osoby v mistnosti, zvedani
telefontl apod. Je dobré ZP vysvétlit, co se bude dit, strucné popsat postup.

e Dvefe do mistnosti musi zlistavat bud’ zcela oteviené nebo zaviené

e Véci osoby ZP by mély zlstat na svém misté. Nemanipulujte s nimi bez jeho
védomi.

e Pii komunikaci se ZP bez obav uzivejte slova vidét, prohlédnout, podivat se.

e Vodici pes ma pravo vstup do veskerych prostor. Na vodiciho psa neni vhodné

mlaskat, hladit, krmit nebo na n¢j mluvit bez védomi jeho majitele
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Jak komunikovat se zakaznikem s télesnym postizenim:

o Komunikujte rovnocenné se zakaznikem s postizenim a nikoliv pouze nebo
pfevazné sjeho piipadnym privodcem. Je také velmi nepiijemné, kdyz napf.
vozickaf pociti jinou formu komunikace typu — mluvi se mnou jako s malym
ditétem

e Bud'te ochotni a trpélivi. Lidé s postizenim jsou obvykle zavisli na pomoci druhych
lidi. Daleko citlivéji proto vnimaji, jestli Vas svou prosbou a pozadavkem obtézuji

e Nedavejte najevo svij udiv nebo piekvapeni. S nékterymi druhy postizeni se poji
napi. anatomické zvlaStnosti, které neznalého cloveéka prekvapi a poutaji
pozornost. Bud’te profesionaly a nedejte to na sob¢ znat.

e Pfipadnou pomoc ochotné nabizime, ale nevnucujeme. Neéktefi lidé mohou mit
specifické pohyby napft. pfi svlékani a vnucovani standardniho postupu jim miize
spiSe komplikovat. Neéktefi vozickari jsou citlivi na to, aby snimi nékdo
manipuloval bez jejich souhlasu (komu by se libilo, ze vas z ni¢eho nic zacne
n¢kam strkat, byt’ s dobrym tmyslem...)

e Pii obtizné domluvé se snazte vyuzit vSech dostupnych prostredkti. Nékteti lidé
S téZkym postizenim Spatné mluvi. Ke komunikaci pouZivaji abecedni tabulku.
Pokud nebude k dispozici, pokladejte otazky tak, aby se dalo odpovédét ano / ne
(kyvnutim / zakroucenim hlavy)

e Zdrzte se vtipkovani na téma vozik / berle apod. I velice decentni, nevinny a dobie
minény Zert se miuze n€koho dotknout. Pfi pravidelngjsi komunikaci se zakazniky
mozné ¢asem odhadnete, kdy lze tuto hranici pfekrocit.

o Komunikace s ¢lovékem, ktery nad Vami delsi dobu stoji, neni moc pfijemna.
Pokud nastane situace, pfi které néco se sedicim Clovekem feSite delsi dobu, je
velmi vstiicné, kdyz se posadite nebo podiepnete na jeho troven.

e Asistencni pes miiZze vSude. Nekteti lidé s postizenim vyuZivaji pomoc asistencnich
psi. Jedna se o skvéle vycvicena a posluSna zvirata, ktera Vam nezpiisobi zadné
problémy. Jejich majitelé maji pravo, aby je pes doprovazel vSude.

e Pokud nerozumite, opakované se ptejte. Je lepsi se vicekrat zeptat a takto predejit

nedorozuméni. Lidé, ktefi se hiife dorozumivaji, jsou zvykli, ze se lidé doptavaji.
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e Nikdy nezapomente, ze at’ je ¢lovek pfed Vami jakykoliv, je to zdkaznik jako

kazdy jiny.

4.3 Start O, Guru na O, prodejnach

Do konce biezna 2012 bude kazda O, prodejna vyzdobena O, Guru nalepkou na
dvefich a dalsimi merchandisingovymi dopliky — stolek, notebook apod.
2.4.2012 se za¢nou obsluhovat zakaznici zaméstnancem O, Guru, ktefi je budou zapisovat
do O, Guru databaze a pouzivat O2 Guru chat.

Uvidime, co konkrétné nam toto rozsiteni na vSechny O, prodejny piinese a jak se
diky této nové pozici zvedne produktivita a efektivita v O, prodejnach. Jsem rada, Ze jsem
byla soucésti tohoto pfelomového projektu, ktery vnasi nové i zabéhlé prvky v modernim

pojeti persondlniho managementu.
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5 ZAVER

V této diplomové praci jsem se zabyvala zvySenim produktivity a efektivity na O,
prodejnach firmy Telefonica Czech Republic, a.s. Cilem bylo posoudit a zhodnotit
aktualni vstupy, které ma firma k dispozici a jak s nimi kompetentni osoby pracuji. Tyto

vstupy mély ukézat, zda firma své zdroje vyuziva efektivné.

V teoretické Casti jsem uvedla literarni reSersi, Vv té byl zhodnocen soucasny stav v O,
prodejnach, byla zminéna 1 historie firmy. Pfiblizila jsem, co produktivita a efektivita
znamena a co je jejich podstatou. Také jsem zdiraznila, jak je vniman tym na O,
prodejnach. Jaké je jeho pojeti, definice, pozitiva, negativa a v konecné fazi cile tymu,

které se snazi firma dosahnout.

Provedla jsem deskriptivni analyzu zavedené¢ho projektu TurbO,. Tento nastroj
nazvany aktivity report, firma v minulosti zavedla, nebot’ si velmi dobfe uvédomovala, Ze
prodejni tymy maji velky potencial a moZnosti, které nejsou zdaleka uplatilovany. Néstroj
slouzi ke sbéru informaci o zakaznicich, které O, prodejny denné navstévuji. Jedna se o
cenny nastroj, a pievazné vedouci prodejen jej pouzivaji pro srovnani vykond svych
podiizenych. Diky nému vidi, které zakazniky na prodejnach prodejci obsluhuji, co jim
nabizeji a nasledné¢ prodavaji. V konecné fazi, jak pracuji s odloZzenymi prodeji u
zakazniki, kde je potencialni prodej sluzeb, které firma Telefonica Czech Republic, a.s.

nabizi.

Firma diky nému zjistila, Ze dnes jiz zakaznici v O, prodejnach nekupuji sluzby tak
Casto, jako tomu bylo v minulosti, a ze z 80% zakaznici navstévuji prodejny pouze za
ucelem péce, kterou pozaduji pii feSeni napi. reklamace s vyuctovanim, s vypocetni

technikou nebo se snazi vyftesit instalaci svého mobilniho telefonu, notebooku apod.

Prakticka c¢ast zacina ctvrtou Kapitolou, kde si firma uvédomuje Spatnou situaci
s instalacemi vypocetni techniky od externich firem, a proto, aby zvysila spokojenost
zékazniki, produktivitu a efektivitu, zaCala pracovat na novém projektu s nazvem O,

Guru, kterého jsem i ja byla soucasti, nebot’ jedna z pilotnich prodejen je aktualné pod
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mym vedenim. Nastavili se jasné cile a ocekavani, které byly pozadovany po nové

zavedené pozici - O, Guru.

Hledali jsme plnohodnotného zaméstnance O, prodejny, ktery bude schopen pomoci
zakaznikim s nastavenim vypocetni techniky — chytré mobilni telefony, tablety,
notebooky apod. Po této pozici byly dale pozadovany vyborné prezentacni schopnosti,
odborné a vstficné jednani se zakaznikem, a aby byl schopen vytvaret co nejlepsi
zakaznickou spokojenost. Dale jsme pozadovali orientaci v nejnovéjSich technologiich,
novinkach, opera¢nich systémech a sledovanost aktualnich trendi. Tuto pozici jsme

nejdiive pilotovali na tiech vybranych O, prodejnéch.

Projekt byl méfen dvéma metodami. V prvni metodé jsme pouzili kvalitativni a
kvantitativni vyzkum pomoci sbéru dat. Vytvofili jsme si databéazi, kterou vSichni
pilotovani O, Guru poctivé vypliovali po dobu jednoho mésice. Diky této databazi jsme
zjistili, ze kazdy z O, Guru obslouzil ptiblizné stejny pocet zakaznikil. Z vysledku navstév
vime, ze kazdy zakaznik pozadovanou véc vyiesil ihned na prodejné a nebyl odkazovan
jinam, napf. na externi firmu. To byl cil, kterého jsme chtéli dosahnout. Dale jsme zjistili,
ze zakaznikdm, které O, Guru obsluhovali se podafilo prodat 165 sluzeb, konkrétné z 82%
se jednalo o internetové piipojeni a ze se zabyvali z vétSi Casti instalacemi mobilniho
internetu. Vime, ze vétSina zakaznikti byla obslouZzena do tficeti minut, zde jsme si
potvrdili, Ze na$ odhad jedna hodina na jednoho zakaznika, ktery jsme si predem stanovili,

nebyl spravny a obsluha zédkaznika byla aktualné kratsi.

Abychom méli projekt detailné zhodnocen 1 ze strany zakaznikli, vyuZzili jsme
kvantitativni telefonicky vyzkum za pomoci spolecnosti STEM/MARK, a.s., kde jsme
spolecné vytvorili dotaznik a diky nému ziskali podrobné&jsi informace i ze strany
zékazniki, jak k této nové pozici pfistupovali. Cilem tohoto telefonického vyzkumu bylo
ziskat hodnoceni sluzby O, Guru, zjistit pfipadné divody nespokojenosti ze strany

zékaznikl a urcit moznosti ke zlepSeni sluzby.

Moje analyza pilotniho projektu pfinesla navrhy mozného zlepSeni pred

implementaci nové pozice O, Guru na ostatni prodejny. Prvni navrh je, ze by firma m¢éla
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udé¢lat této pozici vetsi propagaci, aby o ni zédkaznici védéli, 1épe specifikovat pracovisté
O, Guru ptimo na O; prodejné a dobfe jej oznacit tak, aby zdkaznik m¢l naptf. moznost
pfimo na monitoru vyvolavaciho systému (kde se voli pofadi klientll) vybrat si bud’ Ze
chce k jakémukoliv prodejci nebo ptimo k O, Guru.

Dale navrhuji, aby firma zvazila moznosti vétSsiho poctu O, Guru v
prodejné, kde je vyssi navstévnost a snazila se vykryt dobu, kdy O, Guru neni na prodejné
napi. po dobu jeho pfestavky na obéd, nemoci a Skoleni. Mély by byt jasné nastaveny
delegace. Jako posledni navrh ke zlepseni ur€ité vidim, Ze na urovni O, Guru by méli byt

vSichni zaméstnanci O, prodejen.

Timto vyzkumem jsme si potvrdili, Ze pozice O, Guru v kazdé prodejné bude pro
firmu ptinosnd. Diky ni bude firma schopna pomoci zakaznikiim s instalacemi veskeré
vypocetni techniky a to povede ke zvySeni spokojenosti zakaznikd, coz je hlavnim cilem

kazdé firmy.
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9 SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

AR — aktivity report, databaze, sbér informaci o zdkaznicich
SMS — textova zprava

POSTPAID — nova aktivace mobilniho hlasu
TRANSFER — ptechod z ptedplacenych sluzeb na mobilni pausal
CDMA /3G, DATA — mobilni internetové pfipojeni

VM — internet do mobilnich telefonli

Mobil+ — uzavrteni aktualni specidlni nabidky

Up-sell tarif — nabidnuti vyssiho tarifu

xDSL — internetu na doma

HLAS — pevna linka

O, TV — digitalni televize

Okarta — predplacena sluzeb

e-ucet — interaktivni privodce vyactovani

SALES — dotaz, koupé¢ sluzby

CARE — péce

VISIT — navstéva prodejny

REZ — rezidentni zadkaznik

SMB — zakaznik, vyuzivajici IC

KORP — zékaznik uzavfel specialni dohodu
Smartphone — chytry telefon

CATI — telefonické dotazovani s podporou pocitace
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Pfiloha €. 2: Dotaznik O, Guru
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11 PRILOHY

Pfiloha ¢. 1: databaze

Marketingovy | Plinovana
Vytvoril Vytvoieno Zakaznik Telefon E-mail souhlas navstéva

Pavel Novotny  20.12.2011 16:35  Pankova Ano Ano

Pavel Novotny 20.12.2011 15:48  Novakova Ne Ano

Pavel Novotny  20.12.2011 15:14  Brandejsova Ne Ne
Vysledek

Typ zakaznika Zakaznika obsluhoval navstévy Vysledek navstévy - detail

Prisel s konkrétnim Nejdtive konzultant, poté VyfeSeni problému Nastaveni mailu v

dotazem/problémem Guru zakaznika synchronizaci.

Zékaznik potieboval pretahnout
data s jedné sd karty do druhé.
Nastaveni internetu a mailu v
telefonu. Jiz u mé jednou byl a
Prisel s konkrétnim Vyfeseni problému  proto uz nesouhlasil s
dotazem/problémem Pouze Guru zékaznika "marketingem".
Zakaznik se starsi Nokii,
problém s odesilanim MMS,
nastaveni ok, test, zadkaznik ma
RD], nelze otestovat. V ptipadé

Prisel s konkrétnim Informovani ptetrvavajiciho problému po

dotazem/problémem Pouze Guru zakaznika reaktivaci, se jeste stavi.

Telefon - koupé - | Telefon - nastaveni
Telefon - Koupé detail stavajiciho Telefon - nastaveni stavajiciho - detail
NEPRAVDA PRAVDA Nastaveni mailu v synchronizaci.
NEPRAVDA PRAVDA

Zakaznik se star$i Nokii, problém s odesilanim

MMS, nastaveni ok, test, zdkaznik ma RDI,

nelze otestovat. V piipadé pietrvavajiciho
NEPRAVDA PRAVDA problému po reaktivaci, se jesté stavi.
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Telefon - $koleni Telefon - $koleni - detail Sluzba - aktivita uzba - detail

Galaxy SlI, import kontaktu ze SIM. Ta bohuzel
PRAVDA prazdna, zakaznice donese starou.

Reklamace -
aktivita Reklamace - detail Instalace - sluzba

Instalace - HW Instalace - detail p polozky | Doba obsluhy

Polozka 40 min.
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Pfiloha ¢. 2: Dotaznik O, Guru

0O, Guru

Leden 2012

Dobry den, jmenuji se ... a jménem spolecnosti Telefonica O, se na Vas obracime s prizkumem
zaméFenym na VaSe zkuSenosti s novymi zaméstnanci prodejen, takzvanymi O, Guru. Pfi Vasi
posledni navstévé prodejny O, jste dal/a souhlas, abychom Vas mohli v této souvislosti kontaktovat.
Vysledky tohoto prizkumu budou slouZit k nastaveni prace O, Guru, aby vice vyhovovala

zakaznikum. Zdrzime Vas maximalné 10 minut.

S1. Zaznamenejte pohlavi respondenta (dle databaze)

1. Muw 2. 1|3.

4. Zena 5. 2|6.

S2. Zaznamenejte typ zakaznika (dle databaze)

7. Resident 8. 1]9.
10. smB 11.2 | 12.
13. Corporate 14,3 | 15.

Q1. Vsiml/a jste p¥i své posledni navstévé prodejny O, zaméstnance oznaceného jako O, Guru?

V pripade potieby dovysvetlit: Zaméstnanec O, Guru je senior konzultant, ktery ma své oddélené misto

na prodejné a je oznacen jmenovkou a trickem s napisem Guru.

16. Ano 17.1 | 18.

19. Ne 20.2 | 21.

Pokud ANO

Qla. Vsiml jste si, Ze ma na prodejné specialné vymezeny prostor, tricko s nipisem Guru a
jmenovkou?

22. Ano 23.1 | 24.
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25. Ne 26.2 | 27.

Q2. Myslite, Ze je snadné na prodejné O, Guru vyhledat?

28. Ano 29.1 | 30.

31. Ne 32.2 | 33.

Q3. Jakym zpiisobem jste na prodejné kontaktoval zaméstnance znaceného jako O, Guru?

34. Vyhledal/a jsem ho aktivné 35.1 | 36.

37. Zaméstnanec mé oslovil sam 38.2 | 39.

40. Vyhledal/a jsem zaméstnance prodejny, ale nevédél/a | 41.3 | 42.

jsem, ze se jedna o Guru

43. Oslovil/a jsem zaméstnance prodejny, ktery mé odvedl | 44. 4 | 45.
k O2 Guru

Q4. Kviili ¢emu konkrétné, s jakym problémem jste naposledy navstivil prodejnu?

Nepredcitejte, priradte Vice moznych odpovédi

46. Prohlédnout si telefony 47.1 | 48.
49. Dobit si kredit 50.2 | 51.
52. Vyfesit technicky problém 53.3 | 54.
55. Koupit si ptislusenstvi (obal na telefon, nabijecku) 56.4 | 57.
58. Prohlédnout si/koupit si smartphone 59.5 | 60.
61. Mél/a jsem dotaz na sluzbu od 02 62.6 | 63.
64. Chtél/a jsem si ziidit novou sluzbu od 02 65.7 | 66.
67. Reklamace telefonu ¢&i sluzby 68.8 | 69.
70. Obecné ladéné dotazy 71.9 | 72.
73. Jiné, vypiste: 74.10 | 75.

Q5. Jakou sluzbu jste si chtél/a z¥idit ¢i jste si ziidil/a?

Filtr. Pokud Q4=7

76. Novy tarif 77.1 | 78.
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79. Ptedplacenou kartu (kredit) 80.2 | 81.
82. xDSL - piipojeni k internetu pies pevnou linku 83.3 | 84.
85. MBB - pfipojeni k internetu pies flash disk 86. 4 | 87.
88. Internet v mobilu 89.5 | 90.
91. Jiné, vypiste: 92.6 | 93.

Q6. Kviili jaké sluzbé jste se priSel/la zeptat do prodejny O,?
Filtr. Pokud Q4=6

94. Novy tarif 95.1 96.

97. Predplacenou kartu (kredit) 98.2 99.

100. DSL - pfipojeni k internetu pes pevnou linku 101. 3| 102.

103. MBB - piipojeni k internetu pies flash k notebooku | 104. 4 | 105.

106. Internet v mobilu 107. 5 108.

109.  Jing, vypiste: 110. 6| 111.

Q7. Jakou $kolni znamkou byste ohodnotil O, Guru, pokud se jedns o...

112. 113. 1| 114. 2 |115. 3| 116. 4 |117.

118.  Rychlost vyfizeni Vasi véci 119. 120. 121. 122. 123.

124.  Dobu ¢ekéani na Guru 125. 126. 127. 128. 129.

130. Komunikaéni schopnosti Guru 131. 132. 133. 134. 135.

136. Piistup k zakaznikovi, schopnost | 137. 138. 1309. 140. 141.
porozumét vasemu problému

142.  Srozumitelnost podanych informaci | 143. 144, 145. 146. 147.

148.  Zdvotilost, ptatelskost 02 Guru 149. 150. 151. 152. 153.

154.  Vzhled, oblegeni 02 Guru 155. 156. 157. 158. 159.

Pouze pro nespokojené zakazniky:

Q8a. Co piesné Vam vadilo v oblasti komunikaé¢nich dovednosti pracovnika O, Guru? vypiste

Filtr. Q7 Komunikacni dovednosti = 4 nebo 5

Q8b. Co presné Vam vadilo v oblasti pristupu k zikaznikovi ze strany pracovnika O, Guru? vypiste

Filtr. Q7 Pristup k zakaznikovi = 4 nebo 5
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Q8c. Co presné Vam prislo nesrozumitelné ze strany pracovnika O, Guru? vypiste

Filtr. Q7 Srozumitelnost podanych informaci = 4 nebo 5

Q8d. Co presné Vam vadilo na vzhledu pracovnika O, Guru? vypiste

Filtr. Q7 Vzhled pracovnika = 4 nebo 5

Q9. Byl O, GURU pfi feSeni vaSich zalezitosti a komunikace s Vami natolik dobry, Ze se Vam

vyplatilo na néj ¢ekat?

Filtr. Q7 Doba cekani= 4 nebo 5

160.

Ano

161.

162.

163.

Ne

164.

165.

Q10. Mél/a jste pocit, Ze je O, Guru opravdovy odbornik, ktery rozumni véci a dokaZe ji uspokojivé
FeSit?

Ohodnot’te na $kale 1-5, kde 1=je odbornik, 5=neni odbornik

Q11. Budete p¥i piiSti navstévé prodejny preferovat kontakt prostiednictvim O, Guru?

166.  Ano, i pfesto, Ze nebude zrovna volny 167. 168.
169.  Ano, ale jen kdyz bude volny 170. 171.
172.  Ne 173. 174.
Q12. Jakym zptsobem byste si chtél/a sjednat schuzku s O, Guru?

175.  Pfimo na prodejné 176. 177.
178.  Telefonicky 179. 180.
181. Mailem 182. 183.

Q13. Povazujete zi'izeni specializovaného konzultanta na prodejné tzv. O, Guru za p¥inosné a pro

zakazniky uZitecné?

184.

Urcité ano

185.

186.
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187.  Spise ano 188. 2| 189.

190. Spise ne 191. 3| 192

193.  Urcité ne 194. 4| 195.

Q14. Doporucil/a byste svym znamym a pratelim FeSit problémy na prodejné prostfednictvim O,

Guru?

196. Urité ano 197. 1| 198.
199.  Spise ano 200. 2| 201.
202.  Spise ne 203. 3| 204.
205.  Urcité ne 206. 4| 207.

Q15. Co by mél O, Guru udélat jinak, abyste byl jesté vice spokojeny nebo aby sluzby na prodejné

fungovali lépe?

Otevriena otazka

Q16. Jak jste byl celkové spokojeny s navstévou prodejny? Pouzijte znamky 1-5 jako ve Skole

Nakonec mi dovolte polozit Vam par statistickych otazek

S3. Kolik je Vam let?

A2

S4. Jaké je VaSe nejvyssi Skolni vzdélani?

208.  Zakladni 209. 1] 210.
211.  Vyuden bez maturity 212. 2| 213.
214.  SS s maturitou 215. 3| 216.
217. VS 218. 4| 219.

S5. Jaké je Vase socialni postaveni?
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220.  Student, ucent 221. 1 | 222.
223.  Dichodce — pracujici 224. 2 | 225.
226. Dichodce — nepracujic 227. 3 | 228.
229. Nezaméstnany 230. 4 | 231.
232.  V domécnosti (vé. MD) 233. 5 | 234.
235. Délnik 236. 6 | 237.
238.  Ostatni zaméstnanci 239. 7 | 240.
241.  Pracovnik v zemé&délstvi 242. 8 | 243.
244,  Zivnostnik, Svobodné povolani, Soukromy | 245. 9 | 246.
zemédélec
247.  Majitel obchodni firmy bez zaméstnancii (s.r.o., | 248. 10 | 249,
a.s., v.0.s.)
250.  Majitel obchodni firmy se zaméstnanci (s.r.0., a.s., | 251, 11 | 252,
V.0.8.)

Dé¢kujeme Vam za rozhovor a ptejeme hezky den.
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