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Abstrakt:

Tato diplomova prace se zabyva problematikou métfeni a analyzy spokojenosti zdkaznikl
ve vybrané spolecnosti, kterd se zaméfuje na poskytovani sluzeb zakaznické podpory
dalsim spolecnostem. Na zékladé¢ dostupnych teoretickych vychodisek, zjisténych
skutecnosti a provedenych analyz, prace obsahuje navrhy na zlepSeni celkové urovné

zakaznické spokojenosti.
Abstract:

This diploma thesis deals with measuring and analyzing customer satisfaction in a chosen
company, whose main field is providing customer support services to other companies. On
the basis of the theoretical background of the findings and analysis, the work includes

proposals to improve the overall level of customer satisfaction.
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UvoD

Poptéavka zakaznikl po lepSich a kvalitnéjSich sluzbach roste kazdym dnem, proto pro
firmu, ktera se chce Gspésné udrzet na daném trhu, je nevyhnutné drzet krok s dobou a
prizpusobit se neustdle se ménicim podminkam trhu. Zakladem uspésné fungujici firmy
jsou spokojeni a loajalni zdkaznici, proto je kliCové poznat své zdkazniky, zamé&fit se na
jejich potfeby, prani a zajistit jejich maximalni spokojenost. Cim vy$§i spokojenost
zakaznikd, tim stabilnéjsi a vyssi pfijmy pro firmu. V neposledni fadé€, spokojny zédkaznik

je nejlepsi reklamou pro firmu.

Mocnym néstrojem modernich firem je vyzkum spokojenosti zakaznikli. V prvni ¢asti
této prace detailné popisi teoreticka vychodiska pro danou oblast, zaméeiim se na komplexni
proces vyzkumu (zékaznik, dilezitost a modely zakaznické spokojenosti, znaky zdkaznické

spokojenosti, piiprava, metody sbéru informaci, tvorba dotazniku, metody skalovani atd.).

V dalsi ¢asti prace predstavim spolenost Arvato Services ks. a zaméfim se na jednoho
vybraného klienta, pro kterého Arvato Services poskytuje outsourcing zakaznického
servisu. Ziskané teoretické poznatky srovnam s praxi vybraného klienta a podivam se, do
jaké miry postupuje klient spravné v méfeni spokojenosti svych zakaznikl z teoretického
pohledu. Podivdm se na zplsob, jak tento vybrany klient méfi spokojenost svych
zéakazniki, dale popisi jak je firma Arvato Services zodpovédna za kvalitu poskytovanych
sluZeb, jak pracuje s vysledky téchto méteni a jakym zpiisobem se snazi zvySovat Groven
poskytovanych sluzeb. Nasledné¢ provedu analyzu vybranych =znakd zakaznické

spokojenosti.

V zavéru se pokusim navrhnout pifipadné zmény ve firemnim procesu méfeni
spokojenosti zakaznikd v souladu s teoretickymi vychodisky, a také navrhnu zmény pro

dosazeni vyssi celkové spokojenosti zakaznik1.



1 TEORIE

1.1 Zakaznik

Pod pojmem zakaznik rozumime jakoukoliv fyzickou nebo pravnickou osobu, ktera
kupuje nebo uzivad naSe sluzby a vyrobky. V podstaté je zakaznikem kdokoliv, komu

odevzdavame vysledky naSich vlastnich aktivit.

Dle (1) je zakaznikem osoba, domdcnost nebo organizace, kterd urcitou formou zaplati
za zbozZi nebo sluzbu, aby jejim viastnictvim nebo spotrebou ziskala urcity ocekdavany

uzitek.
Rozlisujeme dvé zékladni skupiny zakaznik:

1. Interni zdkaznici — procesy, jednotlivci ¢i oddéleni v ramci podniku vyuzivajici
sluzby nebo vyrobky poskytované v podniku
2. Externi zdkaznici — procesy, jednotlivci ¢i oddéleni mimo organizace poskytujici

sluzby / vyrobky

Musime si ale uvédomit, ze dany interni, respektive externi zakaznik nemusi byt
koneénym uzivatelem naSich vykond a proto dale rozliSujeme nasledujici dvé skupiny

zakazniku:

1. Zprostiedkovatelé — dealeti, velkoobchody, sklady a dalsi podobné subjekty

2. Konecni uzivatelé — findlni spottebitelé nasich sluzeb nebo vyrobkda.

Pro kazdou organizaci je zasadni, aby byla schopna urcit své klicové zakazniky a 0 tyto
zakazniky pak co nejlépe peCovala. V odborné literatufe se tento proces nazyva Key
Account Management, tj. fizeni vztahti s klicovymi zakazniky. Je to velice dtlezité, nebot’ i
zde plati Paretovo pravidlo 80/20, tj. 20% z celkové viozené energie a usili generuje 80%
vysledku a zisku. NaSim cilem proto musi byt identifikovat pravé téch 20% zakazniki, ktefi
jsou pro nasi existenci kliCovi, peCovat o n¢, méfit jejich spokojenost a pokud mozno,

udrzet si je co nejdéle. Znacnym rizikem tohoto pfistupu ale mize byt vysoka zdvislost na
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vybranych zadkaznicich, a to ze dvou divoda: Pokud se klicovy zakaznik rozhodne pro
jinou firmu, muze to mit pro nas podnik fatalni nasledky. Druhym diivodem je zanedbavani
ostatnich zdkaznikt, ze kterych by se Casem mohli stat dalsi klicovi zakaznici. Proto i kdyZz
naSe hlavni Gsili bude patfit naSim klicovym zakazniklim, nikdy nesmime zanedbat ani

zbyvajici ¢ast zakaznického portfolia firmy.

Zajimavé a poucné pro kazdého jsou nasledujici zjiSténi o zdkaznickém chovani:
~Pouze 4 % zakazniku si postéZuje, zbytek odchdzi. 9 z 10-ti nespokojenych zakazniku to
Fekne ve svém okoli, avsak v pripadeé spokojenych zdkaznikii je tento pomér pouze 4 z 10-ti.
Ndklady na ziskani zakaznika jsou sedmindsobné vyssi, nez na jeho udrzeni. Niklady na

znovuziskani ztraceného zdakaznika jsou 12 krat vyssi.* (2)

1.2 Spokojenost zakaznika a jeji daleZitost pro podnikani

Podnikdni nemtze byt uspésné bez spokojenych zdkazniki, proto zakaznickou
spokojenost musime fidit proaktivné. Normy STN popisuji spokojenost zakaznika jako

zdkaznikem vnimanou troven, do které se splnili jeho pozadavky.

Zékaznik, spotiebitel nasich sluzeb a vyrobka ma vzdy urcité oCekavani kdyz se vyda
na trh s cilem uspokojit své potieby, jeho spokojenost je pak rozdilem mezi jeho pozadavky
a realitou na trhu. Jednd se o souhrn pocitil, zazitkli a zkusenosti spojenych s danou sluzbou

¢i vyrobkem, a to jak kratkodobych, tak dlouhodobych, kumulativnich.

Produktem se rozumi jakykoliv statek, ktery muze byt nabidnut na trhu, aby uspokojil
potrebu nebo prani. (3)

Hodnota produktu pro zdakaznika je rozdil mezi naklady, které zakaznik vynaloZil na
ziskani produktu, a hodnotou, kterou zakaznik ziskal vlastnictvim produktu, ci jeho

uzivanim. (3)

Zékaznik po vyuziti n¢jaké sluzby porovnava své vlastni zkuSenosti s ocekavanim,

pfanimi, individualnimi normami nebo jinym srovnavacim standardem. Pokud se tento
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ocekavany vykon potvrdi nebo prekond, vytvaii se spokojenost zakaznika, v opacném
pfipadé¢ se vytvaii nespokojenost. Praxe z oblasti zdkaznickych sluzeb ukazuje, Ze

vvvvvv

spolecnosti.

Zakaznikiim je nutno nabizet hodnoty a reseni, ne produkty a sliby. Dnesni zdkaznici
maji malo casu, ale mnoZstvi informaci, za své penize ocekavaji vyssi kvalitu, lepsi sluzby,

nizsi ceny, vys$si hodnotu. (1)

Ztrata zékaznika znamena nizsi potencidlni vynos a zvysSené naklady s jeho nahradou.
Navic nespokojeny zakaznik se mliZe o vlastni negativni zkuSenosti pod¢lit se svym okolim
a mize nam tim zpisobit zna¢né skody. Vysledkem pak bude silngjsi konkurence a naSe
firma bude postupné ztracet schopnost realizovat vyss$i ceny. Vybudovat dobré jméno

spoleCnosti muze trvat roky, ke ztraté reputace muize staCit nékolik hodin.

1.3 Modely zakaznické spokojenosti

V praxi se muzeme setkat s riznymi typy/modely zakaznické spokojenosti. Struktura
téchto modelti miize mit rGzné hloubky a sméry Vv zavislosti na typu produktu, ktery je
zdkaznikem hodnocen (vyrobek, sluzba, vztahy a dalsi). Ve velkych spole¢nostech se
muzeme setkat naptiklad s nasledujicimi pojmy: CSAT (Customer Satisfaction), NSAT (Net
Satisfaction), Unmanaged SAT a dalsi. Cile pro jednotlivé metriky si kazda spole¢nost
nastavuje podle svych vlastnich potfeb a uvazeni, zplsoby vypoctli by ale mély byt
podobné. Obecné se dané ukazatelé¢ pocitaji z vysledkli méteni zakaznické spokojenosti,

kde se vysledky jesté rozdeluji do dalsich podskupin jako:

o VSAT - Very Satisfied, tj. vysoka spokojenost
o SSAT - Somewhat Satisfied, tj. mirna spokojenost

o SDSAT - Somewhat Dissatisfied, tj. mirna nespokojenost
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VDSAT - Very Dissatisfied, tj. vysoka nespokojenost Dal§i moznosti vyuzivané v praxi je

zatazeni vysledki do tzv. boxt, kde:

e Top Box — je skupina zakaznikl s vysokou spokojenosti
e Middle Box — je skupina zdkaznikd s mirnou spokojenosti

e Bottom Box — je skupina zdkaznikd s mirnou a vysokou nespokojenosti

Pak se napiiklad CSAT a NSAT mohou uréovat podle nasledujicich vztahi:

- - (B
N (R~ (] - (K

Obr. 1: Zptsoby vypoctu CSAT a NSAT.
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1.4 Meéreni zakaznické spokojenosti

Postupy meéteni spokojenosti zdkaznikd jsou nejefektivnéjsi ¢innosti pii napliovani
principu tzv. zpétné vazby. Tento princip patii k zakladnim principim jakéhokoliv
efektivniho systému managementu a ptikazuje vytvofit takové informacéni kanaly, kterymi
budou do organizaci soustavné piichdzet informace o ocekavanych potiebach a
ocekavanich zdkaznikli 1 o tom, jak tyto potieby a ocekdvani dodavatelskd organizace

uspokojuje. (4)

Diivody méfeni zakaznické spokojenosti vysvétluje Nenadal a spol. ve své knize

Modely mereni a zlepsovani spokojenosti zakaznikii nasledujicim zptisobem:

»Zkusenosti ukazuji, ze pravé diky métfeni spokojenosti a loajality jsou organizace nuceny
se zaCit seriozn¢ zabyvat zkoumdnim soucasnych i ocekdvanych pozadavkll svych
zakaznikl. Povrchné provadéné marketingové vyzkumy tak byvaji nahrazovany exaktnimi
a systémovymi postupy, diky kterym se dodavatel uci ,naslouchat” svym zdkaznikim.
Poznani téchto pozadavkli ma byt komunikovdno se vSemi zaméstnanci dodavatelské

organizace, protoze jde o velmi G¢inny motivacni nastroj.

Informace ziskané méfenim spokojenosti a loajality a jejich dynamické
vyhodnocovani umozni vrcholovému vedeni organizaci poznat a sledovat i nékteré dalsi
ukazatele vykonnosti, véetné ukazateli ekonomickych vysledkt. Pro jakéhokoliv manazera
by tyto informace mély mit doslova strategickou vaznost a zdroje uvoliiované pro procesy
méteni spokojenosti a loajality by mély této vaznosti odpovidat (existuji ptiklady ukazujici,

ze v téchto oblastech je zaméstnano nékdy i vice nez 1% vSech pracovniktl firem).

Vyvoj miry spokojenosti a loajality zédkaznikd by mél byt jednim z dulezitych
impulst pro procesy neustalého zlepSovani. I pruzné vybavenou reklamaci nelze chéapat
jinak nez minimdlni reakci na projev nespokojenosti, ktera s procesy zlepSovani nema

vibec nic spole¢ného.* (4)

Me¢fteni spokojenosti zdkaznika miize managementu pomoci v rozhodovani jakym

smérem se vydat pti zlepSovani vykonnosti své organizace a procest.
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Zékaznickou spokojenost mizeme méfit pouze jako vazeny pramér nékolika
indikatort dané hodnoty, kterou od nas zakaznik ziskava. Jednd se vzdy o celou fadu
dil¢ich faktorti spokojenosti, které musi byt méfitelné, a musime znat také jejich vahu pro
zakaznika. Pomoci spravné nastavenych indikatori miZzeme zjistit rozdily mezi realitou a

ocekavanim zakaznika, a tyto poznatky muzeme pouzit k vylepseni daného produktu.
1.5 Definovani zakaznika a znaki spokojenosti

Pii méfeni zdkaznické spokojenosti je nutné definovat skupinu zdkazniki, jejichz
spokojenost chceme zjistit. Ne vzdy je mozné nebo vhodné méfit spokojenost vSech skupin
svych zékazniki, tzn. zakladni soubor zakazniki, a proto vytvaiime vybérovy vzorek. To
muzeme udé¢lat dvojim zplsobem, a to bud ndhodnym vybérem, nebo védomym/zamérnym
vybérem. Divodem miize byt nedostatecnd kapacita, aktudlni mnozstvi zdroja, ale
naptiklad také védomé vynechani z priizkumu skupiny zakaznikti, jejichz spokojenost je

znacn¢ ovlivnéna externimi faktory, nebo zdkaznik, ktefi si nepteji byt kontaktovani.

Pfi ndhodném vybéru miZzeme pouzit prosty nahodny vybér, systematicky
(mechanicky vybér), oblastni (stratifikovany) vybér, skupinovy vybér nebo vicestupnovy
vybér. Pii vétsim zakladnim souboru miizeme vybér nechat provést pocitacem, ktery podle

specifickych algoritmti uskute¢ni nahodny vybér pozadovaného poctu respondentt.

Dalsim dilezitym krokem je definovani znakl spokojenosti. Zde je dulezité,
abychom byli schopni nastavit takové znaky, které jsou z pohledu zakaznické spokojenosti

dalezité. Co to tedy znaky spokojenosti jsou?

wJen vyjimecné budou znaky spokojenosti naprosto identické se znaky jakosti
doddvaného produktu. Mnohem Ccastéji budou predstavovat pouze urcitou podskupinu
znakii jakosti produktu (méritelnych i neméritelnych), pro které je typicke to, Ze vyrazné
dokazou ovlivnit uroven vnimani zakazniku. Prave ty znaky, které byly oznaceny za
. laické “ jsou casto z pohledu zdkaznika klicové a soucasné z pohledu manazerii dodavajici
organizace podcenované. Odstranéni tohoto rozporu umozni aplikace nékteré z metod

definovani znaku spokojenosti. (4)
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Dle Mateidese 1ze pro definovani znaka spokojenosti pouzit dvé zakladni metody (5):

1. Metody orientované na prozité zkusenosti

2. Znakov¢ orientované metody
Nenadal a spol. definuje velice podobné rozdéleni téchto zakladnich metod (4):

1. Metoda naslouchani zakaznika

2. Metoda rozvoje znak jakosti

Metoda naslouchani zakaznika je zalozena na zkoumani nazorti externich zakazniki.
Pii dostatecné velikosti skupiny dotdzanych zakazniki jsme schopni pomoci této metody

identifikovat potfebné klicové znaky spokojenosti.

Metoda rozvoje znakl se pouziva v ptipadé, kdy nemdme moznost pracovat s ndzory
externich zdkaznik. Misto redlnych zakaznikd se v tomto piipad¢ pracuje s internimi

zameéstnanci. Nevyhodou této metody je mozna zaujatost a zkresleny pohled zaméstnancti.

V metod€¢ orientované na prozité zkuSenosti vychazejici ze zazitkh, které byly

zakazniky pfijaté jako pravdivé, jde o prvni dojmy z kvality poskytovanych vykond.

V nasledujicich tabulkach jsou uvedeny podskupiny metod vySe uvedenych metod od
Mateidese a nasledné uvadim kratky popis nékterych z nich. Jednotlivé metody se od sebe

li$i1 zejména naroc¢nosti na zdroje a mirou objektivity ziskanych vysledkd.
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1.5.1 Metody orientované na prozité zkuSenosti

Metoda Postup Hodnoceni
Vysoké naklady, spotieba Casu,
Oteviené nebo skryté pozorovani _
_ _ ‘ slabé vypovidaci schopnosti,
., 0sob v interakci mezi zakaznikem a o
Pozorovani neposkytuje informace o
sluzbou. o ‘ .
subjektivnich zazitcich zdkaznik.
Jen mélo zdkaznikl poskytuje
o firmé¢ informace, z toho vyplyva
Zékazniky iniciované sestavovani ) daci sch
, ‘ omezena vypovidaci schopnost,
A{lvalyza, zprav, zadna specifickd metoda ] .
stiZnosti a jakoz i problémy
pochval vyhodnocovani dat. .
S reprezentativnosti ziskanych
informaci.
Zaklada se na zkuSenostech Zakaznici odpovidaji na pfedloZené
Blueprintingu (rozklad vykonu na | kontaktni body, posuzuji je,
tsee(:lil‘;ﬁlll;m jednotlivé procesy). Zakaznici si hodnoti ale i ty, které pokladaji za
udalosti ukladaji do paméti kontaktni body | normalnich okolnosti za
a popisuji své zazitky. nepodstatné.
Zékaznici popisuji predevsim o .
. . ‘ Individualni posuzovani kvality se
Technika pozitivni nebo negativni zazZitky . o L _
S ) ) ) jevi nejoptimalngji, je ale Casove i
kritickych nebo negativni zazitky z interakce o . o
udalosti finan¢né velmi naro¢né.

zékaznika a sluzby.

Tab. 1: Metody orientované na prozité zkusenosti (Zdroj:. Mateides (5) upraveno autorem)
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1.5.1.1 Pozorovani

Zde se méfeni zakaznické spokojenosti provadi pomoci specialné vySkolenych
jedinct, ktefi se chovaji jako bézny zdkaznik a dle pfedem vypracovanych scénait testuji
realné situace, monitoruji dovednosti (komunikacni, obchodni, vyjednavaci) zaméstnancii
na jednotlivych pozicich organizace, pozoruji iroven prostiedi a plni dalsi specifické ukoly.
Tuto metodu mizeme najit pod jmény Mystery shopping, Silent shopper, Secret shopper ¢i
Mystery shopper. Je to ndstroj k hodnoceni kvality sluzeb nebo procesii a miize se pouZit

pro sber specifickych informaci. (6)

V procesu hodnoceni se testovaci osoba miize ptat zaméstnanci podniku na mnoho
otazek a tim vytvofit uceleny obraz o kvalité¢ poskytovanych sluzeb. Na zaklad¢ zpé&tné
vazby muze podnik zjistit, jak se zaméstnanci chovaji k zdkazniklim, najit slaba mista a

udé¢lat pottebna rozhodnuti pro zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb.

Vyhodou této metody je, ze jde o silny a dostupny nastroj pro zlepSovani kvality
sluzeb, umoznujici urcit konkrétni oblasti pro zlepSeni. Nevyhodou mtizou byt:
- Odhaleni testovaci osoby zaméstnanci a manazery
- Pochybna kvalifikace a diivéryhodnost testovaci osoby
- Vice vnitini administrativy nez bylo planovano
- Ploché trendy a nediferencované skore
- Mala nebo zadna korelace mezi vysledky mystery shoppingu a spokojenosti zakaznikii
- Nedostatek, véasnost a vstiicnost dodavatelii mystery shoppingu

- Obtizné prokazani navratnosti investic (6)

1.5.1.2 Analyza stiZnosti a pochval

Tato metoda dava diiraz na zachyceni co nejvice stiznosti a pochval od zédkazniki a
co nejrychlejsi reakci na tyto zpétné vazby. Vyhodou je nizka ¢asova a finan¢ni naro¢nost a
také fakt, ze jejich analyzou mtzeme odhalit pfic¢iny nespokojenosti a piijmout okamzita
napravnd opatfeni. Nevyhodou této metody je na druhou stranu jiz dfive uvedené tvrzeni o
tom, ze vét§ina nespokojenych zakaznikd Castéji namisto stézovani Si pfechazi beze slova

ke konkurenci.
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1.5.1.3 Sekvencni technika uddalosti

Tato metoda je zalozena na fazové orientovaném prazkumu zékaznika na zaklad¢
blueprintu. Blueprint ,se sklddad ze systematické analyzy procesu poskytovani sluzeb
Vv grafickém vyjadreni prubéhového diagramu. Blueprint umoznuje zachyceni riiznych

situaci kontaktu se zakaznikem*. (5)

Pojmem blueprint se oznacuje jakykoliv podrobny plan nebo navod. V naSem
piipadé se jednd 0 podrobné¢ dokumentovany proces, ktery se sklada z po sob¢ jdoucich
casti. V této metodé na zakladé strukturovaného interview prochazi tazatel spolu se
zakaznikem krok po kroku proces poskytovani sluzby, pifiemz zakaznik miZze

K jednotlivym ¢astem dopliiovat své realné zkuSenosti, pocity a spokojenost.

Dle Mateidese (5) je tato metoda vyhodnéj$i nez metoda pozorovani, jelikoz
zachycuje jednotlivé faze procesu poskytovani produktu aktudlnim a subjektivnim

pohledem zakaznika.

1.5.1.4 Technika kritickych udalosti

V anglickych zdrojich tuto metodu nachazime pod ndzvem Critical Incident
Technique (CIT), nebo také Critical Incident Method. Zachycuje a hodnoti interakci vztahu
nabizejiciho sluzbu se zakaznikem, kdy je u zakaznika typicky vyvolan proZitek spokojenosti
nebo nespokojenosti. (5) Zachycené interakce nazyvame kritické udalosti. Kriticka udalost

muze byt v tomto ptipadé rozpoznana pouze retrospektivng.

Vyhodou metody je, ze informace se ziskavaji pfimo od respondentti, ktefi problém
popisuji vlastnimi slovy. Je flexibilni, nenuti zdkaznika do pevné stanovenych ramci.

Identifikuje vyjimecné problémy, které bychom jinak mohli ptehlédnout.

Nevyhodou je, ze se zaméfuje na vyjimecné, neobycejné situace a mizou chybét
kazdodenni, bézné problémy. Muze jit o zdlouhavy proces. Vyznam ,kritické udéalosti‘

musi byt jasny pro respondenta. (7)
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1.5.2 Znakové orientované metody

Metoda Postup Hodnoceni
Dotazovani zdkaznika na & y , ; .
. . . . . Spatné sestaveny dotaznik nemusi
Dotazovani jednotlivé znaky spokojenosti a v b
. f pfinést kvalitni informace.
jejich hodnoceni.
Osobni dotazovani zakaznika na
. razné otazky ohledné jeho Interview je vhodné pro ziskani
Interview . . y o . <ot p
spokojenosti podle pfedem urcené | velkého mnoZstvi informaci.
struktury.
, Dotazovani zdkaznika ohledn¢ 1 . ,
Analyza . . . . Vypovidaci schopnost je omezena,
b vSeobecné spokojenosti s » s
globalniho y . protoze tazatel ziska jen
v produktem podle ptedem urcené . .. .
minéni nediferencované zachytné body.
struktury.
Zékaznik hodnoti problémové Metoda musi byt chapana ve
Frekvencné- ptipady podle piedlozeného spojeni s jinymi postupy, posuzuji
relevantni seznamu, pfi¢emZ problémové se jen negativni kontakty mezi
analyza kategorie se posuzuji jinymi zakaznikem a poskytovatelem
metodami. sluzeb.
. . yhodné j Znosti i
Hodnocené objekty jsou Yy odpe jsou mo%nostl kombmaoce
. . . . 9 p jednotlivych znaki a forem znakd,
Conjoint zakaznikem sefazené podle y . . e
, . SN sefazeni znakll neumoziuje
analyza kvality, aby se mohl pfepocitat s
g 2 . konkrétni vypoveéd’ o ndzoru
ptinos kazdého znaku kvality. . . .
zakaznika na kvalitu.
S pomoci seznamu se ziskavaji Te to neipopulameis metoda
Multiatributové | hodnoty diileZitosti a dojmu  NeIpop ] L
v . ; ./ .. | kvalita sluzby se odvozuje ze sumy
pristupy zakaznika, analyzuji se a vytvoii

se globalni minéni.

vSech znaku.

Tab. 2: Znakové orientované metody (Zdroj: Mateides (5) upraveno autorem)
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1.5.2.1 Dotazovaini
Metody dotazovéni jsou vhodné pro zjisténi vétSiho mnozstvi informaci o daném
zakaznikovi najednou. Existuje n¢kolik riznych forem dotazovani, v nasledujici kapitole

Jsou popsany ty nej¢astéjsi z nich.

1.5.2.2 Pisemné dotazovani

Tato metoda patii k nejcastéji pouzivanym zpisobim dotazovani. Dotaznik se
posila poStou, nebo se napiiklad rozdava v obchodnich domech. Nejcastéji se pouziva
Vv ptipad¢ firem, které maji mensi pocet stalejSich zakaznikli a zdkaznici maji silny vztah
Kk firmé nebo k jejich produktim. Dilezité je zabezpecit co nejvyssi navratnost dotaznikd,
proto by dotaznik nem¢l byt del§i nez dvé stranky. Navratnost mizeme zvysit také
pruvodnim dopisem, nebo pfilozenim ofrankované obalky na odpovéd. Dotazniky jsou
témef vzdy anonymni, vyjimky existuji pouze ve vybranych situacich. Z dlouhodobého
hlediska by mélo byt dotazovani pravidelné, s neménicimi se otdzkami. Tim budeme

schopni pozorovat trendy v zéakaznické spokojenosti.

Hlavnimi vyhodami tohoto zplsobu dotazovani jsou nizké naklady, anonymita,

dostatek Casu na vyplnéni a také vylouceni ovlivnéni dotazovaného tazatelem.

Hlavni nevyhody spocivaji v nizkém procentu navratnosti, ve vétsi casové

naroc¢nosti a omezeném souboru znakd.

1.5.2.3 Osobni dotazovani — interview

Jde také 0 pomérné Castou formu dotazovani. Poskytuje objektivnéjsi informace,
které jsou ziskdvany pifimo v terénu a nasledné jsou vyhodnocovany. Interview je
standardni, dopiedu piipraveny postup, ktery se opira o pfipraveny seznam otazek. Metoda
poskytuje vétsi prostor dotazovanym, zpétnd vazba je detailngj$i a odezva je mnohem
rychlejsi. Otazky mohou byt pfesné formulované, nebo volné, podle ptfipravenosti a kvality

tazatele. Uspéch rozhovoru zavisi pfedev§im na tazateli, na jeho pripravenosti, vzhledu a

chovani, ale také na prostifedi, kde dotazovani probiha. Dal§im faktorem tuspéchu je
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motivace a pfistup dotazovaného, jeho strach z odpovédi, vliv ptitomnosti dalSich osob,

zpusob a forma kladeni otazek a formulace obsahové stranky.

Hlavnimi pfednostmi tohoto zptisobu jsou niz§i mira odmitani odpovédi, detailng;si

Zpétnd vazba ¢i vysvétleni dotazl v piipad¢ nepochopeni.

Hlavni nevyhody jsou jednak potfeba kvalifikovaného a kvalitniho tazatele, obava

dotazovanych z identifikovani, zabrany dotazovanych a Spatné vedeni rozhovoru tazatelem.

1.5.2.4 Telefonické dotazovani

Telefonicky sbér dat o spokojenosti zdkaznikli se pfiliS neliS$i od osobniho
dotazovani. Je to vlastné jeho verze, kterd se provadi na dalku. I tady jsou velice dilezité
kvality a pfipravenost tazatele, jeho komunika¢ni dovednosti a tzv. Soft Skills, které ale
musi byt na jeSté vyssi urovni, néz v ptipadé¢ piedchozich metod. Udrzet kontakt pies
telefon je totiz mnohem t¢z§i, nez pii osobnim dotazovani. Tazatel voli telefonni Cisla
respondentti z pfedem pfipraveného seznamu telefonnich cisel. Jejich odpovédi pak
zaznamenava bud’ ru¢né¢ pomoci papirového dotazniku, nebo do dotazniku v elektronické
podobé. V seznamu telefonnich ¢isel nemohou byt zafazeni respondenti, kteti jiz diive

vyslovili nesouhlas s telefonnim dotazovanim.

Dotazovani by se mélo provadét na klidném a ni¢im nerus$eném pracovisti. V praxi
se pouzivaji specialni telefony a systémy umoznujici kontrolu tazatele a celého rozhovoru
tazatelovym nadfizenym, nebo jinou osobou S vyssi kvalifikaci a zkuSenosti. Kontroly
mohou probihat s védomim tazatele (side by side monitoring), nebo bez jeho védomi (silent

monitoring).

Hlavnimi vyhodami tohoto zpusobu dotazovani jsou rychld odezva, moznost
okamzitého vyhodnoceni, niz§i odmitdni odpovédi, moznost snadno kontaktovat Siroce

rozptyleny vybér 0sob, moznost propojeni s IT (IP telefony, nahravani hovorti, CRM,...)

Mezi hlavni nevyhody patii vysSi néklady, obtizné ziskavani telefonnich cisel a

A4

potieba kvalifikovaného a kvalitniho tazatele. Je také t€zsi navodit uvolnénou atmosféru.
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Nenadal jeste dale uvadi, ze ,,v pripade, Ze telefonicka interview aplikuji firmy vuci svym
odbératelim — jinym firmam, je nutné zabezpecit, aby meél tazatel dostatecnou vaznost
Z titulu zastavané funkce. Je vhodné, aby v tomto pripade byl tazatelem néktery z clenii

vrcholového vedeni dodavatelské organizace.” (4)

1.5.2.5 Elektronické dotazovani

V tomto zplisobu dotazovani se nejcastéji vyskytuji dva zpisoby, a to:

Dotazovani elektronickou postou — V podstaté se jednd o obdobu pisemného
dotazovéani. Rozdilem je pouziti informacnich technologii a vyhod s tim souvisejicich.
Jednd se zejména o moznosti vyuziti funkce hromadného =zasilani emailti, vétsi
interaktivity, moznosti pfipojeni dalSich informaci (a to také ve form¢ audia a videa)
pouziti CRM systému a v ném obsazené databaze klientli, produktii, dotaznikii a dalSich
informaci. Moderni dotazniky jsou jiz dostupné pfes webové rozhrani pomoci béZného

ptehravace a nepotiebuji k vyplnéni zadny dalsi specialni software.

Hlavnimi pfednostmi jsou minimalni néklady, vysokd rychlost navratnosti
dotaznikil, rychlé zpracovani dat a dale vyhody vyplyvajici z vyuziti informacnich

technologii a internetu.

Mezi nevyhody patii fakt, ze ani v souCasnosti nemusi mit kazdy zakaznik vlastni
emailovou adresu, dale je potfeba kvalitni databaze klientl s elektronickymi adresami a

skutecnost, ze n€kteti zdkaznici mohou byt nedlivetivi viici nezndmym emailtim.

On-line dotazniky — jsou zamétené hlavné na registrované zakazniky vyuzivajici
sluzeb elektronickych obchodii. Registrace neni nutnou podminkou, proto se v tomto
pfipadé jednd o tzv. anonymni dotazovani. Po ndkupu — nebo jiné ¢innosti, kterd je
V systému nastavend jako podminka spusténi dotazovaciho procesu — se zakaznikovi
nabidne moZznost vyplnit elektronicky dotaznik. KdyzZ s timto souhlasi, objevi se nové okno
s dotaznikem. Vzhled, struktura, obsah a délka dotazniku se u riiznych zakaznikti miizou
lisit v zavislosti na preferencich, zvycich, pfedchozich ndkupech a osobnich nastavenich

zakaznikl -a samoziejme na moznostech elektronického systému.
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Ptednosti jsou opét minimalni naklady, vysokéa rychlost, rychlé zpracovani dat,

vyhody informacnich technologii a internetu, interaktivita, ptizptsobitelnost.

Nevyhodou je omezend skupina moznych zakaznik, nizs§i navratnost dotazniki a
mozné naklady spojené s kvalitnim elektronickym systémem (v soucasnosti je mozné
vyuziti zdarma dostupnych a kvalitnich CMS (content management system) redakcnich

systémt, které jiz tento problém ¢astecné tesi).

1.5.2.6 Conjoint analyza

Slovo ,,conjoint*“ vzniklo z uvahy, zZe relativni vyznam posuzovanych véci (consider)
lze merit spolecné (jointly) i tehdy, kdyz lze jen tézko mérit jejich vyznam
oddelene.Conjointni analyza je souhrnny ndzev pro skupinu metod, ktera se zabyva
urcenim preferenci, které spotrebitelé prikladaji riznym viastnostem (atributum) néjakého

vyrobku. (8) Také se miizeme setkat s nazvem Preferencni analyza.

Zakaznik zde sefazuje vlastnosti zkoumaného produktu podle svych preferenci.

Takto muzeme napiiklad zjistit, které vlastnosti daného produktu jsou pro zakaznika

vvvvv

Oproti dotazovaci metodé zde hodnoti potencialni spotrebitelé predem dané
kombinace vlastnosti vyrobku (urovné atributii) komplexné, napr. tim, Ze maji k dispozici
sadu fotografii riiznych variant vyrobku nebo sadu karticek s uplnym popisem téchto
variant. Ukolem spotiebitele je vyjadrit souhrnné své preference mezi témito riznymi

kombinacemi (napr. poradim, poctem bodit apod.). (8)

1.5.2.7 Analyza globdlniho minéni

Tato metoda je také zndma pod jménem focus group. Oproti pfedchozim metoddm
se zde misto jednoho dotazovaného diskutuje s celou skupinou lidi, s tzv. ohniskovou
skupinou, jez se za pomoci moderatora ucastni skupinové diskuze, kterd se zabyva
programem vyzkumu -ne vSak komplexnim souborem problému. Cilem je S co mozna

vvvvv

postoje ovliviuji. Jedno sezeni zahrnuje vzdy pfiblizn€ 8 az 12 respondentli — doporucuji se
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mensi skupiny. U€astnici by se neméli navzajem poznat, protoze by to mohlo zkreslit

vysledky vyzkumu.

Velice dulezitou slozkou je u této metody osoba moderatora, ktery vede danou
diskuzi. Mé&lo by jit o osobu zkuSenou, kterd se vyzna v psychologii a nonverbalni

komunikaci, jez hraji v této metodé velmi dilezitou roli.

1.5.2.8 Frekvencné-relevantni analyza

Pti frekvencné-relevantni analyze hodnoti zékaznik problémové piipady na zaklade
predlozeného seznamu znakd. Posuzuji se zde pouze negativni kontakty mezi zdkaznikem
a poskytovatelem sluzeb. Tato metoda je vhodnd pro zjisStovani spokojenosti zakaznikii
s produktem, ktery zdkaznici pouzivaji Casto a jiz delsi dobu. Vysledky prizkumu jsou
zaznamenany do diagramu, kde se na jedné ose méfi relevance problémi a na druhé
frekvence problémi. Néasledné¢ miiZeme vypocitat pravdépodobnost ztraty zakaznikova

zajmu o dany produkt.

1.5.2.9 Multiatributové postupy

Zékaznik vyjadfuje svlij postoj pouze k jedinému piedlozenému znaku kvality,
0 kterém si tazatel mysli, Ze je pro zakaznika dulezity. Z téchto znakli se nakonec vytvoii
globalni ndzor zékazniki na kvalitu sluzeb. Vyuzitim multiatributovych postupli se
ziskavaji hodnoty dulezitosti a dojmu zakaznika, které se analyzuji a vytvori se globalni

nazor. Kvalita sluzby je odvozend ze vSech znakt kvality.

1.6 Dotaznik

Ve vétsin€ dotazovacich metod se jako zakladni nastroj pouziva dotaznik. Jde o
specialni formular se specifickou strukturou, do kterého se zaznamenavaji zjiStované
informace. Struktura, rozsah a obsah dotazniku se 1isi jednak podle metody dotazovani, ale
také podle cilové skupiny respondentl a objektu dotazovani. Spravné sestaveni dotazniku je
jiz poloviénim uspéchem, proto je nutné, aby zodpovédna osoba vénovala této ¢innosti
vysokou pozornost, dostatecny cas a usili.

Je potieba se zaméfit predevsim na (9):
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 srozumitelnost

o prehlednost a snadnou orientaci
e jednoduchost vyplinovani

o jazykovou korektnost

e typografickou upravu

e grafickou upravu

1.6.1 Stanoveni cile a metody dotazovani

V prvnim kroku musime stanovit, jaké tidaje chceme pomoci dotazniku zjistit, jaké
jsou cile a ucel naseho prizkumu. Musime byt schopni vysvétlit, za jakym ucelem vyzkum
provadime a k ¢emu budou slouzit ziskané vysledky. Cil musi byt dostate¢né srozumitelny
a zjistitelny.

Dilezitym krokem je rovnéz stanoveni metody dotazovani v zavislosti na vybrané
metod¢ a vybér vhodného typu dotazniku. Je ziejmé, Ze napiiklad v piipadé osobniho

dotazovani pouZijeme jiny typ dotazniku, nez v piipad¢ pisemného dotazovani.

1.6.2 Formulace otazek
Nésleduje formulace a hodnoceni obsahu otdzek. Podle jiz urcenych cili a
pozadovanych udajii miiZzeme stanovit typy otdzek, které v dotazniku pouzijeme.
Hlavni zasady formulovani otazek (9):
e Jednoznacnost — formulovat vystizné a jednoduché véty. Je lepsi se vyvarovat
dvojitych zaport a nejednoznacnych slov jako napt.: ob¢as, nékdy, nékolik apod.
e Srozumitelnost — pouzivat jazyk cilové skupiny respondentd, vzit se do role
dotazovaného. Napfiiklad manazefi a mladez maji rozdilné zpisoby vyjadifovani a
v mnoha oblastech pouzivaji odlisné pojmy.
e Strucnost — pouzivat kratké, stru¢né véty.
e Validnost — ptat se na to, co skuteéné potiebujeme zjistit, jinymi slovy, zdali
odpoveéd’ na otazku pomuze Kk dosazeni stanoveného cile prizkumu. V opacném
ptipadé je lepsi otazku zcela vynechat.

e Nepouzivat sugestivni otazky, tj. takové, které svou formulaci napovidaji odpovéd'.
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e Vyvarovat se halé-efektu, tj. fadé piibuznych otazek za sebou, kde se odpovéd z

prvni otazky pienasi do nasledujicich.

U kazdé otazky je dulezité urcit, zda je otdzka opravdu nezbytnd, zda méfi to, co
chceme méfit, jestli bude kazdému srozumitelna, nepta-li se na vice véci najednou a je-li
vycet kategorii uplny V ptipad€ uzaviené otazky. Musime dbat také na to, aby otdzka nebyla
nepiijemnad, znepokojujici, aby se respondent necitil pravdivou odpovédi ohroZen.

Formulace otdzek je pak pfimo zavisld na zvoleném formatu umoziujicim
kvantifikaci miry spokojenosti. V' zasad¢ by vsak otazky nemély obsahovat (4):

» Formulace vyzadujici hlubsi odborné znalosti napr. z oblasti procesii vyroby, resp.
poskytovani sluzby.

* Ryze technické, resp. odborné terminy, kterym zakaznici nemusi rozumet.

» Formulace umoznujici dvojznacny vyklad.

* Slangové vyrazy, resp. zargon lidi z oboru.

* Zdvojené otazky (pro néz je typické pouziti spojek ,,a“ nebo ,,i").

» Formulace navadéjici k urcité odpovedi (napr. otazka ,,Jak jste spokojeni s ...?*“ Primo
navadi k vyjadient urcitého stupné spokojenosti, tj. pozitivniho vnimani).

* Prilis slozita souveti. Otazky by mély byt tvoreny pouze jednoduchou vétou.

1.6.3 Typy otazek

K dispozici mame oteviené a uzaviené¢ otazky. Na oteviené otazky ocekdvame
odpovéd’ vlastnimi slovy. Oproti tomu u uzavienych otazek se provadi vybér z piedem
stanovenych moznosti. Kombinaci otevienych a uzavienych otdzek jsme schopni fidit

prabeh i délku dotazovani.
- Otevirené otazky nam umoznuji ziskat i necekané informace. Jsou uZzitecné Vv

ptipad¢, kdy nelze predvidat vSechny odpovédi, a jsou vhodné pro vytvoieni ptiznivého

vztahu s respondentem na zacatku dotazovani. Obecné se pouzivaji hlavné v osobnim a
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telefonickém dotazovani. Nevyhodou otevienych otdzek je — mimo jiné — vétsi Casova

narocnost na zpracovani a interpretaci téchto odpovéedi.

Uzaviené otazky poskytuji vybér z predem definovanych odpovédi. Hlavnimi

pfednostmi jsou jednoduchost, srozumitelnost, nasmérovani respondenta na to, co nds

zajima, a snadné zpracovani vysledki. Nevyhodou miZze byt moznost ndhodného vyplnéni,

vy$$i ndrocnost vytvareni otazek a také omezena moznost vyjadfit vlastni ndzor. Existuje

nékolik typt uzavienych otézek, a to:

o

Alternativni (Dichotomické) — vybér ze dvou moznosti (ano-ne, souhlasim-
nesouhlasim)
Trichotomické — vybér ze tfi moznosti (ano-ne-nevim)
Vybérové — vybér jedné z nabizenych moznosti (rodinny stav, nejvyssi vzdélani)
Vyctové otazky — vybér né€kolika z nabizenych moznosti (,,0 které sluzby mate
zajem*, ,,vyberte své oblibené znacky aut®)
Skalové otazky — jsou nejvhodngj§i nastroj pro méfeni nazorGi a postojil
dotazovanych. Umoziuji pievod kvalitativnich informaci na kvantitativni a
naslednou statistickou analyzu.
SloZené otazky (baterie) — skupina dilCich otdzek uvedena spoleCnym vstupnim
textem se shodnymi variantami odpovédi.
Napiiklad: ,,Jak hodnotite vase zamé&stnani, pokud jde o: a)... b)... ¢)...“ Skala
odpovédi: velmi dobfie / spiSe dobie / pramér / spise spatné / velmi spatné. Slozené
otazky vyrazné urychluji a zjednodusuji vypliiovani dotazniku.
Filtra¢ni otazky — umoziuji rozdélit dotazované na podskupiny a ménit tok otazek
podle odpovédi na tyto otazky. Filtra¢ni otazky je mozné také kombinovat a vytvorit
tak vicenasobné filtracni otdzky a tim postupné zuzovat skupinu dotazanych.
Naptiklad:

1. Vsichni dotazani, ktefi vlastni pocitac.

2. Znich vsichni, ktefi pouzivaji operacni systém od Microsoftu.

3. Z nich vsichni, ktefi pouzivaji Windows 7.
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o Projektivni otazky — umoznuji sméfovat otdzku k obecnému nazoru, v némz
oc¢ekdvame, ze se promitne osobni ndzor dotazovaného. Pouziva se, kdyz je vétsi
pravdépodobnost nepravdivé odpovédi. Naptiklad: ,,Myslite si, ze jsou lidi poctivi?*

o Zprostiredkované otazky — zde se respondenta ptame na jeho nazor, co si mysli, co
by o ném fekl nékdo jiny. Napiiklad: ,,Rekli by o Vas vasi znami, Ze jste klidny
Clovek 7

o Otazky kontrolni nebo kriZové — pomoci stejnych nebo mirné¢ zménénych
opakujicich se otazek zjistujeme, zda nam dotazovany zdmérn€ nebo podvédomée
nepodal nepravdivou odpovéd’. Napiiklad: 2. otazka: ,,Mate pozitivni mysleni?* 11.
otazka: ,,Vidite v novych tkolech vyzvu nebo piekazku?* 25. otazka: ,,Myslite si, ze
zivot je plny pfilezitosti?*

- Polouzaviené otazky — jsou kombinaci otevienych a uzavienych otazek. Vznikaji
doplnénim uzaviené otazky o moznost vlastniho vyjadieni, naptiklad prazdnym mistem pro

dalsi pfipominky / nazory. Prikladem miize byt nasledujici otazka:

1.6.4 Struktura a format dotazniku

Dotaznik by mél z hlediska respondenta svou strukturou tvoftit urcity logicky celek:

e Na zacatku dotazniku by mél byt strucny tuvod, ve kterém by mélo byt sluSné
osloveni zakaznika, pfedstaveni dotazniku a pozadani o vyplnéni. Zde je dilezité,
abychom vysvétlili smysl celého dotazniku a zdiiraznili pfinos spravného vyplnéni
pro samotného respondenta. Také bychom zde méli uvést stru¢né pokyny, ptiblizny
Cas potfebny k vyplnéni dotazniku a zavazek zachovat divérnost tudaji o
respondentovi.

e Prvni uvodni otazky by mély byt zajimavé, aby upoutaly pozornost dotazovaného,
navazaly pozitivni kontakt a probudily jeho z4jem.

e Nasledovat muzou filtracni otazky pouzivané k rozdéleni respondenti do
pozadovanych skupin a tim zajisténi presnéjSich vysledk.

e Uprostied dotazniku by méli byt stéZejni otdzky, které vyzaduji vétsi soustiedéni.

Jde o specifické otazky zamétené na zkoumané znaky spokojenosti.

29



e Dilezitou c¢ast tvofi moznost vyhodnotit celkovou spokojenost zakaznika. Zde
vétSinou staci jedind otdzka sméiujici k ocenéni celkového vniméni produktu.
e Na konci by mély byt znovu méné zavazné otazky nasledované podékovanim za

spolupraci.

Formatem dotazniku je takové vnéjsi usporadani dotazniku, které pouzitim vhodné
Skaly umoziuje hodnotit miru spokojenosti respondentti. Mliizeme se setkat s nasledujicimi

formaty dotaznikl a zptsoby Skdlovani:

1.6.4.1 Kontrolni seznam
Jde o nejjednodussi alternativu, kde mame k dispozici pouze dvé moznosti
hodnoceni. SpiSe jde o monitoring nez o méfeni spokojenosti. Statistické zpracovani je

V tomto ptipad¢ zna¢né neobjektivni.

\ Spokojenost s kvalitou Spokojen Nespokojen

Tab. 3: Kontrolni seznam (Zdroj: autor prace)

1.6.4.2 Graficky format
Graficky vyznacena stupnice nebo graficka skala vyraza oblicejli, vhodna spiSe pro

déti, nebo pro velice nevazané typy dotaznikii.

X9

Spokojenost s kvalitou © ® ®

Tab. 4: Graficky format (Zdroj: autor prace)

1.6.4.3 Likertiv format

Vicestavové vyjadieni miry spokojenosti, $kala hodnoceni od 3 do 10 a od trovné

,,silny souhlas® az do rovné ,,silny nesouhlas®.

Spokojenost s Silny Slaby ':;]r;' SOl Slaby Silny
kvalitou souhlas souhlas nesouhlas nesouhlas
nesouhlas

Tab. 5: Likerttv format (Zdroj: autor prace)
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1.6.4.4 Verbalni format

Verbalni format je odvozen od Likertova formatu. Otazky jsou ve formé
definovanych znakti spokojenosti. Zakaznici odpovidaji vybérem jednoho z uvedenych
stavi spokojenosti, Skala se obvykle pohybuje od ,,velmi spokojen® az ,,velmi nespokojen®.

U tohoto typu formatu je minimalni moZnost pochybeni.

Spokojenost s | Velice . , . Velice
kvalitou spokojen Spokojen | Nerozhodny Nespokojen nespokojen

Tab. 6: Verbalni format (Zdroj: autor prace)

1.6.4.5 Schémanticky diferencial

Oproti Likertové Skale ktera zjistuje pouze jeden rozmér postoje, se zde pouzivaji
bipolarni skaly s péti az sedmi stupni. Konce dané Skaly piedstavuji bipolarni pojmy
hodnotici dimenze (napi. hodny-zly, osklivy-hezky).

Kazdé postojové slovo se tedy hodnoti pomoci osmi ¢i deviti dimenzi, které odhaluji
asociace a konotace, jez konkrétni slovo ma nebo vyvolava u respondenta. Tato metoda

umoziuje zjistit jemné&jsi rozdily v postojich.

Vase spokojenost se zakaznickym servisem spole¢nosti:

Velice Spise Ani-ani Spise Velmi
Sluzby jsou X Sluzby jsou
spolehlivé nespolehlivé
Sluzby jsou X Sluzby jsou
kvalitni nekvalitni
Pracovnici o
. o Pracovnici
jednaji na X . oy .
, . jednaji Spatné
urovni
Poskytnuté Poskytnute
: informace
informace X X
jsou aktualni Jsou
] neaktudlni

Tab. 7: Schémanticky diferencial (Zdroj: autor prace)
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1.6.4.6 Numericky format
Tento typ formatu je nejvhodnéjsi nejen z hlediska vyjadfovani miry spokojenosti,
ale také zhlediska nejpfesnéjsiho vyhodnocovani a statistického zpracovani. Je to

jednoduchy format pouzitelny pii jakékoliv metodé sbéru dat.

Spokojenost s Velice Velice
kvalitou spokojen nespokojen
1 E 3 4 5

Tab. 8: Numericky format (Zdroj: autor prace)

1.6.4.7 DualeZitost — spokojenost

Podobné jako diferencni analyza, i tento model vyuziva Kvadrantovou mapu Kk
oznaceni oblasti vyzadujicich zlepSeni srovnanim urovni spokojenosti a dulezitosti u
riznych méfenych vlastnosti. Zdlraziiuje vyznam znalosti vlastnosti, které pokladaji
Zkouma vztah mezi dilezitosti a spokojenosti. AkEni priority se urCuji grafickym
znazornénim, pfiCemz nejvyssi akéni prioritu ziskavaji polozky s vysokou dulezitosti a

nizkou spokojenosti. (10)

<
A2
o)
= L
=" | Nadbytek Vynikajici
D
o
c
2L o
213
g |
n |l n
Bez Zlepsit
starosti
S
A2
N
Z
Nizka Stfedni Vysoka

Dulezitost

Tab. 9: Model dutlezitost — spokojenost (10)
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1.6.4.8 Multiplikativni pFistup

Multiplikativni pfistup vyuziva dilezitost jako véazenou proménou a vylucuje
tvrzeni, ze dilezitost je nahradni hodnotou za zédkaznikovo ocekavani vykonnosti podniku.
Z rozdilu mezi nejvy$Sim moznym hodnocenim spokojenosti (,,naprosto nadseny*) a
zakaznikovym vnimanim vykonnosti podniku (hodnocenim spokojenosti), se vypocita
skore nespokojenosti.

Skoére nespokojenosti se pak vazi podle skore dulezitosti. Vazené skore
nespokojenosti slouzi k hierarchizaci oblasti vyzadujicich zlepSeni. Na zaklad¢ vazeného
skore nespokojenosti jsou vlastnosti fazeny sestupné. Znovu plati, Ze vlastnosti by mély byt
pro pfipad, ze se pii vypoctu sejdou dvé stejné hodnoty, sefazeny podle dileZzitosti, aby

bylo mozné urcit, ktera z nich ma akéni prioritu. (10)

1.6.4.9 Diferencni analyza

U kazdého respondenta se pocitaji rozdily mezi skorem dilezZitosti a skorem
spokojenosti. Bodové hodnoceni diilezitosti je méfeno na $kale, kde ,,1* odpovida zcela
nedalezitému a ,,7* velmi dilezitému. Vlastnosti s nejvétsimi rozdily je tieba zlepsit.
Jednotlivé vlastnosti by se mély sefadit podle dulezitosti. Metodou stanoveni priorit by tedy
nemél byt jen uvedeny rozdil. Vlastnosti se stejnym nebo podobnym rozdilem nemuseji byt
pro zakazniky stejn¢ dulezité a nebudou mit na jejich spokojenost stejny dopad. Jsou-li
rozdilové hodnoty u jednotlivych vlastnosti stejné nebo blizké, mély by byt ptrednostné

feSeny vlastnosti s vyssi dilezitosti. (10)

Vase spokojenost se zakaznickym servisem spolecnosti:

Spolehlivost | Kvalita Ptipravenost | Rychlost Spravnost
sluzeb sluzeb pracovnika feSeni feSeni

Dulezitost

Spokojenost

Tab. 10: Diferen¢ni analyza (Zdroj: autor prace)
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1.6.5 Revize dotazniku

Po sestaveni dotazniku pfed jeho prvnim pouzitim u konkrétnich zakaznika by méla
byt prezkoumdna struktura, formalni vzhled a vhodnost dotazniku osobami, které se
nepodilely na samostatné tvorb¢, ale maji potfebné znalosti a zkuSenosti k objektivnimu

vyhodnoceni dotazniku.

Pro nejlepsi vysledek se doporucuje, abychom dotaznik nechali vyplnit mensi
skupinou testovacich respondentd, typickych pro cilovou skupinu respondentti, ktefi nam
muzZou poskytnout cennou zpétnou vazbu o vhodnosti, spravnosti a srozumitelnosti

jednotlivych otazek, a o celkové vnimané kvalité¢ dotazniku.

Dotaznik by mél mit mimo jiné kvalitni, atraktivni vzhled, ptehlednou strukturu a

Vv piipadé otevienych otazek i dostatek mista pro odpovédi a pfiméfeny rozsah.
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2 ANALYZA

2.1 Arvato Services Kks.

Spole¢nost Arvato Services ks., zalozena v Ceské Republice v roce 1994, je korporatni
divizi némeckého koncernu Bertelsmann AG, zalozené¢ho pted 175 lety v Némeckém
mésteCku Glitersloh. Tato spolecnost je v soucasnosti jednou z nejvétSich svétovych

mediélnich spolecnosti.

Bertelsmann AG je vedoucim hracem v rozhlasové a televizni produkei (RTL Group),
v tisténych i elektronickych knihach (Random House), ve vydavani ¢asopist (Gruner +
Jahr), v medialnich a komunikac¢nich sluzbach (Arvato), stejné jako v medialnich klubech a
knihkupectvich (Direct Group). Pasobi dnes ve vice nez 50 zemich a zaméstnava pies 100

tisic lidi po celém svété.

Samotna organizace Arvato AG zaméstnava ve 30 statech, celkové na 113 mistech,
pies 60 tisic lidi. Rocné zprostfedkuji 650 miliont zasilek, poskytuji sluzby 120 milionim

spotfebitelim a kazdy den vyrobi pies 6 milioni CD a DVD.

BERTELSMANN

media worldwide

oo 2 P,
”» \ S B
' 7 . arvato DIRECTGROUP
GROUP T JERTELSMANN A
Content Direct -to-Customer
I | { ' l
[ (&4 _ [ (& 4 (&) (O
arvato services arvato print arvato digital services arvato systems

SLRTELSMANN FERTELSMANN BERTELSMANN BEXTELSMANN

Obr. 2: Organizacni struktura koncernu Bertelsmann AG a divize Arvato AG.

Jak vidime na pfedchozim obrazku, Arvato AG se sklada ze 4 divizi:
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o
arvato services
F “BERTELSMANN - poskytovatelem CRM a logistickych sluzeb. Jejich logistické

Arvato Services, dcefind spolecnost Arvato AG, je pfednim

sluzby daleko piesahuji ramec dodavek produkti a koordinaci jejich odeslani
k zdkaznikiim. Svym partnerum poskytuji poradenstvi, odbér / nakup a produkéni sluzby,
skladovani, financni sluzby, zpracovani vratek a opravarenské sluzby. Dalsi sluzby jsou:
zakaznicky servis a call centra, feSeni pro E-Commerce, poprodejni sluzby, financni sluzby,
dopravni management, skladovani a distribuce, planovani dodavatelského fetézce a tizeni
vztahti se zakazniky. Arvato Services zaméstnava po celém svété vice nez 30.000 vysoce

kvalifikovanych zaméstnancu.

(©
arvato print
BERTELSMANN Arvato Print poskytuji baliky sluzeb na zakazku. Jejich sluzby obsahuji

navrh, predbézny tisk, samotny tisk a dokoncovaci prace, ale také logistiku a distribuci. Po

celém svete zaméstnavaji vice nez 13.500 zaméstnancu.

'@
arvato digital services
BERTELSMANN v 18 zemich, komplexni skalu sluzeb a feSeni pro své

Tato dcefina spole¢nost poskytuje na péti kontinentech,

obchodni partnery v sektorech IT / high-tech, her, video a audio. Zaméstnavaji 8 tisic
zamé&stnancl. Jde 0 ptfedniho poskytovatel integrovanych feSeni, ktera Vv sobé zahrnuji

vSechny ¢asti hodnotového fetézce.

( :) Arvato Systems s 1.500 zaméstnanci, nabizi svym zdkaznikim
arvato systems

BERTELSMANN

navrhu, pfes vyvoj az k implementaci a provozu. Poskytuji komplexni skalu sluzeb se

kompletni spektrum IT sluzeb, které se pohybuji od poradenstvi a

specializaci na telekomunikaci, internet / e-commerce, média a zabavu (TIME).
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2.2 Zakaznické centrum — Brno

Spolec¢nost puisobi v CR od roku 1994. Prvni aktivitou spole¢nosti
se stal Knizni klub. Nasledn¢ se Knizni klub rozsifuje o dalsi divize.
Jednou z nich je i Arvato Services s pfedmétem c¢innosti zahrnujicim
kompletacni sluzby, skladovaci a distribuéni sluzby, fizeni dopravy a
logistiku. V roce 2003 se ve mésté Knézeves oteviel novy Lettershop na
hromadné zpracovéani zasilek a vroce 2005 ve Stochové servisni a

logistické centrum.

Na pocatku roku 2007 zahajilo Arvato provoz nového servisniho
centra v Brn¢. Servisni centrum poskytuje outsourcingové sluzby pro své
obchodni partnery, mezi které patii takové spole¢nosti, jako jsou
Microsoft, Sony Music Entertainment nebo Shell. Pobocka ma
momentalné pres 130 zaméstnancii a diky expanzi spole¢nosti toto ¢islo

neustale roste. VEékovy primér zaméstnancu je 25 let, dosazené vzdélani

se méni dle dané pozice.

V centru je mezinarodni prostfedi, pracuji zde lidé z Ceska, Polska, Slovenska,
Rumunska, Srbska, Bulharska a Madarska a planuje se dalSi rozSifovani. Firemnim

jazykem je anglictina. Organizac¢ni struktura servisniho centra vypada nasledovné:

Service Delivery
Manager

Team Assistant

Quality& Readiness

Manager Operations Manager Project Coordinator TTI Specialist HR Specialist Business Analyst

Business Analyst
Jjunior PTE

Obr. 3: Organizaéni struktura Arvato Services v Brné (Zdroj: autor prace)
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Hlavou servisniho centra je Servis Delivery manazer, ktery zodpovida za celkové
vysledky centra a to pfedevsim za finan¢ni vysledky a za spokojenost jednotlivych klientt.
V kli¢ovych zélezitostech komunikuje s klienty a rozhoduje o dal§im rozvoji centra. Mezi

jeho hlavni tkoly patii také byznys development a ziskavani novych klientt.

Quality a Readiness manazer zodpovidd za kvalitu poskytovanych sluzeb a za
aktualnost dostupnych informaci. Jeho pfimi podfizeni jsou koucové a trenéfi. Koucové
zodpovidaji za monitorovani hovort, za spravné pouzivani nastrojii a dodrzovani procesu.
Trenéti na zdklad€ nejnovéjsSich informaci sestavuji pravidelné Skoleni pro agenty
zakaznického centra, maji na starost udrzovani lokdlni databaze znalosti a pravidelné

provétovani znalosti agentii pomoci riznych testa.

Operacni manazer zodpovida za kazdodenni operativu jednotlivych teamii a za
prezentaci vysledkt klientim. Dilezitou soucasti jeho prace je neustalé zlepSovani procesi

a vysledkd. Jeho ptfimi podfizeni jsou vedouci jednotlivych team?.

Project koordinator je zodpovédny za doCasné, mensi projekty. Nema k dispozici

stalé podtizené, zaméstnance nabira na dobu urcitou podle aktudlni potieby.

TTl specialista je hlavni administratorem brnénské pobocky. Zajistuje
bezproblémovy chod celé IT infrastruktury, zabezpecuje funkénost néstrojii, zalohovani
dat, pfistupy pro nové zaméstnance, eskalace lokalnich problémt, obstaravani potiebného

softwarového a hardwarového vybaveni a veskeré dalsi pozadavky spojené s IT.

HR specialista se zabyva fizenim lidského kapitdlu v organizaci, tedy fizenim
zaméstnancl jako celku. Mezi jeho odpovédnosti patii planovani lidskych zdrojh, ndbor

novych zaméstnanctl, personalni administrativa, reporting a mzdové ucetnictvi.

Business analista je dalsim klicovym ¢lenem zakladni struktury firmy. Shromazd’uje
a analyzuje data z riznych nastroji. Ziskané data prevadi na dulezité informace, které
pfedava ostatnim manazertim firmy. Provadi také pravidelnou finan¢ni a obchodni analyzu,

controlling a vedeni rozpoctu. M4 jednu podfizenou osobu na ¢astecny uvazek.
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2.3 Vybrany klient

V nasledujici ¢asti se blize podivame na jednoho z klienti Brnénského zakaznického
centra Arvata. Identita tohoto klienta musi z obchodnich divodi ziistat neznama, proto jej v

této praci nazveme 123 s.r.o.

Arvato Serices poskytuje firmé¢ 123 s.r.o. kompletni outsourcing podpory zékazniki.
Podporuji se zékaznici z Ceské republiky, ze Slovenska a z Mad’arska v jejich rodném
jazyce. Arvato Services poskytuje servis prichozich dotazi a to pies nékolik
komunika¢nich kanal, konkrétn¢ ptes telefon, emaily, webové rozhrani a chat.

Poskytované sluzby maji n¢kolik Grovni:

e Zakaznicky servis (Customer Service — CS)
e Partnerska podpora (Partner Support — POM)
e Technicka podpora (Technical Support — TS)
o Podpora domacich uzivateld (Personal Support — PER)
o Podpora firemnich uzivatelti (Professional Support — PRO)

2.3.1 Service Delivery Model
Zakladnim dokumentem spoluprace s klientem je Statement Of Work(SOW), ve

vvvvvv

sekce pojednavajici o Grovni poskytovanych sluzeb — SLA (Service Level Agreement).

V SLA jsou mimo jiné stanoveny nasledujici klicovi ukazatelé vykonnosti — KPIs (Key

Performance Indicators):

e CSAT (Customer Satisfaction — spokojenost zakazniki, ur¢eno na zakladé dotazovani):
o CS: minimalné 79% Top Box a maximalné 5% Bottom Box

o PER: minimaln¢ 76% Top Box a maximaln¢ 5% Bottom Box
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o PRO: miniméln¢ 75% Top Box a maximalné 4,5% Bottom Box

K detailnéjsimu popisu této metriky se dostaneme pozd¢;ji.

MPI (Minutes per Incident — primérny cCas straveny na jednotlivych piipadech)
o CS: 8 min (aplikovatelné pouze u email)
o PER: 29 min
o PRF: 120 min

ATT (Average Talk Time — primérna doba trvani hovoru)
o CS:4:30 min

AHT (Average Handling Time — primérna doba trvani obsluhy zakaznika)
PER, PRF: 30 min

SL (Service Level — Uroveit sluzeb — procento hovort z celkového poétu hovord,
¢ekajicich ve front¢ méné nez 60 sekund)

CS, PER, PRF: 80%
AR (Abandoned Rate — procento z celkového poctu ptichozich hovort, kdy ve fronté
¢ekajici zdkaznik ukonci hovor)

PER, PRF: 5%

Avg. Days to close (Primérna doba stafi otevieného ptipadu — ve dnech)
PER: 5%>=7dnti 10%>=4dni
PRF: 10%>=7dntt 15%>=4dnt

Escalation rate (procento piipadi eskalovanych na globalni podporu 123)
PER: 1%
PRF: 10%
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e Backlog (Primérny pocet sou¢asné otevienych ptipadt na jednoho technika)

PER, PRF: 10 ptipadt / technik

Uvedené metriky spolu tizce souvisi a jsou klicové pro tspésny chod servisniho centra.
zakazniki (CSAT), popisovany v nasledujici kapitole. VSechny ostatni metriky se
podiazuji zdkaznické spokojenosti, a az kdyZ se vyftesi ptipadné problémy s plnénim cilli
zakaznické spokojenosti, zacina se klast vétsi diraz na plnéni dalSich ukazatelt. To ovSem
neznamena, ze v piipad¢ potizi se CSAT-em se na ostatni ukazatele zapomina, jelikoz
divodem niz8i spokojenosti mulze byt pravé problém s nékterou dalsi metrikou.
Zékaznikim stac¢i k nespokojenosti malo. Delsi ¢ekani ve fronté, nebo zdlouhavéjsi feSeni

daného problému se okamzité¢ odrazi v konecnych vysledcich zdkaznické spokojenosti.

Podivejme se teda na zplisob méfeni zakaznické spokojenosti v ptipadé popisovaného
klienta. Pro ptehlednost a jednoduchost se v dalSich Castech prace detailnéji zaméfime
pouze na team technické podpory domécich uzivateld (TS PER), podporujici Mad’arsko
(HU).

2.4 CSAT — Customer Satisfaction — Spokojenost zakazniku

sluzeb je spokojenost zakaznikd neboli CSAT. V piipadé teamu TS PER se po kazdém
uzavieném piipadu, at’ jiz ispéSn€ uzavieném nebo nikoliv, automaticky posila zadkaznikovi
zadost o vyplnéni dotazniku spokojenosti s obdrzenymi sluzbami. Dotaznik se neposila
ptimo v emailu. Z divodu jednoduchosti ze strany zakaznika a také z divodu rychlosti
zpracovani vysledku dotazovani, se vemailu posila pouze odkaz na webovou adresu
s dotaznikem. Jiz samotny odkaz v sobé obsahuje identifika¢ni kod zékaznika, proto

zakaznik nemusi vypliovat Zadné osobni tidaje a miiZe rovnou zacit odpovidat na otazky.

V dotazniku je zahrnuto 28 otdzek. VéEtSinu z nich mize zdkaznik ohodnotit stupnici

1 az 9 (velmi Spatné az vynikajici). Dotaznik také obsahuje dichotomické a vyctové otazky.
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Samoziejmé, ze kdyz si zakaznik nepieje, danou otazku hodnotit nemusi. Po kazdé otdzce
ma zakaznik prostor pro vyjadieni nazoru vlastnimi slovy, respektive zakaznik mize

odivodnit svoje hodnoceni.
Vysledky hodnoceni jsou rozdéleny do tii tfid nasledujicim zptisobem:

e interval hodnoceni 1-4 je tzv. tfida Bottom Box
e interval 5-7 je ttida Middle Box

e interval 8-9 je tfida Top Box.

Hodnoti se zde rtizné otazky, jako napiiklad spokojenost s registraci, s produktem,
se spolecnosti, spokojenost s technikem, srychlosti fteSeni problému, s kvalitou
poskytnutého feSeni a celkovéd spokojenost s poskytovanymi sluzbami. Vysledna hodnota

se pocita podle nasledujiciho vztahu:

CSAT = ‘ %TB - %BB

Stanovené cile pro celkovou spokojenost s technickou podporou domacich uzivateld jsou:
76% TB /5% BB

2.4.1 Dotaznik
Podivejme se blize na konkrétni strukturu dotazniku a na klicové oblasti, které maji

moznost zakaznici ohodnotit ve svém dotazniku:

1. Ohodnotte prosim celkovou kvalitu podpory, které se Vam od 123 s.r.o. dostalo
ohledné tohoto problému pomoci devitibodové stupnice, kde 9 je ,,vynikajici“a 1 je
,velmi Spatné*‘. Pomohla Vam informace poskytnuta 123 s.r.o. vyfesit Vas

problém?
2. Kolikrat jste kontaktoval 123 ohledné této problematiky?

3. Kdyz uvdzite vsechno, co se stalo od chvile, kdy jste poprvé kontaktovalla 123, do

okamziku, kdy Vas spojili s odbornym pracovnikem podpory, nebo vas kontaktoval
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odborny pracovnik podpory, jak byste ohodnotil/a tento proces?
Pouzijte, prosim, stupnici od 1 do 9, kde 9 znamena ,,nejlepsi hodnoceni*“ a 1

,»nejhorsi®

4. Ohodnotte prosim nasledujici atributy procesu zpracovani Vaseho ptipadu na 123

Hotline, 1="“velmi slaby*, 9=“vyborny*: Komfortnost automatické ténové volby.

5. Ohodnotte prosim nasledujici atributy procesu zpracovani Vaseho ptipadu na 123
Hotline, 1="velmi slaby*, 9="vyborny*: Doba, po kterou jste c¢ekal, nez jste mluvil s

prvaim pracovnikem, ktery zvedl telefon.

6. Ohodnotte prosim nasledujici atributy procesu zpracovani Vaseho piipadu na 123

Hotline, 1="velmi slaby*, 9=“vyborny*: Registracni procedura.

7. Ohodnotte prosim nasledujici atributy procesu zpracovani Vaseho ptipadu na 123
Hotline, 1="velmi slaby*, 9="“vyborny*: Snadnost podani zdadosti o technickou

podporu online.

8. Ohodnotte prosim nasledujici atributy procesu zpracovani Vaseho piipadu na 123
Hotline, 1="velmi slaby*, 9="vyborny*: Kvalita sluzeb registracniho

pracovnika/registracni pracovnice.

9. Ohodnotte prosim nasledujici atributy procesu zpracovani Vaseho piipadu na 123
Hotline, 1="“velmi slaby*, 9=“vyborny*: Doba, po kterou jste c¢ekal, nez jste se

dostal do kontaktu s odbornym pracovnikem podpory.

10. Ohodnot’te prosim nasledujici atributy procesu zpracovani Vaseho piipadu na 123
Hotline, 1="velmi slaby*, 9="vyborny*: Cas mezi ohldsenim potizi a zahdjenim
Jjejich odstranovani pracovnikem sluzby technické podpory.

11. Po vytvofeni Vaseho ptipadu Vam zastupce zdkaznického servisu ptidélil ¢islo

ptipadu a potom Vés ptedal technické podpote. Prredal Vis zastupce zdkaznického

servisu spravné skupiné technické podpory? Ano-Ne
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Kdyz se zamyslite nad odbornym pracovnikem podpory, ktery se zabyval touto
problematikou, nakolik byste celkové ohodnotil/a sluzby, které vam poskytl, za

pomoci stupnice od 1 do 9, kde 9 znamen4 ,,nejlepsi hodnoceni“ a 1 ,,nejhorsi*?
Co nejvic ovlivnilo vase celkové hodnoceni technika podpory?

Ohodnotte prosim, vzhledem k nasledujicim aspektiim, odborného pracovnika, se
kterym jste hovoril, 1="velmi slaby*, 9="vyborny*: Porozumél popisu

problematiky.

Ohodnot’te prosim, vzhledem k nasledujicim aspektim, odborného pracovnika, se
kterym jste hovotil, 1="velmi slaby*, 9="vyborny*: Technické znalosti

dotazovaného inzenyra.

Ohodnot’te prosim, vzhledem k nasledujicim aspektiim, odborného pracovnika, se
kterym jste hovoril, 1="velmi slaby*, 9="vyborny*: Komunikoval se mnou na
primérené odborné urovni.

Ohodnotte prosim, vzhledem k nasledujicim aspektiim, odborného pracovnika, se
kterym jste hovoril, 1="velmi slaby*, 9="vyborny*: Informoval mé o vyvoji

problému béhem doby, kdy pracoval na reseni.

Za pouziti devitibodové stupnice, kde 9 znamena ,,velmi jasny*“ a 1 ,,naprosto
nesrozumitelny*, jak byste ohodnotil/a technika podpory z hlediska srozumitelného

vyjadrovani?

Muzete, prosim, uvést, ktere z nasledujicich ditvodii ovlivnily Vase hodnoceni. Vice

odpovédi je moznych:
e Technik mluvil pfili§ rychle
e Technik mluvil ptili§ slab&/potichu
e Prtizvuku technika bylo obtizné rozumét
e Technik Vam skakal do feci/pterusoval Vas

e Technikova gramatika byla Spatna
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e Technik hovotil ptili§ odborné
e Nebo néco jiného...

20. Dohodli jste se na zacdtku, co budete povazovat za uspésné reseni Vasi otdazky?

Ano-Ne

21. Souhlasil jste, spolu s odbornym pracovnikem podpory, s uzavienim tohoto

pripadu? Ano-Ne

22. Pomohly Vam informace, které vam odborny pracovnik poskytl, odpovédél na Vasi
otazku? Ano-Ne

23. Ohodnot’te, prosim, na stupnici od 1 do 9 cas, ktery byl potiebny k uzavieni Vaseho

problému.

24. Jak byste ohodnotil/a celkovou kvalitu naseho produktu pomoci stupnice od 1 do 9,

kde 9 znamena ,,nejlepsi hodnoceni* a 1 ,,nejhorsi“?

25. A nyni bychom se chtéli zeptat na Vasi celkovou spokojenost se spolecnosti 123.
Kdy zvazite vSechno, co vite nebo jste slyseli o této spole¢nosti, jejich produktech,
sluzbach a organizaci technické podpory, fekli byste, ze jste:Velmi spokojent,

Caste¢né spokojeni, Casteéné nespokojeni, Velmi nespokojeni se spole¢nosti.
26. Kdyz se jeste jednou nad v§im zamyslite, jak pravdépodobné je, Ze byste
doporucil/a produkty 123 pratelim nebo kolegtim?
27. Co by mohla spole¢nost123 udé€lat, aby zvysila kvalitu svych sluzeb?

28. Na zakladé otazek tohoto prizkumu a odpovédi, které jste nam poskytl/a, souhlasite

s tim, abychom Vase osobni tdaje poskytli spole¢nosti 123?

Dotaznik zac¢ina s kratkym uvodem a odhadem ptredpoklddané délky trvani vyplnéni
dotazniku. Kon¢i s podékovanim. Jde o komplexni dotaznik, pokryvajici vétSinu dilezitych
oblasti. Pro né¢které zakazniky ale muze byt odrazujici délka dotazniku. Jak vidime

z otazek, kvalita sluzeb technické podpory zavisi hlavné na ¢tytech faktorech:
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e Cekani na lince a registraéni proces
e Komunika¢ni a technické kvality technikd
e Rychlost a spravnost dodaného feseni

e Kovalita podporovanych produkti

2.4.2 Analyza vysledki zakaznické spokojenosti

Vysledky dotazovani se automaticky ukladaji do databdze, kterou miizeme
exportovat do formatu Excel ve strukturovaném, ale zatim pouze surovém datovém
formatu. Vysledky vyplnénych dotaznikli jsou ulozeny v fadcich tabulky. Pfi vy$§im poctu
prizkum je tabulka v této formé neptehledna a tézko pouzitelnd. Aby se s daty dalo 1épe
pracovat, pouzivaji se nad témito tabulkami jeSt€¢ Pivot tabulky, také nazyvané
kontingenc¢ni tabulky. Pfedstavuji jeden z nejmocnéjSich néstrojii na U¢innou analyzu a
ttidéni velkého mnozstvi dat. Slouzi k vytvareni piehledli z rozsédhlych databazi, pficemz

jednotlivé hodnoty shrnuji do vybranych kategorii ve sloupcich a fadcich.
Priklad kontingen¢ni tabulky vidime na nasledujicim obrazku:

Zemeé HUNGARY
Fiskalni mésic FM1004

SURVEYID

B MB BB Celkem
Agentl 80.00% 20.00% 0.00% 100.00%
Agent2 60.00% 20.00% 20.00% 100.00%
Agent3 92.31% 7.69% 0.00% 100.00%
Celkem 82.61% 13.04% 4.35% 100.00%

Tab. 11: Kontingen¢ni tabulka s vysledky CSAT-u (Zdroj: autor prace)

Pomoci téchto kontingenc¢nich tabulek jsme schopni pievést vysledky do mnohem

pfehlednéjsi podoby a prezentovat je pomoci grafii. V nasledujici casti predstavim

vvvvvv

domacich uzivatelti v Mad’arsku (TS PER HU) za obdobi n¢kolika poslednich mésicti.
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dotazniku:

Ohodnot’te prosim celkovou kvalitu podpory, které se Vam od 123 s.r.o. dostalo
ohledné tohoto problému pomoci deviti bodové stupnice, kde 9 je ,,vynikajici“a 1 je ,,velmi

Spatné“. Pomohla Vam informace poskytnuta 123 s.r.o. vyfesit Vas problém?

Vysledky této otazky jsou zndzornény v nasledujicim grafu.

TS PER HU - Overall CSAT
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Obr. 4: Celkova kvalita technické podpory (Zdroj: autor prace)

Jak vidime na obrazku, jde o komplexni zobrazeni prubézného vyvoje zakaznické
spokojenosti za posledni mésice. Sloupce ukazuji pocet vyplnénych dotazniki v daném
mésici, pferuSované ¢ary ukazuji pozadované cile a plnymi ¢arami jsou zndzornény vyvoje
Top Box (znacené zelen€) a Bottom Box (znacené Cervené) vysledkll. U kazdého vysledku
je také vyznacen takzvany konfidenéni interval neboli intervalovy odhad. Slouzi k zjisténi
oblasti, kde se skute¢ny parametr s velkou pravdépodobnosti nachazi. Jak vidime
Z obrazku, ¢im vice prizkuml méame k dispozici, tim ptesnéj$i dostdvame vysledky, tj.
intervalovy odhad se ndm zmenSuje. Pravéd strana grafu nam ukazuje v prvnim sloupci
celoroéni vysledky (year to date) a v druhém sloupci primér za posledni tfi mésice (3

months rolling average).
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Déle se podivame na ty vybrané otdzky z dotazniku, které pokladam =za

vvvvvv

Vv Cervenci. Ve své praci vyhodnocuji obdobi Sesti mésicii, od fiskalniho mésice 4/2010 do

9/2010, tj. od listopadu 2009 do dubna 2010 dle bézného kalendare.

Je nutno podotknout, ze Vv téchto dalSich otazkach nejsou nastavené pevné cile, ty

mame dané pouze u vysledki celkové kvality technické podpory (76% TB, 5% BB).

Prvni otazkou ktera nas zajima je komfortnost automatické tonové volby neboli IVR
(InteractiveVoice Response). Jedna se o pfedem definované hlasové segmenty, urcené ke

zji$téni zakladnich 0daj a zodpovézeni zakladnich dotazl. Otazka znéla:

Ohodnot’te prosim nésledujici atributy procesu zpracovani Vaseho ptipadu na 123 Hotline,

1="velmi slaby*, 9="vyborny*: Komfortnost automatické tonové volby.
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Obr. 5: Komfortnost automatické tonové volby (Zdroj: autor prace)

Tento ukazatel je velice dilezity, protoZze spravné navrZzeny strom systému
interaktivni hlasové reakce dokéze jiz od né€kolika malo trovni velice uzitecné smérovani
zakaznikl na spravnd mista. Zabezpecuje, aby byly zékaznici rychleji a Iépe spojeni s prave
dostupnym operatorem kontaktniho centra. Vyhodou takového systému je i to, Ze v ramci

komunikace se zakaznikem pouziva pro celou firmu jediné kontaktni ¢islo.
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Z vysledkli vidime, ze momentalni stav zdaleka neni idealni. Na druhou stranu,
Vv ptipadé této otazky nikdy nemuZeme ocekavat osliujici vysledky, uz jenom z toho
prostého divodu, Ze spousta zdkaznikli vnimé negativné jiz samotnou existenci tohoto
systému. Nerealné ocekavani zdkazniki, spojit se hned na zacatku s operatorem, ktery zna
piesnou odpovéd na vSechny otazky, zlstava zatim neuskutecnitelnou utopii. Je mozné, ze
se to stane realitou postupem doby, kdyz se uméla inteligence dostane na takovou uroven,

ze bude schopna nahradit operatora.

Dalsi dulezitou otazkou je zjistovani spokojenosti s registraénim procesem.

Otazka znéla:

Kdyz uvdzite vsechno, co se stalo od chvile, kdy jste poprvé kontaktoval/a 123, do
okamzZiku, kdy Vas spojili s odbornym pracovnikem podpory, nebo Vds kontaktoval odborny

pracovnik podpory, jak byste ohodnotil/a tento proces?

Registracni proces
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Obr. 6: Registracni proces (Zdroj: autor prace)

V této otazce se jednd se o dobu a o proces registrace zakaznika, ktery se z hlasové
volby dostal na zakaznickou podporu. Operator zakaznické podpory musi zakaznika
vyhledat nebo registrovat v CRM systému, vyzadat si od zakaznika nezbytné idaje, jakymi

jsou jméno, telefonni ¢islo a emailova adresa. Nasledné je nutné zjistit konkrétni problém,
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kvali kterému zakaznik zavolal, ovétit zda se jedna o podporovany produkt a zda je v ramci
daného produktu podporovany také typ zdkaznikova dotazu. Déle se musi zjistit, zda ma
zakaznik narok na technickou podporu. V ptipad¢ ze zakaznik spliuje vSechny pospané
body, operator miize vytvofit technicky ptipad, sd€lit zdkaznikovy c¢islo jeho piipadu a

prepnout zdkaznika na skupinu technické podpory.

Stim je spojena dal$i zkoumana otazka, a to spokojenost s operatorem

zakaznického servisu. Otazka v dotazniku znéla:

Ohodnotte prosim nasledujici atributy procesu zpracovani Vaseho piipadu na 123

Hotline, 1=*velmi  slaby®“,  9=“vyborny*“:  Kvalita  sluzeb  registracniho
pracovnika/registracni pracovnice.
Operator zakaznického servisu
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Obr. 7: Operator zakaznického servisu (Zdroj: autor prace)

Zakaznik zde ma moznost ohodnotit kvality registraéniho operatora zdkaznického
servisu. Jde o celkovou kvalitu pracovnika. V ptipad¢ ze zakaznik mél Spatnou zkuSenost
S operatorem, miize tuto skute¢nost popsat vlastnimi slovy vyuzitim volného policka za
danou otazkou. Ve spolecnosti je kladen velky diiraz na vysoké komunikacni schopnosti,

na tzv. soft skills. Je také nezbytné nutné, aby operatoti méli vZdy aktudlni informace, znali
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vSechny zmény a nové produkty spolecnosti. Jak vidime z vysledkil, pievazna vétSina

zakaznikd hodnoti tyto kvality velice pozitivné, je zde vSak stale prostor pro zlepSeni.

Po registratnim procesu se zakaznik dostdva na oddéleni technické podpory
domacich uzivateli. Zakaznik ¢eka ve fronté technické podpory do té doby, nez se uvolni
néktery z technikii. Z pochopitelnych divodu i v této front¢ musime byt schopni zméfit
takové ukazatele, jakymi jsou Service Level a Abandoned Rate. V pfipad¢ Ze se zdkaznik
nedocka volného technika, a hovor ukonéi, jeho piipad zlstdva otevieny, objevi se
Vv tiketovém systému technické podpory a zédkaznik je kontaktovan volnym technikem v co
nejkratsim Case. Manazer tymu zodpovida za plnéni vSech zadanych cili tymu, véetné

vCasné odpovédi zakazniklim ze strany technické podpory.

Dostavame se k dalsi dulezité otazce, kde zkoumame celkovou spokojenost s

technikem, ktera zni nasledovné:

KdyZz se zamyslite nad odbornym pracovnikem podpory, ktery se zabyval touto

problematikou, nakolik byste celkove ohodnotil/a sluzby, které Vam poskytl?

Celkova spokojenost s technikem
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Obr. 8: Celkova spokojenost s technikem (Zdroj: autor prace)

Zde muzeme zpozorovat urCitou korelaci mezi vysledky celkové spokojenosti

s podporou a vysledky celkové spokojenosti s technikem. K tomu se ale jest¢ dostaneme
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pozdéji. Z dlouhodobych zkuSenosti mizu fici, Ze pravé osobni kvalita technika je to, co
nejvice ovliviiuje celkovou zdkaznikovou spokojenost. Orientace na zdkaznika, pozitivni a
mily pfistup, vysoké komunikacni schopnosti a excelentni technické znalosti jsou klicem

k spokojnym zakazniktim.

Kdyz se blize podivame na kvality pracovnika technické podpory, zajimat nas budou

predevsim vysledky spokojenosti S:

- technickymi znalosti dotazovaného inzenyra
- porozuménim popisu problematiky
- urovni komunikace a se snahou informovat zdkaznika o vyvoji pfipadu béhem

feseni dan¢ho problému
Otazka zjistujici spokojenost s technickymi znalosti technika znéla nasledovné:

Ohodnotte prosim, vzhledem k nasledujicim aspektiim, odborného pracovnika, se

kterym jste hovofil, 1="velmi slaby*, 9=“vyborny*: Technické znalosti dotazovaného

inZenyra.
Technické znalosti
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Obr. 9: Technické znalosti (Zdroj: autor prace)
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To, zda se problém podafilo vyftesit, zavisi z vétsi ¢asti na technickych znalostech
pracovnika technické podpory, ktery se danym piipadem zabyval. Obcas Se ovSem
setkavame 1 s piipady, kdy neexistuje aktualni feseni. Jde hlavné o nové objevené chyby
v produktech, nebo se muze jednat o situaci, kdy se zjisti, ze zéakaznikuv problém
zpusobuje program treti strany. V téchto ptipadech je kritické aby technik mél excelentni
komunikacni schopnosti, a aby byl schopen zakaznikovi vysvétlit a prodat, ze feSeni

daného problému je mimo jeho moZnosti.

Technické znalosti — za kontrolu a zlepSovani zodpovidd Tréninkové oddéleni.
Kontrola se vykonava formou pribéznych on-line testl. Testy se délaji po kazdém Skoleni.
Mimo to se d€la Ctvrtletni testovani, na které se vaze také ¢ast agentovych bonust. Kdyz
dany technik nezvladne ani opravny test, je vynat z produkce, nema narok na pohyblivou
gastku své mzdy a musi absolvovat potiebné $koleni. Skoleni miize byt interni, nebo miize

byt zadano externi firmé a to dle moznosti tréninkového oddéleni Brnénského Arvata.

Dostavame se k dotazu, ktery zjiStuje zdkaznickou spokojenost s porozuménim

zakaznikovu problému, otdzka znéla:

Ohodnot’te prosim, vzhledem k nésledujicim aspektiim, odborného pracovnika, se

,

kterym jste hovofil, 1="velmi slaby*, 9="vyborny*“: Porozuméni popisu problematiky.

Porozumeni problému
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Obr. 10: Porozuméni problému (Zdroj: autor prace)

Zde je dulezité, aby technik byl schopen aktivné naslouchat zakaznikovi, coz
vyzaduje soustfedéni a pozornost. Obcas se muliZe stat, Ze zkusen¢jsi technik zaslechne ¢ést
zakaznikova dotazu a bez toho, aby pockal na dalsi detaily, zastavuje zdkaznika a za¢ne mu
popisovat feseni. To je oviem zakladni chyba, které se mize dopustit. Casto se opakujici
otazky svadi k undhlenosti, ale praxe ukdzala, Ze nam takovy pfistup mize pfinést neCekané
nepiijemnosti. Aktivni naslouchani a kladeni otazek jsou kli¢em k odhaleni opravdového

problému a také k odhaleni vSech okolnosti, které k dané situaci vedli.

Technik, 1 kdyz jde o technicky typ clovéka, by se mél soustfedit na obsah
zakaznikova sdéleni, aktivné vnimat zakaznika, vcitit se do jeho situace, akceptovat jeho
stanovisko, davat mu pribéznou zpétnou vazbu a nepieruSovat zakaznika, kdyz to neni
nezbytné nutné. Timto zpisobem lze vybudovat divéru k zédkaznikovi a ziskat k nému
osobnéjsi pristup, odstranit piipadnd nedorozuméni a ziskat dilezité informace potiebné

k vyteseni piipadu.

Zakaznici citlivé vnimaji, jak snimi dany technik jedna. Otazka zjiStujici

spokojenost s prubéZnou informovanosti zakaznika znéla nasledovné:

Ohodnot’te prosim, vzhledem k nésledujicim aspektim, odborného pracovnika, se
kterym jste hovofil, 1="velmi slaby“, 9=“vyborny“: Informoval me o wyvoji problému

béhem doby, kdy pracoval na reseni.
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Informovanost
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Obr. 11: Informovanost (Zdroj: autor prace)

Poté, co technik zjistil potfebné informace, miiZze zacit s hledanim feSeni problému.
To miize trvat nékolik malo minut, nebo také dlouhé tydny. V obou piipadech je ale nutné
se zakaznikem udrzovat aktivni kontakt. V pfipad€ Ze by se problém mohl vyfesit v ramci
prvniho kontaktu, se od technika ocekava, ze zdkaznika nenechd pfiiliS dlouho ¢ekat na
lince, ale naopak, jiz béhem hledani feSeni v internich nebo externich zdrojich udrzuje
rozhovor se zdkaznikem, vysvétluje mu co se pravé déje a jaké jsou moznosti feseni.
VétSina zakaznikll je nesmirné vdécnd, kdyz najdou na druhé strané linky pochopeni, a

dostanou moznost si S n€kym popovidat.

Informovanost zakaznika je dulezita 1 v ptipadeé, ze fteSeni daného problému
vyzaduje delsi ¢asové obdobi. V tomto piipadeé by se mél kontakt se zakaznikem udrzovat
kazdy druhy — tfeti den, bud’ formou kratkého telefonatu, nebo formou sumarizaénich

emaild.

Diulezitym méfitkem kvality sluzeb je doba potfebna k vyreSeni pripadu. Otazka

V dotazniku znéla:

Ohodnot’te, prosim, na stupnici od 1 do 9 cas, ktery byl potrebny k uzavieni Vaseho

problému.
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Cas k uzavreni
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Obr. 12: Cas k uzavfeni (Zdroj: autor prace)

Cas potiebny k uzavieni ptipadu je funkci n&kolika faktori, mezi které patii:
naro¢nost dané¢ho problému, rozsifenost problému, dostupnost feSeni, reprodukovatelnost
problému, pocet technikll, nemocnost technikii, dovolené, Skoleni, nepldnované vypadky,
technické problémy, rychlost a spolehlivost nastroju, ¢asova naro¢nost riznych procesi a
ptedpisli, mnozstvi pfichozich hovorl, mnozstvi otevienych ptipadi. V piipad¢ eskalace
pak rychlost eskalacnich inzenyrd, zdkaznikova ochota spolupracovat, jeho zru¢nost
s pocitacem a jeho celkové technické znalosti, komunika¢ni dovednosti, doba odezvy

zakaznika, kvality pracovnika technické podpory a dalsi.

Z vysledkt vidime, ze za sledované obdobi bylo v priméru 72% zékaznikl velice
spokojenych (Top Box) s timto ¢asem a pouze necelych 5% projevilo vétsi nespokojenost
v tomto ohledu.

Posledni otazkou které v této praci vénujeme zvysSenou pozornost je zédkaznikova

spokojenost s danym produktem, kvili kterému nas kontaktoval pro technickou podporu.

Otazka zni:

Jak byste ohodnotil/a celkovou kvalitu naseho produktu pomoci stupnice od 1 do 9,

kde 9 znamena ,,nejlepsi hodnoceni* a 1 ,,nejhorsi“?
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Produkt
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Obr. 13: Produkt (Zdroj: autor prace)

Toto je jedna z mala oblasti kde jsou nase moznosti ovlivnit zakaznickou spokojenost
minimalni, a pfesto dopad na vyslednou spokojenost mize byt mnohdy znacné citelny. Jak

vidime z vysledkt vyhodnoceni, jde o zdaleka nejproblémovéjsi oblast.

Jedna z moznosti, jak zlepsit spokojenost s produktem je snaha dokazat zakaznikovi,
ze chyba byla zptisobena produktem tieti strany, a poukazat na kvality podporovaného

produktu.

Druhou moznosti je hlasit naSemu klientovi veSkeré objevené problémy s jeho
produkty, aby byl schopen tyto nedostatky co nejdiive odstranit. Realita je bohuzel takova,
ze potiebnych oprav se dockame az s velkym cCasovym odstupem nékolika mésici nebo
dokonce 1 n€¢kolika let. Stavéa se ale také, ze se opravy nedoCkame vitbec a misto toho se na

trh vyda novy produkt.

2.5 Korelace celkové spokojenosti a jednotlivych otazek

Korelace je matematicky vypocet, ktery nam ukazuje vzajemnou podobnost fady

Cisel. Pii pouzivani korelace pracujeme s korelaénim koeficientem, s rozpétim od -1 do +1,
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kde hodnota +1 znamena absolutni korelaci, hodnota -1 pak znamena negativni korelaci, pfi

Které miizeme hovofit prakticky o absolutni nepodobnosti, resp. zcela opacné podobnosti.

Vypocet vzajemnych korelaci je pomoci Excelu velmi jednoduchy, pouziva se

funkce:

=CORREL(iadal, iada2)

Ve svych vypoctech zkoumam korelaci vysledkll celkové spokojenosti se sluZzbou
technické podpory s vysledky jiz dfive uvedenych vybranych otdzek z dotazniku. Zvlast

zkoumam korelaci Top Boxt a korelaci Bottom Boxil.

Vysledky vypocti:

Technik TS
TB -0.49 B 0.75 B 0.72
BB -0.12 BB 0.48 BB 0.47

Registraéni_proces
B 0.81 B -0.26 B 0.54
BB 0.18 BB 0.81 BB 0.49

Operator CS Produkt
B

B -0.53 B 0.74 0.04
BB 0.46 BB 0.25 BB -0.07
Tab. 12: Korelace celkové spokojenosti k dalsim otazkam (Zdroj: autor prace)

Vypocet korelaci ndm ukézal n€kolik zajimavych vysledki. Kdyz se podivame na
vysledky tiidy spokojenosti, tj. na tfidu Top Box, je zde zajimavé vidét, ze pti hodnoceni
celkové spokojenosti zakaznikovo rozhodnuti nejvice ovliviiuje pozitivnim smérem: kvalita
registraéniho procesu (korelace 0,81), celkova spokojenost s technikem (0,75), porozuméni

problému (0,74) a informovanost béhem feseni piipadu (0,72). DlleZitym faktorem je takeé



Cas potiebny k uzavieni piipadu (0,54). Naopak zadny nebo dokonce opacny vliv na
spokojenost ma: produkt (0,04), technické znalosti (-0,26), automatickd tonova volba IVR
(-0,49) a registracni operator (-0,53).

Ted se podivame na vysledky korela¢ni analyzy tfidy Bottom Box, tj. nejvice
nespokojenych zakaznikli. Negativni vysledky celkové spokojenosti zdkaznikl silné
koreluji s negativnim hodnocenim technickych znalosti pracovnika technické podpory
(korelace 0,81). Dale vidime stiedni korelaci s negativnim hodnocenim registra¢niho
operatora (0,46), celkové spokojenosti s technikem (0,48), miry informovanosti (0,47) a

pottebného Casu pro uzavieni ptipadu (0,49).

2.6 Zavéry analyzy

Z vysledkii analyzy vidime, Ze kdyz chceme zvysit spokojenost zakaznikl, méli
bychom se pfedevsim zaméfit na registracni proces a na zabezpeceni co nejkvalitnéjSich
zaméstnancu technické podpory. Osobné si myslim, Ze zjiSténi skuteCnosti, ze zdkaznikiim
nezalezi na technickych znalostech, je velice zajimavé. Praxe ukazuje, Ze vétSina domacich
uzivatelil si mnohem vice ceni moZnosti si popovidat s nékym, kdo se zajmem poslechne
jejich problém, nez suché technické znalosti doty¢ného technika. Na druhou stranu
Z korelaci Bottom Boxu vidime, zZe nedostate¢né technické znalosti jsou hlavnim diivodem
nespokojenosti. To znamend, Ze technik by mél mit potfebné znalosti pro vyfeSeni
zakaznikova problému. Tim se odstrani nespokojenost, ale k opravdové spokojenosti to
nestaci. Vysoké komunikacni schopnosti, orientace na zakaznika, pozitivni a otevieny

ptistup a aktivni naslouchani jsou kli¢em k uspéchu.

Nesmime ovSem zapomenout ani na ostatni aspekty poskytovanych sluzeb. Sice
bychom se pfedev§im méli zaméfit na kli€ové oblasti, ale nasim cilem by mélo byt neustéle

usilovat o zlepSovani kvality vSech aspektii poskytovanych sluzeb.
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3 NAVRHY NA ZLEPSENI

3.1 Zména struktury dotazniku

Prvnim navrhem na zlepSeni je mirna restrukturalizace dotazniku. Dlouhodobé
vysledky se souasnym dotaznikem totiz ukazuji zajimavou véc. V prvni otdzce zakaznik
hodnoti celkovou kvalitu podpory, které se mu dostalo ohledn¢ jeho problému. V dalsich
otazkach pak hodnoti jednotlivé dil¢i &asti této podpory. Casto se pak stava, Ze hodnoceni
prvni otazky neni v souladu s hodnocenim dalSich otazek. Tj. zakaznik hodnoti celkovou
spokojenost niz§Sim hodnocenim, nez hodnoti dal§i otazky. Slabsi hodnoceni celkové
spokojenosti miize byt zplsobeno urCitou diivéjsi zkuSenosti, nebo aktudlni néladou
zakaznika, ktery na zaCatku vypliovani dotazniku jes$t€ neni naladény na dotaznik a
nemuze proto objektivné zhodnotit celkovou kvalitu podpory. Celkova spokojenost se
vyrysuje postupné¢ — zdkaznik odpovidd na jednotlivé dil¢i otazky, vybavuje si detaily
ziskané sluzby a na konci dotazniku je jiz schopen objektivné ohodnotit celkovou

spokojenost s podporou.

Navrhuji proto otdzku o celkové spokojenosti zaradit na konec dotazniku a tento
problém timto eliminovat. Vysledky budou objektivnéjsi, dotaznik bude 1épe strukturovany

a pravdépodobné se mirné zlepsi vysledky celkové spokojenosti zakazniki.

Névrh je mozZzné zrealizovat okamzité, naroky na zdroje jsou nulové. Jediné riziko
vidim Vv tom, ze zdkaznik muze uprostifed dotazniku opustit vypliovani a otdzka o celkové
spokojenosti zlistane nezodpovézena. Moznym fesenim by v piipad¢ pred¢asného ukonceni
mohla byt hlaska s akceptaci zakaznikova rozhodnuti, kde bychom zakaznika pozadali o

vyplnéni posledni otazky s celkovou spokojenosti.
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3.2 Méreni spokojenosti zaméstnancii

Dle vysledkd analyzy vidime, Ze k tomu, abychom méli spokojené zakazniky,
potifebujeme spokojené a kvalitni zaméstnance. OvSem kvalita lidi v podniku tizce souvisi
S jejich motivovanosti. Lidi mizeme motivovat napiiklad finanéné. Neustdlé zvySovani
plati je vSak nejen neunosné pro firmu, ale také ¢asem prestane lidi motivovat k vysSSim
vykonim. Musime proto najit jiné zpiisoby motivace. Takovym zplsobem je dle mého
nazoru zjistovani spokojenosti zaméstnanci. Spokojeni zaméstnanci jsou produktivnéjsi,

v

spolehlivéjsi a loajalnéjsi ke svému zaméstnavateli.

Prizkum spokojenosti otevird cestu ke komunikaci zaméstnanci smérem zdola
nahoru. Méli bychom znéat nadzor pokud mozno kazdého zaméstnance, abychom méli co
nejobjektivnéjsi hodnoceni. Myslim, Ze tento priizkum by zaméstnanci piivitali pozitivné a
firmé¢ by také ptinesl dilezitou zpétnou vazbu, diky které by bylo mozné odhalit a nasledné
zlepsit nekteré demotivujici faktory. Dotazovani by se mohlo konat jednou rocné,
papirovou nebo elektronickou formou na firemnim intranetu, naroky na implementaci a na
zdroje by byly minimalni. Doporucuji elektronickou verzi z divodu automatizace

vyhodnoceni dotazniku.
V nasledujici ¢asti uvadim navrhovanou formu dotazniku spokojenosti zaméstnanct:
I. Cast

Nasleduje nékolik oblasti, které mohou mit vliv na V4§ pracovni vykon a celkovou

atmosféru v nasi spolecnosti.
Ohodnotte, prosim, kazdou z nich podle toho:

- jak je pro Vas osobné dulezita

- addle pak pro kazdou oblast uvedte, jak jste s ni spokojen(a) v nasi spole¢nosti

V ptipadé, Ze nejste schopen(a) danou oblast ohodnotit, nic nevypliujte.
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Do jaké miry je
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1 12 13 |a ...ze vsichni védi, co maji délat, o ¢em rozhoduiji a za co 1 12 |3 |a
odpovidaji
112 13 |a ...ze se mohu vyjadrit a mdj nazor je bran do Uvahy pfi 112 13 |a
stanovovani Ukold v naSem tymu
1 (2 |3 |4 |..prostor pro mou vlastni iniciativu 1 |2 (3 |4
1 12 |3 |a ...vzajemny respekt a slusnost ostatnich ve vztahu k mé 1 12 |3 |a
0sobé
1 |2 |3 |4 |..kvalita mého nadfizeného jako odbornika 1 (2 |3 |4
1 (2 |3 |4 |[..schopnost mého nadfizeného Fidit a motivovat lidi 1 (2 |3 |4
1 12 |3 |a ...Zpétna vazba od nadfizeného, zda je schopen pochvalit 1 12 |3 |a
a ocenit mou praci
Otazka ¢.2.
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Do jaké miry je

Jste

pro Vas spokojen/a,
diilezité...? pokud jde o ...?
o | @ INFORMACE A KOMUNIKACE o!| @
_|e|e|5§ - | ElS| g
E| S| 3 p- E| 22|28
S8 &3 218 &S
1 2 (3 |4 ...mit aktualni a spolehlivé informace 1 /2 (3 |4
1 12 |3 |a ...predavani informaci mezi nadfizenym a naSim 1 12 |3 |a
pracovnim tymem
1 12 |3 |a ..vyména informaci mezi mnou a nejblizSimi 1 12 |3 |a
spolupracovniky
...dostupnost a spolehlivost informaci o Ukolech a
112 /3 14 vysledcich naseho pracovniho tymu 112 |3 |4
112 |3 |a .,..dovsvtupngst a spoleljllvos_t informaci o planech, cilech a 112 |3 |a
uspesnosti celé spolecnosti
Otazka ¢.3.
Do jaké miry je Do jaké miry je
pro Vas pro Vas
Jité...? , , Fité...?
ddlezité... —— OBSAH A ROZSAH PRACE, ROZVOJ A PRACOVNi ddlezité... =
g | & | £ | PROSTRED] | g€
E|S 8 3 E|S 8 8
= | X | @ 2 < = | @ 2
S8 &% S8 & F
1 12 |3 |a ...moznost dalSiho vzdélavani a prinos Skoleni pro mou 1 12 |3 |a
dalSi praci

1 12 13 |a ...dostatek casu, abych svou praci mohl(a) vykonavat 112 13 |a
dobre (napf. zda je mozné dodrzet pozadované terminy)

1 |2 |3 |4 |..moZnost dalSiho rozvoje a kariérniho postupu 1 /2 (3 |4

1 |2 |3 |4 |..dostatek Casu na rodinu a osobni zivot i1 (2 |3 |4

1 (2 |3 |4 |..pracovni podminky (vétrani, teplo, hluk, zazemi) 12 |3 |4

1 12 13 |a ...vybaveni, které k praci potfebuji (nastroje, ochranné 1 12 |3 |a
pracovni pomlcky, pocitac, vybaveni kancelafi)

1 12 |3 |a ..jak firma dodrzuje platné zakony (napf. dodrzovani 1 12 |3 |a
prestavek v pradi,...)

Otazka ¢.4.
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I1. Cast

Jak jste celkové spokojen(a) s nasi spole€nosti jako se svym zaméstnavatelem?

Otazka ¢.5.

Kdyz zvazite své zkuSenosti s nasi spolecnosti jako se zaméstnavatelem, doporucil(a) byste

velmi dobra

dobra

uchéazejici

Spatna

tuto spolecnost jako zaméstnavatele svym pratelim a zndmym?

Otazka ¢.6.

Pokud byste se dnes rozhodoval(a), uchazel(a) byste se znovu o zaméstnani v nasi

spole¢nosti?

Otazka ¢.7.

Jak byste popsal(a) pracovni atmosféru, klima a vztahy v nasi spole¢nosti? Rekl(a) byste,

ze je...

Otazka ¢.8.

Jak byste hodnotil(a) celkovy vykon, usp&$nost nasi spolecnosti? Rekl(a) byste, Ze nase

velmi dobra

dobra

uchazejici

Spatna

velmi dobra

dobra

uchéazejici

Spatna

velmi dobra

dobra

uchazejici

Spatna

spole¢nost je z hlediska vykonu a uspésnosti na trhu...

Otazka ¢.9.

velmi dobra

dobra

uchazejici

Spatna
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Co by se podle Vaseho nazoru mélo v nasi spole¢nosti zlepsit, jaké zmény by zvysily Vasi
spokojenost se zaméstndnim v nasi spole¢nosti?

Otazka ¢.10.

IIL. Cast

Na Uplny zavér ndm, prosim, odpovézte na nékolik otazek, které budou slouzit pouze pro
hromadné zpracovani prizkumu.

Pohlavi Jakou pozici v Fizeni zastavate?
nemam zadné podiizené
muz pracovniky
zena mam podfizené pracovniky

Jak dlouho pracujete v  naSi

spolecnosti? Kolik je Vam let?
méné nez 1 rok mén¢ nez 25
1 az 2 roky 25az29
2 az 3 roky 30 az 39
3az5let 40 az 49
5az7 let 50 az 59
vice nez 7 let 60 a vice

Jaky je Vas§ pracovni pomér v naSi Jaké je VaSe nejvySSi ukoncené

spole¢nosti? vzdélani?
plny pracovni pomér zakladni
vyuceni nebo stfedni Skola bez
¢astecny pracovni pomer maturity

stifedoskolské s maturitou

vysoka skola

Dékujeme Vam za spolupraci a za Cas, ktery jste tomuto pruzkumu vénoval(a).
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3.3 Development centrum

Dalsi moznost, jak zlepsSit motivaci lidi — a zvysit tim kvalitu poskytovanych sluzeb —
vidim v rozsifeni rozvoje zaméstnanci. Momentalné¢ maji technici kazdy kvartal jedno az
dv¢ Skoleni a asi jednorocné komunikacni trénink. Pro nékteré je to mozna dostacujici, ale
podle ohlast lidi soudim, ze vétSina technikii by uvitala dal§i moznosti rozvoje. Dle mého
nazoru by zajimavou moznosti bylo organizovat interni rozvojové centrum, tzv.

Development Centrum (DC).

DC patfi mezi metody hodnoceni a méfeni urovné kompetenci rozvojoveho
potencialu zaméstnanci. Je to ¢asové ohraniCend multisituacni zkousSka, ktera probiha za
ucasti nejméné 3 internich/externich pozorovatelii-hodnotitell. Trva vétsinou den nebo dva,
béhem néhoz Gcastnici plni fadu ukoll a praktickych modelovych situaci, které umoznuji
vidét aktudlni stav chovéani ucastnika a rovnéZ moznost jeho zmény a rozvoje. Velky
prostor je vénovan prubézné zpétné vazbé. Po kazdé praktické modelové situaci
a piipadové studii nasleduje diskuse a na konci programu probéhne zavérecné interview.
Rozvojové centrum je uc¢innym motivacnim nastrojem ucastnikti k rozvoji a k posunu

v dovednostech.

Vystupem DC je zpétnd vazba a individudlni zévérecnad zprava s navrhem

individudlniho rozvojového programu tcastnikd.
Ugastnici DC jsou:
o ZADAVATEL - zadava cile a urcuje tcastniky DC

e MODERATOR - fidi (a obvykle i sestavuje) celé DC, nezasahuje piili§ do

hodnoceni ucastnikti
e UCASTNIK - osoba, na kterou se DC zaméfuje

e HODNOTITEL - osoba hodnotici jednotlivé aéastniky
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Zakladni strukturu rozvojového centra vidime na nasledujicim obrazku:

Zadani J

{ Realizace DC } ----------------------------

(

=L Hodnotici zprava ]

{ Zpétna vazba J

(

=L Rozvojovy plian ]

_____________

Obr. 14: Struktura DC (Zdroj: autor prace)

3.3.1 DC Arvato Services

Ambici6zni pracovnik technické podpory ma 3 moznosti kariérniho rustu:

- Muze dal prohlubovat své technické znalosti a postoupit na technickou podporu
firemnich zakazniki

- Mfze rozvinout své prezentacni dovednosti a stat se trenérem

- Miize rozvinout své manazerské schopnosti a casem Se z né¢ho muze stat vedouci

tymu.

Jelikoz technické tréninky jiz kdispozici jsou, cilem rozvojového centra
Vv Brnénském Arvato Services by dle mého nazoru mohla byt spiSe identifikace potencialu
pro budouci manaZerskou nebo trenérskou pozici. Lidé by byli motivovani moznosti
kariérniho a osobnostniho rustu. Jelikoz vedeni spole¢nosti momentalné nema k dispozici
objektivni pifehled manazerského a trenérského potencialu svych zaméstnancti, umoznil by

tento nastroj zménit i tuhle situaci.
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Rozvojového centra by se mohli t¢astnit vSichni agenti a technici servisniho centra,

pfi¢emz Gcast by méla byt dobrovolna.

Hodnotitel¢ by mély byt pokud mozno z jiné pobocky Arvata, nebo externisté, aby
se eliminoval subjektivni pohled a pfipadnd pozitivni nebo negativni zaujatost hodnotitele

vici nékterym tcastnikiim.

Vystupem by byly individualni zpravy pro kazdého ucastnika a rozvojové plany pro
ucastniky s nejlep$imi vysledky. Rozvojové plany by mimo jiné mély zahrnovat dalsi

tréninkovy program.

Pozorovaci schéma DC by mohla mit nésledujici strukturu:

Orientace na
zéakaznika Analytické mysleni

Orientace na vysledky

PﬁiST UPK
UKOLUM

PRISTUP K
SOBE

PRISTUPK
LIDEM

Vedeni

Komunikace a vliv
Integrita

Prezentace, komunikace ke skupiné
Obr. 15: Pozorovaci schéma DC (Zdroj: autor prace)
Jak vidime ze schématu, sledovaly by se tfi kli¢ové oblasti:

1. Pfistup k tkoliim
2. Piistup k lidem

3. Pfistup k sob& samotnému
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V ramci téchto oblasti by se sledovaly nasledujici kompetence:

Orientace na vysledky

Clovek vyjadiuje nejen vili dosahnout svych cil, ale ¢ini i praktické kroky tim spravnym
smérem a ma pro to dostatek energie. Usiluje o kvalitu, efektivitu a u¢innost v kazdé oblasti

sveé prace. Hlavnim kritériem této kompetence je Gcelnost a efektivita.

Orientace na zakaznika

Clovek disponujici touto kompetenci je schopen nejen identifikovat potieby zakaznika, ale
také je aktivné vytvaret. Zakaznik (interni ¢i externi) je hlavni prioritou. Pfednost ma

vytvateni dlouhodobych obchodnich vztahti zaloZenych na vzajemné prospésnosti.

Analytické mysleni

Analytické mysleni znamena myslet v souvislostech — byt si védom vzajemnych vztaht
mezi jednotlivymi prvky systému. Analytické mysleni umoznuje kvalitni strukturovani

(usporadani). Pretvari data na informace, uci se a stavi na ziskanych zkuSenostech.

Vedeni
Clovék s témito kvalitami je schopen druhé lidi zatahovat do hry. Dokéaze druhé lidi

strhnout. Je schopen delegovat zodpovédnosti.
Komunikace a vliv

Zajima se o ndzory druhych, podporuje dialog. Uvadi fakta a raciondlni argumenty pii
uplatnovani vlivu a presvédcovani druhych. Odhaduje moznou reakci druhych na zakladé

znalosti internich a externich omezeni a piisluSnym zptisobem ptizpiisobuje komunikaci.

Prezenta¢ni dovednosti

Komunikuje jednoduchym, stru¢nym a konzistentnim zptisobem. Struktura prezentace je
vzdy logicky setazena. Formou komunikace vhodné reprezentuje svou pozici. Verbalni a

neverbalni komunikace je vzdy v souladu.
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V rozvojovém centru by se feSily modelové situace ve skupiné a také individualni

modelové situace. Pouzil bych nasledujici tkoly a modelové situace:

e Hraniroli e Psychodiagnostické testy
e Dilema o Vykonové testy
e Pripadova studie o Osobnostni testy
e Pohovor o Manazerské testy
e Prezentace o Motivacni testy

Princip hodnoceni je zndzornén na nasledujicim obrazku:

Princip vicero oél'1 ( ——
) L tihlu

Princip zmény
v Case

Obr. 16: Princip hodnoceni DC (Zdroj: autor prace)

Princip vicero o¢i znamena, ze mame nékolik hodnotitelt. Kazdy z nich vidi daného
jednotlivce z jiného uhlu a princip zmény v Case zohlediiuje vykon jednotlivce béhem

celého trvani DC.

Implementace by byla naro¢néjsi jak na ptipravu, tak na provedeni. Jelikoz
Vv servisnim centru pracuje kolem 90 agentii a technikti, a pocet lidi v DC se doporucuje

omezit na maximaln¢ 10-12 lidi, bylo by tieba zalozit n¢kolik DC, aby se mohli ucastnit
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vSichni zajemci. Navrh by byl naro¢néjsi 1 na lidské zdroje, protoze ucastnici DC by se
minimdlné na jeden den museli vyclenit z provozu. To s sebou pifinasi komplikace
V planovani smén a dovolenek. Najit spravné hodnotitele by také nemuselo byt jednoduché.

Musi jit o zkuSené lidi, schopné objektivné hodnotit jednotlivé sledované kompetence.

Vyhodnoceni a pfiprava vystupnich zprav také vyzaduje ¢as a energii. Organizator
DC by mél vénovat zhruba tyden na piipravu a vybér hodnotiteld, den na vySkoleni
hodnotiteld, alespon tyden na vSechny kola DC a tyden prace s vyhodnocenim a pokrytim

zpétné vazby.

Pro lidi a pro firmu by ale tato aktivita byla znacnym piinosem. Odhalil by se skryty
potencial lidi a zvedla by se obecnd motivovanost, spokojenost a loajalita zamé&stnanci.
V neposledni fad¢ by se diky motivovanosti zaméstnancii zvedla 1 troven poskytovanych

sluzeb, coz by s sebou piinaselo i zvySenou spokojenost zakazniki.
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ZAVER

M¢fteni spokojenosti zdkazniki se stava jednim z klicovych ndstroji managementu
modernich spolecnosti. Tento ndstroj poskytuje pro vedeni spolecnosti cennou pomoc pii
rozhodovani o tom, jakym smérem se vydat pii zlepSovani vykonnosti své organizace. Tak
jak se meéni svét kolem néds, méni se 1 naS$i zdkaznici, ktefi dnes maji k dispozici
nesrovnatelné vice informaci nez kdykoliv pfedtim v minulosti. Organizace, ktera se chce
udrZet na trhu, se musi transformovat a pfizptisobit se témto novym podminkam. Velice
vystizné je prohlaseni vedeni spole¢nosti Honda, kterd zn€lo nésledovné (3):

Jednim z divodii, proc jsou nasi zakaznici tak spokojeni, je to, Ze my spokojeni nejsme.

Nespokojenost s aktualnim stavem, snaha neustale zlepSovat fungovani organizace a
kvalitu poskytovanych sluzeb a vyrobki, je zdkladnim stavebnim prvkem uspéchu. Pravé
K lepsimu poznani aktualni situace slouzi méfeni spokojenosti nasich zakaznikti. Zpétna
vazba, kterou od nich obdrzime, mize odhalit mnohé nedostatky v naSich sluzbéach,

produktech nebo procesech.

V prvni Casti diplomové prace jsem se pokusil detailn€¢ zdokumentovat dostupnd
teoreticka vychodiska v oblasti méfeni zdkaznické spokojenosti a poskytnout Ctenariim
uceleny pohled na danou problematiku. Postupné jsem se zabyval vyznamem spokojenosti
zakaznikd a jeho méfenim. Definoval jsem znaky zdkaznické spokojenosti a podrobné jsem

se vénoval zakladnimu nastroji dotazovani: dotazniku.

V druhé c¢asti prace jsem se zaméfil na analyzu konkrétniho podniku. Popsal jsem
strukturu podniku a zakladni informace. Nasledné jsem se veénoval popisu vybrané¢ho
klienta a analyze vysledkil spokojenosti jeho zdkaznikii. Vysledkem bylo zjiSténi korelaci
jednotlivych zkoumanych znakili spokojenosti, a urceni kritickych znakti z pohledu celkové

spokojenosti zakaznik.

V posledni ¢asti jsem v souladu s teoretickymi vychodisky popsal své navrhy pro
dosazeni lepSich vysledkl celkové spokojenosti zdkaznikt. U kazdého navrhu jsem popsal

také mozné naroky na zdroje a ocekavany vysledek implementace zmén.
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