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Abstrakt

Bakalafska prace je zaméfena na studii sluzeb ve vybrané neziskové organizaci. Prace ma
Ctyfi hlavni ¢asti. Predstaveni vybrané neziskové organizace, teoreticka vychodiska
prace, analyza soucasného stavu a navrhy na zlepsSeni. V prvni Casti je predstavena
vybrana neziskova organizace. V teoretické ¢asti jsou rozebrany neziskové organizace,
sluzby, marketing sluzeb a procesni fizeni. V analytické ¢asti jsou popsany sluzby,
mezindrodni procesy a vyhodnocen marketingovy vyzkum spokojenosti zakaznika
pomoci SWOT analyzy. V posledni Casti jsou navrzeny moznosti zlepseni kvality

poskytovanych sluzeb, procest v organizaci a navyseni spokojenosti jejich zédkaznikd.

Klicova slova

neziskova organizace, sluzby, dotaznik, procesy, spokojenost zdkaznika, SWOT analyza

Abstract

The aim of this bachelor theses is the study of services management in non-profit
organization. The theses is divided into four parts. Introduction of the chosen non-profit
organization, theorical part, analysis of the current situation of services and proposals for
improvement. In the first part is introduced chosen non-profit organization. In the
theoretical part is defined non-profit sector, services sector, services marketing and
processes. The analytical part is made of describing services, international processes and
marketing research of customer satisfaction and its evaluation with the SWOT analysis
method. In the last part are proposals for improvement of current services, processes and

customer satisfaction.
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non-profit organization, services, questionnare, processes, customer satisfaction, SWOT

analysis
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UvVOD

Bakalaiska prace rozebird problematiku fizeni sluzeb v nestatni neziskové organizaci
AIESEC Brno. Jelikoz jsem méla moznost vyuzit téchto sluzeb a také byt plnohodnotnym
¢lenem této organizace, rozhodla jsem se pomoci analyzy zjistit mozny vyskyt problému
a navrhnout rozvoj sluzeb, zlepSeni nékterych procesii v organizaci a navySeni

spokojenosti jejich zakaznikd.

Prace predevsim rozebira nestatni neziskovou organizaci, ktera ptisobi celosvétove a je
fizena studenty. Hlavni nabidkou sluzeb této mezinarodni organizace jSou zahraniéni
staze pro studenty a mladez. Tento sortiment nabizi kazda pobocka AIESEC. Staze
mohou byt bud dobrovolnické, pracovni nebo start-upové. V ramci téchto stazi

organizace usiluje o rozvoj mladych lidi, a to hlavné ve viidcovskych dovednostech.

Brnénska pobocka, kterd je rozebirana v praci, je nejvétsi pobockou v ramci Ceské
republiky. Organizace je tvofena ¢leny, kterymi jsou zpravidla studenti vysokych $kol
ziskavajici praxi v ramci studia. Lokalni ¢lenové pracuji pro sluzby této organizace
dobrovolné a maji moZnost celosvétového karierniho postupu. Clenové mohou ziskat
praxi napiiklad v marketingu, financich, projektového managementu, ndboru, ¢i

organizovani akci nebo konferenci.

4

V ramci prace je predstavena organizace jak z mezinarodniho méfitka, tak z lokalniho,
kterou je pravé AIESEC Brno. Pomoci popisu hlavnich nabizenych produkti a sluzeb,
mezinarodnich procesli a vyzkumu spokojenosti zakaznikd, ktery je vyhodnocen pomoci
SWOT analyzy, jsou nalezeny problémy a stanoveny moznosti pro zlepSeni sluzeb,
navyseni spokojenosti zdkazniki, ziskani zakaznik novych a mozny rozvoj sluzeb. Na
zaver jsou také popsany podminky realizace navrhové Casti a pfinosy téchto navrhu, jak

pro organizaci, tak pro jeji zakazniky.
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1 PREDSTAVENI NEZISKOVE ORGANIZACE

1.1 Popis vybrané organizace

AIESEC je nestatni neziskova organizace (NNO), kterd je fizena studenty. Byla zaloZzena
vroce 1947 v 7 zemich Evropy. V dnesni dobé je AIESEC oznacovan jako ,,Youth
leadership movement“. AIESEC funguje jako mezinarodni platforma, ktera pomaha
mladym lidem rozvinout jejich leadership schopnosti. V této organizaci se ¢lenové
zaobiraji hlavné svétovymi problémy, fizenim, leadershipem, ¢i kulturnim porozumeénim.
Neexistuje zde diskriminace v jakékoliv formé. V dnes$ni dobé plisobi az ve 126 zemi

a oblasti svéta (19).

AIESEC je nezavisla a nepoliticka organizace. Jiz okolo 1 milionu mladych lidi se aktivné
zapojilo do tohoto hnuti. AIESEC ajeho dopad mulizeme pozorovat skrze uspésné
podnikatele, svétové leadry, ¢i dalsi NNO. Mezi nejvyznamnéjsi osobnosti, ktefi si prosli
Clenstvim v této organizaci, je byvaly finsky prezident Marthii Athisaari, ktery ziskal
Nobelovu cenu (19).

Clen organizace je ozna¢ovéan jako AIESECer a miiZe se jim stat kdokoliv, kdo v&fi jeji
vizi a hodnotam. Hlavnim poslanim AIESEC je zprostifedkovavani moznosti ¢lenstvi pro

studenty, ktefi chtéji ziskat praxi, ¢i zprostfedkovani stdze v zahranici. (19).

Hlavni vizi AIESEC je ,,mir a naplnéni lidského potencidlu“ (19).

1.1.1 Hodnoty AIESEC
AIESEC sdili celkem 6 hodnot (20).

1. Striving for excelence
Snaha o dosazeni co nejlepSich vysledku, v kazdé Cinnosti. Vyuzivani kreativity
a inovativniho pfistupu k hledani moZznosti, jak se neustéle zlepSovat (20).

2. Demonstrating integrity
Vystupovani na zakladé AIESEC vize a hodnot. Plnéni slibii a transparentni

rozhodovani a ¢iny (20).

12



1.1.2

Activating leadership

Inspirovani ostatnich dosazenymi vysledky a zaroven zodpovédnost za rozvoj
ostatnich Clent (20).

Acting sustainably

Udrzitelné chovani pro spole¢nost a organizaci. Zohlediiovani budoucich ¢lent
pti rozhodovani (20).

Enjoying participation

Dynamické a piivétivé prostfedi pro cCleny. Podnécovani ¢lenti k zapojeni
a entusiasmu (20).

Living diversity

Mezinarodni prostiedi a riizné kultury umoziiuji u€eni riiznorodosti. Respektovani

a aktivni podporovani kazdého ¢lena organizace (20).

Historie Organizace

AIESEC byl zalozen v roce 1948 v 7 zemich Evropy. Organizace vznikla iniciativou

mladych lidi Jeana Choplina z Francie, Bengta Sjostranda ze Svédska a Dr. Alberta

Kaltenthalera z Némecka. Jejich cilem bylo multikulturni porozuméni a zlepseni svéta po

Il. svétové valce. V roce 1977 byl AIESEC rozsiten do 50 zemi. Zaroven si ¢lenstvim
organizace proslo 40 000 mladych lidi. V roce 2010 AIESEC dokézal dorucit az 10 000
stazi v jednom roce. Do té doby jich bylo poskytnuto 230 000. Rok 2015 byl dilezity pro

vznik spoluprice s vedenim United Nations a implementovani SDG (cili udrzitelného

rozvoje) ve spolupréci s dobrovolnickymi stazemi. (19).

113

Organizacni struktura

AIESEC International
(mezinarodni vedeni)

(ndrodni vedeni) (lokalni pobocka)

Member Committe ] [ Local Committee ]

Obr. 1: Organizaéni struktura AIESEC

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Mezinarodni vedeni se nazyva AIESEC International a sidli v Rotterdamu. Je to nejvyssi

vedeni organizace AIESEC. Member committe je vedeni jednotlivych zemi, ¢i teritorii.

Je hlavnim vedenim pro své lokalni pobocky (19).
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AIESEC Ceska republika zahrnuje dohromady 11 poboéek, a to 3 pobodky v Praze,
pobocku v Brn¢, Zlin¢, Hradci Kralové, Plzni, Liberci, Olomouci, Ostraveé a Cesk}'lch
Budgjovicich. Celkovy poéet &lentt AIESEC Ceské republiky se pohybuje okolo 400. Jeji
sidlo je v Praze (21).

1.2 AIESEC Brno

Sidlo AIESEC Brno: Vinaiska 499/5, 603 00 Brno-stfed, ICO: 64326152 (22).

AIESEC Brno se pravné fadi mezi spolky, a to konkrétné studentské. Dle teorie Ize také

urcit, ze se jedna o zajmovou NNO, ktera je clenska.

Ze viech pobocek v Ceské republice je AIESEC Brno tou nejvétsi. Momentalné ma okolo
70 aktivnich ¢lent. AIESEC Brno vznikl v roce 1991 a jeji sidlo je na Ekonomicko-
spravni fakulté¢ Masarykovy univerzity. V soucasné dobé se AIESEC Brno téz zamétuje

na spolupraci se start-upy a inovativnimi centry, podporujici za¢inajici podnikatelé (22).

1.2.1 Struktura vedeni AIESEC Brno

e,

Prezident

I I 1 1 1 I 1

IGV Marketing oGV IGT 0GT Talent Finance
management

{ Vice prezident { Vice prezident { Vice prezident Vice prezident { Vice prezident {V'ce Brezdent { Vice prezident

Obr. 2: Struktura vedeni AIESEC Brno
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
Na zakladé mého ¢lenstvi v organizaci jsem schopna znazornit strukturu vedeni lokalni
pobocky. Hlavni vedeni AIESEC Brno se sklada z prezidenta a 7 vice-prezidentd pro
kazdou oblast. Kazdy vice prezident mé pod sebou vedouci tyma, ktefi maji na starosti
praci v dané oblasti. Oblasti jsou rozdéleny dle typu stdZze a zda se jedna o ptichozi
zahrani¢ni stazisty nebo odchozi staZisty z Brna. Tyto oblasti jsou doplnény tzv. back

office, ktery ma na starost marketing, finance a vzdélavani cleni.
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1.2.2 Financovani AIESEC Brno

Na zaklad¢ znalosti nabytych v prubéhu c¢lenstvi mohu sumarizovat fungovani
financovani této neziskové organizace. Hlavnim zdrojem financovani AIESEC Brno jsou
zisky z vlastni ¢innosti. Nejéastéji se jedna o poplatky studentl spojené s vyjezdem na
staze. Proto lze stdze a ziskdvani stazist povazovat pro pobocku za velice dulezité,
jelikoz jsou rozhodujicim faktorem ziskévani financi na fungovani celé organizace a jeji
rozvoj. Piijmy do pobocky putuji také z lokalnich projekti. AIESEC Brno je ziskovy
i likvidni, a to z toho divodu, Ze nema naklady na mzdy pro své zaméstnance jako
normalni podniky. Zisky AIESEC Brno putuji na rozsifeni pobocky, rozvoj jejich ¢lent,
ziskavani financi na fungovani projekti a do fondl pro rozvoj a udrzovani vedeni

organizace.

1.2.3 Sortiment poskytovanych sluZeb

Celkové sluzby poskytujici AIESEC Brno mizeme rozdélit do tii kategorii.

Pro . .
Pro firm Pro skol
studenty Y Y
" , , Projekt
Clenstvi partnerstvi EDISON
L iase | | stazisté pro
firmy
| | konference | | stéZisté pro
Symposium start-upy
S — , S
— Speak Up
—  SPEAK

Obr. 3: Struktura sluZeb poskytujici AIESEC Brno
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
Sluzby poskytované pobockou jsou velice rozmanité. V bakalatrské praci se zamefim na
nejrozsahlejsi oblast sluzeb, kter¢ AIESEC Brno poskytuje, coz jsou zahrani¢ni staze pro
studenty a mladé lidi. Pobocka staze poskytuje pro brnénské studenty i mladé lidi,

a zaroven uskuteciiuje projekty lokdlni pro studenty zahrani¢ni. StdZze jsou hlavni

15



produkty, které nasleduji globalni vizi této mezindrodni organizace. Mizeme je rozdélit
na 3 typy.

1) Dobrovolnické staze
Dobrovolnické staze jsou neplacené na 6-8 tydni a probihaji v rozvojovych
zemich.

2) Pracovni staze
Pracovni stdze jsou dlouhodobé na 6-12 mésici a jsou placené. Mohou byt
zamé&feny na rtizné oblasti pro ziskani praxe. Nejcastéji ucitelstvi, marketing nebo
IT.

3) Staze ve start-upech

Staze ve start-upech jsou na 6-12 tydni. Probihaji ve start-upech a jsou neplacené.

1.2.4 Hledisko poti‘eb studenti

Nejsirsi sortiment sluzeb poskytujici pobocka je pro studenty. Studenti mohou vyuzit
stazi v zahranic¢i, clenstvi na pobocce, €i se Gcastnit n¢kterych projektt, které pobocka
organizuje (konkrétné konference Symposium, projekt Speak Up nebo Speak). Cilem
téchto sluzeb je osloveni studentii v Brné se zaméfenim na rozvoj jejich leadership

schopnosti.

Pomoci téchto produkti maji studenti moznosti osobnostniho rozvoje, poznani novych
kultur a zemi, vyuziti anglického jazyka v praxi a ziskdni povédomi o svétovych
problémech. Na zakladé ¢lenstvi v organizaci je student schopen ziskat $iroké spektrum
soft skills jako naptiklad manazerské dovednosti, prace v tymu, feSeni neobvyklych
a nec¢ekanych situaci, ¢i ziskani Skaly moznosti pro budouci kariéru. Pomoci zahrani¢nich
stazi je naopak student (zdkaznik) schopen nabyt nezavislosti a vyzkouset si Zivot v cizi

zemi. Tim ma nespocet moZznosti, jak vystoupit ze své komfortni zény a poznat jiné

kultury, naucit se novému jazyku, ¢i si vyzkousSet své nabyté dovednosti v praxi.

AIESEC Brno se snazi hlavné€ o to, aby se studenti nebali a vyuzili moznosti, které pti
studiu maji. Stejn¢ tak véfi, Zze potieba leadershipu je stale vice Zadouci a nutna pro

osobnostni rozvoj, zlepSeni svétovych problémil a zamezeni konflikti.
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2 CILE RESENI
2.1 Vymezeni problému

Problematika této prace je zaméfena na fizeni sluzeb poskytované studentim
Vv organizaci, ve které pracuji dobrovolnici, a kterymi jsou zpravidla studenti vysoké
Skoly. V této organizaci, ktera je soucasti narodniho i mezinarodniho vedeni, je neustala
fluktuace ¢lenti a na zakladé toho ji chybi vétsi prostor pro rozvoj jejich sluzeb a zaméteni
se na vyskytujici problémy. Poskytované sluzby organizaci jsou hlavné zahrani¢ni staze
3 typt (dobrovolnické, pracovni a start-upové), kde zakaznici jsou mladi lidé, ve vétSine
ptfipadli studenti. Pro organizaci je dulezit¢ dobré jméno, spokojenost zakaznik,
poskytovani kvalitnich a profesiondlnich sluzeb a nepochybn¢ dodrzovani mezinarodnich
standardli a procest. Na zakladé¢ vymezeni tohoto problému je proveden vyzkum mezi
zakazniky organizace, ktery ma pomoci v budoucim rozvoji, zlepSeni poskytovanych

sluzeb a procest a navyseni spokojenosti jejich zakaznik.
2.2 Stanoveni cilii prace

Hlavnimi cili bakalarské prace je navrh na zlepSeni poskytovanych sluzeb neziskovou
organizaci a navyseni spokojenosti jejich zdkaznikli. Na zaklad¢ vazeb mezi poskytovali
sluZzeb a zakazniky sluzeb je cilem stanovit a navrhnout moznosti pro rozvoj téchto sluzeb
a vylepseni procesu, které v organizaci probihaji. Dale je cilem ziskat nové potencialni
zakazniky, a tim navysit celkovy pocet zakazniki vyuzivajici sluzby této organizace.
Jelikoz se jedna o mezindrodni organizaci, cilem je také navrh na dodrzovani standarda
a procest, které jsou stanovené z mezinarodniho vedeni této organizace. K naplnéni

stanovenych cill je nutné pomoci analyzy nalezeni dil¢ich cili prace, kterymi jsou:

e ZjiSténi vnimani organizace zdkazniky.

e Zjisténi spokojenosti zakazniki se sluzbami organizace.

e Vyhodnoceni slabych a silnych stranek z pohledu zakaznikd.

e Vyhodnoceni ptilezitosti a hrozeb organizace.

e Vyhodnoceni stavajicich procest a zjiS§téni moZnych problémd.

e Vyhodnoceni dodrZovani standardii a mezinarodnich procesi.
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3 VYHODNOCENI TEORETICKYCH PRISTUPU
K RIZENI NEZISKOVYCH ORGANIZACI

3.1 Neziskovy sektor

Dle zptisobu financovani muzeme rozdélit narodni hospodaistvi na ziskovy sektor

a neziskovy sektor (1, str. 13).

Ziskovy sektor, oznaCovany také jako trzni sektor, je takova ¢ast narodniho hospodaistvi,
kde jsou finan¢ni prostiedky ziskavany prostfednictvim prodeje statktl za trzni cenu, ktera
vznika na zaklad¢ vztahu nabidky a poptavky na trhu. Hlavnim cilem trzniho sektoru je

dosazeni finan¢niho zisku (1, str. 14).

Neziskovy sektor, oznaCovan jako netrzni sektor, je ¢ast narodniho hospodatstvi, kde se
prostiedky na fungovani a ¢innost ziskavaji formou pierozdélovacich procesti. Principy
téchto procesti jsou zkoumany prostfednictvim vefejnych financi. Hlavnim cilem
V netrznim sektoru je dosazeni uzitku, v nejcastéjSi podobé vetfejné sluzby. Oproti

ziskovému sektoru neni cilem finan¢ni zisk (1, str. 14).
Neziskovy sektor mizeme rozdélit do tfi dal$ich sektort:

a) Vverejny sektor
Cast neziskového sektoru, ktera je financovana z vefejnych financi. Vefejny
sektor je spravovan vetejnou spravou, podléha vefejné kontrole a rozhoduje se
Vv ném vefejnou volbou. Cilem vetejného sektoru je poskytnout vetejné sluzby
(1, str. 14).

b) soukromy sektor
Soukromy sektor, téZ nazyvany jako tfeti sektor, je ¢ast neziskového sektoru, ktera
je financovana ze soukromych financi (pfispévky =z vefejnych financi se
nevylucuji). Soukromym financovanim se rozumi finance vlozené prévnickou, ¢i
fyzickou osobou do konkrétni ¢innosti spojené s distribuci statkti nebo piredem

vymezené produkce, bez o¢ekavani finanéniho zisku (1, str. 14).
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c) sektor domacnosti
Sektor domécnosti je v narodnim hospodafstvi casti neziskového sektoru
vyznamny pro formovani spolec¢nosti, coz ovliviiuje zpétné kvalitu neziskovych

organizaci (1, str. 14).

3.1.1 Neziskova organizace

V zdkon¢ o danich z pfijmu se uvadi, Ze neziskové organizace jsou ty, které nejsou
zalozeny za ucelem podnikani. Oznacujeme tak tedy organizace, které jsou zaloZené
sjinym zajmem, nejcastdji statu, spole¢nosti nebo uréité skupiny lidi. Cinnosti
neziskovych organizaci jSou ve prospéch jejich ztizovatell a jejich dilezitost tkvi hlavné
v poslani. VySe pfijmu byva zpravidla az na druhém misté. Mezi neziskové organizace
fadime obce, kraje 1 statni fondy, u kterych prevazuje charakter vetejné spravy a sluzby

).

Neziskovym subjektem je vzdy pravnicka osoba. Osoba fyzicka nemize byt neziskovym
subjektem v zadném ptipad¢. Neziskové organizace maji vzdy svého zfizovatele, jsou
pravnickymi osobami a vznikaji na zaklad¢ pravnich ptedpisi. Neziskové organizace také
podléhaji registraci, jsou zaznaceny v seznamu ekonomickych subjekti a maji pridélené

identifikacni ¢islo (2).
Z uvedenych informaci Ize shrnout a stanovit zakladni znaky neziskovych organizaci:

e Jsou pravnickou osobou (2).
e Nejsou zalozené za ucelem finan¢niho zisku a podnikanim (2).
e Hlavni ac¢elem je zajem obcant, statu, ¢i mensich skupin lidi (2).

e Mohou byt financovany z vefejnych financi (2).

3.1.2 Vize a poslani neziskovych organizaci

Vytvoteni vize neziskové organizace je velice dilezité. Vize urCuje formu strategického
planu pro vytvofeni uspé$né organizace a zaroven pomaha uplatnéni jejiho poslani (1).
a) Vize
Jak by méla takova vize vypadat je zcela na vlastnicich organizace. Mély by s ni

vSak souhlasit vSichni. Jeji diilezité znaky jsou, Ze hledi do vzdalené budoucnosti.

Jeji definice je kratkd a pro vSechny srozumitelna, popisuje nemenny stav
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b)

amohou ji sdilet v misté, regionu, ve stat¢, na kontinenté, ¢i v celém svété
I nékolik organizaci zaroven (1).

Piikladem vize muze byt heslo: ,, Chceme zvySovat vzdélanost spolecnosti.*
(1, str. 34-35) nebo ,, Chceme omezovat byrokracii.* (1, str. 34-35)

Poslani

Poslanim rozumime zkonkretizovanou vizi neboli ur¢eni divodl, pro¢ byla
neziskova organizace zalozena. Pro poslani je téz dilezité, aby bylo vystizné
a odlisné od jinych organizaci. Rozdil od organizaci, které jsou zalozené za
ucelem podnikéni je, ze jdou zaurcitym uzitkem. Ten musi byt téz
konkretizovany v poslani neziskové organizace. Jaky zplisob formulace poslani
bude zvoleno, zavisi na konkrétni organizaci. Organizace musi detailni poslani

zaznamenat v dokumentech, které se archivuji (1).

3.1.3 Clenéni neziskovych organizaci

Podle typologickych znakti mizeme neziskovy sektor rozdélit do 5 skupin. Dle teorie

| praxe se toto rozdéleni povazuje za nejvhodngjsi (3).

Tab. 1: Rozdéleni neziskovych organizaci dle typologickych znaki

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle 3)

1 Neziskové soukromopravni organizace vzijemn¢  -profesni komory

prospésné (Iékari, advokatii,
architekti
2 Neziskové soukromopravni organizace verejné -nadace a nadacni fondy,
prospésné politické strany a hnuti
3 Neziskové vetfejnopravni organizace typu -piispévkové organizace

organizacnich sloZek a prispévkovych organizaci  kraje, obci, vézenské

statu a samospravnych izemnich celki sluzby, grantova agentura,

S globalnim poslanim vefejna sprava a vetejné ustavni soud

prospésna ¢innost
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4 Neziskové ostatni vefejnopravni organizace -Cesky rozhlas, Ceska

s globalnim poslanim, kterym je vefejné prospésna  televize, vefejna vysoka

¢innost Skola

5 Neziskové soukromopravni organizace typu -vyjimeény piipady,
obchodnich spole¢nosti a jim podobnych neziskovych organizaci,
s moznosti globalniho poslani veifejné 1 vzdjemné druzstvo, akciova
prospésné ¢innosti spolecnost

Neziskové organizace lze také rozdélit na 2 hlavni skupiny, stiatni neziskové

organizace, které jsou ziizeny a spravovany statem a nestatni neziskové organizace,

tzv. NNO, které maji soukromy charakter (4).

1)

Statni neziskové organizace

Hlavnim znakem statnich neziskovych organizaci je, ze jsou zfizeny statem

a financovany ze statniho rozpoctu. Mezi statni neziskové organizace fadime organizacni

sloZky a ptispévkové organizace. Zakladateli téchto organizaci jsou vefejné subjekty.

(statni organy, meésta, ¢i obce). Do vefejnych subjektii jsou vkladany prostredky

s neocekavanym ziskem a majetkem. Majetek byva v drzeni zakladajiciho vetejného

subjektu. Primarni cil statnich neziskovych organizaci je pfimy uzitek (4).

a)

b)

Organizacni slozky

Do této kategorie spadaji organizacni slozky statu-ministerstva, spravni Urady
stat. Soudy, statni zastupitelstvi, Gistavni soud, nejvyssi kontrolni ufad, kancelar
prezidenta republiky, ufad vlady CR, kancelaf vefejného ochrance prav, akademie
véd CR atd. Dale sem fadime organizaéni slozky samospravnych celki (obci
a kraji) (4).

Prispévkové organizace

Mezi ptispévkoveé organizace fadime takové subjekty, které jsou ziizeny
organiza¢nimi slozkami (ministerstvem nebo samospravnymi celky). Ptispévkové
organizace zfizené samospravnymi celky jsou zapsané v obchodnim rejstiiku.
Hlavni ¢innosti je zajiStovani vefejné prospéSnych aktivit. Ke zfizeni takové

organizace je potfeba samostatného instituciondlniho zakotveni. Zfizovatel

21



2)

spravuje majetek, ktery sveéfil dané piispévkové organizaci a zaroven hospodafi
s majetkem, ktery v prib¢hu tizeni ziska. Mezi ptispévkové organizace miizeme
zatradit muzea, galerie, divadla, Skoly, ¢i nemocnice (4).

Nestatni neziskové organizace (NNO)

NNO muze vytvaret zisk, ale neni to jeji hlavni cil. Zisk, ktery vytvoii, je vyuzit k ii¢elim

a rozvoji organizace a k dosahovani jejich cili. Zisk nemtze byt rozdélen mezi

zakladatele, vlastniky ¢i spravce organizace. Dle L. M. Salaamona a H. K. Anheiera se

jako soubor NNO v ur€ité zemi chape to, co spliiuje tzv. strukturalné-operacionalni

definici. Dle této definice je nutné splnit urcita kritéria (4):

Musi se jednat o formalné organizovany subjekt (4).

NNO je soukromy subjekt tzn. neni fizena statni spravou (4).

NNO zisk vyuZije na rozvoj organizace. Zisk nesmi byt vyuZit pro rozdéleni mezi
vlastniky (4).

NNO ma vlastni pravidla a interni fizeni (4).

Vznik NNO je dobrovolny (4).

Mezi NNO podle Rady vlady pro nestatni neziskové organizace fadime:

a)

b)

spolky a pobo¢né spolky (dFive ob¢anské sdruZeni)

Od roku 2014, podle nového zékona, piestavaji existovat ob¢anska sdruzeni a jsou
nahrazena spolky a pobo¢nymi spolky s pravni formou zapsany spolek (zkratka
z. s.). Spolky se fadi mezi nejrozSifen€jsi ¢ast NNO. Pfi transformaci
z obcanského sdruzeni se vice klade diraz na ¢innost spolku a ¢leny (5).

nadace a nadac¢ni fondy

Nadaci a nadac¢nich fondu se téz dotkli nové pravni apravy. Existuje tzv. fundace,
coz znamena sdruZeni urcitého majetku ke spolecnému ucelu. Nadace a nadaéni
fondy spadaji pod ni. Vyhodami bude rozsifeni aktivit nada¢nich fondu (5).
ucelova zarizeni cirkvi

Dftive se jednalo o cirkevni pravnické osoby. Podle zdkona jsou zfizovany cirkvi

nebo nabozenskymi spolecnostmi (5).
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d) obecné prospésné spole¢nosti
Od roku 2014, s novymi zakony, byla moznost zaloZzeni OPS zruSena. V dnes$ni
dobé¢ tudiz neni mozné zalozit OPS. Vyhodou je, Ze stavajici OPS se nemusi rusit
ani transformovat a mohou nadale fungovat (5).

e) ustavy
Vyuzivaji se nejéastéji pro formu vefejné prospéinych sluzeb. Ustavem tedy
muzeme oznacit pravnickou osobu, kterd je zakladdna za ucelem obecné
prospésné ¢innosti. (5)

f) Skolské pravnické osoby
Jsou registrované u MSMT. Zahrnuji té cirkevni $koly (5).
Dle funkce mizeme NNO rozdé€lit do 4 skupin. Hlavni rozdily jsou v ¢innosti
organizace a jejich vnitini struktuie (6).

Tab. 2: Rozdéleni NNO dle funkce
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle 6)

Funkce Hlavni ¢innost Struktura
Servisni -humanitarni pomoc a charita, kultura Spise neclenské
Advokaéni -Ochrana lidskych prav Clenské,
-rozsuzovani rovnosti a nediskriminace neclenské
Zajmové -sport, vcelafi, myslivei, zahradkari ¢lenské
Filantropické -granty a dary, nadace a nadacni fondy Spise neélenské

3.1.4 Marketing v neziskovych organizacich

Jak v ziskovém, tak v neziskovém sektoru je v dne$ni dob& nutna vyuzitelnost
marketingu. V poslednich desetiletich se pomalu marketing dostaval do fizeni
neziskovych organizaci, a to hlavné z divodu dosahovani cilti, vize organizaci

a udrzovani vztaht se zakazniky (7).

Da se spekulovat nad tim, zda-li je marketing potfeba v neziskovém sektoru, a to

z davodu toho, ze produkty (sluzby), jsou dopfedu stanovené a neméni se na zakladé

23



potieb trhu. Existuje vSak mnoha marketingovych strategii, které¢ je vyhodné

vvvvvv

je vnimana segmentace neboli zakaznici, ktefi sdili s neziskovou organizaci stejné vize.
Dalsi dulezitost je kladena na image neziskové organizace a jejich hlavnich produktt

(sluzeb), jeji reklamu a mista pro komunikaci (7).
3.2 Sluzby

Sektor sluzeb je velice rozsahly a vyuziva se v trznim 1 netrznim sektoru. NejcastéjSim
poskytovatelem sluzeb byva stat. Dale sluzby mohou poskytovat neziskové organizace,

napf. nadace, ¢i spolky a také podniky, jako banky, hotely, pojistovny, doprava atd. (8).
Existuje vice definic pro vysvétleni pojmu sluzby. V soucasné dobé mezi nejvyuzivanéjsi
patii definice dle autorti Kotler a Armstrong z USA (8).

,Sluzba je jakakoliv cinnost nebo vyhoda, kterou jedna strana miize nabidnout druhé

strané, je v zasade nehmotna a jejim vysledkem neni viastnictvi. Produkce sluzby miize,

ale nemusi byt spojena s hmotnym produktem. “ (8, str. 13)

Z definice chapeme sluzby jako poskytnuti uzitku (nehmotného produktu) jedné strany

druhé stran¢ za urcité plnéni. Poskytnuta sluzba mize mit navaznost na hmotny produkt

(8).
3.2.1 Vlastnosti sluzeb

Na zéklad¢ definice sluZeb podle Kotlera miizeme rozlisit zdkladni charakteristiky sluzeb.

Tyto vlastnosti téZ uréuji hlavni rozdily mezi sluzbami a zbozim (8, str. 16).
Mezi né patfi:

e Nehmotnost (8, str. 16),

e neodd¢litelnost (8, str. 16),

e heterogenita (proménlivost) (8, str. 16),

e 7znicitelnost (pomijivost) (8, str. 16),

e vlastnictvi (absence vlastnictvi) (8, str. 16).
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Nehmotnost se povazuje za nejvystiznéjsi charakteristiku sluzby a zaroven odkazuje na
dalsi jeji charakteristiky. Nehmotnost sluzeb tkvi vtom, Ze neni mozné ji fyzicky
zhodnotit, pfedem prohlédnout a vyzkousSet. Tato vlastnost téz ptindsi vétsi riziko pro

zakaznika, ktery pfijmem sluzby ziska vét$i miru nejistoty (8).

Nedélitelnost sluZeb od poskytovatelii sluZeb je dalsi charakteristikou sluzby. Na rozdil
od zbozi, kde je mozné oddélit zdkaznika od poskytovatele zbozi je v oblasti sluzeb
nutnost setkani obou stran. Setkanim zakaznika a poskytovatele sluzby v ur¢itém misté

a ¢ase vznika produkovani sluzby (8).

Heterogenita neboli proménlivost je charakteristika sluzby, ktera prevazné souvisi se
standardem kvality sluZzeb. Proménlivost spocivd v tom, Ze chovani ptitomnych lidi,
zakazniki a poskytovatell sluzby nelze vzdy predvidat. Déle nelze zkontrolovat danou

sluzbu, tak jak tomu byva u zbozi (8).

Znicitelnost sluzby je vlastnost, kterd se odviji od nehmotnosti. Znamena to, ze sluzbu

nelze nijak skladovat, uchovavat, znovu prodavat, ¢i vracet (8).

NemozZnost vlastnit sluzbu je charakteristika, ktera souvisi s nehmotnosti i zni¢itelnosti
sluzby. Pii koupi sluzby zadkaznik neziskava pravo sluzbu vlastnit, dostava pouze pravo
na poskytnuti. Co se tyce vetejnych sluzeb, zdkaznik ziskava pravo na vyuziti sluzeb

produkovanych statem za jim placeni dani, ¢i zdravotniho a socialniho pojisténi (8).

3.2.2 Klasifikace sluzeb

Sluzby jsou velice riznorodé a mohou byt jednoduchymi, ¢i slozitymi procesy. Vyskytuji
se jak v malych firmach, tak v nadnarodnich organizacich, ¢i u jednotlivct. Sluzby je
nutné rozttidit do kategorii a podle jejich charakteristik. Nutnost spo¢iva v pochopeni

konkrétnich sluzeb a lepsi analyze téchto sluzeb (8).

1) Odvétvové tiridéni sluzeb
Zakladni klasifikace sluzeb je roz€lenéni sluzeb na terciarni, kvartérni a kvintérni
dle Foot a Haat (8).
Do Terciarnich sluzeb fadime stravovaci a ubytovaci sluzby, kadetnictvi
a holi¢stvi, Cistirny a pradelny, kosmetické sluzby, Gdrzba a oprava domacich

pfistroju a dal§i. Do kvartérnich sluZeb zafazujeme sluzby, které usnadnuji
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a zefektiviluji rozdéleni prace. Patii sem doprava, obchod, komunikaéni sluzby,
finanéni sluzby a prava. Kvintérni sluzby jsou sluzby, které svym zplsobem
zlepsSuji piijemce. Za hlavni kvintérni sluzby povazujeme zdravotni péce, vzdélani
a rekreace (8).
2) Trzni a netrZni sluzby

Trzni sluzby jsou ty, u kterych sluzby funguji jako sména na trhu za penize. Za
netrzni sluzby povazujeme vefejné sluzby tvorené vladou, mistni spravu
a neziskové organizace. Do netrzniho statniho sektoru fadime i veskeré sluzby
statni spravy, bezpecnosti, obrany, justicni sluzby apod. Existence sluzeb trznich
a netrznich ve stejném odvétvi je také mozna. Radime sem napiiklad soukromé

a vefejné skoly, ¢i soukromé a vetejné nemocnice (8).

3.2.3 Zivotni cyklus sluzby

Jak vyrobky, tak i sluzby prochazeji svym Zivotnim cyklem. Zivotni cyklus sluzeb
zapocne zavedenim sluzby na trh. Po zavedeni nejcastéji nastava ristové obdobi. Po
néjaké dobé zaéne byt produkt stabilni az nakonec piijde faze poklesu. Faze Zivotniho
cyklu urcujeme dle urcitého ¢asového useku a urovné poptavky po produktu. Jednotlivé

faze muzeme znazornit ve kiivce, ktera nejéastéji ptipomina tvar pismena S (8).

e Zavadéni: znazornuje pomaly rist sluzby, kterd byla nové zavedena na trh (8).
e Rust: zvySeni poptavky po sluzbé (8).

e Zralost: rust poptavky se zpomaluje a sluzba je pfijata mezi stalé kupce (8).

e Nasyceni: poptavka po produktech stagnuje z divodu zvySeni konkurence (8).

e Pokles: faze produktu, kdy poptavka zacina siln¢€ klesat (8).

- prodej, poptavka

Obr. 4: Zivotni cyklus sluzby
(Zdroj: 9)
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3.3 Marketing sluzeb

vvvvvv

mnoho definic a pojeti pojmu marketing. Dle Philipa Kotlera je to definice:

., Marketing je hledani a uspokojovani potreb zpiisobem, ktery prindsi pozitivai hodnoty

pro obé ziicastnené strany. “ (1, str 82)
Jako druhy ptiklad mizeme uvést definici podle Petera Druckera:

., Marketing je jako podnik vidény z hlediska jeho konecného vysledku, tj. z hlediska
zdkazniku “. (1, str 81)

Potfeby marketingu jsou ve sluzbach stejné tak dilezité, jako v jinych vyrobnich
podnicich. Ukazuji ndm vztah mezi poskytovateli sluzeb a zédkazniky. Je velice dilezité
znat potieby svych zakazniki, nebot’ z tohoto hlediska podnik mutze nabizet slevy, ¢i

ak¢ni balicky, aby si udrzel stalost svych zakaznika (8).
Pro vyuziti marketingového mixu ve sluzbach je nutné znat odpovéedi na tyto otazky:

e Jakym zpiisobem se sluzby distribuuji? (zda-li sluzba ptichazi za zakaznikem)
(8).

e Jaky je charakter poptavky po sluzbé? (piikladem jsou sezony, $pic¢ky
a fluktuace poptavky) (8).

e Jaké jsou vztahy poskytovatele sluzby a zakaznika? (vysoky, stiedni, ¢i nizky
kontakt se zakaznikem) (8).

e Do jaké miry se zakaznikovym potiebam lze piizpusobit? (tzn. mira

ptizptsobeni sluzeb pro zakaznika podle jeho urcité potieby) (8).

Marketingové fizeni by mélo stanovit takové cile organizace, aby byly uspokojeny
pozadavky zakaznikli a poptavka po sluzbach pirevySovala poptavku po sluzbach
konkurence. Pro spravny postup marketingového fizeni a dosazeni cild je pro organizaci
nutnosti znat prostiedi, ve kterém se organizace pohybuje, znat zdkazniky a jejich potieby

a védét také o konkurenci a vefejném minéni (8).
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3.3.1 Marketingovy vyzkum

Soucasti marketingového fizeni je marketingovy vyzkum, ktery, i kdyz byl v minulosti
hodné opomijen, v dne$ni dob¢ tvoii jeji neodmyslitelnou ¢ast. Marketingovy vyzkum je
soucasti informacniho systému. Kazda organizace ma sviij specificky informacni systém.
Jak velky systém je, zavisi hlavné na velikosti organizace. Velké organizace naptiklad
vyuzivaji systétm CRM (customer relationship management) pro uchovavani potfebnych

informaci (8).

Jiz zminéné CRM funguje v dnesni dobé jako moderni manazerska technika. Hlavni
funkei informacniho systému je poskytnuti uplnych a potfebnych informaci. Informace,
které si organizace uchovavaji pochézeji nejCastéji z internich zdroji organizace,
z marketingového zpravodajstvi a marketingového vyzkumu. Informaéni systém by mél

byt dostupny, relevantni, prehledny, pfesny, srozumitelny a jednoduse doplnitelny (8).

Marketingovy vyzkum je tedy soucasti informacniho systému organizace. Je to cileny
a koncepcni proces a jeho hlavni funkci je hledani a pfinos feseni pro nové, neobvyklé

situace (8).

Dle Miroslavy Vastikové marketingovy vyzkum mizeme definovat jako: ,,Spojeni firmy
poskytujici sluzby s trhem prostrednictvim informaci, informace jsou systematicky
ziskavany, analyzovany a jejich interpretace slouzi jak pro rizeni marketingovych cinnosti
firmy, tak pro Fizeni firmy samotné. (8, str. 62)
Vyuziti marketingového vyzkumu je opravdu Siroké. Nejvétsi €ast marketingového
vyzkumu je vénovana prave zakaznikim sluzeb (8).
Mezi nejznaméjsi vyzkumy miizeme zatadit:

e Vyzkum ué¢astniki trhu: oblast chovani zakaznikd/klientl organizace (8),

e vyzkum velikosti trhu: oblast po¢tu zakaznikd/klientd, ktefi jsou schopni

spotieby dané sluzby (8),
e segmentacni vyzkum: oblast pozice organizace na trhu vici konkurenci (8),
e vyzkum potieb: oblast zjiStovani potieb stavajicich a potencialnich zdkaznikt

(8),

e vyzkum vnimani: vnimani vztahu zdkaznika ke sluzbé (8),
y
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vyzkum vnimani znacky: vnimani existence znacky (8),
vyzkum jednotlivych marketingovych nastroju: oblast pro zmény vyuzivani

marketingovych nastroja (8).

Metodika vyzkumu zahrnuje tyto dileZité kroky:

1)

2)

Definovani hlavnich problémi a cili vyzkumu

,,Pro kterykoliv problém plati, Ze jej mizeme zkoumat z mnoha riiznych pohleda
a zjistovat fadu informaci. Proto je dobré vychazet ze starého piislovi, které pravi:
,Dobfe definovany cil je napiil vyieSeny problém*.* (10, str. 72)

stanovime problém, zjistime, v jaké oblasti se budeme pohybovat a na co piesné
se ve vyzkumu zaméfime. Problémy, které mohou byt signdlem pro provedeni
vyzkumu jsou napf. stiznosti zédkaznikl, postoje zaméstnanci, ¢i informace ve
sd¢lovacich prostiedcich. Po stanoveni problému, ktery chceme fesit, nasleduje
urceni cile vyzkumu. Cil by mél precizné vyjadfovat, co ma vyzkum zjistit (11).
Planovani marketingového vyzkumu

Plan vyzkumu slouzi ke kontrole pribéhu vyzkumu a ke stanoveni postupu
ziskani potfebnych informaci a jejich intepretaci (11).

Plan vyzkumu by mél zahrnovat tyto kroky:

1. formulovani problému, hypotézy feSeni a ur¢eni cile vyzkumu (11),

2. odhad piedstavy, co Ize od vyzkumu ocekavat (11),

3. urceni informacnich potieb, jejich struktury a zdroju (11),

4. planovani vybérového souboru a jeho stanoveni, urcéeni velikosti a slozeni
vybérového souboru, predbézné navrzeni ¢asu a mista realizace (11),
vybér technik a nastrojii vyzkumu (11),
zpusob kontaktovani respondentii (11),
predvyzkum (11),

vlastni vyzkum (11),

© © N o O

zpracovani vysledku statistickou metodou (11),
10. intepretace vysledku a jejich prezentace (11)
11. rozvrh etap pro konkrétniho pracovnika (11),
12. rozpocet nakladu (11).
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Plan vyzkumu by tedy mél zahrnout v§echny faze vyzkumu. Tyto fdze mizeme
zatadit do tii hlavnich fazi (8).
e Piipravna faze,
e realiza¢ni faze,
e prezentacni faze (8).
3) Shromazdéni udaji
Sbér dat maji na starosti nejcastéji zaméstnanci organizace nebo externi firmy.
Tato faze je nejnakladnéjsi a existuje pii ni nebezpeci ¢astych chyb (8).
4) Analyza udaja
Analyza dat znamena pievést ziskané informace do tabulek, grafii a urceni
potiebnych statistickych udaja (8).
5) Interpretace vysledki
Interpretovani a prezentovani vysledk je velmi dilezitou casti vyzkumu.
Vysledky by mély byt ve formé ucelenych, verbdln¢ formulovanych zavéra
a doporuceni. Text by mél byt propracovany a doprovozeny vhodnymi tabulkami,

grafy, ¢i diagramy (8).

3.3.2 Dotazovani

~rw v

Tou nejrozsifenéjsi metodou marketingového vyzkumu je dotazovani, které se provadi

formou dotazniku, ¢i zdznamovych archu (11).

,,Dotazovani je zpusob ziskavani primdrnich udajii, kdy jsou respondentiim kladeny

otazky tykajici se jejich znalosti, postoju, preferenci, a nakupniho chovani*. (11)

Dotaznikové Setteni je zalozeno na vhodném kontaktu respondenta. Kontakt respondenta

muze byt pfimy. To znamena pisemné zodpovidani nasich otazek (11).

\, psané otazky —— O
S
4+——— psané odpoved|

vyzkumnik dotazovany

Obr. 5: Piimy kontakt respondenta
(Zdroj: 11)
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Nebo muze byt zprostiedkovany tazatelem (mezi vyzkumnika a dotazovaného vstupuje

tazatel) (11).

9 ) O
J psané otazky g ctené otazky ——p
4— psané odpovédi 44— Ustni odpovédi

vyzkumnik tazatel dotazovany

Obr. 6: Kontakt respondenta prostfednictvim tazatele
(zdroj: 11)
Je nutné si davat pozor na spravné slozeni dotazniku. Pi Spatném sestaveni dotazniku
muze dojit ke zpochybnéni informaci, ¢i vysledkli. Pro zamezeni tohoto problému by

dotaznik mé¢l splnovat dva hlavni pozadavky (11).

o Utelové-technické poZzadavky
Otazky musi byt sestavené a formulované tak, aby respondent mohl odpovidat co
nepfesnéji a na to, co nas zajima (11).

e Psychologické pozadavky
Je nutné, aby respondent odpovidal pravdivé a stru¢né. Proto je dulezité, aby

dotaznik byl formulovan snadné, piijemné a chténé pro respondenta (11).

3.3.3 Zakaznik

Sluzby byvaji produkovany a spotfebovavany soubézné. Z toho divodu se zékaznici
aktivng Ucastni celého procesu. Diky tomu muizeme rozliSovat zlepSeni nebo zhorSeni

kvality sluzeb (8).

,,Pod pojmem zdkaznik rozumime souhrn visech fyzickych i prdvnickych osob, které

mohou ,, konzumovat *“ produkty a sluzby nabizené konkrétni firmou. * (8, str. 153)

Zakaznik hraje dileZitou roli, jak v ziskovych, tak i1 neziskovych organizacich. Pro
neziskové organizace je specifikace zakaznika dulezita proto, aby mohly zlepsovat své
sluzby. Identifikace zakaznika je ve vétSiné pripadd snadnd. Obecné plati, ze
Vv soukromém sektoru je zakaznikem ten, kdo za vyrobek nebo sluzbu plati. Co se tyce
vetejného sektoru, miize byt sluzba placena ptimo nebo nepiimo (prostfednictvim dani)

(12).
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3.3.4 Spokojenost zakaznika

Spokojenost zdkaznika je diillezitym cilem vSech organizaci. Je to z toho divodu, ze
spokojeny zakaznik se vraci, pravidelné kupuje a referuje své zkuSenosti dalSim
potencialnim zakazniktim. Kdyz je zadkaznik spokojeny, znamena to, Ze je loajalni k dané

organizaci (11).

Hodnoceni spokojenosti zdkaznika nabyva stale vyssiho vyznamu. A to hlavné v piipadé
rozvoje trhu a vyvoje urovné marketingového fizeni. Informace, které jsou
kvantitativniho charakteru (kdy, co, jak, za kolik zakaznik koupil) jsou vyhodnocovany
pomoci statistickych analyz. Odlisné je, kdyz si polozime otazku, pro¢ se zakaznik
rozhodl produkt zakoupit. V této etapé se hledaji motivy, divody koupé a spotiebni
chovani (10).

,,Spokojenost se da definovat jako subjektivni pocit clovéka o naplnéni jeho potreb
a prani. Ta jsou podminénd zkuSenostmi a ocekdavanim, tak osobnosti a prostredim. ©“ (11,

str. 190).

Jednou z moznosti prizkumu spokojenosti zakaznikl je vyzkum pomoci dotaznikového
Setfeni. Zakladni metodou je vyzkum sbéru primarnich dat. Pro tvorbu takového

dotazniku spokojenosti zakazniki je zasadni (8):

1) Zdvotiilé osloveni a uvedeni tc¢elu pruzkumu (8).

2) Pozadani respondentti o uvedeni kritérii, pro¢ si koupily danou sluzbu. Poskytnout
respondentim v ramci marketingového mixu (cena, produkt, distribuce,
propagace) relevantni nabidku. Dat respondentim mozZnost uvést vlastni
kritérium. (oteviena otazka) (8).

3) Pozadat respondenty o uvedeni vahy, pti rozhodovani. (bodové hodnoceni,
znamkovani, ¢i slovni §kala hodnoceni (8).

4) Vybidnuti respondenti k zaznamenani sociodemografickych a jinych
segmentacnich charakteristik. (pfipravené otazky v dotazniku). Naptiklad misto
firmy, ¢i velikost organizace (8).

5) Podékovani respondentim (8).
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3.3.5 SWOT analyza

SWOT analyza je soucasti spravného strategického tizeni. Strategické fizeni miizeme
rozdé¢lit do tii fazi: formulace strategii, implementace strategii a hodnoceni strategii. Pro
formulaci a rozvoj strategii se vyuziva pravé SWOT analyza, kterd hodnoti vné&jsi

prilezitosti a hrozby a vnitini slabé a silné stranky (13).

Hlavni divod vyuziti SWOT analyzy k formulovani vnéjSich hrozeb a piilezitosti je
k hodnoceni spole¢nosti, zda-li je schopna vyuzit piileZitosti, které ma a zda-li dokaze
Celit hrozbam, které se nekontrolované §ifi z vnéjSiho prostredi. Pfikladem hrozeb mohou

byt napt. fluktuace cen, zmény v pravnich pravidlech, ¢i politicka destabilizace (13).

Hlavni divody k analyze vnitiniho prostiedi a stanoveni slabych a silnych stranek
spole¢nosti tkvi v hodnoceni toho, jak spole¢nost dokaze tidit vnitini praci. Prikladem

mize byt management organizace, pracovni vykonost, vyzkumy a rozvoj (13).

Silné stranky Slabé stranky
(strengths) (weaknesses)
zde se zaznamenavajl skutaénasti, zde se zaznameanavajl ty véci,
ktoré pfinadeji vyhody jak zakaznikim, které firma nedéla dobfe, nebo ty,
tak firmé ve kterych si ostatni firmy vedou lepe
Prilezitosti Hrozhby
(oporiunities) (throats)
zde se zaznamenavaji ty skuteénosti, kieré rde se zaznamenavajl ty skuteinosii,
mohou 2vysit poptavku nebo mohou lepe trendy, udalosti, ktere mohou sniZit poptavku
uspokojit zakazniky a pfindst firma uspéach nebo zapfitinit nespokojenost zakaznika

Obr. 7: SWOT analyza
(Zdroj: 14)
V silnych strankach se vypiSou vyhody zékaznikiim a organizaci. Ve slabych
strankach se zaméfujeme na skutecnosti, které organizace nedéla dobie nebo i ty, které
ostatni organizace d¢laji 1épe. Pro prilezitosti je nutné zaznamenat moZznosti, jak zvysit
poptavku nebo jak 1épe uspokojit potifeby zakazniki a piinést organizaci uspéch.

V hrozbach se naopak zaznamenaji trendy a udalosti, které mohou mit za pii¢inu snizeni

poptavky nebo nespokojenost zakaznikt (14).
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SWOT analyza je jednim z moZznosti, jak seskupit informace ziskané formou jinych
analyz (napf. analyza konkurence, ¢i analyza strategickych skupin). SWOT analyza se
také muze vyuzit ke stanoveni moznosti vyuziti dalSich zdroj, ¢i kliCovych kompetenci
firmy. Nevyhodou SWOT analyzy muze byt jeji subjektivita a to, ze je piili§ staticka.
Tato analyza je sice oblibend, avSak ne vzdy jeji vysledky maji podstatny vliv. Nékdy

byva nahrazovana O-T analyzou. (analyza strategickych scénaiti) (14).
3.4 Procesni Fizeni

Pro dotahovani tkold, plant a projekti v podnicich a organizacich je nezbytna realizace
zameéru a cili. Diky tomu se organizace muze odlisit od svych konkurentti. Pro zékladni
procesy Vv podnicich plati, Ze realiza¢ni ¢innosti se o n¢ ve vSech smérech opiraji a vytvari
samostatnou disciplinu, u které je potieba neustadlého rozvoje. Mezi tyto procesy patii

personalni proces, strategicky proces a provozni proces (15).

Dle Larryho Bossidyho je k pochopeni realiza¢nich ¢innosti nutné mit neustale na mysli
nasledujici téi body (15).

e, Realizace je samostatna disciplina, ktera tvori nedilnou soucdst strategie. “ (15,

str. 25)

vvvvvv

pracovnikit. © (15, str. 26)

«

e, Realizace jako disciplina musi byt klicovym prvkem vnitrni kultury organizace.

(15, str. 26)

Hlavni tfi procesy (strategicky, persondlni a provozni) jsou navzajem propojeny.
Strategicky proces nam ukazuje, kam chce podnik dojit, ale kdo provede zalezitost
personalnich procest. Lidem pak ukazuje cestu provozni plan (15).

3.4.1 Proces Fizeni projektu

Projekt 1ze chapat jako sadu ¢innosti a procesii, které jdou za cilem zavedeni, vytvofeni,
¢1 zmény néfeho konkrétniho. U projektu je nutny zplsob jeho fizeni. Projekt je

charakterizovan témito znaky (16).

e Musi mit jasny cil, vysledek nebo uZitek.
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e Jeho ¢as je omezeny.
e Jeho rysem je jedinecnost, jelikoz se jedna o sled cCinnosti, ktery vyzaduje

specificky zptsob fizeni (16).
To, v ¢em se kazdy projekt shoduje jsou jeji 4 faze (16).

e Zahijeni/iniciace (16),
e Planovani/definice (16),
e Realizace/implementace (16),

e Uzavieni/ptedani (16).

Podle Petera Schulteho a jeho zkuSenosti je proces fizeni projekti zalozeny na nalezeni
odpovédi na oteviené otazky. Tento proces se nazyva ,,Big Thirteen, jelikoz obsahuje

13 otevienych otazek (17).

Co musi byt splnéno/udélano?
Jaké z toho plynou vyhody?
Pro koho to bude prospésné?
Kdo je zakaznik?

Kdo je sponzor?

Co je pro to vhodné?

Jaké jsou naklady?

Jaky je Casovy plan?

© ©o N o g bk~ w DD

Jaka je hospodarska zavislost?

[HEN
o

. Jaka jsou rizika?

[EEN
[EEN

. Jaké jsou méfeni tspechti?

[EEN
N

. Jakym zptisobem projekt miizeme podpofit?

13. Jaka je zivotnost?
Odpovédi mohou byt slozité a nelze je nalézt ihned. Stejné tak se mohou ménit nazory
Vv prubehu ziskavani informaci, komunikaci s lidmi, ¢i odkryti riznych faktt (17).
3.4.2 Proces Fizeni vztahi se zakazniky

Rizeni vztahti se zdkazniky neboli CRM (customer realitionship management) je v dne$ni

dob€ moderni manaZzerskou technikou. CRM mé za kol zkoumat a tfidit jednotlivé
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zakazniky a vytvafet pro né urcit¢ marketingové strategie. Cilem tohoto systému je
navySeni hodnoty organizace/firmy. Tohoto cile lze dosdhnout pravé v dasledku
kvalitnich, davéryhodnych, stabilnich a trvale hodnotu piidavajici zakaznikd. Lze z toho
usoudit, ze hlavni cil CRM systému je ovlivnit chovani zakaznika tak, aby organizaci
pfinesl pfidanou hodnotu. CRM systém nepoméha zékazniky pouze rozttidit, ale také je
dlouhodobé a systematicky monitorovat a tfidit. Diky tomu lze neustale vyhodnocovat

a piehodnocovat zakaznické strategie (18, Str. 423-424).

Neni ptekvapivé, ze se jedna také o identifikaci hodnoty/zisku piinaSejicich
a 1 hodnoty/zisku ztracejicich zakaznikti. Zaroven se jedna o sledovani ekonomiky
zakazniki a také stanoveni meéfitelnych, transparentnich, dostatecné ambicidznich,

realnych a motivacnich cild organizace (18, str.424).

Je nutné také poznamenat vzrist organizaci a podniki, které jsou orientovany na
zakazniky (tzv. customer orientation). V mezinarodnim métitku je tento marketingovy
pohled na podnik v kontextu Sirokych internich a externich procest stale vice vniman

i uskute¢novan (18).
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4 ANALYZA SOUCASNEHO POSTAVENI VYBRANE
NEZISKOVE ORGANIZACE

4.1 Metody a postupy FeSeni

Pro analyzu soucasného postaveni vybrané neziskové organizace je rozebrana oblast
sluzeb souvisejicich s vyjezdem studenta na stdz v roce 2017 a oblast mezinarodnich
standardl a procesu piijimani zakaznikl na tyto staze. Pro dosazeni stanovenych cilu je
zvolena analyza pomoci marketingového vyzkumu, ktery je proveden formou
dotaznikového Setieni. Dotaznik je vytvofen pro zjisténi spokojenosti zakaznikli se
sluzbami souvisejici S vyjezdem studenta na stdz. Po analyze sesbiranych dat od
zakaznikl jsou vyhodnoceny silné a slabé stranky z pohledd zékaznikt, pfilezitosti
a hrozby organizace pomoci metody SWOT analyzy. Pomoci této analyzy je navrzeno
hodnoceni sluzeb organizace, navrh moznosti jejich rozvoje a zlepSeni a navyseni

spokojenosti jejich stalych i budoucich zakaznika.
4.2 Analyza poskytovanych sluzeb

Analyticka cast prace je zaméfena na analyzu stavajicich procest, sluzeb a vyhodnoceni
marketingového vyzkumu v oblasti spokojenosti zakaznikd organizace pomoci SWOT

analyzy.

4.2.1 Konkrétni popis stazi

Jak jiZ bylo zminéno staZe jsou 3 typl, dobrovolnické, pracovni a start-upové. NiZe jsou

blize specifikovany.

a) Dobrovolnické staze
Jsou zaméfené na globalni problémy. Vétsinou probihaji v rozvojovych zemich.
Cilem je pomoci v dané oblasti prostfednictvim dobrovolnické prace a piispéni
globélnim ciliim udrZitelného rozvoje. Délka téchto stazi je zpravidla 6-8 tydnd.
Stazistim je poskytnuté zahraniéni pobockou ubytovani, vyzvednuti na
letiSti/nadrazi, pomoc s vyrizenim viza a pripravny seminar. Dle vybéru

projektu zaleZi, zda je stazistim poskytnuté jidlo.
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b) Profesni staze

Dlouhodobé pracovni staze. Jsou placené a uréené hlavné pro studenty, kteti maji
dokoncCeny bakalatsky titul a chtéji ziskat pracovni zkuSenost v zahranici.
Nejcastéji jsou zaméfené na IT, marketing, ekonomiku, ¢i uceni jazykt. Délka
stazi se pohybuje V rozmezi 6-12 mésicti. Studentlim byva poskytnuté vyzvednuti
na letiSti/nadrazi, pomoc s vyrizenim viza a pripravny seminaf. Jidlo
a ubytovani si zpravidla jiz hradi sami nebo s pomoci firmy, do které jsou piijati.
Staze ve start-upech

Nové zavedeny produkt (od roku 2016) v AIESEC Brno, ktery je zaméfeny na
staze ve start-upech. Staz je moznosti, jak ziskat praxi v zahrani¢i a zkusit praci
Vv zacinajicich podnicich. StaZe nejsou placené a probihaji od 6 do 10 tydnd.
Stazistim je zpravidla zahrani¢ni pobockou poskytnuté ubytovani a vyzvednuti

na letisti/nadraZzi, pomoc s vyrizenim viza, pripravny seminar a jidlo.

Z informaci nabitych v rdmci praxe v organizaci lze nasledné popsat zakaznicky proces,
ktery v organizaci funguje. PiihlaSenim na staz zakaznik ziskava moznost registrace do
databaze, které mu zpfistupni nabidky po celém svéte. Studentovi je také ptidélen clovek
(manazer), se kterym je po celou dobu v kontaktu od podani ptihlasky po ukonceni staze.
Poplatky pro studenty za zprostfedkovani staze 0 jSOu znazornéné Vv nasledujici tabulce.

Tab. 3: Cenik stazi za poskytujici sluzby

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

STAZ CENA SLUZBY

Zprosttedkovani staze

DOBROVOLNICKA 4990 K¢ Ptipravny seminéf
Pied/Po debriefing

Zprostiedkovani staze
PRACOVNI 8990 K& Ptipravny seminafr
Pted/Po debriefing
Zprostiedkovani staze

START-UP 4990 K& Ptipravny seminaf

Reintegra¢ni seminaft
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Poplatky za stdze jsou jedny z hlavnich finan¢nich zdrojt, ze kterych pobocka Cerpéd na
celkové fungovani. Pobocka AIESEC Brno ma za cil neustale zvySovat pocet vyslanych
proces poskytovani kvalitnich a bezproblémovych sluzeb pro stazisty. To ovSem vzdy
zavisi na vyvoji ¢lenid, jejich motivace, pracovniho nasazeni a procesech oslovovani
a hledani spravnych zakaznika, kteti by o stdz mohli mit zajem. V nasledujicim grafu je
znazornén vyvoj poctu stazistti vyslanych do zahranici v letech 2015-2017. Data byla

ziskéna od vedeni pobocky Brno za rok 2017.

Pocet stazistu v letech 2015-2017

48 46 49
=
‘f 2 25
3
£
9 7
0 ' -
2015 2016 2017
Rok 2015-2017
H dobrovolnické M pracovni W start-up

Graf 1: Pocet staZisti v letech 2015-2017
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
Z grafu mizeme vycist, Ze nejvetsi pocet stazistd vyjizdi na dobrovolnické staze, dale pak
na pracovni staZze. U pracovnich stazi, pocet stazisth v roce 2017 rapidné poklesl. Na
druhou stranu se do faze rustu dostaly staze ve start-upech a vroce 2017 jiz vyjelo
8 stazistl. Staze ve start-upech maji potencial ristu, nesmi se v§ak zapominat na pracovni

staze, které si Vv poslednich letech udrzovaly stabilitu a byl o né z4jem.

4.2.2 Mezinarodni procesy a standardy stazi

Jak uz bylo zminéno, jednim z hlavnich cilii organizace je neustale zvySovat pocet
vyjizdé€jicich stazisti do zahrani¢i a zaroven udrzet kvalitu stazi, které stazistim
poskytuje. Organizace usiluje o schopnost rozvoje leadershipu v mladych lidech, a tyto

schopnosti stazisté ziskavaji pravé pomoci ucasti na stazi nebo ¢lenstvim v organizaci. Je
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tézké vyvazit kvalitu stdze s kvantitou. Nekteré staze, ¢i zem& mohou byt riskantni,
protoze pobocky nefunguji nejlépe a projekt, na ktery jsou stazisté vyslani, mize byt
problémovy. Nejcastéji se tak stdva u dobrovolnickych stazi, které funguji na bazi
projektli a jsou organizovany skupinou studentl z hostujici pobocky AIESEC, narozdil
od stazi ve start-upech a pracovnich stazi, kde jsou studenti umisténi do konkrétniho
podniku nebo korporatt. Pro poskytovani kvalitnich stazi je proto tedy dulezité dodrzovat
stejné mezinarodni procesy a standardy pti vyjezdu studentl na staz do zahranic¢i. Proces

ziskani zakaznika, ktery ma zajem o staz se nazyva tzv. customer flow.

Attraction Consideration

Brand Advocacy

FRovoTOR

open Approve

Obr. 8: Idealni Customer flow dle mezinarodnich procest
(Zdroj: 23)

Obrazek ¢. 8 znadzornuje idedlni stav procesu od piihlaSeni studenta na staZ po jeho
ptijezd, kdy se z n€ho stava propagator (¢lovek, ktery §ifi o organizaci povédomi a staz
doporucuje dalsim lidem). Customer flow se sklada ze 4 ¢asti. V prvni je pomoci aktivit
a marketingu dualezité zakaznika najit a zaujmout ho. V druhé ¢asti se zdkaznik rozhoduje
a hleda idealni staz v databazi, do které ziska piistup a je mu poskytnuta asistence
s hledanim staze. Ve tieti ¢asti jsou zakaznikovi po vybéru staze doruceny standardy od

hostujici i domaci pobocky a poté realizuje staz v zahrani¢i. V posledni ¢asti je zakaznik
zpatky ze staze, vyplni NPS (net promet score) a stava se z ného propagator (23).

Tato situace je samoziejmé idedlni a nenastava ve vSech piipadech. Problémem u tohoto
procesu nejcastéji byva ztrata zdkaznika a to tak, ze se Clovek pfihlasi, ale na staz jiz
nevyjede. Je dilezité tedy zjistit jakym zplUsobem si piihlaSeného zékaznika udrzet

a dovést ho az k samotnému zapsani si jeho/jeji vybranou staz.
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Obr. 9: Standardy stazi AIESEC
(Zdroj: 24)
Co se tyce standardi, ty pii vyjezdu na stdz dorucuji dvé strany. Jak doméci pobocka
AIESEC Brno, tak pobocka zahrani¢ni v zemi, do které se staZista pfihlésil. Standardy,

které musi doméaci brnénské pobocka dodrzet vici vSem stazistiim jsou:

e Pomoc pfi nastaveni osobnich cilll pro vyjezd na staz (24),
e piipravny seminat (24),
e debriefing-vyhodnoceni dosazenych cili a zkuSenosti po piijezdu ze staze (24),

e pOMOC se zajisténim pojisténi na staz (24).

Pomoci standardii, které jsou stanovené mezinarodnim vedenim, by se mélo
zamezit problémum, které provazeji stazisty a zaroven by méla byt zaru¢ena vyssi kvalita

dorucenych sluzeb a hlavniho produktu (staze).

4.2.3 Marketingovy vyzkum spokojenosti zakaznika

Pro zpracovani analyzy, kterd ma za cil navysit spokojenost zakaznikli S organizaci

a zlepsit poskytované sluzby jsem zvolila metodu dotaznikového Setieni.

1) Definovani hlavnich problémi a cili vyzkumu
Hlavnim cilem vyzkumu je navysit spokojenost zakazniku s organizaci, zkvalitnit
poskytované sluzby dle hodnoceni zédkazniky a najit moZnosti pro rozvoj. Pro
zkvalitnéni sluzeb a celkového fungovani je dilezité zjistit celkovou spokojenost
se sluzbami, celkové vnimdani organizace zakazniky a zjiSténi piipadnych

nedostatkti. Problémy, které se v organizaci mohou vyskytovat, jsou provazané
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2)

3)

4)

s poskytovanymi sluzbami, odliSnym ocekévanim zékazniki od koupi staze
amohou nastat, 1 v ptipadech, kdy je ¢lenové nevidi a neuvédomuji si je.
Organizace je znevyhodnéna neustalou fluktuaci ¢lend, a tim i ztratou odbornosti
a znalosti ¢lent 0 procesech. Také hraje dilezitou roli motivaéni stranka ¢lend,
jelikoZ se jedna o organizaci dobrovolnickou.

Planovani vyzkumu

Piipravna faze zahrnovala stanoveni cile vyzkumu, pfipravu dotazniku a vzorku
lidi, kterym se dotaznik zprostfedkoval. Dale také zahrnovala piedvyzkum, ktery
byl proveden formou testovani dotazniku (kolik ¢asu zabere vyplnéni a zda-li
funguje spravng).

V realiza¢ni fazi se provedl samotny vyzkum a dotaznik se rozeslal zakazniktim
organizace prostfednictvim komunikacnich kanala-e-mailu, ¢i Facebooku. E-
mailové adresy zakazniki mi byly poskytnuté od vice prezidentii AIESEC Brno.
V prezenta¢ni fazi jsou interpretovany vysledky vyzkumu v podobé grafi
a komentaii. Jednotlivé faze jsem rozdélila do ¢asovych obdobi, podle jejich
realizace.

Shromazdéni adaji

Sbér dat byl ziskany formou dotaznikového Setieni. Dotaznik byl rozeslan
zakazniktim organizace, ktefi v poslednim roce (2017) vyuzily jeji produkt/sluzby
tzn. vyjeli s organizaci na staz. Dotaznik byl vytvofen v internetovém programu
Survio, byl zcela anonymni a obsahoval 15 otazek.

Dotaznik byl rozeslan ve dvou kolech. V prvnim kole byl dotaznik rozeslan vSem
zakaznikim /stazistim na e-mailovou adresu. V druhém kole jsem oslovila
zékazniky, ktefi jsou ¢leny AIESEC Brno prostiednictvim e-mailu, popfipadé na
facebookovych strankach. V e-mailu/zprave, ktery byl zakaznikiim rozeslan spolu
s dotaznikem, jsem se piedstavila a uvedla respondenty do ucelu vyzkumu,
vysvétlila, kolik jim vyplnéni zabere minut a pod¢kovala jim za jejich Cas.
Analyza dat

V této casti jsou analyzované odpovédi zucastnénych respondentli pomoci
kolacovych/ sloupcovych graft a interpretovanych udaji v procentech. Dotaznik

byl rozdé€len do péti ¢asti.
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Prvni c&ast obsahovala Ctyfi otadzky, které byly zaméfeny na zakladni
a demografické udaje o respondentech. Jejich vék, studium, jaky produkt
zakoupili a jakym zptsobem se o ném dozvédéli. Druha ¢ast dotazniku byla
specifickd tim, ze respondenti méli vyhodnotit spokojenost s produktem,
komunikaci, sluzbami a naplnéni ocekévani pomoci skdlového hodnoceni od 1 do
10. Treti ¢ast dotazniku obsahovala jednoduché uzaviené otazky, které byly
zaméfeny na vnimani ceny za staze, doporuceni, pomoci v piipadé vyskytnutych
problémii a zda-li by produkt zakoupili znova, ¢i m¢li zajem od organizace o jejich
dalsi sluzby. Ctvrta &ast dotazniku obsahovala jednu otevienou otizku, ktera
méla dat respondentiim prostor vyjadrit se k piipadnym nespokojenostem, které
s ¢innosti AIESEC Brno nastaly, ¢i vyjadfit ndzor k jakymkoliv jinym
nespokojenostem v ramcei vyjezdu na staz. Pata (posledni ¢ast) byla otazka, kde
respondenti méli vybrat, které sluzby jim byly vramci zakoupeni staze
poskytnuty. Tato otazka byla zahrnuta do dotazniku za uc¢elem zjisténi, zda-li jsou

dodrzovany mezinarodni standardy stazi AIESEC.

NiZe jsou analyzovany vysledky dotazniku.

Tab. 4: Osloveni stazZisté

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Pocet Podil v procentech
StaZisté v roce 2017 65 100 %
Osloveni staZisté v ramci vyzkumu 44 67,70 %

V nésledujici tabulce je zndzornéna navratnost dotazniku.

Tab. 5: Pocet rozeslanych a vyplnénych dotazniki

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Pocet Podil v procentech
Rozeslané dotazniky 44 100 %
Vyplnéné dotazniky 28 63,70 %
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Pocet oslovenych zakazniku, kteti vyjeli s organizaci AIESEC Brno za posledni rok, je
65. V ramci vyzkumu jich bylo osloveno 44 (44 kontaktti mi bylo poskytnuto od pobocky
AIESEC) a z toho 28 jich dotaznik zodpovédélo. Navratnost dotazniku byla tedy 63,7 %.

1) Otazka ¢. 1: Kolik je Vam let?

Vék stazistu

H18-22 m22-26 m26-30

Graf 2: VEk stazisth
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
Na otazku €. 1 odpovédélo 68 % respondentll, ze je ve v€ku 22-26 let. Jedna se tedy
s nejvétsi pravdépodobnosti 0 studenty 3-5 roéniku VS. Nejméné respondentl se
pohybovalo v rozmezi 18-22 let, a to pouhych 11 %. Lze tak povazovat z divodu nizsich

zkusenosti a hledani moznosti stazi, az ve vyssich ro¢nicich studii.

2) Otazka ¢. 2: Jakou studujete univerzitu?

Studium stazistu

4%

17,90%

B Masarykova univerzita B Mendelova univerzita ®VUT Jindg W Nestuduji

Graf 3: Studium stazZisti

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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V otazce €. 3 nejveEtsi ¢ast respondentd, a to 61 %, studuje Masarykovu univerzitu v Brng.
Necelych 40 % pak tvofi jiné univerzity a pouhé 4 % jsou jiz nestudujici. Lze vidét
ptekvapujicich 17,9 %, které tvoii studia jina, nez hlavni brnénské univerzity (VUT

a Mendelova univerzita), se kterymi AIESEC Brno spolupracuje.

3) Otazka ¢. 3: Jaky produkt (staz) jste od AIESEC Brno vyuzil/a?

Zakupeny produkt (staz)

W Dobrovolnickd ® Pracovni ® Start-up

Graf 4: Zakoupeny produkt (staZz) od AIESEC Brno
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
Z grafu lze jasn€ vidét, ze nejvetsi Cast respondentl (82%) tvoftili stazisté, ktefi vyjeli na
dobrovolnickou staz. Je obecné znamo, ze dobrovolnické staze patii mezi nejcastéji

zakoupené a vyuzivané v organizaci AIESEC Brno. Tak tomu bylo i v roce 2017.

4) Otazka ¢. 4: Jakym zpusobem jste se o staZich nabizené organizaci AIESEC

Brno dozvédél/a?

Zpisob, jakym se zakaznici o stazich dozvédéli

10,70%

B Od pratel/znamych ® Na webu AIESEC ® Na webu Na staz Pfes ¢lenstvi v AIESEC ® Jinak

Graf 5: Zpisob, jakym se zakaznici o staZich dozvédéli

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Na otdzku, jakym zpisobem se respondenti o stazich dozvédéli necelych 40 %
odpovédélo od pratel/znamych. Velkd ¢ast respondentli (necelych 29 %) tvofti také
¢lenové AIESEC Brno, ktefi se na staz rozhodli vycestovat. Z vysledkli odpovédi
muzeme fict, Ze na zaklad€ recenzi o AIESEC Brno a staZzich vyjede nejvétsi pocet
stazistd. Pouhych 20 % respondentli se o stazich dozvédelo na webech, informujicich
0 stazich.

5) Otazka ¢. 5: Jak jste byl/a s celkovym produktem (stazi) spokojen/a? na $kale

od 1 do 10 (10 znamena nejlepSi)

Spokojenost s celkovym produktem

40%

35,70%
Z 35%
(]
< 30%
%
= 25%
)§ 20% 17,90%
2 15%
g7 10,70% 10,70% 10,70%
10% 7,10%
- 3,60% . 3,60%
0% 0%
- - -
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Skalové hodnoceni spokojenosti od 1 do 10

Graf 6: Spokojenost s celkovym produktem

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Primér spokojenosti s celkovym produktem

0 1 2 3 4 5 6 7 8

Primérné skalové hodonoceni

Graf 7: Primér spokojenosti s celkovym produktem

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Spokojenost s celkovym produktem na skale kolisa a v priméru je 6,9/10. Nejvétsi pocet

respondenttl (35,7 %) oznacilo na Skéle spokojenost ¢islem 8. Nutné je v§ak zaznamenat,
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ze celych 10, 7 % respondentil oznacilo na Skale Cislo 3, coz je velice nizké hodnoceni.
V ramci spokojenosti s celkovym produktem jsou tedy vidét vcelku rozdily a lze
podotknout, Ze pln€ spokojenych lidi, tedy téch, které oznacily ¢islem 10, je velmi malé

procento.

6) Otazka ¢. 6: Jak jste byla spokojen/a s komunikaci se ¢leny AIESEC Brno?

na Skale od 1 do 10 (10 znamena nejlep$i)

Spokojenost s komunikaci

50%

42,90%
7
2 40%
g 32,10%
-~
S 30%
(%]
:
N 0,
3 20% 14,30%
c
[0}
S oo 7,10%
£ 10% 3,60% I
0% 0% 0% 0% 0% .
0% [ ]
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Skalové hodnoceni spokojenosti od 1 do 10

Graf 8: Spokojenost s komunikaci

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Primér spokojenosti s komunikaci

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Prameér skalového hodnoceni

Graf 9: Primér spokojenosti s komunikaci
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
Z grafti vyznacujici spokojenost s komunikaci 1ze vy¢ist, Ze spokojenost je velmi vysoka.
Necelych 43 % oznacilo na $kale 10 a v§echna ostatni hodnoceni se pohybuji také vysoko.
Vyjimkou je 3,6 % respondentd, které oznacilo spokojenost s komunikaci ¢islem 3.
Primérem hodnoceni je 8,9/10. Celkové je hodnoceni komunikace s AIESEC Brno velice

pozitivni a vyznacuje dobré vysledky.
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7) Otazka €. 7: Jak jste byl/a spokojen s pripravnym seminai‘em poskytnutym

7 w7

pred stazi? na Skale od 1 do 10 (10 znamena nejlepsi)

Spokojenost s pripravnym seminarem

30% 28,60%
@ 25,00%
5 25%
5
_
2 20% 17,90%
5 15%
£ 10,70%
§ 10% 7,10% 7,10%
2
sy 3,60%

0% - 0% 0%

1 2 3

gké]ove hodnoceni spokolenostl od 1do 10

Graf 10: Spokojenost s pifipravnym seminai‘em

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
Prumér spokojenosti s pripravnym Seminarem

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Prameér skalového hodnoceni

Graf 11: Primérna spokojenost s piipravnym seminaiem
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
Ptipravny seminaf je poskytovan stazistim pied stazi. Ma jim pomoci v pfipravach na
staz, nastaveni ocekavani, ocekdvani pfipadnych problémi a moznosti jejich feSeni.
Vidime, Ze primérna spokojenost dosahuje celych 7, 8/10. Vétsina respondentd oznacily
na Skale seminaf 8, 9 nebo 10. Néco pres 10 % vSak tvoii hodnoceni nizké a to Cislem 2
a 3. Ptipravny seminaf je jedinym nakladem, ktery souvisi s procesy pfijimani zakaznikd,

a jejich vyjezdem na staz.
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8) Otazka ¢. 8: Jak moc staZ naplnila Vase oc¢ekavani? na skale od 1 do 10 (10

znamena nejlepsi)

Naplnéni o¢ekavani

w
o
X

25,00%
25%
21,40%
20%
15%
10,70% 10,70% 10,70%

10% 7,10% 7,10% 7,10%

Procentudlni naplnéni ocekavani

5%
0% 0%

0% - - S == == == == ==
1 2 3 4 5 & 7 8 9 10

Skalové hodnoceni naplnéni o&ekavani od 1 do 10

Graf 12: NaplInéni o¢ekavani

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Priumér naplnéni oCekavani

0 1 2 3 4 5 6 7 8

Prameér skalového hodnoceni

Graf 13: Primér naplnéni o¢ekavani
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
Zde vidime, ze naplnéni o¢ekavani je velice rozprostiené po Skale a nesoustredi se nejvice
u urcitych hodnot, tak jako v pfedchozich odpovédi. Naplnéni ocekavani je velice
abstraktni, avSak u zdkaznika hraje velikou roli. Primér $kalového hodnoceni je 7/10.

Nejvyssi procento se nachazi u ¢isla 8. Dle tohoto vysledku Ize usoudit, Ze nastaveni

ocekavani se stazisty pred vyjezdem je jedno z nejdilezitéjsich boda.
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9) Otazka ¢. 9: Jak vnimate pomér ceny (poplatek za staz) a kvality staze?

Vnimani poméru ceny a kvality
10,70%

H Cena i kvalita sobé odpovidaji B Cena je ponékud vyssi, nez kvalita

H Kvalita je ponékud vyssi, neZ cena

Graf 14: Vnimani poméru ceny a kvality
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
V odpovédich na otazku €. 9, kterd je zaméfena na vnimani ceny zakazniky jasné vidime,
ze jedna polovina respondentil vnima cenu, vys$i nez kvalitu a druha polovina cenu
i kvalitu bere za odpovidajici. Pouhych 10 % wvnima kvalitu vys§i, nez cenu.
Z analyzovanych vysledku odpovédi 1ze usoudit, Ze by se poplatek za stdze mohl snizit
nebo zUstat stejny, poptripadé zvysit vnimani kvality stdzi. Vnimani ceny je jednim

z rozhodujicich faktorii koupé zakaznika.

10) Otazka ¢. 10: Byla Vam poskytnuta pomoc ze strany AIESEC Brno, v

pripadé problému vyskytnutého na stazi?

Poskytnuti pomoci v pripadé problémi

3,60% 10,70%

7,10% \

HANO mSpise ANO mSpise NE NE ® Problém nenastal

Graf 15: Poskytnuti pomoci, v piipadé problémui

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Z grafu vyCteme, Ze vétSing stazistl bylo vypomoci pii vyskytnuti problémi. Vidime, ze

v 10, 7 % ptipadech problém nenastal. Problémy jsou urcité jedny z nejvétsich vyzev, se

ze se vzdy mize na nékoho z doméci pobocky obratit a ten mu se v§im rozumné poradi.

11) Zvazoval/a jste opakované vyjet na staz s organizaci AIESEC Brno?

Zvazovani zakaznika znova vyjet na staz

10,70%

21,40%

HANO mSpiSe ANO m Spise NE NE

Graf 16: Zvazovani zakaznika znova vyjet na staz

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Na otazku o zvazovani zakaznika, zda-li by znovu zakoupil staz, vétSina odpovédéla NE
a Spise NE. Je v§ak nutné brat v Givahu zbylych, necelych 40 %, kteti premysleji vyjet na
stdz znova. Z tohoto dliivodu je dobré byt v kontaktu se stazisty i po ukonceni staze

a neustale je oslovovat s novymi, ¢i dokonce 1 vyhodné&j$imi balicky tykajici se stazi.

12) Otazka ¢&. 12: ZvaZoval/a jste vyuZiti jinych sluzeb od AIESEC Brno?

Zvazovani zakaznika vyuziti jinych sluzeb

7,10% 10,70%

HANO mSpise ANO mSpise NE m NE

Graf 17: ZvazZovani zakaznika vyuZiti jinych sluZeb

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Zde vidime velice podobny pfipad jako u grafu minulého. Oslovovani zakaznika
snovinkami a jinymi sluzbami, které AIESEC Brno nabizi by mélo byt soucasti

zakaznického procesu, uz jen z toho divodu, Ze necelych 40 % by 0 né mohlo mit zajem.

13) Otazka ¢. 13: Doporucil/a byste staz svym znamym?

Doporuceni produktu

7,10%

HANO ®Spise ANO m Spise NE

Graf 18:Doporuceni produktu
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
Jak jiz jsme se dozvédéli u otazky €. 3, na zakladé doporuceni ptichazi nejvice zdkazniki.
53, 6 % respondentil by staZ doporucilo a 39,3 % by ji spiSe také doporucilo. Vysledky
tedy vychazi velice kladn¢ a i-kdyz ne tak veliké procento je spokojeno s celkovym

produktem, je vidét, Ze i tak by ho doporucili ostatnim.

14) Otazka €. 14: Je néco, co se Vam na spolupraci s AIESEC Brno nelibilo?
(Pokud ANO, popiste)

Tab. 6: Odpovédi respondenti na otevicenou otazku

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Ne/Nic/Vie bylo OK(16krét)

-(2krat)

Spolupraca sa mi pacila, je vidiet’ Ze sa naozaj snazite a robite co moZzte aby ste pomohli

Statistom na ich cestach pred nimi a aj po.

Kdyz uz jsme za to docela dost penéz zaplatlili, mohli ndm alespont pomoct s vizem,

hlavné s vyplnénim dotazniku k vizu, ktery mi AIESEC poskytl. Nevédé€la jsem co
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pfesné doplnit a neméla jsem k tomu ani vSechny informace. Musela jsem volat na

ambasady a jet 3x do Prahy.

Kvalita projektu vel'mi zavisi na 'ud’och, ktori ho organizujt a ti sa neopakuju. V jeden
rok moze byt projekt super, dalsi prepaddk. Takze vysielajuce LC nikdy nebude vediet

dokonale poradit’.

Ne, spise jsem nespokojena se spolupraci v mist¢ staze.

AIECES Brno bylo v pohodg¢, horsi byla hostujici pobocka, ktera mé dosti zklamlala v

organizaci staze.

Pobocka v CR byla super, problém byl se zahrani¢ni pobockou.

Zbyte&ny piipravny seminaf, v cizi zemi jsem méla problém, ktery Aeisec v CR nijak

nefesil.

V mojom pripade nebola moc poskytnuta asistencia s hladanim staze.

Jednani bylo v potadku jen mi pfijde ze v zahraniCi, konkrétné Indonésie, Brnénska
pobocka nemtize pomoci v nicem. Nevidél jsem propojeni mezi AIESEC Indonésie a
AISEC Brno. Vétsinu problémii zvladnete vyfeSit na misté¢ sami, ale pii vétSich

problémech, nevim jak dlouho by trvalo vytizeni néjaké pomoci, ptes AISEC Brno.

Ptehnana byrokracie a komplikovanost, a tudiz nedostate¢na flexibilita, nucend a
ponékud hrana familiarita (Hej, AIESEC! apod.), nefunk¢éni webové stranky, relativni
vlezlost (kterou ale z&asti chapu, je dobré mit zpétnou vazbu). Jinak jsem se vSak setkal
s lidmi milymi a ochotnymi, pouze misty pon¢kud nemotornymi. Obecné jsem byl
spokojeny a samoziejmé si vazim zprostiedkovani staze jako takové. Za to velice

dekuji.

Co se tyCe otevienych otidzek, vidime zde nckolik shod, kter¢ se tykaji zahrani¢ni
organizace staze a chybéjicim propojenim mezi domadci a hostujici poboc¢kou. Problém je
vidét také s pfipravnym semindiem a celkovém ocekdvani od n¢j. Je vidét, ze nektetd,

nedostavaji dostate¢nou asistenci a pomoc pro najiti t€ spravné staze a kazdy zakaznik

53



ma jiné ocekavani od celého procesu. Celkové ale mizeme zhodnotit komentare kladné,

protoze vétSina respondentll neméla s AIESEC Brno v ramci sluzeb problém a nékteti

I vyjadtili spokojenost se spolupraci.

15) Otazka &. 15: Které z téchto sluzeb Vam byly poskytnuté v ramci vyjezdu na

staz?

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Procentualni nabidka sluzeb

Poskytnuté sluzby stazistim
85,70%
75%

67,90%

25%

Pomoc v Pfipravny seminar Debriefing Pomocs
nastaveni vyfizenim
osobnich cild pojisténi

Sluzby pro vyjizdéjici studenty (dle mezinarodnich standardi)

Graf 19: Poskytnuté sluzby stazistim

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

3,60%
—
Z4dné z
uvedenych

Posledni otazka meéla ukazat zda-li je vSem stazistim poskytnuto, t0 co ma4,

z mezinarodniho hlediska. Jak jiz bylo zminéno, je velice dulezité dodrzovat standardy,

které stanovuji kvalitu staZi a spravné asistenci staZistll. Zde vidime, Ze pfipravny seminaf

pro AIESEC Brno neni problém a téméf vSem byl poskytnuty. Co uz vidime jako problém

je, Ze stazistim nebyla dostate¢né nabidnuta pomoc s vyfizenim pojisténi.
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424 SWOT analyza

Pomoci vysledkl dotazniku jsme schopni identifikovat silné a slabé stranky z pohledu

zékaznika, ptilezitosti a hrozby stazi a sluzeb od AIESEC Brno.

Silné stranky

Velikost pobocky AIESEC Brno.
Rist nove zavedeného produktu
(start-up staze).

Vysoky pocet odchozich
dobrovolnickych stazista.
Komunikace ¢lentt AIESEC Brno
se zékazniky.

Recenze na AIESEC Brno.
Vysoky pocet ¢lentt AIESEC

Brno, co vyjedou na staz.

Prilezitosti

Ziskani novych zdkazniki mimo
hlavni brnénské univerzity.
Navazani spoluprace

S hostujicimi pobockami.
Opakovany vyjezd stazisti.
Oslovovani stazist vV ramci
jinych sluzeb od AIESEC Brno.
Zahrnuti kompletniho dodrzovani
standardil do pfipravného

seminare.

Slabé stranky

DodrZeni vSech standard stazi.
Ztrata zakaznika po ptihlaseni.
Komunikace se zahrani¢nimi
pobockami, kam jsou stazisté
vyslani-propojeni mezi
pobockami.

Problémy s organizaci projektt

V zahranici.

Asistence zakaznikovi s vybérem

spravného projektu a zemég.

Hrozby

Spatné hostujici pobocky

Vv zahrani¢i

Pokles stazistl vyjizdéjicich na
pracovni staze.

Fluktuace ¢lenil v pobocce.
Motivace ¢lenll v pobocce.
Spatné recenze na staze a
AIESEC.

Problémy, které se vyskytuji na

stazich nejsou identifikovatelné.

Obr. 10: SWOT analyza
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle 14)



5 NAVRH HODNOCENI POSKYTOVANYCH SLUZEB

Na zékladé¢ marketingového vyzkumu spokojenosti zakaznika a vytvorené SWOT
analyzy jsou navrzena feSeni. Navrhy jsou rozdéleny do 4 oblasti. V prvni oblasti jsou
navrzeny moznosti navyseni spokojenosti zakaznikl. V druhé oblasti je rozvrzeno, jakym
zpusobem je mozné ziskat nové zakazniky a tim navysit pocet vyjizd€jicich stazisti
s organizaci. Ve tfeti oblasti JSOUu rozebrany moznosti rozvoje stavajicich sluzeb pro
studenty organizaci AIESEC Brno a ve ¢tvrté oblasti jSou navrzeny moznosti zkvalitnéni

sluzeb, procest a dodrzovani mezinarodnich standardu.
5.1 Moznosti navySeni spokojenosti zakaznikii

Spokojenost zakaznika tkvi hlavné v komunikaci se ¢leny, s vypomoci hledani staze,
spokojenosti se samotnou stadzi a organizaci stdze hostujici poboc¢kou. Pomoci dotazniku
jsme identifikovali 2 problémy, asistence ve vybéru stdZze a Spatna organizace projektu

hostujici pobockou.

5.1.1 Asistence zakaznika ve vybéru staze

V jedné z odpovédi dotazniku zaznélo, Ze danému zakaznikovi nebyla poskytnuta
dostatecnd asistence pii hleddni staze. Tato asistence je pro zékaznika nezbytnd, jelikoz
manazer, ktery mu S hledanim staZze poméhd, ma k dispozici recenze na staze minulé,
a tudiz mize doporucovat, ke které hostujici pobocce a do jakych zemi se ma stazista
pfihlasit.

Dale je také problém se ztracenim zakaznikl Vv procesu hledani staze, jelikoZz se velké
mnozstvi zdkaznikil pfihlasi a poté jiz na staz nevyjede. Zde je moznost vylepSeni procesu
komunikace a navrzeni moznosti stazistovi, aby mohl vyjet dle jeho preferenci. Jako dalsi
navrh feSeni tohoto problému lze vytvofit systém opakovaného kontaktovani stazisty od

doby, co se ptihlasil na staz, aby nedoslo ke ztrat¢ kontaktu, a tim 1 ztrat¢ zakaznika.
e Navrh ¢. 1: Proces komunikace a Fizeni vztahu se zakazniky

Pro proces komunikace je dulezité drzet se mezinarodniho customer flow, ktera je jiz
popsana v analyze. Poté, co je zdkaznik nalezen a ptihlési se na stdz, nastava diilezity bod,

pfi kterém je nutné byt se zdkaznikem neustile v kontaktu, aby si vybral svou staz.
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Momentalné je zdkaznikovi pouze zpfistupnén vstup do databaze, kde si sam hled4 staz
a az v ptipadé dotazi kontaktuje ptidéleného manazera. Pro zlepSeni situace jsem navrhla
Systém opakovaného kontaktovani zdkaznika a vypomoc s vybérem staze.
Tab. 7: Proces komunikace s prihla§enymi studenty
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
Kontakt I: Zjisténi od zakaznika, jaké jsou jeho preferované zemé, v jakém casovém
rozmezi chce na staz vyjet a jaky typ stdze chce vyuzit. Zaroven je od zékaznika ptesné
zjisténo, jaké ma od staze ofekéavani (na zéklad¢ dotazniku bylo splnéni ocekavani

kolisavé) a ¢eho chce stazi docilit.

Kontakt Il: Zakaznikovi je poslana nabidka stazi, které odpovidaji zadanym
preferencim a jeho ocekavani. Zakaznik je sezndmen se systémem vybéru staze
Vv mezindrodni databazi AIESEC. Zakaznikovi jsou navrzeny projekty s nejvyssi

spokojenosti minulych let.

Kontakt Ill: Zékaznik je kontaktovan ohledné jeho faze hledani. (Opakované do

doby, nez si staz najde).

Kontakt IV: Zakaznik je seznamen s pfipravnym seminafem, pojisténim a vypomoci
s vizem. Zakaznikovi jsou poskytnuty kontakty na stazisty, kteti se jiz v minulosti

ucastnily stejného projektu.

Kontakt V: Po probéhlém ptipravném seminafi je zakaznik kontaktovan zda-li mu

nechybi jesté nekteré dokumenty/potiebné informace pred vyjezdem na staz.

Kontakt VI: Staz je realizovana a stazista je kontaktovan minimalné 3krat za dobu

jeho staze (pocet kontaktt zélezi na pripadnych problémech a délky staze).

Kontakt VI1: Stazista se vraci a je kontaktovan pro vyhodnoceni staze. Je proveden

debriefing a jsou mu nabidnuté moznosti dalsi angaZovanosti v této organizaci.

Zakaznik, ktery se vratil ze stdze, by se mél brat jako potencidlni zakaznik stejnych
I jinych sluzeb, které organizace nabizi. Je tedy dilezité zamezit ztraté kontaktu a navysit

moznosti zakaznika znovu kontaktovat.
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e Niavrh ¢ 2: Implementace systému CRM pro zlepSeni komunikace

a zamezeni ztraté zakaznika

Pro zamezeni ztrat¢ a udrzeni kontaktl se zakazniky je vybornou metodou implementace
CRM systému. CRM systém byl jiz zminén v teoretické ¢asti prace. Systém je moderni
manazerskou metodou a slouzi k efektivnéjsi komunikaci se zdkazniky, spraveé kontakta
a mnoho dalSich. Stejné jako byl popsan proces komunikace v pfedchozim navrhu, tak

muze byt implementovan i v CRM systému.

Momentalni stav komunikace a tvorby seznamu kontaktd probiha pifes Gmail a Excel
tabulky. Bohuzel se ale data ztraceji ptfi nastupu novych Clend. Proto by syst¢tm CRM
mohl po delsi dobu vylepsit spravu kontaktl a zamezit ztrat¢ dat a komunikaci s jiz
stavajicimi 1 novymi zdkazniky. Po prizkumu na internetu jsem nalezla systém CRM,
ktery je pfimo vytvofen pro neziskové organizace: CRM pro neziskovky (Salesforce

CRM).

CRM Salesforce je cloudovym softwarem a da se vytvofit podle preferenci a potieb
organizace. Pfimo od CRM pro neziskové organizace lze implementovat tento systém,
ktery pomaha neziskovkam v podpote fundraisingu, spravé projektt, ¢i fizeni samotné
organizace. Stejn¢ tak jako muiZe vylepSit komunikaci se zakazniky, je moZnost také
vylepsit spravu projektil, které neziskova organizace potada, ¢i zkvalitnit jeji samotné

tizeni (25).

AIESEC Brno by toto mohl vyuzit jako inspiraci pro implementovani nového systému,
kde by probihala nejen komunikace se zédkazniky, ale i sprava projektii pro zahranicni
studenty a sprava jejiho fizeni. Jeji implementace probihd zdarma, tudiZ je nejlep$im
feSenim vylepSeni fizeni vztahi Se zakazniky v neziskovém sektoru bez nadbyteénych

naklada.

5.1.2 Organizace projektii hostujici pobo¢kou

Z responzi jsme jasné vycetli, Ze mezera existuje V organizacich projektt, kterych se
stazisté ucastni (to se tykéa hlavn€ dobrovolnickych stazi, kde stz zavisi na projektu, ktery
organizuje hostujici pobocka). V oteviené¢ otazce, kde se ptdm na nespokojenosti

s pobockou AIESEC Brno, zazné¢la nejcastéji nespokojenost se vzdjemnym propojenim
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mezi pobockou domaci a hostujici. Mezi nejCastéj$i negativum pak patfila Spatna

organizace projektu v zahraniéi.

V tomto problému je velice tézké najit feSeni, jelikoz pobocek této organizace je po celém
svete okolo 125 a je velice obtizné zajistit stazistovi, ze zrovna ta poboc¢ka, kam se hlasi
bude bezproblémova a projekt vyborné zorganizovany. Déle je také problém s neustalou
fluktuaci ¢lenl, coz znamend, Zze i kdyz je hostujici pobocka vyborna a projekty
organizuje na dobré Urovni, je mozné, Ze po par letech se to miize zmeénit z divodu

Spatného vedeni a poklesu Clent.

I presto, ze tento problém je tézce fesitelny, je pro pobocku i vSechny stazisty velice
rozhodujici. Poté, co se stazista vrati ze staze bude recenzovat staz hlavné na zakladé
zkuSenosti s organizaci projektu, kterého se zucastnil. Na zaklad¢ tohoto problému jsem
navrhla 2 feSeni, které by mohly organizaci prospét a navysit tak spokojenost budoucich

zakazniki organizace AIESEC Brno a navyseni lepSich recenzi o organizaci staze.
e Navrh ¢. 1: Zavedeni garance spokojenosti s hostujicimi pobockami

Pro navyseni spokojenosti stazistll s organizaci projektti a hostujici pobockou v zahranici

jsem navrhla tzv. Garanci spokojenosti s hostujici pobo¢kou.

Nyni to vypada tak, Ze stazista hledd staz v databazi dle svych preferenci a jeho ptidéleny
manazer s AIESEC Brno mu poméha s vybérem. Pro ulehceni hledani té spravné staze,
by mél stazista moZznost vidét procentudlni spokojenost minulych stazista, ktefi vyjeli
S AIESEC Brno na staz, sjednotlivymi projekty a pobockami v zahrani¢i. Tato
procentudlni spokojenost by byla vygenerovana na zakladé¢ odpovédi na 2 jednoduché

otazky, které by byly polozeny vSem stazistim po piijezdu ze staze.

1) Byl/a jsi spokojen/a s hostujici pobo¢kou?
a) ANO
b) NE

2) Byl/a jsi spokojen/a s organizaci projektu?
a) ANO
b) NE
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Pro kazdého vybirajiciho stazistu by pak byly zvefejnény vysledky téchto otdzek
v podob¢ garance spokojenosti, a tim by jim bylo uleh¢eno hledani a zaroven ukazano

mezi jakymi pobo¢kami maji hledat, aby méli zajisténou lepsi organizaci projektu.

Timto zplisobem by bylo usnadnéné hledani staze a zaroven by se tim zlepSila garance
toho, ze stazista si vybere takovou pobocku, ktera je dlouhodob¢ garantovana a ma dobie
zorganizované svoje projekty. Také by se tim navysSila spokojenost s organizaci projektl
i spokojenost s hostujici pobockou v zahrani¢i, jelikoZz by stazisté vybirali dle jasnych

recenzi od stazistti z minulych let.

Pro piehled je znazornéna mozna podoba garance spokojenosti v tabulce. Tabulka se
sklada z 5 sloupct, kde je zapsana zahranicni pobocka, ndzev jejiho projektu, kolik
stazistd na dany projekt vyjelo a zda-li byli s pobockou a projektem spokojeni.

Tab. 8: Garance spokojenosti pro dobrovolnické projekty

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Zahrani¢ni ) Spokojenost  Spokojenost
Projekt Pocet stazisti )
pobocka s pobo¢kou s projektem
AIESEC Educate
_ ) 5 100 % 100 %
Bratislava Slovakia
AIESEC
IWasHere 7 86 % 86 %
Semarang

V tabulce je znazornén piiklad (poboc¢ky vybrané z databaze jsou pouze piikladem)

sefazeni pobocek dle spokojenosti. Pro pfehlednost jsou pobocky sefazeny od nevyssi

v

Garanci spokojenosti Ize vytvorit pro vSechny typy stazi. Jediny rozdil tkvi v tom, Ze
projekty jsou organizované pouze v ramci stazi dobrovolnickych (viz tabulka ¢. 9). Pro
pracovni a start-up staze by podoba garance mohla byt lehce odliSna. Stazisté by

odpovédéli na nasledujici otazky.
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1) Byl/a jsi spokojen/a s hostujici pobockou?
a) ANO
b) NE
1) Byl/a jsi spokojen/a se zahranié¢ni firmou/start-upem?
a) ANO
b) NE

V tabulce by byla na rozdil od dobrovolnickych stazi znazornéna spokojenost s pobockou
a firmou/start-upem, do kterého byli stazisté umisténi. V tabulce niZe je uveden piiklad
garance spokojenosti pro stazisty vyjizdéjici na pracovni, ¢i start-up staze. Stejné jako
u dobrovolnickych, kde byly jako ptiklad prevzaty z databaze nazvy pobocek a jeji
projekty, je zde zaznacen piiklad pracovni staze.

Tab. 9: Garance spokojenosti pro start-up a pracovni stize

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

) ) Spokojenost
Zahranic¢ni Firma/Start- Spokojenost s )
Pocet stazisti s firmou/start-
pobocka up pobockou
upem

AIESEC

Huskvarna 2 100 % 100 %
Sweden

Z hlediska nakladt je vytvoreni garance spokojenosti velice vyhodné. Pobocku to bude
pouze stat ziskani odpovédi na nasledné 2 otazky a poté implementovani do celkové
tabulky garance. Vyhodu také vidim v tom, Ze i kdyZ se ¢lenové budou ménit, tabulka se
bude rozsitfovat a pocet stazistli zvySovat, a tim i zvySovat garance spokojenosti, coz bude

pro stazisty velké ulehceni pii vybéru a do budoucnosti vyhodné pro organizaci.
e Navrh ¢ 2: Navazani spoluprice s nékterymi pobockami

Prostor pro navySeni spokojenosti zdkaznikt lze najit také v navazovani spoluprace
S hostujicimi pobockami. Na zakladé¢ takové spoluprace l1ze sjednat napt. vyslani stazist
na konkrétni pobocku a preferovat ji mezi stazisty. Problém muze byt v tom, Ze vétSina

stazistli maji preference zemi, kam cht¢ji vycestovat.
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Na zaklad¢ tohoto problému bych navrhla spolupréci se staty z kazdého kontinentu, kde
se pobocky nachdzi. Tedy Afrika, Jizni Amerika, Evropa a Asie. Pro kazdou spolupraci
by byly odménou za to sjednany uréité vyhody, a to ze poboc¢ka bude v§em stazistim vice

promovana a nabizena. Tyto vyhody by zahrnovaly:

e Stdzistim by byly pfednostné nabizené projekty na dané pobocce.
e Stazistim by byla garantovana diivéra a organizace pobocky v zahranici.

e AIESEC Brno by promovalo tyto pobocky na webovych strankach.

Tyto vyhody by fungovaly vzajemné. Tedy, to, co by poskytla jedna pobocka té druhé,
by platilo i naopak. Tim by se i zvySila propagace lokalnich projektu a stazi od AIESEC
Brno. Nalezeni té spravné pobocky k osloveni pro spolupraci by zaviselo na recenzich
stazistt nebo také v budoucnosti jiz na zminéné garanci spokojenosti S projekty. Naklady
na zavedeni téchto spolupraci by byly minimalni, jelikoz, jak jiz bylo zminéno, vyhody
by fungovaly vzajemné, tudiz by se pobocky akorat podporovaly v propagaci svych
projektu.

5.2 Potencial ziskani novych zdkazniku

Jednim z dileZitych bodi, kterymi se zabyvam v praci, je jakym zplsobem zakaznika
zaujmout, ¢i ziskat. Jiz bylo zminéno, Ze existuje proces mezinarodniho customer flow
pro AIESEC, ktery definuje ziskéani, udrZeni a vyslani zdkaznika na stdz. BohuZzel v realité
to nefunguje vzdy hladce. Omezenim pro lidi, ktefi by radi vyjeli na stdzZ mohou byt

finance, strach, neduvéra, ¢i ztrata zajmu v prub&hu procesu hledani staze.

Na zakladé poctu stazisti v poslednich tfech letech (viz graf. ¢. 1) je vidét, ze
dobrovolnické staZe se extrémné neméni, ale zaroven zajem o né neupada. Prostor je jasné
vidét v rlstu staZisth vyjizdéjicich na start-upové staZe (uz jen také z dlivodu, Ze je to
nove¢ zavedeny produkt a zajem o né roste), a proto bych se zde zamétila na navrhy jakym
zpuasobem by AIESEC Brno mohl zvysit pocet svych zdkazniki, kteti si vyberou staze
tohoto typu, stejné tak jako pracovni staze. Dle dotazniku lze ur€it, Ze nejvice stazistu
vyjelo na zaklad€ recenzi. Je vSak ale moznost zékazniky oslovit pfimo, a to nejlépe na

mistech, kde se studenti nejvice soustied’uji.
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Start-up staz je ideéalni pro kazdého studenta nejlépe v podnikatelském, ¢i ekonomickém
sméru. Stazista ma moznost projit si vice oblastmi v za¢inajicim podniku, a tim i zjistit
co ho bavi. Zaroven je to prilezitost zjistit, jakym zptisobem se rozjizdi podnikani, tudiz
to pomuze i studentum, ktefi maji zajem zacit podnikat. Naopak pracovni staz je uz pro
vice oboril. Staze byvaji zamétené na uceni ve Skole, IT, ekonomické, ¢i marketingové
sméry. Staze jsou uz téz placené a vétsinou vyjizdi studenti, ktefi jiz ziskali bakalatsky

titul a maji zdjem o dlouhodobou praxi v zahrani¢i. Pracovni staZe jsou placené.

5.2.1 Propagace mozZnosti pracovnich a start-up stazi

Pro ziskani novych zdkaznikl jsou navrzeny mozné propagace stazi. Nejcastejsi zptisob
ziskani stazistl jsou na zéklad¢ recenzi. Je ale spousta Skol a studentl, ktefi danou
organizaci neznaji. Proto je dulezité §itit o jejim povédomi na vice mistech a Skolach.

e Navrh ¢. 1: osloveni soukromych vysokych Skol a jejich studenti
Jelikoz z dotazniku vyplyva, Ze nejvyssi pocet stazisti je z Masarykovy univerzity, vidim
zde moznost osloveni jinych univerzit, a to i zahrnujici vysoké Skoly soukromé.
Momentaln¢ AIESEC Brno spolupracuje s nékterymi vefejnymi vysokymi Skolami

v Brné. Po prizkumu vysokych $kol soukromych v Brné jsem zaradila do seznamu skoly,

které by mohly byt osloveny v rdmci spoluprace a ziskdni potencidlnich zdkaznikd.

Tab. 10: Propagace na soukromych vysokych $kolach
(Zdroj: 26)

Vysoka Skola Propagace

NEWTON College, a.s Letacky na Skole

Prednasky o stazich (od ¢lent

AIESEC nebo stazista, ktefi

Vysoka skola Karla EngliSe, a. s.

Vysoka Skola podnikani a prava V minulosti vyjeli na staz)

Zminky o staZich na webovych

Vysoka skol ionalnih '
ysoka Skola regionalniho rozvoje a strankach gkol

Bankovni institut — AMBIS a. s.
ankovi ISt Stanek na akcich skoly

Bankovni institut vysoka Skola, a. s. Socialni sité Skol
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e Navrh ¢. 2: Propagace na veletrzich pro absolventy

Béhem Skolniho roku existuje mnoho veletrhii pro absolventy a da se fict, ze vétSina
Z nich jsou také soustfedény v Brn€. Dle mého nazoru je to idedlni ptilezitost, kde ziskat
nové zakazniky. Jak jiz bylo zminéno, staze jsou idedlni pro absolventy, kteti chtéji ziskat

praxi a zaroveinn na néjakou dobu vycestovat do zahrani¢i. Na zakladé internetového

prazkumu jsou sepsany veletrhy, které se konaji v Brn¢ pro absolventy.

Tab. 11: Propagace na brnénskych veletrzich

(Zdroj: 27)

Veletrh

Job Fair FIT Brno

Job Fair MSV

Job Fair FRRMS Brno

Job Fair IT Brno

Job Fair FIT Brno

iKariéra

Datum

20.3.2018

4.10.2018

16.10.2018

23.10.2018

6.11.2018

17. 4. 2018

Misto konani

Centrum Semilasso Brno

Vystavisté Brno

Spofitelni akademie Brno

Centrum Semilasso Brno

Centrum Semilasso Brno

VUT Brno

e Navrh ¢. 3: osloveni stavajicich zakazniki a ¢leni AIESEC

Posledni navrh je velice stru¢ny. Na zaklad¢ dotazniku bylo zjisténo, Ze necelych 40 %
zvazuje vyjet na staz znova. Jelikoz stazista, ktery vyjede na stdz podruhé plati poplatek
za zvyhodnénou cenu, navrh je tedy osloveni zédkazniki s cilem nabidky moZnosti vyjet
opakované na stdz za zvyhodnénou cenu. Pro realizovani tohoto navrhu je jedin€ nutné
udrzet si kontakty vSech staZistl z minulych let. K tomuto by pfispélo jiZz zminéné
implementovani CRM systému, ¢i udrzovani si kontakti stazisti z minulych let. Pro

¢leny AIESEC by mohly byt vytvofeny vyhodné balicky pro motivaci na vyjezd na staz,

¢1 motivacéni soutéze.
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5.3 Prostor pro rozvoj

Jiz bylo zminéno v analyze, ¢ AIESEC Brno je nejvétsi pobo¢kou AIESEC Ceské
republiky. To znamena mnozstvi vyhod a prostoru pro rozvoj poboc¢ky, zaroven také ale

zvyseni rizik a zodpovédnosti ¢lent.

Kde vidim moznost rozvoje pobocky je v oblasti start-upi v Brné a moznosti
zprostiedkovani stdzi brnénskym studentiim, kteti chtéji ziskat praxi, ¢i zacit podnikat,

ale nemiizou si financn¢ dovolit stdz v zahranici, ¢i jsou stale jazykoveé omezeni.

5.3.1 Moznost nového projektu

Hledani stazi pii Skole a po Skole je mezi studenty stalé vice zadouci. Prakticky se da fici,
Ze bez praxe pii studiu je obtizné hledat zaméstnani. Jelikoz pobocka AIESEC Brno
spolupracuje s brnénskymi firmami i start-upy Vv ramci pfijimani zahrani¢nich stazista,

bylo by velice prospésné je oslovit s moznosti stazistd piimo z Brna.

Co se tyce moznosti stazi ve start-upech, probihaly by podobnym zptisobem jako ty pro
zahrani¢ni studenty. StaZe by byly neplacené a dalo by se pfizplsobit studijnimu

¢asovému planu nebo by byly intenzivni a probihaly by v dobé¢ letnich prazdnin.

Jak jiz bylo zminéno, cileno by bylo na stejnou skupinu studentt jen s rozdilem nabidky

stazi pii studiu v Brné misto nabidky stazi v zahranici.

Jako navrh, ktery by mohl pfispét realizaci, bych vyuzila tzv. Zpusob big thirteen (17),
ktery byl zminén v teorii, a diky kterému by mohl byt vytvofen projekt, ktery by
napomohl k zavedeni této nabidky pro studenty. Cilem projektu by bylo zavedeni nové

sluzby pro studenty v Brn¢ organizaci AIESEC Brno.

1. Co musi byt splnéno/udélano?
K realizovani tohoto napadu by bylo potieba zvySeni poctu ¢lent a vytvoreni
tymu, ktery by na projektu pracoval. Zaroven by bylo také nutnosti provést
vyzkum mezi studenty i samotnymi start-upy, zda-li by mé¢li o néco takového
zajem.

2. Jaké z toho plynou vyhody?
Vyhody zavedeni této sluzby by byly jak na strané studentd, ktefi by ziskali

moznost realizace v praxi, ziskani zkuSenosti a znalosti z fungovani start-upt
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v Brné. Na strané organizace by vyhody plynuly hlavné z toho, Zze by mohla byt
oslovena nova cilova skupina studentti, a to téch, kteti hledaji praxi v Brn¢, a ne
V zahrani¢i. Zaroven by se vice zviditelnila a ziskala nové kontakty a spoluprace.
Pro koho to bude prospésné?

Prospésné by to bylo jak pro start-up, ktery by ziskali pomoc z fad inovativnich
studentli zadarmo, tak pro studenta, ktery by mél moznost ziskat zkuSenosti ze
zacinajiciho podnikani a z rtiznych oblasti. Pro pobocku by to bylo vyhodné
V ramci rozvoje (navyseni poctu ¢lent) a ziskani novych finan¢nich prostedki na
budouci rozvo;j.

Kdo je zakaznik?

Zakaznici jsou studenti, absolventi vysokych $kol, kteti maji zajem o fungovani
start-upd, chtéji ziskat v praxi z riznych oblasti v podnicich nebo si chtéji zalozit
vlastni business a formou praxe ziskat potfebn¢ informace. Pro organizaci by také
byli zakazniky samotné start-upy, ktefi by za zprostfedkovani stazisty platily
mensi poplatek.

Kdo je sponzor?

Sponzorem projektu by mohla byt jak samotna organizace (projektové fondy), tak
i jiné organizace, které by mohly byt osloveny v ramci podpory tohoto projektu
nabidky pro studenty.

Co je pro to vhodné?

Pro zavedeni nové sluzby je vhodné uréit zodpovédné osoby za praci na projektu
a také urcit pfinosy pro organizaci, studenty a start-upy.

Jaké jsou naklady?

Protoze €lenové v organizaci pracuji dobrovolné, naklady na realizaci by byly
minimalni. Néklady by byly hlavné pocéatecni, a to organizacni véci a materialy
k praci. Naklady by se také zobrazily na poctu ¢lend, jelikoz by se musel navysit.
Jaky je ¢asovy plan?

Casovy plan projektu by mohl byt v ramci za¢atku a konce semestru, jelikoZ to je
doba, kdy se nabiraji novi ¢lenové do organizace.

Jaka je hospodarska zavislost?

Co se tyce finan¢ni stranky, kazdy stazista by za zprostfedkovani zaplatil pobocce

poplatek a kazdy start-up za zprostiedkovani stazisty. Pobocce by tak za kazdého
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10.

11.

12.

13.

umisténého stazistu do start-upu plynul vynos, a tim by pfispél na udrzitelnost
navyseni poctu ¢lentl a rozvoj projektu do budoucich let. Vyhodou by bylo, Ze by
odpadly veskeré naklady na viza a poStovné, které se fesi se zahrani¢nimi stazisty.
Navrhy poplatki by zavisely na zakladé planovani, realizovani projektu
a sestaveni rozpoctu.

Jaké jsou rizika?

Rizika mohou vzniknout praveé v piipadé nizkého zajmu, at’ uz ze strany start-up,
¢i ze strany studentd. Rizika mohou byt spojena téz s organizaci a motivaci prace
se Cleny, ktefi budou mit danou sluzbu na starost.

Jaké jsou méftitka ispéchii?

Me¢feni uspéchu lze urcit pomoci spokojenosti stdzistl a uzitek nejen pro
organizace, ale také pro ¢leny pracujici pro tuto sluzbu.

Jaka jsou méreni uspéchi?

Meéfeni uspéchu lze uréit pomoci spokojenosti stazistd a uzitek nejen pro
organizace, ale také pro €leny pracujici pro tuto sluzbu.

Jakym zpiisobem projekt miiZeme podporit?

Projekt nemusi byt podporovan pouze ze strany organizace, ale také ze strany
univerzit a firem/start-upt se kterymi organizace dlouhodob¢ spolupracuje.

Jaka je Zivotnost?

Zivotnost nové sluzby je odpovidajici tzv. Zivotnimu cyklu sluzby, ktera je jiz
popsana v teorii (viz. Obr. 1). Neboli sluzba je vy vyvoji, poté se zavadi na trh
aroste, dostava se do zralosti, a nakonec do tpadku. Tento cyklus nemusi byt
pfesny, avSak byva nejcastéjsi. Rozdily byvaji v dobé trvani jednotlivych fézi,
které v tomto pfipadé nemusi byt natolik dlouhé, jako naptiklad u ziskovych
a vyrobnich podnicich. Zivotnost také zavisi na zajmu o danou sluzbu a kolisani

poctu studujicich a konkuren¢nich organizaci v Brné.

5.4 Zkvalitnéni procesi a sluZeb organizace

Pro spravny proces a doruCeni té nejlepsi zkuSenosti kazdému stazistovi je nutné
dodrZovat standardy stazi, které jsou stanovené¢ mezinarodnim vedenim (viz obrazek

¢.9). Cim vice se budou standardy dodrzovat, tim kvalitngj$i staz studentovi bude
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dorucena. S tim souvisi také spravné nastaveni piipravného seminaie a dodrzovani

standarda.

5.4.1 Pripravny seminar

Na pfipravném seminafi by mély byt doruceny standardy doméci pobockou AIESEC
Brno. To znamend pomoc pfi nastaveni osobnich cili pro vyjezd na stdz, a pomoc se
zajiSténim pojisténi na stdz. Samotny ptipravny seminaf je jednim ze standardi a 1ze ho
stazisty povinny.

Jelikoz jsme z dotazniku vycetli, Ze naplnéni ocekavani ze staze se dosti ruzni, je nutné
nastavit je se vSemi jesté pied pfijezdem, a to pravé na piipravném seminafi. Stazisté tak

budou pfipraveni a budou védét co maji od staze cekat.

5.4.2 Dodrzovani standardua

Standardy by se mély na 100 % dodrzovat, uz jen z divodu doruc¢eni kvalitnich sluzeb
pro vSechny stazisty a mezinarodniho fizeni. Pro vylepSeni toho, aby standardy od
pobocky AIESEC Brno byly 100 % doru€eny by mohl poslouZit systém pro cleny, kteti
jsou manazefi pro zakazniky neboli jsou to ti, co jsou se zakaznikem neustale v kontaktu
od prihlaseni staze po dobu jeho/jejim ndvratu. Jak jiz bylo zminéno, mezi standardy patii
pomoc pii nastaveni osobnich cilti pro vyjezd na staz, ptipravny seminaf, debriefing-
vyhodnoceni dosaZenych cilli a zkuSenosti po piijezdu ze staZe, pomoc se zajiSténim
pojisténi na staZ. Nyni se vSem stazistim piipravny seminaf doporucuje.

Co se tyce systému pro sledovani, zda-li se vSem dorucuji standardy, by dle mého nazoru
pomohl systém kontroly pomoci, at’ uzZ zminéného CRM systému nebo Excel tabulek,
kde by byl zaznamenan cely proces fizeni ze zdkaznikem. Sytém by byl vypliovan

a dodrZovan €leny a kontrolovan ze stran vedoucich.

e Standard €. 1: pomoc pfi nastaveni osobnich cilt pro vyjezd na staz.

e Standard ¢. 2: pfipravny seminaf.

e Standard €. 3: pomoc se zajiSténim pojisténi na staz.

e Standard ¢. 4: debriefing-vyhodnoceni dosazenych cilii a zkusenosti po ptijezdu

ze staze
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Tab. 12: Kontrola plnéni standardi

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Standard
Standard €. 1 Standard ¢.2 Standard ¢.3 Standard ¢. 4
Jméno
R, dorucen dorucen dorucen dorucen
B nedoruden dorucen dorucen dorucen

Pomoci kontrolniho systému by se zamezilo nizkému naplnéni ocekavéni, ztraté

informaci a nespokojenostem stazisti.

5.4.3 ZKkvalitnéni procest

Pro zkvalitnéni samotnych procesii bych navrhla implementovani jiz zminéného CRM
systému a udrzovani vztaht a kontaktd se zékazniky (viz. Tab. 8). Tyto procesy jsou jiz
zminény na zaCatku navrhové ¢asti, jelikoz souvisi pravé s navySenim spokojenosti
zakazniki. Procesy také souvisi S pfipadnym vzdélavanim ¢lend, aby byly dodrzovany

a utvrzeni Cleni v jejich dilezitosti.
5.5 Podminky realizace a prinosy

Ptinosy ndvrht jsou rozdéleny na dvé casti, pfinosy pro organizaci a pifinosy pro
zékazniky. Navrhova cast obsahuje Casti, které mohou pomoci, jak samotné organizaci
ajejim clentim, tak i jejim zakaznikim. Podminky realizace jsou popsany na zakladé

spoluprace s organizaci a moznosti inspirace pro rozvoj dalSich pobocek.

5.5.1 Prinosy pro organizaci

Pomoci navrhové c&asti lze stanovit, ze pfinosy pro organizaci se tykaji hlavné
organizacniho a procesniho fizeni. Pomoci zavedeni garance spokojenosti, by mohla
organizace lépe prezentovat zahrani¢ni projekty a pobocky. Dale byla zminéna mozna
navazani spolupréce, a to jak se zahrani¢nimi pobockami, tak i se soukromymi vysokymi
Skolami a propagovani stazi na studentskych veletrzich. Diky tomu by byla organizace

vice vidéna a dostala se do povédomi i mimo studenty vetejnych Skol. Pomoci této
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propagace a udrzovani si kontaktl se zakazniky by pobocka méla moznost ziskani vétsiho
poctu stazist, a tim i dosahovala svého cile, coz je dostat AIESEC Brno do povédomi
a poslat co nejvice mladych lidi na stdz do zahranic¢i. Posledni véc, ktera by mohla byt
pro pobocku organizacnim pfinosem, je jeji rozSifeni sluzeb, a to pomoci zavedeni
nového produktu pro studenty, ktery by se tykal moznosti ziskani praxe pfi studiu pro

brnénské studenty v brnénskych start-upech.

Co se ty¢e ekonomickych ptinosti pobocka by diky nové zavedenému produktu musela
prvné vynalozit ndklady, které by se zhodnotily na zdklad¢ uspéSnosti projektu.
Ekonomické situace pobocky je momentalné stabilni, a proto je vyhodné vyuzivat
ptilezitosti pro jeji rozvoj. Pomoci navySeni zdkaznikl a zlepSeni jejich ziskavani by se
zvysily vynosy za poplatky stazistd a pomoci nové zavedeného produktu by se do
budoucnosti tyto poplatky rozsitily, a tim ziskaly i nové finan¢ni prostfedky. Pobocka,
ktera ma spiSe variabilni naklady (naklady na spravu projekti/konferenci, fizeni,
kancelarsky material atd.) by pomoci novych finanénich prostiedkd mohla rozsitit svoji

plsobnost a navysit pocet ¢lend, vyuZzit vice propagacnich materiald, ¢i investovat vice

vvvvvvvv

5.5.2 Prinosy pro zakazniky

Vsechny typy stazi, které byly v praci rozebrang, jsou pro studenty velmi pfinosné. Hlavni
pfinosy pro studenty jsou ziskani zkuSenosti prace v zahrani¢i, procviceni si jazykd,
poznani nové kultury ¢i navdzani kontaktl se studenty z riznych zemi. Tyto pfinosy se
daji oznacit jako hlavni ocekavani, které studenti maji z téchto stdzi. Ne ovSem vSichni
studenti o¢ekavaji jen tyto hlavni ptinosy. JelikoZ za staz zaplati organizaci poplatek, je
pro zékazniky ziejmé, Ze budou ofekéavat ze strany organizace jistou pomoc a rady se
v§im potifebnym, co s vyjezdem na stdz souvisi. Potfeby a oekavani zdkaznikl se velice

rizni a dle toho je zaru€ené piinosné vénovat se kazdému zakaznikovi poctive a pfipravit

mu nabidku dle jeho preferenci.

Z navrhové casti je to garance spokojenosti, ktera by mohla byt velkym piinosem pro
zakaznika, jelikoz mliZze zhodnotit recenze a doporuceni z minulych let. Stejné tak by pro

zakaznika bylo pfinosem jizZ zminéna asistence a udrZzovani vztahu ze strany manazera/
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¢lena organizace. Také by zdkaznikovi mély byt doruc¢eny vSechny standardy uz jen pro

jeho/jeji spokojenost a kvalitniho doruceni sluzeb.

V posledni fad¢ by pro zakazniky mély byt dtlezité moznosti nabidky jinych sluzeb od
organizace. Sluzby, které pobocka poskytuje jsou velmi rozsahlé a clenim by mély byt
nabidnuté. Co se tykd moznosti zavedeni nové sluzby pro studenty, ta by zakaznikiim
mohla pfinést nové moznosti, jak ziskat zkuSenosti z fizeni zacinajicich podnikl a praci

Vv riznych oblastech.

5.5.3 Podminky realizace

Navrhova cast prace souvisi s podminkami realizace. Podminky realizace, které
doprovazi ¢ast mé prace mohou byt ur¢eny na zakladé vazeb s vedenim pobocky a ¢leny
organizace. Clenem organizace AIESEC Brno jsem byla 1,5 roku a na zaklad& &lenstvi
jsem meéla moznosti sezndmit se s fizenim, procesy a recenzemi stazistl. Pomoci
analyzy této organizace byly navrzeny takové moznosti, které by dle mého nazoru
organizaci mohly pomoci v budoucim rozvoji, procesech a vztaht se zakazniky. Tim, Ze
je organizace neziskové a fizena studenty, kazdy napad a moznosti pro vylepSeni jsou

cenéné, at’ uz ze strany c¢lent, tak ze strany vedeni.

Realizace navrha je pro pobocku AIESEC Brno volitelnd a slouzi jako inspirace pro
budouci fungovani. Stejné¢ tak mohou ndvrhy poslouzit i pro jakoukoliv jinou pobocku
v ramci Ceské republiky, kterd ma podobné parametry (napf. poet ¢lenti). Navrhova ¢ast
také muze poslouZzit k vyhodnoceni moznosti, které v dneSni dob& mohou studenti
vysokych kol vyuzit v ramci zahrani¢nich vyjezdi a zdroven moznosti ziskat praxi v této

mezinarodni dobrovolnické neziskové organizaci.
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ZAVER

Vybér tématu bakalaiské prace byl pro me velice jednoznacny. A to proto, Ze jsem byla
¢lenem organizace, o které pisi ve své praci, a zaroven jsem byla i jejim zakaznikem
a vyjela jsem s organizaci na staz. Toto mi umoznilo se hloubé&ji ponofit do zakaznickych
procest samotné organizace a zjistit vyskytujici se problémy a navrhnout mozna feseni.
AIESEC Brno je spolkem a NNO, ktera je fizena prakticky pouze studenty, ktefi chtéji
ziskat praxi a zlepsit se v nékterych dovednostech. Je soucasti velké mezinarodni sité, kde
pobocky se vyskytuji po celém svéte. Tim, Ze je organizace vedena jako studentsky spolek
existuje spousta moznosti, ktera by mohla vylepsit systém fizeni, procesy a vztahy s jejich
zakazniky. Jelikoz zdkazniky, kterymi se zabyvam v této praci, jsou také studenti, plati
mezi Clenem a zdkaznikem rovnocenny vztah. Ziskavani zékaznikti neboli osloveni
a nabidnuti stazi studentim v Brn¢ je cilem této organizace. Stejné, tak jako je cilem ¢lena
pracovat na svych schopnostech, tak je cilem organizace dorucit co nejvice stazi a oslovit

co nejvice mladych lidi a studentt.

Tato prace byla rozdélena na Ctyfi hlavni Casti, a to predstaveni vybrané neziskové
organizace, teoreticka vychodiska, analyza souc¢asného postaveni a navrhova ¢ast. Na
zaCatku byla pfedstavena vybrand neziskové organizace AIESEC. V teorii jsem se
zam¢étila na tematické okruhy, které se tykaji pravé neziskovych organizaci, sluzeb,
procest, vztaht se zadkazniky, tvorby dotazniku spokojenosti a vysvétleni SWOT analyzy.
StéZejni Casti prace byl samotny vyzkum Vv analyze, ktery byl proveden pomoci
dotaznikového Setfeni mezi zakazniky organizace (staZisty), ktefi na stdz vyjeli v roce
2017. Pomoci vysledkt dotazniku, ktery byl vyhodnocen formou grafii a procentualnich
hodnot, byly shrnuty silné stranky a slabé stranky z pohledti zakaznikl a piilezitosti
a hrozby pro organizaci. Na zakladé vyhodnoceni SWOT analyzy byla posledni ¢ast
prace zamétfena na navrhy na zlepSeni nékterych procesi, navySeni zédkazniki a jejich
spokojenosti a celkovy rozvoj sluzeb.

Hlavni cile prace bylo najit vazby mezi potiebami téchto sluzeb od studentt
a poskytovateli sluzeb, navysit spokojenost 1 pocet zdkazniku, zkvalitnit nékteré sluzby

a procesy dle hodnoceni zakazniky a stanovit moznosti pro jejich budouci rozvoj. V

navrhové ¢asti jsem se inspirovala praveé témito cili, které byly stanoveny na zacatku
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prace, a proto jsem ji rozdé¢lila do Ctyf €asti. Prvni Cast byla zaméfena na moznosti
navyseni spokojenosti zdkaznik1l, kde byl navrzen systém garance spokojenosti, asistence
zékaznika a moznost implementovani systému CRM. V druhé Casti byl popséan potencial
ziskani novych zakaznik, a tim navySeni jejiho poctu. Zde byly navrzeny moznosti, kde
by se mohla organizace propagovat, a tim oslovit Sir§i spektrum studentti v Brné. Ve tieti
¢asti jsem se zameéfila na prostor pro rozvoj organizace, kde byl popsdn mozny novy
produkt, ktery by mohl rozsifit nabidku sluzeb organizace pro studenty v Brné¢.
V posledni ¢asti navrha byly popsany zptsoby zkvalitnéni nékterych procesi, jako

napiiklad dodrzovani mezinarodnich standarda.

| kdyz jsem jiz na pocatku prace méla nékteré znalosti o této organizaci, méla jsem
moznost vyuzit dotaznikového Setfeni a podivat se hloubé&ji do zédkaznickych problémil
této organizace. Prace by méla slouZit jako inspirace a byt pfinosem, jak pro pobocku
AIESEC Brno, tak pro vSechny jejich ¢leny a zakazniky. Tato bakalaiska prace na téma
»Studie sluzeb pro neziskovou organizaci v oblasti vysokoskolak byla pro m¢ velice
pfinosna, a diky ni jsem si uvédomila, jakym zpiisobem se tato organizace mize vyvijet,

kolik ma moznosti a na ¢em vSem je schopna v budoucnosti pracovat.
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Piiloha ¢. 1: Dotaznik spokojenosti zakazniki

Marketingovy vyzkum spokojenosti zakaznikti organizace AIESEC Brno

Marketingovy vyzkum spokojenosti zakaznikd organizace AIESEC Brno

Dobry den,

Jsem studentka Podnikatelské fakulty VU T v Brné a rada bych Vas poprosila o vyplnéni dotazniku, ktery poslouzi k vypracovani mé

bakalaiské prace. Dotaznik je zaméfeny na Vasi spokojenost v ramci vyjezdu na staz s organizaci AIESEC Brno.

Dotaznik obsahuje 15 otazek, je zcela anonymni a jeho vyplnéni by nemélo zabrat déle jak 5 min VaSeho ¢asu.
Vysledky poslouzi k navrhim na zlepSeni nékterych sluzeb a navy$eni spokojenosti zakaznik( této organizace.

Pfedem dékuji za VaSe odpovédi!

1. Kolik je Vam let?
O 1822

O 22-26
(O 26-30

2. Jakou studujete univerzitu?

O Masarykova univerzita

O Mendelova univerzita

O wut
O Jina

O Nestuduiji

3. Jaky produkt (staz) jste od AIESEC Brno vyuzil/a?

Q Dobrovolnicka staz
O Pracovni staz

(O staz ve start-upu

_~survio




Marketingovy vyzkum spokojenosti zakaznikt organizace AIESEC Brno

4. Jakym zpusobem jste se o stazich nabizené organizaci AIESEC Brno dozvédél/a?

(O od prateliznamych

(O Nawebu ,AIESEC*
O Na webu ,Na staz“

O Ve skole

O Pres ¢lenstvi v AIESEC

O Jinak

5. Jak jste byl/a s celkovym produktem (stazi) spokojen/a? Na Skale od 1 do 10 (10 znamena nejlepsi).

ITI LYY Tevevevyyy | | /10

6. Jak jste byl/a spokojen/a s komunikaci se ¢leny AIESEC Brno? Na Skale od
1 do 10 (10 znamena nejlepsi).

YT VI YTy rvrveyyyy | | /10

7. Jak jste byl/a spokojen/a s pfipravnym seminafem poskytnutym pred stazi? Na
Skale od 1 do 10 (10 znamena nejlepsi).

L TIYrTr T Ye Ty ey [ ] /10

8. Jak moc staz naplnila VaSe o¢ekavani? Na Skale od 1 do 10 (10 znamena nejlepsi).

LIYr VI Tr Y yevyeeyyyy | | /10

9. Jak vnimate pomér ceny (poplatek za staz) a kvality staze?
O Cena i kvalita sobé odpovidaji
O Cena je ponékud vyssi, nez kvalita

(O Kvalita je ponékud vy3si, nez cena

& survio
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10. Byla Vam poskytnuta pomoc ze strany AIESEC Brno, v pfipadé problému vyskytnutého na stazi?

O ANO

(O spise ANO
(O spise NE
O NE

O Problém nenastal

11. Zvazujete opakované vyjet na stéz s organizaci AIESEC Brno?

O ANO

(O spise ANO
(O spise NE

O NE

12. Zvazujete vyuziti jinych sluzeb od organizace AIESEC Brno?
O AaNO

(O spise ANO

(O spise NE

O NE

13. Doporucil/a byste staz svym znamym?
O aNo

(O spise ANO

() spise NE

O NE

14. Je néco, co se Vam na spolupraci s AIESEC Brno nelibilo? Pokud ANO, popiste.

& survio
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15. Které z téchto sluzeb Vam byly poskytnuté v ramci vyjezdu na staz? Zde je moznost vice odpovédi.

Pomoc v nastaveni osobnich cill

Pripravny seminar

Debriefing-vyhodnoceni dosazenych cili a zkuSenosti po prijezdu ze staze
Pomoc se zajisténim pojisténi na staz

Z4dné z vySe uvedenych
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