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1 UVvOD

Tématem této bakalafské prace je spokojenost zakaznikii. Mira spokojenosti
zakazniki je klicova pro uspéch ¢i netspéch jakékoliv firmy na trhu. Stabilné vysoka
mira spokojenosti zdkaznikti mize pomoci firmé k uspéchu, ale naopak také k zaniku.
Osobn¢ se domnivam, Zze v piipadé firmy, ktera se zabyva prodejem produkta
spokojenosti zakaznikil se servisni ¢innosti. Nejedna se jen o piipadnou periodickou
piredepsanou péci o produkt za ucelem zajisténi jeho bezporuchového provozu,
ale na rozdil od ryze slavnostniho okamziku prodeje také o feSeni ptipadnych poruch,
a to bez ohledu na skute¢nost, zda se jedna o poruchy zaruc¢ni ¢i pozarucni, méné ¢i vice
zavazné. V kazdém ptipadé se jedna o dlouhodoby vztah spolecnosti prostfednictvim
svych zaméstnancu se zdkaznikem. V tomto dlouhodobém vztahu se misi feSeni Cisté
technickych zélezitosti s osobnimi vztahy. Od pocatku tohoto dlouhodobého vztahu je
cilem spolecnosti, utvrdit zadkaznika v jeho spravném rozhodnuti o zakoupeni produktu
a vytvofit vhodné podminky pro ptipadny dalsi prodej. Spolecnost tak mize béhem
péce o produkt navazat se zakaznikem velmi silné pouto, ale také zakaznika velmi

rychle a jednoduse navzdy ztratit.

Z tohoto ditvodu se spolecnost, kterd se chce prosadit na trhu, musi permanentné
zabyvat spokojenosti svych zakazniki a na zdkladé¢ periodickych vyhodnoceni
spokojenosti podnikat kroky k neustalému ristu miry spokojenosti. Méfeni spokojenosti
zakaznika se sluzbami jakékoliv spoleCnosti je daleko slozitéjSi nez méfeni kvality
vyrobku, nicméné ani tento fakt nemlZze sebevédomou a ambicidézni spolecnost odradit
od zabyvani se timto vyzkumem. Jsem proto rad, Ze jsem soucasti tymu spole€nosti,
ktera si vSechna tato uskali uvédomuje a spokojenosti zakaznika se zabyva

systematicky.
Ve spole¢nosti jsem spolumajitelem a pracuji na pozici vedouciho prodejny.

Spokojenost zakaznikii s rovni prodeje, servisni Cinnosti firmy a pfijimani
vhodnych opatieni patii k popisu mé funkce, proto jsem si téma spokojenosti zdkaznika

vybral pro svou bakalarskou praci.



Prodejna TRI ATLET SHOP je autorizovany prodejce a servisni misto kol
znaéek AUTHOR, KELLYS, MAX BIKE, DANDY a VELAMOS. Je jednou
z nejstarSich  prodejen v Olomouckém kraji s cyklistickym a lyzafskym zbozim,

pisobici na trhu od roku 1991. Prodejna sidli na ulici Cechova &.1ve Sternberku.

Cilem této prace je zjistit miru spokojenosti zdkaznikl se servisem prodejny,
urovni a spokojenosti s prodejem sluzby. Pro zjisténi stdvajici situace bude pouzito
empirické Setieni mezi klienty. Na zékladé vysledkti budou jasné definovand slaba

mista, navrhnuta vhodna opatieni, a zavedena do praxe pro zlepseni zjisténého stavu.



2 SYNTEZA POZNATKU

V této kapitole chci ¢tenafe seznamit se zakladnimi pojmy Vv oblasti spokojenosti

zékaznika, loajality zakaznika a jejich méteni.

2.1 SPOKOJENOST ZAKAZNIKU

Existuje cela fada definic spokojenosti zdkaznika a nalézt jedinou uplatnovanou
je takika nemozné. Jednou z mnoha je, Ze ,,spokojenost zakaznikli je vysledek
psychologického procesu porovnani mezi vnimanou realitou produkt a ocekévanim

spojenym s timto produktem*. (Diderot, 1999, 221)

Dalsi definici, kterd hodnoti spokojenost jako kone¢ny stav psychologického
procesu, jez je ovlivnén vnimanim hodnot ¢lovékem, je definice Jaroslava Nenadala:
»Spokojenost zakaznika je souhrnem pocitii vyvolanych rozdilem mezi jeho pozadavky

a vnimanou realitou trhu.“ (Nenadal, 2001, 57)

Spokojenost zékaznika je tedy méfitkem toho, jak odpovidd vykon podniku,

at’ uz se jedna o vyrobek nebo sluzbu, potiebam, o¢ekavanim a pranim zakaznika.

PoZadavky deklaruje zakaznik na zakladé¢ okamzitych vlastnich potieb,
minulych zkuSenosti a informaci z okoli, vCetn¢ reklamy. Pokud se tyto pozadavky pIné
kryji s tim, co zdkaznik na trhu nachazi a vyuZziva, je naprosto spokojen. Obvykle je
vSak vnimana realita na trhu horsi neZ plivodni o¢ekavani. Mezi pozadavky a realitou

tak vznika mezera (na obr. ¢. 1 je tento rozdil oznac¢en hodnotou X).
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Obrazek ¢. 1 Model spokojenosti zdkaznika

Piedchozi Momentalni potieby Informace
zkuSenosti a ocekavani z okoli

Pozadavky zakaznika

X

Zakaznikem vnimana realita

Systém managementu jakosti dodavatele

Zakaznik
spokoijen

Stiznosti, reklamace

Loajalita zakaznika Ztrata zakaznika

Ekonomicka
vvkonnost

Zdroj: Nenadal, 2001
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V ramci zkoumani nebo hodnoceni spokojenosti zdkaznikli je mozné také

rozliSovat stupné spokojenosti: jedna se o rozliSeni, do jaké miry je zakaznik spokojen.

Podle Chlebovského (2005) mizeme tedy rozlisit ti1 zakladni stupné spokojenosti:

a)

b)

tzv. potéSeni zdkaznika — vnimand realita a poskytnutd hodnota vyrobku nebo
sluzby prevysuje pavodni pfedstavu a o¢ekavani. Zakaznik je vice nez spokojen.
plnd, naprosta spokojenost — vnimana realita a poskytnutd hodnota vyrobku nebo
sluzby je shodna s ocekavanim. Zakaznik je uspokojen.

limitovana spokojenost — vnimana realita a poskytnutd hodnota vyrobku nebo
sluzby neni totoznd s oCekavanim. Zakaznik v tomto piipadé¢ muiize nabyt jak

spokojenosti, tak 1 nespokojenosti. Zalezi na subjektivnich pocitech jednotlivce.

Pokud se jako organizace chceme dusledné zabyvat spokojenosti zakazniki,

neméli bychom opomenout znaky spokojenosti, jez nam piedstavuji takové znaky

produktu, které zajist'uji splnéni pozadavkl zakaznikli a ovliviiuji jejich pocit a vnimani

nakoupeného vyrobku ¢i sluzby. Tuto problematiku znazornil Kano ve svém modelu

spokojenosti zékaznika (viz obr. ¢ 2). Na zdkladé tohoto modelu se znaky spokojenosti

déli podle Nenadala (2001) do tii skupin pro kazdy vyrobek a sluzbu:

a)

b)

bonbonky — mald skupina znakli spokojenosti, zdkaznik ziskdva pocit
mimoiadné spokojenosti.

samoziejmosti — velkd skupina znakidl spokojenosti plnici zdkladni funkce
vyrobku nebo sluzby.

nutnosti — mala skupina znakli spokojenosti vyznacujici se velkou

nespokojenosti zakaznika, pokud se jich nedostava.
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Obrazek ¢. 2: Kantiv model spokojenosti zdkaznika

Spokojenost
zékaznika
Velmi spokojen |

(@)

(b)

Nedosazeno Dosazeno

Mira

dosazeni

EImi nespokojen

Zdroj: Nenadal, 2001

2.2 USPOKOJOVANI POTREB

Podstatnou roli v procesu uspokojovani potieb zakaznikti hraje ocekavani
zékaznikl a to zejména z pohledu kvality zboZi, tj. jak vysokou ¢i nizkou kvalitu zbozi
zakaznik ocekava. Samotné ocekavani zdkaznika je ovlivnéno zejména predchozi
spotiebitelskou zkuSenosti s vyrobkem ¢i sluzbou, mnozstvim informaci k vyrobku

¢i sluzbé€, cenou a individudlni narocnosti zakaznika. Zakaznika muize také vyrazné
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ovlivnit image firmy. Spokojenost tedy vznikd, odpovida-li vyrobek ¢i sluzba vSem
podstatnym faktorim ocekavani zdkaznika. Je velmi pravdépodobné, ze spokojeny
zékaznik pfijde znovu a uskutecni dalsi ndkup vyrobku ¢i sluzby, ale co je mnohem
ochoten =zaplatit vice a pii zvySeni ceny nepiechdzi ke konkurenci. Je tedy
nezpochybnitelné, Ze spokojenost zdkaznika ma uzkou vazbu na uspéch ¢i neuspéch

spolecnosti na trhu.

Obrazek €. 3: Model vzniku spokojenosti zdkaznika

Potieby Spokojenost

zakaznika

N ) Splnéno
Zkusenosti

zakaznika

Ocekavany Vnimany

vykon vykon
Vyjadieni prani

zakaznikem

Nesplnéno

Komunikacéni
politika

nabizejiciho Nespokojenost

Zdroj: Tomek, Vavrova, 2004

2.3 VERNOST ZAKAZNIKA

Vérnost zakaznika prameni zjeho spokojenosti, ktera je podminéna
oc¢ekavanimi zakaznika. Vytvafeni vérnosti zdkazniki musi byt cilem kazdého

zam¢estnance  spoleCnosti, nebot pravé zaméstnanci komunikuji za firmu
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se zakazniky a firmu presentuji. Dle statistik jsou naklady na ziskani nového zékaznika
pétkrat vyssi nez naklady na udrzeni zakaznika stavajiciho, proto investice do vytvareni
¢1 zvySovani zédkaznické vérnosti je investici, kterd firmé v kone¢ném dusledku naklady

usetti a tedy zvysi zisk.

Paul Hague (2003) definuje pojem vérnost zakaznika jako urcity zptisob jeho chovéani,
ktery se na trhu projevuje predevSim opakovanymi objednavkami a kladnymi

referencemi.

2.3.1 Faze vérnosti

Podle Nenadala (2001) proces utvafeni vérnosti zdkaznika k vyrobku nebo

znac¢ce prochdzi tremi fazemi.

a) Kognitivni vérnost — zalozena na informacnich znalostech o vyrobku, slovni
prohlaseni vérnosti na zéklad¢ zpracované informace. Existuje nebezpeci zmény
nazoru a zdroven vérnosti v pfipadé¢ zjiSténi, ze jina firma nabizi lepsi vyrobek
¢i sluzbu.

b) Afektivni vérnost — zalozena na dojmu, celkovém hodnoceni vyrobku ¢i sluzby
zakaznikem. Je mnohem silnéji zakddovana vytvorenim si urcitého pohledu
na vyrobek ¢i sluzbu.

c) Konativni vérnost — zakaznik upfednostiiuje nakup vyrobku ¢i sluzby
pred vyrobky ¢i sluzbami jinych vyrobcl. Tato vérnost je siln€js$i nez vérnost

afektivni

Mezi spokojenosti a vérnosti existuje vztah, ktery je dilezity z pohledu méteni
spokojenosti zdkaznikd. V tomto vztahu mizeme navodit takika absurdni situaci, kdy
velmi nespokojeny zédkaznik je zdkaznikem s vysokou mirou vérnosti. Je potieba ovSem
uvést, ze tato situace se v podstaté tykd pouze vztahu zakaznika s monopolni firmou.
Naopak ovSem mize dojit k situaci, kdy vysoce spokojeny zakaznik je v budoucnu
dobrovolné ,,nevérny*“. Podle Nenadala (2001), souvislosti spokojenosti a vérnosti, 1ze
popsat na tzv. matici spokojenosti loajality (vérnosti). Dle této matice existuje pét

skupin zékaznikd.
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a) Skokani — zakaznici ménici Casto znacku ¢i firmu nakupovanych vyrobku
a sluzeb.

b) Kralové - zédkaznici s vysokou mirou spokojenosti a vérnosti, ovliviiovani
programy loajality, jsou spolehlivou zarukou trzeb.

€) Beézenci — zakaznici nespokojeni a nevérni, vyrobek firmy ma pro né minimalni
hodnotu z diivodu nizké kvality, vysoké ceny a dalSich individualnich faktort.

d) Véznové — zakaznici, ktefi nejsou spokojeni, ale zdstavaji vérni, napf.
v disledku absence alternativni nabidky ¢i vysokych nakladii na zménu. Typické
Vv ptipad€ monopolu.

e) Nerozhodni zakaznici — chovani a rozhodovani téchto zakaznikti je proménlivé
a neptedvidatelné, proto jsou z pohledu strategického planovani firmy velmi

komplikovani.

Obrazek ¢. 4: Matice spokojenosti a loajality zakaznika

Spokojenost

Skokani Kralové
Nerozhodni
zakaznici
BéZenci Véznové
Loajalita

Zdroj: Nenadal, 2001
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2.4 DEFINOVANI ZAKAZNIKA A ZNAKU JEHO SPOKOJENOST

Moderni management jakosti fika, ze zdkaznikem je kazdy, komu odevzdavame
vysledky svoji vlastni prace. Mizeme tedy fici, ze v kazdé organizaci rozeznavame dvé
skupiny zékaznika. Zakazniky interni a externi. Internimi zakazniky jsou zameéstnanci,
externimi pak konecni uzivatel¢ vyrobkli a sluzeb, ale také zprostiedkovatelé

a odbératelé.

Po vyjasnéni si, kdo jsou realni zédkaznici organizace a urceni jejich dilezitosti,
je potieba definovat znaky, které podminuji spokojenost zdkaznika. Za znaky
spokojenosti se maji povazovat pouze ty znaky produktl, které vyznamné ovliviuji

pocity zakaznikl. Pro definovani znakl spokojenosti pouzivame dva zakladni ptistupy:

a) pristup vyuzivajici zkuSenosti pracovnikii dodavatelské organizace, jenz vede
k metodé@ tzv. rozvoje znaku jakosti;
b) pristup zalozeny na ,,naslouchani zakazniki®, kdy jsou pozadavky definovany

na bazi aktivni uc€asti skute¢nych i potencionalnich zakaznikt organizace.

Smyslem je vymezit podstatné pozadavky zdkaznik( a ptevést je do struktury

znaku, které pfimo ovliviyji pozitivni, resp. negativni pocity zakaznikt. (Nenadal 2001)
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2.5 MERENI SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU

Pokud se firma chce zabyvat méfenim a monitorovanim spokojenosti zakaznik
zodpovédné a stoji o pravdiva data na jejimz zaklad¢ bude pfijimat vhodna opatfeni
scilem zvySeni miry spokojenosti zakaznikd, neméla by podle Hague (2003)

opomenout realizaci téchto krokii:

definovat, kdo je pro firmu zdkaznikem,;

definovat znaky spokojenosti zakaznik;

navrhnout tvorbu dotazniki k monitoringu spokojenosti;
stanovit vybér (tzv. vzorkovani zékazniki);

vybrat vhodné metody sbéru dat;

© o~ w DD E

tvofit postup pro vyhodnocovani dat, vcetné postupii kvantifikace miry
spokojenosti;

7. vyuzivat vysledky méfeni spokojenosti jako vstupli pro procesy zlepSovani.

18



3 CILE A UKOLY

Hlavnim cilem bakalaiské prace je analyzovat soucasny stav miry spokojenosti

zdkaznikl se servisnimi pracemi prodejny TRI ATLET SHOP ve Sternberku.

Pro splnéni cile bakalarské prace byly stanoveny tyto ukoly:

1)

2)
3)

4)
5)

Vybér vhodné metody k ziskani dat vztahujici se k zjisténi spokojenosti
a loajality zakaznikd.

Vytvoftit dotaznik.

Provést prizkum spokojenosti zakaznikld s poskytovanymi sluzbami
pomoci dotaznikd.

Zpracovat a vyhodnotit dotazniky.

Provést navrh na opatfeni ke zlepSeni nevyhovujiciho stavu pro posileni

spokojenosti a loajality.
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4 METODIKA

Metodikou rozumime konkrétn€ stanoveny zpusob feseni jistého opakujiciho se jevu.
4.1 METODY

4.1.1 Metoda Census

Pii aplikaci této metody zjiStujeme miru spokojenosti u vSech zakaznikd.
Velikost vzorku se tedy rovna velikosti souboru vSech zakazniki organizace.
Nespornou vyhodou této metody je samoziejm¢ maximalni troven spolehlivosti dat.
Nevyhodou mohou byt vysoké naklady vynalozené na dotazovani, proto je tato metoda
vyuzivana hlavné spole¢nostmi do 100 zakazniki, coz je naptiklad u stavebnich firem.
V zasad¢ je potfebna znacnd ochota organizace uvolnit na sbér dat a jejich vyhodnoceni
finan¢ni prostfedky. Tato zésada je potiebna bez ohledu na metodu, ale pfi pouziti této

metody je zvlast’ dllezita. (Nenadal, 2001)

4.1.2 Usudkova metoda

Vybér a velikost vzorku respondentll zavisi na vili pracovnikl zabyvajicich se
vzorkovanim. Tito tak nepfimo ovliviiuji kvalitu vysledkd, proto nelze vysledky oznacit
za plné spolehlivé a reprezentativni. Tento fakt pak musi byt vniman jako nevyhoda této
metody. Tato metoda byva aplikovana v ptipadech, kdy z jakéhokoliv divodu nemiize
byt pouzita metoda Census a zaroveil neni mozné aplikovat ani statické metody
vzorkovani. Tato situace mliZze nastat v ptipad¢, ze se s méfenim spokojenosti za¢ina, je

tedy absence dat z minulosti. (Nenadal, 2001)

4.1.3 Statisticka metoda

V podstaté se jedna o vybér vzorku zdkaznikd na zdkladé¢ pravdépodobnosti
matematické teorie. U této metody je pouzit ndhodny vybér ze souboru zakaznik, je
tedy mozné statisticky urcit velikost vzorku. Ve srovnéani s isudkovou metodou, tedy

do vybéru nezasahuje lidsky faktor, a pokud bychom chtéli metodu srovnat s metodou
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Census, je u této metody dosahovano srovnatelnych vysledkii pfi mnohem niz§ich

nakladech. (Nenadal, 2001)

4.2 VYBER VHODNE METODY SBERU DAT

Jednd se o méfeni a monitorovani spokojenosti zakaznikd. Pro zodpovédny

vybér vhodné metody sbéru dat je potieba vénovat pozornost hlavné:

e rozsahu vybéru respondent;
e zdrojim uvolnénych vedenim organizace pro méteni spokojenosti zakaznik;
e technickym moznostem dodavatele (firmy, kterd sbér dat zajistuje);

e pozadavku na névratnost dotaznik.

V praxi nejpouzivanéj$imi metodami sbéru dat jsou:

o telefonicky;

e pomoci klasické nebo elektronické posty;

e metoda ,pro forma“, reakce =zakaznikii po poskytnuti sluzby, napf.
pfi vychodech z obchodnich center;

e osobni rozhovory se zédkazniky.

Nejvyssiho procenta zakaznikli, ktefi se rozhodli prizkumu zacastnit
pfi porovnani s celkovym objemem zakaznikli urCenych k osloveni je dosahovano
metodou pitimého rozhovoru. Tato metoda je zaroveh oznaCovana za metodu

nejobjektivnéjsi.

4.3 TVORBA POSTUPU PRO VYHODNOCOVANI DAT

Moznosti, jak nalozit se ziskanymi daty je mnoho. Pfi pouZiti jakéhokoliv
postupu si je nutné uvédomit, Ze rizné znaky spokojenosti mizou mit pro jednotlivé
zékazniky rozdilnou zdvaznost. Je dilezité znat aktualni miru spokojenosti zdkazniki

organizace, ale mnohem dulezitéjsi je z vyhodnoceni dat rozpoznat trend ve vyvoji miry
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spokojenosti zakaznikii. Na zéklad¢ trendl je mozné rozpoznat, zda opatieni zavedena
do praxe méla takovy pfinos, ktery byl motivem zavedeni opatieni. Trendy je tak mozné
zkoumat v mife spokojenosti jako celku nebo dle jednotlivych témat. Pro zkoumani
trendi a vyhodnocovani piinosti zavedenych opatieni je nutné meéiit spokojenost
zakaznika pravidelné¢ stejnou metodikou. Aby vedeni organizace zajistilo co mozna
nejvetsi uspésSnost zavedenych opatieni, je potieba pravidelné seznamovat vSechny

zamestnance organizace s vysledky méfeni miry spokojenosti zakazniki.

4.3.1 Index spokojenosti zakaznika

Nejrozsitenéj$i forma kvantifikace spokojenosti zdkaznika je forma vypoctu
indexu spokojenosti zdkaznika. Tento index Ciselné vyjadiuje pomér mezi skutecnym
naplnénim potieb zadkaznika a ocekavanim zakaznika. Pii dlouhodobém uzivani této
formy lze vysledovat zavislost mezi spokojenosti zakaznika a ekonomickymi vysledky

organizace.

Index spokojenosti zdkaznika:

> (0, +v)

| = realita | =

optimum ZN: v

i=1
Kde: bj— stupeti splnéni i - tého znaku jakosti,
V; — vaha dulezitosti 1 - tého znaku jakosti
| — znaky jakosti — 1,2,........ n,
N — pocet znak spokojenosti zdkaznika.

(Nenadal, 2001, 91)
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4.3.2 Grafické analyzovani spokojenosti

Jednad se o analyzovani informaci pomoci tzv. okna zdkaznika (Demingova
okna). K vyuziti této metody je potieba znat zavaznost jednotlivych znakd spokojenosti

S nimi.

Na ose X je zaznam hodnoceni jednotlivych znakl spokojenosti, na ose y je pak
znazornéna vyznamnost znakd. Okno je rozdé€leno na Ctyfi kvadranty. Pokud se budeme
vénovat hornimu levému kvadrantu, zjistime, Ze zakaznik postrada néco, co je pro néj
dilezité, proto je tato skute¢nost jasnym signdlem pro vedeni organizace zajistit
realizaci opatfeni. Opacnym pifipadem je horni pravy kvadrant, ktery nam fika,
ze ,,jdeme spravnym smérem*. Pokud bychom tedy na zéklad€¢ zkoumani trenda zjistili
piesun z horniho levého kvadrantu do horniho pravého kvadrantu, znamena to, ze nami
realizované opatfeni bylo spravné zvoleno. Pii hodnoceni pravého dolniho kvadrantu,
ktery je nazvan ,,zakaznik to nechce a presto to dostava“ se jedna o stav, kdy by bylo
pro organizaci vhodné na ziklad¢ takového znaku sniZzovat nédklady spolecnosti,
nebot’ zdkaznik nemd o takovy znak zdjem a jakykoliv ndklad vynalozeny na realizaci
tohoto znaku se tak ukazuje jako ndklad zbyte¢ny. Dolni levy kvadrant s ndzvem
»Zakaznik to nechce a ani to nedostava“ je ve srovnani s ostatnimi kvadranty atypicky,
nebot’ je nezajimavy pro zdkaznika 1 organizaci a vyjadiuje tak nizkou prioritu pro ob&

strany. ( Nenadal, 2001)
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Obrazek ¢. 5 Okno zakaznika (Demingovo okno)

Vyznamnost pozadavkii pro zakaznika (dilezitost)

Zakaznik to chce a Zékaznik to chce a
Vysoka nedostava to dostava to
| Zakaznik to nechce Zékaznik to nechce
Nizkd | 4 ani to nedostava a prece to dostava
Nizké Vysoké Hodnoceni (naplnéni pozadavkit)

Zdroj: Nenadal, 2001

4.4 NAVRH A TVORBA DOTAZNIKU K MONITORINGU
SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU

Vzhledem ke skuteCnosti, Ze Groven dotazniku muze zasadné ovlivnit kvalitu
a objektivnost udajii, je potieba zajistit zodpovedny pfistup pfi pfipravé a sestavovani

dotazniku. Tvorba dotazniku musi obsahovat tyto kroky:

e definovani vstupniho souboru otazek pro dotaznik;
e volbu vhodného formatu dotazniku;
e popis vstupnich informaci pro zakaznika;

e definitivni uspotfadani dotazniku. (Nenadal, 2001, 71)

Cilem otazek obsazenych v dotazniku je analyzovat pocity zakazniki
vyplyvajicich zjeho zkuSenosti s projevy vSech definovanych znakl spokojenosti.
Abychom dostali jako podklad pro analyzu pocith zakaznikG pravdivé informace

o pocitech zakaznik, je potieba dodrzet ne¢které zasady pii formulaci otdzek:
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o formulace otizek by méla byt co nejjednodussi, konkrétni, jednoznacna
a srozumitelna;

e zajistit absenci technickych termint, cizim slovim, pfip. ,,slangovym*
vyrazim;

e otazky by mély byt o délce jedné véty a ve vété by meél byt pouze jeden
dotaz;

e vyhnout se sugestivnim otazkam;

e otazka musi sméfovat na konkrétni znak spokojenosti;

e pocet otazek v dotazniku by mél byt maximalné 15.

Pti vybéru formatu dotazniku se nabizi vybér ze dvou zékladnich formati:

e format checklistd,

e format Likertuv

Format formétu checklistl odpovidd na sady vyhldSeni odpovéd’mi ,,ano* —
,»he*“. Vyhodnoceni takového dotazniku je pak jednoduché, kladné reakce zakaznika je
vysledkem pozitivniho vniméni zédkaznika, zaporné reakce vyjadiuje naopak negativni
vnimani. Se zvySujicim se poctem negativnich odpovédi zékaznika se snizuje mira jeho

spokojenosti. (Nenadal, 2001)

Pokud je to mozné, mél by byt aplikovan tzv. Likerthv format, ktery vychazi
Z toho, aby kazdy respondent m¢l moznost vicestavového (Skalového) hodnoceni. R. A.
Likert navrhl tento format tak, aby jeden mezni stav (stupeit spokojenosti) vyjadfoval
naprosto pozitivni vnimani a druhy mezni stav absolutné negativni vnimani zédkaznika.
Nejpouzivangjsi alternativy Likertova formatu jsou s pétistupniovou hodnotici Skdlou
(jejich vyhodou je to, Ze je lidem nejsrozumitelnéjsi), neni pouziti takové Skaly

normativné stanoveno.

V nékterych situacich je vhodné aplikovat jesté podrobnéjsi hodnotici stupnici, jindy

muzeme vystacit s tfistupiiovou skalou. (Nenadal, 2001)
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Vyznamnou vyhodou Likertova formatu je tedy to, ze déva respondentiim

moznost variability hodnoceni a tazatelské organizaci garantuje vyssi spolehlivost

a presnost vysledka v porovnani s nasazenim checklistii. (Nenadal, 2001)

4.5 STANOVENI VELIKOSTI VYBERU

Osloveni vSech zakaznikl spolec¢nosti a zkoumani miry jejich spokojenosti

by bylo velmi nakladné, proto je potfeba realizovat vybér zakazniki k osloveni,

kterému se fika ,,vzorkovani“ zékazniki. Vzorkovani zakaznikl je tedy vybér urcitého

vzorku zakazniki z celého objemu znamych zakaznikd. ( Nenadal, 2001)

Cilem vzorkovani zakaznikl je zajisténi:

e stanoveni velikosti (rozsahu) vybéru respondent;
e vybér respondentti, reprezentativniho vzorku;
e urCeni miry spolehlivosti udajii, které chceme prizkumem

(Nenadal, 2001, 81)

Pro zajisténi maximalni objektivity vysledkti méfeni spokojenosti zakaznikl je

vhodné pouziti statistick€ého piistupu vzorkovani.
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5 VYSLEDKY

Tato kapitola tvoti praktickou ¢ast bakalaiské prace. Realizace vySe popsanych
krokli by byla zcela zbyte¢nou aktivitou, pokud by se organizace a zvlast jeji vedeni
zodpovédné nezabyvali vysledky méfeni spokojenosti zakaznikl. Zabyvani se vysledky
ovSem nesmi znamenat pouze sezndmeni se s aktudlnim stavem, ale také pfijimani
opatieni s cilem zvySeni miry spokojenosti zdkaznik dané organizace. Negativni trendy
ve vyvoji indexu spokojenosti by mély byt chdpany jako varovéani pfed problémy
organizace a zaroven by mély byt poslednim signalem pro pfijmuti G¢innych opatieni.
Jen takovym piistupem miiZze organizace zajistit zachovani loajality internich i externich

zakaznikd a dlouhodobou ekonomickou uspésnost.

5.1 SITUACNI ANALYZA

5.1.1 Piedstaveni spole¢nosti

Prodejna sportovnich potieb TRI ATLET SHOP vznikla na podzim roku 1991
a byla zahajena jeji C¢innost. Majitelem spole¢nosti byl Martin Pelak bytem v Praze.
Prodejna byla vydrazena v té dobé jako jednotka Drobného zbozi Olomouc - prodej
sportovnich potfeb na ulici Cechova 1 ve Sternberku, s umyslem zachovani stejného
(sportovniho) sortimentu. Cilem bylo vyuziti dvacetileté¢ tradice (misto, sortiment),
rozSiteni sortimentu a nabidky dopliujicich vt€¢ dobé zadanych, ale pfitom
nedostatkovych sluzeb. Prodejna byla po vydraZzeni vedena a provozovana cCtyfmi
zaméstnanci, byvalymi sportovnimi kolegy — triatlonisty (proto pojmenovani prodejny
TRI ATLET SHOP). Majitelem nemovitosti ziistivd mésto Sternberk, kterému se plati
najem z nebytovych prostor. V pribéhu roku 1992 se prodejna rozrostla o dalsi sluzby
a roz$ifila svilj sortiment. Sortiment byl zpestfen hlavné o prodej jizdnich kol, ktera se
do té doby na tomto mist¢ neprodavala, ale byla diky nedostatku velice Zadanym
artiklem na trhu. Také servis jizdnich kol, do té doby nemajici ve Sternberku tradici se
za kratkou dobu stava velice Zadanou a vyhledavanou sluzbou vetejnosti,

ale i sportovnich oddilt a klubd.
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Prodej a servis kol probihal v dispozi¢né nevyhovujicich prostorach, které
neumoznovaly nabidnout reprezentativné stdle narGstajici sortiment kol nové
vznikajicich domadcich, ale i dovozovych znacek. Proto doSlo v roce 1992 béhem
jednoho meésice k piestavbé celé prodejny, jeji rozsifeni, vytvoreni prostor pro dilnu

na opravy a servis kol, nového osvétleni, zvétSeni vyloh.

Tento inovacni krok se velice rychle a kladné projevil v objemech prodeje
a kladného uznani od zakaznikt. Diky kulturnéjSimu prostredi, Siroké nabidce a stale se
zdokonalujicimu personalu se prodejna stava v Sirokém okoli pojmem a znackou kvality

jak v prodeji, tak v provadéni servisnich pracich na jizdnich kolech.

V roce 1998 se majitel Martin Peldk rozhodl zalozit sit’ podobnych prodejen
VvV Praze pod ndzvem CYKLOPRAG a nabidl k odprodeji podnik TRI ATLET SHOP

ve Sternberku stavajicim zaméstnanctim.

V fijnu 1998 byl uskute¢nén prodej podniku a zacina tak dalsi éra S novymi

majiteli.

V listopadu 1998 bylo zalozeno sdruzeni tfi fyzickych osob s naprosto rovnym
dilem 33,3% vlastnickych prav. Protoze sdruzeni fyzickych osob nema pravni
subjektivitu, byl jsem zvolen oficialnim zastupcem firmy. Novy nazev podniku je
upraveny podle platné legislativy: Roman Kolaf, TRI ATLET SHOP — sdruzeni (déle
jen TRI ATLET SHOP). Tyto zmény prob¢hly bez jakéhokoliv dopadu na zakazniky.
Byla vypracovana nova strategie podniku. V té dobé (celorepublikov€) se mirn¢€ zacina
projevovat nasycenost trhu a klesaji prodeje. Bylo nutné provést selekci nékterého
druhu sortimentu (hracky, kocarky, nesportovni textil), ale také sluzeb (foto sbérna,
pujcovna videokazet). Vytazené sluzby a sortiment byl nahrazen rozsifenim nabidky kol

o dal$i znacky a s tim souvisejici prodej cyklodopliki.

V roce 1999 se prodejna TRI ATLET SHOP stala autorizovanym prodejcem

a vyhradnim zastupcem s exklusivitou prodeje ve Sternberském regionu, kol znacek

AUTHOR a Vv nasledujicim roce 2000 KELLY'S.
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V roce 2005 byl od mésta Sternberk zakoupen cely objekt, tedy dtim, ktery ma
V pfizemi nebytové prostory a v patie Ctyfi bytové jednotky. V roce 2008 az 2009 byla

provedena kompletni rekonstrukce domu véetné novych vyloh fasddy a oken.

Po celou dobu od vzniku sdruzeni (1998) az po soucasnou dobu se na pracovni

a provozni ¢innosti podileli tii spolumajitelé (spolecnici) a jeden zaméestnanec.

Za 20 let své historie se prodejna stala serioznim a stabilnim partnerem
pro dodavatele, ale také vyhledavanym prodejcem, servisnim a opravarenskym mistem

nejen pro sirokou cyklistickou vefejnost.

5.1.2 Servisni prace a poradenstvi TRI ATLET SHOP

Zasadni vliv na miru spokojenosti zakaznika se servisem ma zastupce servisu,
ktery se zdkaznikem komunikuje a tim je servisni poradce. Na osob¢ servisniho poradce
zalezi, zda bude mit zakaznik diivod vracet se. Nejen proto je servisnimu poradci
vénovan vysoky zajem vedeni prodejny, pocinaje jeho vzdélavanim formou
certifikovanych skoleni jednotlivych znacek az po zajistovani jednotného firemniho

odévu.

Na pocatku komunikace servisniho poradce a zékaznika se nachdzi okamzik,
ktery mlZe ovlivnit cely prib&h navstévy zédkaznika a opravy jeho kola a méd vyznamny
vliv na spokojenost zékaznika s ndvStévou servisu a soucasn€ prodejny. Timto
okamzikem je ,,vysvétleni nutnych servisnich praci® a to nejlépe piimo u jizdniho kola
v okamziku ptebirani kola do opravy. Presentace praci, které se budou pii této navstéve
na kole provadét, miize vyrazné ovlivnit vnimani zdkaznika jak z pohledu doby nutné
Kk provedeni pozadovanych tikont, tak z pohledu ceny za realizaci téchto tikont. Navic

zde servisni poradce presentuje své odborné znalosti a zajem o zdkaznika.

Nejen v okamziku piebirani kola do opravy, ale pii jakémkoliv kontaktu
pracovnika prodejny se zdkaznikem je dilezité¢ vystupovani pracovnika, které ma vliv

na spokojenost zakaznika s poskytnutou sluzbou.

Jednad se tedy o pozadavky a znaky spokojenosti, jez zakaznik vnima jako

»pratelskost persondlu®“ a ,vstficnost persondlu k pozadavkim a pfanim*®.
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Také tyto dva kvalitativni pozadavky maji vliv na hodnoceni poskytnuté sluzby

zakaznikovi a vytvaii obraz firmy.

DalS§im z dulezitych znakl spokojenosti zdkaznika se sluzbami servisu je
zajisténi jeho mobility po dobu pobytu jeho kola v servisu. Tento znak spokojenosti je
idedlni zajistit zapij¢enim nahradniho kola po celou dobu pobytu kola v servisu, nabizi
se 1 jiné formy, které zakaznici mohou vyuzit. Jednd se o odvoz zakaznika napf.
do zaméstnani nebo na smluvené misto. Tyto sluzby jsou u néas zatim velmi malo
vyuzivané, protoze v této oblasti (opravy kol) se jedna o vysoky nadstandard, na ktery
u nas zékaznici jesté nejsou zvykli. Z pohledu spokojenosti je dulezité, ze tyto moznosti

musi byt pracovnikem servisu aktivné presentovany.

Jeden ze stéZejnich pozadavkl spokojenosti zdkaznika se nachazi v zavéru jeho
navstévy, jedna se o ,,vysvétleni provedenych praci, resp. uctu (faktury)®“. Stejné¢ jako
Vv ptipadé vysvétleni nutnych servisnich praci na pocatku zakaznikovy navstévy servisu,
zde servisni pracovnik svym aktivnim pfistupem, podrobnym a odbornym vysvétlenim
vyuctovanych polozek, ovliviiuje zékaznikovo vnimani fakturované ceny. Navic zde
opét servisni pracovnik presentuje své odborné znalosti a zdjem o zdkaznika a vytvari

obraz firmy.

Vyse uvedené znaky a pozadavky spokojenosti jsou dle mého nazoru stézejnimi
okamziky siln€¢ ovlivitujicimi spokojenost zakaznika se servisem. Existuji samoziejmé
dalsi znaky a pozadavky spokojenosti, které ovliviiuji spokojenost zédkaznika. Jsou to
hlavné: spravné provedeni praci, doba ¢ekani pro ptijem a vydej opraveného kola, délka

pobytu kola v servisu, rychlé vytizeni ptipadnych reklamaci apod.

5.2 MERENI SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKA

5.2.1 Stanoveni velikosti vybéru

Jako zdroj dat pro méteni spokojenosti zakaznikl slouzila databaze zakaznik
servisu TRI ATLET SHOP za obdobi od 1. 3. do 31. 5. 2011. Bylo kontaktovano 93

zakaznikl. V uvedenych grafech uvadim vékovou strukturu a pohlavi respondentt
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Graf 1: Vék respondenti
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Zdroj: Roman Kolar

Graf 2: Pohlavi respondentii
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Zdroj: Roman Kolar
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5.2.2 Metodika hodnoceni dat

Celkem 9 otazek bylo hodnoceno, Skalou péti stupiiii. Ostatnich 6 otazek bylo
otazkami s odpovéd’'mi ,,ano“ x ,ne“. Ke kazdé¢ odpovédi bylo ptitazeno bodové

hodnoceni odpovédi:

Tabulka 1. Bodové hodnoceni 1

Stupeii spokojenosti Bodové hodnoceni
Mimotéadné spokojen 12
Velmi spokojen 8
Celkem spokojen 4
Neptili§ spokojen 0
Nespokojen -4

Tabulka 2. Bodové hodnoceni 2

Odpovéd’ Bodové hodnoceni
Ano 12
Ne -4

Na zakladé¢ bodového hodnoceni jednotlivych odpovédi ziskdme konecnou
bodovou hodnotu kazdé otazky, pokud vyndsobime bodové hodnoceni kazdé odpovédi
numerickou hodnotou zjiSténych procent pro konkrétni odpovéd a po secteni vysledk

vSech stupni spokojenosti, tyto délime 100. Maximalni mozna bodova hodnota

odpovédi je tedy 12 bodi.

Tabulka 3. Priklad vypoctu bodového hodnoceni otazky

Stupein spokojenosti Bodové hodnoceni Zjisténa procenta
Mimotéadné spokojen 12 45%

Velmi spokojen 8 25%
Celkem spokojen 4 20%
Nepiilis spokojen 0 2%

Nespokojen -4 5%

Vypodet: 12x45+ 8x25+ 4x20 +0x5+(-4)x5/100 = 540+200+80+0+(-20)=800/100 = 8b.
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5.2.3 Navrh dotazniku

Dotaznik byl sestaven S cilem ziskat podrobné informace o mife spokojenosti
zakaznikl se servisem prodejny TRI ATLET SHOP a na zakladé ziskanych dat zajistit
vznik a hlavné aplikace takovych opatieni, kterd povedou k trvalému riistu spokojenosti
zékaznikli. Celkovy pocet 15 otazek je Clenén do péti sekci. Kazda sekce obsahuje
otazky tykajici se jednoho z témat procesu navstévy servisu. Jednd se o sekce, jimz jsem

ptidélil tyto nazvy:

a) zachazeni se zakazniky (otazka 1. —5.);

b) nahradni mobilita (otazka ¢. 6);

¢) komunikace hodnota/cena (otazka ¢. 7. — 11.);
d) kvalita opravy (otazka ¢. 12.);

e) procesy (otazka ¢. 13. — 15).

Zakaznici servisu byli oslovovani osobné na zaklad¢ vytvofeného dotazniku
metodou ,,Likertova formatu“, kdy ma respondent moznost vicestavového hodnoceni
Vv piipad¢ deviti otazek, dale jsou v dotazniku otdzky, na které je mozna odpovéd’ pouze

,»ano* x ,.ne*, kterych je v dotazniku celkem 6.

5.3 VYHODNOCENI DOTAZNIKU SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKA

Jako vyhovujici kritérium neboli minimalni bodové hodnoceni konkrétni otazky,
kterého je potfeba dosdhnout, jsem stanovil hodnotu 9,0 bodl. Pfi dosazeni této
nebo vyssi hodnoty je otdzka hodnocend jako splnénd a neni v danou chvili nutné
pfijimat konkrétni napravné opatfeni. Tato hodnota byla stanovena uvahou, Ze je
zadouci, aby u otazky s vicestavovym hodnocenim byla hodnota 0% v tGrovnich
,»hepfili§ spokojen” a ,,nespokojen®, miniméalné¢ 50% se nachazelo v nejvyssi trovni
»mimofadné spokojen* a 25% v Grovnich ,,velmi spokojen” a ,.celkem spokojen®.
U otazek dvoustupnovych pak hodnota 9,0 bodl odpovida zjist€énym vice nez 80%

odpovédi ,,ano* pro splnéni kritéria.
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Otazka ¢. 1: Jak jste byl (a) spokojen (a) s vysvétlenim servisnich praci, které je

na jizdnim kole nutné provést, pted jejich zahdjenim?

Tabulka 4. Zjis§téné a vypocitané hodnoty

Stupeii spokojenosti Zjisténa procenta
Mimotéadné spokojen 25

Velmi spokojen 35

Celkem spokojen 35

Neptilis spokojen 5

Nespokojen 0

Pocet odpovédi 93

Body 7,2

Kritérium nebylo servisem splnéno.

Otazka €. 2: Vysvétlil Vam pracovnik servisu rozsah planovanych praci piimo u Vaseho

jizdniho kola?

Tabulka 5. Zjisténé a vypocitané hodnoty

Stupen spokojenosti Zjisténd procenta
Ano 95

Ne 5

Pocet odpovéedi 93

Body 10,6

Kritérium bylo servisem splnéno.
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Otazka ¢. 3: Jak jste byl (a) v servisu spokojen (a) z pohledu ptatelského ptistupu

personalu?

Tabulka 6. Zjis$téné a vypocitané hodnoty

Stupen spokojenosti Zjisténd procenta
Mimotadné spokojen 55

Velmi spokojen 45

Celkem spokojen 5

Neptfili§ spokojen 0

Nespokojen 0

Pocet odpoveédi 93

Body 10,4

Kritérium bylo servisem splnéno.

Otazka €. 4 Jak jste byl (a) spokojen (a) z pohledu odborné znalosti personalu?

Tabulka 7. Zjisténé a vypocitané hodnoty

Stupeii spokojenosti Zjisténa procenta
Mimotadné spokojen 60

Velmi spokojen 35

Celkem spokojen 5

Neptilis spokojen 0

Nespokojen 0

Pocet odpoveédi 93

Body 10,2

Kritérium bylo servisem splnéno.
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Otazka ¢. 5: Jak jste byl (a) v servisu spokojen (a) z pohledu vstiicnosti personalu

k Vasim pozadavkiim a pfanim?

Tabulka 8. Zjisténé a vypocitané hodnoty

Stupeii spokojenosti Zjisténa procenta
Mimotadné spokojen 60

Velmi spokojen 25

Celkem spokojen 15

Neptili§ spokojen 0

Nespokojen 0

Pocet odpovédi 93

Body 9,8

Kritérium bylo servisem splnéno.

Otazka ¢. 6: Byla Vam nabidnuta néjaka moznost jak ztstat mobilni v dobé pobytu

vaseho jizdniho kola v servisu?

Tabulka 9. Zjisténé a vypocitané hodnoty

Stupen spokojenosti Zjisténa procenta
Ano 90
Ne 10
Pocet odpoveédi 93
Body 10

Kritérium bylo servisem splnéno.
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Otazka ¢. 7: Jak jste byl (a) pfi Vasi posledni navstéveé spokojen (a) z pohledu hodnoty

prace v Servisu v porovnani s jeji cenou?

Tabulka 10. Zjisténé a vypocitané hodnoty

Stupeii spokojenosti Zjisténa procenta
Mimotadné spokojen 50

Velmi spokojen 35

Celkem spokojen 10

Neptilis spokojen 5

Nespokojen 0

Pocet odpovédi 93

Body 9,2

Kritérium bylo servisem splnéno.

Otazka ¢. 8: Byl (a) jste pted zapocetim servisnich praci informovan o jejich predbézné

cené?

Tabulka 11. Zjisténé a vypocitané hodnoty

Stupen spokojenosti Zjisténd procenta
Ano 95

Ne 5

Pocet odpovéedi 93

Body 10,6

Kritérium bylo servisem splnéno.
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Otazka ¢. 9: Odpovidala skutecné uctovana castka predbézné cenc?

Tabulka 12. Zji$téné a vypocitané hodnoty

Stupeii spokojenosti Zjisténa procenta
Ano 85
Ne 15
Pocet odpovédi 93
Body 9,4

Kritérium bylo servisem splnéno.

Otazka ¢. 10: Jak jste byl (a) pfi Vasi posledni navstévé servisu spokojen (a) z pohledu

vysvétleni provedenych praci nebo uctu (faktury)?

Tabulka 13. Zjisténé a vypocitané hodnoty

Stupen spokojenosti Zjisténd procenta
Mimotadné spokojen 65

Velmi spokojen 30

Celkem spokojen 5

Neptilis spokojen 0

Nespokojen 0

Pocet odpoveédi 93

Body 10,4

Kritérium bylo servisem splnéno.
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Otazka ¢. 11: Byly Vam vysvétleny provedené prace a vyuctovani?

Tabulka 14. Zjisténé a vypocitané hodnoty

Stupen spokojenosti Zjisténa procenta
Ano 90
Ne 10
Pocet odpoveédi 93
Body 10

Kritérium bylo servisem splnéno.

Otazka ¢. 12: Jak jste byl (a) pti Vasi posledni navstéve servisu spokojen z pohledu

spravného provedeni praci?

Tabulka 15. Zjisténé a vypocitané hodnoty

Stupen spokojenosti Zjisténd procenta
Mimotadné spokojen 45

Velmi spokojen 40

Celkem spokojen 5

Neptili§ spokojen )

Nespokojen 0

Pocet odpovédi 93

Body 8,8

Kritérium nebylo servisem splnéno.
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Otazka ¢. 13: Jak jste byl (a) pii Vasi posledni navstévé servisu spokojen z pohledu
délky pobytu jizdniho kola v servisu?

Tabulka 16. Zjisténé a vypocitané hodnoty

Stupen spokojenosti Zjisténa procenta
Mimotadné spokojen 80
Velmi spokojen 15
Celkem spokojen 5
Neptilis spokojen 0
Nespokojen 0
Pocet odpoveédi 93
Body 11

Kritérium bylo servisem splnéno.

Otazka ¢. 14: Byl dodrZen slibeny termin opravy Vaseho jizdniho kola?

Tabulka 17. Zjisténé a vypocitané hodnoty

Stupen spokojenosti Zjisténd procenta
Ano 95

Ne 5

Pocet odpovédi 93

Body 10,6

Kritérium bylo servisem splnéno.
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Otazka ¢.15: Jak jste byl (a) pti Vasi posledni navstéve servisu spokojen z pohledu doby

¢ekani v servisu pfi preddvani jizdniho kola do a z opravy?

Tabulka 18. Zjisténé a vypocitané hodnoty

Stupeii spokojenosti Zjisténa procenta
Mimotadné spokojen 55

Velmi spokojen 30

Celkem spokojen 10

Neptilis spokojen 5

Nespokojen 0

Pocet odpovédi 93

Body 9,4

Kritérium bylo servisem splnéno.

Vyhodnoceni dotazniki v jednotlivych otazkach a okruzich bylo zpracovano.

K pifipadnému nevyhovujicimu vysledku je nutné navrhnout napravné opatieni
a zavedeni opatfeni co nejdiive do praxe. Po té je nutné nadale provadét preventivné

namatkové a periodické kontroly i u téch okruhti, které pti dotazovani byly vyhovujici.

5.4 ANALYZA VYSLEDKU OTAZEK

Otazka ¢. 1: Jak jste byl (a) spokojen (a) s vysvétlenim servisnich praci, které je

na jizdnim kole nutné provést, pred jejich zahdjenim?

Servis ptekvapivé nedosahl stanoveného kritéria. Vzhledem ke skute€nosti, Ze se jedna
o otazku, kterd mize ovlivnit vnimani dalSich faktd vyplyvajicich z navstévy servisu, je
nutné bez odkladu navrhnout a realizovat opatfeni k napravé. Navrzend a realizovana
opatfeni maji za cil zakazniklim servisu jasné a srozumitelné vysvétlit realizované

servisni prace na jeho jizdnim kole. Je naptiklad zapotiebi se zakaznikem jednat
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ve vetsiné piipadi jako s laikem, ktery nerozumi odbornym vyrazim a pfi vysvétlovani
pracovnikem servisu jen prikyvuji, aniz by skute¢né¢ problematice rozuméli.

Je proto nutné zvolit ,,jazyk*, kterému bude zakaznik rozumét.

Otazka €. 2: Vysvétlil Vam pracovnik servisu rozsah planovanych praci pitimo u Vaseho

jizdniho kola?

Servis stanoveného kritéria dosahl. Stejné jako v otdzce €. 1 se jednd o otazku, ktera
muze ovlivnit vniméni dalSich faktori zékaznikem, navic vysvétlenim praci piimo
U jizdniho kola je presentovana kompetentnost pracovnika a vyjadfovan zdjem

a vstficnost k opravé.

Otazka ¢. 3: Jak jste byl (a) v servisu spokojen (a) z pohledu ptatelského piistupu

personalu?

Stanoveného kritéria bylo dosazeno. V tomto tématu se jednd o chovani personalu
provozovny, na jejimz zdklad¢ je vytvafeno pouto osobnich vztahli se zdkaznikem

a dat mu znat z4jem o jeho osobu.

Otazka €. 4 Jak jste byl (a) spokojen (a) z pohledu odborné znalosti personalu?

Stanovené kritérium bylo splnéno. Vysledky této otazky jsou disledkem systematické
prace s kvalifikaci personalu formou odbornych produktovych Skoleni. Odborné
znalosti personalu jsou velmi dobfe vnimany a hodnoceny zékazniky. V této otazce neni
divod stanovovat napravné opatfeni, je ovSem potieba pokracovat ve vzdélavani
persondlu v zavislosti na rozvoji trhu z pohledu technického pokroku, ale také

na teoretické urovni.
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Otazka ¢. 5: Jak jste byl (a) v servisu spokojen (a) z pohledu vstiicnosti personalu

k Vasim pozadavkim a pfanim?

Stanoveného kritéria bylo dosazeno. Vstiicnost k zdkaznikovi je zékladnim
piredpokladem pifi komunikaci se zdkaznikem. Pokud =zakaznik jen pochybuje

o vstiicnosti personalu, je vyrazné ohrozena jeho loajalita k firmé.

Otazka ¢. 6: Byla Vam nabidnuta n¢jaka moznost jak zistat mobilni v dobé pobytu

vaseho jizdniho kola v servisu?

Kritérium bylo splnéno. Tato nabidka se v cyklistickych servisech vyskytuje zatim
ziidka. Piesto jsem pfesvédcen, Ze tato sluzba v rdmci konkurenceschopnosti si najde

velice brzy své opodstatnéné misto.

Otazka €. 7: Jak jste byl (a) pii Vasi posledni navstévé spokojen (a) z pohledu hodnoty

prace v Servisu v porovnani s jeji cenou?

kdy zakaznik porovnava zaplacenou cenu za vykon s pocity z navstévy véetné odvedené

préce na jizdnim kole.

Otazka ¢. 8: Byl (a) jste pted zapocetim servisnich praci informovan o jejich predbézné

cene?

Stanovené kritérium bylo opét splnéno. Vysledek této otdzky je velmi potéSujici,
ale zaroven také ocekdvany, nebot’ v informaci o predbéZné cené opravy se nachazi
jeden ze zékladnich atributii zakazkového listu, ktery mé po pravni strdnce vahu

smlouvy o dilo.
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Otazka ¢. 9: Odpovidala skutecné uctovana ¢astka predbézné cené?

Kritérium bylo splnéno. Dobré vysledky této otazky jsou vysledkem stalého personalu
s dostatkem zkuSenosti. Svij vliv na tyto vysledky ma mimo jiné také systematicka

prace v oblasti vzdélavani personalu.

Otazka ¢. 10: Jak jste byl (a) pfi Vasi posledni navstéveé servisu spokojen (a) z pohledu

vysvétleni provedenych praci nebo uctu (faktury)?

Stanovené kritérium bylo splnéno. Vzhledem ke skutecnosti, Ze se jednda o kvalitu
vysvétleni Gctu (faktury), je potieba vyvoj miry spokojenosti této otazky i v budoucnu
pozorné sledovat. Je potieba aby si personal uvédomoval, ze vysvétleni uctu (faktury)

neni jen jeji pfeCteni, ale skute¢né vysvétleni jednotlivych polozek.

Otazka ¢. 11: Byly Vam vysvétleny provedené prace a vyuctovani?

Stanovené kritérium bylo pfekroceno. V navaznosti na otazku ¢. 10 se tedy ukazuje,

ze zakazniklim je vyucétovani vysvétleno, ovsem ne vzdy jsou s vysvétlenim spokojeni.

Otazka ¢. 12: Jak jste byl (a) pti Vasi posledni navstévé servisu spokojen z pohledu

spravného provedeni praci?

U této otazky nebylo splnéno kritérium. Je velmi zavazné, pokud zakaznik neni
spokojen s provedenim servisnich praci. A to hlavné pro to, ze pravym motivem
navstévy je pozadavek zakaznika na provedeni kvalitnich servisnich praci. V této otazce
je nutné co nejdiive navrhnout a realizovat ndpravnad opatfeni s cilem zvySeni

spokojenosti zakazniktli s provedenim servisnich praci na jizdnim kole.
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Otazka ¢. 13: Jak jste byl (a) pii Vasi posledni navstéve servisu spokojen z pohledu
délky pobytu jizdniho kola v servisu?

Kritérium bylo splnéno a vyrazné¢ pirekroceno. Pracovnikim provozovny se jiz

vvvvvv

pro které je nas servis vyhledavan spokojenymi zakazniky.

Otéazka €. 14: Byl dodrZen slibeny termin opravy Vaseho jizdniho kola?

I toto kritérium bylo pfekroceno, podobné jako v predchozi 13. otazce. Pri¢inou téchto
vybornych vysledkl je staly personal s dostatkem zkuSenosti a systematicka prace

v oblasti vzdélavani.

Otazka ¢.15: Jak jste byl (a) pii Vasi posledni navstéve servisu spokojen z pohledu doby

¢ekani v servisu pfi preddvani jizdniho kola do a z opravy?

Stanovené kritérium bylo dosaZeno. Rychl4 obsluha zdkaznika pfi pfijmu jizdniho kola
do opravy nebo pii jeho vydani po opravé nemusi probéhnout rychle, ale musi
probéhnout bez zbyte¢ného odkladu, pokud se pracovnik zakaznikovi v dany moment
nevénoval. Zakaznik musi byt ubezpecen, Ze o ném personal vi a ihned, jak to bude
mozné, bude obslouZen. Realizaci jasn¢ specifikovanych opatieni je toho moZné

dosahnout a tim zvysit miru spokojenosti v této otazce.

Z vysledkt jednotlivych otdzek jsem vypocital primérmou znamku servisniho
pracovisté a je velmi potcSitelné, Ze tato znamka je vysSi nez stanovené kritérium,

a to 9,8 bodu.
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6 DISKUSE

Sport se stavd v dne$ni dobé nedilnou soucasti stale S$irStho okruhu lidi.
Vyuzivani volného Casu je spojovano se zdravym zivotnim stylem a stava se soucasti

spolecenské kultury.

Sportovni aktivity jsou dostupné Siroké vetejnosti. Diky rozmanitosti 1 novych
sportovnich aktivit ( Zumba, Spinning, ... ) se stale vice lidi vénuje sportu aktivné

a velka skupina populace sportuje rekreacné.

Pro vSechny sportujici vzniké potieba zajistit si odpovidajici podminky v patfi¢né
kvalité za ptijatelnou cenu. V soucasné dobé je na trhu Sirokd nabidka sportovnich

sluzeb, vyrobkd, cen a dodavateld.

Zakaznik ma dnes spiSe problém jakou sportovni aktivitu si zvolit a jaké
sportovni nacini ¢i nafadi si vybrat. S velkou nabidkou vznikd konkurenéni prostiedi,
a to by mélo byt divodem pro prodejce se zabyvat problematikou spokojenosti
a loajality zdkaznikd. V tomto prostiedi je pochopitelnd veétsi narocnost zakaznikl
V posuzovani sluzeb. Jakykoliv ndznak snizeni kvality a ochoty pfistupu k zdkaznikovi
ma za nasledek odchod zékaznika ke konkurenci. Proto kazdy poskytovatel sluzeb
by mél neustale sledovat miru spokojenosti svych zakaznik a snazit se ji udrzet

a pracovat na jejim zvySovani.

Tato skutecnost mé& vedla ke zpracovani analyzy spokojenosti zdkaznikl

v prodejné TRI ATLET SHOP v mé bakalatské praci.

Prodejna TRT ATLET SHOP piisobi ve Sternberku jiz dvacatym rokem. Za dobu
svoji ¢innosti ziskala prodejna diky jejim pracovniklim a majitelim povést seridozniho,

24

prodejna se sportovnim zboZzim ma provozni dobu v pracovni dny od 8% — 18% hod,

v sobotu pak od 8%°- 12°° hod.

Jako konkuren¢ni firmy v okoli vnimame firmy SOLO - KOLO, Relax Bike,
Sport servis Orsag Paseka. Konkurence prodava pievazné jiné znacky kol, ale ptiblizné
stejny sortiment ndhradnich dild. VSechny konkurencni firmy provadéji také servis
jizdnich kol.
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Velikou ptednosti TRI ATLET SHOP je mimotadné vykonny servis jizdnich kol.
Vykonnost je dana pravidelné¢ odborn€¢ Skolenym persondlem, prostorem dilny
pro servis, kvalitnim vybavenim specialniho nafadi. Spokojenost zdkaznikii zarucuje
profesionalni ptistup personalu, kvalita a cena provedenych praci. Mimotadné kladn¢ je
pohlizeno zdkaznikem na rychlost provedeni zakazky. Nezanedbatelnou skutecnosti je

velmi solidni dostupnost ptijezdu a parkovani u prodejny.

Velice kladné je sportovni vefejnosti hodnocena nase Ucast na sponzorovani
a poradani sportovnich akci v regionu Olomouckého kraje ( Mistrovstvi Olomouckého

kraje: v duatlonu, terénnim triatlonu X TERRA a triatlonu ).

Slabinou, na jejiz odstranéni se jiz pracuje, jsou nevyhovujici webové stranky.

Nové webové stranky budou zpracovany spolecné€ s provozem internetového prodeje.

6.1 SKLADBA ZAKAZNIKU SERVISU

Slozeni zakaznikt z pohledu poméru soukromych a firemnich kol je na servisu
rozdilné. Pro firmu je dulezité zndat tyto parametry hlavné z divodu pfipravy
a sméfovani marketingovych akci, ovSem neméné dulezité jsou tyto udaje také
pfi aplikaci napravnych opatieni vyplyvajicich z vysledkii zkoumani spokojenosti
zakaznikl. Naopak se domnivam, Ze z pohledu zkoumani spokojenosti zadkaznikl se
servisem neni nutné zndt informace, zda se jednd o kolo nebo lyze zakoupené
v TRI ATLET SHOP ¢i nikoliv, nebot’ z pohledu spokojenosti zékaznika je potieba

zajistit shodné kvalitativni standardy pro zdkazniky bez ohledu na ptivod nabyti.

Jednoznaén€ nejvétsi podil kol pii prichodu servisni dilnou jsou majetkem
soukromych osob. Naopak mnohem mensi podil maji soukromé, ale spiSe statni firmy
a organizace (Posta, Dium s peovatelskou sluzbou, Charita, MU). Pomér

mezi soukromymi a firemnimi koly je 85:15.

V piipadé¢ firemnich kol je tedy zédkaznikem firma. Abych pti dotazovani zjistil
skutecné pocity zakaznika servisu, neni mozné se ptat napt. feditele pecovatelského
domu na spokojenost, pokud se jedna o firemni kolo, které uzivad zaméstnanec. V tomto
pfipad¢ je vhodné se tedy ptat na spokojenost konkrétniho uzivatele kola. V ramci
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dotazovani byli proto oslovovani uzivatelé sluzebnich kol, ktefi nejsou v pravém slova
smyslu zakazniky, ale z pohledu dotazovani na spokojenost pfi navstéveé servisu jsou

tim spravnym respondentem.

6.2 NAVRH NAPRAVNYCH OPATRENI

Na zéklad¢é porovnani ziskanych parametrti se stanovenym kritériem je potieba
navrhnout a realizovat napravna opatfeni u otazek, ve kterych nedoslo ke splnéni
kritéria. Abychom zjistili u¢innost realizované¢ho opatieni, je nutné méieni spokojenosti
zakaznikd opakovat. Z dlouhodobého hlediska je tedy vhodné zabyvat se méfenim
spokojenosti zdkaznikli trvale a periodicky hodnotit vyvoj parametrii jednotlivych
otazek vcCetné pfijimani vhodnych opatfeni. Doporucuji vyhodnocovani spokojenosti

zakazniku Ctvrtletné a pololetné pfijimat napravna opatieni.

5.3.1 Otazka ¢. 1: Jak jste byl (a) spokojen (a) s vysvétlenim servisnich praci, které je

na jizdnim kole nutné provést, pted jejich zahdjenim?

Navrhovand opatifeni: presentace servisnich praci zdkaznikovi pted jejich zapocetim,
tedy pii prebirani jizdniho kola do opravy, mize ovlivnit zdkaznikovo vnimani dalSich
fakta, jako naptiklad dobu pobytu jizdniho kola v servisu, uctovanou castku
za provedené prace, nebo i laikovi srozumitelné vysvétleni servisnich ukonu. Z tohoto

ditvodu je potieba tomuto okamziku prace servisniho poradce vénovat pozornost.
e Cco nejpiesnéji evidovat pozadavky zakaznika jiz pti objednévani na servis,
pracovnik servisu se miiZe pfipravit na piebirani jizdniho kola ptfedem;
e optimalizovat proces sjednavani terminti pro pfijem jizdniho kola
do servisu s cilem zajistit dostatecny Casovy prostor servisniho pracovnika

na ptijmu jizdniho kola do opravy;

e na zakladé ziskani ¢asového prostoru pro pfijem jizdniho kola do opravy

realizovat pfijem jizdniho kola na stojanu pro opravu kol.
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5.3.2 Otazka ¢. 12: Jak jste byl (a) pii Vasi posledni ndvstéveé servisu spokojen

Z pohledu spravného provedeni praci?

Navrhovana opatieni: Nespravné provedend oprava zcela jisté negativné ovlivni
vnimani navstévy servisu zakaznikem. Vlastni oprava jizdniho kola je motivem
navstévy zakaznika, a pokud neni oprava provedena spravné a zakaznik musi
do servisu opakované napt. z diivodu stejné zavady automaticky, zcela opravnéné klesa
jeho duvéra v servis. NaruSenou nebo zcela ztracenou davéru ziskat zpatky je velmi
tézké, navic Casov€ ndrocné. Zakaznik se také o své negativni zkuSenosti podéli
s dalSimi stavajicimi nebo potenciondlnimi zdkazniky. Témto hrozbam je potiteba

predchazet.

e Srozumitelné a podrobné formulovat pozadavek zékaznika na zakazkovy
list, podpisem zakazkového listu, text zadani opakované se zakaznikem

piecist a ujistit se o spravnosti pozadavku;

e pokud to vyzaduje povaha pozadavku zdkaznika, provést v ramci piijmu

jizdniho kola do opravy zkusebni jizdu s cilem pfedvedeni zavady;

e s dostateCnym piedstthem pfed sjednanym terminem dokonceni provést

kontrolu provedeni vSech pozadavku zakaznika;

e pokud to povaha opravy vyzaduje, provést zkusebni jizdu s jizdnim kolem

s cilem kontroly odstranéni pfipadnych zévad,

e pokud to zdkaznik vyZaduje, provést v ramci piedani jizdniho kola
zkusebni jizdu po opravé provedenou bud samotnym zakaznikem,
nebo pracovnikem Servisu za pfitomnosti zakaznika;

e umoziovat ucast na odbornych Skolenich v§em pracovnikiim servisu.
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7 ZAVER

Cilem této bakalaiské prace bylo zjistit aktudlni miru spokojenosti zakaznikt
prodejny se servisem TRI ATLET SHOP. Na zaklad¢ provedeného hodnoceni
pak navrhnout napravna opatfeni ke zlepSeni ve zjisténych slabych mistech vztahu
k zakaznikovi. Pomoci dotazniku se podafilo zjistit stav spokojenosti zakaznikd se
servisem a odhalit slab4 mista, ktera se v procesu navstévy zadkaznika servisu vyskytuji.
Na zaklad¢ zjisténi téchto slabych mist jsem navrhl konkrétni opatieni, ktera maji za cil
nejen odstranéni nedostatkll a rist spokojenosti ve zjisténych slabych bodech, ale rast
miry spokojenosti jako celku. Dlouhodobym sledovanim jejich ucinnosti vytvaret
a udrzovat dlouhodoby vztah se zdkaznikem a tim vytvafet vhodné podminky
pro néslednou obchodni spolupraci nejen na trovni servisu, ale také prodeje novych
jizdnich kol. Z vySe uvedeného se d4 konstatovat, ze cile této bakalaiské prace bylo

dosazeno.

Pii zjistovani vstupnich informaci jsem nezaznamenal Zzadné negativni
zkuSenosti a ohlasy. Naopak nékolikrat jsem se setkal s pozitivnim ohlasem na realizaci

vyzkumu.

Jsem presvédéen o tom, ze pravidelné sledovani spokojenosti zdkaznikl
v prodejné TRI ATLET SHOP bude pokracovat nadale a prace se ziskanymi vysledky
povede ke zvySeni miry spokojenosti zakaznikl, posilovani loajality zdkaznikl a tim
k zajisténi dlouhodobé prosperity TRl ATLET SHOP. Stejn¢ tak jsem ptesvédcen,
ze zjisténymi skutecnostmi se budou zabyvat vSichni pracovnici prodejny, nebot’ jen tak

je mozné zajistit dlouhodoby rist miry spokojenosti zékazniki.
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8 SOUHRN

Cilem bakalafské prace bylo analyzovat soucasny stav spokojenosti zakaznikl
prodejny TRI ATLET SHOP ve Sternberku se servisnim a opravarenskym pracovi§tém.

Tato bakalai'ska prace se sklada z ¢asti teoretické, praktické a pftiloh.

K dosazeni cile bakalaiské prace bylo nutné splnit nékolik dil¢ich tkolu.

V teoretické Casti byly vymezeny zakladni pojmy a poznatky, které se vztahuji

k problematice spokojenosti a loajalité zakazniku.

V ramci praktické ¢asti byl zakaznikim TRI ATLET SHOP poskytnut
K vyplnéni vytvofeny dotaznik, ktery ma za tukol zajistit vstupni data. Obsahuje 15
otazek na zékaznika, které se tykaji péti sekci, od zachazeni se zakaznikem,
pfes nahradni mobilitu, komunikaci hodnota/cena, kvalitu opravy az po procesy.
Nésledné bylo provedeno vyhodnoceni a ureni miry soucasného stavu spokojenosti

a loajality stavajicich zdkaznikii TRI ATLET SHOP.

Poslednim krokem bylo navrzeni napravného opatieni na zékladé¢ zjisténych dat.
Realizace navrzenych opatieni ma za cil odstranéni zjisténych nedostatkli a dlouhodoby

rust miry spokojenosti zakaznik.
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9 SUMMARY

The aim of the bachelor thesis was to analyze a current state of customers
satisfaction with service and repair department at TRI ATLET SHOP in Sternberk. The

bachelor thesis consists of theoretical, particular part and attachments.

To achieve the objective of the thesis was necessary to meet several tasks.

In theoretical part has been defined a basic concepts and knowledge that relate to

issues of customer satisfaction and loyalty.

In practical part, it was created a questionnaire focused on customer satisfaction
to be given to fill by customers. Then it was carried out an evaluation and determination
the extent of the current state of customers satisfaction and loyalty of the
TRI ATLET SHOP customers.

The last steps was a proposition of remedial measure to improve a situation and
TRI ATLET SHOP customers satisfaction, particulary in the areas that have failed.
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Piiloha ¢.1: List Setfeni — dotaznik

DOTAZNIK

Vazeny zakazniku, tento dotaznik ma po vyhodnoceni VaSich odpovédi (zakfiZkujte v prazdném poli
u dané odpovédi) na niZe uvedenych 15 otiazek zjistit spokojenost Vas, jako uZivateli naSeho servisniho
pracovisté. Prosime o vyplnéni a vhozeni do uréeného boxu.

Cela anketa je anonymni a jeji vysledky budou slouZit ke zvySeni Vasi spokojenosti.

Dékujeme, pracovnici TRI ATLET SHOP — sdruZeni, Sternberk

Otazka €. 1: Jak jste byl (a) spokojen (a) s vysvétlenim servisnich praci, které je na jizdnim kole nutné provést, pred
jejich zahajenim?

Mimotadné spokojen

Velmi spokojen

Celkem spokojen

Neprilis spokojen

Nespokojen

Otazka €. 2: Vysvétlil Vam pracovnik servisu rozsah planovanych praci pfimo u Vaseho jizdniho kola?

Ano

Ne

Otazka €. 3: Jak jste byl (a) v servisu spokojen (a) z pohledu ptatelského piistupu personalu?

Mimofadné spokojen

Velmi spokojen

Celkem spokojen
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Neptrilis spokojen

Nespokojen

Otazka €. 4 Jak jste byl (a) spokojen (a) z pohledu odborné znalosti personalu?

Mimotadné spokojen

Velmi spokojen

Celkem spokojen

Neptilis spokojen

Nespokojen

Otazka €. 5: Jak jste byl (a) v servisu spokojen (a) z pohledu vstiicnosti personalu k Vasim pozadavkiim a ptanim?

Mimotadné spokojen

Velmi spokojen

Celkem spokojen

Neptilis spokojen

Nespokojen

Otazka €. 6: Byla Vam nabidnuta néjaka moznost jak zustat mobilni v dobé& pobytu vaseho jizdniho kola v servisu?

Ano

Ne

Otazka €. 7: Jak jste byl (a) pfi Vasi posledni navstéveé spokojen (a) z pohledu hodnoty prace v servisu v porovnani
S jeji cenou?

Mimoftadné spokojen

Velmi spokojen
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Celkem spokojen

Neptilis spokojen

Nespokojen

Otazka €. 8: Byl (a) jste pied zapocetim servisnich praci informovan o jejich pfedbézné cené?

Ano

Ne

Otazka ¢. 9: Odpovidala skute¢né ¢tovana ¢astka predbézné cené?

Ano

Ne

Otazka ¢. 10: Jak jste byl (a) pti Vasi posledni navstéve servisu spokojen (a) z pohledu vysvétleni provedenych praci
nebo uctu (faktury)?

Mimotadné spokojen

Velmi spokojen

Celkem spokojen

Nepiili§ spokojen

Nespokojen

Otazka ¢. 11: Byly Vam vysvétleny provedené prace a vyuctovani?

Ano

Ne

Otazka ¢. 12: Jak jste byl (a) pfi Vasi posledni navstévée servisu spokojen z pohledu spravného provedeni praci?

Mimotadné spokojen

Velmi spokojen
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Celkem spokojen

Neptilis spokojen

Nespokojen

Otazka ¢. 13: Jak jste byl (a) pii Vasi posledni navstévée servisu spokojen z pohledu délky pobytu jizdniho kola
V servisu?

Mimoiadné spokojen

Velmi spokojen

Celkem spokojen

Neptilis spokojen

Nespokojen

Otazka ¢. 14: Byl dodrzen slibeny termin opravy Vaseho jizdniho kola?

Ano

Ne

Otazka €. 15: Jak jste byl (a) pfi Vasi posledni navstéve servisu spokojen z pohledu doby ¢ekani v servisu
pfi pfedavani jizdniho kola do a z opravy?

Mimofradné spokojen

Velmi spokojen

Celkem spokojen

Nepiili§ spokojen

Nespokojen
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Ptiloha ¢. 2: Ukazka vyplnéného dotazniku

LIST SETRENI - DOTAZNIK

ViZeny zakazniku, tento dotaznik ma po vyhodnoceni Vasich odpovédi (zakFizkujte prosim v prazdném
poli u dané ocdpovédi) na niZe uvedenych 15 otdzek zjistit spokojenost Vas, jako uZivatel nageho
servisniho pracovi§té jizdnich kol. Prosime o vyplInéni a vhozeni do uréeného boxu.

Cela anketa je anonymni a jeji vysiedky budou slouzit ke zvy$eni Vasi spokojenosti.

Gékujeme, pracovnici TRI ATLET SHOP — sdruzeni, Stermberk

Otazka €. 1: Jak jsie byl (a) spokojen (a) s vysvétlenim servisnich praci, které je na jizdnim kole nutné proveést,
pred jejich zahajenim?

Mimofadné spokojen /

Velmi spokajen ,,»-’

Celkem spokojen

Nepfili§ spokojen

Nespokajen

Otazka €. 2: Vysvétlil vam pracovnik servisu razsah planovanych praci pfimo u Vadeho jizdniho kala

Ano )(

Otazka &. 3: Jak jste byl (a) v servisu spokojen (&) z pohledu piatelského pfistupu personatu?

Mimofadné spokojen )(

Velmi spokojen

Celkemn spokojer

Nepfili§ spokojen

Nespekojen

Clazka &. 4 Jak jste byl (a) spokojen (3} z pohledu odborné znalosii personalu?

Mimoradné spokajen )(

Velmi spokajen

Celkem spokojen

Nepfilis spokocjen

Nespokojen
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Otazka &, 5: Jak jste byl (a) v servisu spokojen (a) z pohledu vsificrosti persenalu k Vagim pozadavkim a
pianim?

Mimoradng spokojen 'X

Velmi spokojen

Celkem spokojen

Nepfilis spokojen

Nespokojen

Otézka . 6: Byla Vam nabidnuta néjaka moznost jak zistat mobilni v dob& pobytu vageho jizdniho kola
v Servisu?

Anc

Ne )(“

Otazka ¢. 7: Jak jste byl (a) pfi Va5i postedni navitévé spokejen (a) z pohledu hodnoty prace v servisu
v porovnani s jeji cencu?

MimoFadné spokaojen )(

Velmi spokojen

Celkem spokojen

NepFilis spokojen

Nespokojen

Otazka &. 8: Byl (a) iste pfed zapogetim servisnich praci informovan o jejich pfedb&zné cené?

Anc X'

Ne
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Otazka &. 9: odpovidala skute€né UEtovana 8astka predbéné cené?

Ne

Otazka €. 10: Jak jste byl (a) pfi Va&i posledni navitévé servisu spokojen (a) z pohledu vysvétteni provedenych

praci nebo Gétu (fakiury)?

Mimofadné spokojen

Velmi spokojen

Celkem spokojen

Nepfilis spokojen

Nespokojen

Ctéazka & 11: byly Vam vysvétleny provedend prace a vyodtovani?

Ano

A

7

Otazka &. 12 Jak jste byl (a) pfi Vasi posledni nav§tévé servisu spokojen z pohledu spravného provedeni praci?

Mimofadné spokojen

A

Velmi spokojen

Celkemn spokojen

Nepiili spokcjen

Nespokojen

Otazka &. 13: Jak jste byl (a) pii Vasi posledni navitéve servisu spokojen z pohledu délky pobytu jizdniho kola

v servisu?

Mimoiadneé spokojen

X

Velmi spokojen

Celkem spokajen

Nepfilis spokojen

Nespokcien
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Otazka ¢. 14: Byl dodrZen slibeny termin opravy Vaseho jizdnihe kela?

Ang

Ne x
Fopavi- BYLh  PlotepENE U
52‘@§ gyl RN

'

Otazka €. 15: Jak jste byl (a) pfi Va&i posledni navstévé servisu spokojen z pohledu doby &ekani v servisu pfi
piedavani jizdnihe kela do a z opravy?

Mimofadng spokojen X

Velmi spokojen

Celkem spokojen

Nepfilis spokajen

Nespokajen
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Ptiloha ¢. 3:

Fotogalerie prodejny TRI ATLET SHOP

)2

Obrizek 1: Pohled z ulice Cechova ve Sternberku

Zdroj: Roman Kolaf
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Obrazek 2. Interiér prodejny TRI ATLET SHOP, sekce prodeje kol a lyzi.

Zdroj: Roman Kolar
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Obrazek 3. Interiér prodejny TRI ATLET SHOP, sekce prodeje v§eobecného sportovniho
sortimentu.

Zdroj: Roman Kolaft
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Obrazek 4. Dilna pro servis jizdnich kol.

Zdroj: Roman Kolar
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