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1.Uvod
Zrod internetu je spojen jiz se vznikem pocitaci a ndsledné pocitacovych siti. Uz
pocatkem 70. let vznikla sit ARPANET a v akademickém prostfedi se rychle rozristala.
Vroce 1973 pak ziskala i mezindrodni charakter. Toto piipojeni inspirovalo mnoho

dalSich, které se zacali rozrustat napfi¢ svétem. [16]

K nam se internet dostal mnohem pozdéji. Oficidlné k tomu doslo az po sametové
revoluci, 13. inora 1992 na prazském CVUT. Soudasné byl zahajen projekt FESNET, tedy
Federal Educational and Scientific Network, do kterého se se zapojily Skoly ve vSech
vétsich méstech. Dnes je internet soucasti témét kazdé domécnosti. Za posledni rok 2017

pfipojeno k internetu vice nez 82 % ceskych domacnosti. [16]

Je zajimavé, jak jde technologie dopfedu a s ni musi jit ruku v ruce i poskytované
sluzby. Internet je dnes neodmyslitelnou soucasti zivota téméi kazdého jedince, a tak je
poptavka po této sluzbé obrovska. S tim je také spojena spokojenost zakaznikd pro jejich

udrzeni a rastu konkurenceschopnosti.

Pokud jsou stavajici zdkaznici spokojeni, mohou piispivat svymi postoji a nazory a
svymi kladnymi referencemi motivovat potencionalni zdkazniky. Timto zpiisobem se mlze
klientela firmy rozSifovat. Naopak negativni reference mohou ovliviiovat nejen kratkodoby
uspéch firmy, ale mohou se promitnout i do dlouhodobych plant. Z tohoto dtivodu je nutné

mnozstvi nespokojenych zakaznikli minimalizovat.

Tématem této bakalarské prace je meéfeni spokojenosti zdkaznikli se sluZzbami
internetového piipojeni. Vybrana pro toto méfeni byla spolecnost Sidit s.r.o., kterd je
hlavnim instalaénim partnerem firmy T-Mobile a.s. pro kterou zajiSt'uje instalace internetu
v domacnostech a ve firmach. Toto téma bylo zvoleno z diivodu, Ze autor bakalaiské prace

pro tuto firmu pracuje a téma je mu blizké.

Cilem této bakalafské prace je analyza spokojenosti zakazniki firmy Sidit s.r.o.
Me¢fteni spokojenosti probéhlo pomoci dotaznikového Setfeni, které bylo prodiskutovano

s vedenim spolecnosti Sidit s.r.o. pro jeho lepsi vypovidajici hodnotu.



2. Teoreticka vychodiska méreni spokojenosti ve sluzbach

Firmy existuji na bazi dosazeni zisku. Pokud by byl produkt firmy povazovan za
jednorazovy nakup zdkaznika, uroven vykonu nebyla regulovéna a pokud by zédkaznici méli k
dispozici pouze omezeny komunikacni kanal, spokojenost zakaznikl by nebyla nijak dulezita
a naplinovana. Dokonce i u vyrobki s dlouhymi ndkupnimi intervaly je spokojenost dulezita,
pfinejmensim ze strany word of mouth a z hlediska cetného poctu organizaci, které

spokojenost zakaznikt hlidaji téméi kazdy den. [10]

2.1 Sluzby

V minulosti bylo poskytovani sluzeb velmi podcenovano, a to v ohledu na narodni
hospodaistvi. Tento pfistup sahal az do druhé poloviny 18. stoleti. Vyrobek Ize vlastnit,
zatimco sluzby nevykazuji téméf zddnou materialni hodnotu. Ptistup ke sluzbam se razantné

zménil az zac¢atkem 90. let, kdy doslo k ptekotnému rozvoji tohoto sektoru. [4]

Sluzby jsou cCinnosti, které slouzi k uspokojovani potieb. Jedna se o vystup prace
poskytovatele, ktery ma pro zakaznika ur€itou hodnotu. Na druhou stranu zdkaznik je za to

ochoten platit nebo poskytnout protihodnotu. [17]

2.1.2 Vlastnosti sluzeb
Ke specifikovani vlastnosti sluzeb se pouziva Siroké mnozstvi vlastnosti. Nicméné
mezi hlavni a nejpouzivanéjsi vlastnosti patii nehmotnost, neoddélitelnost, heterogenita,

pomijivost a nemoznost vlastnictvi.

Nehmotnost je nejzékladnéjsi vlastnosti sluzeb, od které se odviji ostatni vlastnosti.
Samotnou sluzbu nelze fyzicky zhodnotit Zadnym smyslem. Zakaznik si ji nemize pied koupi
prohlédnout ani zhodnotit jeji vlastnosti a jen ve vyjimecnych ptipadech si ji mize vyzkouset.
Nekteré prvky predstavujici kvalitu nabizené sluzby, jako naptiklad spolehlivost, osobni
pfistup poskytovatele sluzby, divéryhodnost nebo jistota Ize ovéfit az pii ndkupu ¢i spotiebé
dané sluzby. S tim je spojend také vEétsi mira nejistoty zakaznikl pii poskytovani sluZby.
Stejné tak zakaznik obtizné hodnoti konkurujici si sluzby, obava se rizika pti ndkupu a klade

diraz na osobni zdroje informaci. [4]

Neoddélitelnost sluzby znamend, Ze zakaznik se témér vzdy zucastni poskytovani
sluzby a je tedy neodd¢litelnou soucasti jeji produkce. Zakaznik a poskytovatel se setkdvaji na

daném mist¢ a v cCase, aby vyhoda, kterou zdkaznik ziska poskytnutou sluzbou, byla



uplatnéna. Pouze v ptipadé nékterych profesionalnich sluzeb pravnich zastupci nemusi byt

nutn¢ klient pfitomen u projednavani svého piipadu. [14]

Heterogenita neboli variabilita sluzeb znamend, ze kvalitu sluzby nelze
standardizovat, jelikoZ je ovliviiovana pfedevsim urovni zaméstnancii a subdodavatell sluzeb.
Tyto aspekty neumoziiuji stale stejnou kvalitu sluzeb. Zatimco u hmotného vyrobku jsou
zachovany stale stejné postupy, u sluzeb tyto postupy nelze uplné¢ kontrolovat. [11] Proto je
také mozné, ze zpisob poskytnuti jedné a téze sluzby se lisi, stejné jako poskytnuti sluzby

jednomu a nasledné druhému zékaznikovi, a to dokonce v rdmci jedné firmy. [14]

Pomdijivost neboli znicitelnost sluzeb vyjadtuje, ze sluzby nelze skladovat. Sluzbu,
ktera je nabizena nyni, neni mozné nabidnout pozdé¢ji, protoze ji neni mozné ani skladovat,
ani jakkoliv uchovat. [11] Stejné tak Spatné¢ poskytnuté sluzby nelze reklamovat. Jen v
ojedinélych ptipadech lze nekvalitni poskytnutou sluzbu nahradit poskytnutim jiné, kvalitni

sluzby. [14]

NemoZnost vilastnit znamena, ze sluzbou, kterou si zakaznik kupuje, neziskava pravo
na vlastnictvi. Zékaznik si pouze kupuje pravo na poskytnuti sluzby, tedy uzitek ¢i zazitek.

[11]

2.1.4 Marketingovy mix sluzeb

Marketingovy mix v sob€ zahrnuje veskera strategicka rozhodnuti tykajici se n€kolika
kategorii. Jednd se predevSim o nabizeny produkt, jeho cenu a distribuci, dale o
marketingovou komunikaci, procesy v dané firm¢, jejim materialnim prostfedim a jejimi
lidmi.

Produkt nemusi byt pouze fyzické zboZzi, ale miZeme za néj povazovat nejriznéjsi
sluzby, informace, myslenky, zazitky a jejich kombinace, pokud mohou byt pfedmétem
smeény. Produkt poskytuje zadkaznikim uzitek, ktery hledaji, a to je hlavni Cinnosti vSech
organizaci. DlleZitym ukolem pracovnika marketingu je pochopeni, co zdkaznik od produktu

o¢ekava. DalSim dalezitym aspektem je samotny charakter nabizeného produktu. [2]

Cena, tedy penézni Castka, kterou zdkaznik zaplati za poskytnuty produkt, je jediné
“P” marketingového mixu, které pro firmu pfedstavuje vynosy. Proto spravné stanoveni ceny
ma pro firmu rozhodujici vyznam o jeji existenci. Samotnd cenotvorba je sloZzitd véc.
Ekonomie ptedpokldda, ze pokud firma snizi cenu, poptavka po daném produktu vzroste a
naopak. Vzajemna zavislost v§ak nemusi fungovat ve vSech piipadech. VSechny tyto aspekty
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jsou vazany na typu poskytované sluzby. Cena je také dllezitym faktorem, ktery ovliviiuje
samotny prozitek ze sluzby. U stanoveni cen je dilezité, aby byl fadné dodrzen vztah mezi

vnimanou kvalitou a vnimanou cenou.[5]

Spotiebitelé hledaji snadny pristup ke sluzbé ve svém okoli a Casto i v Case, ktery
producentovi sluzby viibec nevyhovuje. Rozhodovani o distribuci souvisi s usnadnénim
pristupu zékaznikiim ke sluzbé. Dale souvisi s mistni lokalizaci sluzby a s volbou
zprostiedkovatele dodavky sluzby. Kromé téchto prvka sluzby vice ¢i méné souvisi i s

pohybem hmotnych prvk, které tvoii soucast sluzby. [14]

Podle Vastikova [14, strana 124]:“Rozhodovani o umisténi sluzby byva casto

)

kompromisem mezi potrebami producenta a pozadavky zdkaznika.’

Uspésny obchodnik musi umét sdélit svym cilovym zakaznikéim myslenky nabizené
sluzby. Efektivni komunikaci s cilovymi zédkazniky zajiStuje fada metod, které se v souhrnu
nazyvaji marketingova komunikace. Pro mnoho lidi znamend marketing samotnou
marketingovou komunikaci, protoze marketingova komunikace je velmi viditelnou, vetejnou
strankou marketingu. Nicméné musime vychézet z toho, Ze marketingovd komunikace je jen
jednim ze 7 zakladnich prvkii marketingu. Mezi hlavni prvky marketingové komunikace patii
predevsim reklama, média, public relations, osobni prodej, sponzorovani ¢i propagace

prodeje. [2]

Lidé jsou zakladnim faktorem ovliviiyjici kvalitu sluzeb. Pod timto prvkem rozumime
vSechny osoby ucastnici se procesu poskytovani sluzby, které ovliviuji produkt a tim i
zakaznikovo vnimani sluZzby. Pracovnici prvni linie, tim rozumime kontaktni personal, hraji
kli¢ovou roli ovliviiujici dojem z vnimané kvality obdrzené sluzby. Uspéch viak zavisi nejen
na vhodném vybéru personalu firmy, ale i na vhodném vybéru zdkazniki. Nevhodny zékaznik
muze vyvolat konflikt s jinymi skupinami a tim odradit mnoho dalSich potenciondlnich
klient. Proto je velice dulezité, krom¢ interniho marketingu, vénovat pozornost i fizeni

zakaznického mixu. [11]

Nehmotna podstata sluzeb znamend, ze zédkaznik nedokédze potfadné sluzbu posoudit
pfedtim, nez ji sam spotiebuje. To samozieymé& zvysuje riziko nakupu sluzeb. Materidalni
prostiedi je prvkem, ktery slouzi zdkaznikovi jako diikkaz vlastnosti sluzby. Materialni

prosttedi md mnoho podob a forem. Miizeme zde zatadit vlastnictvi budovy, prondjem



kancelati az po vytisknuté a nabizené brozury. Stejné tak je dikazem o kvalité sluzby i

obleceni zaméstnance. [14]

Poslednim dulezitym aspektem rozSiteného marketingového mixu jsou procesy. Zde
patii veskeré techniky, metody a mechanismy poskytovani sluzby. Jedna se o interakci mezi
zakaznikem a poskytovatelem sluzby béhem procesu. Je dilezité se zaméfit na to, jakym
zpusobem je sluzba poskytovana, zda zakaznik dlouho necekd, vi veSkeré nalezitosti o dané
sluzbe, byly vysvétleny vyhody celého produktu, jeho srovnani s konkuren¢nimi produkty.

Pokud je proces poskytovani sluzby dobte zvladnut, vysledkem je spokojeny zakaznik. [14]

2.2 Zakaznik

vvvvvv

zavisly — to my jsme zavisli na néem. Neni pro nas clovékem zvenci — je soucdsti naseho
podnikani. Neprokazujeme mu laskavost, kdyz ho obslouzime... to naopak on prokazuje

sluzbu nam, poskytne-li nam k tomu prileZitost.”

vewr

jsou to zékaznici, nikoli konkurenti, ktefi rozhoduji o tom, kdo zaujme hlavni postaveni na
trhu. Zijeme ve svétd, kde je typické obrovské mnozstvi zbozi a sluzeb. Ve skuteénosti
existuje previs nabidky nad poptavkou témér u kazdého statku. Nedostatkové je pouze jedno:
zakaznici. Proto je dulezité, aby se stavajici zékaznici vraceli a firmy si tak ziskali jejich
loajalitu. Zakazniky se lidé stavaji, kdyz od poskytovatele sluzby, nebo produktu néco koupi.

[7]

2.2.1 Zakaznické potieby
Potteby vznikaji z pocitu, ze zdkaznikiim néco schézi, Ze by néco radi méli. Jedna se o
pocit nedostatku. Nicmén¢ to, Ze by néco radi meli, jeSté zdaleka neznamena, ze si danou

sluzbu skute¢né 1 koupi. [9]

Vymezeni zékladnich a navazujicich potieb zédkaznikil 1ze povazovat za vychozi bod
marketingu, ktery zac¢ind vyzkumem, nebo studiem potieb zakaznik a vytvati rGznorodé
strategie, které odpovidaji na otazku, jak tyto potteby zédkaznikii uspokojit. Prvni se provede
analyza potieb. Analyzu potieb lze uskutecnit pruzkumem, které vyrobky, nebo sluzby
zakaznika uspokojuji. Pfi identifikaci a vybéru jistého druhu potieb, které se rozhodne

uspokojit, vylucuje uspokojeni potieby jiné. [6]
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2.2.3 Vytvareni vztahi se zakazniky

Maximalizace hodnoty pro zadkazniky znamend péstovani dlouhodobych vztaht se
zékazniky. Dnesni ekonomika je podporovana odvétvim informatiky. Informace maji vyhodu,
ze je lze snadno diferencovat, strukturovat podle individudlnich potieb, personalizovat a
neuveétitelnou rychlosti odesilat skrze datové sité. Diky schopnosti spole¢nosti informace o
jednotlivych zdkaznicich a partnerech shromazdovat, zvySila se 1 jejich schopnost

individualizovat trzni nabidky, sdéleni a medialni strategii. [6]

2.2.4 Rizeni vztahii se zakazniky CRM

Podle Kotler [6, strana 191]: “Rizeni vztahii se zdkazniky umoziuje spolecnostem
poskytovat zakaznikiim vytecny a vcasny servis pomoci efektivniho vyuzivani informaci o
Jjednotlivych zdkaznicich. Spolecnosti na zdklade toho, co védi o kazdém svém zdakaznikovi,

mohou prizpiisobovat trzni nabidky, sluzby, programy, sdéleni a medialni strategii.”

Jako CRM se oznacuji systémy pro fizeni vztahl se zdkazniky. Jedna se o programy,
které umoziuji shromazdovat, tfidit a zpracovavat udaje o zdkaznicich, pfedev§im jejich
kontakty, dosahované trzby a probihajici obchodni procesy. Pomahaji tak sledovat a

vyhodnocovat veskeré obchodni aktivity celé spole¢nosti. [15]

Cilem je predevSim zlepSeni cileni sluzeb, lep$i porozuméni zakaznikim a
identifikovat jejich konkrétni potfeby. Diky tomu je mozné budovat dlouhodobé prospésné
vztahy se zékazniky a tim ziskat co nejvyssi zisk ze zédkaznika. NejhodnotnéjSimi zakazniky
jsou ti stavajici. Pomoci CRM systému tak je mozné zakaznikovu vérnost zajistit a dikladné o

ni pecovat. [15]

2.3 Spokojenost

RaSovska uvadi [11, strana 45]: ,,Spokojenost zdkaznika je obvykle posuzovana podle
stupnii naplnéni jeho ocekdavani ve vztahu k obdrzené sluzbé, ziskanému produktu ¢i k
hodnoté, kterou zdakaznikovi prindsi. Neni-li ocekavani zcela naplnéno, zakaznik je
nespokojen, je-li naplnéno, je tomu naopak, a je-li naplnéno ve vyssi mire, zdkaznik je
prijemné prekvapen.”

Spokojenost s produktem mize byt vnimana na zdéklad¢ jednotlivych faktord
vedoucich k celkovému vysledku a jako kolektivni dojem z téchto faktoril, spokojenost je

reakci zdkaznika s ohledem na miru naplnéni jeho potieb, je posudkem, jak samotné rysy

sluzby napliuji pozadovanou uroven potieby. [12]
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Uspéné firmy usiluji, aby byla spokojenost jejich zakaznikii naplnéna. Proziravé
firmy zase zékazniktim pfislibi pouze to, co opravdu mohou splnit, a poté splni vic, nez slibily
a ziskavaji tak velmi spokojeného zakaznika, ktery dostal vice, nez ocekaval. Velmi
spokojeny zakaznik pak nema potfebu zaménit poskytovany produkt za dokonalejsi od jiné
firmy. Pocit potéSeni vytvaii u zdkaznikli emocionalni vztah k danému produktu a k dané

firmé. [11]

Vyznam spokojenosti, neboli vliv znalosti potfeb zakaznikli na rust trzniho podilu je

zobrazen na obrazku 2.1.

Znalost Spokojenost
poticeb ¥ zakazniku
TP ) Vérnost

v znacce

Obrazek 2.1 Trzni podil

Zdroj: [12, strana 37], upraveno autorem

2.3.1 Spokojeny zakaznik

Jestlize si zdkaznik rozhodne koupit ur¢ity vyrobek ¢i sluzbu, vytvoii si o daném
produktu predstavu, kterou ovliviiuji rlizné faktory. Jedna se o faktory, jako je pocit potieby
vlastnit dany produkt, pozitivni 1 negativni zkuSenosti, nebo reference z okoli. Realnou

hodnotu toho, co zakaznik koupil, vnimé az po nakupu. [9]

Tyto faktory rozdé€luji spokojenost do tii stavli. PotéSeni zdkaznika, naprostd

spokojenost zakaznika a limitovand spokojenost zakaznika. PotéSenim rozumime vnimanou
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realitu a poskytnutou hodnotu, kterd prevySuje plivodni pfedstavy a ocekavani. Zékaznik je

velmi spokojen s tim, co ziskal a potfeby jsou uspokojeny. [9]

Naprosta spokojenost zakaznika je vniména jako naprostd shoda mezi ocekdvanim a
skuteCnym vztahem. Zakaznik tak vnimé, Zze jeho potieby byly ndkupem daného produktu

plné uspokojeny. [9]

Limitovana spokojenost vyjadiuje stav, kdy se realita neshoduje s ocekévanim
zakaznika. Zakaznik je do urCité miry spokojen, ale spokojenost neni tak vysoka jako u
piedchozich dvou ptipadi. Tento druh spokojenosti se mize pii pisobeni nevhodnych faktort

zménit v nespokojenost. [9]

2.3.2 Dimenze kvality

Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985) vymezili pét zédkladnich dimenzi kvality sluzby,
které byly kvantifikovany na zéklad€ rozsahlych vyzkuml a které maji znacny vliv na
zakaznikovo chapani kvality sluzeb. Jedna se o spolehlivost, odpovédny pfistup, jistotu neboli
divéryhodnost, empatii a hmatatelnost. Nize uvedené dimenze kvality piedstavuji funkcni
kvalitu sluzby, kdy se jedna o subjektivni vnimani formy, jakou je zdkaznikovi sluzba

poskytovana. [11]

Spolehlivost znamena dostupnost a schopnost poskytovat sluzbu ptresné a spolehlivée.
Co je slibeno, musi byt také dodrZeno. Pokud se tak nestane a slibeny atribut neni dodrZen,

zakaznik ztraci divéru nejen v pracovnika, ale v celou spolecnost.

Ochota, citlivost pfistupu k zadkaznikovi a doruceni promptni sluzby znac¢i edpovédny
pristup. V momenté, kdy zdkaznik pozaduje po spolec¢nosti néjaky dodatek sluzby, je pfimo
povinnosti mu takto vyhovét. Samoziejmé tato sluzba navic pifindsi spolecnosti benefity,

nebot’ si klient za dodatecnou sluzbu zaplati.

Jistotu vzbuzuje predevs§im kvalifikovanost personalu, znalosti, zdvoftilost a schopnost
vyvolat v zdkaznikovi pocit diveéry. Osobni zkuSenosti prodejce s danym produktem jsou

zakazniky pozitivné cenény.

Empatie, nebo-li vciténi se do individudlnich pfani zdkaznika, péce a pozornost

vénovana zékaznikovi a citlivy piistup je dal§i dimenzi kvality sluzby.

Hmatatelnost zna¢i materializaci neboli zhmotnéni sluzby a vliv prostiedi. [11]
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2.3.3 Hodnota vnimana zakaznikem
Hodnota vnimana zékazniky je rozdilem mezi vyhodnocenim vSech vyhod a nakladt

nabidky s ohledem na vnimana alternativa perspektivnim zédkaznikem.

V dnes$ni dob¢ jsou zdkaznici mnohem informovanéjsi a vzdélané€jsi nez kdykoliv
diive a maji nastroje, kterymi jsou schopni si ovéfit tvrzeni spolecnosti a vyhledat lepsi
alternativy. Maji tendenci hledat maximalni hodnotu v ramci piimérenych nakladi na
vyhledavani pfi omezenych znalostech, mobilité¢ a pfijmu. Jestlize nabidka splni oc¢ekavani

zakaznikd, ovlivni to jejich spokojenost a pravdépodobnost, Ze si produkt znovu koupi.

Celkové naklady zakaznika jsou souhrnem nakladi, které vznikly podle ocekavani
zakaznikl pti vyhodnocovani, ziskavani, pouzivani a zbavovani se dané trzni nabidky, vcetné

fyzickych, psychickych, energetickych a ¢asovych nakladu.

Zakazniky vnimand hodnota je proto zaloZena na rozdilu mezi tim, co zakaznik obdrzi

a co by dal za ostatni moznosti. [6]

2.3.4 Loajalita zakaznika
Podle Kotler [7, strana 65]: “Meéli bychom jednotlivce spatrovat v kazdém zdakaznikovi

1

namisto toho, hledat zakaznika v kazdem cloveku.’

Spolehlivost sluzeb =

Citlivost pristupu viidi zARaznikovi e Situaéni
Kvalita - faktory
Kvalifikovanost personalu — sluzeb
Empatie =
A 4
Vliv prostiedi na zikaznika =
N Spokojenost | Zakaznicka
8 zakaznika v vérnost
Kvalita ||
produkti
C Osobni
ena [ faktory

Obrazek 2.2 Zakaznicka vérnost

Zdroj: [11, strana 51], upraveno autorem

14



Loajalitu je mozné posuzovat podle zdkaznikova zdméru ndkup sluzby zopakovat
nebo podle ochoty a stupné Sifeni doporuceni a pozitivnich referenci o firmé ¢i produktu.
Schopnost ziskat dlouhodobého vérného zékaznika je proces neustalého se uceni a poznavani
vesSkerych pféni a tuzeb spotiebitele. Jedna se o dynamicky proces, ktery by nemél byt
ukoncen fazi prodeje. Roste-li mira setrvani zakaznika u spolecnosti, roste také pozitivni efekt
ziskovosti dané firmy. Na obrazku 2.2 jsou zobrazeny vztahy mezi kvalitou sluzby,

spokojenosti a loajalitou zdkaznika. [11]

Podle matice spokojenosti a loajality zakaznik (obrazek 2.3) muzeme zdkazniky

rozdélit do n€kolika kategorii.

Skokani Krilové
g
=
2
- =
172}
2
m Indiferentni
=
Q zakaznici
A
o
=¥
75}
g
=
Bézenci Vézni
nizka vysoka
LOAJALITA

Obrazek 2.3 Matice spokojenosti a loajality

Zdroj: [11, strana 52], upraveno autorem

Skokani jsou skupina zakazniki, ktefi radi a velmi ¢asto méni znacku a jsou citlivi na

jiné konkuren¢ni nabidky i pfestoZe jejich mira spokojenosti s obdrZenou sluzbou je vysoka.

Dalsi skupinou jsou Krdlové. To jsou zakaznici, ktefi pii vysoké spokojenosti u

poskytovatele sluzby setrvavaji. Umi ocenit pfidanou hodnotu a vérnostni program.

BéZenci jsou nespokojeni zdkaznici, kteti na trhu hledaji pokazdé tu nejvyhodnéjsi

nabidku.
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Vézni jsou naopak loajalni zdkaznici, ktefi i pfi nizké spokojenosti zlstavaji, protoze

na trhu nevidi vhodnou konkuren¢ni nabidku.

2.3.5 Méreni spokojenosti

Pro evaluaci zédkaznické spokojenosti s obdrzenou kvalitou Ize pouzit nejen nastroje,
které poskytovateli sluzeb pfinesou piedevsim zakladni obraz spokojenosti (napf. mystery
shopping, systémy stiznosti), tak sofistikovanéj$i metody (gap, SERVQUAL, IPA), které jsou
zalozené na modelech, jejichz cilem je operacionalizovat kvalitu sluzeb a spokojenost
zékaznika tak, aby se staly nejen 1épe sledovatelnymi, ale i méfitelnymi. Jelikoz zdkaznikova
oc¢ekavani jsou velmi dynamickd, subjektivni hodnoceni se tak mize v ¢ase rychle ménit

nejen v zavislosti na konkrétnim spotiebiteli, ale i na prostfedi a kultute, z nichz pochazi. [11]
Me¢fteni spokojenosti 1ze méfit 1 jinymi zplsoby, nez je uvedeno nize.
Zpiisoby méreni spokojenosti

M¢feni spokojenosti lze zaznamenavat dvéma zplsoby. Prvni zpiisob méfeni
spokojenosti vyuzivd méfeni zalozené na numerické Skale. Vyhodou tohoto méfeni je, Ze
vysledky jsou jednoduché a srozumitelné, nevyhodou, ze touto metodou neni mozné
analyzovat pfic¢iny (ne)spokojenosti a vysledky jsou subjektivni. Druhy zplsob méfeni je
metoda vnimanych diferenci. Ta je zaloZena na deskriptivni Skéale. Vyhody této metody jsou
objektivni vysledky, individudlni posuzovani spokojenosti a moznost analyzovat pfiCiny
(ne)spokojenosti. Nevyhoda je, Ze je vyplnovani dotazniki je komplikovanéjsi a naro¢néjsi na

cas. [12]
Metodika méreni spokojenosti

Pii méfeni spokojenosti se vychazi z n€kolika navazujicich kroki, které dohromady

vyhodnoti kone¢nou spokojenost zakazniki.

Prvnim krokem je definice posuzovanych faktori a urovni jednotlivych faktort. Tyto
faktory lze rozdé¢lit do dvou skupin, na technologické faktory a faktory persondlni. Poté
nasleduje stanoveni vyznamnosti jednotlivych faktori. Dotazovany si vybird urcity pocet
téchto faktorti, které¢ vyznamné ovliviiuji jeho celkovou spokojenost, véetn¢ téch, které
ovlivituji spokojenost jen minimalné. Déle je potieba k jednotlivym Grovnim pfifadit urcité

faktory, pficemz Groven miiZze byt nepfijatelnd, o¢ekavana nebo skutecna.
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Poté by se mély stanovit priority pro zlepSeni skute¢né urovné, tedy posun vnimané
urovné u vybranych faktord k vys$sim tGrovnim. Ptedposlednim krokem je konstrukce zén
tolerance, které vyjadiuji rozpéti mezi oCekavanou a nepiijatelnou urovni, ve kterém zakaznik
ocekaval urovenn poskytované sluzby. Posledni cinnosti je vypocet spokojenosti u

jednotlivych faktort. [12]

Cile méreni spokojenosti

24

sluzeb. Dalsim dualezitym cilem je identifikovat zony tolerance kvality sluzby.

Cilem kazdé organizace by mélo byt nasledné zajisténi opatfeni pro zvyseni kvality

poskytovanych sluzeb. [12]
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3. Charakteristika spoleCnosti Sidit s.r.o.

Tato kapitola je zaméfend na historii a souCasnost firmy Sidit s.r.o., dale na jeji

marketingovy mix a marketingové prostiedi, pfedev§im mezoprostiedi spolecnosti.

3.1 Historie firmy
Firma byla zaloZena teprve na pocatku dvacatého prvniho stoleti. Zalozeni firmy bylo
zpocatku pouze jako vedlejsi vydélek zakladatell, ktefi méli sva zaméstnani a spolecnosti se

veénovali jen okrajové.

Zakladatelé¢, Pavel Koci, Ing. Pavel Reis a Ing. Josef Sivek, byli zaméstnanci,
pracovali pro telekomunikacni spolecnost, kde zpracovavali digitalizaci map. To se také stalo

prvotni mySlenkou a divodem, pro¢ byla spole¢nost Sidit s.r.0. zaloZena.

Prvni rok nebyl Gspésny a cil digitalizaci se nenaplnil. Prvni zakazka byla uzaviena s
SPT Telecom a.s., dnes znamé jako O2, nicméné¢ nedopadla podle predstav. Tento fakt
ovlivnil spole¢niky a firma byla na hranici rozpadu. Pavel Koci a Ing. Pavel Reis spole¢nost
opustili, byli vymazani z obchodniho rejstiiku spolecnosti a jedinym spole¢nikem ztistal Josef

Sivek.

19. Cervna 2003 byl zapsdn v obchodnim rejstiiku Ing. Pavel Budi§ a firma byla
rozdélena mezi nim a Ing. Josefem Sivkem v poméru 49,52 % ku 50,48 % pro Josefa Sivka,

ktery si tak ponechal vétSinovy obchodni podil spole¢nosti Sidit s r.o.

Prvni spole¢ny rok, 2004, zacali isp&Sn¢ obnovenim spoluprace s SPT Telecom a.s.,
pro ktery zacali proddvat rtiznd technickd zafizeni a ustfedny, které také montovali a
sefizovali. Prvni velky projekt, “Internet do Skol”, kdy byly instalovany ustfedny a byl

natazen internet do vice nez sto padesati Skol, odstartoval rist firmy.

Byla navazana spoluprace s poskytovatelem internetu, firmou Aliatel a.s., dnes znamé
jako GTS Czech s.r.o., za cilem dosazeni vétSiho zisku. Pro Aliatel a.s. firma Sidit s r.0.
zpocatku pouze sluzby prodavala. Pozdé&ji pro Aliatel a.s. uz nejen prodéavala, ale stala se také
instalacnim partnerem. Firma Sidit s.r.o. se béhem roku stala nejvyznamnéjSim partnerem
firmy Aliatel a.s. jak v obchodnim, tak instalaénim hledisku. Tento titul si udrzovala n¢kolik

let po sobé& (2001-2004).

18



3.2 Soucasnost firmy
Dnes mé firma celkem 26 zaméstnanct, ktefi pro firmu pracuji. Neékteti jako

obchodnici, jini jako administrativa, jini jako technici.

Firma Sidit spol. s r.o. je jednim z dulezitych certifikovanych partnertt T-Mobile a.s.,
konkrétné od roku 2015, pro které ma jak obchodni, tak instala¢ni zastoupeni. Krom¢é montazi
pevnych linek, pevného internetu kabelem a velkych ustfeden je vyznamnym montaznim a
prodejnim prvkem sluzba “Pevny internet vzduchem”, kterd se stala hlavnim cilem pro roky

2017/2018.

Krom¢ zminéného partnerstvi firma Sidit spol. s r.o., také provadi komplexni IT
outsourcing pro svoje zakazniky, vystavbu datovych a telekomunikacnich siti a kompletni

montdz zabezpecovacich systémd.

3.4 Marketingovy mix

V této podkapitole byl pouzit rozsifeny marketingovy mix.

3.4.1 Produkt
Jak jiz bylo zminéno v podkapitole 3.2, hlavnim cilem pro rok 2017 a 2018 je sluzba
PIV, doprovazena sluzbou SAT TV a IPTV. V této ¢asti se budeme vénovat pravé témto

produktiim.
Pevny internet vzduchem

Pevny internet vzduchem je jednou z hlavnich poskytovanych sluzeb firmy T-Mobile
a.s., ktera je uskutectiovana firmou Sidit s r.0. a ktera je jednou z hlavnich néplni spolecnosti.

Jedna se o internetové piipojeni pomoci tii zatizeni.

Prvnim je zékladnovy vysilag. Vysilade se nachazeji na celém tizemi CR. Pro internet
je vymezena frekvence 1200 MHz, v nékterych ptipadech, kde neni tato frekvence dostupna,

internet jede na 800 MHz.

Druhym potifebnym zafizenim je venkovni anténa (viz. obrazek €. 3.1), kterd pracuje
jako pfijimac tohoto signdlu a ptetvafi jej na internetové pripojeni. Anténa nepotiebuje vzdy
pfimou viditelnost na vysila¢ a dokéze pfijimat signal az na 20 km. V zavislosti vzdalenosti a
viditelnosti se odrazi sila a kvalita signdlu a tim 1 sila, kvalita a rychlost internetového
pfipojeni. Anténa se k vysilaci pfipojuje diky vloZené SIM karté, ktera je aktivovdna pravé a
pouze na tuto sluzbu.
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Posledni zafizeni je modem, ktery slouzi také jako router, vysila¢ Wi-Fi signalu nebo
jako switch pro pevné pfipojeni k dal§im zafizenim pomoci dvou LAN vystupt. Dalsi a
pravdépodobné nejdilezitéjsi funkci je PoE, coZ je interni zdroj v kombinaci se sitovou

kartou, ktery ptimo nap4dji venkovni anténu. [17]

Obrazek 3.1 anténa

Zdroj: vlastni fotografie

T-Mobile IP TV

Druhou nabizenou sluzbou je T-Mobile IP TV, kterd je béZné prodavéana jako
doprovodna sluzba k Pevnému internetu vzduchem. Také se d4 koupit jako samostatna sluzba.
K tomuto produktu je nutné mit doma stabilni internetové ptipojeni s rychlosti alespont 5

Mb/s.

Jedna se o set-top box, ktery je pevné pfipojen k televizi pomoci HDMI kabele,
pomoci ethernetového kabele propojen s routerem pro pfistup internetu a zdrojem pro
napajeni. Balicek také obsahuje ovladac, kterym se set-top box nastavuje a piepinaji se

kanaly.
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Produkt je mozno koupit na prodejné jako samoinstalacni bali¢ek nebo si jej nechat

dovést technikem pfti zapojeni Pevného internetu vzduchem.

T-Mobile SAT TV

Druhym moznym typem pfipojeni placenych televiznich kanalu od spolecnosti T-
Mobile a.s. je SAT TV, kterd funguje jako klasické satelitni pfipojeni. Vyhodou satelitni
televize je, Ze neni zavisla na 7adném internetovém piipojeni a pokryti je po celé Ceské

republice.

Pro instalaci je potieba samotny satelit (viz. Obrazek ¢. 3.2), ktery je detailné
nasmérovan na odpovidajici druzici, koaxidlni kabel a set-top box, ktery je pfipojen k TV

pomoci HDMI kabele.

Obrazek 3.2 satelit

Zdroj: vlastni fotografie
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3.4.2 Cena a distribuce
Cenu jednotlivych bali¢kt upravuje T-Mobile a.s. a firma Sidit s.r.0o. nema moznost s
cenou jakkoliv manipulovat. Slevy nebo naopak pfiplatky jsou také v rezii firmy T-Mobile

a.s.

Platny cenik je vzdy dostupny na oficidlnich internetovych strankach firmy T-Mobile
(Viz ptiloha ¢.1). Je mozné si vybrat z n¢kolika balicki — S, M, L, XL u internetového
pripojeni, Zaklad, Standart, Premium u IPTV a S, M a L u satelitni televize. U vSech sluzeb se
vzdy plati zatfizeni, které je pti ivazku na 24 mésicii za 2301 K¢ a je mozné jej zaplatit rovnou

pfi objednani, pfi instalaci, anebo si jej rozlozit na mésicni splatky po 100 K¢.

Stejné tak je mozné sluzby nabizet bud’ samostatné nebo dohromady, vzdy vsak jeden
typ televizniho pfipojeni a nabidnout tak individualni cenu. Cenu je také mozno upravovat ze

strany prodejct pro vyjimecné zdkazniky ¢i firmy.

Jedinou cenovou politiku, kterou stanovuje a uplatiiuje firma Sidit s.r.o. je pfi
nadstandartni instalaci. Cokoli, co neni soucasti zakladni instalace a zékaznik pozaduje, je

doptedu vy¢isleno firmou.

Firma ma pevné pracovisté, ackoli sluzby poskytuje v misté bydlist€ nebo v miste

sidla firmy.

Pevny internet vzduchem

cvwr

Mb/s s neomezenym datovym limitem po nejvyssi nabizené rychlosti az 250 Mb/s na 50 Mb/s

s neomezenym datovym limitem. Ceny se pohybuji od 399 K¢ po 799 K¢ mésicné. [21]
T-Mobile IPTV

IPTV nabizi rizné balicky internetové televize od 97 programii za 399 K¢ mésicné az
po 169 programli za 599 K¢ mésién€. VSechny balicky kromé& neplacenych a placenych

programt také nabizi moznost zpétného ptehradvani az 72 hodin. [20]
T-Mobile SAT TV

Satelitni televize nabizi riazné velikosti balickil obsahujici programy, od 59 za 399 K¢

mésicn€ po 103 programi za 599 K¢ meési¢né. VSechny balicky nabizeji kromé placenych a
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neplacenych kanali také moznost objednat Premium SAT TV, kterda umoziuje zpétné

ptehravani az 48 hodin. [19]

3.4.3 Marketingova komunikace

Marketingova komunikace firmy Sidit s.r.o0. je provadéna predevSim majiteli firmy,
ktefi obstaravaji nové zakazky pro svou firmu a navazuji kontakt s potencionalnimi
zakazniky. Zatimco Ing. Pavel Budis se stard pfedevSim o komunikaci s prodejci a zakazniky
firmy T-Mobile z hlediska prodeje, Ing. Josef Sivek se stard o marketingovou komunikaci
v navaznosti na spolupraci s velkymi firmami a stavajicimi zakazniky firmy Sidit s.r.o..
Osobni prodej pak zajistuji externi obchodnici a popiipad¢ technici, ktefi maji moznost
pasivniho prodeje. Vyhodu oproti konkurenci ma firma Sidit s.r.o0. v nabizeni svych produktt.
Vyuziva k prodeji internetové stranky, obvoldvani stavajicich i potencionélnich zdkaznikd,

vyuzivé prodeje na kamenné prodejnég, osobni prodej, prodava na bazi doporuceni atd.

Jedinym internetovym komunikac¢nim kanalem jsou oficidlni stranky firmy Sidit s.r.o.,

kde jsou zékladni informace o struktufe firmy, poskytovanych sluzbach a kontakt na firmu.

Jelikoz je firma Sidit s.r.o. nejen obchodnim, ale i instalaénim partnerem firmy T-
Mobile a.s., pomahd svymi postoji a ndzory na mitincich na rozvoji marketingové
komunikace se zakazniky. Firma T-Mobile a.s. na své sluzby uvadi v televiznich pfenosech
masivni reklamni kampanég, poskytuje letdicky na prodejnach (ukazka letdcku se nachazi
v piiloze €. 2), vylepuje reklamni plakaty na celém tuzemi Ceské republiky a vysila reklamy

na internetovych portalech jako je www.youtube.com.

Také diky svym databdzim zdkaznikli miZe firma Sidit s.r.o. predikovat poptavku.
UdrZzuje vztah se svymi stalymi zakazniky, vyhleddva nové potencionalni zdkazniky a
neustale obnovuje uchovavané informace o zdkaznicich, které jim pomadhaji s udrzovanim

prospésnych vztahli mezi firmou a zdkazniky. Jedna se o zjednoduseny systém CRM.

3.4.4 Lidé

Organizacni struktura

Na obrazku 3.3 je vidét organizacni struktura. Ve firmé pracuje celkem 26 lidi. 2
feditelé, 4 administrativni pracovnice, 1 vedouci call-centra, 2 hlavni technici, 5 obchodnich

zastupct a 12 externich technikd.
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Reditelé: Zastavaji roli koncepéniho a zaroven kontaktniho pracovnika. Jsou zaroveti
zakladateli firmy. Krom¢ managementu a fizeni svych zaméstnancli se musi také starat o
chod celé spoleCnosti. Nejedna se pouze o reprezentativni Clanek, ale spolecnost na téchto
lidech prakticky stoji. Vyjednavaji riizna obchodni partnerstvi, zajistuji praci firme, udrzuji
jeji stabilitu, proskoluji své zaméstnance a prostiedniky, udrzuji vztahy se stavajicimi
zakazniky, s potencionalnimi je buduji a pomahaji ve vSech ohledech, aby firma byla uspésna

a dosahovala svych cili.

Administrativni pracovnici: Z hlediska roli jsou podpirnymi pracovniky firmy.
Staraji se o organizacni, provozni a veskeré administrativni zdzemi. Vyfizuji objedndvky z
hlediska jejich realizace a jejich ukonceni. Jejich hlavni naplni jsou pomocné prace
kancelaiskych Cinnosti, jako je pfepisovéani texti a dat do pocitacl pomoci databdzovych
programu, evidence a vytizovani korespondence. Pfichystavaji podklady a samotné jednotky
dalezité pro instalaci, domlouvaji terminy pravé zminovanych instalaci, staraji se o
pozadavky zdkaznikli z hlediska ptipravy techniki, telefonicky spolupracuji s technickou
podporou firmy T-Mobile a.s. a jsou napomocni technikiim v terénu z hlediska databéazi a

wev

slozit&jsich situaci.
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Obrazek 3.3 Organizaéni struktura

Zdroj: Vlastni
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Vedouci call centra: Zastava roli koncep¢niho pracovnika. Plni dilezitou praci z
obchodniho hlediska, protoze se stard o vSechny své podiizené operatory, ktefi jsou
zakladnim stavebnim kamenem obchodu firmy. Spolupracuje, motivuje, Skoli a fidi ostatni
operatory, vyfizuje stiznosti, fesi slozité pripady, tvoii reporty a statistiky a také prodava, a
tak je ptikladem pro své kolegy. Vyhledava nové potencionalni operatory, kteti by se hodili

do tymu a ten se rozriistal.

Obchodni zastupci: Maji roli kontaktniho pracovnika. Mluvime piedev§im o
prostiednicich, ktefi pracuji na zékladé¢ smlouvy o dilo. Jejich hlavni ¢innosti je prodej
veskerych produkti, které firma nabizi nebo produkt, které nabizi jeji partnefi, pro které ma

firma Sidit spol. s r.0. obchodni zastoupeni.

Technici: Jsou kontaktnimi a zarovent podpirnymi pracovniky. Tvofi hlavni technické
zazemi instala¢niho oddéleni. Svymi znalostmi a zkuSenostmi pomahaji externim technikim
pii slozitéjsich situacich, jezdi na technicky starsi typy pfipojeni a obstaravaji zakazky typu

instalaci velkych telekomunikac¢nich tstfeden. Také jezdi na servisni zasahy.

Externi technici: Jsou stejné¢ jako technici kontaktnimi a zaroven podplrnymi
pracovniky. Stejné jako obchodni zastupci firmy Sidit Net s.r.o., pracuji externi technici na
zaklad¢é smlouvy o dilo. Nicméné¢ jejich pracovni ndplni je instalace internett a satelitti. Jedna
se o kompletni sluzbu zdkaznikiim na adrese jejich sidla, kde je pevné zapojena anténa,
propojena s routerem a nastavena tak, aby na dané adrese zpfistupnili satelitni televizi ¢i

internet.

3.4.5 Materialni prostiedi
Kancelare firmy Sidit s.r.o. se nachazi v 1. patfe soukromé budovy pobliz hlavniho
nadrazi v Ostravé-Pfivoze na ulici Spalova. V domé se nachazi dalii tfi firmy, které zde maji

své kancelafe. Firma Sidit s.r.o. ma zde kromé svych kancelati také skladovaci prostory, kde

se uchovavaji véci potiebné k instalaci.

Budova je pon¢kud starsi a bez vyzdoby. Po vstupu hlavnimi dvefmi je po levé strané
nasténka s logem firmy Sidit s.r.0.. Je nutné vyjit schody a po pravé stran¢ jsou vstupni dveie

do firmy. Jako prvni je chodba, kterou je piistup k toaletam a hlavnim kancelafim. Jedna

kancelaf je samotnych fediteldl firmy. Reditelé zde maji moderni rozkladaci sedaci soupravu
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s konferen¢nim stolkem, LCD televizor pfipevnény na sténé, dva velké kancelarské stoly se

zidlemi, pocitace a flip chart.

Druhd mistnost slouzi pro obchodniky a vedouci call centra, kde jsou Ctyii stoly

se zidlemi a zde se domlouvaji nové zakazky a nabizeji sluzby potencionalnim klientim.

Ve tfeti mistnosti jsou dva kancelatské stoly se zidlemi, které¢ jsou administrativnich

oy e

zde vyskladnuji jednotky a ty lezi na druhé strané mistnosti, kde si pro né technici chodi.

Posledni mistnosti je mala kuchynka, kde je mikrovinka, lednice a kavovar. Mistnost

je relaxacnim prostorem pro veskery personal, ktery zde prichazi pro Cerstvé sily.

3.4.6 Procesy
Procesy tykajici se produktii firmy maji nasledujici postup. Tento postup je stejny jak

pro SAT TV, tak pro Pevny internet vzduchem.

Prvni je vytvofeni objednavky jednoho z produktl, nasleduje domluveni terminu,
které uskuteCiuje administrativni pracovnice firmy Sidit s.r.o., poté samotnd instalace
produktu a ukoncéeni zakdzky. V piipad¢ nerealizovatelné zakazky je instalace uvedena jako

marny vyjezd a nasledné firmou ukoncena.
Objednavka

Prvnim krokem je vytvoteni zakazky, kterou je moZno objednat né¢kolika zplisoby. Na
firmu se objednavky dostavaji prostfednictvim spoluprace s T-Mobile a.s., kterd posila zadané
zakazky, aby byly dokonéeny. T-Mobile ma prodejny po celé CR, nicméné na Sidit spol. s
r.0. jsou posilany zakézky z prodejen severni Moravy. Dal$i moznosti je vytvoreni zakazky

samotnymi techniky ¢i obchodniky, ktefi pracuji v terénu se zédkazniky.
Domluveni terminu

Najit termin, ktery vyhovuje zédkazniklim a zaroven koresponduje s volnymi terminy
techniki je slozité. Na kaZzdou montaZ internetu je potfeba vyhradit minimaln€ hodinu a ptl,
aby zakdzku bylo mozné realizovat. Dal§im dualezitym aspektem je, ze zakéazky jsou
rozhozeny po celém Moravskoslezském a Olomouckém kraji, a tak je potieba domluvit
zakazky, které jsou od sebe dostupné maximalné do 30 minut. Standardné se prvni montaze
zacinaji od osmé hodiny ranni s ¢asovym odstupem dvou hodin mezi kazdou z nich. Po

domluvé se zakazniky je vS8ak mozZné zacinat jak dfiv, tak pozdéji.
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Podobnym zpiisobem se domlouvaji terminy instalace satelitni TV, ktera trva o néco
déle a na montéaz si firma vyhrazuje vzdy minimaln€¢ dvé hodiny a opét casovym rozestupem

30 minut pied zacatkem dalsi.

Mimotéadnou situaci byva, pokud si zdkaznik objedna jak internet, tak satelitni TV. Na
instalaci je potieba minimalné dvé a pil hodiny s ¢asovym rozestupem 30 minut od dalsi

instalace.
Instalace

Po pfijezdu je prvnim krokem potvrzeni spravnosti udaji tykajici se instalace pevného

internetu vzduchem.

Pokud je realizace mozna, ptechazi se k samotné instalaci. Ackoli pfipojeni ma stale
stejny postup, podminky instalace se mohou liSit. Antény je mozné pfipevnit na komin,
stozar, do vyklenku okna, na sténu, do Stitu domu ¢i na balkénové zabradli a FTP ¢i koaxiéalni

v

kabel svést do nejblizsi mistnosti a na jeho druhém konci pfipojit ptislusny modem.

Montdzni ¢innost je timto hotova a pfechdzi se k samotnému nastavovani routeru ¢i
set-top boxu. Na ptani zakaznika se méni pouze jméno a heslo na bezdratové Wi-Fi pfipojeni.

Se set-top boxem to je mnohem jednodussi, jelikoZ ten se nastavuje sam pii zapnuti.

Nasleduje podepisovani standartni smlouvy s uUvazkem na 2 roky, instalaéniho
protokolu, dodaciho listu a danového dokladu, zaplacenim za montaz a odjezdem technika na

dalsi instalaci.
Nadstandartni instalace

V ramci zakladni instalace je moZné pouzZit maximalné¢ 20 metri kabele, navrtat
konzoli, udélat maximalné jeden privrt pfi internetovém piipojeni a maximalné 3 privrty pfi
satelitni televizi, propojit funkéné pouze zékladni zafizeni potfebnd k instalaci (propojeni
antény s modemem, anebo satelitu se set-top boxem) bez routrovani zatizeni od zdkaznika a
bez liStovani kabele. Stejn€ tak misto instalace musi byt dostupné a v rdmci standartni

instalace je mozno pouzit Zebiik s pracovni vyskou do 6 metra.

Technik je tak chranén od nadstandartnich pozadavki zdkaznika a individudlnich
potieb. Vse ostatni je zahrnuto do nadstandartni instalace a pokud si zdkaznik o nadstandartni
instalaci pozada, je dopfedu upozornén, Ze néklady na takovou instalaci nejsou hrazeny

firmou T-Mobile a pozadavek je na vlastni ndklady.
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Marny vyjezd

Vsechny zakdzky nemusi byt uspé€sné a mize se stat, ze se jedna o nerealizovatelnou

zakazku ¢i marny vyjezd.

Nerealizovatelné zakazky jsou tam, kde hodnoty signdlu nedosahuji minima
potifebného k instalaci a kde rychlost pfipojeni neodpovidd naméifenym parametrim. Jednim z
Castych diivodl byva, ze neni mozno navrtat konzoli do pamatné budovy, zdkaznici nemaji
povoleni k vrtani od majiteld bytd nebo majitelé s potiebnym vrtanim k instalaci nesouhlasi.
Stejné tak miize zdkaznik z neuvedenych diivodu zakazku prelozit na jiny termin nebo ji zcela

zrus§it.

Ukoncdeni zakazky

Zakazka je stale v realizaci, dokud neni v systému firmy ukoncena. K ukonceni
zakazky je vzdy nutné, aby byly instala¢ni protokoly, obéanské pritkazy a smlouvy podepsané

zakazniky doruceny fyzicky na firmu, naskenované do systému a odeslané na T-Mobile a.s..

3.5 Marketingové prostredi firmy Sidit spol. s r.o.
V této podkapitole je rozebrano mezoprostiedi, které je ovliviiovdno zdkazniky,

dodavateli a konkurenci.

3.5.1 Charakteristika mezoprostiedi firmy Sidit spol. s r.o.

Firmu ovliviiuji faktory z mikroprostfedi, které je firma schopna kontrolovat a faktory
mezoprosttedi, které je schopna kontrolovat a ovliviiovat pouze z Casti, stejné jako tyto
faktory plisobi na samotnou spolecnost. Do této kategorie spadaji dodavatelé, zékaznici,

vetejnost, prostiednici a konkurence.
Zakaznici

Zakaznikem muZe byt prakticky kdokoli, kdo spliuje zdkladni podminky jako je
plnoletost, a misto instalace musi byt na uzemi Ceské republiky. Zakaznici jsou nejen
jednotlivcei, ale 1 domdcnosti, riiznéd sdruZeni, restaurace, firmy a dalsi. Zakazka je realizovana

bud’ na fyzickou nebo pravnickou osobu.

Hlavnimi zdkazniky jsou pfedev§im domacnosti. Internet bézi na bazi pfipojeni

vzduchem a ten neni mozné realizovat na vSech mistech Ceské republiky a kde moznost je,

28



v

neni to vzdy nejvhodnéjsi internetové pripojeni. Nékde je moznost jiného pfipojeni, a to lepsi
z hlediska rychlosti i stability internetu. Domacnosti si také krom¢ samotného internetového

pripojeni ¢asto objednavaji internetovou nebo satelitni televizi.

Dal8imi dtilezitymi zakazniky jsou firmy, které internet pottebuji ke své podnikatelské
¢innosti. Tito zdkaznici bud’ prechazeji od jinych poskytovatelli pod zastitu T-Mobilu, anebo
predélavaji dosavadni internetové piipojeni od T-Mobile. Toto ptipojeni miize byt vedené po
staré telefonni lince, které nedokaze takovou rychlost internetového piipojeni, anebo pomoci
internetu na cesty, které jede na podobné bazi jako Pevny internet vzduchem, nicméné je

datové omezeny.
Pocet zakazniki

Mési¢né se instaluje v priméru 1 500 internetovych pripojeni v Moravskoslezském
a Olomouckém kraji. Tyto instalace zprostfedkovava firma Sidit s.r.o. zcelkového
pramérného poétu 7 900 v Ceské republice. Zbylé instalace jsou zprostiedkovavany ostatnimi
instalacnimi partnery firmy T-Mobile a.s.. Ne vzdy se jednd o nové zdkazniky. Témer
polovina znich pfechdzi pouze na jiny typ pfipojeni, zdkazniky T-Mobile a.s. jiz jsou.
Tabulka 3.1 zobrazuje pocet zakaznikli, ktefi si objednali Pevny internet vzduchem
v jednotlivych ctvrtletich. Jak jiz bylo zminéno, zékazniky jsou piedevsim fyzické osoby,
tedy domécnosti. Ty tvoii pfiblizné 90 % zakézek. Za uplynuly rok 2017 bylo dohromady
31 609 zakazek, z toho 6 409 zakazek instalovala firma Sidit s.r.o.

Nejvétsi mnoZzstvi zakazek Pevného internetu vzduchem, které byly instalovany
v domacnostech, bylo ve tretim ctvrtleti roku 2017. Firmy si nejvice objednali internetoveé
pfipojeni v prvnim ¢tvrtleti 2017. Pro firmu Sidit s.r.0. bylo nejsilnéjSim druhé ctvrtleti, kdy
se instalovalo nejvice zakazek jak v domécnostech, tak pro firmy. Z celkového poctu zakazek

za uplynuly rok 2017 firma Sidit s.r.o. instalovala ptes 20 % zakazek.

Za ctvrtleti roku 2018 se nainstalovalo celkem 5 599 zakazek, z toho 896 firmou Sidit

$.1.0., coZ je v priméru o 4 % mén¢ nez predesly rok.
Dodavatelé

Hlavnim dodavatelem zminovanych sluzeb je firma Huawei a.s., kterd poskytuje
veSkera zafizeni. Zafizeni jsou rizn¢ upravovana na zakladé podnétl firmy T-Mobile a.s. a

jejich instalacnich partnert.
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DalSimi dodavateli jsou mens$i stavebni firmy a velkoobchody, které dodavaji
spotiebni material potiebny k instalaci. Kazdy instala¢ni partner si tyto dodavatele voli sdm a

ma tak moznost ovlivilovat, jak kvalitni a cenové dostupné materialy jsou.

Tab. 3.1 Pocet zakaznika PIV

T-Mobile (Celkem CR) Sidit s.r.0.
Domacnosti 7894 1159
1. étvrtleti
Firmy 1256 127
Domacnosti 6412 2471
2. Ctvrtleti
Firmy 250 168
Domacnosti 9847 980
3. étvrtleti
Firmy 265 112
Domacnosti 4698 1294
4. ¢tvrtleti
Firmy 987 98
Rok 2018 Zakaznici T-Mobile (Celkem CR) Sidit s.r.o.
Domacnosti 5487 870
1. étvrtleti
Firmy 112 26
Konkurence

Mezi hlavni konkurenty firmy T-Mobile a.s. patii dal$i mobilni operatofi jako je
Telefonica O2 Czech Republic, a.s. a Vodafone Czech Republic, a.s., ktefi také nabizi
internetova pfipojeni. Zakaznici jsou vesmées podobni jako od T-Mobile a.s., nicméné O2 a.s.
nabizi internetové pfipojeni pfedevSim pomoci staré telefonni linky a tim nemaji velkou
konkurenceschopnost viici stabilnéjSimu ptipojeni vzduchem. Vodafone Czech Republic, a.s.
ma totozny styl pifipojeni jako T-Mobile a.s., také pevné piipojeni vzduchem s naprosto
stejnou technologii, nicméné jeji pokryti Ceské republiky zékladnovymi vysila¢i je znacng

mensi, a tak v nékterych oblastech neni tento ty pfipojeni mozny.
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Zaroven firma UPC Ceska republika, s.r.o. poskytuje podobny typ piipojeni a
piisobi na celém tuzemi Ceské republiky. Jejich zakladnové vysilate viak nejsou tak stabilni
jako od mobilnich operatorti, tedy maji mensi konkurenceschopnost. Na druhou stranu
poskytuji optické pfipojeni, predev§im v panelovych domech, které je svym typem
nejstabilnéjsi a poskytuje datové nejvyssi rychlost a je téméf nemozné mu konkurovat

s typem piipojeni PIV. Navic cenova politika tohoto pfipojeni je srovnatelna s T-Mobile a.s..

Dalsimi konkurenty mohou byt riizni mistni poskytovatelé internetu, ktefi vétSinou
pusobi na uzemi dané obce i kraje. Také pouzivaji podobny typ internetového ptipojeni
vzduchem, kdy maji svou venkovni anténu a vnitini modem. Nevyhodou tohoto pfipojenti je,
ze internet je sdileny mezi jednotlivymi vysila¢i, coz znamena, ze kazdy dal$i pfipojeny
omezuje ostatni uzivatele internetu do té doby, nez je zdkladnovy vysila¢ posilen. To je velmi
nakladné, a proto spousta zédkaznikli pfechazi na stabilnéjsi internetové pfipojeni. Mezi znamé

konkurenty v Moravskoslezském kraji patfi napfiklad firma HLUCIN.NET s.r.o.,
MAXXNET.CZ s.r.o. nebo BNET Internet, s.r.o.
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4. Metodika shromazd’ovani dat

Proces realizace marketingového vyzkumu bakalaiské prace tvoii dvé zakladni faze.
Prvni fazi je pfipravna a druhou je samotna realizace vyzkumu. Ptipravnou fazi tvori
predevsim identifikace problému, uréeni si hypotéz, stanoveni cile a celkovy plan vyzkumu.

V realizaci je poté popsan sbér dat a jeho nasledné zpracovani.

4.1 Pripravna faze

4.1.1 Definovani problému
Jak jiz bylo zminéno v podkapitole 3.5.1, konkurenty firmy T-Mobile a.s., a tim
padem konkurenty firmy Sidit s.r.o., jsou dvé velké nadndrodni korporace a dale mistni

poskytovatelé internetového ptipojeni v Moravskoslezském a Olomouckém kraji, jeZ mohou

wrwe

nazor na poskytovatele.

4.1.1 Definovani cile

Cilem marketingového vyzkumu bylo zjistit pfedevsim jak byli zdkaznici spokojeni
s technickym propojenim, s poskytnutymi informacemi tykajici se produktu a celkové
funkcénosti sluzby. V tomto sméru je nutné zjistit, jak byl zdkaznik spokojen s predeslym
internetovym, z jakého divodu pieSel na sluzby od T-Mobile a.s. a jak byl spokojen
s prodejem a instalaci téchto sluzeb. Dilezit¢ je také srovnani spokojenosti piedeslého
pripojeni s novou sluzbou. Posuzovani byli také z hlediska jejich naro¢nosti jako uzivatele,

véku, pohlavi a poctu ¢lenli v domacnosti vyuZivajici internetové ¢i satelitni pfipojeni.

4.1.2 Urceni hypotéz
Dulezitym krokem pro tvorbu dotazniku je stanoveni hypotéz. Hypotézy byly
prokonzultovany s feditelem firmy Sidit s.r.o. a poté navrZzeny pomoci dulezitych faktort

ovliviiyjici spokojenost zakazniki.
H1 Hlavnim komunika¢nim kanalem jsou kamenné prodejny
H2 Pocet ¢lenit domacnosti bude mit vliv na objednany balicek

H3 Zékaznici budou povazovat liStovani kabele za souc¢ast zdkladni instalace
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4.1.3 Plan vyzkumu

Zdroje informaci

Nejvétsim a také hlavnim zdrojem informaci budou primarni data, kterd budou
sesbirana pomoci dotaznikového Setieni piimo v terénu u zakaznikii doma. Dal$im dtlezitym
zdrojem informaci jsou sekunddrni data, které byly poskytnuty samotnym feditelem firmy
Sidit s.r.o., doplnéna informacemi autora bakalaiské prace, technikem, ktery je do Pevného

internetu vzduchem sam zainteresovan a mohl tak poskytnout pohled ze strany tieti osoby.
Metoda sbhéru dat

Sbér primarnich informaci probéhne pomoci osobniho dotazovani na zakladé
strukturovaného dotazniku v pisemné formé. Respondenti budou vyzvani k samostatnému
vyplnéni dotazniku, ktery je zcela anonymni. Dotazovani budou dotazovani béhem instalace
Pevného internetu vzduchem na adrese instalace. V pfipadech, kdy budou potiebovat
respondenti vysvétlit néjaké nejasnosti ¢i poskytnout dodatecné informace, aby spravné
pochopili danou otdzku, na mist¢ bude technik, ktery bude dopfedu obeznamen s danou
problematikou dotazniku a bude tak schopen poskytnout potiebné informace. VéEtSina
dotaznikii bude vyplnéna za pfitomnosti autora bakalaiské préace, ktery je sam technikem.

Sbér dat bude probihat od 2. 2. 2018 do 2. 4. 2018
Zkoumany soubor

Zékladni soubor bude tvofen nejen stavajicimi zédkazniky firmy Sidit s.r.o., ale 1
znovych zékaznikii prechdzejicich od jiného poskytovatele internetu. Ti mohou piechazet
z diivodu jako je nespokojenost s piedeslou sluzbou, zastaraly systém ptipojeni, vyhodné&jsi
nabidka atd... Soubor budou tvofit pfedev§im domadacnosti rlzného poctu clenl

z Moravskoslezského a Olomouckého kraje.

Velikost vybérového souboru byla naplanovana na 150 respondentti starSich 18 let. Na
rozdéleni muzii a Zen pii vybérovém souboru nebyla brana zfetel. Internet si mize objednat
kdokoliv. Vybérovy soubor bude vybran technikou vhodné ptilezitosti ve dnech 2. 2. 2018 do
2.4.2018.
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Dotaznik

Dotaznik se skladd z avodu, 20 otdzek a zdvérecn¢ho pod&kovani za vyplnéni a
obétovany Cas respondenta. Otazky jsou koncipovany tak, aby co nejlépe identifikovali
respondenta a daly piesny obrazek o jeho preferencich a nasledné spokojenosti s vysledky

instalace, tedy s vysledkem sluzby.

V uvodu se pise, ze dotaznik je ptredevSim pro ucely bakalarské prace studenta 3.
ro¢niku Ekonomické fakulty Technické univerzity Ostrava. Také je zde uvedeno, zZe je
dotaznik anonymni. Poté jsou rozepsany jednotlivé otdzky. Kromé otdzek dichotomickych

byly také polouzaviené otazky a Skaly.
Rozpocet

Celkové naklady tvorbu a samotnou realizaci dotazniku €inily 42 K¢&. Firma Sidit s.r.o.
poskytla své zdzemi pro tisk dotaznikii, a tak na celkovy pocet 160 dotazniki nebyla
vynaloZzena ani jedna koruna. Jelikoz technici jezdi na montaz pfimo k zdkaznikim domd,
dotazniky jim byly pfedany, a tak za dopravu nebyla Gi¢tovana opé&t Zadna ¢astka. Jediny vydaj

byl vynaloZen na psaci potieby, které mél u sebe kazdy technik, a to ¢astkou 42 K¢.
Casovy harmonogram

Pro lepsi uspotfadani ¢asu byl naplanovan rozvrh Cinnosti a k tomu pfislusna casova

obdobi. Jednotlivé ¢innosti jsou zobrazeny v tabulce 4.1.

Tabulka 4.1 Harmonogram ¢innosti

Brezen

Definovani problému a cile

Prosinec

Plan vyzkumu

Tvorba dotazniku
Sbér dat

Zpracovani dat

Analyza dat

Interpretace vysledka
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Pilotaz

Cely vyzkum byl pfed svym zahajenim zkonzultovan s majiteli firmy Sidit s.r.o.,
s kterymi se teSili zdkladni otazky tykajici se dotazniku. Majitelé¢ firmy se nedostanou ke
koncovym zdkaznikim, a tak byly navrzeny otazky, které jim mohou pomoci nahlédnout do
kvality sluzeb poskytované obchodniky, operatory a techniky, ktefi jsou v ptimém kontaktu se
zékazniky. Vysledny dotaznik byl piedlozen 10 nezavislym lidem, ktefi ohodnotili
srozumitelnost a otdzek a mohli navrhnout navrh na zménu otazek ¢i odpovédi. Po tomto

zhodnoceni bylo par otdzek poupraveno pro lepsi porozuméni otazek koncovymi respondenty.

4.2 Realizace vyzkumu

4.2.1 Sbér udaju

Sbér tdaji probihal od 2. 2. 2018 do 25. 2. 2018. Plan byl stanoven o 8 dni déle,
nicméné diky vysokému poctu respondentti byl ukoncen diive. Vybérovy soubor byl stanoven
na 150 respondentti, navratnost byla 100,0 %, takze vysledny pocet vracenych dotaznika byl
150. Z tohoto poctu dotaznikl byly 4,0 %, tedy 6 dotaznikil vyfazeno z diivodu nepochopeni
otazky a Spatného zaznaceni. Vysokd ndvratnost byla ovlivnéna ptfedevsim diky osobnimu
pfistupu autora bakalaiské prace a pomocnému technikovi firmy Sidit s.r.o., ktefi byli pii
vyplnovani k dispozici a ptipadné dotazy respondentim vysvétlili. Vypliovani probehlo
v domovech zakaznikli firmy pfi instalaci internetu. Sbér tdaji probihal na tzemi
Moravskoslezského a Olomouckého kraje, ve méstech jako je Ostrava, Opava, Krnov,
Olomouc, Pferov, Unicov a dalsi. I pfes to, ze zdkazniky byli jak muzi, tak Zeny, v 79,9
procentech technici vzdy jednali s muzi a ve 20,1 procentech se Zenami, protoze technicke

hledisko bylo bliz§i pravé muzam. V piepoctu kvota odpovida 29 zenam a 115 muzim

4.2.2 Vyhodnoceni primarnich informaci

Informace ziskané dotaznikovym Setfenim byly nasledné¢ pifevedeny v programu
Microsoft Office Excel do formy datové matice. V tomto programu se analyzovala celkova
spokojenost, spokojenost s jednotlivymi faktory ovlivilujici ptedchozi  zkuSenost
s internetovym pfipojenim, spokojenost s prodejem a poskytnutymi informacemi prodaného
produktu, vyhodnocovala vzajemna zavislost jednotlivych faktorti internetového pfipojeni a
porovnavala spokojenost s dulezitosti jednotlivych aspekt. Analyza byla doplnéna o grafy a

tabulky pro jeji lepsi prehlednost.
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4.2.3 Identifikace vybérového souboru

Mezi hlavni identifika¢ni otazky patii pohlavi respondenta. Jak jiz bylo zminéno vyse,
ackoli zakdzky byly objednany vesmés polovinou mizu a polovinou Zen, pfi instalaci byl
z v&t§i Casti pfitomen pfedevSim muz z divodu vétsi technické znalosti. Z 79,9 % byly

dotazovani muzi, ze zbylych 20,1 % zeny. Viz. Ptiloha ¢. 5

VéEk respondenti byl rizny. Na obrdzku 4.1 je vidét, Ze nejvétsi cast tvoftili
respondenti ve véku 26 az 34 let, dohromady 39,6 %. Druhou nejvétsi kategorii je veék 35 az
44 let, dohromady 32,6 % respondentd. Mladsi vékovou skupinu 18 az 25 let tvotilo
dohromady 19 lidi, coz je pouhych 13,2 %. Stejné na tom byla v€kova skupina v rozmezi 45-
54 let, takeé 13,2 %. Nejmensi zastoupenou vékovou skupinou byla ve véku 55 let a starSich,

pouze dva respondenti, coz tvoftilo 1,4 %.

M 18-25 W26-34 M35-44 W45-54 M55 a stardi

Obrazek 4.1 Vék respondenti

Nejvetsi ¢ast respondentti tvotili naroéni uzivatelé, obCasné stahujici na internetu,
vyuZzivajici Youtube a surfovani po socidlnich sitich, kterych bylo témét 50,0 %. Za velmi
naro¢né, ktefi neustile na internetu stahuji a sleduji online filmy, se povaZovalo 26,4 %
respondentli. Mén¢ naroénych uzivatell, surfujicich s obasnym nebo Zadnym stahovanim
bylo pouze 18,1 % a mezi nendro¢né uZivatele, vyuzivajici internet pouze pro surfovani, se

fadilo 6,3 %. Viz. obrazek 4.2
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H Velmi naro¢niuzivatelé MNarocni uzivatelé

M Meéné naroéni uzivatelé MNenaroéni uzivatelé

Obrazek 4.2 rozdéleni uzivateli podle naro¢nosti

26-34

18-25

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Velmi naroéniuzivatelé MNarocni uzivatelé

M Méné naroéni uzivatelé Nenaroéni uzivatelé

Obrazek 4.3 Naroc¢nost uZivatele v navaznosti na jeho vék

Podle obrazku 4.3 jsou vidét vysledky analyzy naroc¢nosti uzivatelli s ohledem na

jejich vék. V nejmladsi kategorii pfevlada skupina velmi narocnych uZivateli, pfesnéji 68,4

%, nasledovana kategorii narocnych uzivatelt, 21,1 %. Za méné narocné uzivatele se

povazuje pouze 10,5 % skupiny. Ve véku 26-34 let prevlada skupina naro¢nych uzivateld,

49,1 % doprovazena skuponou velmi naroénych uzivateld. Zbyli, 17,6 % tvoii skupinu mén¢e

naro¢nych uZivatelli. Respondenti ve v€ku 35-44 let jsou hranici, ktefi tvofi pocetnéjsi

skupinu néro¢nych uzivateli, celkem 85,1 %. S pfibyvajicim vékem klesa Groven naro¢nosti
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uzivatelii, coz potvrzuje obrazek 4.3, kdy respondenti ve v€ku 45 a starsi tvofili predevSim

nenaro¢né uzivatele.

Nejvetsi zastoupenou kategorii byly rodiny s 3 az 5 ¢leny v domécnosti. Obrazek 4.4
ukazuje, ze jich bylo 63,9 %. Druhou skupinou byly jednoc¢lenné az dvouclenné domacnosti,
kterych bylo 32,6 %. Nejmensi skupinu tvofily rodiny o 6 a vice ¢lenech v domacnosti,

kterych bylo 5 a tvotily pouha 3,5 %.

Mlaz2 M3az5 M6 avice

Obrazek 4.4 rozdéleni respondentii podle pocti ¢lenii v domacnosti

Ze 4 typu balicku, které maji zakaznici k dispozici, byly vybrany pouze 3. Nejcastéji
objednavanym balickem byl typ S, ktery si objednalo celkem 100 respondentl a tvofili tak
69,4 % zcelkového poctu, a to zdavodu, Ze i kdyby zdkaznik chtél vyssi rychlost
internetového pfipojeni, ne na kazdé adrese to je mozné. Na druhém misté byl balicek M,
ktery si objednalo 28,5 % doméacnosti. Nejvyssi tarif si objednali pouze 3 respondenti a tvorili

tak 2,1 % z celku. Vysledky jsou vidét na obrazku 4.5.

Poslednim identifika¢nim tdajem je pocet ¢lenti v jedné domacnosti s navaznosti
vybéru internetového balicku rychlosti. Obrazek 4.6 ukazuje, Ze nejvétsi cast objednavek 1 az
2¢lenné domacnosti bylo balicku typu S, celkem 89,4 %. Zbylych 10,6 % si objednalo
velikost M. 3 aZz 5¢lenné domécnosti si nejcastéji objednali také balicek typu S, 60,9 %

doprovazeny 37,0 % balicku typu M. Pouhych 2,1 % z této skupiny si objednalo velikost L.
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Pfi poctu 6 a vice ¢lent byly objednavky velikosti S a M vyrovnané, obé skupiny tvofilo po

40 %. Zbylych 20 % si objednalo balic¢ek velikosti L.

ES M WL

Obrazek 4.5 Pocet objednanych bali¢ku

6 avice

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ES EM ML

Obrazek 4.6 pocet ¢lenti domacnosti a vybér tarifu



5. Analyza spokojenosti zakazniki

V této kapitole je analyzovana spokojenost s jednotlivymi aspekty jak ptedchoziho
poskytovatele internetového ptipojeni, tak analyza spokojenosti s novou sluzbou od firmy T-

Mobile a.s..

5.1 Analyza spokojenosti zakazniki s pfedchozim poskytovatelem
Podkapitola obsahuje analyzu spokojenosti jednotlivych faktorti sluzby byvalé¢ho

poskytovatele internetového pfipojeni.

5.1.1 Druh internetového pripojeni

Dle obrazku 5.1, bylo pfipojeno k internetu pomoci pevné linky 29,9 % domadacnosti.
Typ ptipojeni poskytuje bud’ T-Mobile, tedy se jedna o stalé zdkazniky nebo O2, kdy se jedna
o presun zakaznikii od konkurence. Nejvétsi zastoupeni druhu internetového piipojeni
domacnosti ma ptipojeni vzduchem, které poskytuji piredevsim mensi spolecnosti s obecni

pusobnosti. Celkem 53,5 % respondentl ptechazi k T-Mobile a.s., typ pfipojeni vSak zlstava.

Nizké mnozstvi zakaznikt, 11,8 % ptechazelo na novou sluzbu z datové omezeného
internetového pfipojeni. Tento druh pfipojeni uz dnes neni rozsifeny, protoze nemé velkou

konkurenceschopnost. VéEtSina poskytovatelll nabizi datové neomezené balicky.

H Pevna linka HPevneé piipojeni vzduchem & Opticky kabel

M Datové omezené sluzby  MZadné

Obrizek 5.1 Typ internetového pripojeni domacnosti

VSichni respondenti, mySleno 100,0 %, ktefi neméli doposud Zadné internetové

pfipojeni, zvolili nejmensi datovou rychlost. Skupina, kterd m¢la datov€ omezené sluzby
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vyuzila ze 70,6 % balic¢ek typu S. 23,5 % objednalo stfedni bali¢ek a pouze 5,9 % vyuzilo
rychlosti 100 Mb/s na 25 Mb/s. Na obrazku 5.2 je vidét, Ze respondenti, ktefi prechazeli
z optického pfipojeni, volili pfedevS§im stfedni bali¢ek. Jednalo se o 66,7 %. 33,3 % volilo
nejmensi datovy balicek. Je zvlaStni, Ze respondenti, kteti méli doposud pevné ptipojeni
vzduchem, si objednali ze 72,7 % nejmensi bali¢ek a pouze 27,3 % objednalo vyssi tarif nez
S. Pritom poskytovatelé, ktefi maji pevné pfipojeni vzduchem, maji predev§im mozZnosti
obdobného rychlostniho omezeni. Lidé, kteti ptechazeli z pevné linky, volili prevazné

zakladni balicek. Jednalo se 0 62,8 % a 37,2 % objednalo stfedni balicek.

Zadné

Datové omezené sluzby

|

Opticky kabel

Pevné piipojeni vzduchem

ES

Pevna linka

0% 10% 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %

HS @M WL

Obrazek 5.2 Objednany balicek v zavislosti na typu predeslého pripojeni

5.1.2 Spokojenost zakaznikii s internetovym pripojenim

Podle obrazku 5.3 je zietelné, ze vice jak polovina dotazovanych se sluzbou
internetového piipojeni minulého poskytovatele nebyla spokojena. 23,6 % hodnotilo celkovou
spokojenost jako nedostatecnou, 32,9 % jako dostatecnou. K této skupiné mizeme ptiradit
také nerozhodné respondenty, 28,6 %. Spokojenost hodnotili primérem. Tento fakt ukazuje,

ze vice jak 75 % zakaznikd bylo nespokojenych.

Obrazek 5.4 zobrazuje index spokojenosti s jednotlivymi typy pfipojeni. Nejhlie
hodnoceny typ pfipojeni bylo pevné pfipojeni vzduchem menSich poskytovatelt, kdy
dosahovali 20,5% spokojenosti. Druhéd nejhtife hodnocend sluzba byla datové omezena, ktera
ziskala 21,2 % spokojenosti. Pevna linka si ziskala 40,9 % a nejlépe bylo hodnoceno pfipojeni

pomoci optického kabele, které si ziskalo 73,3% spokojenost.
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Obrazek 5.3 Spokojenost zakazniku s predeslym internetovym pfipojenim (1 nejlepsi, 5 nejhorsi)
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Obrizek 5.4 Index spokojenosti s jednotlivymi typy pFipojeni

Spokojenost s prodejem byla pro respondenty tézkd urcit. VéEtSina méla internetové
pripojeni vice jak dva roky a prodej sluzby si detailné nepamatovali. 56,4 % proto uvedlo
prodej sluzby jako ,,dobry*“. Naopak na obrazku 5.5 je vidét, ze zbyli respondenti odpovidali
spiSe kladné, 16,4 % prodej sluzby hodnotilo jako vyborny a 17,9 % jako chvalitebny. 7,1 %
oznacilo prodej jako dostatecny, oCekavali od prodejce lepsi pristup, jednd se o mensi

nespokojenost.
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Obrazek 5.5 Spokojenost s prodejem sluzby byvalého poskytovatele internetu (1 nejlepsi, S nejhorsi)

Obrazek 5.6 zobrazuje spokojenost zékaznikil s jednotlivymi parametry technického
propojeni piedchoziho internetového pfipojeni. 38,6 % na internetové pripojeni nemuseli
¢ekat dlouho. Je zajimavé, Ze témét polovina respondenttl, piesnéji 47,1 % muselo na termin
instalace cekat déle, neZz poZadovali a 5 % zdkaznikli bylo nespokojeno s domluvenym

terminem.

Estetické provedeni, mezi které patii kabeldz, zaciSténi stop a uklid po zapojeni,
povazovalo 22,1 % za splnéné a jejich oCekavani se naplnilo. 54,2 % bylo s odvedenou praci
spokojeno, ackoli se naslo par drobnosti, které narusili Uplnou spokojenost. 18,6 %
nepovazovalo estetickou stranku jako dilezitou a s odvedenou praci bylo spokojeno.

Z vysledk 1ze fici, Ze vice jak polovina respondentii byla spokojena.

Jelikoz 87,9 % dotazovanych nemélo datové omezené sluzby, museli hodnotit

parametr za vyborny. Zbylych 12,1 % bylo s datovym omezenim spokojeno.

Ctvrtym hodnocenym parametrem byl dosah Wi-Fi sité. S dosahem minulého
poskytovatele byla téméi celd skupina respondentti spokojena. Pouze 3,6 % odpovédélo, ze
dosah bezdratového pfipojeni neni dostatecny a pozadovalo vétsi. Naprosto spokojeno bylo
33,6 %, ktefi ocekavali minimalné stejny dosah i od nového poskytovatele. Podobné na tom
bylo 48,6 %, kteti byli viceméné s dosahem spokojeni. 14,3 % hodnotilo neutrdlné. Tento

parametr byl hodnocen nejlépe.
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dostupnosti k internetu. Pokud neni stabilita, znamena to vypadky. Je zvlastni, ze tyto
vypadky zaznamendvala vétSina respondentll a nestdlost rychlosti internetového ptipojeni
oznacilo pfes 70 %. 19,3 % oznacilo zndmku 5, rychlost neustdle klesala a vypadky byly
casté. Velky problém se stabilitou mélo také 55,7 %, ktefi oznacili spokojenost druhou
nejhorsi znamkou. Pouze 17,9 % nezaznamenavalo velké mnozstvi vypadkt a poklesii

rychlosti. Hodnocenim dopadla stabilita nejhtife, téméet 94% nespokojenost.

Rychlost internetového pfipojeni byla u vétSiny dotazovanych mizerna. Celych 75 %
mélo nizkou rychlost a spokojenost oznacili zaporn€. K této masivni vétsing se piidalo 2,14 %
respondentll, kteti svou rychlost povazovali také za mizernou. 14,3 % hodnotilo parametr za
neutralni a na rychlosti jim tolik nezaleZelo. Hodnoceni dopadlo podobné jako u stability,

témer 92% nespokojenost.

Cebivanaens - ond—e— e 2

Dol Wikt bt d—— st 132 bdo<
2.1 %
st e 179 % DSt 193% |

2.1%

Rychlost - |es 00 A ———l. °:
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Obrazek 5.6 Spokojenost zakaznikii s jednotlivymi parametry technického propojeni

Na obrazku 5.7 je zobrazena narocnost uzivateli a jejich hodnoceni rychlosti
internetu. Je vidét, ze hodnoceni nespokojenosti dosahovalo vzdy ptes 70 % u vSech skupin.
Ackoli je to prekvapivé, nejhiife hodnotili rychlost predeslého poskytovatele méné naroéni

uzivatelé a na druhou stranu, nejmensi nespokojenost vyjadiuji velmi naro¢ni uzivatelé.
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Obrizek 5.7 Hodnoceni rychlosti predeslého pripojeni v zavislosti na narocnosti uZivatele

Uz pfi prvnim pohledu na obrazek 5.8 je vidét, Ze ¢im vyssi ndro€nost uzivatele, tim
vys$si ndroky na stabilitu internetového piipojeni. Na rozdil od rychlosti internetu, stabilita je
pro naro¢ngjsi uzivatele mnohem dulezitéjsi. Nenarocni uzivatelé byli se stabilitou internetu
vesmg&s spokojeni. Méné€ naro¢ni uZivatelé hodnotili tento parametr o néco hiife, jedna se vSak
pofad o spokojenost. Pfelom nastal aZ u ndro€nych uZivatell, kteti vyjadfili prekvapivou

97,2% nespokojenost a u velmi naroénych uzivatelti dosahovala nespokojenost 94,8 %.

Nenaroéni uzivatelé

Mené naroéni uzivatelé

Naroéni uzivatelé2,

Velmi naroéniuzivatelé 5
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Obrazek 5.8 Hodnoceni stability predeslého pripojeni v zavislosti na naroc¢nosti uZivatele
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Obrazek 5.9 Hodnoceni dosahu Wi-Fi v zavislosti s po¢tem ¢lenii v domacnosti

Dosah Wi-Fi je dulezity pfedevSim pro rodiny s vétsim poctem clenti domacnosti.
Obrazek 5.9 ukazuje, Ze 6 a vice ¢lennd rodina byla spiSe nespokojena. Jejich naro¢nost na
tento parametr byl vétsi, nez mohl byvaly poskytovatel nabidnout. Jedna se témét o 100%
nespokojenost. 3 az 5 ¢lenné domacnosti byly s dosahem bezdratového ptipojeni z 97,7 %
spokojeni. Parametr byl nejlépe hodnocen domécnostmi s 1 az 2 ¢leny, ktefi vyjadrily témér
100% spokojenost. 1 az 2 ¢lenné domacnosti jsou piesnym protipdélem domdacnosti s 6 a vice

Cleny.

5.2 Analyza spokojenosti s PIV
V této podkapitole je popsdna analyza spokojenosti zakaznikii s prodejem, instalaci a

jednotlivymi faktory sluzby firmy T-Mobile a.s..

5.2.1 Diivod piechodu na PIV
Na obrazku 5.10 je viditelné, ze 50,7 % pteSlo od predchoziho poskytovatele
predevsim z divodu nizké rychlosti internetového ptipojeni. Potvrzuje to odpovéd obrazku

5.4, spokojenost s rychlosti internetového ptipojeni ptedchoziho poskytovatele.

21,5 % oznacilo jako hlavni diivod levnéjsi variantu. VétSina zdkaznikl pii prechodu
na novou sluzbu plati bud’ stejnou mésicni ¢astku, nicméné za veétsi rychlost, nebo za stejnou
rychlost mensi penézni ¢astku. Jak jiz bylo zminé€no v podkapitole 5.1.2, stabilita je jednim
ptipojeni. To potvrdilo 16 % respondentt, ktefi jako hlavni diivod oznacili vypadky.
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Z divodu Spatné komunikace a nekompetentniho jednani piedeSlého poskytovatele
preslo na Pevny internet vzduchem celkem 5,6 %. Predevsim lidé pfechazejici od pevné linky,
pokud neoznacili jako hlavni diivod nizkou rychlost, oznacili nov¢jsi zplisob ptipojeni. Jedna

se 0 3,5 %.

HNizka rychlost ENekompetentnost poskytovatele
H Vypadky ENovejsi zplisob piipojeni
M Zadna jind moZnost pfipojeni  M@Levnéjii varianta

® Vyhodna nabidka M Jiné:...

Obrazek 5.10 Hlavni divod objednani PIV

Obrazek 5.11 zobrazuje diivod objednani PIV v ndvaznosti na naro€nost uzivatele. Je
vidét, Ze nendro¢ni uzivatelé piesli na Pevny internet vzduchem predevSim diky levné;jsi
varianty internetového ptipojeni, celkem 55,6 % a diky vyhodné nabidce, 33,3 %. Pouze 11,1
% oznacilo jako hlavni diivod zaddnou jinou moznost internetového piipojeni. Mén¢ narocni
uzivatelé oznacili jako hlavni divod ptfedev§im levngjsi variantu, celkem 65,4 %. 19,2 %
oznacilo jako hlavni diivod vypadky internetu a 15,4 % nizkou rychlost. Hlavni diivod pro
pfechod na PIV naro¢nymi uzivateli byla pfedevSim nizka rychlost pfipojeni. Pro velmi
naroc¢né to bylo obdobné, celkem 44,7 % oznacilo rychlost za hlavni divod a 26,3 % oznacilo
jako hlavni divod vypadky. 23,7 % velmi naro¢nych uZivatela pteSlo diky levnéjsi varianté
internetového pfipojeni oproti minulému poskytovateli. Z obrazku je patrné, Ze naroc¢nost

uzivatele ma velky vliv na ditvod pfechodu na novou sluzbu.
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Obrazek 5.11 Hlavni diivod v navaznosti na naro¢nost uzivatele

5.2.2 Spokojenost zakazniki s prodejem sluzby

Dulezitou informaci je, jakym zpisobem se zdkaznici k dané sluzb& dostali.
Nejpocetnéjsi skupinou, celkem 37,5 % oslovili prodejci na kamenné prodejné a tim tak
potvrdili hypotézu H1. Druhou skupinu tvofi respondenti, 29,9 %, ktefi dostali nabidku
prodejcem nebo technikem doma ¢&i kdekoli jinde nez na kamenné prodejn&. Uspésnou je také
reklama, kterd tvoii 18,8 % objedndvek z celkového poctu dotazovanych. Vysledky jsou

zobrazeny na obrazku 5.12.

H Inernetove stranky M Telekomunikac¢ni nabidka
M Reklama (TV. internet, plakat..) @Nabidka na kamenné prodejné

H Doporuceni (rodina, soused...) B Osobni prodej

Obrizek 5.12 Zdroje informaci PIV
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Obrazek 5.13 Zdroje informaci PIV podle véku respondenta

Obrazek 5.13 ukazuje, Ze 1idé 55 let a starSi dostali informace z 50,0 % pomoci
telekomunikacni nabidky a z 50,0 % diky osobnimu prodeji. Telekomunikacni nabidku
zaznamenali z 36,8 % respondenti ve véku 45-54 let, 26,3 % dostalo nabidku na kamenné
prodejné, 21,1 % se dozvédélo o PIV diky doporuceni od rodiny, kamaradu ¢i sousedt a 15,8
% osobnim prodejem. Lidé ve véku 35-44 let dostali nejcastéji informace osobnim prodejem.
Je zajimavé, Ze s ubyvajicim v€kem nariistd poc€et respondenttl, kteti se o PIV dozvédeli na
kamenné prodejné. Tento fakt vypovida o tom, Ze na kamennou prodejnu chodi piredevSim
lidé pod 40 let. Ve véku 26-34 let se dostavilo na prodejnu 47,4 % a ve veéku 18-25 let ve 73,7
%. Na obrazku 5.9 je zajimavé, Ze reklamou v TV byli zaujati pouze respondenti ve véku 26-

44 let.

Dalsi méteni spokojenosti bylo zaméfeno na prodejce. Ochotu a pfistup prodejcii
hodnotili respondenti velice kladn€. Pfistup byl hodnocen nejlépe, ziskal 98,6% spokojenost.
Hned za nim ochota, ktera si ziskala 96,6 % spokojenost. Odbornost prodejce na tom byla
troSku htre, uplnou spokojenost zaznamenalo 36,8 % a 45,1 % ji hodnotilo kladné. 7,6 %
pripadala odbornost prodejce jako nedostaCujici. S vysvétlenim nejasnosti bylo naprosto
spokojeno 10,4 %, spokojeno 46,5 %. 22,2 % dotazovanym nejasnosti nebyly vysvétleny.
Prekvapujici je, ze upfimnost a celistvost informaci z obchodniho a technického hlediska
nebyly hodnoceny kladné. 54,8 % bylo spiSe nespokojeno. Celkové hodnoceni je zobrazeno

na obrazku 5.14.
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Upfimnost a celistvost informaci
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Obrizek 5.14 Hodnoceni prodejce T-Mobile

5.2.3 Spokojenost zakaznik s domluvenim terminu

Obrazek 5.15 zobrazuje ¢ekani zakazniki na termin instalace. Je piekvapujici, ze vice

jak polovina, 57,6 % m¢la instalaci hned do druhého dne. To je ve srovnani s konkurenci,

kterd byla hodnocena na obrazku 5.6, kdy byla spokojenost s terminem hodnocena témét 50

% negativné, velice pozitivni. 31,3 % méla termin instalace od objednavky do jednoho tydne.

Nasli se i vyjimky, 11,1 %, kteti ¢ekali na instalaci déle nez tyden.

EDo druhého dne ®@Do tydne HDéle ne? tyden

Obrizek 5.15 Cekani na termin
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Obrizek 5.16 Cekani na termin podle objednaného balicku

Cim vy3§i objednany bali¢ek rychlosti, tim déle se ¢eka na termin. To potvrzuji data
na obrazku 5.16, kde je vidét, Ze ¢im vyssi balicek, tim delsi ¢ekaci lhata. Na balicek typu
S lidé témét necekali. 78,0 % respondentd mélo domluveny termin jiz do druhého dne, 22,0
% do tydne. Tarif M na tom byl o néco hiife, do druhého dne byl domluveny termin pouze u
12,2 %, u 53,7 % do tydne a u 34,1 % to trvalo déle nez tyden. Na nejvyssi objednany bali¢ek
cekali respondenti mnohem déle nez u ptredchozich dvou. 33,3 % mélo prvni domluveny
termin jeSté¢ béhem tydne od objednani, nicméné 66,7 % na termin muselo ¢ekat déle nez

tyden.

45.0%
40.0%

35.0%

30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5,0%
0.0 %
0,0%
1 2 3 4 5

Obrazek 5.17 Spokojenost s domluvenym terminem
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Celkem 72,9% spokojenost vyjadiuji respondenti s domluvenym terminem. Cas a den
terminu jim vyhovoval a operdtorka jim pfi domluvé vysla vstiic. Dle obrazku 5.17 je
zietelné, ze 20,8 % hodnotilo neutrdln€ a pouze 6,3 % nebylo s domluvenym terminem Uplné
spokojeno. V zavéru se da fict, Ze spokojenost byla vice neZ uspokojiva, skoro 94 %. Viz.
obrazek €. 5.12. To je oproti spokojenosti s domluvenym terminem byvalého poskytovatele

vyrazny rozdil, kdy byli respondenti vesmés nespokojeni (Viz. obrazek 5.6).

Obrazek 5.18 zobrazuje spokojenost s poskytnutymi informacemi pti domluvé terminu
s operatorkou. Naprosto spokojeno bylo jen 7,6 %, 38,9 % mélo k poskytnutym informacim
mens$i vyhrady. Na druhou stranu, 18,1 % vyjadfilo mensi nespokojenost s poskytnutymi
informacemi a 4,9 % bylo naprosto nespokojeno. Pii pohledu na obrazek nelze jednoznacné
fict, zda se jednd o spokojenost ¢i nespokojenost. VétSina respondentli se priklanéla

k neutralni odpovédi.
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Obrizek 5.18 Spokojenost s poskytnutymi informacemi

Na obrazku 5.19 je vidét spokojenost s poskytnutymi informacemi podle veku
respondentl. Je zvlastni, Ze respondenti 55 let a starsi jsou ze 100,0 % procent nespokojeni.
Respondenti ve véku 45-54 let nevykazuji ani spokojenost, ani nespokojenost, hodnotili
z 84,2 % primérem. Vekova skupina 35-44 let hodnotila poskytnuté informace pti domluveni
terminu jako uspokojivé, celkem 74,5 %. Opét ¢im mladsi skupina, tim roste spokojenost.
Respondenti ve veku 26-34 let vykazuji 73,7% spokojenost a u lidi ve veéku 18-25 let vzrostla

spokojenost az na 84,2 %.
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Obrizek 5.19 Spokojenost s poskytnutymi informacemi podle véku

5.2.3 Spokojenost zakazniki s vysledky instalace PIV

Primérné celkova spokojenost s jednotlivymi atributy internetového pfipojeni je vidét
na obrazku 5.20, kde je vyjadiena prostiednictvim procentudlniho vyjadfeni indexu
spokojenosti a pohybuje se od 29,9 % do 82,8 %, coz vypovidd o spokojenosti s témito
atributy. Nejlepsi primérnou celkovou spokojenost méla rychlost, 82,8 %, nésledovdna
stabilitou internetového pfipojeni, celkem 73,6 % a nejhorsi primérnou celkovou spokojenost

mél dosah Wi-Fi sité.

Dosah Wi-Fi

Datové omezeni

Propojeni

Stabilita

Rychlost

0.0% 100% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.0%

Obrizek 5.20 Index spokojenosti s jednotlivymi parametry pfipojeni
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Dalsim krokem bylo zjisténi dilezitosti jednotlivych parametri internetového
pfipojeni pro respondenty, které je vidét na obrazku 5.21. Dotazovani hodnotili na pétibodové
atributem byla stabilita internetového ptipojeni, 85,2 % nasledovéana rychlosti, 80,5 %.

Nejmensi ditlezitost pfikladali zdkaznici propojeni s dal$imi zafizenimi.

Propojeni 1%

Datové omezeni

Dosah Wi-Fi

Rychlost

Stabilita

0.0% 10.0 % 20.0 % 30.0 % 40.0 % 50,0 % 60.0 % 70.0 % 80.0 % 90.0 %

Obrazek. 5.21 DileZitost jednotlivych parametri pripojeni

Na obrazku 5.22 vidime poziéni mapu dulezitosti a spokojenosti jednotlivych

technickych parametrii po zapojeni PIV u zakaznikl. Pfi zohlednéni dilleZitosti a spokojenosti

vvvvvv

internetového pfipojeni. Jeho celkova primérna spokojenost je 73,6 %, coz vypovida o

relativné vysoké spokojenosti.

vvvvvv

dosahovala 80,2% dutlezitosti pti 82,8% dosazené spokojenosti. V porovnani s minulym

internetovym pfipojenim jsou tyto atributy o mnoho zlepseny.

vvvvvv

cv v

pouhych 29.9 %.



Nejmensi dillezitost vykazoval faktor propojeni s ostatnimi zafizenimi. DiileZitost byla

pouhych 3,1 %. Na druhou stranu dosahoval primérné spokojenosti, celkem 51,7 %.
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Obrazek 5.22 Pozi¢ni mapa technickych parametria PIV

5.2.4 Spokojenost zakazniku s technikem
DalSim krokem bylo hodnoceni technika po propojeni PIV. Jeho vysledky jsou
zobrazeny na obrdzku 5.23. Hodnoceny byly atributy, jako je ochota, odbornost a dodrzeni

¢asu instalace technikem, déle estetika odvedené prace a dostatek poskytnutych informaci.

Nejlépe hodnocena byla ochota technika, ktera byla 79,9 % hodnocena jako vyborna,
doprovazena 20,1 % jako chvalitebna. Z téchto udaji lze fici, Ze se jedna o 100 %

spokojenost.

Druhym nejlépe hodnocenym parametrem byl dostatek poskytnutych informaci. Jako
spokojené se povazovalo 96,5 % zdkaznikd. Tento fakt pravdépodobné vznikl disledkem
nespokojenosti respondentti s vysvétlenim nejasnosti, upfimnosti a celistvosti informaci

poskytnutych obchodnikem pfi prodeji.

Tfetim nejlépe hodnocenym parametrem byla odbornost technika. 69,4 %
dotazovanych hodnotilo odbornost technika jako vynikajici a vyjadiili absolutni spokojenost,

nasledovani 16 %. Zde je také mozné fici, ze se jedna o spokojenost.
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Dodrzeni cCasu instalace technikem bylo povazovano 73,6 % respondenty za

uspokojive.

Nejhtfe hodnocenym parametrem bylo provedeni, pod které, jak jiz bylo vyse
zminéno, spada kabelaz a estetika. 54,8 % respondentii bylo spokojeno, nicméné 14,6 % bylo

nespokojeno a provedeni se jim nelibilo.

Dostatek poskytnutych informact

Ochota

QOdbornost

Dodrzeni ¢asu instalace

Provedeni (kabelaz. estetika)
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Obrazek 5.23 Hodnoceni technika

5.2.5 Srovnani s predchozim poskytovatelem

o mnoho zlepSeny. Na obrazku 5.24 je viditelné, Ze spokojenost s rychlosti internetového
pfipojeni byla o mnoho zlepSena. Z pivodnich 32,6 %, které dostala rychlost byvalého
poskytovatele, vzrostla na 82,8 %. Obdobn¢ na tom byla stabilita internetového pfipojeni a
nasledné vypadky. S timto parametrem byla primérnéa spokojenost vyssi u Pevného internetu
vzduchem. Zatimco respondenti u byvalého poskytovatele byli spokojeni na 27,6 %,

spokojenost se stabilitou nového ptipojeni byla zna¢né vyraznéjsi, 73,6 %.

DalS§im porovnavanym parametrem je dosah Wi-Fi sité. Priméma spokojenost byla
vys$si u byvalého poskytovatele, kdy piekvapive 77.6 % bylo spokojeno. Pii pfechodu na nové
internetové pripojeni primérna spokojenost s dosahem routeru klesla o 47,7 %, tedy na 29,9

%.

Provedeni, mysleno kabeldaZ a estetika internetového pfipojeni bylo poslednim
porovnavanym parametrem. Zde si byvaly poskytovatel vedl o néco hlife nez nové ptipojeni.
Spokojenost s provedenim minulého poskytovatele byla 65,3 %, zatimco u nového ptipojeni

72,6 %. Rozdil neni vyznamny a o spokojenosti by se dalo fict, ze je velice podobna.
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Ptfi zohlednéni dulezitosti jednotlivych parametri, kdy byly pro respondenty
nejdilezitéjsi predev§im rychlost a stabilita, primérnou spokojenost zakaznikii s témito
parametry o mnoho =zlepSili. Na druhou stranu, pii zohlednéni duleZitosti dosahu
bezdratového piipojeni, kdy se jednalo o tfeti nejdilezitéjs$i parametr, celkova spokojenost

vyrazné klesla.

Celkova primérna spokojenost byvalého poskytovatele je 52,6 %, zatimco celkova
primeérna spokojenost s novym internetovym piipojenim je 62,9 %. Z téchto udaji vyplyva,

ze respondenti byli s piechodem na nové internetové ptipojeni spokojeni.

90.0 % 82.8 %
77.6 %
80.0 % B6% 72.6%
70.0 % 65.3 % 62.9 %
60.0 % 52,6 %
50.0 %
40.0% 326%
A (1]
20.0 %
10.0 %
0.0 %
Rychlost Stabilita Dosah Wi-Fi Provedeni Celkova
praméma
spokojenost

EByvaly poskytovatel HEPIV

Obrazek 5.24 Srovnani spokojenosti byvalého poskytovatele s PIV

HAno ENe

Obrizek 5.25 Dosahnuti maxima rychlosti
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Dosahnuti maxima rychlosti objednaného balicku bylo dalsi otazkou dotazniku. Jak
muzete vidét na obrazku 5.25, maxima objednané rychlosti dosahovala pouze u 48,6 %
zakaznikl. U zbylych 51,4 % zakaznikd rychlost objednan¢ho balicku byla pod maximalni

hranici rychlosti. Ti pteskocili dalsi otazku.
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Obrazek 5.26 Dosahnuti maxima rychlosti podle objednaného bali¢ku
Ackoli bylo balicku L objedndno malé mnozstvi, ve 100,0 % nedosahoval bali¢ek
nabizeného maxima rychlosti pfipojeni. Obrazek 5.26 ukazuje, ze rychlost z vétsi casti,

presnéji ze 78,0 % u balicku M dosahovala maxima své nabizené rychlosti. Tarif S dosahoval

maxima rychlosti pouze ze 38,0 %.

HAno ENe

Obrazek 5.27 Objednani vyssiho balicku
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Nasledujici otazka byla propojena s predchozi. Na obrazku 5.27 je tedy procentudlni
vyjadfeni respondentdi, kterym dosahoval objednany balicck maxima rychlosti.
Respondentiim byla polozena otazka, pokud by §la objednat vyssi rychlost, zda by ji zvolili.
Je ptekvapivé, Ze 74,3 % by zvolilo vyssi balicek rychlosti internetového ptipojeni, pokud by

to systém na dané adrese dovoloval.

5.2.6 Doporuceni zakazniki
Posledni otazkou, kterd je graficky znazornéna v ptiloze €. 5, bylo, zda by liStovani
kabeldze mélo byt soucasti zakladni instalace. Je az piekvapivé, ze tento nazor zastava celkem

93,1 % respondenti a potvrzuji tak hypotézu H3 a pouze 6,9 % si mysli, Ze ne.

Pfi rozdé€leni na muze a Zeny je vidét, kdo prednostné preferuje liStovani kabele -
zeny. Kabel vedeny ze stfechy po zdi domu nebo kabel vedeny vnitikem domu, ktery po
instalaci zlistane viset z okna, neni pro vétSinu respondentli velice pfitazlivy. Ackoli soubor
zen tvortilo pouze 19,9 % z celkového poctu dotazovanych, obrazek 5.28 zobrazuje, ze 100 %

Zen zastava nazor, Ze by liStovani mélo byt soucasti instalace.

Muzi na tom byli obdobné. Ze 100 % bylo 72,9 % pro liStovani kabele a mysli si, Ze
by mélo byt soucasti instalace a kanel nenechavat po instalaci volné leZet ¢i viset, zbylych

27,1 % listovani kabele nepovazovali za soucast instalace a po technikovi by liStovani

nepozadovali.
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HAno ENe

Obrizek 5.28 Pozadovani liStovani podle pohlavi



5.2.7 Vyhodnoceni hypotéz

H1 Hlavnim komunikaénim kanalem jsou kamenné prodejny

Hypotéza H1 byla potvrzena, kterd vyplyva z obrazku 5.12 Zdroje informaci PIV.
Nejvetsi cast respondentli, presnéji 37,5 % odpoveédélo, ze hlavnim zdrojem informaci

Pevného internetu vzduchem byly kamenné prodejny.
H2 Pocet ¢lenii domacnosti bude mit vliv na objednany balicek

Na obrazku 4.6 je vidét, ze hypotéza H2 byla potvrzena. Se vzrlstajicim poctem
¢lenti domacnosti stoupa pocet objednanych vyssich balicki nez zakladnich. Pfi poctu 1 az 2
¢lend je pocet vyssiho tarifu objednano 10,6 %, pti poctu 3 az 5 ¢lend 39,1 % a pii poctu 6 a

vice ¢lenti domacnosti je pocet tarifu M a L 60,0 %.
H3 Zakaznici budou povaZovat liStovani kabele za soucast zakladni instalace

Jedna zposlednich otdzek se tykala liStovani kabeldZe, na kterou respondenti
odpovidali témet jednohlasné. Z celkového poctu odpovédelo kladne 93,1 %, a tak hypotéza
H3 byla potvrzena. Navic pfi rozdéleni na muZe a Zeny vyslo najevo, ze 100 % Zen liStovani

kabele povazuje za soucast zakladni instalace, zatimco muzi pouze v 72,9 %.
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6.Navrhy a doporuceni

Na zaklad¢ vysledki vyzkumu byly navrhnuty urc¢ita doporuceni. Tyto doporuceni by
mély pomoci ke zlepSeni kvality sluzeb poskytovatele, zlepSeni vztahi mezi poskytovatelem a

zékaznikem a vést ke zlepSeni spokojenosti s poskytnutymi sluzbami.

6.1 Produkt

Dosah bezdratového pripojeni Wi-Fi

Vzhledem k tomu, Ze dosah bezdratového ptipojeni k internetu byl hodnocen nejhtie,
s celkovou priimérnou spokojenosti 29,9 %, bylo by vhodné ptemyslet nad zlepSenim u
tohoto atributu. V porovnanim s pfedchozim internetovym pfipojenim, kdy spokojenost
dosahovala témét 77 %, je na tom o dost hlife. Dosah bezdratového piipojeni je ovlivnén
routerem, ktery je poskytovan pfi instalaci. JelikoZ se neda router vymeénit za jiny ¢i pouZzit pfi
instalaci plvodni router pfedchoziho internetového ptipojeni, bylo by vhodné rozsitit
moznosti. Navic, dosah bezdratového ptipojeni Wi-Fi byl hodnocen jako jeden z dualezitych

atributti, a proto by nemél byt poskytovatelem opomijen.

Autor bakalafské prace navrhuje, aby firma podala navrh na rozSifeni nabidky.
Nabidka by méla zohlediiovat pozadavky zakaznik( na vétsi dosah routerd. V tomto ptipadé
poptavka po lepSim routeru pievySuje nabidku. To znamend, Ze se firma neni schopna
pfizpusobit pozadavklim svych zakaznikd. Je moZzné tuto nabidku bud’ rozsifit o bezdratové
zesilovace dosahu Wi-Fi, anebo pfidat do své nabidky silngjsi routeru, ktery by zvladl vétsi

dosah.
Datové omezeni rychlosti

Dalsi doporuceni vyplynulo z dtleZitosti rychlosti internetového ptipojeni. Rychlost a
stabilita internetového pfipojeni je dilezitd nejen pro zakazniky, ale také pro chod sluzby a
s tim je spojeno omezeni rychlosti podle objednanych balickii. Hodnoceni datového omezeni
dosahovalo pouhych 51 % spokojenosti, z ¢ehoz vyplyva, ze by zakaznici preferovali vyssi
rychlost internetového pfipojeni. U vice jak poloviny zakaznikii rychlost internetového
pfipojeni nedosahovala maxima objednaného balicku, a tedy nebyla ani moZnost objednat

vyssi balicek.
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Firma by méla pfi objednavani balicku sdélit zakaznikovi informace, Ze se miiZe stat,
ze rychlost nebude dosahovat maxima. Déle autor navrhuje, aby byl vytvoien systém
objednavani, ktery zajisti, ze pti vytizeni vysilate nebude mozny dalsi prodej na tomto izemi,
dokud nebude vysilac posilen, aby se zajistila stabilita internetového piipojeni a nedochazelo

k vykyvim rychlosti a rychlost objednanych bali¢kt dosahovala maxima.

Estetika pripojeni

Jednim z velkych nedostatkti mélo hodnoceni estetiky, tudiz technického provedeni a
kabelaze. Zplsob provedeni technikem, jak necha estetiku prace, je jednim z dilezitych
parametrii hodnoceni spokojenosti. Jeden z hlavnich bodi, co je do instalace zahrnuto a co
soucasti instalace nenti, je liStovani. LiStovani momentalné neni jeji soucasti a firma tak chrani
své techniky pfed Casov€ narocnym, pfitom k instalaci nepotfebnym detailem. Nicméné

zakaznici si z drtivé vétSiny mysli, ze by liStovani mélo byt soucasti instalace.

Proto dalSim z navrhi je, aby bylo li§tovani moZzné doobjednat pii objednani instalace
za menS$i poplatek, ktery si firma uréi od metri 1iSt a hodinové prace technika. Toto
doporuceni dba v zajmu zakaznikd, ktefi si mohou liStovani zaplatit a bude tak pro né¢ soucasti
instalace, tak v zdjmu firmu a technikl, ktefi budou od odvedené prace navic fadné

ohodnoceni.

6.2 Lidé

Spokojenost zakaznikl také uzce souvisi s jednanim pracovnikil firmy se zakazniky,
jejich uptimnosti, celistvosti informaci a vysvétlenim nejasnosti. Spokojenost s jednotlivymi
faktory byla hodnocena vesmés pozitivné, ackoli se naSlo par faktori, které byli

neuspokojive.
Prodejci

Z analyzy vyplynulo, ze celistvost informaci a vysvétleni nejasnosti prodejcem nebyly
uspokojivé. Spousta zékaznikii byla nespokojena z poskytnutymi informacemi, celkem 54,8
%. Prodejci pii objednavce dbali na prodej, avSak pii n€kterych pfipadech opomenuli fict
vSechny podstatné informace ohledné instalace. Zakaznikiim pfi sjednani internetového
pfipojeni nebylo fe€eno o zpisobu piipojeni a nevédéli, Ze pro zavedeni internetu bude
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potieba vrtat ¢i bude veden kabel, kdyz se jedna o ptipojeni vzduchem. Zakaznici se také na
spousty technickych véci museli ptat technika, kdy byla sluzba jiz instalovana. Tuto skupino

tvorilo 54,1 %.

Z téchto divodu je doporuceno, aby uz prodejci pii vyfizovani objednavky dbali na
tyto informace a zékazniktim byly sdéleny moznosti tohoto zapojeni. Je také diilezité, aby byli
schopni odpovédét na zékladni technické informace, které zdkaznik potiebuje védét a aby

nedochazelo k omyltim, jako je nevédomost o vrtani, vedeni kabele apod.

Tato opatfeni by méla pomoci ke zlepseni spokojenosti s prodejem sluzby a celkovym
pohledem zakaznikli na firmu, kdy opravdu vi, jakou sluzbu si objednali. Je dulezité, aby o
své zakazniky takto dbali a nestalo se, Ze by po uplynuti smlouvy, ne-li diive, presli ke

konkurenci jako presli od konkurence na PIV.
Operatorky

Podobny problém v mensi mife vySel zanalyzy spokojenosti s poskytnutymi
informacemi pii domluvé terminu instalace. Poskytnuté informace se tykali pfedevSim

zaplaceni za instalaci a opét poskytnutymi informacemi ohledné vrtani a kabelaze.

Navrh na zlepSeni je nasledujici. Operatorky by pii domluvé terminu méli uvedenou
¢astku za instalaci, kterou bude zédkaznik technikovi na misté platit, fict poprvé pii poskytnuti
informaci ohledn¢ Casu ptijezdu technika a na zavér hovoru ji jesté znovu zopakovat, aby se
tak ujistili, Ze nedoSlo ke komunikacnimu Sumu. Stejné tak by mély pfi domluvé struéné

zminit, jak instalace probiha a Ze je mozné, Ze dojde k vrtani do domu.
Technici

Spokojenost zakaznikl s techniky byla jedna z nejlépe hodnocenych. Ochota, pfistup,
odbornost a poskytnuté informace byly uspokojivé a zdkaznici byli velmi spokojeni. Par
drobnosti, jako je v€asny pfijezd technika na instalaci m¢l o néco méné pozitivni hodnoceni,
nicméné se stale jednalo o spokojenost. Tento atribut je omluvitelny, jelikoZ ptijezd technika

zavisi na kazdé predeslé instalaci, kterou uskutecnoval.

Proto je doporuceno, aby byl tento pfistup techniki dale udrzovan a spokojenost
zékazniki byla obdobné naplnovana dale. Technici se se zdkazniky dostavaji do ptimého
kontaktu nejvice ze vSech, a proto zna¢né pfispivaji na celistvy dojem a spokojenost

zakazniku se sluzbou.
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6.3 Marketingova komunikace

Telekomunikaéni nabidka a internetové stranky

Vysledky analyzy potvrzuji hypotézu H1, Ze nejCastéjsi prodej PIV je prostfednictvim
kamennych prodejen doprovazen osobnim prodejem technika ¢i obchodnika. Firma T-Mobile
a.s., jakozto jeden znejvétSich Ceskych telefonnich operatorti, vyuziva telekomunikaéni
nabidku, nicméné z celkového zkoumaného souboru si PIV objednalo pouze malé procento.

Obdobn¢ na tom byly objednavky pres internetové stranky, ackoli jsou piehledné a poutavé.

Aby byla zvySend navstévnost oficidlnich internetovych stranek, je doporuceno ud¢lat
jednou za mésic internetovou soutéz, kterd by se konala ptimo na téchto strdnkdch a odménou
by byly slevy na produkty. Dal§im doporucenim je vymyslet novy call-script, ktery by

pomohl k vétsSimu prodeji telekomunikacni nabidkou.
Vérnostni program

Z dtvodl vylepseni sluzeb a ocenéni vérného chovani zakaznikd, by bylo navrzeno
zavedeni vérnostniho programu, ktery by zohlediioval pocet sluzeb jednoho zakaznika a
zaroven dlouholetou vérnost. Pii poctu tfi sluzeb by byla poskytnuta sleva 10 % a kazdou
zavedenou sluzbu, pfi poctu 5 a vice sluzeb by byla poskytnuta sleva 15 % na kazdou
zavedenou sluzbu. Tyto slevy by se daly kombinovat se slevou za dlouholetou vérnost. Ta by

se ocenovala za kazdy uplynuly rok 1 %.

Tim, Ze budou zékaznici soucasti vérnostniho programu, firma tak zvysi celkovou
spokojenost a pravdépodobnost, Zze zakaznici zlistanou u dosavadni sluzby a nebudou mit

potiebu prechazet ke konkurenci.

64



7.Zavér

Situace na trhu sluzeb se neustale vyviji, a proto je pro firmy dilezitd orientace na
zakaznika a snaha si ho udrzet. Konkurence v této oblasti neustdle nariistd, a proto je
spokojenost zakaznikl se sluzbami internetového ptipojeni, konkrétné zakaznikl firmy Sidit

S.1.0.

Pfed samotnym vyzkumem byla zpracovéna teoretickd Cast, kterd je vénovéana
sluzbam, marketingovému mixu sluzeb, zékaznikovi, spokojenosti a méfeni spokojenosti.
Nasledn¢ byla zpracovdna charakteristika firmy Sidit s.r.o., jeji historie a soucasnost,

marketingovy mix a analyzovano mezoprostiedi firmy.

K ziskani pottebnych dat byla vyuzita metoda pisemného dotazovéani piimo pfi
instalaci internetu technikem. Otazky byly uzplsobeny tak, aby bylo moZné zjistit
spokojenost zakaznikil s jednotlivymi aspekty. Dotaznik se zaméfil na tii dilezité oblasti:
spokojenost zakaznikii s pfedchozim internetovym pfipojenim, spokojenost zakazniki

s prodejem sluzby PIV a spokojenost zékazniki s instalaci nového internetu a jejimi vysledky.

Po shromazdéni dat nasledovala analyza, kterd vyhodnotila postoje a ndzory
zakaznikd. Z celkového poctu 150 dotazovanych bylo vyhodnoceno 144 dotaznikti. Data se
rizné porovndvala a sledovala se spokojenost nejen s jednotlivymi parametry, ale celkova

primérnd spokojenost a porovnavala se se spokojenosti minulého internetového piipojeni.

Z vysledki této analyzy byly poté vytvofeny navrhy a doporuceni na udrzovani

kvality v urcitych oblastech a na jeji zlepSeni v jinych.

Primarnim doporucenim je zlepSeni komunikace. V této oblasti se predev§im zaméfit
na celistvost a upfimnost poskytovanych informaci tykajici se prodavaného produktu. Toto

zlepseni by mélo pomoci k vétsi spokojenosti zdkaznikl a celkovému pohledu na firmu.

Dalsim doporucenim je doplnéni produktu nebo jeho zlepSeni z hlediska dosahu
bezdratového pfipojeni, které bylo mnohem Iépe hodnoceno u byvalého internetového
pfipojeni. Tento nedostatek by mél byt pfinejmensim vyrovnan. Také by mély byt zlepSeny
nedostatky v oblasti kabeldze internetového pfipojeni, predevSim jeji estetiky, a proto autor

doporucuje listovani kabele, které si pralo 93,1 % respondentt.
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Pilohy
Priloha ¢&. 1: Cenik sluzeb
Pevny internet vzduchem

Pevny internet S

v

Nejnizs§i a prakticky nejrozsifenéjsi je balicek typu S, ktery nabizi internetové

piipojeni az 20 Mb/s na 5 Mb/s s neomezenym datovym limitem za 399 K¢ mési¢né.

Pevny internet M
Vyssim tarifem je potom balicek typu M, ktery nabizi internetové ptipojeni s rychlosti

az 50 Mb/s na 15 Mb/s s neomezenym datovym limitem za 499 K¢ mésicné.
Pevny internet L

Druhym nejvy$$im tarifem je baliCek typu L, ktery nabizi internetové piipojeni s

rychlosti az 100 Mb/s na 25 Mb/s s neomezenym datovym limitem za 599 K¢ mési¢né.
Pevny internet XL

Nejvyssim moznym tarifem je bali¢ek typu XL, ktery nabizi internetové pfipojeni s

rychlosti az 250 Mb/s na 50 Mb/s s neomezenym datovym limitem za 799 K¢ mési¢né.

T-Mobile IPTV

VSechny balicky kromé& neplacenych a placenych programii také nabizi moZnost

zpétného prehravani az 72 hodin.
Ziklad

Nejniz§im moznym tarifem je Zaklad, ktery nabizi 97 programt, z toho 27 v HD

rozliSeni za 399 K¢ mési¢né.
Standart

Prostfednim balickem je Standart, ktery nabizi 134 programi, z toho 39 v HD

rozliSeni za 499 K¢ mési¢né.
Premium

NejvysSim moznym tarifem je Premium, které nabizi 169 programt, z toho 47 v HD

rozliSeni za 599 K¢ mési¢éné.



T-Mobile SAT TV
Vsechny balicky nabizeji jak neplacené, tak placené programy a moznost objednani si

Premium SAT TV, kterd umoznuje zpétné prehravani az 48 hodin.
SATTVS

Zakladnim balickem SAT TV je tarif S, ktery nabizi 59 programt, z toho 15 v HD

rozliSeni za 399 K¢ mési¢né.
SATTVM

Prostfednim bali¢kem je tarif M, ktery nabizi 80 programi, z toho 20 v HD rozliseni

za 499 K¢ mésicné.
SATTVL

NejvysSim moznym tarifem je bali¢ek typu L, ktery nabizi 103 programil, z toho 23 v

HD rozliSeni za 599 K¢ mési¢né.
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Letacek IPTV
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Priloha €. 4: Dotaznik

Dotaznik

Vazeni respondenti,

ucelem nasledujiciho dotazniku je zjistit, jak jste jako zdkaznici byli spokojeni s

internetovym piipojenim piedeslého poskytovatele a také prodejem a technickym propojenim

objednané¢ho Pevného internetu vzduchem od T-Mobile. Vysledky dotazniku budou slouzit

pfedevSim jako podklad bakalafské prace na téma “Méfeni spokojenosti zdkazniku se

sluzbami internetového ptipojeni.”

1)

2)

3)

4)

5)

Jaké je Vase dosavadni internetové ptipojeni?
a. Pevnd linka (T-Mobile, O2, aj.)
b. Pevné ptfipojeni vzduchem (Konkurence — Vodafone, LazNet, Hlu¢inNet,
BNet aj.)
c. Opticky kabel (OpavaNet, OvaNet, aj.)
d. Datové omezené sluzby
e. Zadné (piejdéte na otazku &. 5)

Jak jste byli celkové spokojeni s predeslym internetovym ptipojenim? (Ohodnot'te
jako ve skole, 1 —nejlepsi, 5 — nejhorsi)
1 2 3 4 5

Byli jste spokojeni s prodejem této sluzby, ptistupem prodejce? (Ohodnot'te jako ve
Skole)
1 2 3 4 5

Jak jste byli spokojeni s technickym provedenim ptedeslého internetového piipojeni?
(Ohodnot’te jako ve Skole)
Rychlost

Stabilita

Dosah Wi-Fi

Datové omezeni (bez omezeni = 1)
Provedeni (kabelaz, estetika)
Cekani na termin

e e e
[N NS I \O I \O I \O I \§)
W W W W W W
L A
N N L D D

Jaky byl Vas hlavni ditvod, Ze jste se rozhodli pro Pevny internet vzduchem od T-
Mobile? (Vyberte jednu odpovéd’)
a. Slaba rychlost piedeslého internetového piipojeni
Nekompetentnost ze strany byvalého poskytovatele
Vypadky piedeslého internetového piipojeni
Novéjsi zplisob internetového piipojent
Z4dna jina moznost internetového piipojeni

o ao o
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f. Levnéjsi varianta internetového pfipojeni
g. Vyhodna nabidka internetového pfipojeni

6) Jak jste se k nabidce Pevného internetu vzduchem dostali?
Internetové stranky

Telekomunikaéni nabidka prodejcem

Reklama (TV, internet, plakat..)

Nabidka na kamenné prodejné

Doporuceni (soused, rodina, kamarad..)

Osobni prodej technikem ¢i prodejcem

o a0 o

7) Jak byste ohodnotili prodejce, ktery Vam internet prodal? (Ohodnot’te jako ve Skole)

Ochota 1 2 3 4 5
Ptistup 1 2 3 4 5
Odbornost 1 2 3 4 5
Vysvétleni nejasnosti 1 2 3 4 5
Uptimnost a celistvost informaci 1 2 3 4 5

8) Jak dlouho jste ¢ekali, nez byl domluveny prvni termin instalace Pevného internetu

vzduchem?
a. Do druhého dne
b. Do tydne

c. Déle nezZ tyden

9) Jak jste byli spokojeni s domluvenym terminem, vyhovoval Vasim pozadavkiim?
(Ohodnot’te jako ve skole)
1 2 3 4 5

10) Jak jste byli spokojeni s poskytnutymi informacemi pfi komunikaci s operatorkou (pfi
domluveni terminu)?
1 2 3 4 5

11) Jak jste spokojeni s technickym propojenim Pevného internetu vzduchem? Jak jsou
pro Vas jednotlivé parametry diilezité? (Ohodnot’te jako ve Skole)

Spokojenost Dulezitost
Rychlost 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Stabilita 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Dosah Wi-Fi 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Propojeni s dal§imi zatfizenimi 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Datové omezeni (nelze vyssitarif) 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

12) Jak byste ohodnotili nasledujici parametry instalace z Vaseho pohledu? (Ohodnot’te
jako ve skole)
Provedeni (kabelaz, estetika) 1 2 3 4 5



Dodrzeni Casu instalace technikem 1
Odbornost technika 1
Ochotatechnika 1
Dostatek poskytnutych informaci 1

NN NN
W W W W
B~ B B~ B
Whn W D D

13) Jaky bali¢ek internetového ptipojeni jste si zvolili?

a. S,20/5Mb/s 399 K¢ mési¢né
b. M, 50/15 Mb/s 499 K¢ mési¢né
c. L, 100/25 Mb/s 599 K¢ mésicné

14) Dosahovala rychlost Vaseho pfipojeni maxima objednaného balicku?
a. Ano
b. Ne (prejdéte na otazku ¢. 16)

15) Pokud by Sel na Vasi adrese vyuzit vyssi balicek, zvolili byste jej?
a. Ano

b. Ne

16) Jaky je pocet lenli v domécnosti, ktefi budou pfipojeni na internet?

a. 1-2
b. 3-5
c. Savice

17) Pokud byste se méli ohodnotit, jak naro¢ni uzivatelé jste?
a. Velmi naro¢ni uzivatelé (Online filmy a serialy, Youtube, neustalé stahovani)
b. Narocni uzivatelé (Youtube, obcasné stahovani, surfovani — Seznam,
Facebook..)
¢. Méné narocni uzivatelé (obfasné nebo Zadné stahovani, surfovani — Seznam,
Facebook)
d. Nendro¢ni uzivatelé (surfovani — Seznam, Facebook..)

18) Myslite si, ze liStovani kabele by mélo byt soucasti zakladni instalace?
a. Ano

b. Ne

19) Jaké je Vase pohlavi?

a. Zena
b. Muz
20) Jaky je Vas vek?
a. 18-25
b. 26-34
c. 35-44
d. 45-54



e. 55-64
f.  Starsi

Timto bych Vam chtél podékovat za Vase vyplnéni dotazniku, a tak za Vas prispévek
bakalaiské praci. Dékuji Vam za V4as nazor.
Joset Machac

Marketing a obchod
Technicka univerzita Ostrava



Ptiloha €. 5: Vysledky vyzkumu

Jaké je VaSe dosavadni internetové pripojeni?

Dosavadni internetové piipojeni

Pevna linka 43 29,9 %
Pevné ptipojeni vzduchem 77 53,5 %
Opticky kabel 3 2,1 %
Datové omezené sluzby 17 11,8 %
Z4dné 4 2,8 %
Celkem 144 100,0 %

Jak jste byli celkové spokojeni s piedeSlym internetovym pripojenim?

Hodnoceni predeslého pripojeni
1 7 5,0 %
2 14 10,0 %
3 40 28,6 %
4 46 32,9 %
5 33 23,6 %
Celkem 140 100,0 %
Byli jste spokojeni s prodejem této sluzby, piistupem prodejce?
Pristup prodejce
1 23 16,4 %
2 25 17,9 %
3 79 56,4 %
4 10 7,1 %
5 3 2,1 %
Celkem 140 100,0 %

Jak jste byli spokojeni s technickym provedenim predeslého internetového pripojeni?

Spokojenost s technickym propojenim

1 2 3 4 5 Celkem
Rychlost 21% | 64% | 143 % | 750% | 2,1 % |100,0 %
Stabilita 21% | 50% | 17,9% | 55,7 % | 19,3 % |100,0 %
Dosah Wi-Fi 33,6% | 48,6 % | 143 % | 3,6% | 0,0% |100,0%
Datové omezeni (bez = 1) 879% | 7,1% | 50% | 0,0% | 0,0% |100,0%
Provedeni (kabelaz, estetika) 22,1% | 54,3 % | 18,6% | 1.4% | 3,6 % [100,0%
Cekani na termin 79% | 386% | 1,4% | 471 % | 5,0% [100,0%




Jaky byl Vas hlavni diivod, Ze jste se rozhodli pro Pevny internet vzduchem od T-Mobile?

Hlavni duvod

Nizka rychlost 73 50,7 %
Nekompetentnost poskytovatele 5,6 %
Vypadky 23 16,0 %
Novéjsi zpuisob piipojeni 3,5%
Z4dna jind moZnost pfipojeni 0,7 %
Levngjsi varianta 31 21,5 %
Vyhodna nabidka 2,1 %
Jiné:.. 0,0 %
Celkem 144 100,0 %
Jak jste se k nabidce Pevného internetu vzduchem dostali?
Jak jste se dozvédéli o PIV
Internetové stranky 4,2 %
Telekomunikacni nabidka 10 6,9 %
Reklama (TV, internet, plakat..) 27 18,8 %
Nabidka na kamenné prodejné 54 37,5 %
Doporuceni (rodina, soused,..) 2,8 %
Osobni prodej 43 29,9 %
Celkem 144 100,0 %
Jak byste ohodnotili prodejce, ktery Vam internet prodal?
Hodnoceni pristupu prodejce
1 2 3 4 5 Celkem
Ochota 66,7 % 299 % | 3,5% | 0,0% | 0,0% | 100,0 %
Ptistup 63,9 % [34,7% | 1,4% | 0,0% | 0,0% [ 100,0 %
Odbornost 36,8 % | 45,1 % | 10,4 % | 7,6 % | 0,0% [ 100,0 %
Vysvétleni nejasnosti 10,4 % | 46,5 % | 20,8 % | 20,8 % | 1,4 % | 100,0 %
Uptimnost a celistvost informaci 13,9 % | 31,3 % | 20,8 % | 8,3 % | 25,7 % | 100,0 %
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Jak dlouho jste ¢ekali, neZ byl domluveny prvni termin instalace Pevného internetu vzduchem?

Cekani na termin

Do druhého dne 83 57,6 %
Do tydne 45 31,3 %
Déle nez tyden 16 11,1 %
Celkem 144 100,0 %

Jak jste byli spokojeni s domluvenym terminem, vyhovoval Vas§im poZadavkiam?

Spokojenost s terminem
1 57 39,6 %
2 48 33,3 %
3 30 20,8 %
4 e 6,3 %
5 0 0,0 %
Celkem 144 100 %

Jak jste byli spokojeni s poskytnutymi informacemi p¥i komunikaci s operatorkou?

Spokojenost s informacemi
1 11 7,6 %
2 56 38,9 %
3 44 30,6 %
4 26 18,1 %
5 7 4,9 %
Celkem 144 100 %

Jak jste byli spokojeni s technickym propojenim Pevného internetu vzduchem?

Jak jsou pro Vais jednotlivé parametry dilezité?

Koeficient Vyznamnosti | Index Spokojenosti
Rychlost 80,2 % 82,8 %
Stabilita 85,2 % 73,6 %
Dosah Wi-Fi 63,2 % 29,9 %
Propojeni 3,1 % 60,6 %
Omezeni 44,6 % 51,7 %
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Jak byste ohodnotili nasledujici parametry instalace z Vaseho pohledu?

Hodnoceni spokojenosti s pristupem technika

1 2 3 4 5 Celkem
Provedeni (kabelaz, estetika) 20,8 % | 34,0 % 30,6 % 14,6 % | 0,0% | 100,0 %
DodrzZeni ¢asu instalace 32,6 % | 41,0 % 26,4 % 0,0% | 0,0% | 100,0%
Odbornost 674 % | 16,0% 16,7 % 0,0% | 0,0% | 100,0%
Ochota 79,9 % | 20,1 % 0,0 % 0,0% | 0,0% | 100,0 %
Dostatek poskytnutych informaci | 69,4 % 17,4 % 9,7 % 3,5 % 0,0 % | 100,0 %
Jaky bali¢ek internetového pripojeni jste si zvolili?

Typ objednaného balicku

S 100 69,4 %

M 41 28,5 %

L 3 2,1 %
Celkem 144 100,0 %

Dosahovala rychlost Vaseho pripojeni maxima objednaného balicku?

Dosahnuti maxima rychlosti

Ano 70 48,6 %
Ne 74 51,4 %
Celkem 144 100,0 %

Pokud by Sel na Vasi adrese vyuzit vyssi bali¢ek, zvolili byste jej?

Vyssi tarif?
Ano 52 74,3 %
Ne 18 25,7 %
Celkem 70 100,0 %

Jaky je pocet ¢lenii v domacnosti, ktei'i budou pfipojeni na internet?

Pocet ¢lenti v domacnosti

laz2 47 32,6 %
3az5 92 63,9 %
6 a vice 5 3,5 %
Celkem 144 100,0 %
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Pokud byste se méli ohodnotit, jak naro¢ni uzZivatelé jste?

Naro¢nost uzivatele

Velmi naro¢ni uzivatelé 38 26,4 %
Narocni uzivatelé 71 49,3 %
Méné naro¢ni uzivatelé 26 18,1 %
Nenarocni uzivatelé 9 6,3 %
Celkem 144 100,0 %

Myslite si, Ze liStovani kabele by mélo byt soucasti zakladni instalace?

Kabelaz soucasti instalace?
Ano 134 93.1 %
Ne 10 6,9 %
Celkem 144 100,0 %

Jaké je VaSe pohlavi?

Pohlavi respondentti

Muz 115 79,9 %
Zena 29 20,1 %
Celkem 144 100,0 %
Jaky je V43 vék?

Vek respondenttt

18-25 19 13,2 %
26-34 57 39,6 %
35-44 47 32,6 %
45-54 19 13,2 %
Starsi 2 1,4 %
Celkem 144 100,0 %
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Myslite si, Ze liStovani kabele by mélo byt soucasti zakladni instalace?

Listovani kabele podle pohlavi

Ano Ne Celkem
Muzi 91,3 % 8,7 % 100,0 %
Zeny 100,0 % 0,0 % 100,0 %
Srovnani poskytovateli
Byvaly poskytovatel | PIV
Rychlost 32,6 % 82,8 %
Stabilita 27,6 % 73,6 %
Dosah Wi-Fi 77,6 % 29,9 %
Provedeni 72,6 % 65,3 %
Celkova primérna spokojenost 52,6 % 62,9 %
Vybér balicku podle poctl ¢lenti v domacnosti
S M L
1az?2 42,0 % 12,2 % 0,0 %
Jaz5s 56,0 % 82,9 % 66,7 %
6 a vice 2,0 % 4,9 % 33,3 %
Celkem 100,0 % 100,0 % 100,0 %
Néroc¢nost uzivatele podle véku
18-25 | 26-34 | 35-44 | 45-54 55 a starsi Celkem

Velmi naro¢ni uzivatelé 34,2 % | 50,0 % | 10,5% | 5,3% 0,0 % 100,0 %
Naro¢ni uzivatelé 5,6% |39,4% |50,7% | 43 % 0,0 % 100,0 %
Méné narocni uzivatelé 7,7% | 34,6 % | 192 % | 34,6 % 3.9% 100,0 %
Nenarocni uzivatelé 0,0% | 11,1% | 22,2% | 55,6 % 11,1 % 100,0 %
Spokojenost s rychlosti podle narocnosti uzivatelt

1 2 3 4 5 Celkem
Velmi naroéni uzivatelé 0,0 % 53 % 23,7 % 63,2 % 7,9 % 100,0 %
Naroéni uzivatelé 2,8 % 4,2 % 15,5 % 71,5 % 0,0 % 100,0 %
Méné€ narocni uzivatelé 4,5 % 9.1 % 0,0 % 86,4 % 0,0 % 100,0 %
Nenaroc¢ni uzivatelé 0,0 % 22,2 % 0,0 % 77,8 % 0,0 % 100,0 %
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Spokojenost se stabilitou podle narocnosti uzivatele
1 2 3 4 5| Celkem
Velmi naroc¢ni uzivatelé 0,0% | 0,0% | 53% |39,5% |553% | 100 %
Narocni uzivatelé 00% | 28% | 0,0% |88,7% | 85% 100 %
Méné narocni uzivatelé 0,0% [22,7% |77,3% | 0,0% | 0,0% 100 %
Nenaro¢ni uzivatelé 33,3% | 0,0% [66,7% | 0,0% | 0,0% 100 %
Spokojenost s dosahem Wi-Fi podle poctu ¢lenli v domacnosti
1 2 3 4 5 Celkem
l1az2 68,1 % 31,9 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 100 %
3az5 17,0 % 60,2 % 20,5 % 2,3 % 0,0 % 100 %
6 a vice 0,0 % 0,0 % 40,0 % 60,0 % 0,0 % 100 %
Zdroj objednani PIV podle véku respondentl
Internetové | Telekomunikacéni Kamenna Osobni
stranky nabidka Reklama prodejna | Doporuceni| prodej |Celkem
18-25 15,8 % 10,5 % 0,0 % 73,7 % 0,0 % 0,0% ]100,0%
26-34 3,5% 0,0% 31,6 % 47,4 % 0,0 % 17,5% |100,0 %
35-44 2,1% 0,0% 19,1 % 17,0 % 0,0 % 61,7 % |100,0%
45-54 0,0% 36,8 % 0,0 % 26,3 % 21,1 % 15,8 % [ 100,0 %
Starsi 0,0 % 50,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 50,0 % |100,0 %
Hlavni divod prechodu na PIV podle naroc¢nosti uzivatele
Nizka |Nekompetentnost |, Novajst | 29908 |1 evniisi | Vghodna
chlost oskytovatele Wil dsob | M | varianta | nabidka Celkem
Ty P “p moznost
Velmi
narocni 44,7 % 0,0 % 26,3 % 53% 0,0 % 23,7 % 0,0 % 100 %
uzivatelé
Narocni | 535 o, 11,3 % 113% | 42% | 00% | 00% | 00% | 100%
uzivatelé
Mén¢
narocni 15,4 % 0,0 % 19,2 % 0,0 % 0,0% 65,4 % 0,0 % 100 %
uzivatelé
Nendrocni|  ; o 0,0 % 00% | 00% | 11,1% | 55,6% | 333% | 100%
uzivatelé
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Spokojenost zakaznikd s poskytnutymi informacemi podle véku

1 2 3 4 5 Celkem
18-25 | 42,1 % | 42,1 % 0,0 % 53 % 10,5 % 100,0 %
26-34 53 % 54,4 % 14,0% | 22,8% 3,5% 100,0 %
35-44 0,0 % 31.9% | 42,6 % | 25,5% 0,0 % 100,0 %
45-54 0,0 % 10,5% | 84,2 % 0,0 % 5,3% 100,0 %
Starsi 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 100,0 % 100,0 %
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Piiloha €. 5: Grafické zhodnoceni vyzkumu

Jaké je VaSe pohlavi?

EMu? HZena

Miyslite si, Ze liStovani kabele by mélo byt soucasti zakladni instalace?

HAno ENe



