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1 Uvop

Zijeme v obdobi, ktoré je poznamenané mnohymi zmenami. Aj svet podnikania
podlieha rychlej zmene. Sucasné poznatky zo svetového trhu poukazuju na to, aky velky
doraz sa kladie na uspokojovanie potrieb zakaznika. Prestal uz platit’ tradi¢ny cyklus projekt —
vyroba — reklama — distribucia — predaj. Nestaci posobit’ na zakaznika rafinovanou ponukou,
¢i agresivnou reklamou. Prebytok ponuky, narastajica konkurencia a stdle vacsi rozsah
individualnych poziadaviek wurobili zo zékaznika spolu s kulturou kvality jeden
z rozhodujucich prvkov uspesnosti firmy.

Organizacie by si v sucasnosti mali uvedomit’, ze zo strategického hl'adiska mézu
prezit iba vtedy, ked’ sa budi orientovat na zdkaznika a permanentne sledovat jeho
poziadavky a oCakéavania. Tieto poziadavky a ofakavania sa samozrejme musia snazit
implementovat’ do vyrobkov a sluzieb.

Ziadna firma nemé zaujem poskytovat’ nekvalitné vyrobky a sluzby. Mnohokrat je
vSak rozdiel medzi tym, o za dolezité povazuje firma aako kvalitny vyrobok vnima
zakaznik. Na odstranenie tejto medzery je vhodné systematicky merat uspokojenie potrieb
zakaznikov na zaklade stanovenych kritérii.

Vysledky merania spokojnosti zdkaznikov musia byt stredobodom ststavného
pozorovania vSetkych manazérov. Akékol'vek negativne trendy vo vyvoji spokojnosti maja
byt chapané ako jednoznac¢né varovanie pred bliZiacimi sa ekonomickymi problémami
a predovSetkym ako vstupy pre prijimanie uc¢innych projektov zlepSovania. Mozno suhlasit’
s ndzorom, Ze zvySovanim miery spokojnosti zakaznikov sa vytvara predpoklad pre ich
lojalitu.

Tému diplomovej prace ,,Meranie spokojnosti zahrani¢nych zédkaznikov na B2B trhu*
som si vybrala preto, lebo firma ISMM Production&BusienssCooperation s.r.o. posobi na
trhu organizicii a medzi jej zdkaznikov patria zname zahranicné spolocnosti prevazne
z pol'nohospodarskeho odvetvia. Diplomova praca sa sklad4 z piatich hlavnych cCasti. Prva
Cast’ je venovana predovsetkym teoretickym vychodiskdm merania spokojnosti zdkaznikov.
Druha cast’ sa zaobera podrobnou charakteristikou spolo¢nosti ISMM. Tretia Cast’ popisuje
metodiku zberu dat. Stvrta Cast sa zameriava na analyzu spokojnosti zahraniénych
zékaznikov spolo¢nosti. V poslednej piatej Casti prace su na zaklade ziskanych informaécii

z analyzy odvodené navrhy a odporucania na zvysenie spokojnosti stalych zakaznikov.



Hlavnym cielom diplomovej prace je zistit spokojnost’ jednotlivych zdkaznikov
a celkova spokojnost’ zakaznikov spolocnosti ISMM. Ciastkovy ciel prace spociva
v zozbierani nazorov a pripomienok k samotnej spolocnosti, na zaklade ktorych budu
vytvorené navrhy a odporucenia na zlepsenie, co povedie k zvySeniu spokojnosti zakaznikov.
Na zistovanie tychto informacii bude pouzitd metéda marketingového vyskumu, konkrétne

elektronické dotaznikové Setrenie.



2 TEORETICKE VYCHODISKA MERANIA SPOKOJNOSTI
ZAKAZNIKOV

Teoretickd cast’ diplomovej prace je rozdelend do dvoch casti. Prva Cast prinasa
odpovede na otazku ,, Kto je zakaznik? *“ a blizsie opisuje tri typy zdkaznika a to, spokojného,
lojalneho a nespokojného zakaznika. Posledna podkapitola tejto casti je venovana
zahrani¢nym zékaznikom. Druhd Cast’ rozobera podrobne vztaznu problematiku, a to meranie
spokojnosti  zdkaznikov.  Konkrétne  historiu  avyvoj, vyznam, komunikaciu,
metodiku, problémy a obmedzenia s meranim spokojnosti zakaznikov.

Doplniujica tedria zaoberajuca sa definovanim pojmu B2B trh, aopisom jeho

charakteristickych rysov je v prilohe ¢. 1.

2.1 Zakaznik
,Kto je vlastne zdkaznik?* Odpovedi na tito jednoduchu otdzku je hned niekolko.
Kazda formulacia definicie je ina a predsa vo svojej podstate rovnakd. Podl'a moderného
manazmentu akosti je zdkaznik kazdy, komu odovzdavame vysledky vlastnej prace.
Firma Rentsch v Trimbachu sa podrobne zaoberala otazkou , Kto je zdkaznik?“
a dospela k niekol’kym svojraznym formulaciam:
e Zakaznik je najdolezitejSia osoba v nasej firme, je jedno, ¢i je pritomny osobne, piSe
alebo telefonuje.
e Zakaznik nezavisi od nas, ale mi od neho.
e Zakaznik neznamend prerusenie nasej prace, ale jej zmysel a ucel.
e Zakaznik je niekto, kto k ndm priSiel so svojimi Zelaniami a naSou ulohou je tieto
zelania splnit’ vyhodne tak pre neho, ako 1 pre nés.
e Zakaznik nie je ziadna studend Statistika, ale clovek z médsa akosti, zatazeny
predsudkami a omylmi.
e Zakaznik nie je niekto, s kym sa vedie spor alebo koho intelekt sa hodnoti, neexistuje
nikto, kto vyhral spor so zdkaznikom.
e Zakaznik nestoji mimo, ale je Zijicou sucastou nasho obchodu, nerobime mu
laskavost” tym, Zze ho obsluhujeme, ale on robi laskavost ndm tym, Ze nam da

prilezitost’ to urobit’.
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Zjednodusene povedané, zdkaznik je niekto, koho Zelania a potreby uspokojujeme za
niektora z foriem platby. Je dolezité uvedomit’ si fakt, ze zdkaznik musi mat’ pocit, ze I'udia,

ktori od neho bert peniaze, si ich aj skuto¢ne zasluzia. [10]

2.1.1 Spokojny zakaznik

Spokojnost’  zakaznika podla CSN EN ISO 9000:2001 je stav, ked: .Potreby
a oc¢akévania st uspokojené stale, pocas celej zivotnosti vyrobku, alebo poskytovania sluzby*.

Inak povedané spokojnost’ zakaznika je jeho vlastny nézor a uroven, s akou transakcia
splnila jeho potreby a ofakavania. Treba zdoraznit, ze sa nejednd len o momentélny pocit,
ktory ziska pri uspokojovani potrieb prostrednictvom produktu. Zakaznik porovnava svoje
vlastné skusenosti po pouziti ur¢itého vyrobku alebo sluzby s predpisanymi Standardmi,
oc¢akavaniami a zelaniami. Podstatné je, Zze ak sa tento ocakdvany vykon potvrdi, alebo
prekona, vytvara sa spokojnost’ zakaznika. [10]

Mozno definovat’ tri zékladné stavy spokojnosti:

o Tzv. poteSenie zdkaznika, Specifické tym, ze vnimana realita a poskytnutd hodnota
prevysuje jeho povodné predstavy a o¢akavania. Také situacie su sice zriedkavé, ale stavaju
sa. Zakaznik je jednoducho viac ako spokojny s tym, ¢o obdfzal, a jeho potreby a oakavania
boli realitou prekonané.

e Uplnd spokojnost’ zdkaznika, dana Gplnou zhodou medzi potrebami a oakavaniami
a vnimanou realitou. Zakaznik citi, Ze vSetky jeho poZiadavky boli ndkupom a pouzivanim
produktu uspokojené.

e Limitovana spokojnost, kedy uz vnimand realita nie je totozna s pOvodnymi
poziadavkami zdkaznika. Zékaznik moéze byt sice do urcitej miery spokojny, ale jeho

spokojnost’ je niZsia, ako v predchadzajtcich dvoch stavoch. [7]

V sucasnosti  figuruje zdkaznik ako kl'ucovy partner pre celkovi podnikatel'ska
¢innost. Hlavnym zmyslom podnikania sa stdva, mat’ spokojnych zdkaznikov. V mnohych
literatirach sa uvadza sedem dévodov, ktoré definoval P. Foret, preco venovat’ zakaznikovi
a jeho spokojnosti maximalnu pozornost’:

1. spokojny zdkaznik nam zostane nad’alej verny a udrzat si zdkaznika vyZaduje

patkrat menej usilia, Casu a peflazi, ako ziskat’ nového,
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2.1.2

spokojny zakaznik je ochotny zaplatit aj vysSiu cenu, odlakat’ spokojného
zékaznika konkurencii, znamend znizit' pri rovnakej hodnote produktu jeho cenu
az 0 30%,

spokojny averny zakaznik umozni firme lepSie prekonat’ problémy (stavky
zamestnancov, nedodrzanie terminov dodania, nasledky prirodnej kalamity,
havarie, kradeze, medialne kauzy), spokojny zakaznik, nas dokaze v pripade krizy
pochopit’, bude sa k nam chovat’ ohl'aduplne,

spokojny zakaznik predd svoju dobru sktisenost minimalne trom dal§im, ato
vel'mi G¢innou a neplatenou formou tstneho podania v osobnej komunikacii,
spokojny zdkaznik je priaznivo nakloneny kupe d’al§ich produktov z nasej ponuky,
spokojny zakaznik k nam bude vel'mi otvoreny a je ochotny nadm povedat’ svoje
skusenosti a poznatky suzivanim ndsho produktu, pripadne i s konkurencnou
ponukou, svojimi podnetmi nds navadza k novym zlepSeniam a inovaciam,
spokojny zékaznik vyvold spdtne u naSich zamestnancov pocit uspokojenia

a hrdosti na svoju pracu a firmu. [1]

Lojalny zakaznik

Lojalita reprezentuje pozitivny stupeit zdvdzku zdkaznika k dodavatelovi. Prave

stupenn pozitivneho zavdzku odliSuje dokonale lojalnych zdkaznikov od ostatnych. Stupen

lojality zakaznika jeCastokrat pouzity pri merani spokojnosti zdkaznika k segmentécii

zakaznickej zéklade a k identifikacii skupin zakaznikov s najva¢sim rizikom ich odchodu ku

konkurencii. [10]

Hlavné faktory lojality zakaznikov v konkurenénom prostredi su:
potesenie zakaznika (t.j. viac ako spokojnost’),

uplna spokojnost’ zékaznika,

pozicia dodavatel’a na trhu,

miera vzajomnej zavislosti dodavatela a zdkaznika,

pohodlnost’ zékaznika.

Prvé dva faktory sa na budovani lojality zakaznikov podielaju az 53%, takze z toho

vyplyva, Ze vysokéd miera spokojnosti je rozhodujicou podmienkou pre zachovanie si priazne

zakaznikov aj v buducnosti. Treba zdoraznit, Ze tito podmienky nemusi platit’ automaticky,

pretoze napr. v pripade monopolnych dodéavatel'ov st nuteni byt lojalni aj ti zékaznici, ktori

12



uz boli nespokojni. Dokonca moze nastat’ situacia, ked’ nespokojny zdkaznik zostane napriek
svojej nespokojnosti lojalny. Teda problém vizby medzi spokojnost'ou a lojalitou nie je vzdy
celkom jednoznacny, ako by sa na prvy pohl'ad mohlo zdat’. Plati to aj naopak, spokojny
zékaznik neznamena verni zdkaznik. Neexistuje ziadna priama zavislost, ktora by
vyjadrovala, Ze spokojni zakaznici nakupujt urcity produkt vzdy znovu a znovu, a tym spolu
so stipajliicou spokojnost'ou stipa ich vernost’ a tym aj podnikatel'sky zisk.

Da sa povedat’, ze spokojnost’ je predpokladom vernosti, ale nemusi byt’ zarukou pre
jej udrzanie. Preto treba mysliet’ a konat’ s oh'adom na zakaznika. Nestaci len uspokojit’
potreby zakaznikov, je potrebné, aby boli nadmieru spokojni. Z toho jasne vyplyva: spoliehat’
sa na uspesnu buducnost’ len vdaka spokojnému zdkaznikovi je nebezpecné. Takéto izolované
hodnotenie zanedbdva dynamické sily trhu, ktoré dokdzu aj spokojného zdkaznika pritiahnut

ku konkurencii. [7]

2.1.3 Nespokojny zakaznik

Ak sa spokojnost’ zdkaznika najcastejSie spdja so subjektivnym pocitom radosti, potom
nespokojnost’ sa prirad’'uje k pocitom sklamania, ktoré mozu vyplynut’ z vysledku porovnania
oc¢akavaného vykonu produktu s vnimanym skutoé¢nym vykonom. Pokial’ skuto¢na vykonnost’
produktu zaostava za oGakavanou, zdkaznik je nespokojny. Cim vyssi je rozdiel medzi

ocakavanim a vykonnostou produktu, tym vécsia je nespokojnost’ spotrebitela. [10]

Nespokojnost’ s produktom moZe viest’ k negativnym dosledkom, ako su napr.:
e uprednostiovanie konkurencie, zmena znacky — zékaznik v budtcnosti kupi produkt,
ktory ho sklamal, len v pripade najvéacsej nudze,
e zaujaté neuznavanie — zakaznik nielen Ze nekupi dany produkt firmy, ale z principu
nebude kupovat’ ani produkty inych kategorii tejto znacky,

e Sirenie zaporného posolstva referencnému okoliu o produkte, znacke, firme.

Je potrebné zdoraznit’, Ze o svoje zI¢ sklisenosti sa zakaznik deli podstatne CastejSie

ako o skusenosti dobré. [10]
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2.1.4 Zahrani¢ny zdkaznik

Je pomerne dobre zndme, Ze zékaznici zroéznych kutov sveta sa liSia svojimi
predstavami o tom, ako by mal nakup v obchode, alebo poskytnutie sluzby spravne prebiehat
a Co vsetko je jeho sucastou. Ak zabudneme na odlisné zvyklosti pri dojednavani ceny (napr.
v arabskom svete), predstavy sa liSia nie len v oakavanej miere ochoty a angazovanosti
predajcu, ale aj v tom, akd komplexna ma sluzba byt

Je logické, ze prvym a pravdepodobne irozhodujicim kritériom bude rozvinutost’
trznej ekonomiky. Obecne sa da povedat, ze ¢im je trh rozvinutejsi, tym vacsSie su naroky na
strane kupujuceho a v ddsledku konkurencie musia byt obchodnici o to profesiondlne;jsi,
vludnejsi a tieto naroky vnimat’ a reSpektovat’. UrCite mozeme ocakavat’, ze v suvislosti so
stale rastlicou konkurenciou hlavne v oblasti sluzieb — teda predaj produktu kone¢nému
zakaznikovi — bude rast’ tlak na stadle komplexnejsi a profesionalnejsi pristup obchodnikov
k zdkaznikom. Nie nadarmo sa vSeobecne uvadza, ze v severnej Amerike su sluzby ovela
kvalitnejSie nez v Eurdpe av zépadnej Eurdépe su daleko kvalitnejSie nez v nasich
zemepisnych Sirkach. Aj napriek tomu vela 'udi s tymto tvrdenim nemusi suhlasit’.

Bude to pravdepodobne preto, Ze pojem perfektnd ¢i dokonala sluzba/predaj zakaznik
vnima rozdielne. Rozdielnost’ bude zavisiet’ nie len na osobnosti, kazdého z nés, ale v znacnej
miere aj na uréitych charakteristikdch nasej kultiry. Rozne kultiry vo svete maju rozne

predstavy o dokonalej sluzbe/predaji. [8]

2.2 Meranie spokojnosti zakaznika

Je vSeobecne zname, Ze problematika spokojnosti zakaznika bola v marketingovej
tedrii dlho zanedbavana. Az vplyvom spotrebitel'ského hnutia v USA v 60-tych rokoch
dochadza kjej otvoreniu. Posudzovanie spokojnosti bolo uskuto¢iiované firmami podla
ukazovatel'ov ako podiel na trhu,alebo zisk.

V 70-tych rokoch sa objavuji prvé navrhy na hodnotenie spokojnosti zdkaznikov,
pricom dochadza k pokusom najst’” okrem klasickych faktorov ako postoj, emdcie a pod.,
v ramci marketingového vyskumu aj iné faktory sprévania sa zakaznikov vysvetl'ujuce ich
spokojnost’ resp. nespokojnost’.

Zhruba od polovice 70-tych rokov tvori spokojnost zdkaznika taZisko
v marketingovom vyskume. Od roku 1976 sa konaju pravidelné kongresy zaoberajuce sa

vyluéne otazkami spokojnosti zakaznikov, spravania sa pri st'aznostiach a pod.
1 tazk ki t1 zak kov, ' tiach d
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Hoci sa stal vyznam spokojnosti zékaznika medzicasom nepopieratelny, neexistuje
doposial’ ziadna dohoda ohl'adom jej definicie. Skor existuje vel'ky pocet formulacii a ndzorov
na spokojnost’ zdkaznika a metddy jej hodnotenia. Len v USA vyslo od roku 1975 do roku

1997 viac ako 900 publikacii na tému: ,,Spokojnost’ zakaznika®. [6]

Monitorovanie spokojnosti zdkaznikov je stale oblast'ou, ktora v nasej podnikatel'skej
praxi nie je samozrejmost'ou. Tieto metdody sa v poslednych rokoch vo vyspelych krajinach
markantne rozvijaju, avSak unas sa vyuzivaju len v minimalnej miere a s rozporuplnym
postupom. Je to najmi preto, ze normy dosial’ tieto ¢innosti nevyzadovali, ale aj z dovodov
minimalnych znalosti riadiacich pracovnikov oich podstate a uZzito€nosti. Pracovnici
mnohych firiem nevedia dodnes pracovat so spidtnou véizbou od zdkaznikov, aco je
podstatnejSie nevyuzivaji ju ako podnety na zlepSenie. [10]

Pri prieskume monitorovania spokojnosti zdkaznikov v podnikovej praxi sa zistilo, ze
zo 151 skimanych slovenskych organizacii monitoring spokojnosti svojich zdkaznikov
uskutocniuje systematicky asi polovica opytanych respondentov, teda organizdcii malej
a strednej vel’kosti. Sporadicky, napriklad pri vybranych produktoch uskutoc¢iiuje monitoring
spokojnosti asi tretina opytanych a asi kazdd dvadsiata oslovend organizacia monitoring
vobec neuskutoénuje. Vyrazny rozdiel mozno pozorovat medzi podnikmi malej velkosti
a podnikmi strednej velkosti ako 1 medzi vyrobnymi podnikmi a podnikmi poskytujucimi

sluzby. Podrobne;jsie vysledky st uvedené v nasledujticej tabulke 1.1 . [10]

Tab. 2.1: Vysledky z prieskumu — otazka ¢. 17

Uskutolriujete monitoring spokojnosti zakaznikov s vyrobkami resp. sluZbami?

Podniky
Stredné Vyrobné
Vysledky Celkovo Malé podniky poskytujuce
podniky podniky
sluzby

NeuskutocCiiujeme 9 6% 6 10% 3 3% 3 3% 6 10%
Sporadicky 55 36% 31 53% 24 26% 27 31% 28 44%
Systematicky 82 54% 20 34% 62 68% 56 64% 26 41%
Neodpovedalo 5 4% 2 3% 3 3% 2 2% 3 5%

Zdroj:Salgovicova, J. a kolekttv, Meranie spokojnosti zakaznika z pohladu manazérstva

kvality a marketingu. st. 126
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2.2.1 Vyznam merania spokojnosti zakaznika

Zarucenie najvyssej moznej spokojnosti zdkaznika je kI'i¢om na zabezpecenie okruhu
stalych zékaznikov. Existencia ,,lojalnych* zdkaznikov mé Coraz va¢si vyznam vo vyostrenej
hospodarskej sutazi a pri rasticej urovni poziadaviek zakaznikov. Je potrebné uvedomit’ si, ze
pre zakaznika neznamena takmer ziadne riziko zmenit' znacku, alebo dodavatela. Z toho
dovodu ma pre organizacie monitorovanie spokojnosti zakaznika a nasledné udrzanie

zékaznikov prvorady vyznam. [10]

Pé4n Nenadal vo svojej knihe uvéadza aj d’alSie dovody, preco by sa firmy mali zaoberat’
monitorovanim spokojnosti svojich zékaznikov, a to napr.:

e zistovanie spokojnosti zdkaznikov donuti organizaciu zaoberat’ sa skumanim
sucasnych, ale aj buducich potrieb zdkaznika,

e sledovanie spokojnosti zakaznikov je vlastne ddlezitou stiéastou napiiiania principu
spitnej vizby u¢inného manazérstva,

e je podmienkou nepretrzitého zlepSovania, ktoré zarucuje zvySovanie vykonnosti,
zefektivnenie riadenia vo firme,

e informacie ziskané monitorovanim spokojnosti zakaznikov st vo svetovych firmach
povazované za strategické,

e poznanie a komunikécia potrieb vo vnutri firmy posobi ako vel'mi €¢inny motivacny
faktor pre zamestnancov,

e je prejavom kultary firmy,

e umozni postup od spokojnosti zakaznika k pevnému vzt'ahu. [7]

2.2.2 Komunikacia so zakaznikom v procese merania spokojnosti

Komunikovat' so zdkaznikom znamena na jednej strane informovat’ a oboznamovat’ ho
s produktmi a sluZzbami, vysvetl'ovat’ ich vlastnosti a pouzitie, vyzdvihnat ich 0zitok, kvalitu,
hodnotu a prospesnost’. Na druhej strane umoziiuje zostat’ otvoreny, nebranit’ sa informaciadm
prichadzajucim z externého prostredia, vediet pocuvat, prijimat podnety areagovat na
poziadavky zakaznikov. Marketingovd komunikacia so zdkaznikom nie je jednoducha
a spotrebitel'ské spravanie nie je priamociare. [10]

Komunikécia so zdkaznikmi, ako prostriedok na zistenie ich spokojnosti, by mala stat’

na piatich pilieroch zndzornenych na obrazku 2.1.
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Obr. 2.1: Pilierovy model zistovania spokojnosti zakaznika
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Zdroj:Foret, M., Jak komunikovatsezdkaznikem

Pri komunikécii, ¢i pri zistovani spokojnosti zdkaznikov musime v prvom rade
vychadzat' zo zaslanych hodnoteni od zakaznika — prvy pilier. Druhy pilier predstavuje
odozva podniku smerom k zékaznikovi (ak st odchylky v jeho hodnoteni) formou zavedenia
napravnych a preventivnych opatreni. Treti pilier tvoria reklamacie od zékaznika za prislusné
sledované obdobie. Stvrtym pilierom je naviteva a zapis z navstevy u zakaznika. Piaty pilier
pozostava z dopliujicich udajov, ktoré podnik nacerpi, napr. zo zédkaznickeho auditu
a z odoslanych dotaznikov.

Vsetky tieto informacie je potrebné spracovat do jedného vysledku (najlepsie
grafického) a sledovat’ ho v ¢asovom horizonte niekol’kych rokov. Iba takymto spdsobom
ziska podnik obraz, ¢i sa spokojnost’ zakaznika zvySuje, alebo zniZuje.

Komunikécia podniku so svojimi zdkaznikmi je vel'mi doleZitd a prinasa svoje ovocie.

Je len na vedeni podnikov, aby sa rozhodli akym spdsobom ju buda vykonavat’. [1]

2.2.3 Metodika merania spokojnosti

Aby firmy profesionalne a systematicky zvladli meranie spokojnosti, mali by
realizovat’ tieto zakladné kroky:
1. definovat, kto je pre firmu zdkaznik,
2. definovat’ poziadavky zdkaznikov a znaky ich spokojnosti,
3. navrhnut a vytvorit’ dotaznik na meranie spokojnosti zakaznikov,
4

stanovit’ vel'kost’ vyberu,
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5. vybrat’ vhodni metodu zberu dat,
6. vytvorit postupy pre vyhodnocovanie dat, vratane postupov kvantifikicie miery
spokojnosti,

7. vyuzivat vysledky merania spokojnosti ako vstupy pre procesy zlepSovania. [7]

(1) Definovanie zdakaznikov

Zakladnad téza moderného manazmentu akosti hovori, ze zakaznik je kazdy komu
odovzdavame vysledky vlastnej prace. Kazda organizacia ma teda dve skupiny zakaznikov:
internych a externych. Interni zakaznici si zamestnanci firmy, medzi externych zdkaznikov
radime sprostredkovatel'ov, odberatel'ov a kone¢nych uzivatelov vyrobku a sluzieb. Je nutné,
aby si firmy na samom zaciatku vyjasnili, v ktorych skupinach zakaznikov bude meranie ich
spokojnosti realizované. Definovanie zakaznikov bude mat’ vplyv nie len na ndklady spojené
s meranim spokojnosti, ale aj na vSetky d’alSie suvisiace aktivity. Na prvy pohlad z banalnej
etapy sa tak definovanie zakaznikov stava jedna z kl'icovych Cinnosti vo vnutri akejkol'vek

organizécie, bez ohl'adu na to, aké druhy produktov dodava. [7]

(2) Definovanie poZiadaviek zakaznikov a znakov ich spokojnosti

Hned’ ako si firma objasni, kto st jej realni zdkaznici, a u ktorej skupiny zédkaznikov
uskutocni monitoring a meranie spokojnosti, je mozné pristipit’ k definovaniu poziadaviek
zékaznikov, respektive k znakom ich spokojnosti.

Pod pojmom poZiadavka zdkaznika sa chape transformécia hlasu zakaznika do
formulécii zrozumitelnych dodavatelovi, obsahujicich potreby a oCakdvania. Potreby su
uzitky, ktoré maji byt urcitym produktom naplnené, ocakdvania st poziadavky tykajuce sa
takych charakteristik, ako s0 c¢as, Uplnost, frekvencia, rozptyl a pod. Odhalovanie
poziadaviek zdkaznikov by malo byt’ Standardnym marketingovym procesom.

Z pohl'adu merania spokojnosti je zaujimavé ¢lenenie poziadaviek podl'a Kana, ktory
predpokladd, Ze u akéhokol'vek vyrobku alebo sluzby mézu byt vymedzené tri skupiny
poziadaviek ovplyviiujiicich mieru spokojnosti zdkaznikov:

e bonbony, je mald skupina poziadaviek, pre ktoré je typické to, ze ked ich zdkaznik
nedostane alebo nevyuzije, neznizi to jeho realnu spokojnost’. Naopak ale plati, ze ich
vyuZzitim zazije zédkaznik stav prijemného vzrusenia nad tym, ¢o mu bolo poskytnuté.

e samozrejmosti, je mald skupina poziadaviek, ktoré stuvisia s plnenim funkcii daného

produktu.
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e nutnosti, opit mald skupina poziadaviek, pre ktoré je charakteristické to, ze
v najlepSom pripade nevedi k nespokojnosti zakaznika. Mo6zu byt spojené
s legislativne stanovenymi poziadavkami, aich neplnenie vedie obvykle k strate

zakaznikov.

Podobne by bolo mozné ¢lenit' 1itzv. znaky spokojnosti. Su to meratelné
anemeratelné znaky zaistujuce, ze poziadavky zdkaznikov budu splnené, a priamo
podmieniuji mieru vnimania daného vyrobku alebo sluzby. Na definovanie znakov
spokojnosti zakaznikov sa v praxi vyuzivaji dve zakladné metddy:

1. metdda rozvoja znakov akosti,

2. metoda nacuvania hlasu zakaznika.

Podstatou metdody rozvoja znakovakosti je to, ze aktivnymi G¢astnikmi nie su redlny
ani potencionalny zékaznici, ale zamestnanci organizacie, ktord dany produkt vyrdba
a dodava. Zamestnanci s vyzvany k tomu, aby definovali poziadavky zakaznikov (resp.
znaky spokojnosti) za predpokladu, ze sa dokdzu vzit' do role buducich zakaznikov. Tato
metdda je nenarocnd na zdroje a naklady, je rychlo aplikovatel'nd, avSak vysledky su menej

objektivne nez v pripade metdd nauvania hlasu zdkaznika.

Charakteristickym prvkom metod nacuvania hlasu zdkaznika je fakt, ze vyuziva
vzorku st€asnych, resp. potenciondlnych zdkaznikov, pricom nie je podstatné, ¢i ide
o vlastnych zakaznikov, alebo zdékaznikov konkurencie. Na prvy pohlad jednoduchy
a zrozumitelny proces. Definovanie poziadaviek zakaznikov a znakov ich spokojnosti sa
moZe v praxi komplikovat' tym, Ze organizicia nema vyjasnené, kto je pre fu zakaznik.
Skiimanie prebehne na nereprezentativnej vzorke zédkaznikov, alebo vyuZije nevhodné
metddy. K tym vhodnym metédam nactivania hlasu zdkaznika patri:

e diskusia v ohniskovych skupindch,

Ohniskovou skupinou je skupina 6 aZz 12 skutoCnych, alebo potenciondlnych
zékaznikov. Obvykle je tvorend zastupcami konkrétneho segmentu zakaznikov. V diskusii je
venovana pozornost' iba uzkemu tematickému okruhu otdzok, ktoré v tomto pripade
jednoznacne smerujii k odhaleniu skupiny znakov vyrobku a sluzieb, ovplyviiujucich ich

spokojnost’.
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e priame interview s jednotlivcami,

Tazatel'tu kladie jednotlivym ucastnikom otazky podl'a dopredu vytvorenych schém
tak, aby vysledkom bol ¢o mozno uceleny zoznam poziadaviek zédkaznikov, resp. znakov ich
spokojnosti. Samotny rozhovor by mal trvat’ maximalne jednu hodinu.

o dotaznikova metoda,

Je typickou metdodou nepriameho styku so vSetkymi svojimi prednostami
a nedostatkami. Vzorke zdkaznikov je zaslany dopredu vytvoreny dotaznik, ktory musi byt
konStruovany  tak, aby umoznil po spracovaniu Udajov = poznanie suboru
poziadaviekzakaznikov a znakov ich spokojnosti s danym produktom.

e metdda kritickych udalosti.

Ide o pravdepodobne najlepsi sposob definovania poziadaviek zdkaznikov a znakov
ich spokojnosti. Pod pojmom ,kriticka udalost* je nutné vidiet konkrétne vyjadrenie
zakaznika, ktoré sa vzt'ahuje k pozitivnej, alebo negativnej skusenosti s vyuzitim daného

alebo podobného produktu — je to spomienka, ktord zékaznikovi nevymizla z paméti. [7]

(3) Navrh dotaznika na meranie spokojnosti zakaznikov

Dotazniky predstavuju najpouzivanejsi nastroj aplikacie principu spétnej vézby. Bud’
su vyuzivané ako nastroj nepriameho kontaktu so zdkaznikmi, alebo ako zakladnd pomdcka
tazatelov pri metddach priameho styku, napr. pri rozhovoroch. Preto je nutné venovat’
adekvatnu pozornost’ ich priprave. Tvorba dotaznikov by mala zahriiovat’ tieto kroky:

e definovanie otazok pre dotazniky,

Otazky, ktoré sa objavia v dotazniku, by mali s dostatocnou presnostou umoznit’
analyzu pocitov zakaznikov, spojenych sich skusenostami a s prejavmi vSetkych predtym
definovanych znakov spokojnosti. PoCet otdzok by mal byt pritom ¢o najniz$i, maximalny
odporti¢any pocet je 15 otdzok. Okrem poziadaviek na jednoznacnost, konkrétnost’
a zrozumitelnost’ otdzok, je treba mat’ na pamiti aj to, Ze formulécia otdzok musi umoZznit
naslednt kvantifikéciu miery spokojnosti zékaznikov.

e vol’ba vhodného formatu dotazniku,

Pouzitelné¢ st iba dve formaty ato, formdat checklistua Likertov format. Format
checklistu je jednoducha verzia formatu, ktord je zaloZena na tom, Ze respondent sa tu stretava
so sadov vyhlaseni, na ktoré reaguje iba ,,ano“ - ,nie“, ,,suhlasim“ - ,nesuhlasim®“. Tento
format umozni len hruby odhad miery zdkaznikovej spokojnosti. Likertov format vychadza

z toho, aby kazdy respondent mal moZnost' viac Skalového hodnotenia (tri, pat az desat’
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stupniova Skala hodnotenia). Vyznamnou vyhodou tohto formatu je to, ze dava respondentom
moznost’ variability hodnotenia, ¢im garantuje vyssiu spol'ahlivost’ a presnost’ vysledkov.
e popis vstupnych informadcii pre zdakaznika,

Nutnou podmienkou spravnosti odpovedi respondentov je to, aby vedeli ako maja pri
reakcii na otdzky a vyplnovanie dotaznika postupovat. Informécie tohto typu su zvlast
dolezité, pokial je pre zber dat vyuzita klasicka dotaznikova metdda.

e definovanie usporiadania dotaznika.

Dotaznik by mal mat’ tri Casti a to: otdzky sthrnného charakteru, otdzky zamerané na

hodnotenie miery spokojnosti s jednotlivymi znakmi a vSeobecné otazky segmentacie

zakaznikov.

Celkovo moézeme konstatovat, ze iked sa zda, ze tvorba dotaznikov je velmi
jednoduchou zalezitost'ou, opak je pravdou: mnoho prikladov potvrdzuje, ze prave kvoli
nevhodne;j Strukture a nedostatku vstupnych informacii méze cely projekt merania spokojnosti
zakaznikov stroskotat’. Akékol'vek podceiiovanie tejto etapy sa mdze organizacii vypomstit

zberom Uplne neobjektivnych tdajov a tym aj premrhanim nezanedbatelnych zdrojov. [7]

(4) Stanovenie vel’kosti vyberu (vzorkovanie zdkaznikov)
Vzorkovanim zékaznikov sa rozumie proces vyberu urcitého poctu respondentov
z celého znameho objemu (suboru) zakaznikov tak, aby boli garantované na tomto vybere

také vysledky, aké by prinieslo skiimanie celého suboru zakaznikov.

V zéasade existuju #ri zdkladne pristupy k vzorkovaniu:

Metoda Censusje zalozend na fakte, Ze velkost’ vyberu (vzorky) sa rovnd velkosti
suboru. Praktickd aplikacia tejto metdody znamena, Ze mieru spokojnosti zistujeme u vsetkych
zakaznikov organizicie. Pri tejto metdde je pochopitelne garantovand najvysSia Uroven
spol’ahlivosti dat.

Usudkovd metédaje typicky empirickou metodou, pretoze vychadza zo skusenosti
l'udi, ktori sa vzorkovanim zdkaznikov zaoberaju. Velkost a zloZenie vyberu tak zavisi len na
vOli arozhodnuti tychto l'udi, ktori logicky mézu dbat’ na proporcionalne zastiipenie
jednotlivych skupin zédkaznikov vo vzorke. Podstatnou nevyhodou je vsak to, ze vysledky sa

len tazko daju chapat’ ako plne spolahlivé a reprezentativne.
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Statistické, alebo inak pravdepodobnostné metédy vychadzaju z poznatkov tedrie
pravdepodobnosti a matematickej Statistiky. V prilohe ¢. 2st uvedené charakteristiky

jednotlivych metdd Statistického vzorkovania zakaznikov. [7]

(5) Vyber vhodnej metody zberu dat
UrCenie vhodnej metddy zberu dat zavisi na rozsahu vyberu respondentov,
uvolnenych zdrojoch na meranie spokojnosti zékaznikov, technickych moznostiach
organizacie a poziadavkéach na navratnost’ dotaznikov.
V praxi sa vyuzivaju spravidla tieto metddy zberu dat o spokojnosti zakaznikov:
e pomocou telefonu,
e pomocou klasickej ¢i elektronickej posty,
e vyuzitim internetu,
e osobnymi rozhovormi so zékaznikmi,
e metddou ,,pro forma“, kedy zdkaznici maju moznost’ reagovat na dotazniky pri

vychodoch z obchodnych centier, po poskytnuti sluzby a pod.

Najdolezitejsie charakteristiky jednotlivych metdd st uvedené v prilohe €. 3.

Tradi¢né posielanie dotaznikov postou patri medzi klasické metoddy zberu dat, kedy sa
do styku so zdkaznikom dostdvame iba nepriamo. Hlavnou vyhodou metddy st nizke naklady
na samotny zber dat. Tato prednost’ sa ale vytraca, pokial vezmeme do uvahy fakty ako
nespravnost’ odpovedi, absencia odpovedi, navratnost’ vyplnenych dotaznikov (7 az 50%).

Modernou formou posStovného styku je vyuzivanie elektronickej poSty. I ked ide
rovnako o metdodu nepriameho styku so zdkaznikom, ale s podstatne vd¢Sou odozvou, nez
u klasickej dotaznikovej metddy. V naSich podmienkach, kedy st na internet napojené uz
prakticky vSetky organizicie, mézeme tato metdodu vyuZivat spravidla pri zbere dat od
priemyslovych zakaznikov.

Na rozhrani medzi metédami priameho anepriameho styku stoji vyuzitie
telefonickych liniek. Je to pomerne rozsirena metdda spitnej vézby, u ktorej nie je vynimkou
az 80% odozva zakaznikov.

Dotaznikovd metdéda ,,pro forma® je najmenej spolahlivou metdédou zberu dat
o spokojnosti zédkaznikov. Spol'ahlivost’ udajov znizuje skuto¢nost’, Ze pri tejto forme zberu
dat maji najvacsiu tendenciu odpovedat’ zékaznici s extrémnymi Uroviiami vnimania, ktori

nie su reprezentativni.
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NajspolahlivejSou, ale obvykle aj najnakladnejSou metddou zberu dat je priamo
vedené interview so zakaznikmi. Specidlne vycviteni tazatelia pracuju v teréne, &o

zabezpecuje prakticky 100% odozvu. [7]

(6) Vyhodnocovanie ddt o spokojnosti zakaznikov

Rozsirenou chybou manazmentu mnohych ceskych firiem je nespravne pracovanie
s informaciami. V kazdej organizacii existuje velké mmnozstvo dat, s ktorymi sa vSak
systematicky nepracuje, o sa samozrejme premieta do kvality rozhodovania. V pripade
merania spokojnosti zdkaznikov je ale pociatocnd situacia odliSna: organizacie vicSinou
nemaju tieto informadcie k dispozicii.

Existuje vel'a moznosti ako s ddtami o spokojnosti zdkaznikov nakladat. Nech uz si
organizacia zvoli akykol'vek spdsob vyhodnocovania dat, je treba mat’ na zreteli tieto
skuto€nosti:

e rdzne znaky spokojnosti moézu mat’ pre zakaznikov rozdielnu zavaznost,
e rozhodujlce je poznanie trendov vo vyvoji miery spokojnosti zdkaznikov,
e s vysledkami vyhodnocovania miery spokojnosti zdkaznikov maju byt oboznamovani

vSetci zamestnanci firmy a nie len vrcholové vedenie.

Vo svete najrozSirenejSia forma kvantifikdcie miery spokojnosti zakaznikov vedie

k vypoctom indexov spokojnosti. Tieto indexy su postavené na predpoklade, Ze na

posudzovanie vnimania zdkaznikov bude vyuzitd viacstupnova Likertova Skéala a je nutné

stanovit zavaznost jednotlivych znakov spokojnosti. Dalej sa predpoklada, Ze znaky

spokojnosti moZu byt takmer vzdy rozliSené ako pre hmotné vyrobky, tak i1 pre poskytované
sluzby. Index spokojnosti zdkaznikov /i;je formovany nasledujucim vztahom:

(1.1)

_ Iss +k.lsv
sz k+1

I, — Ciastkovy index spokojnosti zdkaznika so znakmi sluZieb,
I, — ¢iastkovy index spokojnosti so znakmi vyrobku,
k — konStanta vyjadrujuca podiel znakov spokojnosti vyrobku na celkovej spokojnosti

zakaznikov.
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Ciastkovy index spokojnosti so znakmi sluZieb sa poéita vztahom:

(1.2)
N
[,=2 w5,
i=l1
N — pocet znakov spokojnosti zadkaznikov so sluzbami
w;s — vaha i-tého znaku spokojnosti so sluzbami. Musi platit’ Zze
(1.3)

Si—hodnotenie i-t¢ho znaku spokojnosti so sluzbami x-tym zakaznikom. To zavisi na pouzitej
Likertovej Skale a vyjadreny méze byt v %, bodoch atd’.

n — rozsah vyberu (resp. velkost’ vzorky), t.j. celkovy pocet zdkaznikov, u ktorych je meranie
spokojnosti realizované.

Podobne i pre ¢iastkovy index spokojnosti zdkaznikov so znakmi vyrobku plati

(1.4)
M
I,=2w.V,
j=1
M — celkovy pocet znakov spokojnosti zdkaznika s vyrobkom
wj, — vaha j-tého znaku spokojnosti s vyrobkom. I tu plati:
(1.5)
M
2w =1
j=1
V;—hodnotenie mieri spokojnosti s j-tym znakom vyrobku na vybere zdkaznikov
(1.6)

Vix — hodnotenie j-t¢ho znaku spokojnosti s vyrobkom x-tym zékaznikom vo vybere

o velkosti n zakaznikov.
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Vyhodou uvedené¢ho modelu je nie len to, Ze dovol'uje kvantifikdciu miery spokojnosti
is jednotlivymi znakmi spokojnosti, ale hlavne skutocnost’, ze vypocitané indexy mdzeme
d’alej Statisticky vyhodnocovat’ napr. v zavislosti na Case, teda tak, aby sme spolahlivo
poznali trendy vo vyvoji spokojnosti zdkaznikov. Tieto informacie by mali byt jedny

z kI"i¢ovych informécii pre porady vedenia organizacii. [7]

Dalsie techniky, nastroje a metddy spracovania ziskanych tdajov:

e grafické metédy (sihrnné tabul'ky, koladové diagramy, stipcové diagramy),

e rozhodovacie metody (metéda parového porovnavania, okno zakaznika, paretova
analyza),

o metody statistickej analyzy (zakladné Statistické charakteristiky).

Pri $tatistickom spésobe analyzovania udajov sa najCastejSie pouzivaju miery polohy
(centralnej tendencie) a variability (rozptylenia, premenlivosti). Miera polohy odpoveda na
otazku, aka je priemerna (strednd) hodnota postojovo zdkaznikov a miera variability
vyjadruje, ako st rozptylené hodnoty odpovedi okolo priemernej hodnoty.

NajpouzivanejSou mierou polohy je aritmeticky priemer pripadne medidn, mierami
variability st rozpitie stiboru a Standardna odchylka.

Aritmeticky priemer — je to najvyznamnejsia strednd hodnota, ktora ma uplatnenie pri
rieSeni takmer vSetkych uloh S$tatistiky. Je definovany ako sucet vSetkych pozorovani
Statistického stiboru, deleny ich po¢tom. Ma vel'mi dobru vypovedaciu schopnost’ pri pouZiti
vhodnej Skaly spokojnosti. Niekedy sa stane, Ze jeho vSeobecnd vypovedacia schopnost’ vedie
k skreslenym zaverom. Pre potvrdenie platnosti tychto zaverov je vhodné ho doplnit’ o d’alSie
charakteristiky ako napr. median.

Median — je vhodné pouZit na vyjadrenie Urovne Statistického suboru popri
aritmetickom priemere najmi vtedy, ked sa vo vyberovom stbore vyskytuju extrémne
hodnoty. Median nezavisi od velkosti jednotlivych hodndt znaku, ale od ich rozloZenia. Je
strednou hodnotou polohy — to znamena, Ze sa nachadza v strede stiboru hodnét zoradenych
podl’a velkosti.

Pri pouziti uzsich hodnotiacich §kal, kde jedna extrémna hodnota nemoéze skreslit
priemer, median nie je vhodnym indikatorom. V tom pripade sa odportica pouzit’ aritmeticky

priemer, lebo hodnotenie s pouzitim medidnu nie je vel'mi presné.
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Okrem charakteristiky polohy je vhodné vyjadrit’ Statisticky subor aj pomocou
charakteristik variability, Cize premenlivosti, medzi ktoré patri napr. rozptyl, variacné
rozpétie, smerodajna odchylka.

Variacné rozpitie — je rozdiel medzi maximalnou a minimalnou hodnotou v subore
a predstavuje najjednoduchsiu charakteristiku variability. Rozpdtie niekedy nie je samo o sebe
dobrou charakteristikou suboru, ked’ze ho tvoria len dve hodnoty bez ohladu na velkost
suboru. M6ze zavadzat’ hlavne vtedy, ak tieto dve hodnoty st pre dany subor netypické.

Standardnd odchylka (nazyvana tiez smerodajna odchylka) — sa poéita zo vsetkych
udajov v stibore a preto je menej ovplyvnend extrémnymi hodnotami ako rozpitie. Z toho
dovodu je vhodné ju pouzit’ pri Statistickom analyzovani udajov okrem aritmetického
priemeru a rozpitia stboru. Je to velmi presnd miera, ktord znazoriiuje ako su jednotlivé
hodnoty rozptylené okolo priemeru. Cim je jej hodnota nizsia tym viac st hodnoty ststredené

okolo priemeru. Matematicky mozno Standardnt odchylku s~ vyjadrit’:

(1.7)

kde  x, -je miera spokojnosti i-teho zakaznika s danym znakom,

X - priemerna miera spokojnosti zdkaznikov s danym znakom,

n - vel'kost’ vzorky (rozsahu vyberu) zdkaznikov.

Vyssia hodnota Standardnej odchylky je typickd najméa pri hodnoteni zakaznikovych
priorit. Tento rozptyl v zdkaznikovych prioritich mdze viest' k efektivnej segmentacii

zakaznikov podl’a ich potrieb.

Pre vyjadrenie vysledkov resp. vyskytu jednotlivych odpovedi moZno pouzit
nasledujuceformy pocetnosti:

1. absolutna pocetnost' — je najpouZzivanejSou pocetnost'ou, vyjadruje kolkokrat sa dana
odpoved’ resp. hodnota v Statistickom stibore vyskytuje,

2. relativna — vyjadruje relativny pocet vyskytu hodnoty vzhladom na vyberovych
suborov, je blizka pravdepodobnosti vyskytu javu,

3. kumulativna absolutna — je sicet absolutnych pocetnosti vyskytu hodnoty,

4. kumulativna relativna — je sucet relativnych pocetnosti vyskytu danej hodnoty, je

blizka distribu¢nej funkcii pravdepodobnosti javu. [10]
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(7) VyuZitie vysledkov pre procesy neustdaleho zlepSovania

Vysledky merania spokojnosti zakaznikov musia byt stredobodom ststavnej
pozornosti vSetkych manazérov. Akékol'vek negativne trendy vo vyvoji indexov spokojnosti
maju byt chapane ako jednoznacné varovanie pred blizkymi ekonomickymi problémami
a hlavne ako vstupy pre prijimanie u¢innych projektov zlepSovania. Je totiz dokdzané, ze
zvySovanie miery spokojnosti externych ainternych zakaznikov je najdolezitejSim
predpokladom zachovania ich lojality, t.j. aj dosahovanie dlhodobej ekonomickej ispesnosti.

Z tychto dovodov je nutné chéapat’ vystupy procesov monitorovania a merania
spokojnosti zédkaznikov za zasadné informacné vstupy pre procesy preskumavania systému
vedenim. Tu by malo byt rozhodnuté o tom, kam budi smerované zdroje do projektov

zlepSovania. [7]

2.2.4 Problémy a obmedzenia merania spokojnosti zakaznika

Najzéavaznej$im problémom zostdva vymedzenie pojmu spokojnost’ zdkaznika a jeho
podstatnych zloziek. Absencia overenych postupov na zistovanie spokojnosti zakaznikov
nemoze neustdle nahradzat’ zostavovanie metdd aplikovanych na kazdy jednotlivy pripad.
Potom je velmi tazké ziskat' subor platnych poznatkov a vytvorit' ,tedriu spokojnosti
zakaznika®. S teoretickymi a metodologickymi tazkostami suvisi aj nedostatocné
preskimanie determinantov a korelatov spokojnosti.

N4jdenie vztahu medzi spokojnostou zakaznika atzv. tvrdymi udajmi (napriklad
mnozstvom realizovanych nakupov urcitej znacky) predstavuje tieZ zlozity metodologicky
problém, pri¢om zistenie stvislosti vyjadrené Statistiky vyznamnou koreldciou nemusia mat’
eSte prakticky vyznam. Naklady vloZzené do preskimania problému spokojnosti zdkaznikov
nebudu mat’ pravdepodobne zatial’ ,,ndvratnost™ vo forme exaktnych vystupov. Napriek tomu
je dolezité hladanie ciest, ako merat spokojnost’ zdkaznika, ked’Ze uspokojenie potrieb
zdkaznika sa moZe vyznamnou mierou podielat’ na tom, Ze si zdkaznik opidtovne zakupi

produkt, alebo navstivi ta isti predajiiu, resp. sa stane stalym klientom firmy. [6]

Postupy pre meranie spokojnosti externych zdkaznikov uvadzané v kapitole 2.2.3 sa
bohuzial’ vyznacuju niektorymi obmedzeniami:
e meranie miery spokojnosti vyuziva data vztahujuce sa k minulosti. Aj seba lepSia

metodika merania miery spokojnosti zakaznikov totiz vyzaduje zber dat na urovni
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vnimania zakaznikov. A medzi redlnymi dojmami a skusenostami zakaznika
a daitumom zberu dat od zakaznikov tak samozrejme uplynie urcitd doba kolisajica
v rozmedzi niekol’kych tyzdnov az mesiacov. Preto sa jednd uz o historické data, ktoré
vzdy zaostavaju za sticasnost’ou.

Meranie miery spokojnosti zadkaznikov neberie na vedomie sucasni ponuku
konkurencie a celkovy vyvoj na trhu. Osloveni zakaznici vypovedaji iba o vnimani
nasich vlastnych produktov.

Meranie miery spokojnosti zakaznikov vyuziva informacie ziskané vyhradne od
naSich vlastnych zdkaznikov. Vzorka zdkaznikov totiz neobsahuje Zziadnych
zékaznikov  konkurencie. Tomuto meraniu potom chyba wurcity naboj
benchmarktingovych porovnani a organizédcie sa sami zaoberaji moZznostami ziskat
»pohlad druhej strany®, tzn. ndzory tych, ktori zatial' preferuji produkty inych
dodévatelov.

V znakoch spokojnosti by sa logicky nemali vyskytovat ziadne ekonomické
charakteristiky, ako napriklad nakupna cena a pod. Je samozrejmé, ze pre kazdého
zakaznika by bolo maximalne atraktivne ziskavat’ produkty za minimalne ceny. Pokial
by vsubore znakov spokojnosti bola napr. obsiahnutd cena produktu, da sa
pochybovat’ o tom, ze by z pohl'adu zakaznika Slo vzdy o jeden z najvyznamnejSich
znakov, ktory by tak mohol negativne ovplyvnit vypocet indexu spokojnosti

zakaznika. [7]
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3 CHARAKTERISTIKA FIRMY ISMM PRODUCTION& BUSINESS
COOPERATION S.R.O.

3.1 Profil spolocnosti

ISMM Pruduction&BusinessCooperation s.r.o. (d’alej len ISMM), je Ceska spolo¢nost’
s ru¢enim obmedzenym, ktord vznikla v roku 1997 a za Strndst’ rokov svojej posobnosti sa
z lokalne pdsobiacej firmy stala firma celoeurdpskeho vyznamu s viac ako 50 zamestnancami.

V prvych rokoch existencie spolo¢nosti boli predmetom jej ¢innosti poradenské sluzby
v oblasti marketingového riadenia. Neskor sa zamerala na exportny marketing
s koncentraciou na krajiny z Eurdpskej Unie, ktorym sa zaobera az dodnes. Spolo¢nost’ si
v priebehu niekol’kych rokoch vytvorila dlhodobé vézby so zakaznikmi z Nemecka, Rakuska,
Velkej Britanie a stala sa pre nich vyznamnym dodavatel'om.

Spolo¢nost ISMM sa Specializuje na vytvaranie priamych koopera¢nych vézieb
s mnozstvom vyznamnych podnikov z Eurdpskej unie predovSetkym z oblasti strojarenstva
(poI'nohospodarska technika).

Portfolio spolocnosti tvori viac nez 5 tisic poloziek. ISMM nepontika len vyrobu od
jednoduchych dielov po zlozit¢ montované diely, ale aj nadStandardné vizby so svojimi
zdkaznikmi, ktoré su v prvom rade zaloZzené na ddvere, schopnosti rychlo reagovat v
konstruktivnom pristupe k reklamécidm a kreativite pri spolupraci.

Cesta k uspesSnej realizacii rozmanitych vyrobnych projektov vedie cez dlhodobo
budovant obchodnt Struktaru dodavatel'ov, administrativne a manazérske zazemie v Ostrave

a v neposlednej rade cez vlastné vyrobné zadvody v Jistebniku a Bravanticiach.

3.2 Zhodnotenie sucasného stavu
Spolo¢nost’ ISMM sa snazi kvalitou vyrobenych produktov dosiahnut veduce
postavenie medzi dodavatelmi rovnakého zamerania v Cesku, v segmente strednych firiem.
TaktieZ sa snazit’ byt’ dlhodobym a spolahlivym partnerom pre zékaznikov.
Firma svojim profesiondlnym a 'udskym pristupom dokaze:
1. vyrabat’ produkty, ktoré su schopné po kvalitativnej stranke plne konkurovat’ velkym
vyrobnym firmam &i uz v Cesku alebo v zahraniéni,
2. poskytnit’ svojim zakaznikom produkty, ktoré im pomdhaju zniZzovat naklady, ¢im

zvySuju svoju konkurencieschopnost’ na trhu.
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Poskytovanim kvalitnej, komplexnej a flexibilnej vyroby, nie len v oblasti zvarania,

vytvara firma predpoklady pre dlhodobé partnerské vztahy:

zamestnanci st vedeni k pochopeniu potrieb a oakavani zdkaznika, k pochopeniu
procesov, ktoré podmienujui uspesnost’ ich podnikania,

vyrabane produkty st v stilade s individudlnymi potrebami i ocakévaniami zakaznika,
s obchodnymi partnermi vedie neustdly dialég o ich spokojnosti a dovere ku kvalite
vyrobenych produktov s cielom zvySovat’ ich spokojnost’ a lojalitu,

spoloc¢nost’ plni ocakévania obchodnych partnerov v oblasti zvySovania komplexnosti
a kvality vyroby, pri zabezpeceni primeranej finan¢nej navratnosti,

dba o vyvazenost’ vztahov a plnenie obojstrannych zavézkov,

snazi sa viest’ dialog a korektne spolupracovat’ aj s vyrobne kooperaénymi partnermi.

Spolo¢nost’”  vytvara podmienky pre trvaly rast atspeSnost podnikania, aby

zabezpecila svoje postavenie na trhu a profit:

stanovuje si narocné ciele atrvalo zlepSuje svoje postupy vo vyrobe v stlade so
zasadami, poziadavkami a ofakdvaniami obchodnych partnerov a pracovnikov tak,
aby si dokazala zabezpecit’ dlhodob prosperitu,

neustalym zlepSovanim postupov a metdd prace garantuje obchodnym partnerom
vyrobu produktov v sulade s uznavanymi Standardmi i v stlade s i¢innym systémom
manazérstva kvality,

upeviiuje si postavenie u dlhodobych obchodnych partnerov s cielom prehlbovania
spoluprace v podobe rozSirovania stavu vyrobnych projektov,

vytvara trvalé podmienky pre rast kvality procesov a spokojnost zakaznikov
stustavnym skvalitiovanim pracovnych i technologickych postupov a uplatiiovanim

najlepSich dostupnych technologii.

V spolocnosti ISMM su si vedomi toho, ze zavedenie systému manazérstva kvality

s naslednou certifikaciou je v sucasnych trhovych podmienkach nevyhnutnostou a vyhodou

pri presadzovani sa na zahrani¢nom trhu.
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3.3 Filozofia spolocnosti

Poslanie a vizie:

ISMM je partnerom a dodévatelom komplexnych rieSeni v oblasti kooperécii na
priemyslovom trhu. Svojim zakaznikom prindsa nie len uzitkova hodnotu, ale aj dlhodoby

kvalitny vztah.

Hodnoty:

» spokojny zakaznik u nas ostava
individualny flexibilny pristup k nasim zakaznikom
proaktivne rieSenie potrieb nasSich zdkaznikov
dovera a zodpovednost’ v obchodnych i pracovnych vztahoch
identifikacia pracovného timu s filozofiou spolo¢nosti

firma vytvara priestor pre profesiondlny a osobny rast

YV V V V V V

lojalita k firme a k majitel'ovi [12]

3.4 Predmet podnikania

Spolo¢nost’ ISMM Produciton&BusniessCooperation s.r.0. je v prvom rade vyrobna
spolo¢nost. Ako vyplyva zo samotného nazvu firmy, jadrom jej Cinnosti je vlastnd vyroba
prebiehajuca v Jistebniku a Bravanticiach, taktiez kooperacnd ¢innost’ spojena s realizdciou
vyroby v sucinnosti s inymi firmami pdsobiacimi v strojarenskej oblasti.

Aktudlnu zédkazkovu vyrobu spolo¢nosti méZeme rozdelit’ do 4 sektorov a to:

pol’nohospodarska transportné ostatné
automotive
technika palety produkty

ISMM sa prezentuje ako subdodavatel’ pre najvyznamnejSich Eurdpskych vyrobcov

pol'nohospodarskej techniky. V sucasnej dobe tvoria dodavky jednotlivych komponentov ¢i
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dokonca kompletnych zostdv do pol'nohospodarskeho sektoru viac nez 70% celkovej
produkcie.

V sektore transportnych paliet vyrobila spolo¢nost’” do dnesného dna 50.000 kusov
systémovych logistickych paliet. Tieto palety sluzia predovsetkym v logistickych centrach
a termindloch vyznamnych spolo¢nosti ako je napriklad Henkel, Yamaha, OBB (Rakuske
spolkové drahy).

Sektor automotive je zamerany na rieSenie, rozvoj, konstrukciu a vyrobu réznych
druhov  funkénych jednotiek vznikajucich na zaklade Specifickych poziadaviek
z automobilového priemyslu. Dodavky obvykle zahriiuji kompletni zikazkovi vyrobu
vratane lakovania, montaze a inStalacie.

Medzi ostatné produkty mézeme zaradit’ vyrobky z nerezu, mosadzi, hlinika alebo
plastu. Jedna sa spravidla o tesnenie pre zvarané celky pre vybavenie luxusnych jacht, vysoko
akostné vybavenie sprchovych kutov, akustické zariadenia, doddvky ndhradnych dielov pre

historické vozy pdvodom z Velkej Britanie, nerezové ramy pre Sportovcov a iné. [12]

3.4.1 Sposoby realizacie zakaziek

Spolo¢nost’ ISMM realizuje svoje zdkazky dvoma sposobmi:

1. Pokial je predmetom zdkazky obchodny tovar, vystupuje spolo¢nost’ ako prostrednik
medzi vyrobcom a kone¢nym zakaznikom. Takyto tovar spolo¢nost’ objednd u in¢ho vyrobcu
(dodavatela), vyrobne ho nijak nemeni, to znamend, ze nepriddva Ziadnu pridani hodnotu.
K cene tovaru sa prirata pozadovany zisk spolo¢nosti a nasledne sa distribuuje k zakaznikovi.
Medzi obchodny tovar spolo¢nosti patria napriklad odznaky do veteranov, ktoré st dodavané
do Anglicka, alebo rozne d’alSie drobné nerezové diely dodavané do luxusnych sprchovych
katov vyrabanych v Nemecku.

2. Druhy pripad nastava vtedy, ked’ spolo¢nost’ sama vyradba vyrobok, alebo sa aspon
¢iastocne podiela na jeho vyrobe. Rozhodne o tom na zéklade technickej dokumentacie, ktort
obdrzi spolu so zadanim zékazky / objednavky. Pri vyrobe komponentu sa spolo¢nost’
realizuje v zvérani, vftani, rezani laserom, hraneni a v konec¢nej faze - montovanim celého
vyrobku. Potrebné hutné a spojovacie materialy, alebo rézne povrchové upravy spolocnost’
nakupuje od svojich dlhodobych dodavatel'ov. Predtym, nez sa hotovy vyrobok vyexpeduje k
zakaznikovi, musi prebehnut kontrola kvality. V pripade novych zékaziek sa robi 100%
kontrola vsetkych vyrobkoch, pri zabehnutej vyrobe (sériovej) vyrobky sa kontroluju na

zaklade pokynov od jednotlivych manaZérov danych zadkaziek. S dorufenim tovaru do
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zahranicia st spojené aj d’alSie ¢innosti, ako napriklad zabezpecovanie dopravy a koordinacia

expedicii, ktoré maji na starosti povereni zamestnanci spolo¢nosti.

3.5 Pracovnici

V spolo¢nosti pracuje kolektiv ambiciéznych mladych l'udi, pricom kostra tohto
kolektivu je vystuzena skiisenym majitelom a dvoma riaditeI'mi s dlhoro¢nou praxou.

Okrem manazérov a referentov v Office centre ISMM, so sidlom v Ostrave, ktori
zabezpecuju plynuly administrativny a zdkazkovy chod spolo¢nosti, nesmieme zabudnut’ ani
na zamestnancov vo vyrobnych zavodoch. Zaklad vo vyrobnych zavodov v Jistebniku a
Bravaticiach tvoria kvalifikovani zvara¢i, manazéri, referenti, Sikovni majstri s technickymi
znalost'ami, kontroldri kvality, skladnici a manipulacni robotnici.

Vsetci sucasni pracovnici spolo¢nosti museli prejst’ naroénym vyberovym konanim,

zameranym na technické znalosti, zru¢nosti a jazykova vybavenost'.

3.6 Zikaznici

V roku 2011 dodévala spolo¢nost’ ISMM do 20 firiem, z toho piati zdkaznici patria
medzi top 10 svetovych firiem v segmente pol'nohospodarske;j techniky.

Jednym zo zakladnych kameniov vyroby spolo¢nosti je produkcia pre spolo¢nost
PéttingerSiitechnikGmbH. Jednd sa o zvarané celky pre pol'nohospodarsku saciu techniku
v najrdznejsich prevedeniach. Dal§im vyznamnym zikaznikom spoloénosti ISMM je firma
LemkenGmbH& Co.KG, ktorej taktiez dodava zvarence pre polnohospodarsku techniku na
pripravu pody k sejbe. Norskej spolocnosti Orkel AS spolocnost dodava zvarované steny
a stipy z ohybanych plechov, ktoré su pouzivané do vyklapacich privesov, baliacich strojov
a strojov na odhriiovanie snehu. Ramy na postrekovace spolocnost’ dodava bavorskej
spoloénosti Leeb Mechanik GmbH. Dalsie spolo¢nosti, ktorym ISMM dodava produkty pre
Zacie stroje, st AVR bvba a Mengele. Dlhodobému partnerovi spolo¢nosti Siemens dodava
systémové logistické palety. Nie len funkéné celky ale aj jednotlivé diely pre zasobovacie
vozy a prepravné cisterny dodava spolo¢nosti SchraderFahrzeugGmbH. ISMM je jednym
z dodavatel'ov  spolo¢nosti HMMC (Hyundai Motor ManufacturingCzech), znameho
korejského vyrobcu automobilov, ktorej doddva rézne modifikacie vnatorného vybavenia

pouzivaného v internej logistike. [12]
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3.6.1 ABC analyza zakaznikov

Hlavnym cielom ABC analyzy je urcenie kI'i€¢ovych zédkaznikov podl'a kumulovanej
vysky trzieb, zisku, atd. ABC analyza ¢leni zakaznikov do troch segmentov podla velkosti
ich obratu / zisku. Zakaznici st zoradeni zostupne podl'a vysky ich zisku.

Segment A tvoria velki zdkaznici dolezity z hladiska stability spolocnosti, ich
kumulovany zisk tvori cca 74% celkového obratu — tzv. kI'i€ovi zakaznici. Segment B
predstavuju zékaznici s vysokou mierou lojality a opakovanosti ndkupu, ich zisk tvori d’alsich
cca 18%. V segmente C su zaradeni nepravidelni, alebo narazovi zdkaznici s minimalnym

podielom na tvorbe zisku len cca 8%.

Tab. 3.1: ABC analyza zakaznikov spolocnosti ISMM

, Segment
Por. ¢é. Nazov firmy  Sidlo firmy DIZka spoluprdace Rocné triby
ABC analyzy
1. Lemken Nemecko 5 49 120 000,- K¢ A
2. Pottinger Nemecko 12 25335 000,- K¢
3. Siemens Nemecko 4 9242 000,- K¢
4. Orkel Norsko 2,5 3 135 000,- K¢ B
5. Horsch-Leeb ~ Nemecko 2 3116 000,- K¢
6. Schrader Nemecko 11 3084 000,- K¢
7. Horsch Nemecko 1 1 571 000,- K¢
8. AVR Belgicko 2 1311 000,- K¢
9. HMMC Cesko 2,5 1163 000,- K&
10. Hiippe Nemecko 9 1 045 000,- K¢
11. Dematic Nemecko 7 928 000,- K¢
12. Sahlberg Nemecko 5 818 000,- K¢
13. Tobroco Holandsko 1 766 000,- K¢ C
14. Sandvik Svédsko 1 219 000,- K¢
15. Mengele Nemecko 2 173 000,- K¢
16. Kuhn Nemecko 1 138 000,- K¢
17. AH Spares Anglicko 6 118 000,- K¢
18. Gatzsch Nemecko 1 88 000,- K¢
19. Aljo Nemecko 5 57 000,- K¢
20. Dautel Nemecko 1 25 000,- K¢

101 452 000,- K¢

Zdroj:Vytvorené autorom
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Ur¢it’ kl'ucovych zékaznikov touto metddou je rychle a jednoduché, pretoze sa daju
vyuzit’ bezne dostupné data. Nevyhodu je, Ze sa pouziva iba jedno kritérium a metoda nijak
nezohladnuje vyhl'ad do budicna.

Ku dneSnému diu ma spolocnost ISMM 20 zahrani¢nych zakaznikov prevazne
z Europskej tnie, ¢o je o7 viac nez vroku 2009. Tabulka 3.1 uvadza jednotlivych
zdkaznikov, krajinu povodu, diZku spolupriace s ISMM, objem trzieb za rok 2011
a klasifikaciu zakaznikov prostrednictvom metédy ABC.

Z ABC analyzy (kompletnd analyza v prilohe ¢.4) vyplynulo, ze len dvaja zdkaznici
tvoria takmer 75% z celkovych trzieb spoloénosti — Skupina A. Styria zékaznici tvoria
skupinu B, ktora predstavuje 18% z celkovych trzieb a Strnast zdkaznikov tvori 8%
z celkovych trzieb za rok 2011 — skupina C.

Takato situdcia, kedy existuje/ti jeden/dvaja kl'icovi zdkaznici sa mobze firme

vypomstit’, o je blizSie vysvetlené v zavere kapitoly - SWOT analyze.

3.7 SWOT analyza
Silné stranky:

o Vlastné vyrobné zavody,ktoré sa nachadzaju v Jistebniku a Bravanticiach cca 20 km od
Ostravy. Zavody si vyuZivané na realizaciu vyrobnych projektov za pomoci zvarania
v ochrannej atmosfére. V Jistebniku je navySe novy laserovy stroj na palenie ocelovych
vypalkov a mont4zna hala.

e Dobré referencie od zakaznikovktoré su velmi napomocné pri oslovovani novych
potenciondlnych zakaznikov. Medzi stalych zakaznikov spoloCnosti patria napriklad zname
firmy z Nemecka ako napr. Péttinger, Lemken, Siemens a Hiippe, z Ciech je to firma
Hyundai.

o Kvalifikovani zamestnanci. Firma sa moze popysit’ kvalifikovanymi zamestnancami ¢i
uz zvaraémi, ktori maji Statnu skuSku zo zvéarania v ochrannej atmosfére, alebo vysoko
kvalifikovanym manazmentom, ktori disponuje vybornou jazykovou vybavenostou
a technickymi znalost’ami.

o Vysoka kontrola kvality. Spolo¢nost ISMM kontroluje kvalitu na zaklade poziadavky
zo strany zéakaznika. Pre efektivnost’ riadenia kvality bol vytvoreny systém akosti podla
pozadovanej normy CSN EN ISO 9001:2011. Certifikat pre obor &innosti ,,Vyroba a zaistenie
vyrobnych kooperacii v oblasti strojarenskych produktov udelii TUV SUDCZECH
s.r.o(priloha ¢. 5).
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o Neustadli zaujem expandovat,ktory sa prejavuje samotnym rozSirovanim spolo¢nosti, ¢i
uz personalnym alebo majetkovym, taktiez neustalim oslovovanim novych potencionalnych
zakaznikov. V buducnosti planuje firma rozsirit’ systém kontroly kvality o d’alSie poziadavky

podla normy CSN EN ISO 3834.

Slabé stranky:

e Zavislost na jednom zakaznikovi. Podl'a ABC analyzy je zrejmé, ze firma ISMM ma
len jedného hlavného zdkaznika (Lemken), ktory tvori cca 50% z celkovych trzieb. Takyto
stav by mohol byt pre spolo¢nost’ negativny, v pripade ak by tohto kli¢ového zakaznika
stratila.

e Sezonnost vyroby, ktori je mozné pozorovat v objeme doslych objednavok. Ked'ze
hlavni zékaznici firmy st z pol'nohospodarskeho segmentu sledujeme u nich obdobie ¢astych
objednévok, v jari a v jeseni, a obdobie utlmu v objednavkach v lete a v zime.

e Separdacia Office centra od vyrobnych zavodov spolocnosti, co ma negativny vplyv na
celkovy priebeh a organizaciu vyroby, pretoze nie vzdy prebieha bezchybnid komunikacia
medzi manazérmi zékaziek, ktori sidlia v Office centre (Ostrava), a majstrami vo vyrobnych
zavodoch.

e Nedostatok technicky vzdelanych ludi, je problém, s ktorym sa spolocnost ISMM
potyka v sucasnosti. Nedostatok kvalifikovanych zvaraCov vo vyrobe spdsobuje
nedodrziavanie planu vyroby nésledne na to nedodrzanie dodacich terminov zdkaznikov

spoloc¢nosti, co moZze viest’ k zniZeniu pozitivnehoimage ISMM.

PrileZitosti:

e Oslovenie novych potenciondlnych zakaznikov zo stavajuceho segmentu. ISMM by
nemala ,,zaspat’ na vavrinoch® apreto by sa mala stile pokuSat hladat’ a telefonicky
kontaktovat’ spolo¢nosti, ktoré sa zaoberaju prave vyrobou polnohospodarskych strojov,
pretoZe v tejto oblasti ma spolo¢nost’ bohaté sktisenosti a vel'a kladnych referencii.

e Oslovenie novych potenciondlnych zdkaznikov z novych segmentov. UZ v minulosti
zvazovala spolo¢nost’ moZznost’ vstupu na trh komunélnej techniky, ktory ma potencial hlavne
v tom, ze vicSia Cast’ vyroby by prebiehala vo vyrobnom zavode.

e Wyuzitie dotovanych projektov.Ministerstvo prace a socidlnych veci Ceskej republiky

sa snazi prinaSat malym a strednym podnikatelom zaujimavé projekty dotované vladou.
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Samozrejme nesmieme zabudnut' ani na rdézne programy z Eurdpskej unie, ktoré by ISMM
mohla vyuzit, ako napriklad Operacny program podnikania a inovdacie.

o Znizenie konkurencie v dosledku dlho pretrvavajucej hospodarskej krize, ktora pre
vel'a malych a strednych podnikov znamend koniec ich existencie. Ako sa hovori, vSetko zI¢
je na nieco dobré, avtomto pripade zotrvaju na trhu iba silné podniky. Pruzné vyrobné
systémy predstavuju v sicasnosti najefektivnejsi vyrobny systém, ktory zabezpecuje zvysena

konkurencieschopnost’ v priemysle.

Ohrozenia:

e Rastuci kurz koruny.Spolocnost ISMM obchoduje so zahrani¢im, a preto je jednou
z najvyznamnejSich poloziek prave kurz koruny vocicudzim mendm. K tvorbe zisku
spolo¢nosti pomaha oslabenie ¢eskej koruny, naopak posiliiovanie koruny spdsobi pokles
ziskov. Pokial' by sa ustalil trend posiliiujiicej koruny, spolo¢nost’ nebude ziskova zo
zmendarenskych operacii.

o Strata klucového zakaznika (Lemken) ktory prinasa firme priblizne 50% z celkovych
trzieb. Pokial’ by spolo¢nost’ stratila takéhoto vyznamného zdkaznika, mohlo by to silne
naburat’ fungovanie celej spolo¢nosti a v kone¢nom ddsledku aj jej existenciu.

e Nova hospodarska kriza, ktora bude mat’ za nasledok upadok (recesiu) trhu. Nielen
producenti pol'nohospodarskej techniky na zahrani¢nych trhoch, ale aj vyrobcovia z inych
segmentov, nebudi mat’ zaujem vyrdbat’ a rozbiechat’ nové projekty, pretoze bude obtazné
predpovedat’ celkovy vyvoj situdcie na trhu. Podstata novej stratégie mnohych podnikov bude
predstavovat’ presun vyroby do svojej réZie, ¢im sa znizi riziko nesplnenia poziadaviek zo
strany dodavatela, alebo riziko prepuistania pracovnikov. Nedostatok objednavok vyvola

nedostatok trzieb, ¢o znamena ze neddjde k pokrytiu nakladov z trzieb a firma vykaze stratu.
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4 METODIKA ZBERU DAT

Pojem metodika vyskumu v sebe zahrnuje vsSetky metddy, pristupy, principy, na
zaklade ktorych je vyskumny proces realizovany. Zakladom spravneho metodického pristupu
k vyskumu je rozclenenie vyskumného procesu na jeho jednotlivé etapy, ato pripravnl

a realizaénu.

4.1 Pripravnd faza
4.1.1 Definovanie problémov, ciePov vyskumu a hypotéz

Problém

Jednym z hlavnych strategickych cielov spolo€nosti ISMM je zlepSovanie kvality
vyrobkov, komplexnosti sluzieb a vztahu so zdkaznikmi. Na dosiahnutie tychto cielov musi
spolo¢nost’ poznat’ nazory svojich zdkaznikov z réznych oblasti priebehu spoluprace. Preto
som sa rozhodla zostavit dotaznik, ktory prinesie potrebné informacie nie len na
zistenie spokojnosti zdkaznikov spolocnosti ISMM, ale aj podnety na zlepSenie sucasné¢ho

stavu.

Ciele vyskumu

Hlavnym cielom vyskumu je zistit’ spokojnost’ jednotlivych zadkaznikov a celkovi
spokojnost’ zakaznikov spolocnosti ISMM. Vedl'aj§i ciel' spociva v zozbierani nazorov
a pripomienok k samotnej spolo¢nosti, na zaklade ktorych buda vytvorené navrhy

a odporucenia na zlepSenie, ¢o povedie k zvySeniu spokojnosti zdkaznikov.

Hypotézy
V ramci pripravnej fazy boli definované nasledujice hypotézy, ktoré¢ by mal vyskum

potvrdit’ alebo vyvratit’:

1. Viac ako polovica zdkaznikov spolocnosti ISMM, ktori sa zucastnia dotaznikového
Setrenia, bude nespokojnych s dodrZiavanim dodacich terminov.

2. Hodnotenie kvality (faktor dodavky) zakaznikmi spolocnosti ISMM, ktori sa zucastnia
dotaznikového Setrenia, bude pod priemernou hodnotou 2.

3. Ani jeden zakaznik spolocnosti, ktori sa zucastnil dotaznikového Setrenia, neuvazuje

znizit objem obchodu pre rok 2012 oproti roku 201 1.
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4.1.2 Plan marketingového vyskumu

Zdroje a typ udajov
Pre marketingovy vyskum, zamerany na ziskanie informadcii o spokojnosti zdkaznikov
spolo¢nosti ISMM, budu zbierané¢ primarne udaje, t.j. udaje ziskané Specialne pre tento

konkrétny vyskum. Zdrojom déat budu samotni zakaznici spolo¢nosti ISMM.

Sposob a nastroj zberu dat

Na ziskanie potrebnych dat bude vyuzité¢ elektronické dopytovanie, ktoré radime
medzi zakladné techniky kvalitativneho vyskumu. Vyhodou tohto spdsobu zberu dat su nizke
naklady, vysokéa odozva, okamzité vyhodnocovanie a rychlost’ ziskania dat.

Nastrojom zberu dat je dotaznik, ktory bude za pomoci elektronickej posty zaslany na
vyplnenie jednotlivym zdkaznikom spolo¢nosti ISMM.

Dotaznik zahrituje 12 komplexnych otazok, ktoré st konStruované tak, aby
s dostato¢nou presnostou umoznili analyzu pocitov zakaznika. Formulacia otdzok je
jednoznacéna, konkrétna a zrozumitel'na. Ddlezitou sii€astou zostavovania dotazniku bola aj
volba jeho formatu. Pre vyskum spokojnosti bol pouZzity Likertov formdt, ktory pontika $irSiu
Skalu odstupniovanych odpovedi. Vyhodou tohto formatu je, Ze dava respondentom moznost’
vicsieho vyberu hodnotenia a tym garantuje vysSiu spolahlivost’ a presnost’ vysledkov. Pri
tvorbe dotaznika pre meranie spokojnosti zdkaznikov bolo treba zvazit’ aj rozsah dotaznika. Je
zname, ze dotazniky s viac nez dvoma stranami maju ovel'a niz§iu navratnost’ ako dotazniky
s dizkou do dvoch stran, z tohto dovodu rozsah dotaznika v kone¢nom désledku neprekracuje
dve strany. Ked’Ze mé spolo¢nost’ ISMM prevazne zahraniénych zékaznikov, dotaznik bol

vyhotoveny v Cestine, anglictine a nemcine.

Vyber respondentov
Pri vyskume mozZeme zistovat informacie dvoma sposobmi: bud’ pouzijeme cely
zakladny subor, alebo vytvorime vyberovy stubor ako urc€itl ¢ast’ zdkladného stiboru.
Spolo¢nost’ ISMM posobi na B2B trhu a v si€asnosti ma 20 aktivnych zakaznikov (za
aktivnych zdkaznikov su povazovani ti, ktori sa podielali na tvorbe zisku v roku 2011),
a prave preto sa bude jednat’ o prvy spdsob zist'ovania informacii, tzv. census: zdkladny subor
= wvyberovy subor. Takato technika tvorby vyberového suboru je plne reprezentativna

a garantuje najvyssiu troven spol'ahlivosti udajov.
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Struktaru vyberového stiboru z hladiska sidla firmy odberatelov ISMM mézeme odvodit’

z predchadzajucej kapitoly. Z nasledujuceho obrazku vyplyva, ze najviac dopytované su nemecké

firmy.

Obr. 4.1: Struktiira vyberového siboru z hl'adiska sidla firmy odberatelov ISMM

Casovy harmonogram vyskumu

Zdroj: Vytvorené autorom

®m Anglicko

m Belgicko

= Cesko

® Holandsko

= Nemecko

= Norsko
Rakusko
Svédsko

Priebeh vyskumnych ¢innosti z hl'adiska ¢asu zachytava nasledujtici harmonogram:

mesiac/rok
Popis Cinnosti 12/2011 01/2012 02/2012 03/2012 04/2012
Definicia problému
a ciele vyskumu XXX
Plan vyskumu XXX
Tvorba dotaznika XXX XXX
Pilotdz dotaznika XXX
Zhromazd'ovanie dat XXX XXX
Preklad a kontrola dat XXX
Analyza dat XXX XXX
Vyhodnotenie

XXX XXX

a interpretacia dat
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4.2 RealizacCna faza
4.2.1 Pilotaz

Pilotaz dotaznika, inak povedané kontrola dotaznika, nasledovala hned’ po jeho
zostaveni. Testovania sa zucCastnili Styria zamestnanci spolo¢nosti ISMM, kde dvaja
zamestnanci vypliiovali nemecku verziu dotaznika, jeden anglicki a posledny cesku.
V priebehu pilotaze sa zistili male chyby a nedostatky, ktoré boli nasledne na to odstranené.
Jednalo sa predovsetkym o Stylizdciu nemeckych vyrazov a nepochopenie jedendstej otazky.

Konec¢na verzia ¢eského dotaznika je v prilohe €. 7.

4.2.2 Zber dat

Dotazniky boli rozposlané kompetentnym zastupcom jednotlivych odberatel'skych
firiem (kontakty na tieto osoby poskytli manazéri ISMM) prostrednictvom elektronickej posty
koncom januara. Zber samotnych vyplnenych dotaznikov trval do polovice februara 2012.
Dotaznik odmietlo vyplnit Sest’ firiem z dvadsiatich dopytovanych. Styri firmy z dovodu
kratkodobého obchodného vztahu so spolocnostou ISMM adve firmy zdoévodu
nepravidelnosti objednavok. Konkrétne sa jednalo o nemecké firmy Dautel, Gatzsch, Mengele
a Aljo, Francuzsku firmu Kuhn a ¢esky HMMC. Ostatnych Strnast’ zdkaznikov zodpovedalo a

vyplnilo va¢sinu otazok z dotazniku.

4.2.3 Spracovanie dat

Pre efektivne vyuZitie udajov ziskanych z monitoringu spokojnosti zédkaznikov bolo
nevyhnuté spracovat ich vhodnym spdsobom s vyuzitim adekvatnych metdd a postupov.
Zakladnou ulohou bolo pretransformovat’ Udaje zo Strnastich vyplnenych dotaznikov do
podoby pripravenej na analyzu za pomoci kodovania, inak povedané, vytvorit’ dditova maticu.
Nasledne na to sa udaje spracovali v pocitacovych programov ako je MS Excel 2007 (sthrne
tabul’ky, kola¢ové diagramy, stipcové diagramy) a MS Word 2007. Vysledky z analyzy su
prezentované v absolutnych a relativnych &islach.

Na zaver metodiky zberu dat je potrebné zdoraznit, e norma CSN EN ISO
9001:2011, ktorou bola spolo¢nost’ certifikovana, priklada vyhodnocovaniu udajov
o spokojnosti zdkaznika mimoriadny vyznam, ¢o je zdoraznené faktom, Ze tieto udaje su

nutnym vstupom analyzy tidajov podl'a ¢lanku 8.4.
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5 ANALYZA SPOKOJNOSTI ZAHRANICNYCH ZAKAZNIKOV
SPOLOCNOSTI ISMM

Této vzt'azna kapitola sa zaobera podrobnou analyzou dat ziskanych z elektronického
dopytovania. Hlavny ciel’ analyzy spociva v poskytnuti relevantnych informécii o spokojnosti
zékaznikov spolocnosti ISMM. Pre kompaktnejSiu interpretaciu vysledkov je kapitola
rozdelena do 6smych podkapitol.

Do dotaznikového Setrenia sa zapojilo Strnast’ zakaznikov z dvadsiatich oslovenych.
Ani tento nizSi pocet nie je prekdzkou pre vytvorenie vypovedajucej analyzy, pretoze
zdkaznici, ktori dotaznik vyplnili, tvorili dohromady 90% z celkového objemu doslych
zakaziek v roku 2011.

Na zaklade poziadaviek vedenia spolo¢nosti bolo vyhodnotenie dat uskutocnené

prevazne pomocou metod Statistickej analyzy (indexy spokojnosti, aritmetické priemery).

5.1 Celkova spokojnost’ zakaznikov

Pre vnutorné Ucely spolocnosti ISMM (napr. pre monitorovanie zvySenia/zniZenia
spokojnosti zakaznikov v case) je vhodné mat’ k dispozicii hodnotu, ktord reprezentuje
celkovu uroven spokojnosti zédkaznikov. Tato hodnota je v literature oznacovana ako index
spokojnosti zdkaznika, resp. celkovy index spokojnosti.

Ako podklady pre vypocty posluzia odpovede zdkaznikov z dvoch otdzok dotazniku.
Konkrétne z otazok osem a desat’, kde zakaznici hodnotili dvanast’ faktorov na Skale vel'mi
spokojny az nespokojny a urcovali dolezitost/vahu jednotlivych faktorov na Skale 1 —
nepodstatny faktor az 4 — vel'mi podstatny faktor. V rdmci dodrZania spravneho postupu
vypoctu je nutné pretransformovat’ odpovede nasledovne: vel'mi spokojny = 4, spokojny = 3,

spokojny s vyhradami = 2 a nespokojny = 1.

Spravny postup pri monitorovani spokojnosti zdkaznikov pomodZze identifikovat’
oblasti, ktorych zlepSenie moZe mat’ za nasledok zvySenie zisku spolo¢nosti ISMM. Vel'mi
dolezité je teda nielen identifikovanie irovne spokojnosti zakaznika s produkciou spolo¢nosti,
ale aj jej porovnanie s Uroviiou dolezitosti/vahou (relativna dodlezitost’ urcitych vlastnosti

z hl'adiska zakaznika). Na obrazku 5.1 je graficky nazorne spracovana firma Pottigner.
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Obr. 5.1:Porovnanie urovne spokojnosti a vahy daného faktoru
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Na zéklade grafu mézeme zistit’ dve skutocnosti:

1. faktory svysokou vdhou anizkym stupfiom spokojnosti predstavuju oblasti pre
zlepSovanie (konkrétne: rieSenie Specifickych poziadaviek, rieSenie problémov, schopnost
profesiondlne jednat’, kvalita a rychlost’ spracovania ponuky, kvalita dodavanych produktov,
kvalita vzoriek, plnenie terminov realizacie dodavok, dodévanie spravneho mnozstva),

2. faktory s nizkou vahou a vysokou troviiou spokojnosti mézu nasvedCovat’ tomu, ze
spolo¢nost’ nespravne interpretovala poziadavky svojich zdkaznikov (konkrétne: jazykova

vybavenost’, zastihnutel'nost’).

Na vypocet indexu spokojnosti potrebujeme ¢iastkové vypocty vahového faktoru (VF)
a vahového skoré (VS), ktoré su zaznamenané v tabul'ke 5.1. Po scitani vSetkych vadhovych
faktorov musi byt vysledok 100%. Na zaver s¢itame vahové skore a dostaneme priemernu
vahu. Tu potom prevedieme na percentd a dostaneme individudlny index spokojnosti

zékaznika.

VF = (vdha danej charakteristiky / suma) . 100 ... (%)
VS = (stupen spokojnosti . VF) /100
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Tab. 5.1:Uroveii vihy faktorov a spokojnosti s faktormi zékaznika Péttinger

Faktory Viha Stupeii spokojnosti VF% VS
jazykova vybavenost’ 3 4 6,82 0,27
rieSenie Specifickych poziadaviek 3 2 6,82 0,14
rieSenie problémov 4 2 9,09 0,18
zastihnutel'nost’ 3 4 6,82 0,27
schopnost’ profesionalne jednat’ 3 2 6,82 0,14
kvalita a rychlost’ spracovania ponuky 4 2 9,09 0,18
kvalita dodavanych produktov 4 3 9,09 0,27
kvalita vzoriek 4 3 9,09 0,27
plnenie terminov realizacie dodavok 4 1 9,09 0,09
dodavanie spravneho mnozstva 4 1 9,09 0,09
uroveil zabezpecenia dopravy 4 4 9,09 0,36
rieSenie reklamacii 4 4 9,09 0,36
SUMA 44

PRIEMERNA VAHA 2,64
INDEX SPOKOJNOSTI 26,36%

Individuédlny index spokojnosti firmy Péttinger je 26,36%. Celkovy index spokojnosti
bude teda priemerom vsSetkych individualnych indexov spokojnosti zakaznikov. Vypoctové
tabul’ky vSetkych dopytovanych zakaznikov st v prilohe €. 8.

Nasledujiica tabulka 5.2 uvaddza vzostupne usporiadané individualne indexy
jednotlivych zakaznikov. KedZe sme mali Stvorstupfiovi Skalu, na hodnotenie vahy a
spokojnosti, tak maximum je 40% (druhy stipec). Pre lepsiu predstavu su jednotlivé priemery
prevedené do 100% maxima (treti stipec).

Priemerna hodnota indexov je 29,07% (72,67% v meradle 100% maxima), co

predstavuje skutocny celkovy index spokojnosti zdkaznikov spolo¢nosti ISMM.
Na zaver mozeme konstatovat, ze celkova spokojnost’ je nadpriemerna a spolo¢nost’

moze byt spokojnd so svojim podnikanim. Na druhej strane, tu stdle existuje priestor na

zlepsenie spokojnosti jednotlivych zdkaznikov.
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Tab. 5.2:Individudlne indexy spokojnosti jednotlivych zakaznikov

Zaikaznik Individudlny index Individudlny index
spokojnosti (40% max) spokojnosti (100% max)
Siemens 35,48% 88,70%
Sahlberg 35,00% 87,50%
Hiippe 34,20% 85,50%
AH Spares 30,98% 77,45%
Orkel 30,91% 77,28%
Schrader 30,00% 75,00%
Dematic 30,00% 75,00%
Tobroco 28.95% 72,38%
Horsch 28.46% 71,15%
Pottinger 26,35% 65,88%
Horsch — Leeb 26,05% 65,13%
AVR 25,58% 63,95%
Lemken 22,67% 56,68%
Sandvik 22,31% 55,78%
PRIEMER 29,07% 72,67%

5.2 Spokojnost’ s pomerom cena/kvalita produktov

Na B2B trhu neustéle pretrvava, medzi jednotlivymi dodavatel'mi, boj o odberatelov.
Kazdy je nahraditelny, a nikto si nemdze byt isty ani u stalych odberatel'ov / zakaznikov.
V stcasnosti sa hlavnym faktorom spokojnosti odberatelov stdva vnimanie pomeru medzi
cenou a kvalitou. Preto by mala kazda spolocnost’ vediet odpoved’ na otazku: Ako vnimaju
nasi zdakaznici pomer medzi cenou a kvalitou nami dodavanych produktov?

Spolo¢nost’ ISMM nie je vynimkou, a preto boli do dotaznika zakomponované dve
otazky, ktoré poskytni odpoved’ na uz spominanu otdzku. Prva bola zamerana na hodnotenie
vSeobecnej cenovej hladiny spolo¢nosti ISMM. Tuto otazku zodpovedalo Strnast” zédkaznikov
a jej grafické vyhodnotenie je na obrdzku 5.2. V druhej otdzke mali zékaznici vybrat’ tvrdenie,
ktoré charakterizuje pomer medzi cenou a kvalitou na zdklade svojho uvazenia. Otazku

zodpovedal rovnaky pocet zékaznikov, Strnast’, a jej grafické vyhodnotenie je na obrazku 5.3.
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Obr. 5.2: OT4, Ako hodnotite cenovu hladinu spolocnosti ISMM?

® vel'mi vyhovuje
1 vyhovuje
® vyhovuje s vyhradami

® nevyhovuje

Obr. 5.3: OTS5, Ako by ste charakterizovali pomer medzi cenou a kvalitou v spolocnosti

ISMM?

»

m vysoka kvalita za nizku cenu

mvysoka kvalita za vysoku cenu
nizka kvalita za nizku cenu

W nizka kvalita za vysoku cenu

13

rozumna kvalita za rozumnu cenu

Z prvého grafu je jasné, ze 50% (7) zakaznikov spolo¢nosti ISMM vyhovuje cenova
hladina takd, aka je. ZvySnym Siestim zdkaznikom vyhovuje s vyhradami, ajednému
zakaznikovi nevyhovuje (AVR/Belgicko). Pri vyhodnocovani pomocou aritmetického
priemeru, kedy 1 je velmi vyhovuje a 4 nevyhovuje, je priemerna hodnota 2,57.

Druhy graf zachytdva vyhodnotenie otazky zameranej na pomer medzi cenou
a kvalitou. Az trindst’ zakaznikov si mysli, Ze im spolocnost’ dod4dva produkty rozumne;j
kvality za rozumna cenu. Iba jeden zédkaznik (Orkel/Noérsko) dostava produkty vysokej

kvality za vysoku cenu.

Zhrnutie:Celkové zhodnotenie vysledkov cenovej hladiny a pomeru ceny/kvality je
vel'mi pozitivne. Aj ked’ hodnotenie cenovej hladiny je v priemere 2,57 spoloc¢nost ISMM
moze zistit' ,,vwhrady“, ktoré zdkaznici maji a postupne ich odburat, ¢im si vylepsi svoj
priemer. Spokojnost’ s pomerom cena/kvalita je, az na jedného zakaznika, 100%, ¢o znamena,
ze zakaznik dostava rozumnu kvalitu za rozumnu cenu. Za zmienku stoji aj fakt, Ze na ceny sa
stazuju iba zékaznici zo severskych krajin, konkrétne z Belgicka a Norska. Na strane druhej,

nemecky zakaznici, ktorych je pomerna véacsina (13 z 20) su s cenami spokojni.
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5.3 Spokojnost’ s obchodnymi manaZérmi

Obchodni manazéri patria medzi jednych z najdolezitejSich I'udi v spolo¢nosti ISMM.
Identifikujii obchodné prilezitosti, pracuju na ziskavani novych zakaziek, vytvaraju cenové
ponuky a podielaji sa na realizacii stavajucich zdkaziek firemnych zakaznikov. Dlhodobi
zakaznici spolo¢nosti si vyzaduji rozvoj a udrziavanie vztahov, o patri medzi najnarocnejsie
¢innosti. Spolo¢nost’ ISMM si uvedomuje dodlezitost a moc obchodnych manazérov, ktori
mézu ovplyviiovat’ zdkaznikov. V rdmci ziskania spétnej védzby od zdkaznikov na
obchodnych manaZzérov boli do dotaznika zakomponované dve otazky.

Prva otdzka bola zamerana na zistenie hodnotenia rychlosti reakcie obchodnych
manazérov ISMM na objednavky, pripomienky a otazky zdkaznikov ajej grafické
vyhodnotenie je na obrazku 5.4. Druhd otdzka bola komplexnejsia, v ktorejzédkaznici
hodnotili Sest’ parametrov spoluprace a komunikacie s obchodnym manazérmi podla
osobnych skusenosti. Grafické vyhodnotenie tejto otazky je na obrazku 5.5. Obe otazky

zodpovedali vSetci Strnasti zakaznici.

Obr. 5.4:0T7, Ako hodnotite rychlost reakcie na objednavky, pripomienky a otazky?

® vel'mi vyhovuje
= vyhovuje
E vyhovuje s vyhradami

E nevyhovuje

Obr. 5.5:0T8, Ako hodnotite celkovii komunikaciu s obchodnymi manazérmi spolocnosti

ISMM?

kvalita a rychlost’ spracovania ponuky

schopnost’ profesiondlne jednat’

zastihnutel'nost’

rieSenie problémov

rieSenie Specifickych poziadavkou

jazykova vybavenost’

0 2 4 6 8 10 12 14

Evelmi spokojny  BEspokojny Ospokojny s vyhradami ~ Enespokojny
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Na oboch grafoch je zretelne vidiet, Ze ani jeden zdkaznik nie je nespokojny so
spolupracou a komunikaciou s obchodnymi manazérmi spolo¢nosti ISMM aani mu
nevyhovuje rychlost’ reakcie na jeho objednavky, pripomienky a otazky. Najviac spokojni su
zékaznici s jazykovou vybavenostou manazérov (az 9 firiem) a s ich zastihnutelnostou (6

firiem), na druhej strane su zakaznici najmenej spokojni s rieSenim problémov.

Pred podrobnejsim vyhodnotenim druhej otazky je nutné vysvetlit’ a uviest’ rozdelenie
obchodnych manazérov spolo¢nosti ISMM. V stcasnosti tvoria obchodny tim spolo¢nosti
Siesti manazéri. Kazdy ma pridelenych svojich zakaznikov, o ktorych sa ,,stara . Ked'’ze ma
spoloc¢nost’ prevazne nemeckych zdkaznikov, prevladaji nemecky hovoriaci manazéri, ktori
s $tyria. Dalsi dvaja manazéri su anglicky hovoriaci, ale je treba podotknut’, Ze sa staraju aj
o nemeckych zdkaznikov, ktori nemaju problém komunikovat v angli¢tine. Nasledujuca

tabul'ka 5.3. znazoriiuje rozdelenie zakaznikov k jednotlivym manazérom.

Tab. 5.3:Rozdelenie zdkaznikov spolocnosti ISMM

ManaZéri Zakaznici

Man 1 NJ Péttinger (*alternacia) / Siemens

Man 2 NJ Lemken / Mengele

Man 3 Al AH Spares / AVR / Hyundai / Kuhn / Orkel / Sandvik / Tobroco
Man 4 Al Dematic / Hiippe

Man 5 NJ Aljo / Dautel / Gatzsch / Horsch-Leeb / Schrader

Man 6 NJ Horsch / Péttinger / Sahlberg

PodrobnejSie vyhodnocovanie bude spocivat’ v pretransformovani odpovedi do
znamkovace] Skaly. To znamend, Ze velmi spokojny bude 1 a nespokojny 4, rovnako tak
velmi vyhovuje 1 anevyhovuje4. Nasledne na to, sa Ciselne hodnotenia jednotlivych
zakaznikov séitajii a podelia podtom skumanych faktorov (7). Cim niZsie je vysledné ¢&islo
(hodnota), tym lep$i priemer, to znamena vyssiu spokojnost’.

Obe otazky boli vyhodnotené, resp. priemerované dohromady pre komplexnej$i obraz
o spokojnosti zdkaznikov. Na obrazku 5.6 su zndzornené priemerné hodnotenia spokojnosti
jednotlivych  zdkaznikov s obchodnymi manazérmi. Pre jednoznacnejSie urCenie
., najlepsieho “ manazéra, posluzi obrazok 5.7, ktory je zostaveny za pomoci spriemerovanych

priemerov spokojnosti zakaznikov jednotlivych manazérov.
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Obr. 5.6:Priemerné hodnotenie spokojnosti zakaznikov s obchodnymi manazérmi ISMM
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Na prvy pohlad je z grafu vidiet’, Ze zdkaznici st s pristupom jednotlivych manazérov
spokojni. Priemerné hodnotenie sa pohybuje okolo zndmky 1,84. Najviac spokojna je firma
Siemens, ktora hodnoti svojho styéného manazéra v priemere na jednotku. Najmenej
spokojné, ale stale spokojné, su firmy Sandvik a Pottinger, ktorych hodnotiace priemery st
zhodné, a to 2,43.

Nasledujuci graf prezentuje priemerné hodnotenie spokojnosti zdkaznikov
s jednotlivymi obchodnymi manazérmi. NajlepsSie hodnoteny je manazér 1, na strane druhej,

najhors$ie hodnotenim manazérom je manazér 2.

Obr. 5.7:Priemerné hodnotenie spokojnosti zakaznikov s jednotlivymi obchodnymi manazérmi

Man_2 2,29
Man_6
Man_5
Man 3

Man_4

Man 1

0 0,25 0,5 0,75 1 1,25 1,5 1,75 2 225 25

Zhrnutie:Strnast” zahrani¢nych zakaznikov hodnotilo spolupracu a komunikaciu so

Siestimi obchodnymi manaZérmi spolo¢nosti ISMM. Velmi pozitivnym faktom je, Ze ani
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jeden zakaznik pri hodnoteni nepouzil Stvrty (negativny) stupenn hodnotiacej Skaly. Priemerné
hodnotenie spoluprace a komunikacie s obchodnymi manazérmi sa pohybuje okolo zndmky
1,84. Najviac spokojni st zdkaznici s jazykovou vybavenostou a s ich zastihnutel'nostou,
najmenej spokojni st s rieSenim vzniknutych problémov. NajspokojnejSia je firma Siemens,
na druhej strane najnespokojnejSie su firmy Sandvik a Pottinger. Z celkového hodnotenia
jednotlivych obchodnych manazérov vyplynulo, Ze najlepsi manazér je manazér 1 a najslabsi

je manazér 2.

5.4 Spokojnost’ s jednotlivymi faktormi dodavok
Pre kazdu spolocnost’ je dolezité zistit', ako su zakaznici spokojny s uréitymi faktormi
dodavky, ktoré st smerodajné pre d’alSiu spolupracu. V pripade spolo¢nosti ISMM sa jedna

o tychto Sest” faktorov:

e riesenie reklamacii e kvalita dodavanych produktov
e Troven zabezpecenia dopravy e plnenie terminov realizacie dodavok
e dodavanie spravneho mnozstva e kvalita vzoriek

Tieto faktory doddvok tvoria ,,gro“ samotnej spolupridce to znamena aj ,,gro*
spokojnosti zakaznikov so spolo¢nostou ISMM ako vybranym dodéavatelom. Prave preto bola
do dotaznika zakomponovana jedna otazka, v ktorej sa zakaznici mohli k faktorom vyjadrit’

na Skale vel'mi spokojny az nespokojny. Grafické zhodnotenie je na obrazku 5.8.

Obr. 5.8:0T10, Spokojnost s faktormi dodavky

rieSenie reklamacii

uroven zabezpecenia dopravy
dodavanie spravneho mnozstva
plnenie terminov realizacie dodavok
kvalita vzoriek

kvalita dodévanych produktov

Bvelmi spokojny  Espokojny  HEspokojny s vyhradami ~ Enespokojny
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Ako je vidiet' z grafu, nie vietky faktory boli ohodnotené kazdym zakaznikom. Styri
faktory ohodnotilo len trinast’ zakaznikov. Tak, ako aj v predchadzajucej kapitole, bude
podrobnejsie vyhodnotenie spocivat’ v principe pretransformovania odpovedi do zndmkovace;j
Skaly (velmi spokojny 1, nespokojny 4). Po spriemerovani hodnoteni jednotlivych zakaznikov
sut  vysledky nasledujice: najlepSie  priemerné  hodnotenie  dosiahol  faktor
rieseniereklamdciia to 1,79, na druhom mieste s priemerom 1,92 st dva faktory, konkrétne
kvalita vzoriek a kvalita doddvanych produktov, tretie miesto patri dodavaniu spravneho
mnozstvas hodnotenim 2,23, najmenej spokojni su zakaznici s faktormi uroven zabezpecenia
dopravy a plnenie terminov realizacie dodavok pri¢om priemerné hodnotenie prevysuje 2,5.

Z druhého uhlu pohl'adu na hodnotenie spokojnosti s faktormi dodavok zahrani¢nymi
zdkaznikmi, sme zistili celkovli spokojnost’ jednotlivych zdkaznikov. Tieto vzostupne

zoradené priemerné hodnoty spokojnosti zndzoriuje tabul’ka 5.4.

Tab. 5.4:Spokojnost jednotlivych zahranicnych zakaznikov s faktormi dodavky

Zakaznik / Sidlo Dizka spoluprdce Priemerné hodnotenie spokojnosti
1. Siemens / Rakusko 4 roky 1,00
2. Sahlberg / Nemecko 5 rokov 1,67
3. Hiippe / Nemecko 9 rokov 1,83
4. AH Spares / Anglicko 6 rokov 2,00
5. Schrader / Nemecko 11 rokov 2,17
Dematic / Nemecko 7 rokov 2,17
Orkel / Norsko 2,5 roka 2,17
Tobroco / Holandsko 1 rok 2,17
6. Pottinger / Nemecko 12 rokov 2,33
7. Horsch-Leeb / Nemecko 2 roky 2,40
8. AVR / Belgicko 2 roky 2,50
Horsch / Nemecko 1 rok 2,50
9. Sandvik / Finsko 1 rok 2,75
10. Lemken / Nemecko 4 roky 2,83

Celkoveé priemerné hodnotenie spokojnosti zdkaznikov vychddza na 2,18, ¢o

v skuto€nosti predstavuje vel'mi pozitivne hodnotenie. Na zaklade vzostupného usporiadania
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hodnoteni mdézeme vylucit’ tedriu, ze najspokojnejsi zékaznik je ten, ktory spolupracuje so

spolo¢nostou ISMM najdlhsie.

Zhrnutie: Samotny zaklad spokojnosti zakaznikov spolocnosti ISMM tvori Sest’
faktorov, konkrétne: rieSenie reklamacii, roven zabezpecenia dopravy, dodavanie spravneho
mnozstva, plnenie terminov realizacie dodavok, kvalita vzoriek akvalita dodévanych
produktov. Pretransformovanie odpovedi do znamkovacej Skdly (velmi spokojny 1,
nespokojny 4)a s¢itanie jednotlivych hodnoteni zékaznikov prinieslo velmi pozitivne
vysledky. Najlepsie priemerné hodnotenie dosiahol faktor riesenie reklamdacii ato 1,79.
Najhorsie ohodnotili zakaznici faktor plnenie terminov realizacie dodavok, 2,64. Celkové
priemerné hodnotenie spokojnosti zdkaznikov vychadza na 2,18, pricom najspokojnejsi
zakaznik (Siemens) bol so vSetkymi faktormi vel'mi spokojny (1) a najnespokojnejsi zdkaznik

(Lemken) bol takmer so vSetkymi faktormi spokojny s vyhradami (3).

5.5 Zhodnotenie investicii zakaznikmi

Spolo¢nost ISMM uskuto¢nila v minulom roku hned’ niekol’ko investicii.
NajpodstatnejSia investicia sa tykala zakapenia nového technického vybavenia do vyrobného
zavodu v Jistebniku. Jednalo sa o novy laserovy paliaci stroj a ohrafiovaci stroj. Koncom roku
sa kupil novy areal v Bravanticiach, z ktorého chce majitel’ spolo¢nosti casom vybudovat’
dalsi reprezentativny vyrobny zavod. Velky doraz sa kladol aj na vytvorenie novej a
modernej corporate identity, ktord spocivala v prepracovani webovych stranok, firemnych
prospektovych prezentécii, PowerPointovych prezentacii, vizitiek, loga a inych.

Kvoli spitnej viazbe zakaznikov, na dané investicie, boli do dotaznika zapracované tri
otazky. Prva priniesla odpoved na otazku, ako su zédkaznici spokojni s dostupnostou
a urovilou informacii o spolo¢nosti (webové stranky, firemny katalég a prezentacia). Jej
grafické spracovanie je na obrazku 5.9. Druha otazka priniesla odpoved’ na otdzku, aké nové
technologie by zakaznici spolo¢nosti ISMM uvitali. Vyjadrenia zakaznikov su graficky
spracované na obrazku 5.10. Posledna, tretia otazka zistovala, ¢i zdkaznici vnimaja zlepSenie
v §tyroch oblastiach (cena, kvalita, dodrziavanie dodacich terminov a flexibilné plnenie

vybory) po uskuto¢neni investicii, obrazok 5.11.
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Obr. 5.9:0T1, Ako ste spokojny s dostupnostou a uroviiou informacii o spolocnosti ISMM?

1

- vel'mi spokojny
& spokojny
spokojny s vyhradami

H nespokojny

ISMM uz dlhodobo pouZziva internetovll stranku www.ismm.cz, ktora je pristupna

v troch jazykoch (Cestina, angli¢tina, nemc¢ina) a nonstop poskytuje aktualizované informacie
o celej spolo¢nosti. Aj vd’aka tejto skutocnosti dopadlo vyhodnotenie dotaznikovej otazky
ohl'adom dostupnosti a irovni informacii vyborne, pretoZe neexistuje ani jeden nespokojny

zakaznik.

Obr. 5.10:0T2, Aké technologie vam v spolocnosti ISMM este chybaju?

dierovaci stroj
pieskovanie
brusenie
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praskové lakovanie
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Vedenie spolo¢nosti do buducna nevylucuje nové investicie, a preto druhd otazka
poskytuje prehl’ad, aké technologie by zékaznici uvitali. Z grafu vyplyva, ze kazdy zdkaznik
ma Specifické poziadavky, alen dvaja odberatelia by privitali zhodnu technologiu a to

obrabanie.

Obr. 5.11:07T3, Zaznamenali ste v suvislosti s nakupom laserového padliaceho stroja

a ohranovacieho stroja zlepsenie?

flexibilita plnenia vyroby

kvalita

B ano

dodrziavanie dodacich terminov

O nie
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Graf vySSie zndzornuje, ¢i zdkaznici spolocnosti zaznamenali zmenu v Styroch
faktoroch vplyvom uskuto¢nenych investicii. Az Siesti zdkaznici vnimaji zlepSenie
s flexibilitou plnenia vybory. ZlepSenie kvality zaznamenali Styria zadkaznici a podla troch sa

zlepsilo dodrziavanie dodacich terminov.

Zhrnutie: Investovanie do novej technoldgie, vyrobnych zdvodov a corporate identity
sa spoloCnosti vyplatilo. Mnohi zékaznici zaznamenali tieto zmeny a hodnotia ich vel'mi
kladne. Najvac¢sie vnimané zlepSenie nastalo s flexibilitou vyroby, ktora bola taktiez hnacim

motorom uskutoénenia investicii.

5.6 Prognoza objemu doSlych zdkaziek na rok 2012
Faktom je, ze vyrobna spolo¢nost’ ISMM dostava vo vécSine pripadov zdkazky od
odberatel'ov s vel'mi kratkym ¢asom na dodanie, pricom ndkupny a vyrobny proces trva vel'mi
dlho. V désledku toho je bezné, Ze spolo¢nost’ planuje svoj nakup a niekedy aj opakovanu
vyrobu vopred, dokonca skor nez dostane skuto¢né zakazky od odberatel'a. Prave preto bola
do dotaznika zakomponovana otazka tykajiica sa objemu obchodu/zékaziek na rok 2012. Jej
vyhodnotenim sa zostavi aspoi €iastocnd prognoza (Ciastond preto, lebo nie vSetci zédkaznici
vyplnili dotaznik), na zéklade ktorej bude ISMM mdct:
o uskutocnit’ strategické ndkupy vyrobného materidlu vo vicsich objemoch za lepsiu
cenu,
e vyhodnotit’ stav I'udskych zdrojov vo vyrobe, popripade rozhodnit' o jeho zniZeni
alebo zvyseni,

e aspon Ciastocne odhadnut’ vyvoj trzieb na rok 2012.

Otazku tykajucu sa ur€enia objemu zékaziek na rok 2012 vyplnilo trinast’ zakaznikov
spolo¢nosti ISMM. VSetky prijaté zdkazky sa po vybaveni pretransformuji do trzieb, a preto
je mozné vyuzit’ data trzieb roku 2011 z ABC analyzy (priloha ¢.4). Ani nizsi pocet odpovedi
nie je prekdzkou na vytvorenie smerodajnej progndzy, pretoZze zakaznici, ktori dotaznik
vyplnili, tvorili dohromady 89,28% trzieb roku 2011.

Nazorné vyhodnotenie otazky je v tabulke 5.5, ktora zachytava triedu ABC analyzy aj

percentudlne vypocitane trzby z roku 2011.
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Tab. 5.5: OT11, Aké mate vyhliadky na rok 2012, o sa tyka objemu obchodu oproti roku 2011?

Skdla Zikaznik Trieda ABC analyzy Triby v % za rok 2011
PottingerSatechnik A 24.97%
plus, plus
Horsch C 1,55%
SchraderFahrzeug B 3,04%
Lemken A 48.42%
plus
Horsch-Leeb B 3,07%
Tobroco C 0,76%
AH Spares C 0,12%
Orkel B 3,09%
0/ rovnaky
Hiippe C 1,03%
objem
Sahlberg C 0,81%
Dematic C 0,91%
minus AVR C 1,29%
minus, minus  Sandvik C 0,22%

SUMA: 89,28%

Pri zostavovani grafov 5.12, 5.13, 5.14 sa vychadzalo z toho, ze prvy stupein odchylky
(plus/minus) od stredného parametru (0/rovnaky objem) na Skale urcenia objemu zékaziek
predstavuje cca +25% alebo -25%, a druhy stupenl (plus, plus/minus, minus) cca +50% resp.
-50% objemu trzieb za rok 2011.

Obr. 5.12:Prognodzovany objem trzieb pre rok 2012 oproti roku 2011 / Zakaznici A

70 000 000 CZK
60 000 000 CZK
50 000 000 CZK
40 000 000 CZK 2011
30 000 000 CZK @ 2012

20 000 000 CZK
10 000 000 CZK
0 CZK

Lemken Pottinger Satechnik

Z grafu je jasné, Ze obaja zakaznici, ktori patria do skupiny Aa tvorili v minulom roku

74% z celkovych trzieb, sa nechystaju s objemom zdkaziek polavit’ ani v roku 2012. Najstarsi
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zékaznik spolo¢nosti ISMM, firmaPottingerSatechnik zamysl'a zvySenie objemu zakaziek az
0 50% co by v konec¢nom doésledku mohlo znamenat’ zvysenie o 12 700 000 CZK oproti roku
2011. Na druhej strane najdolezitejSi zdkaznik firma Lemken planuje zvySenie objemu
zakaziek 025%, ¢o predstavuje zvySenie trzieb o skoro rovnaku ciastku, ato 12 300 000

CZK.

Obr. 5.8:Prognozovany objem trZieb pre rok 2012 oproti roku 2011 / Zdkaznici B

4500 000 CZK
3750 000 CZK

3000 000 CZK

——2011
@0 2012

2250 000 CZK

1 500 000 CZK

750 000 CZK

0 CZK
Orkel Horsch-Leeb Schrader Fahrzeug

Druhy graf znazornuje zékaznikov skupiny B. Aj tu mozno konStatovat’ priaznivy
vyvoj objemu zdkaziek, pretoze dve firmy, konkrétne SchraderFahrzeug a Horsch-Leeb,
planuju  zvySenie 025%, C¢o dohromady predstavuje sumu 1550000 CZK. Firma
Orkelnepredpokladad ani zvySenie ani zniZenie objemu zakaziek oproti roku 2011, a preto

spolo¢nost ISMM od nej moze ocakavat’ celkové trzby pohybujuce sa okolo 3 000 000 CZK.

Obr. 5.9:Prognozovany objem trzieb pre rok 2012 oproti roku 2011 / Zdkaznici C
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Do skupiny C patri Standardne najviac zdkaznikov, ale na druhej strane sa jedna
zékaznici z tejto skupiny su najrozmanitejSi ¢o do stavu objemu zakaziek. Firma Horsch
naznacila 50% zvySenie objemu zakaziek, firma Tobroco 25% zvySenie. Firmy AH Spares,
Hiippe, Sahlberg a Dematic planuju rovnaky objem zdkaziek. Posledné dve firmy, AVR
a Sandvik su jediné, ktoré planuju znizit’ objem zakaziek smerovanych na spolo¢nost’ ISMM.
Konkrétne AVR 025% a Sandvik o 100%, ktory implicitne v dotazniku uviedol ,,NO
BUSINESS*. V konec¢nom désledku to bude znamenat’ pokles priblizne len o 550 000 CZK.
Aj napriek zniZeniu objemu u dvoch firiem méZzeme sumarne vyhodnotit’ objem zékaziek

zakaznikov skupiny C do plusu, a to 450 000 CZK.

Zhrnutie: Trinast’ firiem vyplnilo v dotazniku otazku tykajucu sa prognézy objemu
zakaziek na rok 2012. Pre konkrétnejsie urcenie objemu zakaziek boli pouzité informacie z
ABC analyzy zékaznikov (priloha ¢. 4), ktora vychadza z objemu trzieb za rok 2011. Aj
napriek nizkemu poctu zdkaznikov st vysledky relevantné pretoze zlGc€astneni tvorili v roku
2011 takmer 90% z celkovych trzieb. Prognoza objemu zékaziek na rok 2012 pre spolo¢nost’
ISMM je vel'mi kladna. Dve firmy zvySia objem svojich zékaziek o 50% , Styri o 25%, pat
firiem zamysla rovnaky objem a len dve firmy chystaji znizenie objemu zdkaziek.
V kone¢nom dodsledku by si mala spolo¢nost’ ISMM prilepsit’ 0 30% / cca 0 27 000 000 CZK.

Na zaver je potrebné uviest’, ze vSetky vypocty su iba orientacné.

5.7 Navrhované oblasti zlepSenia
Zaverecné otazky dotaznika boli venované zdkaznickym navrhom na zlepSenie
fungovania spolocnosti. Do otvorenych otdzok mohli zékaznici uviest’ bud’ certifikat, ktory

oc¢akavaju, Ze spolocnost’ v blizkej dobe nadobudne, alebo lubovolni oblast zlepsSenia.

Na otazku novej certifikacie odpovedala firma Siemens ako jedina. T4, by pozadovala
od spolo¢nosti ISMM ziskanie dvoch certifikatov, konkrétne:
o ISO 14001 (Certifikacia systéemu environmentalneho manazmentu)
Medzinarodné uznavany Standard pre systémy riadenia Zivotného prostredia.
Poskytuje ndvod pre ucinné riadenie environmentdlnych aspektov cinnosti,

vyrobkov asluzieb, pri zvazeni ochrany zivotného prostredia a prevencii
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znecistovania. ISO 14001 popisuje poziadavky na systém riadenia firiem, ktory

umoziuje znizovat’ environmentélne dopady spojené s fungovanim organizacii.

o OHSAS 18001 (Certifikacia systéemu manazmentu BOZP)
Stanovuje poziadavky na systém riadenia bezpecnosti a ochrany zdravia pri praci.
Tento systém manazmentu umoziiuje kontrolovat’ rizikd pre bezpecnost’ prace
aochranu zdravia pri praci, zdokonalovat’" bezpecnost v podniku a vytvarat

bezpecné prostredie pre sucasnych pracovnikov i dodavatelov.

Na druht otazku, ktorej obsahom bolo navrhnut’ oblasti zlepSenia, odpovedalo devat
zakaznikov zo S$trnastich. Samotnd forma otdzky — otvorend, umoznila zadkaznikom volne
formulovat’ odpovede, ¢o sposobilo roznorodost’ navrhov jednotlivych zakaznikov. Grafické

vyhodnotenie otdzky je na obrazku 5.15.

Obr. 5.15:0T12, V ktorej oblasti by sa mala spolocnost ISMM zlepsit?

W dodrziavanie DT

® cenova hladina

m flexibilita

= Skype

= potvrdzovanie obj. do 5 dni
dokumentacia
informovani dopravcovia

DL odpovedajuce doru¢enému tovaru

rychlost’ zavadzania rozbehntuia projektu

Z grafu je na prvy pohlad vidiet, Ze siedmi zdkaznici sa zhodli na jednej slabine
spolo¢nosti a to — nedodrzZiavanie dodacich terminov. S cenovou hladinou nie je spokojna
firma AVR. Informovanych dopravcov, a dodacie listy odpovedajuce dorucenému tovaru by
ocenila firma HORSCH. Aj ostatné navrhy stoja za povSimnutie, hlavne zaujimava
poziadavka komunikécie cez Skype, ktorti navrhla firma Pottinger.

Navrhované oblasti zlepSenia odpovedaju tomu, s ¢im st zakaznici nespokojni, a preto

by im mala spolo¢nost’ do budicna venovat’ pozornost’.
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Zhrnutie: Zo Strnastich zakaznikov, ktori sa zcCastnili dotaznikového Setrenia, len
jeden, firma Siemens, oCakdva od spolocnosti ISMM, ze nadobudne novu certifikaciu.
Konkrétne by sa malo jednat oISO 14001: certifikdcia systému environmentalneho
manazmentu a OHSAS 18001: certifikacia syst¢ému manazmentu BOZP. Na otazku: v ktorej
oblasti by sa mala spolocnost’ ISMM zlepsit?, odpovedalo devit zdkaznikov, pricom urcili
devit’ roznych oblasti zlepSenia. Siedmi zakaznici dokonca zhodne navrhli jednu oblast’, a to

dodrZiavanie dodacich terminov.

5.8 Vyhodnotenie hypotéz
V pripravnej faze (kapitola 4) boli definované tri hypotézy, ktoré by mal vyskum
potvrdit’ alebo vyvratit’.

1. Viac ako polovica zakaznikov spolocnosti ISMM, ktori sa zucastnia dotaznikového

Setrenia, bude nespokojnych s dodrZiavanim dodacich terminov.
V kapitole 5.4 bola uskutonena analyza jednotlivych faktorov dodavky, medzi

ktorymi bol aj samotny faktor plnenie terminov realizacie dodavok. Tento faktor ohodnotilo

Strnast’ zdkaznikov pricom len dvaja boli ,,nespokojni®, o potvrdzuje aj vystrizok z grafu:

plnenie terminov realizacie doddvok

B
17

0 5 10 15
Ovelmi spokojny  HEspokojny  Espokojny s vyhradami  Enespokojny
Priemerné hodnotenie tohto faktoru zakaznikmi je 2,64, po zaokrthleni 3 — spokojni

s vyhradami. Preto prvad hypotéza sa nepotvrdila.

2. Hodnotenie kvality (faktor dodavky) zdakaznikmi spolocnosti ISMM, ktori sa

zucastnia dotaznikového Setrenia, bude pod priemernou hodnotou 2.

Rovnako, ako v pripade prvej hypotézy, pouzijeme analyzu jednotlivych faktorov

dodavky z kapitoly 5.4. Zameriame sa na dve faktory spojené s kvalitou (vid. vystrizok
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z grafu nizsie), ktoré boli po pretransformovani hodnoteni do zndmkovacej skaly priemerne

hodnotené 1,92. Tato hodnota je pod hodnotou 2, takze druhu hypotéza sa potvrdila.

kvalita vzoriek

kvalita dodavanych produktov

Hvelmi spokojny  HEspokojny Hspokojny s vyhradami ~ Hnespokojny

3. Ani jeden zdakaznik spolocnosti, ktory sa zucastnil dotaznikového Setrenia, neuvaiuje

zniZit’ objem obchodu pre rok 2012 oproti roku 2011.

Kapitola 5.6 bola zamerana na progndézu objemu doslych zdkaziek na rok 2012, a
preto vysledky analyzy ndm budi napomocné. Ako vidime na vystrizku z tabul’ky nizsie, az
dve firmy, AVR a Sandvik, planuju zniZit' objem doslych zakaziek v tomto roku oproti roku

2011. Z toho dovodu tretiu hypotézu sa nepotvrdila.

minus AVR C 1,29%

minus, minus  Sandvik C 0,22%
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6 NAVRHY A ODPORUCANIA NA ZVYSENIE SPOKOJNOSTI

Uskuto¢neny vyskum, zamerany na zistenie spokojnosti zakaznikov spoloc¢nosti
ISMM, poskytol mnozstvo informacii, ktoré sa daju zurodit. Siesta kapitola bude preto
venovana navrhom a odporicaniam na zvySenie spokojnosti zdkaznikom tvorenych na
zaklade zistenych informécii.

Na zaciatok par faktov o spravani zakaznikov:

e len 4% zékaznikov, ktori maji problémy si stazuju a uplatiuji reklamaécie,

e nespokojny zadkaznik to povie deviatim az desiatim inym, pricom spokojny

zakaznik to povie trom az piatim inym,

e ndaklady na nového zékaznika st pét az sedemkrat vyssie nez udrzanie sucasného

zakaznika,

e naklady na znovu ziskanie nespokojné¢ho zdkaznika st dvanastkrat vysSie nez

udrzanie sucasného,

e vicsSinové (viac ako 50%) kladné odportucanie dostane spolo¢nost’ iba ak mé aspoini

75% spokojnych zékaznikov.

6.1 Zvysenie efektivity vyroby

Skoro vSetky faktory, ku ktorym maji zakaznici spolo¢nosti ISMM vyhrady, sa daju
odstranit’ zvySenim efektivity vyroby. Pokial’ sa vyroba zaplanuje dopredu a s rezervou,
oddelenie nakupu zabezpeCi potrebny materidl, priprava vyroby bude vykonand na 100%
anacas, vyroba vyprodukuje diely podla aktudlneho planu, kontrola skontroluje
a kompetentnd osoba vyexpeduje vyrobené diely, nemdzu nastat’ situacie ako nedodrziavanie
dodacich terminov, dodavanie nesprdvneho mnozstva, nedodanie dielov v 100% kvalite
ainé. Prave vdaka moznosti rozkuskovania vyrobného procesu do cCiastkovych cinnosti
a konzultacii jednotlivych uloh s kompetentnymi osobami, boli identifikované nedostatky,
ktoré¢ by spolo¢nost’ mala odstranit’, ak chce zapracovat’' na zvySeni spokojnosti svojich
zakaznikov.

Problémové ¢innosti vyrobného procesu su nasledujtice:

Planovanie vyroby
Samotné planovanie vyroby sa uskuto¢niuje s ¢asovym predstihom minimalne jedného

az dvoch tyzdiiov, podla toho, ako rychlo oddelenie nakupu zabezpeci potrebny material na
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vyrobu zékazky. Dodacie terminy zdkaznikov byvaji spravidla mesiac od dorucenia
objednavky, ale existuju aj vynimky. Prave v pripade promptnej vyroby a za predpokladu
plnych vyrobnych kapacit nastdva narusenie planu vyroby, pricom sa uprednostiiuje plnenie
zékaziek od zakaznikov ,,A“, ktori su pre spolocnost’ klIiCovy. Takéto rieSenie so sebou
Castokrat prinaSa vyrobné sklzy v pripade inych projektov, ktoré sa len tazko dohanaju. Prave
preto je nedodrziavanie a narusenie planu vyroby jeden z dovodov nedodrziavania dodacich
terminov zdkaznikov.

Navrh na zlepSenie:V pripade, ze je vyroba spoloc¢nosti ISMM plne vytazena
a nastane obdobna situacia, kedy bude treba prioritne ,hasit* dodacie terminy zdkaznikov,
mala by spolo¢nost’” uvazovat’ nad kooperovanim vyroby. Je jasné, ze sa tym spolo¢nosti
zvySia ndklady na vyrobu zdkazky, ale na druhej strane sa odstrani naruSovanie pldnu a
zabezpeci plynulost’ vyroby. Je na vedeni spolo¢nosti, aby rozhodlo, akii cenu mé pre nich

spokojny a lojalny zakaznik.

Riadenie vyroby

Dovodom zlyhavania riadenia vyroby je zl4 organizacia vyroby. Vyplyva to z nejasne
stanovenych pravomoci a povinnosti pracovnych miest vo vyrobnych zavodoch. Vo vol'nom
preklade ,,vsetci robia vsetko “.

Navrh na zlepsenie: Vhodnym rieSenim tohto problému by bolo vytvorenie Uzko
Specifikovanych pracovnych miest. Pracovnici na tychto poziciach by sledovali napliiovanie
cielov v ramci svojho pracovného zamerania. Za Givahu stoji aj reStrukturalizacia organizacnej
Struktary, ktord by viedla k vytvoreniu novych pracovnych utvarov (napr. oddelenie nakupu,

oddelenie TPV).

Priprava vyroby

Pod pojmom priprava vyroby sa ukryva jedna z najpodstatnejSich ¢innosti, ktord ma
zabezpecit' plynulost’ samotnej vyroby. Povereny pracovnik musi zabezpecit materiél
potrebny na vyrobu dielov pre zvaraca (napr.: priniest’ material zo skladu, nachystat’ vypalky,
narezat’ hutny material a iné...). Castokrat sa ale stava, Ze priprava vyroby nie je stopercentna,
¢o samozrejme znamena prestroj zvaracov. Namiesto toho, aby dorazili na pracovné miesto
a zacali zvérat, musia si sami zaobstarat’ jednotlivé komponenty. Je faktom, ze hodinova
sadzba zvaraCa je vysSia ako hodinovd sadzba pripravovatela vyroby, apreto je pre

spolo¢nost’ nerentabilné platit’ pripravovatel'a vyroby platom zvéraca.
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Navrh na zlepsenie: To, Ze si pripravovatel neplni svoje primarne pracovné povinnosti
na sto percent, nastava v dosledku vykonavania inej pridelenej cinnosti. Napriklad
zamestnanci urceni na pripravu vyroby uskuto¢niuju nakladku, alebo dozeraju na jej priebeh.
Jednoduché rieSenie napravy tejto situdcie vidim v tom, ze pracovnici pripravy nebudu

vykonavat iné ¢innosti a plnit’ iné ulohy ako tie, ktoré su ustanovené v pracovnej zmluve.

Kontrola vyrobenych dielov

Problém s kontrolou dielov spociva v tom, Ze spolo¢nost ISMM - vyrobny zavod
Jistebnik zamestndva len troch kvalifikovanych kontrolorov kvality, ktori kontroluju
komponenty od dodéavatelov, ale zaroven kontroluji aj hotové vyrobené diely urcéené
k expedicii.

Navrh na zlepsenie: V zavislosti od rasticeho mnozstva prijatych zékaziek by nebolo
na Skodu zvazit' prijatie d’alSieho ¢lena do timu kontroloérov. Za zvazenie stoji aj moznost’
preorganizovanie samotnej prace kontrolorov. V pripade, ze spolo¢nost’ do budicna prijme
nového pracovnika do svojich radov, budu k dispozicii Styria kontroléri, ktori by mohli
pracovat’ nasledovne: dvaja pracovnici na vstupe (kontrola komponentov od dodavatel'ov),
jeden kontrolér na vystupe (kontrola vyrobenych dielov) a jeden alternujuci kontrolér, ktory

by kontroloval ako vstup tak aj vystup podl'a aktudlnej potreby.

Expedicia dielov

V pripade expedicie sa jednd o minimalne nedostatky, resp. o nadstandardne zlepSenie
jej fungovania. S jednotlivymi dopravcami, ktori jazdia pre spolo¢nost’ ISMM, nikdy nenastal
Ziadny vyrazny popripade nerieSiteI'ny problém.

Navrh na zlepsenie: Ked'Zze zaklad vyroby spolo€nosti predstavujii velkorozmerné
svarence pre jednoduch$iu manipuldciu a prepravu by nebolo na Skodu vytvorit’ prepravné
palety na diely, ktoré vyraba spolo¢nost’ opakovane a dlhodobo. Zékaznici by taktieZ ocenili
malll zmenu v oblasti ozna¢ovania vyrobku, konkrétne unifikovat’ Cisla vyrobkov s ¢islom

pod ktorym je spolo¢nost’ ISMM vedend u zékaznika.

6.2 Rady obchodnym manazérom spolocnosti
Zakaznici spolo¢nosti priemerne hodnotia spolupracu a komunikéciu s obchodnymi
manazérmi na znamku 1,84. Tento vysledok je vyborny, avSak ukryva v sebe potencidl na

zlepSenie.
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Vseobecné rady pre cely manazérsky tim:

e rychlejsie a efektivnejsie riesit' problemy pridelenych zakaznikov (problém je nutné
zacat’ rieSit’ v okamihu, ked’ nastane, na zdkaznika pozitivne vplyva proaktivita
obchodného manazéra a oceni konstruktivne nédpady na rieSenie daného problému),

o rychlejsie a kvalitnejsie spracovavat cenové ponuky (precizne spracovanie cenovej
ponuky znamena profesionalitu samotnej spolo¢nosti),

o riesit’ aj Specifické poziadavky zakaznikov (snazit’ sa vyjst zdkaznikovi vSestranne
v Ustrety, h'adat’ mozné rieSenia),

e zucastnovat sa roznych Skoleni a kurzov (zlepSit manazérske, komunikacné

a prezentacné zru¢nosti).

6.3 Nova certifikdcia

Firma Siemens je znama skoro na celom svete. So spolo¢nostou ISMM spolupracuje
uz Styri roky a s touto spolupracou je maximalne spokojnd, avSak uvitala by, keby spolo¢nost’
vlastnila dva nové certifikaty, konkrétne normy ISO 14001 a OHSAS 18001. V ramci buducej
spoluprace by mala ISMM pouvazovat na ich ziskani. V texte nizsie st podrobné spracované
obidve ISA, ich podstata, pre koho st urcené a ich prinos pre spolocnost’ (zdroj www.tuv-

sud.cz).

IS0 14001 (Certifikacia systému environmentalneho manazmentu)

Medzinarodné uznavany Standard pre systémy riadenia Zivotného prostredia.
Poskytuje ndvod pre U€inné riadenie environmentalnych aspektov cinnosti, vyrobkov
a sluzieb, pri zvaZeni ochrany zivotného prostredia a prevencii znecistovania. ISO 14001
popisuje poziadavky na systém riadenia firiem, ktory umoZznuje znizovat' environmentéalne
dopady spojené s fungovanim organizacii.

Systém environmentdlneho manazmentu podla poziadaviek normy ISO je urceny
vyrobcom, dodavatel'om a poskytovatel'om sluzieb vo vSetkych oboroch podnikania.

Efektivny systém environmentalneho manazmentu moze znizit' dopady spolo¢nosti na
zivotné prostredie, zlepSit' prevadzkovil vykonnost, odhalit’ prileZitosti k Gsporam, zniZit
zodpovednost’ za poskodzovanie zivotného prostredia a v konecnom ddsledku zlepsit’ profil /

image firmy. [13]
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OHSAS 18001 (Certifikacia systemu manazmentu BOZP)

Stanovuje poziadavky na systém riadenia bezpecnosti a ochrany zdravia pri praci.
Tento systém manazmentu umoziuje kontrolovat’ rizikd pre bezpecnost’ prace a ochranu
zdravia pri praci, zdokonal'ovat” bezpeCnost v podniku a vytvarat’ bezpecné prostredie pre
sucasnych pracovnikov i dodéavatel'ov.

Poziadavky normy OHSAS 18001:2007 st obecne pouzitelné pre vSetky
podnikatel'ské subjekty. Daji sa uplatnit vo vSetkych odvetviach vyroby a poskytovani
sluzieb nie len v strojarenstve, spracovatel'skom priemysle a stavebnictve, ale aj napr.
v oblasti poskytovania zdravotnickej starostlivosti.

Velkym prinosom tejto normy pre spolocnost’ je, Ze systémovo oSetruje napliiovanie
pracovnych a inych poziadaviek v oblasti BOZP, umoznuje riadit’ procesy v spolo¢nosti tak,
aby bola zaistena vysoka uroven BOZP aneustale sa zlepSovala, zvySuje povedomie
zodpovednosti zamestnancov za ochranu vlastného zdravia a dava rovnaki prioritu ako
bezpecnosti prace, ochrane zivotného prostredia, zaistenia kvality, tak aj ekonomickym

hladiskam. [13]
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7 ZAVER

Orientadcia na zakaznika sa stdva v dneSnej dobe strategickou viziou vsSetkych
progresivnych organizacii a spokojny zakaznik je ich hlavnym cielom. Pre uspech kazdej
firmy je preto velmi dolezit¢ spravne identifikovat poziadavky a oCakavania svojich
zakaznikov a sledovat mieru ich spokojnosti. Organizéacie, ktoré maju vyvazeny subor
strategickych hodnotiacich kritérii a systém ich sledovania, su vykonnejsSie a uspesnejsie ako
ich konkurenti.

Predmetom diplomovej prace je meranie spokojnosti zahrani¢nych zakaznikov
spolo¢nosti ISMM Produciton&BusinessCooperation s.r.o., ktora posobi na B2B trhu. Do
dotaznikového Setrenia sa zapojilo Strnast’” zakaznikov z dvadsiatich oslovenych. Ani tento
niz8i pocet nebol prekdzkou pre vytvorenie vypovedajucej analyzy spokojnosti, pretoze
zakaznici, ktori dotaznik vyplnili, tvorili dohromady 90% z celkového objemu doslych
zakaziek spolo¢nosti ISMM v roku 2011.

Hlavnym cielom vyskumu bolo zistit’ spokojnost’ jednotlivych zdkaznikov a celkova
spokojnost’ zakaznikov spolo¢nosti ISMM a vytvorit' navrhy a odportcania, ktoré by viedli
k zvyseniu ich spokojnosti.

Z marketingového vyskumu, ktory je podrobne rozpracovany v kapitole 5, vyplyva, ze
skuto¢ny celkovy index spokojnosti zdkaznikov je 72,67%, pricom najspokojnejsia je firma
Siemens s 88,70% a najmenej spokojnd firma Sandvik s 55,78%.

Samotny zéklad spokojnosti zdkaznikov spolo¢nosti ISMM tvori Sest’ faktorov
dodavok produktov, ktoré boli taktiez predmetom vyskumu. NajlepSie priemerné hodnotenie
dosiahol faktor rieSeniereklamaciiato 1,79, na druhom mieste s priemerom 1,92 st dva
faktory, konkrétne kvalita vzoriek a kvalita doddavanych produktov, tretie miesto patri
dodavaniu spravneho mnozstvas hodnotenim 2,23, najmenej spokojni su zakaznici s faktormi
uroven zabezpecenia dopravy a plnenie terminov realizacie dodavok priCcom priemerné
hodnotenie prevysSuje 2,5.

V ramci otvorenej otazky: v ktorej oblasti by sa mala spolocnost’ ISMM zlepsit?,
odpovedalo devit zakaznikov, pricom urcili devdt’ réznych oblasti zlepSenia. Siedmi
zékaznici dokonca zhodne navrhli jednu oblast’, a to dodrziavanie dodacich terminov.

Diplomova praca by mohla byt pre spolo¢nost ISMM prinosom. Navrhy
a odportcania v pripade realizdcie pomoZu nie len zvysit’ spokojnost” stalych zédkaznikov, ale

aj mozu viest k ziskavaniu novych zakaznikov.
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PRILOHY

Priloha ¢. 1 B2B trh a jeho charakteristické rysy

Za pojmom B2B trh sa schovava trh organizacii, alebo inak firemny trh. Podl'a P.
Kotlera a K. L. Kellera sa tieto trhy skladaju zo vSetkych firiem, ktoré nadobudaju tovar
a sluzby vyuzivané k tvorbe inych vyrobkov alebo sluzieb, ktoré su potom predavané,
prenajimané, alebo dodédvané inym.

B2B trhy maji niekolko charakteristickych rysov, ktoré st v ostrom kontraste so
spotrebnymi trhmi:

e Mensi pocet vicSich odberatel’ov. Marketér na B2B trhu obvykle jedné s podstatne
mens$im po¢tom zékaznikov, ale na druhej strane s ovela va¢simi zdkaznikmi, nez spotrebny
marketér.

o Blizky(uzky) vizt'ah doddvatela a odberatel’a. Kvoli malej zdkaznickej zakladni
a patri¢nej sile samotnych vicsich zadkaznikov sa od dodéavatel'ov ¢asto ocCakava, ze budua
svoje ponuky prisposobovat’ na zdkazku podl'a potrieb jednotlivych firemnych zdkaznikov.

o Profesiondlny pristup k nakupu. B2B tovar ¢asto nakupuju kvalifikovani nakupcovia,
ktori sa riadia ndkupnymi zasadami, obmedzeniami a poZziadavkami sovich?spolo¢nosti.
Mnohé z nakupujucich inStrumentov, napr. obchodné navrhy a kiipne zmluvy, sa obvykle pri
beznych nakupoch spotrebitel'ov nevyskytuju. Profesiondlny ndkupca sa po celu svoju kariéru
uci, ako nakupovat’ lepSie a efektivnejsie, ako poskytovat’ viac technologickych dat o svojom
vyrobku, ako prezentovat’ prednosti svojho vyrobku, v porovnani s vyrobkami konkurencie.

e Niekol’ko kupnych vplyvov. B2B kupne rozhodnutie obvykle ovplyviiuje rada l'udi.
Nékupné komisie, zloZené z technickych expertov, alebo dokonca c¢lenov najvysSieho
vedenia, si obvykle napomocné pri nakupe vyznamnych poloziek. Aby boli B2B marketéri
uspesni, musia posielat’ len obchodné timy s ,,vycvi€enymi‘‘ obchodnymi zastupcami, ktori si
poradia s profesionalnym tymom nakupcov.

e Viacnasobné predajné navstevy. Pretoze sa predajného procesu zicastnuje viac l'udi,
vyzaduje ziskanie vicSiny zakaziek niekol'ko predajnych navstev, a v niektorych pripadoch
moze proces trvat’ aj roky. Jedna Stidia spolo¢nosti McGraw-Hill zistila, Ze k uzatvoreniu
predaja medzi firmami je v priemere treba Styri az Styri a pol navstev. V pripade dodavky

kapitalového vybavenia pre vel'ké projekty sa modze jednat o niekol’ko pokusov stat’ sa
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e dodéavatel'om projektu a predajny cyklus, od prvej ponuky k odovzdaniu vyrobku, sa
Casto meria na roky.

e OQOdvodena poptavka. Dopyt po B2B vyrobkoch je v konecnej podobe odvodeny od
dopytu po spotrebnom tovare. Preto musia obchodni marketéri sledovat’ ndkupné chovanie
kone¢nych spotrebitelov.

o Nepruind poptivka. Celkova poptavka pre znacnu Cast’ B2B vyrobkov a sluzieb je
nepruznd — to znamena, nie je prili§ zavisld na zmenach ceny. Vyrobcovia nenakupuju vacsie
mnozstvo ked cena klesne, ani nenakupuji menej ak cena vzrastie, pokial nendjdu
uspokojivii ndhradu. Poptavka je obzvlast’ nepruzna pre B2B vyrobky, ktoré predstavuju len
malé percento z celkovych nakladov, napr. Snurka do topanok.

e Kolisava poptavka. Dopyt po B2B vyrobkoch a sluzbach je volatilnejsi nez dopyt po
spotrebnych vyrobkoch a sluzbach. Dané percentudlne zvysenie dopytu spotrebitelov moze
viest’ k ovel'a vys$Siemu percentudlnemu zvyseniu dopytu po tovariiach a zariadeniach nutnych
k vyrobe novo dopytovaného tovaru. Ekondmovia tomu hovoria akcelera¢ny ucinok. Niekedy
zvySenie dopytu spotrebitelov o 10% mozZe sposobit’ az 200% zvySenie B2B dopytu po
vyrobkoch v nasledujucom obdobi. Pokles o 10% v dopyte spotrebitelov moéze spdsobit
uplné zrutenie B2B dopytu.

o Geografickd koncentrdacia kupcov. Viac nez polovica firemnych zdkaznikov v USA je
sustredena v siedmich Statoch: New Yorku, Kalifornii, Pensylvanii, Illinois, Ohiu, New Jersey
a Michiganu. Geografickd koncentracia vyrobcov poméha zniZovat predajné naklady. B2B
marketéri vS§ak musia zarovei sledovat’ oblastné zmeny v niektorych odvetviach.

e Priame ndkupy. B2B zakaznici Casto nakupuju radSej priamo od vyrobcu nez
prostrednictvom sprostredkovatel'ov, obzvlast vyrobky, ktoré st technicky zlozité, alebo

nakladné (napr. vel’ké pocitace, alebo lietadld). [4]
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Priloha ¢é. 2

Metoda

Jednoducheé
vzorkovanie

Stratifikované
vzorkovanie

Viacurovnové
vzorkovanie

Definicia metody
Kazdy zdkaznik ma
rovnaku Sancu
(pravdepodobnost’)
byt vo vybere

V ramci kazde;j
skupiny ma kazdy
zakaznik rovnaka
Sancu byt’ vo vybere

Kazda zo skupin ma
rovnaku Sancu
(pravdepodobnost’)
byt vo vybere

Zakladné kroky

1. Vytvorenie
uplného zoznamu
zékaznikov

2. Nahodny vyber
zékaznikov zo
zoznamu

1. Rozdelenie
zékaznikov do
skupin

2. Néhodny vyber
v kazdej zo skupin

1. Zékaznici st
,»prirodzene*
zdruzeny do skupin
2. Néhodny vyber
skupin

3. Nahodny vyber
zékaznikov

v skupinach

Charakteristiky metod Statistického vzorkovania zdakaznikov

Charakteristiky

- jednoduchost’

- variabilita zistenych
hodnoét v réznych
vzorcoch

- kazda skupina je
tvorend inymi
zékaznikmi

- kazdé skupina je
chéapana ako subor

- vysSia presnost’ nez
u jednoduchého
vzorkovania

- je mozné zameranie
na urcité skupiny
zékaznikov

- skupiny musia byt’
vytvorené

- ndhodny vyber vo
skupinéch je ucelny
pri vel'kom pocte
zékaznikov v tychto
skupinach

Zdroj:NENADAL, Jaroslav. Méreni v systémechmanagementujakosti. st. 90
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Priloha €. 3 Charakteristiky metod zberu dat o spokojnosti zakaznikov

Metoda zberu dat
pomocou telefonu

postou zasielanymi
dotaznikmi

elektronickou postou

priamymi pohovormi

,,pro forma“ dotaznikmi

Vyhody

- metoda priameho styku
- vysoka odozva

- moznost’ okamzitého
vyhodnocovania

- nizke naklady

- pouzitie aj pre pripady
vel'kych vzdialenosti
zékaznikov

- vysoka odozva

- moznost’ okamzitého
vyhodnocovania

- rychlost’ ziskanych dat

- moznost’ napojenia
priemyslovych zakaznikov
on-line

- metoda priameho styku
- vysoka odozva

- nizke néklady

Nevyhody

- vysoké néklady

- naro¢né ziskavanie
telefonickych cisiel
zakaznikov

- metdda nepriameho styku
- mala odozva

- nutnost’ motivacie
zakaznikov

- metdda nepriameho styku
- malé % zakaznikov
napojenych na Internet

- vysoké ndklady pri vacsich
vzdialenostiach zdkaznikov

- nutnost’ operativnej
evidencie vSetkych uz
dopytovanych

- naro¢né dodrzanie Struktiry
vzorku

- nizka odozva

- nemoznost’ exaktného
vzorkovania

- reakcia od zakaznikov
s extrémnym vnimanim

Zdroj:NENADAL, Jaroslav. Méreni v systémechmanagementujakosti. st. 96
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Priloha ¢. 4 ABC Analyza zakaznikov spolocnosti ISMM Production & Business Cooperation s.r.o.

DlZka . v v .
Por. ¢ Zadkaznik Krajina spoluprdce Objem triieh za Triby v % Triby v'% Trieda 1,4BC Analyza v %
v rokoch rok 2011 kumulativne analyzy

1. Lemken Nemecko 4 49 120 000,- K¢ 48.42% 48,42% A 7 40/
2. PottingerSatechnik Nemecko 12 25335 000,- K¢ 24.97% 73,39% Y
3. Siemens Rakusko 4 9242 000,- K¢ 9,11% 82,50%
4. Orkel Norsko 2.5 3135 000,- K¢ 3,09% 85,59% B 1 80/
5. Horsch-Leeb Nemecko 2 3116 000,- K¢ 3,07% 88,66% Y
6. SchraderFahrzeug Nemecko 11 3084 000,- K¢ 3,04% 91,70%
7. Horsch Nemecko 1 1 571 000,- K¢ 1,55% 93,25%
8. AVR Belgicko 2 1311 000,- K¢ 1,29% 94,54%
9. HMMC Cesko 2,5 1 163 000,- K¢ 1,15% 95,69%
10. Hiippe Nemecko 9 1 045 000,- K¢ 1,03% 96,72%
11. Dematic Nemecko 7 928 000,- K¢ 0,91% 97,63%
12. Sahlberg Nemecko 5 818 000,- K¢ 0,81% 98.,44%
13. Tobroco Holandsko 1 766 000,- K¢ 0,76% 99,19% C 80/
14. Sandvik Finsko 1 219 000,- K¢ 0,22% 99,41% Y
15. Mengele Nemecko 2 173 000,- K¢ 0,17% 99,58%
16. Kuhn Francuzsko 1 138 000,- K¢ 0,14% 99,72%
17. AH Spares Anglicko 6 118 000,- K¢ 0,12% 99,83%
18. Gatzsch Nemecko 1 88 000,- K¢ 0,09% 99,92%
19. Aljo Nemecko 5 57 000,- K¢ 0,06% 99,98%
20. Dautel Nemecko 1 25 000.,- K¢ 0,02% 100%

101 452 000,- K¢ 100% 100%
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Priloha ¢. 5 Certifikat udeleni pre spolocnosti ISMM Production&BusinessCooperation
s.r.o. pre obor cinnosti ,, Vyroba a zaistenie vyrobnych kooperacii v oblasti

strojarenskych produktov

TOV SUD Czech

certifikatni organ systémd managementu &. 3053
akreditovany CIA

osvédiuje, Ze spoleénost

ISMM Production & Business Cooperation s.r.o.

Milicova 1343/16

CZ - 702 00 Ostrava 1
IC: 25374770

pro nasledujici obory &innosti:

vyroba a zajisténi vyrobnich kooperaci
v oblasti strojirenskych produktu
vyimia pofadavield kap. 7.3 Nawh a wvaf
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zavedlia a pouZiva systém managementu jakosti,
ktery odpovida

CSN EN ISO 9001:2001
Cislo auditni zprévy 0322/70/08/QM/AZ/C
Platnost certifikatu 09.10.2011
Cislo certifikatu 00.190.123

WV Prazae, 09102008 S 3053

ZERTIFIKAT & CERTIFICATE #

FUV 500 Czegh oo, Movodworsks 884, 14230 Prohad - CR - 83967121 i
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Priloha & 6 ISMM
Organizacnad Struktira spolocnosti ISMM Jednatel J

Your Best Pariner !

Ucd¢tovnictvo & Financie J

Riaditel & QMS J

Exportny marketing Asistentka spol. J

|
)

Manazér zakazky Personalista J Veduci odd. Riaditel’ VZ J

J kontroly kvality
POTT, SIEM Administrativa J
LEMK, MENG

g Vyrobny zévod JIS Vyrobny zdvod BRA Oddelenie TPV J Oddelenie kooperacii J
HMF, AVR, g g
ORKE, SAND, Pripravovna Pripravovia
SCHR, LEEB, . s
DAUT, GATZ Stredisko CNC Zvarovia

Yy, J J
HORS, SAHL Zvarovina Sklad
DEMA, HUPP Montéz

J ) Pozn.: Gtvary spolo¢né pre vSetky zavody — zvyraznené cervenou

Sklad
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Priloha €. 7 Dotaznik na meranie spokojnosti zakaznikov

Vazeny zakazniku,

v ramci zlepSeni Grovné nasich sluzeb a také v souladu s pozadavky norem CSN EN ISO
9001:2011, bychom vas chtéli pozadat o vyplnéni ptilozeného dotazniku.

Jsme presvédceni, ze po vyhodnoceni vSech zjisténych dat, budeme schopni 1épe reagovat na
vaSe pozadavky ¢imz se zlepsi nejen kvalita, ale 1 naSe vzajemna budouci spoluprace.

Mnohokrat vam dékujeme za V4as Cas, ktery nam vénujete.
1 .
i
|
II-'III llf.-h"\ﬂ-___,
Ing. Pfemysl MikSovsky
ManfigingDirector

IDENTIFIKACNI UDAJE

Nazev firmy:

Kontaktni Datum:
osoba:

1. Jste spokojeni s dostupnosti a drovni informaci o spolecnosti ISMM (webové stranky,
katalog, prezentace)?

velmi spokojen spokojen

spokojen s vyhradami nespokojen

2. Béhem letosniho roku jsme realizovali nékolik investic. Poridili jsme novy laserovy pdlici
stroj, ohranovaci stroj, novy vyrobni zadvod apod. Jak hodnotite tyto investice? Které
technologie u nds dosud postradate?

3. Zaznamendli jste v souvislosti s ndkupem laserového pdliciho stroje a ohranovaciho
stroje zlepseni v:

ANO | NE ANO  NE
cené dodrzovani dodacich
terminu
kvalité flexibilité plnéni vyroby

4, Jak hodnotite cenovou hladinu spolecnosti ISMM?

velmi vyhovuje vyhovuje

vyhovuje s vyhradami nevyhovuje

5. Jak byste charakterizovali v nasi spoleCnosti pomeér mezi cenou a kvalitou?

vysoka kvalita za nizkou cenu vysoka kvalita za vysokou cenu

nizka kvalita za nizkou cenu nizka kvalita za vysokou cenu

rozumna kvalita za rozumnou cenu ---
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6. Jakou dodaci paritu obecné preferujete?

E skupina (EXW)

F skupina (FCA)

C skupina (CPT)

D skupina (DDU)

7. Jak hodnotite rychlost reakce na vase objedndavky, pfipominky, dotazy?

velmi vyhovuje

vyhovuje

vyhovuje s vyhradami

nevyhovuje

jiné:

8. Jak hodnotite celkovou komunikaci s nasimi obchodnimi manazery?

dulezitost
min. 1/
max. 4

velmi
spokojen

spokojen

spokojen s
vyhradami

nespokojen

jazykova vybavenost

feseni specifickych pozadavk

feSeni problémut

zastihnutelnost

schopnost profesionaln¢ jednat

nabidky

kvalita a rychlost zpracovani

9. Spolecnost ISMM je drzitelem certifikatu ISO 9001:2011. OcCekdavate od nds ziskani

10.

1.

12.

jiného certifikatu, popfr., ktery certifikat byste jesté pozadovali?

Jak jste spokojeni s:
dulezitost : :
min. 1/ Velm.l spokojen SROkOJ °n s nespokojen
max. 4 spokojen vyhradami

kvalitou dodavanych produktt

kvalitou vzorkt

dodani

plnénim termint realizace

dodanim spravného mnozstvi

urovni zabezpeceni dopravy

feSenim reklamaci

Jaké mdate vyhlidky na rok 2012, co se tyCe objemu obchodu oproti roku 20117

+ +

+

0/ stejny
objem

Ve které oblasti bychom se méli zlepsit?
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Priloha €. 8 Individuadlne indexy spokojnosti

1. LemkenGmbH and Co. KG / Nemecko

Faktory

jazykova vybavenost’

rieSenie Specifickych poziadaviek
rieSenie problémov

zastihnutel'nost’

schopnost’ profesionalne jednat’
kvalita a rychlost’ spracovania ponuky
kvalita dodavanych produktov
kvalita vzoriek

plnenie terminov realizacie dodavok
dodavanie spravneho mnozstva
uroveil zabezpecenia dopravy
rieSenie reklamacii

SUMA

PRIEMERNA VAHA

INDEX SPOKOJNOSTI

2. PottingerSitechnikGmbH/ Nemecko

Faktory

jazykova vybavenost’

rieSenie Specifickych poziadaviek
rieSenie problémov

zastihnutel'nost’

schopnost’ profesionalne jednat’
kvalita a rychlost’ spracovania ponuky
kvalita dodavanych produktov
kvalita vzoriek

plnenie terminov realizacie dodavok
dodavanie spravneho mnozstva
uroven zabezpecenia dopravy
rieSenie reklamacii

SUMA

PRIEMERNA VAHA

INDEX SPOKOJNOSTI

Viha

S R - T Y e S Y N N

=
)]

Viha

~ B~ B B~ B B B LW VLW OB LW W

=
=

Stuperi spokojnosti

DN W DO W W NN A

—

Stuperi spokojnosti

W W NN RN

VF%
8,89
8,89
8,89
6,67
8,89
8,89
6,67
8,89
8,89
8,89
6,67
8,89

100%

VF%
6,82
6,82
9,09
6,82
6,82
9,09
9,09
9,09
9,09
9,09
9,09
9,09

100%

1)
0,36
0,18
0,18
0,20
0,27
0,00
0,13
0,27
0,18
0,18
0,07
0,27

2,27
22,67%

Vs
0,27
0,14
0,18
0,27
0,14
0,18
0,27
0,27
0,09
0,09
0,36
0,36

2,64

26,36%
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3. Siemens Osterreich AG / Rakusko

Faktory Vaha  Stupeit spokojnosti VF% VS
jazykova vybavenost’ 3 3 7,14 0,21
rieSenie Specifickych poziadaviek 4 4 9,52 0,38
rieSenie problémov 4 4 9,52 0,38
zastihnutel'nost’ 3 4 7,14 0,29
schopnost’ profesionalne jednat’ 3 4 7,14 0,29
kvalita a rychlost’ spracovania ponuky 3 4 7,14 0,29
kvalita dodavanych produktov 4 4 9,52 0,38
kvalita vzoriek 4 0 9,52 0,00
plnenie terminov realizacie dodavok 4 4 9,52 0,38
dodavanie spravneho mnozstva 4 4 9,52 0,38
uroveil zabezpecenia dopravy 3 4 7,14 0,29
rieSenie reklamacii 3 4 7,14 0,29
SUMA 42 100%
PRIEMERNA VAHA 3,55
INDEX SPOKOJNOSTI 35,48%
4. Orkel AS / Noérsko

Faktory Vaha  Stupeit spokojnosti VF% | )
jazykova vybavenost’ 3 4 6,82 0,27
rieSenie Specifickych poziadaviek 4 3 9,09 0,27
rieSenie problémov 3 3 6,82 0,20
zastihnutel'nost’ 4 4 9,09 0,36
schopnost’ profesionalne jednat’ 4 3 9,09 0,27
kvalita a rychlost’ spracovania ponuky 4 3 9,09 0,27
kvalita dodavanych produktov 4 3 9,09 0,27
kvalita vzoriek 3 3 6,82 0,20
plnenie terminov realizacie dodavok 4 3 9,09 0,27
dodavanie spravneho mnozstva 4 3 9,09 0,27
uroven zabezpecenia dopravy 3 2 6,82 0,14
rieSenie reklamacii 4 3 9,09 0,27
SUMA 44 100%
PRIEMERNA VAHA 3,09
INDEX SPOKOJNOSTI 30,91%
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5.Horsch - Leeb A.S. GmbH / Nemecko

Faktory Vaha  Stupeit spokojnosti VF% VS
jazykova vybavenost’ 4 4 9,30 0,37
rieSenie Specifickych poziadaviek 4 3 9,30 0,28
rieSenie problémov 4 2 9,30 0,19
zastihnutel'nost’ 4 3 9,30 0,28
schopnost’ profesionalne jednat’ 3 3 6,98 0,21
kvalita a rychlost’ spracovania ponuky 4 2 9,30 0,19
kvalita dodavanych produktov 4 3 9,30 0,28
kvalita vzoriek 4 3 9,30 0,28
plnenie terminov realizacie dodavok 4 2 9,30 0,19
dodavanie spravneho mnozstva 2 0 4,65 0,00
uroveil zabezpecenia dopravy 3 2 6,98 0,14
rieSenie reklamacii 3 3 6,98 0,21
SUMA 43 100%
PRIEMERNA VAHA 2,60
INDEX SPOKOJNOSTI 26,05%
6. SchraderFahrzeugGmbH/ Nemecko
Faktory Vaha  Stupeit spokojnosti VF% | )
jazykova vybavenost’ 4 4 9,09 0,36
rieSenie Specifickych poziadaviek 3 3 6,82 0,20
rieSenie problémov 4 3 9,09 0,27
zastihnutel'nost’ 4 3 9,09 0,27
schopnost’ profesionalne jednat’ 4 3 9,09 0,27
kvalita a rychlost’ spracovania ponuky 3 3 6,82 0,20
kvalita dodavanych produktov 4 3 9,09 0,27
kvalita vzoriek 4 3 9,09 0,27
plnenie terminov realizacie dodavok 4 2 9,09 0,18
dodavanie spravneho mnozstva 3 3 6,82 0,20
uroven zabezpecenia dopravy 3 3 6,82 0,20
rieSenie reklamacii 4 3 9,09 0,27
SUMA 44 100%
PRIEMERNA VAHA 3,00
INDEX SPOKOJNOSTI 30,00%
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7. HORSCH MaschinenGmbH/ Nemecko

Faktory

jazykova vybavenost’

rieSenie Specifickych poziadaviek
rieSenie problémov

zastihnutel'nost’

schopnost’ profesionalne jednat’
kvalita a rychlost’ spracovania ponuky
kvalita dodavanych produktov
kvalita vzoriek

plnenie terminov realizacie dodavok
dodavanie spravneho mnozstva
uroven zabezpecenia dopravy
rieSenie reklamacii

SUMA

PRIEMERNA VAHA

INDEX SPOKOJNOSTI

8. AVR bvba/ Belgicko
Faktory

jazykova vybavenost’

rieSenie Specifickych poziadaviek
rieSenie problémov

zastihnutelnost’

schopnost’ profesionalne jednat’
kvalita a rychlost’ spracovania ponuky
kvalita dodavanych produktov
kvalita vzoriek

plnenie terminov realizacie dodavok
dodavanie spravneho mnozstva
uroven zabezpecenia dopravy
rieSenie reklamacii

SUMA

PRIEMERNA VAHA

INDEX SPOKOJNOSTI

Viha

A W R LW W R BN NN W R W

W
=)

Vaha

A~ B A A L OB L DD W B DB

=~
w

Stuperi spokojnosti

W N W W W W W W W N

W =

Stuperi spokojnosti

(98]

W DD W N W DD W W N W

VF%
7,69
10,26
7,69
5,13
5,13
10,26
10,26
7,69
7,69
10,26
7,69
10,26
100%

VF%
9,30
9,30
9,30
6,98
4,65
6,98
9,30
6,98
9,30
9,30
9,30
9,30

100%

1)
0,31
0,31
0,23
0,15
0,15
0,31
0,31
0,23
0,15
0,31
0,08
0,31

2,85

28,46%

Vs
0,28
0,28
0,19
0,21
0,14
0,14
0,19
0,21
0,19
0,28
0,19
0,28

2,56

25,58%
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9. HiippeGmbH/ Nemecko
Faktory

jazykova vybavenost’

rieSenie Specifickych poziadaviek
rieSenie problémov

zastihnutel'nost’

schopnost’ profesionalne jednat’
kvalita a rychlost’ spracovania ponuky
kvalita dodavanych produktov
kvalita vzoriek

plnenie terminov realizacie dodavok
dodavanie spravneho mnozstva
uroven zabezpecenia dopravy
rieSenie reklamacii

SUMA

PRIEMERNA VAHA

INDEX SPOKOJNOSTI

10. DematicGmbH/ Nemecko
Faktory

jazykova vybavenost’

rieSenie Specifickych poziadaviek
rieSenie problémov

zastihnutelnost’

schopnost’ profesionalne jednat’
kvalita a rychlost’ spracovania ponuky
kvalita dodavanych produktov
kvalita vzoriek

plnenie terminov realizacie dodavok
dodavanie spravneho mnozstva
uroven zabezpecenia dopravy
rieSenie reklamacii

SUMA

PRIEMERNA VAHA

INDEX SPOKOJNOSTI

Viha

A W B~ B B B B LW W BB B~ B

£
(V)]

Vaha

W B W W W B W N W BN W DN

w
B |

Stuperi spokojnosti

(98}

W N W W A B~ b DB DB W

Stuperi spokojnosti

(98]

W W W N W W W W K~ W W

VF%
8,89
8,89
8,89
6,67
6,67
8,89
8,89
8,89
8,89
8,89
6,67
8,89

100%

VF%
5,41
8,11
10,81
8,11
5,41
8,11
10,81
8,11
8,11
8,11
10,81
8,11
100%

1)
0,27
0,27
0,36
0,27
0,27
0,36
0,36
0,36
0,27
0,27
0,13
0,27

3,42

34,22%

Vs
0,16
0,24
0,32
0,32
0,16
0,24
0,32
0,24
0,16
0,24
0,32
0,24

3,00

30,00%
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11. SahlbergGmbH+Co.KG / Nemecko

Faktory

jazykova vybavenost’

rieSenie Specifickych poziadaviek
rieSenie problémov

zastihnutel'nost’

schopnost’ profesionalne jednat’
kvalita a rychlost’ spracovania ponuky
kvalita dodavanych produktov
kvalita vzoriek

plnenie terminov realizacie dodavok
dodavanie spravneho mnozstva
uroven zabezpecenia dopravy
rieSenie reklamacii

SUMA

PRIEMERNA VAHA

INDEX SPOKOJNOSTI

12. TobrocoMachines / Holandsko
Faktory

jazykova vybavenost’

rieSenie Specifickych poziadaviek
rieSenie problémov

zastihnutelnost’

schopnost’ profesionalne jednat’
kvalita a rychlost’ spracovania ponuky
kvalita dodavanych produktov
kvalita vzoriek

plnenie terminov realizacie dodavok
dodavanie spravneho mnozstva
uroven zabezpecenia dopravy
rieSenie reklamacii

SUMA

PRIEMERNA VAHA

INDEX SPOKOJNOSTI

Viha

W A A~ W R LW DND B BB W DB

S
N

Vaha

B T N S N Y L " R VS R \O)

@
=]

Stuperi spokojnosti

I

AN W W AR B~ W AR W DR b

Stuperi spokojnosti

~

W W D W W W W W N~ N W

VF%
9,52
7,14
9,52
9,52
9,52
4,76
7,14
9,52
7,14
9,52
9,52
7,14

100%

VF%
5,26
7,89
10,53
5,26
2,63
7,89
10,53
10,53
10,53
10,53
7,89
10,53
100%

Vs
0,38
0,29
0,38
0,29
0,38
0,14
0,29
0,38
0,21
0,29
0,19
0,29

3,50

35,00%

Vs
0,21
0,24
0,21
0,21
0,08
0,24
0,32
0,32
0,32
0,21
0,24
0,32

2,89

28,95%
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13. SandvikMining and ConstructionQOy/ Finsko

Faktory

jazykova vybavenost’

rieSenie Specifickych poziadaviek
rieSenie problémov

zastihnutel'nost’

schopnost’ profesionalne jednat’
kvalita a rychlost’ spracovania ponuky
kvalita dodavanych produktov
kvalita vzoriek

plnenie terminov realizacie dodavok
dodavanie spravneho mnozstva
uroven zabezpecenia dopravy
rieSenie reklamacii

SUMA

PRIEMERNA VAHA

INDEX SPOKOJNOSTI

14. AH Sparesltd. / Anglicko
Faktory

jazykova vybavenost’

rieSenie Specifickych poziadaviek
rieSenie problémov

zastihnutelnost’

schopnost’ profesionalne jednat’
kvalita a rychlost’ spracovania ponuky
kvalita dodavanych produktov
kvalita vzoriek

plnenie terminov realizacie dodavok
dodavanie spravneho mnozstva
uroven zabezpecenia dopravy
rieSenie reklamacii

SUMA

PRIEMERNA VAHA

INDEX SPOKOJNOSTI

Viha

A D B~ A WD W W WA B W

W
=)

Vaha

A~ B B A W LW W B W B

—_—

41

Stuperi spokojnosti

(98}

W O W = NN O N BN NN W

Stuperi spokojnosti

~

W W W W W W W W W W W

VF%
7,69
10,26
10,26
7,69
7,69
7,69
5,13
7,69
10,26
10,26
5,13
10,26
100%

VF%
9,76
7,32
9,76
7,32
7,32
7,32
9,76
9,76
9,76
9,76
2,44
9,76

100%

1)
0,23
0,31
0,21
0,15
0,31
0,15
0,00
0,15
0,10
0,31
0,00
0,31

2,23

22,31%

VS
0,39
0,22
0,29
0,22
0,22
0,22
0,29
0,29
0,29
0,29
0,07
0,29

3,10
30,98
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