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ANOTACE

Tato bakalatska prace pojednava o spokojenosti zdkazniki se sluzbami vybrané firmy. K jejimu
hodnoceni je vyuzito dotaznikové Seteni. Nejprve vysvétluje pojmy, které se v textu vyskytuji.
Dale popisuje vybrany podnik a jeho sluzby. Nasledn¢ ukazuje tvorbu otazek dotazniku. V dalsi
¢asti shrnuje vysledky prizkumu a zkouma miru, s jakou se podniku dafi napliiovat o¢ekavani

klientl. Prace také poskytuje doporuceni pro zlepseni kvality nabizenych sluzeb.
KLICOVA SLOVA

spokojenost zékaznikt, dotaznik, hodnoceni sluzeb, méfeni spokojenosti
TITLE

Analysis of customer satisfaction of a selected company

ANNOTATION

This bachelor thesis deals with customer satisfaction with the services of a selected company.
This is evaluated by the questionnaire survey. The first part explains the terminology that
appears in the text. The second part describes the selected company and their services. Then it
shows the preparation proces of the survey. In the fourth part it sumarizes the results of the
survey and examines the company success of meeting clients expectations. In the last part the

thesis also provides recommnedations to improve the quality of offered services.
KEYWORDS

customer satisfaction, survey, evaluation of services, measuring satisfaction
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UvVoD

Co je smyslem podniku, firmy ¢i spolecnosti? Obvykle jsou zakladany za ucelem slouzit
zakazniktim, nabidnout jim néco nového, umoznit jim vykonavat urcitou ¢innost a podobn¢.

Zkratka podnik se snazi zakazniky uspokojit v urcité oblasti, kterou si zvolil pro své podnikéni.

Na ptiklad vyrobci aut chtéji umoznit pohyb zdkazniklim bez zavislosti na jizdnich fadech,
restaurace davaji prostor ochutnat rtizna jidla z celého svéta, diky posté mtizeme poslat pohled

z dovolené svym blizkym nebo vytvorit si nové zazitky na zéjezdu od cestovni kancelare.

A pravé analyzou toho, jak jsou kupujici spokojeni s nabizenymi produkty nebo poskytovanymi
sluzbami, se bude tato bakalafska prace zabyvat. Cilem bude zjistit, zda vybrana firma
vykonava své Cinnosti tak, aby naplnila pozadavky a oekavani svych klientd. Do jaké miry se
ji to dafi a v jakych oblastech ma naopak mezery. Budou vysvétleny uréité pojmy spjaté s touto

tématikou. Nésledné bude ptedstaven vybrany podnik a sluzby, které nabizi.

V dalsi casti bude popsan postup tvoreni nastroje, jehoz pomoci se budou ziskévat data pro
hodnoceni spokojenosti zédkazniki, kterym je zvoleno dotaznikové Setfeni. Dotaznik bude
sestaven piimo pro potieby daného podniku. Hodnoceni bude rozdéleno do tiech sekei. V prvni
budou pokladany otdzky na jednotlivé sluzby, kde stézejni bude vyjadieni spokojenosti
zdkaznika s danou sluzbou. Dale bude sekce zamétfend na tfidici otdzky, kterymi se budou

vvvvvv

hodnoceni podniku pomoci dil¢ich slozek.

V navazujici kapitole budou nasbirana data vyhodnocena a vysledkem bude posouzeni kvality
sluzeb, které podnik nabizi. Budou mu ptedlozena doporuceni, kterymi dosdhne lepSich
vysledkl. Dotaznik bude spolecnosti také poskytnut k jeho opakovanému pouZiti a miize

poslouzit jako inspirace pro dalsi firmy.
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1 Teoretické vymezeni pojmi k danému tématu

Pro analyzu spokojenosti zakaznikt vybrané firmy je nutné nejprve teoreticky vymezit urcité

pojmy, o kterych je v této praci pojednavano.

Nejdiive jsou definovany vyrazy pfimo z nazvu prace jako analyza, spokojenost, zadkaznik
a firma, dale jsou objasnény pojmy sluzba, zaméstnanec, prace, kvalita, dotaznik a oblasti s

nimi souvisejici.
1.1 Analyza

Dle online slovniku etymologie slovo analyza pochézi bud’ z latiny a znamena rozlozeni néceho
komplexniho na jednodussi slozky nebo z fectiny, kde stoji za feSenim problému rozkladem

nebo rozvolnénim [1].

V dnesni dobé se analyza pouziva obvykle v podobé vychazejici z latiny a takto nani je
nahlizeno i v této praci. Dochazi zde tedy k rozkladu komplexni spokojenosti zdkaznikl

s vybranym podnikem na dil¢i sluzby a chovani zaméstnancil.

Nejprve je popsano, ¢im se dany podnik zabyva, nasledné jsou zhodnocené jednotlivé Casti

a nakonec je vSe zpét slozeno do celkového hodnoceni firmy.

1.2 Spokojenost

Dalsim pojmem k vymezeni je spokojenost, ta je velice relativni. Kazdy ¢lovék je spokojen
s néCim jinym, s jinou Urovni nebo skladbou vlastnosti. Se stile se rozSifujici nabidkou
produktl a sluZeb a jejich vlastnosti se také zvySuji naroky zakaznikl na né a tim stoupd hranice
jejich spokojenosti. Diive ndm stacil obycejny zubni kartacek, ale vlivem vyvoje je dnesni
standard alespon elektricky, idealné¢ aby ném fikal, jak Cist¢é madme zuby a kdy bychom
m¢eli navstivit zubafe. Pokud patiime k té skupiné lidi, ktefi chtéji mit stile to nejnové;jsi
a nejlepsi, a sotva si koupime jakykoliv produkt, o kterém vyrobci tvrdi, Ze je Spi¢kou na trhu,
ale jakmile ho ptfineseme domt, uz je zastaraly a my tedy opét nejsme spokojeni. Nékomu
naopak ale vyhovuji jim jiz dlouhodobé provéfené vyrobky a jen vyjimecné vyzkousi néco
jiného. Obvykle to totiZ neni o nic lepsi, nez to co uz ma, a jesté to byva drazsi. Zda se tedy, Ze
uspokojeni zékaznika je zcela nemoZné a ptesto se o to neustale vyrobci a poskytovatelé sluzeb

snazi. SkuteCnost ale neni az tak Cerna. Lidskd spoleCnost je piiméfené vyvazena témito
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skupinami lidi a to udrzuje ekonomiku v chodu. Kdyby se vyvoj novych technologii zastavil ve
chvili, kdy bychom vsichni byli, nebo alespoi vétSina, spokojent, jist¢ bychom po né¢jakém case
byli unaveni z toho, co mame, a volali bychom po lepSim, opét bychom se citili nespokojeni.

Je to nekonecny kolob¢h.

Po nesndzich s vyjadfovanim vlastni spokojenosti ale pfichazeji jesté vétsi obtize, pokud je
snaha ji objektivné hodnotit a méfit. Neni jednoduché stanovit kritéria tak, aby vysledky byly
vypovidajici a hodnovérné odrazely skutecnost. Pochopeni pozadavkl a potieb zdkazniki je

ale klicovym aspektem pro poskytovani skvélych sluzeb a nabizeni vynikajicich vyrobkda.

1.3 Zakaznik

Jiz n€kolikrat bylo uvedeno slovo zékaznik, ale kdo to je? V n¢kolika jazycich ma slovo
zakaznik kofeny ve smyslu vybérci dani nebo mytného, zifejme az pozdé€ji byl tento pojem
spojen s osobou kupujici zbozi [2]. V jazyce ¢eském mize byt nahrazeno synonymy spotiebitel,
tedy ten kdo spotiebovava, kupujici, ten kdo kupuje, nebo klient, obvykle vyuzivano v oblasti
sluzeb. Ne vzdy je zdkaznik zarovein spotiebitelem. MuzZe byt sdm obchodnik a prodavat zboZzi
¢i nabizet sluzby dal$im zakazniktim, coz je méné Casté. Tento fetézec muze byt teoreticky
az nekonecné dlouhy. Mezi vyrobcem a konecnym zékaznikem byva obvykle nékolik ¢lankii,

a to velkoobchod, maloobchod a riizni prostfednici zajiStujici dopravu nebo obchodni €innost.

Zakaznik je velice komplexni osoba a velice dulezita pro podnik. Je to adresat jeho Cinnosti,
pro ného vyréabi zbozi a poskytuje sluzby. Proto je zdsadni znat svého zakaznika. Spravnym
postupem tvorby vyrobkll ur¢ité¢ nebude nejdiive vymyslet n€jakou véc ¢i sluzbu a az pak se
zajimat, zda o to bude mit nékdo z&jem. Prvni by mél byt prizkum trhu, zjistit co lidem chybi,
po ¢em touZi nebo po cem by mohli touZzit, a pak se snazit pfijit s feSenim na jejich problémy

a uspokoiit jejich potteby. VSak zname prislovi ,,nas§ zakaznik — nas pan‘.
y 29

Tim se zabyva fizeni vztahll se zdkazniky, neboli Customer Relationship Management
(zkracené je vzita zkratka CRM). V ramci této strategie se pojednava o hodnoté zakaznika. Ta
se sklada z hodnoty podniku/produktu pro zakaznika a hodnoty zdkaznika pro podnik. Firma
by méla zvazovat obé€ slozky. Prvni udava to, co zédkaznik ziska pti koupi zboZzi nebo najmuti
sluzby od podniku, jakou mu to d4 hodnotu, ¢im ho to obohati. Druhd zahrnuje to, co pfinese
zakaznik podniku jejich spolupraci (nej€astéji financni zisk). Hodnota podniku pro zédkaznika

roste s rostouci individualizaci produkti dle jeho vlastnich potieb. Zaroven ale rostou naklady
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na toto pfizptisobeni a tim klesa hodnota zdkaznika pro podnik [3, s. 41] Je tedy potieba nalézt

mezi témito dvéma slozkami rovnovahu.

1.4 Firma

Firma nebo [épe feceno podnik je obchodni korporace, kterd je vymezena v Zakonu
0 obchodnich spolecnostech a druzstvech. ,,Spolecnostmi jsou verejna obchodni spolecnost
a komanditni spolecnost, spolecnost s rucenim omezenym a akciova spolecnost a evropska

spolecnost a evropské hospodarské zajmové sdruzeni [4, § 1 odst. 2].

Jelikoz zde zkoumana firma je spolecnost s ru¢enim omezenym je zde uvedeno néekolik

charakteristik pravé tohoto typu podniku.

Pravni forma spole¢nosti se pozna uz z jejiho ndzvu, protoze musi obsahovat jednu ze zakonem
stanovenych obdob, a to bud’ celé souslovi ,,spole¢nost s ru¢enim omezenym* nebo jednu ze

dvou zkratek ,,spol. s r.0.“ nebo ,,s.r.0.“ [4, § 132 odst. 2].

Vyznam slov ,,ru¢eni omezené* je ve zpusobu ruceni spolecnikli za majetek podniku. Za jeho
»dluhy ruci spolecnici spolecné a nerozdilné do vyse, v jaké nesplnili vkladové povinnosti* [4,

§ 132 odst. 1].

Vyse jejich vkladu udava vysi podild, dle kterych se ti€astni na fizeni spolecnosti a rozdélovani

cvwvr

stanoveno jinak. Vklad mlze byt penéZity 1 nepenézity, ktery je ohodnocen znalcem.
Nejcastéji nepenézité vklady jsou budovy, stroje nebo vozidla, vyjime¢né nehmotny majetek

jako know-how nebo patenty [4, § 142 - 143].

Spolecenskd smlouva je zakladaci listina a obsahuje ndzev spolecnosti, pfedmét podnikant,
identifikuje spolecniky a urcuje jejich podily, vklady a prava a povinnosti, zakladni kapital

spolecnosti a pocet jednatelt apod [4, § 146 odst. 1].

Mezi prava a povinnosti spolecniki patii zejména povinnost splatit vklad urceny spolecenskou

smlouvou, pravo na informace nebo na podil ze zisku a dalsi [4, § 150 - 161].

Zakonik stanovuje, ze ,,statutarnim orgdanem spolecnosti je jeden nebo vice jednatelii* [4, § 194

odst. 1]. Spolecnici se pravidelné schédzeji a rozhoduji o fizeni podniku na valné hromadé [4,
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§ 167]. Dale byvéa ziizena dozor¢i rada pro zajisténi kontroly jednateld a nahlizeni do

obchodnich knih a tcéetnictvi apod. [4, § 201].

1.5 Sluzba

S néjakou formou sluzeb se setkdvame nékolikrat denné. Sotva otevieme o€i a vezmeme
mobilni telefon do ruky, nabizeji ndm socialni sit€¢ spoustu podnétl pro vyuziti n¢jaké sluzby.
Samotné pouziti aplikace pro socidlni sit’ je vyuziti sluzby. Déle n€kteti pravidelné prochazeji
nejnovejsi zpravy. Portaly, které je nabizeji, ndm poskytuji sluzbu zpracovanim uddlosti do
textu, videa ¢i audia. Do prace a do skoly pak vyuzivame, v idedlnim piipadé¢ vzhledem
k zivotnimu prostfedi, méstskou hromadnou dopravu a to je opét sluzba. Velka ¢ast, v roce
2018 to bylo témét 60 % [5], ekonomicky aktivniho obyvatelstva Ceské republiky se pak ocita
na druhé stran¢ a sami jsou onémi poskytovateli — prodavacky, tidici, 1ékafi, realitni agenti,
kuchaiky a vyjmenovavat by se dalo az na celou dalsi stranku. Sluzba je dnes téméf vSude.
MozZnd uz nenajdeme zadny produkt, ke kterému by nebyla vazdnanebo alespoil
nabizena doprovodna sluzba. K zakoupenému produktu obdrzime zaruku navic, servis nebo

instalaci.

Ani v podniku, pro tuto praci vybraném, to neni jinak. Firma nabizi nejen samotny predmét
(moznost zakoupeni zboZi), ale témet vzdy k nému poskytuje dalsi sluzby. Konkrétni sluzby

tohoto podniku budou ptfedstaveny v dalsi kapitole.

Sluzba je mnohem komplikovanéjsi produkt nez zboZi. Vaze se k ni vice charakteristik, které
ovlivituji jeji kvalitu a pisobeni na zdkaznika, zejména to, jestli siji zakoupi opakované.
Kromé samotného vykonu sluzby je diilezité prostiedi, ve kterém je vykonévana, poskytovatel
sluZby a jeho pfistup k zdkaznikovi 1 jeho momentalni ndlada. Pokud aranZérce kvétin rano pred
praci fekne manzel, Ze od ni odchézi, bude na zékazniky pravdépodobné piisobit jinak, nez kdyz
by byla naopak pozddana o ruku. Pravdépodobné to ovlivni nejen jeji chovani, ale také kvalitu

jeji prace.

Sluzbu jako produkt miizeme rozlozit do tfech Urovni: jadro, vlastni produkt a rozsiteny
produkt. Jadro produktu predstavuje feseni zakaznické potteby (pi.: Skolni jidelna ma potiebu
uvatit pro déti). Vlastni produkt je soubor charakterovych vlastnosti dle pozadavki zdkazniki

[6, s. 40] (pt.: sporak, trouba, nadobi). Rozsiteny produkt, na ktery se vybrana firma zaméfila,
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obsahuje dalsi sluzby spojené s danym produktem, predstavuji dodatecny uzitek pro zakazniky

(pt.: doprava, instalace).

1.6 Zaméstnanec

Zéakonik prace [7, § 6 odst. 1] definuje zaméstnance jako fyzickou osobu, ,.ktera se zavazala
k vykonu zavislé prace v zakladnim pracovnépravnim vztahu®. Pracovnépravnim vztahem je
mysleno uzavieni pracovni smlouvy. Zameéstnanec je tedy osoba, vykonavajici urcitou ¢innost
pod jménem zaméstnavatele. Coz ale nemuizeme chépat tak, Ze se za n¢ho vydava, ale Ze jedna
dle jeho pokynt a ¢aste¢né ho zastupuje s omezenymi pravy. Technik reklamacniho oddéleni
muze rozhodnout o stavu reklamovaného zbozi, ale nemiize rozhodovat o propousténi ostatnich

zameéstnancu.

1.7 Prace

Pojem prace 1ze chapat né€kolika zplisoby. Pfedné to mize byt vykon néjaké ¢innosti, na ptiklad
kdyZ fekneme: ,,Mam praci, zavoldm ti pozdé¢ji.”. Dale ma prace vyznam ve smyslu dfina,
namaha nebo néco neptijemného, kdyz fekneme: ,,Je to straSna prace.* Pro tcely tohoto textu
je na praci nahlizeno jako na povolani ¢i zamé&stnani, tedy ve smyslu zavislé prace. Tu definuje
zakonik prace [7, § 2 odst. 1] takto: ,,Zdvislou praci je prdce, kterd je vykondvana ve vztahu
nadrizenosti zaméstnavatele a podrizenosti zaméstnance, jménem zaméstnavatele, podle
pokynii zaméstnavatele a zaméstnanec ji pro zaméstnavatele vykonava osobné.* Déle zakonik
[7] uptesiiuje, Ze je vykondvana za uplatu, ktera je ve form& mzdy, platu nebo odmény, je
vykondvana  vpracovni dobé a nadohodnutém  misté, nejcastéjitedy na

pracovisti zaméstnavatele.

Z tohoto vyznamu slova prace plyne dalsi, a to vykon zaméstnance, ktery bude hodnocen.
Zameéstnavatel se obvykle bude snazit zjistit kvalitu prace odvedené jeho zaméstnanci, nejprve
si ale musi stanovit, jaké nané a najejich praci mé naroky. AZ poté muze prejit k jejich
hodnoceni, které¢ se sklada z n¢jakého zptisobu sbéru dat a jejich vyhodnoceni. Nasledovat by
méla implementace feSeni problémi, zlepSovani pracovnich metod, Skoleni zaméstnanct,

pfipadné¢ 1 propousténi a pfijimani novych schopnéjSich pracovnikl. V pfipadé, Ze
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analyza prace vyjde pozitivné, nemélo by se zapomenout tuto skuteCnost sdélit také

hodnocenym zaméstnanctim, aby méli zpétnou vazbu a védéli, zda pracuji dobfe.

1.8 Kvalita

Kvalita je obdobné¢ jako spokojenost nelehko uchopitelny pojem. Obvykle se chape jako
naplnéni ocekavanych hodnot, ty ale pro vSechny nebyvaji vZzdy shodné. Hodnotou pro
zakaznika je Cisty piinos plynouci ze zakoupeného produktu, jeho vlastnictvi nebo jeho uzivani
[3, s. 41]. Pied tim, nez zdkaznik dany produkt zakoupi, dochézi k vytvareni o¢ekavani. Ty se
formuji na zékladé n¢kolika vrstev, které pilisobi na zdkaznika. Prvni a zékladni vrstvou je
samotnd podstata produktu, tedy jeho ucel, k ¢emu ma byt pouzivan, jakou ma plnit
funkci apod. [6, s. 40 - 41]. Doporuceni ¢i recenze maji znacny vliv na vybér produktu nového

pro zakaznika a vlastni zkusenosti pak u vyrobkl zakoupenych jiz diive.

Uvedeme priiklad: pokud kupujeme rohlik, tak nase pozadavky na jeho kvalitu pravdépodobné
budou v cCerstvosti a tvaru a budou vice méné shodné s ostatnimi kupujicimi; u automobilu
budou nase naroky mnohem komplexnéjsi a budou se liSit od ostatnich zajemcti. Abychom dosli
k uspokojivému vybéru, vytvaiime si kritéria zuzujici nabidku. Ty pak slouzi jako méfitko

kvality.

1.9 Dotaznik

Hodnoceni spokojenosti miize byt provedeno bud’ objektivné, nebo subjektivne. Objektivné by
znamenalo, Ze jde pouze o pozorovani chovani zakaznikl, napf.: zda u dané firmy opakované

nakupuji. Subjektivni hodnoceni do urc€ité miry zohlediiuje individualni vniméni zékaznik,

NP 24
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zpusob. Konkrétné je pouzito explicitni hodnoceni spokojenosti zdkaznika, kdy jsou dotazy
sméfovany piimo na ného, jak je spokojen s naSimi produkty. V ptipad€ zvolené firmy jsou
témito produkty jeho sluzby, které poskytuje, a jsou posuzovany zpiisoby jejich vykonavani

a pusobeni na zakaznika.

Metodou sbéru dat pro hodnoceni spokojenosti zakaznikl pro tuto firmu je zvoleno dotazovani

a to formou dotaznikového formulafe. Tim je zajiSténa anonymita respondentl, coz umoziluje

20



vEtsi ndvratnost odpovedi 1 otevienost, zejména pro citlivé otdzky a negativni odpovédi [8,
s. 154 - 155]. Tato forma také snizuje ndklady na Skoleni tazatelti i na samotné pokladani otdzek
a v kombinaci s interaktivnim formulafem dostupnym online na internetu, ke kterému dostanou
zakaznici ptistup pres odkaz v emailu od jednatele firmy, umoziuje snadnéjsi

distribuci dotaznik.

Sestaveni takového dotaznikl ale byva Casto slozité. Je potieba mit na paméti vécnost, tedy
pokladat pouze potfebné otazky, a pfiméfenou délku. Respondent by mél byt doptedu
obeznamen s Casovou ndro¢nosti dotazniku a nemé¢l by ji byt odrazen. Otazky by mély byt
ptehledné a jednoduché, aby je respondent byl schopen zodpovédét bez obtizi. Déle by mély

na sebe navazovat, nemély by byt na preskacku, aby nebyl respondent zmaten.

Nevyhodou dotazniku je zejména nizkd nédvratnost odpovédi. U zcela anonymnich prizkumi
je nemoznost opakovat dotazy, nekontrolovatelnost reprezentovatelnosti navracenych
odpovédi a nasledné zobecnéni vysledktll na cely zakladni soubor. Respondenti ¢asto dotaznik
vyplnuji ve spéchu, nepozorné ¢i bez zajmu. Najdou se ale také taci, kteti jsou piedpojati
vuci pfedmétu dotazovani a to ovlivni jejich odpovédi, at’ uz pozitivné, kdy se vyjadiuji
1 k vécem, ke kterym by nem¢li, tak i negativné, kdy se snazi podat o piedmétu horsi obraz, nez

ve skute€nosti je s cilem ho poskodit. To pak mlzZe ovlivnit celkové vysledky.
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2 Predstaveni podniku

Pro spolupraci na této bakalarské praci je osloven podnik TeS, spol. s r.o. Chotéboft, kterému je
zpracovana analyza spokojenosti zakaznikli s jeho sluzbami prostiednictvim dotaznikového
Setfeni. Vystupy této prace budou slouzit podniku jako obraz toho, jakou kvalitu sluzeb

poskytuje.

Firma TeS, spol. s r.o. Chotébof se zaméiuje naprodej novych gastro zafizeni,
gastronomického vybaveni a gastro bazaru, poskytuje dodavky profesionalni velkokuchyiiské
techniky, projekci, montdz a servis. Hlavni ndplni jsou komplexni sluzby pro gastronomické

provozy [9].

Tento podnik je spolecnost s ru¢enim omezenym a hlavnim zaméfenim podnikdni dle CZ-
NACE je velkoobchod. Je to mald obchodni jednotka s 23mi zaméstnanci, z toho je patnact

pracovniki technicko-hospodaiskych [10].

Sidlo podniku se nachazi v Chotébofti na Vysocing€. V Jihlavé a v Praze maji pobocky, které se

staraji o obchod a servis v této oblasti [9].

2.1 Historie podniku

Podnik zalozili 4. dubna 1994 kolegové Joset Sobotka a Ing. Jaroslav Lacina z Chotébotskych
strojiren s.p., velkého podniku ktery v té dobé€ prochazel transformaci. Zacatky byly nesnadné,
prvni provozovna byla u jednoho spole¢nika doma a pfevazna Cast Cinnosti spocivala v
navstévach gastronomickych podnikd, tedy restauraci a hotelti s nabidkou postmixti. Postmix
je zatizeni na piipravu limonad z koncentrovanych sirupti. Casem ale pozadavky zakaznikd
na kuchyniské vybaveni rostly a to vedlo k rozsifeni nabidky o dalSi zafizeni az po dnesni

komplexni sluzbu [10].

Jiz v roce 1995 si podnik pronajal samostatné kancelafe v ulici Herrmanova v Chotébofi a zacal
se budovat pracovni tym. Nasledn€ v nedalekém aredlu autoservisu byly vytvofeny prostory
pro servisni prace. Od roku 2004 je provozovana pobocka v Jihlavé. v roce 2013
byla zfizena pobocka v Praze, kterd ma na starosti obchod a servis pro tuto oblast. Centréla
v Chotéboii v roce 2008 zmeénila svou adresu a prfesunula se véetné prostoru pro servis do
zcela samostatného objektu v ulici Zednicka, ktery podnik zakoupil. Ziskal tak kompaktni

prostor pro feSeni zakazek a jednodussi komunikaci. v souc¢asné dobé je v pfizemi predvadéci
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centrum pro aktivni ukdzky zafizeni. Podnik mé zpracovany plan na pfesun tohoto centra do
prvniho patra a na vétSim prostoru nabidnout zdkaznikim vice zafizeni k moznosti ukazky
provozu, obsluhy a efektivniho vyuziti. Podnik také v casti tfetiho patra budovy vytvofil byty
a pronajima je. V roce 2019 zakoupil sousedni diim s pozemkem a nyni chysté rekonstrukci se

zamérem vybudovat dal$i obytné jednotky a také je nabidnout k prondjmu [10].

2.2 Zakaznici

Nejvéetsi zastoupeni zakaznikli maji provozy typt Skolnich jidelen, zadvodniho stravovani,
nemocnic, domovy s pecovatelskou sluzbou a podobné. VétSinou jde o stravovaci provozy
ziizované néjakym typem uUzemni samospravy, jako je stat, kraj, okres ¢i mésto. Zakazniki
z privatniho sektoru ma podnik také velké mnoZzstvi. Jsou to pfedevs§im restaurace, hospody,
bistra, bufety nebo hotely. Rozdily v sortimentu nabizeném témto dvéma skupinam zékaznik
témet nejsou, obvykle se 1isi pouze mnozstvim kusii dodavanych zatizeni nebo jejich velikosti.

To se vétsinou odviji od velikosti provozu samotného a ne od jeho typu vlastnictvi [10].

Mezi konkrétni vefejné znamé zadkazniky tohoto podniku mizeme uvést Ministerstvo financi,
Ministerstvo vnitra, Ministerstvo obrany, Policie Ceské republiky, Sprava Prazského hradu ¢
v roce 2004 podnik mél jedine¢nou ptilezitost navrhnout a vybavit stravovaci prostory v budové
Stalého zastoupeni Ceské republiky pii Evropské unii v Bruselu. Jejich praci ale miizeme vidét
1v na$i univerzité, kde v roce 2020 zmodernizovali kuchyn a vydejnu Hlavni jidelny Univerzity

Pardubice [11].

2.3 Sortiment

24

1 multifunkéni panve, velké tunelové mycky, chladici boxy nebo michaci kotle. Obvykle nejde
o prodej pouze jednoho zafizeni, ale je dodan cely komplet pro dany provoz dle konkrétnich

potieb na miru [10].
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2.4 Propagace a reklama podniku

Nejvétsi reklamou tohoto i jakéhokoliv jiného podniku jsou jeho Gspésné projekty, které samy
vypovidaji o kvalit¢ jeho sluzeb. Ddéle firma samoziejmé vyuziva placené reklamy
u vyhledavacich portalti seznam.cz a google.com. K navazovani kontaktii a pfedstaveni
nabidky se podnik Gc¢astni vystav a veletrhti, ze kterych zde uvedeme Top Gastro a For Gastro.
Znacnou cast svych zakazek podnik ziskava vlastnim vyhledavanim chystanych zaméra

a projektii vefejnych zakézek, aby v€as zachytil vhodné pfilezitosti k moznym realizacim [10].

2.5 Podnik a pandemie onemocnéni Covid-19

Jelikoz je prace psédna v dobé, kdy svét postihla pandemie nemoci Covid-19, jednatel
spole¢nosti [11] se k této situaci vyjadril vzhledem ke komunikaci se zdkazniky a bezpe¢nosti
zameéstnancu: ,,V roce 2020 probihala od brezna komunikace se zakazniky celkem standardnim
zpuisobem, predevsim za vyuziti elektronickych komunikacnich prostredkii — telekonference,
videokonference, maily apod. Osobni setkani se omezila na minimum. V letnich mésicich
s uvolnénim situace se z vétsi miry vratily i osobni schiizky a navstévy u zakaznikii. Behem
podzimu a zimy doslo k opétovnému zprisnéni, ale jiz byly nastaveny mechanismy potrebné
k zachovani bezpecnosti — predevsim pouzivani respiratorii, omezeni kontaktii, méreni télesné
teploty a v posledni dobé i pravidelné testovani zaméstnancii. Neustdle jsme v urcitém napéti,
aby nedoslo k nekontrolovatelnému ,,zamoreni* vetsiho poctu zaméstnancii a tim vyrazeni
spolecnosti z bézného procesu. Behem posledniho roku prodélala nemoc C-19 témér polovina
zaméstnanci, ale casové vzdy tak, Ze nebyl zasadné narusen chod spolecnosti a predevsim

nemoc na zameéstnancich nezanechala zadné zdasadni ndsledky.*

Jednatel [11] zhodnotil i finan¢ni situaci v tomto roce: ,,V uplynulém roce 2020 nedoslo
k poklesu obratu a tim ani ke snizeni vysledkii hospodareni naseho podniku. Doba to nebyla
snadna. Velmi se projevila pripravenost spolecnosti a predevsim jeji dlouhodoba financni
stabilita a dobra firemni strategie. Zurocili jsme praci minulych obdobi a predevsim ve druhém
puilroce 2020 zrealizovali mnoho diilezitych zakazek pripravovanych v minulych letech. I vyhled
na rok 2021 a 2022 je priznivy a tato skutecnost nam prinasi predevsim klid pro dobrou

kazdodenni cinnost. “
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3 Sluzby podniku

Podnik nabizi pfedevsim komplexni feSeni celého projektu, tedy od vypracovani projektové
dokumentace, pies dodavku a instalaci zatizeni, jeho uvedeni do provozu a zauceni personalu
az po zarucni 1 pozaru¢ni servis a opravy. Tyto sluzby je ale mozné vyuzit i jednotliveé
a nezavisle na sobé [9]. Dale si podrobnéji popiSeme jednotlivé sluzby, které tento podnik

nabizi.

3.1 Prode;j

Prodejni nabidka se sklad4d ze zatizeni do velkokuchyni, tedy kuchyné restauraci, hoteld,
Skolnich jidelen apod. Je to technika pro pfipravu, tepelné zpracovani a vydej pokrmil, jejich
skladovani a chlazeni a myti naddobi jak stolniho tak i provozniho. Konkrétné prodévaji
konvektomaty, spordky, michaci kotle, mycky nadobi, multifunkéni panve a nerezovy nabytek,
jako stoly, linky a skfiilky. V nabidce jsou i chladici vitriny do prodejen, chladnicky
a mrazni¢ky, krouhace zeleniny nebo skrabky a spousta dal$iho vybaveni. Dale také poskytuje
pfislusenstvi a doplikovy inventai kuchynského vybaveni, jako jsou rtizné gastro nadoby,
kuchyniské nadobi a nacini, ndhradni dily nebo Cistici prostfedky a myci saponaty ¢i piipravky
na péci o zafizeni [9].

Podnik umoznuje 1 kratkodoby prondjem nebo zapljcky nékterych zatizeni, kupiikladu
na vyzkousSeni jeho obsluhy a vyuZiti v provozu zédkaznika pted jeho koupi [10].

O prodejni ¢innost pecuje obchodni oddéleni, jehoz pracovnici komunikuji se zakazniky
a dodavateli, koordinuji zakéazky a zajist'uji propagaci zatizeni 1 podniku. Toto oddé€leni ma Sest

zaméstnanci, veetné dvou manazert, tedy spole¢nikti podniku [10].

3.2 Projekce, zpracovani projektu

Projekce znamena zpracovani projektové dokumentace od zdméru zdkaznika k zpracovani
prvnich navrhi, konzultaci a vypracovani findlni dokumentace, véetné zadani pfipojovacich
bodi vSech technickych instalaci. Tuto ¢innost zajist'uje projekéni oddéleni skladajici se ze Ctyt

zaméstnanci, ktefi maji vzdélani v oblasti stavebni projekce [10].
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3.3 Instalace

Instalace ¢i montaz je umisténi a zapojeni zafizeni do siti, jako elektfina, voda a kanalizace
¢i plyn. Soucasti byvaji i drobné stavebni Gpravy prostor kuchyné ¢i vydejny. Instaluji se
zejména nové stroje, tedy stroje dodané podnikem, ale dochazi i k instalaci zafizeni, které
v provozu zakaznika jiz bylo a chce si jej po rekonstrukci ponechat. Montaze provadéji odborné
vyuceni zaméstnanci, ktefi drzi patficnd opravnéni na manipulaci s plynem, elektiinou apod.

a byvaji pravidelné proskolovani [10].

3.4 Instruktaz a zaucCeni

Zakladni instruktdz a zaskoleni do obsluhy stroje provadi servisni technici nebo odborni

vvvvvv

stroje, alespon v zdkladnich ukonech, aby dokazali potencidlnimu zdkaznikovi ukazat
a presvedcit ho o pouziti zatizeni a jeho prednostech, zejména jeho pracovni efektivity a snizeni
narocnosti vafeni pro kuchate apod. Jako nastroj instruktdze a podpory prodeje se vyuziva
ukazkového vareni, tzv. predvadéci akce. Potencidlni i stavajici zékaznici jsou pozvani
do centraly podniku, kde je dohodnuté setkani se specidlné vyu¢enym kuchatem od vyrobce
pristroje. Ten ma za kol hostim ukézat obsluhu stroje, vysvétlit jeho prednosti a dokazat to
i pomoci ochutnavky pokrmi pfimo pfipravenych v tomto zafizeni. Hosté maji pfilezitost
si sami vyzkouset, jak se s timto strojem zachdzi a samoziejmé se zeptat na piipadné otazky.
Timto zpisobem instruktaze se snazi zvysit edukaci zékaznikl v oblasti novych technologii pro

jejich provozy, které jim mohou uSetfit energie, suroviny 1 finance a snizit fyzickou namahu

personalu [10].

3.5 Servis

V navaznosti na prodej zafizeni jako dal$i sluzbu podnik poskytuje zarucni i pozarucni servis.
Ten zahrnuje pravidelné preventivni prohlidky stroji a opravy poruch. Servis zajistuje odborny
tym skladajici se ze zaméstnancii servisniho oddéleni, kterych je v soucasné dobé devét, z ceho
je konkrétné Sest technikli a tfi technicko-hospodaisti pracovnici. Technici maji dlouholetou
praxi v opravach gastro zafizeni. Servisem se zabyvaji stejni zaméstnanci jako montazi. Nebyva

vyjimkou, Ze misto pouhé opravy poruchy maji technici na starost repasi zatizeni, tedy jeho
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generalni opravu. Podnik také poskytuje nahradni zatizeni, pokud je to zdkaznikovo v servisu
a jeho provoz by se bez ného po dobu opravy neobesel. K takovymto situacim ale dochazi jen

ziidka [10].
3.6 Demontaz a odkup

Podnik pouze neprodava, ale také odkupuje zafizeni ze zanikajicich provozii nebo po
modernizaci kuchyné. S témito zatizenimi firma nadéle pracuje. U zatizeni schopnych dalsiho
provozu, provede repasi nebo, pokud jsou dobie zachovald, mize rovnou prodat dalSimu
zakaznikovi za umérné snizenou cenu. U stroji, které jiz nejsou pouzitelné, zajisti ekologickou

likvidaci [10].
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4 Ptiprava dotaznikového Setfeni

Analyza spokojenosti zakaznikii se sluzbami podniku je provedena pomoci dotaznikového
Setfeni. Nejprve je stanoven cil priizkumu a sestaven dotaznik pfimo na sluzby vybrané firmy.

Pomoci tohoto formulare jsou ziskana data od zékazniki podniku, ktefi ho vyplni pfes internet.

Hlavnim cilem je analyza spokojenosti, coz je komplexni pojem a musi byt roz¢lenén na mensi
dily. Jsou tedy hodnoceny jednotlivé sluzby, které podnik poskytuje, a nasledné je zkoumano
celkové skore podniku. Konktrétné jde sluzby: prodej, vypracovani projektové dokumentace
(zpracovani projektu), instalace, instruktdz, servis a demontaz zatfizeni. Na sluzby je nahlizeno
1 jako na komplexni feSeni celé zakdzky. To znamend, Ze respondent (zdkaznik) vyuzil

kompletni nabidku sluzeb nebo jeji vyznamné ¢asti.

Cil vyzkumu je dilezity bod, ke kterému jsou sméfovany vSechny otazky. Ty jsou tvofeny tak,
aby dopomahaly k vytvareni podklad pro hodnoceni podstaty cile, a neodvadély pozornost
respondenta na jina témata, kterd nejsou pro vyzkum relevantni. Neboli nemélo by dochazet
k pokladani zbyte¢nych otdzek. Tomu se u velkych vyzkumii snazi zabranit pomoci
predvyzkumd, tedy pilotnich testi, kde se otazky vyzkousi na vzorku respondentti a nasledné
jsou upraveny pro lepsi zajisténi vysledkt [8, s. 161-162]. Pro tuto praci je predvyzkum
vynechan. Cil vyzkumu musi byt také prestaven respondentovi, aby mél mozZnost se
rozhodnout, zda se na ném chce ucastnit nebo zda je viibec kompetentni k odpovédim. Také
slouZzi k jeho motivaci. Konkrétné tento prizkum se snazi zdkaznikiim dané¢ho podniku ukézat,
ze mu na nich zélezi a chce své sluzby zlepSovat pro vétsi spokojenost klient. Dale dava
prostor pro vyjadieni nazord, ndmitek a pfipominek zékazniku, ke kterym tieba jinde nebo diive
tento prostor nebyl. U tohoto prizkumu je také uvedeno, Ze svou ucasti nékomu pomohou

s bakalafskou praci, cozZ mize nékteré respondenty piesvédcit, Ze otazky zodpovi.

V nasledujicich oddilech je popsano, jak jsou otdzky formulovany. K tomu je objasnéno

nékolik pojm, které jsou pouZity déle v textu.

4.1 Vybér vzorku a zékladni soubor

Zékladnim souborem dotaznikového Setfeni je urCitd mnozina prvki, které jsou pfedmétem
zkoumani [12, s. 11]. V pfipad¢ vybrani firmy jsou to vSichni zdkaznici podniku, at’ uz minuli

tak 1 soucasni. Coz je tedy vécné vymezeni — tyto osoby (pravnické 1 fyzické) maji spolecné to,
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ze vyuzily néjakou sluzbu, kterou tento podnik nabizi. Vybrany podnik je spiSe mensi velikosti,
ale jeho celkovy pocet zdkaznikll je velmi pocetny. Na mnohé jiz ale nemaji kontakt nebo
zanikli (u pravnickych osob), proto nelze oslovit kazdou statistickou jednotku (prvek
zakladniho souboru, tedy kazdého zdkaznika), a vyzkum bude proveden na vyb&rovém
souboru. Zde je dilezité zachovani reprezentativnosti vybéru, aby bylo mozné vysledky
nasledné zobecnit na cely zakladni soubor, neboli aby bylo mozné provést statistickou indukci.
Reprezentativnost vybérového souboru znamena, ze odrazi vlastnosti souboru zékladniho,
jednotlivé prvky jsou vybirdny nezavisle na sob¢é a maji stejnou moznost dostat se do vybéru
[12, s. 13]. Vlastnosti statistickych jednotek se nazyvaji statistické znaky a predstavuji veli¢iny,
které vyzkum sleduje [12, s. 11], napt.: zda zdkaznik sluzbu vyuzil, zda a do jaké miry s ni byl

spokojen apod.

Jelikoz podnik ma nékolik skupin zakaznik, které nejsou rovnocenné zastoupeny a kazda ma
jinou vyznamnost pro podnik, bude vybérovy soubor tvofen oblastnim vybérem [12, s. 16].
Zékaznici budou rozd€leni do téchto skupin, konkrétné na stravovani pii vzdé€lavacich,
nemocni¢nich a zdvodnich zatizenich, které maji vétSinové zastoupeni, a restauracni zafizeni
a ostatni. Toto rozdéleni by se dalo pfirovnat k ¢lenéni na vefejny a soukromy sektor, ale
nemuselo by to platit bezvyhradné, proto se takovému pojmenovani vyhneme. Nasledné bude
osloven imérny pocet zédkaznikli dané oblasti, aby byla snaha o dodrZeni proporcionalniho

slozeni zakladniho souboru.

4.2 Typy otazek

Dle obsahu jsou otazky déleny na otazky tykajici se ndzorG a chovani respondentll (pf.:
spokojenost se sluzbou, jaky produkt jste u nas zakoupil/a) a na otdzky k ziskani tdaji
o respondentovi samotném (pif.: veék, typ podniku). Prvni skupina se zaméiuje na téma
prizkumu a vztah respondenta a nému, zatimco druhd na identifika¢ni a tfidici otazky. Tyto
analytické otazky je vhodné davat nejlépe na konec dotaznikd, ptipadné do stfedu. Na zacatek
také nepatii otdzky intimni, na které by se respondent zdrahal odpovédét. Pokud jsou ale
zafazeny na konci, respondenti byvaji sdiln€j$i. Mezi tyto otazky se fadi na ptiklad ptijem,
vyznani nebo hodnoceni jednani personalu apod. Déle se v dotaznicich nej€astéji pouzivaji dva
druhy otazek, a to oteviené a uzaviené. U otevienych otazek je ocekavano, Ze respondent vypise
odpoveéd’ podle sebe. Nejcastéji se pouziva u véku. Hodnotici §kala se konstruuje dodatecné, az

behem vyhodnoceni dat. Uzaviené otazky naopak navadéji na konkrétni odpovédi nabidkou

29



variant. Ty musi pokryt vSechny mozné skutecnosti, ve kterych se miize respondent nachézet,
aby nedoslo k situaci, ze nebude schopen si vybrat. To se da vyftesit pfiddnim varianty ,,jiné*
nebo ,,nevim* apod., kdy byva doprovazeno moznosti doplnéni odpoveédi. To se pak jedna
o mezityp — polouzaviené otazky (¢i také nazyvané polooteviené), kde respondent miize
zaroven vybirat z nabizenych odpovedi nebo napsat svou vlastni. Uzaviené otdzky mohou byt
bud’ alternativni anebo selektivni. Alternativni nabizeji dvé odpovédi, které se vzajemné
vylucuji. Jsou typu ,,bud’ a nebo*. To je napi.: pohlavi (zena/muz), kuiak/nekuiék apod.
U selektivnich otazek je vybér ze tii a vice variant. Zde je moznost bud’ vybrat pravé jednu
odpovéd’ (pf.: narodnost, vzdélani, typ podniku) nebo zaskrtnout vice (pf.: druh zakoupeného

zbozi) [13,s. 13 - 14].

Pti tvorbé dotazniku by méla byt zohlednéna povinnost zodpovidat otazky. Pokud jsou nekteré
dotazy pouze jako dopliujici nebo vedlejsi, miZeme zvazit jejich nezodpovézeni. Otazky

klicové pro vyzkum by mély byt oznaceny jako povinné.

Uz pii formulaci otazek musi byt pamatovano na formu jejich hodnoceni a skalovat odpovédi

patficnym zpiisobem.

Casto na odpovédi respondentil ptisobi i pofadi variant. Mélo by byt piedem stanoveno, zda
Skala hodnoceni bude sestavena od nejvice kladné/ nejlepsi odpovédi po nejvice zédpornou/
negativni odpovéd’. Pokud toto neni nedodrZeno a u kazdé otazky by Skala byla srovnana jinym
zpisobem, respondent je zmaten nebo dokonce odrazen nejen od vyplnéni dotazniku, ale také

od dalsi spoluprace s podnikem.

Hodnoty Skéaly odpovédi mohou podle typl vztahi mezi nimi byt nomindlni, ordinalni nebo
kvantitativni. Dale Skaly lze také rozliSovat dle cile zjiStovani (preferencni, hodnotici) nebo

jejich formy (slovni, Ciselné, grafické) [13, s. 16].

Nominalni Skala je takova, u které nelze srovnat odpovédi podle dilezitosti, velikosti,
preference apod. Obvykle byva slovni [13, s. 16]. Ordindlni, jak uz samotné slovo pochazejici
z latiny nasvédcuje (ordinalis znamena ukazujici potadek [14]), jsou $kaly, které 1ze uspotadat.
Piedstavuji tedy uréitou troven. Tyto $kaly byvaji slovni (pf.: vzdélani, pocity). Skaly, jejichz
hodnoty Ize vyjadfit ¢iseln€, nazyvame kvantitativni. Mezi jednotlivymi variantami lze
pozorovat rozdily ¢i poméry, tedy o kolik nebo kolikrat je jeden vice neZ druhy. Tento typ Skaly
se nejCasteji pouziva u otevienych otazek (pt.: veék, pocet déti). Da se vyuzit i bodovaci nebo

znamkovaci Skaly. Bodovani urc¢itého jevu se provadi pfipsdnim hodnoty, kde vyssi pocet bodi
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znaci lepsi hodnoceni. Naopak tomu je u znamkovani, kde se za nejlepsi (nejvice kladnou)
odpovéd’ povazuje ta s nejnizsi ¢iselnou hodnotou [13, s. 16]. Otazkou ale je, zda by skala mé¢la
obsahovat neutrdlni bod, ktery predstavuje jeji stted. To ale umoznuje respondentiim, ktefi tfeba
nemaji dostatek Casu nebo vile, odpovidat na vSechny otazky neutradlné, protoze je to
nejjednodussi a nejrychlejsi zptisob. Vysledné tidaje by tak mohly byt nevypovidajici, proto pro
tuto préci byla zvolena $kala Ctyfstupiiova. Je snaha tak podnitit respondenty k zamysleni nad

danou otazkou.

Obdobou bodové skaly je grafické znazornéni, kdy ,respondent vyznaci bod na usecce
vymezené minimem a maximem. Jejich cilem je snaha usnadnit respondentovi jeho vyjadreni‘

[13,s. 16].

4.3 Sestavovani a formulace otazek

V dalsi ¢asti prace je popsano formulovani konkrétnich otdzek a jakym zplisobem je dotaznik
sestaven. Je nejen zminéno, jaky typ otdzky byl pouzit pro zjisténi dané skutecnosti, ale také

proc je pokléddana a co se ocekava, ze ze ziskanych dat bude zjisténo.

KdyZ se vSechny polozky dotazniku vezmou popotad¢, tak piehled zacne u nazvu, tedy nadpisu
dotazniku. Ten je pojmenovan: ,,Spokojenost zakaznikii se sluzbami podniku TeS, spol. s r.o.
Chotébor.* Je zde tedy téma, na které je dotaznik zaméfen. Je zde jmenovan i konkrétni podnik,

na jehoZ sluzby jsou otazky sméfovany.

Dale respondenti vidi tivodni slovo, které si mohou ptecist, predstavujici tviirce dotazniku
a jeho zamér ke sbéru takovychto dat. Respondent je informovan o anonymité jeho odpovédi
a o Casové narocnosti dotazniku. Posledni fadky jsou vénovany podc¢kovani a pozdravu ze

strany tvlrce.

Nasleduji vlastni otdzky na respondenta a jeho vztah k podniku. Ty jsou rozdéleny do tfech
sekci podle zaméfeni otdzek. Prvni je sméfovana na jednotlivé sluzby, které zdkaznik podniku
vyuzil. V druhé sekci jsou kladeny otazky na respondenta, na jeho typ provozu. Tteti sekce je

zaveérecné hodnoceni podniku jako celku i jeho ¢asti (pobocky, vedeni, zaméstnanci).

Kazda otazka na vyuziti dané sluzby je formulovana takto: ,,Vyuzil/a jste sluzby '...'?* Na mist¢
ttech tecek vzdy stoji ta dand sluzba v potadi: prodej, vypracovani projektu, instalace zatizenti,

ukéazka obsluhy zafizeni, servis a posledni je demontdz a odkup. Tyto otdzky jsou vzdy
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uzaviené, maji alternativni varianty odpovédi, a to ANO a NE. Neni povinné na né¢ odpovidat,
aby se ptedeslo situaci, kdy respondent nevi jisteé, zda tuto sluzbu vyuzil, ¢i plné nechape jeji
nazev, a mohl by se zaseknout na této otdzce a nasledn¢ dotaznik nevyplnit viibec. Pro takovéto
piipady otazku doprovazi struény popis dané sluzby. Jednotlivé otazky se zobrazuji postupné,
protoze na n€ navazuji dopliujici otdzky spojené s danou sluzbou, na které odpovidaji
respondenti v ptipadé€, ze odpovédeli kladné na jeji vyuziti. Pokud odpovi u prvni skupiny
zaporng, tyto rozsifujici otdzky se jim nezobrazi a pokracuji na otazku o vyuziti dalsi sluzby.
Vyuziva se zde tedy podminovacich otazek, neboli ze jsou podminény urc¢itou odpovédi na

ptredeslou otazku.

Prvni skupinou otdzek je ujistovani, jaké sluzby a jaké jejich kombinace jsou nejvice vyuZzivané
a jaka cast zdkaznika vyuzila celou nabidku podniku. Déle slouzi pro analyzu vztahi mezi

jednotlivymi sluzbami.

Mezi rozsifujicimi otazkami je vzdy prvni na hodnoceni spokojenosti zdkaznika s touto
sluzbou, kterou vyjadii pomoci bodové Skaly od jedné do ctyf. Jednicka predstavuje, Ze
zakaznik byl zcela spokojen, a Ctyika zcela nespokojen. Odpovéd’ na tyto otazky je povinna.
Tato otdzka se nenachdzi pouze u sluzby 'ukazka obsluhy zatfizeni', kde je nahrazena otazkou:
»Byla podle Vas ukédzka obsluhy zatizeni dostatecnad?* Zde je hodnoceni tvofeno podobnym

zpuisobem, ale jednicka predstavuje odpoveéd’ zcela dostatecna a Ctyfka zcela nedostatecna.

Po vyjadreni spokojenosti se sluzbou nasleduji dopliiujici dalsi otazky. Ty jsou postupné

pfedstaveny v nésledujicich pododdilech.

4.3.1 Doplnujici otazky na sluzbu Prode;j

Jiz bylo zminéno vyjadieni spokojenosti s touto sluzbou, predmétem zaméteni proto jsou dalsi
doplilujici otazky. Prvni otdzka se zajima, jaky druh zafizeni si u dané firmy zékaznici
zakoupili. Je proto vhodné jim nabidnout vybér z vice variant odpoveédi s moznosti zaskrtnuti
vice polozek a ptfipadné i moznost ,,jiné“. Odpovedi nejsou konkrétni zafizeni, ale jsou to
skupiny dle druhu jejich tcelu. Jsou zde tedy varianty: na pfipravu, na vateni, pro vydej, pro
myti provozniho nddobi, pro myti stolniho nadobi, pro skladovani, ptisluSenstvi a posledni
varianta jsou dopliiky pro péci o zatizeni. Touto otdzkou je zjiStovano, jaky druh zatizeni se

prodava nejvice.
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Druhou otézkou je, zda byly zakaznikovi nabidnuty dopliiky k zakoupenému zatizeni jako
Cistici prostiedky nebo prisluSenstvi. Zde je mozno vybrat pouze jednu ze Ctyf nabizenych
odpovédi, které se skladaji z kombinaci skuteCnosti, ze nabidnuty byly ¢i ne a zda je zakaznik

chtél ¢éi nikoliv.

Posledni otazka spojena se sluzbou Prodej je zaméfena na ty zakazniky, kteti vyuzili pouze tuto
sluzbu. Jsou dotazovani, zda jim byly nabidnuty i dalsi sluzby. Zde jsou na vybér podobné
odpovédi jako v predesié otazce, ale je zcela vyloucena, tedy neni viibec nabidnuta, moznost
vybrat, ze dalsi sluzby nabidnuty byly a zaroven je zakaznik vyuzil, protoze pak by to bylo
v rozporu s otazkou. Tato forma odpovédi by mohla byt zahrnuta v pozménéném znéni (napft.:
vyuzil/a jsem 1 dal$i sluzby), ale pak by tato odpovéd’ byla zbytecna, jelikoz ji Ize odvodit

z ostatnich odpovédi.

4.3.2 Doplijici otazky na sluzbu Vypracovani projektu

Druh4 otdzka po hodnoceni spokojenosti se sluzbou Vypracovani projektu zni: ,,Pfi ptipravé
projektu byly zahrnuty vSechny Vase pozadavky?“ Je to polouzaviena otazka a respondent ma
na vybér z péti nabizenych odpovédi. Odpovédi jsou kombinace skutecnosti, zda doslo
k zahrnuti jeho pozadavkl (ano, témef ano, ne) a zptsobu, jakym to bylo provedeno (Cast 1épe,
¢ast hife, celé jinak a hodnotim pozitivné, celé jinak a hodnotim negativng). Z odpovédi na tuto
otazku je snaha ziskat pfedstavu o tom, zda feSeni podniku je v souladu se zdkaznikem a do
jaké miry odpovida jeho pfedstavam a jak je zakaznik spokojen s projektem, pokud dojde

k nezahrnuti vSech jeho pozadavkl nebo nutnosti pted¢lat projekt.

Opct je zde otdzka pro ty respondenty, kteti vyuzili pouze této sluzby. Zde je pfedmétem zajmu
vztah projektu k néslednym pracim. Zda vSe bylo v potadku, nebo bylo nutné projekt béhem
préce predélat, nebo Ze projekt nebyl vyuzit viibec. Zjist'uje se tak, jaka je vyuZitelnost projekt

podniku, pokud se na dalSich ¢astech nijak nepodili.

4.3.3 Dopliujici otazky na sluzbu Instalace zatizeni

U sluzby Instalace zatizeni je vedle hodnoceni spokojenosti pouze jedna dopliujici otazka, a to
zda personal podniku dokazal vyftesit problémy spojené s touto ¢innosti. Je zde na vyber ze tii

odpovédi: ano, ne, castecné. Pokud by po vyhodnoceni dat z dotazniku vysel znacny podil
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negativnich odpovédi, byla by firmé doporucena podrobnéjsi analyza prace zaméstnancii, aby

se problémy minimalizovaly, idedln¢ aby se jim ptedchazelo.

4.3.4 Dopliujici otazky na sluzbu Ukazka obsluhy zatizeni

U této sluzby neni hodnoceni spokojenosti a to ztoho divodu, ze vétSinou je tato sluzba
provadéna externim subjektem, obvykle specializovanym kuchafem vyrobce daného zafizeni,
a podnik pouze zprostiedkovava tyto ukazky. Nemiize tak zcela ovlivnit jejich kvalitu ani
spokojenost zakaznikd. Otazky v této ¢asti jsou spiSe pro porozuméni, jak se podnik snazi
informovat a vzdélat zakazniky o obsluze zafizeni a moznostech efektivniho vyuziti jejich

kapacity.

Jsou zde otdzky tykajici se mista, kde se ukazka konala, a osoby, kterd ukazku vedla. Na ob¢&
otazky je mozné odpoveédét vybérem ze dvou nabizenych konkrétnich variant. Otazka na misto
jesté nabizi odpoved ,,jiné* a na vedouci osobu je zde moznost ,,nevim®, jelikoz miize dojit
k tomu, Ze zékaznik si jiZ nepamatuje, kdo je zaucoval nebo zatizeni predvadél, nebo nevi, zda
to byl pfimo zaméstnanec podniku nebo specialista. Déle je zjistovano, jaky typ zafizeni byl
prezentovan. Zde maji respondenti na vybér ze Ctyt zakladnich moznosti, které jsou doplnény
volnou poloZkou ,,jind* pro zafizeni, které nejsou tak Casté nebo pokud zadkaznik si jiz
nevzpomina. Tato otdzka ¢aste¢né slouzi jako reklama podniku na tyto vyrobky, protoze do
odpovédi byl zahrnut produkt, ktery je v nabidce zatim kratkou dobu, a vedeni firmy chtélo

timto zpisobem zaujmout své zakazniky.

Posledni otdzkou v této ¢asti je umoznéno respondenttim zhodnotit, zda dand ukézka obsluhy
zafizeni byla podle nich dostatecna. Vysledkem je informace o tom, zda je potiteba zhodnotit

tuto ¢innost blize a pfipadné ji upravit.
4.3.5 Dopliiujici otazky na sluzbu Servis

Cast, kterd se zaméfuje na analyzu sluzby Servis, je zafazena proto, aby byl zjistén podil
jednotlivych druhii servisu (zaru¢ni, pozarucni) a dale zejména, zda a v jaké mife dochézi
k takovému feSeni reklamace, Ze zdkaznik neni spokojen. Tato otdzka po vyplnéni kladné
odpovédi d4 respondentovi moznost napsat, s ¢im nebyl spokojen, jeho stiznost, pfipominky

nebo 1 navrhy feSeni. Podnik se bude snazit t¢mto situacim do budoucna ptedchézet.
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4.3.6 Dopliujici otazky na sluzbu Demontaz a odkup

Posledni sluzba je Demontaz a odkup. Je to nejméné vyuzivana sluzba podniku, ale také

zjiStujeme, do jaké miry jsou s ni zakaznici spokojeni.

4.3.7 Tridici otazky

Nasleduje druhd sekce otdzek dotazniku, které se tykaji provozu (podniku) zdkaznika. Pomoci

nich jsou nasledné respondenti tfidéni do skupin.

Nejprve je zékaznik tazan na druh jeho provozu. Jako odpovédi nabizime tfi skupiny. Do prvni
jsou zatazeny Skolni jidelny, nemocni¢ni kuchyn¢, zdvodni stravovani a vydejny (provoz, kde
dochazi pouze k vydeji jidel, ale bez vafeni). Tyto provozy byvaji Casto soucasti vétSich
komplexti a obvykle jsou spravovany vefejnym subjektem (mésto, kraj apod.). Druh4 skupina
obsahuje restaurace, hospody, hotely a bistra, které byvaji vétSinou samostatnym objektem.
Podobné tomu je i u tieti skupiny, kam jsou zafazeny prodejny, cukrarny a kavarny, zde ale
nedochazi k pripravé pokrmil (vafeni) v takové mife. Je zde nabidnuta i moznost ,,jind“ pro
ptipady, Ze se respondent nenajde v Zadné z nabizenych skupin. Kazda tato skupina se lisi
sortimentem a jeho mnozZstvim, ktery nakupuje. Je zjiStovan podil jednotlivych skupin na

celkovém poctu zakaznikl podniku.

Druhd otdzka v této sekci zni: ,,Jste soucasti vétsiho komplexu?* Vysledkem je, zda je dany
provoz samostatny objekt ¢i nikoliv. To totiz ¢asto ovliviiuje financovani investic a provozu
a mize to tedy ovlivnit 1 vyuzivané sluzby. I kdyZ je ziejm¢e nepravdépodobna jina odpoveéd

nez tyto dvé, je zde i moznost ,,jina*.

Dale je na respondenta otazka, zda je jeho provoz soukromy nebo je spravovan vefejnym
sektorem a tedy jaky podil na celkovém poctu zakaznikli zaujimaji soukromé objekty a jaky ty
spravované meésty, kraji, ¢i stdtem. Tento faktor také casto ovliviiuje financovani provozu
a zejména pak zpisob ziskani projektu, coz zde byva vefejnou zakazkou. Zde je zvolen typ

uzaviené otazky s alternativnimi variantami odpovédi.

Nasledujici otazka zjistuje, v jakém kraji se nachazi podnik/provoz zékaznika. Respondent
vybird z rozbalovaci nabidky kraji. Z povahy otazky vyplyvé, Ze je zvolen uzavieny typ
s moznosti vyberu prave jedné odpovédi. Pomoci této otazky je mapovan dosah sluzeb podniku

v geografickém pojeti.
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Posledni otazka v této sekci, a také jedina nepovinnd, je na pocet obyvatel obce, ve které se
nachdzi podnik zédkaznika. Tato otazka opét slouzi spiSe pro pochopeni dosahu podniku, zda se
zamé&fuje spiSe na mensi nebo vétsi mésta. Skala odpovédi je rozdélena do péti stupiitl. Prvni
zahrnuje obce do 500 obyvatel, druhd od 501 az do 5 000 obyvatel, tfeti od 5 001 do 20 000
obyvatel, ¢tvrtd od 20 001 do 100 000 obyvatel a posledni nad 100 000 obyvatel.

Nasleduje podsekce pro specifikaci provozu zakaznika, kterou vypliuji pouze respondenti
zprvni a druhé skupiny dle druhu provozu (veskrze ti, ktefi vafi ¢i vydavaji jidlo). Prvni
upiesiiujici otazka je zaméfena na jiz zminovany pocet porci, které za den dany provoz ptipravi
(uvafi a vydaji ¢i pouze ohieji a vydaji). Odpovédi jsou zde skalované do ¢tyi stupnt (do 100,

101 —200, 201 — 500, nad 500 porci) a je zde i odpoveéd’ Zadné — nevatime, nevydavame.

Dalsi dvé otazky jsou nepovinné. Prvni se tyka poctu variant jidel, které za den dany provoz
nabizi. Zde je oteviend odpovéd’, omezena pouze typem znak, které Ize do tohoto pole vlozit,
a to Cislice. Druha otdzka je na skladbu jidla, a to ve smyslu zda poskytuji stravu pro déti ¢i

dospélé. Je zde nabidnuta i smiSenad odpovéd'.

4.3.8 Celkové hodnoceni

Posledni sekce zahrnuje otazky hodnotici, kde respondent vyjadiuje svou spokojenost
s podnikem jako celkem, komunikaci podniku vi¢i nému, polohu podnikové centraly
a pobocky a pfistup vedeni podniku a zaméstnanct (jejich komunikace, chovani, jednani).
Hodnoceni je zaznamenavano ke kazdé poloZce zvlast, a to Ctyt stupniovou Skélou od jednicky

(zcela spokojen) po Ctyiku (zcela nespokojen).

Posledni otdzka je vénovana na zjiSténi, jakou cestou se zakaznik dozvédél o podniku. Je zde
na vybér z odpovédi: internet (www stranky), reklama, vystava, doporuceni, vetrejna zakazky
a oteviend varianta ,,jind“. Tato otdzka slouZi pro zjiSté€ni, jakym zplsobem se §ifi povédomi

o podniku a jaké cesty jsou nejefektivné;jsi.

Ptedposledni ¢ast, kterou respondent v dotazniku uvidi, je prostor pro vyjadieni jeho nazoru ¢i
pfipominek, a to jak na podnik, tak i na dotaznik samotny. Tyto odpovédi nejsou dale
analyzovany pro ucely této prace, ale slouzi jako informativni zdroj pro podnik i autora
dotazniku. Zde jsou ocekavany vzkazy a pochvaly od spokojenych a vérnych zdkaznikid nebo
naopak namitky od téch nespokojenych. Ob¢ skupiny jsou pfinosem pro podnik, ktery na jejich

zakladé¢ muze sestavovat svou nabidku sluzeb. Dale se mohou vyskytovat komentare na
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sestaveni dotazniku, formu otazek apod., které také budou slouzit pro budouci zlepSovani

dotaznikovych dovednosti autora a pfedevsim pro zhodnoceni této prace.

Dotaznik je zakoncen oznamenim konce dotaznikového listu a podékovanim autora a jednatele

podniku za zodpovézeni otazek respondenty.
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5 Analyza dat

V této kapitole jsou analyzovana data ziskana dotaznikovym Setfenim. U jednotlivych otazek
je hodnocena strukturu odpovédi respondentl a tim zjiSténa vyuzitelnost kazdé sluzby a jeji

hodnoceni zakaznikem.

Celkem bylo prostfednictvim jednateli podniku osloveno vice jak jeden tisic zdkaznikd.
Dotaznik vyplnilo a odeslalo pouze 10 — 12 % z nich. Po kontrole odpovédi, zda maji hodnotu
pro analyzu, je shledano 11 z&dznaml nevyhovujicich a byly vyfazeny. Z celkového poctu
navracenych dotaznikl tyto nezahrnuté odpovédi predstavuji pouze 6,1 % a vsechny jsou od
respondentl, ktefi zfejm¢é nemaji ptimou zkuSenost se sluzbami dané¢ho podniku. To je
usouzeno z jejich odpovédi na vyuziti jednotlivych sluzeb, kde zvolili moznost NE na kazdou
znich. Z dat je patrné, Ze nejmén¢ dva dotazniky byly vyplnény respondenty, kteti tento podnik
vibec neznaji. K tomu mohlo dojit z divodu vlozeni $patné adresy pii emailové distribuci
dotazniku nebo nedostatecnému vénovani pozornosti pfi ¢teni emailu ¢i uvodniho slova ve
formuléfi.

Relevantnich odpovédi bylo ziskano 107, coz vzhledem k celkovému poctu zakaznik podniku
by se zdalo jako velmi nizké Cislo. Musi ale byt vzata v potaz aktudlni situace s pandemii

koronaviru Covid-19, kdy podniky v gastronomickém odvétvi jsou Casto zaviené zcela nebo

¢astecné a vedouci téchto provozl maji odliSné starosti, nez vypliiovat dotazniky.

5.1 Vyhodnoceni sluzby Prode;j

wev

Nejprve je zakaznik tazan, zda ji vyuzil. Zde je mozné odpoveédét bud’ ANO nebo NE ¢i tuto
otazku preskocit.

V tabulce €. 1 je zobrazeno, Ze tato sluzba byla vyuzita 94 % respondentli, coZ je odpovidajici
vyznamnosti této ¢innosti pro podnik. VSichni dotazovani tuto otdzku zodpovédéli, i kdyz

nebyla povinna. Tabulka je doprovazena kolacovym grafem €. 1, ktery Cetnost této odpovédi

zobrazuje.

Tabulka &. 1: Cetnost odpovédi na otazku: Vyuzil/a jste sluzby 'prodej'?

Vyuzil/a jste sluzby 'prodej'? absolutni ¢etnost relativni ¢etnost (v %)
ANO 101 94,40
NE 6 5,60
Nevyplnéno 0 0,00
Celkem 107 100,00
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Vyuzil/a jste sluzby 'prodej'?
" 5,60%

/ = ANO

=» NE

= nevyplnéno

= 94,40% = 0%

Graf &. 1: Cetnost odpovédi na otazku: Vyuzil/a jste sluzby 'prodej'?

V ptipadé, Ze respondent odpoveédeél ANO na vyuziti sluzby Prodej, nasledovala otdzka na jeho
spokojenost s touto sluzbou. Tato otdzka byla povinna a bylo moZné na ni odpovédét vybérem
z nabizené $kdly. Zde bylo 92 % odpovédi kladnych, tedy zdkaznici byli zcela nebo spise
spokojeni. Pouze 8 % respondentli odpovédelo zaporné, tedy spise nebo zcela nespokojeni. Byt’
negativnich reakci bylo velmi méalo, podnik by jim mél vénovat svou pozornost. Viz. tabulka

¢.2agraf¢. 2.

Tabulka &. 2: Cetnost odpovédi na otazku: Prosim vyjadiete svou spokojenost se sluzbou 'prode;j'.

Prosim vyjadiete svou
spokojenost se sluzbou absolutni Cetnost relativni Cetnost (v %)
'prodej'.
1 — zcela spokojen 82 81,19
2 — spiSe spokojen 11 10,89
3 — spiSe nespokojen 3 2,97
4 — zcela nespokojen 5 4,95
celkem 101 100,00

Prosim vyjadrete svou spokojenost se sluzbou 'prodej'

= 10,89% ,
= ] — zcela spokojen
— 2,97% = 2 — spise spokojen
= 3 — spiSe nespokojen

= 81,19%
4,95% 4 — zcela nespokojen

Graf &. 2: Cetnost odpovédi na otazku: Prosim vyjadiete svou spokojenost se sluzbou 'prodej'
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Tteti otazkou v rdmci sluzby Prode;j je zjiStovano, jaky druh zatfizeni zakaznik u firmy zakoupil.
Tato otdzka nebyla povinnd a bylo zde na vybér z deviti variant odpovédi. Nejcastéji se
prodavaji pfistroje na vareni, mycky stolniho nadobi a zatizeni na ptipravu pokrmu. V tabulce
¢. 3. a grafu C. 3 je zobrazeno potadi jednotlivych druhli vybaveni dle Cetnosti zakoupeni.
multifukéni panve, tedy zafizeni na vatreni [10]. Naopak nejmén¢ se prodavaji dopliiky pro péci

o0 zafizeni a vybaveni pro skladovani potravin.

Dvakrat se vyskytla odpovéd’, Ze si zakaznik zakoupil projektovou dokumentaci. Tyto otazky
ale nebyly zahrnuty, protoze tato skutenost se povazuje za vyuziti sluzby Vypracovani

projektu a ne jako prodej zbozi.

Tabulka &. 3: Cetnost odpovédi na otazku: Jaky druh zafizeni jste u nas zakoupil/a?

Jaky druh zatizeni jste u nés . o
. absolutni ¢etnost poradi
zakoupil/a?
na piipravu 41 3
na vafeni 68 1
pro vydej 33 4
pro myti provozniho nadobi 26 6
pro myti stolniho nadobi 48 2
pro skladovani 15 8
piisluSenstvi 27 5
dopliky pro péci o zatizeni 19 7
jind 0 -
celkem 101 -

Jaky druh zafizeni jste u nas zakoupil/a?

na pfipravu EEEE——— ] |
na vafeni M (8
pro vyde] mEEE——— 33
pro myti provozniho nddobi ——— ),

pro myti stolniho nddobi EEEEEEEEEEE——————— 4§

druh zafizeni

pro skladovani m—— 5
piislusenstvi m—— )7
dopliiky pro péci o zafizeni T ]9
0 20 40 60
pocet zakoupenych zatizeni

Graf &. 3: Cetnost odpovédi na otazku: Jaky druh zafizeni jste u nas zakoupil/a?
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Ctvrtou otdzkou je zkouméno, do jaké miry jsou nabizeny a poptavany dopliiky &i pFislusenstvi
k zakoupenym zatizenim. Vyhodnoceni dat ukazalo, ze z 68 % se nabidka setkala s poptavkou
a dané zbozi bylo proddno. Z 10 % prodeji zafizeni nebylo dal§i zboZi nabizeno a3 %

respondentli by takovéto nabidky vyuzilo. Jednotlivé hodnoty jsou zobrazeny v tabulce €. 4

a grafu . 4.
Tabulka &. 4: Cetnost odpovédi na otazku: Byly Vam nabidnuty dopliiky?
lativni Cetnost
Byly Vam nabidnuty doplnky? absolutni detnost | |- 1\(/:10/(:;: Hos
0
ano, nabidnuty byly a zakoupil/a jsem 67 66,34
ano, nabidnuty byly, ale nechtél/a jsem 22 21,78
ne, nabidnuty nebyly, ale nechtél/a jsem 7 6,93
ne, nabidnuty nebyly, ale takovéto
. .. 3 2,97
nabidky bych vyuzil
nevyplnéno 2 1,98
Celkem 101 100

Byly Vam nabidnuty dopliky?

® ano, nabidnuty byly a
= 21,78% zakoupil/a jsem

= ano, nabidnuty byly, ale
nechtél/a jsem

6,93% ne, nabidnuty nebyly, ale

\ 5 979 nechtél/a jsem
. ()

. 1.989% ne, nabidnuty nebyly, ale
, ()

= 66,34% takovéto nabidky bych vyuzil

= nevyplnéno

Graf &. 4: Cetnost odpovédi na otazku: Byly Vam nabidnuty dopliky?

Posledni otazka spojena se sluzbou Prodej je mifena na ty zakazniky, kteti vyuzili pouze této
sluzby. Cilem je zjistit, zda jim nebyly ostatni nabidnuty nebo on sam je nevyzadoval. Ukazalo
se, ze pokud je otdzka sméfovana jen na ¢ast respondentli pomoci slova ,,pouze* a neni nijak
zabezpeceno, Ze na ni ostatni nemohou odpovédét, tak ji i presto vyplni, byt tato odpoved bude
v rozporu s nasledujicimi. Z dat vyplynulo, Ze kazdd zaznacena odpovéd na tuto otazku je
chybna. Mizeme ale vidét, ze 60 % respondentt, tedy ti co otdzku zodpovédéli, ji necCetli

dostate¢né€ pozorng.

V tabulce €. 5 a grafu €. 5 tedy mizeme vidét strukturu odpovédi, které ale vypovidaji spiSe

o nabizeni dalSich sluzeb bez ohledu na podminku vyuziti pouze Prodeje.
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Tabulka &. 5: Cetnost odpovédi na otazku: Pokud jste vyuzil/a POUZE sluZby 'prodej', byly Vam nabidnuty i dal3i sluzby?

Pokud jste vyuzil/a POUZE sluzby 'prodej', . relativni Cetnost
byly Vam nabidnuty i dalsi sluzby? absolutni éetnost (v %)
ano, nabidnuty byly, ale nechtél/a jsem 54 50,47
ne, nabidnuty nebyly, ale nechtél/a jsem 8 7,48
ne, nabidnuty nebyly, ale takovéto nabidky 3 5 20
bych vyuzil ’
Nevyplnéno 42 39,25
Celkem 107 100,00

Pokud jste vyuzil/a POUZE sluzby 'prodej', byly Vam
nabidnuty 1 dalsi sluzby?

2,80%

= 7,48% = ano, nabidnuty byly, ale

nechtél/a jsem

V)
39,25% ne, nabidnuty nebyly, ale

nechtél/a jsem

ne, nabidnuty nebyly, ale
takovéto nabidky bych vyuzil

" 50,47% nevyplnéno

Graf &. 5: Cetnost odpovédi na otazku: Pokud jste vyuzil/a POUZE sluzby 'prodej', byly Vam nabidnuty i dalsi sluzby?

5.2 Vyhodnoceni sluzby Vypracovani projektu

V druhé ¢asti vyhodnoceni otazek se zaméfime na sluzbu Vypracovani projektu, kterd témer

vzdy byva soucasti komplexniho feSeni zakéazky.

Stejné jako u predeslého oddilu, i zde jsme se dotazovali na vyuziti této sluzby. Vysledky jsou
zobrazeny v tabulce €. 6 a grafu €. 6. Je patrné, ze projekt si nechalo zpracovat 34 % zakaznikd,

ktefi se zucCastnili dotaznikového Setfeni. Jeden respondent tuto otazku zcela preskocil.

Tabulka &. 6: Cetnost odpovédi na otazku: Vyuzil/a jste sluzby 'projekce, vypracovéani projektu'?

Vyuzil/a jste sluzby
"projekce, vypracovani absolutni Cetnost relativni Cetnost (v %)
projektu'?
ANO 36 33,64
NE 70 65,42
nevyplnéno 1 0,93
celkem 107 100,00
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Vyuzil/a jste sluzby "projekce, vypracovani projektu'?
" 0,93%

" 33,64%
= ANO

= NE

= nevyplnéno

" 65,42%

Graf ¢. 6: Cetnost odpovédi na otazku: Vyuzil/a jste sluzby 'projekce, vypracovani projektu'?

Nasledovala otazka na hodnoceni této sluzby, kde opét byla moznost vybéru z ¢iselné skaly od
jedné do ¢&tyf. Cetnosti jednotlivych odpovédi jsou zaneseny do tabulky &. 7 (zobrazeny jsou
v grafu €. 7) a mizeme tvrdit, Ze 86 % respondentl bylo spokojeno se sluzbou a pouze 14 %
nespokojeno. Tato ¢ast odpovida 4,7 % ze vSech vyplnénych dotaznikd (nezapocitavame ty
zcela vytazené). Opét je tedy nespokojenych zakaznikli velmi malo, ale podnik by je nemél

opomijet.

Tabulka &. 7: Cetnost odpovédi na otazku: Prosim vyjadiete svou spokojenost se sluzbou 'projekce, vypracovani projektu'.

Prosim vyjadiete svou
SpOk.OJemSt >¢ Slqu,Ol,l absolutni ¢etnost relativni Cetnost (v %)
'projekce, vypracovani
projektu’
1 — zcela spokojen 19 52,78
2 — spiSe spokojen 12 33,33
3 — spiSe nespokojen 3 8,33
4 — zcela nespokojen 2 5,56
celkem 101 100,00

Prosim vyjadrete svou spokojenost se sluzbou 'projekce, vypracovani
projektu'.

" 33,33%

m 1 — zcela spokojen

‘ " 8,33% ® 2 — spie spokojen

5,56% m 3 —spiSe nespokojen
4 — zcela nespokojen

= 52,78%

Graf &. 7: Cetnost odpovédi na otazku: Prosim vyjadiete svou spokojenost se sluzbou 'projekce, vypracovani projektu'.
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Nasledoval dotaz na zahrnuti pozadavku klienta do projektové dokumentace a jeho hodnoceni
pripadnych zmén. Ukézalo se, ze do 61 % projektti dotazovanych zdkaznika byly zahrnuty
vSechny jejich pozadavky. Pouze jedna zakdzka byla zpracovana zcela jinak, ale zakaznik ji
hodnoti pozitivné. Podnik by se mél zamétit na ty odpovédi, kdy byly nekteré pozadavky
vynechany a zdkaznik tak projekt hodnoti negativné. Bylo by ale nutné zanalyzovat tyto
konkrétni pozadavky a zhodnotit, zda nejsou neredlné, protoze ma klient ku prikladu zkreslené
predstavy. Pozitivnim vysledkem je nulova odpovéd’, kdy by byl cely projekt zpracovan
rozdilné od zdkaznikovych navrhli a ten to nasledn¢ hodnotil negativné. Pfehled odpovédi je

k nahlédnuti v tabulce €. 8, graficky jsou odpovédi zobrazeny v grafu €. 8.

Tabulka &. 8: Cetnost odpovédi na otazku: P¥i piipravé projektu byly zahrnuty viechny Vase pozadavky?

Pti pﬁvpravé proj vektu lvayly zahrnuty absolutni detnost relativni Cetnost
vSechny Vase pozadavky? (v %)
ano 22 61,11
témert ano, ale ¢ast byla zpracovana 1épe 6 16,67
témer ano, ale ¢ast byla zpracovana htife 6 16,67
ne, cely projekt byl zpracovan jinak, ale | 278
hodnotim to pozitivné ’
ne, cely projekt byl zpracovan jinak a
, - 0 0,00
hodnotim to negativné
nevyplnéno 1 2,78
celkem 36 100,00
Pti ptipravé projektu byly zahrnuty vSechny Vase
pozadavky?
|
2.78% 4 5 780 ano

16,67% o Ny o 1s
= tém¢ét ano, ale ¢ast byla zpracovana Iépe

témet ano, ale ¢ast byla zpracovana hiife

= 16,67% ne, cely projekt byl zpracovan jinak, ale

hodnotim to pozitivné
= ne, cely projekt byl zpracovan jinak a
= 61.11% hodnotim to negativné

= 0,00% . <
nevyplnéno

Graf ¢. 8: Cetnost odpovédi na otazku: PH ptipravé projektu byly zahrnuty viechny Vase pozadavky?

V nasledujici otazce ze opét projevilo nepozorné ¢teni respondentd. Z dat vyplynulo, Ze zadny
respondent nemohl na tuto otazku odpovédét po pravdeé, a piesto je zde zaznamenano 33
odpovédi. Ty mohly vzniknout zanedbanim casti otdzky se slovem ,,pouze” a respondenti

nasledné referovali k vyuziti projektu — zda bylo vSe ,,na prvni dobrou®, muselo dojit na
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prepracovani, pokud se vyskytly problémy béhem realizace, nebo Ze projekt nebyl vyuzit
(a ptitom ale doslo k poskytnuti alesponi jedné dalsi sluzby). Byla zde i varianta ,,jina"“, kterou
vyuzili dva respondenti. Jeden zde uvedl, Ze vyuzil projekce i realizace, tedy komplexni
nabidku sluzeb (minéno prodej, zpracovani projektu a instalace). Je tedy patrné, Zze nedoslo
k porozuméni otazce. K tomu nejspisSe doslo i u druhého respondenta, ktery se rozhodl zde uvést
konkrétni problém, a to ze ,,nékteré dodaci lhiity byly dlouhé®. To by podnik mohl zohlednit,
ale Casto to nemusi byt v jeho silach a pfi¢ina je na strané vyrobce. Data k této otazce miizeme

nalézt v tabulce €. 9, ze které nasledné vychazi graf ¢. 9.

Tabulka &. 9: Cetnost odpovédi na otdzku: Pokud jste vyuzil/a POUZE sluzby 'projekce, vypracovani projektu', ohodnot'te
prosim projekt vzhledem k naslednym pracim.

Pokud jste vyuzil/a POUZE sluzby

'projekce, vypracovani projektu’, . relativni cetnost
, ) absolutni Cetnost
ohodnot’te prosim projekt vzhledem k (v %)
naslednym pracim.
vse bylo v potadku 20 55,56
projekt byl po konzultaci piepracovan 7 19,44
projekt nebyl vyuzit 4 11,11
Jjind 2 5,56
nevyplnéno 3 8,33
celkem 36 100,00

Pokud jste vyuzil/a POUZE sluzby 'projekce, vypracovani
projektu’, ohodnot’te prosim projekt vzhledem k naslednym
pracim.

= 8,33%

5,56% = v$e bylo v poradku

11.11% = projekt byl po konzultaci ptepracovan

projekt nebyl vyuzit
" 19,44% e
" 5556% = nevyplnéno

Graf ¢. 9: Cetnost odpovédi na otazku: Pokud jste vyuzil/a POUZE sluzby 'projekce, vypracovani projektu', ohodnot'te

prosim projekt vzhledem k naslednym pracim.

5.3 Vyhodnoceni sluzby Instalace zatizeni

Ve treti ¢asti jsou pokladany otazky na sluzbu Instalace zatizeni. Celkem jsou zde tii a prvni je
filtra¢ni, ktera ndsledn€ umozni pokracovat na dalsi dvé pouze t€ém respondenttim, kteii odpovi

kladné, tedy ze vyuZili tuto sluzbu.
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Z nasbiranych odpovédi (viz. tabulka ¢. 10) vyslo, Ze Instalaci zafizeni vyuzilo 80 %

respondentl. Z toho 3,5 % respondentim byla poskytnuta tato sluzba bez predchoziho nakupu

zafizeni od tohoto podniku. To mohly byt stroje, které jiz zdkaznik vlastnil, a bud’ vyzadoval

jejich servis s nutnosti pfevozu, nebo pii predélavce uspoiadani kuchyné. Udaje jsou

vyobrazeny v grafu ¢. 10.

Tabulka &. 10: Cetnost odpovédi na otazku: Vyuzil/a jste sluzby 'instalace zatizeni'?

Vyuzil/a jste sluzb .
‘yu21 als ews uz, Y absolutni ¢etnost relativni Cetnost (v %)
'instalace zafizeni'?
ANO 86 80,37
NE 21 19,63
nevyplnéno 0 0,00
celkem 107 100,00
Vyuzil/a jste sluzby 'instalace zatizeni'?
= 19,63%
= ANO
= NE
0,00% 5
nevyplnéno

= 80,37%

Graf ¢. 10: Cetnost odpovédi na otazku: Vyuzil/a jste sluzby 'instalace zatizeni'?

Z tabulky €. 11 vyplyva, Ze spokojenych respondentt s Instalaci bylo 95 % a pouze 4 % byla

nespokojena. Reseni problému, které se vyskytly v pritbéhu instalace, dokéazal personal podniku

fesit z 89 % (tabulka &. 12). Udaje jsou vyobrazeny v grafech &. 11 a 12.

Tabulka &. 11: Cetnost odpovédi na otazku: Prosim vyjadiete svou spokojenost se sluzbou 'instalace zatizeni'.

Prosim vyjadiete svou
spokojenost se sluzbou
'instalace zatizeni'.

absolutni ¢etnost

relativni Cetnost (v %)

1 — zcela spokojen 69 80,23
2 — spiSe spokojen 13 15,12

3 — spiSe nespokojen 2 2,33

4 — zcela nespokojen 2 2,33
celkem 86 100,00
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Prosim vyjadrete svou spokojenost se sluzbou 'instalace
zatizeni'.

® ] — zcela spokojen

= 15,12%
= 2 — spise spokojen
2,33% 3 — spise nespokojen
= 80,239 p POKO]
,23% 2,33%

4 — zcela nespokojen

Graf &. 11: Cetnost odpovédi na otazku: Prosim vyjadfete svou spokojenost se sluzbou 'instalace zafizeni'.

Tabulka &. 12: Cetnost odpovédi na otazku: Pokud se v priibshu instalace vyskytly problémy, dokazal je nas personal vyiesit?

Pokud se v pribéhu instalace
vyskytly problémy, dokézal absolutni ¢etnost relativni Cetnost (v %)
je nas personal vyiesit?

ANO 73 84,88

CASTECNE 7 8,14

NE 2 2,33

nevyplnéno 4 4,65

celkem 86 100,00

Pokud se v pribéhu instalace vyskytly problémy, dokazal
je nas personal vyiesit?

= 8,14% = ANO
) 2,33% = CASTECNE
= 84,88% 4,65% NE
nevyplnéno

Graf &. 12: Cetnost odpovédi na otazku: Pokud se v pribéhu instalace vyskytly problémy, dokézal je na3 personal vyfesit?

5.4 Vyhodnoceni sluzby Ukazka obsluhy zatizeni

Ctvrta &ast vyhodnoceni dat se tyka sluzby Ukézka obsluhy zafizeni, ktera vétsinou nasleduje
instalaci stroje. To potvrdily 1 z nasbirané odpovédi (tabulka ¢. 13), kde pouze necelad 4 %
respondenttl, ktefi vyuzili tuto sluzbu, odpovédéla na otazku ,,Vyuzil/a jste sluzby 'instalace

zafizeni'?* negativné. Zde se mohlo jednat o zhlédnuti prezentace zbozi s cilem informovat
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zakaznika a presvédcit ho ke koupi, ke které zatim nedoslo. Celkem se takovychto ukazek

z&astnilo 71 % dotazovanych. Udaje jsou vyobrazeny v grafu &. 13.

Tabulka &. 13: Cetnost odpovédi na otazku: Vyuzil/a jste sluzby 'ukazka obsluhy zafizeni'?

Vyuzilia jste sluvz,by ',ukazka absolutni ¢etnost relativni Cetnost (v %)
obsluhy zatizeni'?
ANO 76 71,03
NE 31 28,97
nevyplnéno 0 0,00
celkem 107 100,00
ukazka bez instalace 3 3,95

Vyuzil/a jste sluzby 'ukézka obsluhy zatizeni'?

= 0,00%

= NE

= nevyplnéno

= ANO, s instalaci

ANO, bez instalace
3,95%

= 71,03%; ANO

= 28,97%

Graf ¢. 13: Cetnost odpovédi na otazku: Vyuzil/a jste sluzby 'ukazka obsluhy zatizeni'?

Druha otazka sméiujici na Ukdzku obsluhy byla na misto konani. Ta se z 82 % odehrala piimo
v provozu zakaznika (jidelna, hotel, restaurace apod.). Dva respondenti vyuzili varianty ,,jina"
a najdeme zde odpovéd’ ,,Pardubice®, coz lze povazovat za odpovéd’, Ze zauceni neprobehlo na
pobocce vybrané firmy. Druha odpovéd’ uvadi, Ze zdkaznik se ti€astnil ukéazek jak ve firmé, tak

i v jeho podniku. Udaje jsou vyobrazeny v tabulce &. 14 a grafu &. 14.

Tabulka &. 14: Cetnost odpovédi na otazku: Kde se konala ukézka obsluhy zafizeni?

Kde se konala ukazka L. .
obsluhy zafizeni? absolutni ¢etnost relativni Cetnost (v %)
piimo ve VaSem provozu 62 81,60
na pobocce TeS 11 14,50
jina 2 2,60
nevyplnéno 1 1,30
celkem 76 100,00
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Kde se konala ukazka obsluhy zatizeni?

= pfimo ve VaSem provozu

= 14,50%
= na pobocce TeS
= 81.60% = 2,60% = jina
1,30% nevyplnéno

Graf &. 14: Cetnost odpovédi na otazku: Kde se konala ukazka obsluhy zatizeni?

Nasledovala otdzka na osobu, ktera vedla ukazku obsluhy pfistroje. Zde se objevila z 13 %
odpovéd’ ,nevim®, ktera mize mit plvod bud’ v nedostateném piedstaveni kuchaie ci
specialisty nebo v del§im casovém obdobi, které jiz ub¢hlo od této ukazky. Zameéstnanec firmy
m¢él na starosti 57 % prezentaci ¢i zauCeni do obsluhy zafizeni a 30 % pokryl vyuceny kuchat

od vyrobce. Udaje jsou vyobrazeny v tabulce &. 15 a grafu &. 15.

Tabulka &. 15: Cetnost odpovédi na otazku: Kdo ved] ukazku obsluhy zatizeni?

Kdo ved! 11Vl,<azk}1 obsluhy absolutni ¢etnost relativni Cetnost (v %)
zafizeni?
zaméstnanec TeS 43 56,58
specialista od vyrobce 23 30,26
nevim 10 13,16
nevyplnéno 0 0,00
celkem 76 100,00

Kdo vedl ukazku obsluhy zatizeni?

" 30,26%

= zaméstnanec TeS
= specialista od vyrobce
. 13.16% » nevim

nevyplnéno

" 56,58% 0,00%

Graf ¢&. 15: Cetnost odpovédi na otazku: Kdo vedl ukazku obsluhy zaiizeni?

Ptehled zatizeni, jejichz obsluhu méli zakaznici ptilezitost vidét, jsou zobrazeny v tabulce €. 16,
kde je zaznaceno i poradi jejich vyskytu v odpovédich. Do piehledu je zafazeno i zbozi

z varianty , jina“. Udaje jsou vyobrazeny grafu ¢. 16.
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Tabulka &. 16: Cetnost odpovédi na otazku:

Jaky typ zafizeni byl prezentovan?

Jaky t fizeni byl
Ay up zarlz,em Y absolutni ¢etnost poradi
prezentovan?

mycka nadobi 32 2
konvektomat 49 1
multifunkéni panev 25 3
michaci kotel 7 4
Jjina — regalovy systém 1 6
Jjind - sporak 2 5
nevyplnéno 2 -

Jaky typ zatizeni byl prezentovan?

mycka nadobi

I 32

konvektomat I 49
k= multifunkéni panev I 25
3% michaci kotel — 7
;: Jjina —regélovy systém B 1
- jina - spordk M 2
nevyplnéno M 2
0 10 20 30 40 50

absolutni ¢etnost

Graf ¢. 16: Cetnost odpovédi na otazku: Jaky typ zafizeni byl prezentovan?

Vyjadieni spokojenosti je pro tuto sluzbu formulovéno tak, aby respondenti ohodnotili
dostatecnost ukazky zatizeni. Zde z dat vyplyva, Ze prezentujici je schopen zdkaznikiim ptedat
dostatek informaci o produktu, protoze 88,16 % odpovédi bylo kladnych. Se zcela

nedostadenou ukézkou se setkalo pouze necela 4 %. Udaje jsou vyobrazeny v tabulce ¢&. 17

a grafu ¢. 17.

Tabulka &. 17: Cetnost odpovédi na otazku: Byla podle Vas ukazka obsluhy zafizeni dostateéna?

Obi}l]lls] I; Z?ife;]iascili:tz;ilé? absolutni ¢etnost relativni Cetnost (v %)
1 — zcela dostatecna 59 77,63
2 — spiSe dostatecna 8 10,53
3 — spiSe nedostatecna 2 2,63
4 — zcela nedostatecna 3 3,95
nevyplnéno 5,26
celkem 76 100,00
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Byla podle Vas ukéazka obsluhy zatfizeni dostate¢na?

= 77,63%

3,95%
" 5,26%

2,63%

m | — zcela dostate¢na

= 2 — spise dostatecna

3 — spiSe nedostate¢na

4 — zcela nedostateé¢na

= nevyplnéno

Graf &. 17: Cetnost odpovédi na otazku: Byla podle Vés ukézka obsluhy zafizeni dostate¢na?

5.5 Vyhodnoceni sluzby Servis

Predposledni ¢ast byla vénovana sluzbé Servis a prvni z péti otazek byla, zda respondent této
sluzby vyuzil. Cetnost odpovédi mazeme vidét v tabulce ¢. 18. Tato sluzba byla vyuzita
podobné jako ptedchozi (Ukazka obsluhy zafizeni), konkrétné ze 74 %. Spokojenost se
servisem je zobrazena v tabulce €. 19 a struktura jednotlivych druhl pak v tabulce &. 20.
MtuZzeme tvrdit, Ze svou praci dobfe odvedli servisni technici, nebot’ prizkum ukézal téméfr 95
% zékaznickou spokojenost. Vyuziti obou druhi servisu, tedy zaruéni i pozarucni, bylo velice

vyrovnané, okolo 34 %. Obé dvé varianty byly poskytnuty 31 % zakaznikd. Udaje jsou také

v grafech ¢. 18 - 20.

Tabulka &. 18: Cetnost odpovédi na otazku: Vyuzil/a jste sluzby 'servis'?

Vyuzil/a jste sluzby 'servis'? absolutni Cetnost relativni Cetnost (v %)
ANO 79 73,83
NE 28 26,17
nevyplnéno 0 0,00
celkem 107 100,00
Vyuzil/a jste sluzby 'servis'?
= ANO
= 26,17%
= 73,83% " NE
nevyplnéno
0,00%

Graf &. 18: Cetnost odpovédi na otazku: Vyuzil/a jste sluzby 'servis'?
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Tabulka &. 19: Cetnost odpovédi na otazku: Prosim vyjadiete svou spokojenost se sluzbou 'servis'.

Prosim vyjadiete svou spokojenost se

absolutni ¢etnost

relativni Cetnost

sluzbou 'servis'. (v %)

1 — zcela spokojen 52 65,82
2 — spiSe spokojen 23 29,11
3 — spiSe nespokojen 3 3,80
4 — zcela nespokojen 1 1,27

celkem 79 100,00

Prosim vyjadrete svou spokojenost se sluzbou 'servis'.

" 29,11%

= ] — zcela spokojen

= 2 — spise spokojen
B " 3,80%
1,27%

= 3 — spiSe nespokojen

65.800 4 — zcela nespokojen
| 5 0

Graf &. 19: Cetnost odpovédi na otazku: Prosim vyjadfete svou spokojenost se sluzbou 'servis'.

Tabulka &. 20: Cetnost odpovédi na otazku: Jaky druh servisu jste vyuzil/a?

Jaky druh servisu jste vyuzil/a? absolutni ¢etnost relatlz/‘rfuo/:;etnost
pouze zaruéni servis 28 35,44
pouze pozarucni servis 26 32,91
zarucni servis i pozaruéni servis 24 30,38
nevyplnéno 1 1,27
celkem 79 100,00

Jaky druh servisu jste vyuzil/a?

® pouze zarucni servis
" 32.91% p

" 30,38% = pouze pozaruéni servis
= zarucni servis i pozarucni
servis
= 35,44% 1,27%
nevyplnéno

Graf &. 20: Cetnost odpovédi na otazku: Jaky druh servisu jste vyuzil/a?

Respondenti dostali moznost vyjadtit, zda doslo k vyfeseni reklamace, které by je neuspokojilo.

V tabulce €. 21 je patrné, ze 35 % zakaznikl bylo s vysledkem nespokojeno, ale pouze 18 %
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z nich napsalo dany problém. Z toho tfi Ize povazovat za vytky: opravené zafizeni je vraceno
zakaznikovi a problém pietrvava, dlouhé lhiity oprav a zfejmée vyrobni vada zatizeni. Skladbu

odpovédi 1ze vidét na grafu €. 21.

Tabulka &. 21: Cetnost odpovédi na otazku: Doslo k takovému vyieseni reklamace, se kterym jste nebyl/a spokojen/a?

Doslo k takovému vyieSeni reklamace, se . relativni Cetnost
. ) absolutni ¢etnost

kterym jste nebyl/a spokojen/a? (v %)
ANO 28 35,44

(z toho zpétna vazba) (5) (17,86)
NE 46 58,23
nevyplnéno 5 6,33

celkem 79 100,00

Doslo k takovému vyteSeni reklamace, se kterym jste

nebyl/a spokojen/a?
" 6,33%
82,14% = NE
= 58,23% ® nevyplnéno
ANO, bez zpétné vazby
17,86% ANO, se zpétnou vazbou

" 35,44%; ANO

Graf &. 21: Cetnost odpovédi na otazku: Doslo k takovému vyteseni reklamace, se kterym jste nebyl/a spokojen/a?

5.6 Vyhodnoceni sluzby Demontaz a odkup

Posledni ¢ast dotazl na jednotlivé sluzby byla zaméfena na Demontaz a odkup a tvofily ji pouze
dvé otazky. Prvni byla na vyuziti této ¢innosti zdkazniky a druhou byla zji§tovana spokojenost
klient. Analyzou dat se ukdzalo, Ze tato sluzba neni pfili§ asto vyuZzivana, ale ma vysokou
zakaznickou spokojenost. Konkrétni ¢etnosti odpovédi jsou zobrazeny v tabulkach a grafech

¢.22a23.

Tabulka &. 22: Cetnost odpovédi na otazku: VyuZil/a jste sluzby 'demontaz a odkup'?

lativni Cetnost
Vyuzil/a jste sluzby 'demontdz a odkup'? | absolutni cetnost rela 121‘1,110/(:;: 1os
0
ANO 18 16,82
NE 88 82,24
nevyplnéno 1 0,93
celkem 107 100,00
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Vyuzil/a jste sluzby 'demontaz a odkup'?

= 0,93% = ANO
= NE

= nevyplnéno

=

" 82,24%
" 16,82%

Graf &. 22: Cetnost odpovédi na otazku: Vyuzil/a jste sluzby 'demontaz a odkup'?

Tabulka &. 23: Cetnost odpovédi na otazku: Prosim vyjadiete svou spokojenost se sluzbou 'demontaz a odkup'.

Prosim vyjadiete svou spokojenost se .. relativni Cetnost

. N absolutni ¢etnost

sluzbou 'demontaz a odkup' (v %)

1 — zcela spokojen 14 77,78

2 — spiSe spokojen 2 11,11

3 — spise nespokojen 1 5,56

4 — zcela nespokojen 1 5,56

celkem 18 100,00

Prosim vyjadrete svou spokojenost se sluzbou 'demontéaz
a odkup'

= | — zcela spokojen

= 11,11% .
= 2 — spiSe spokojen

= 77,78% ) )
" 5,56% = 3 — spiSe nespokojen

5,56% 4 — zcela nespokojen

Graf &. 23: Cetnost odpovédi na otazku: Prosim vyjadfete svou spokojenost se sluzbou 'demonta? a odkup'.
5.7 Vyhodnoceni vyuzitelnosti sluzeb

Na zavér je v tabulce a grafu ¢. 24 uvedeno porovnani, jak byly jednotlivé sluzby vyuzity.

-----

zafizeni (nezapomenme, Ze ta obvykle doprovazi nakup zbozi), dale pak servis (zaruc¢ni byva
z pravidla souc¢asti nové zakoupeného zbozi), instruktdz, projekce a demontdz je na poslednim

miste.
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Komplexni nabidku ve slozeni: prodej, projekce, instalace a servis vyuzilo celkem 28 %
respondentli. VSechny nabizené sluzby byly poskytnuty 6 dotazovanym zdkazniklim, ktefi

pfedstavuji 5,6 % nasbiranych odpovédi.

Tabulka &. 24: Cetnost vyuziti slueb.

Vyuziti sluzeb absolutni vyuziti relativai vyuziti poradi
(v %)

prodej 101 94,39 1
zpracovani projektu 36 33,64 5
instalace 86 80,37 2
ukazka obsluhy zafizeni 76 71,03 4
servis 79 73,83 3
demontaz a odkup 18 16,82 6

Vyuziti sluzeb
prodej N 101
zpracovani projektu N 36
instalace I 86

sluzba

ukéazka obsluhy zatizeni NI 76
servis I 79
demontdz a odkup I 18

0 20 40 60 80 100 120
pocet vyuziti

Graf &. 24: Cetnost vyuziti sluzeb.

5.8 Analyza struktury respondentt

Tato ¢ast se bude vénovat analyze tiidicich otdzek, které se tykaly charakteristik provozi
zakaznikl. Nasbirané udaje jsou zaznamendny v souhrnné tabulce, kterou Ize nalézt v ptiloze

B. Pro ptehled jsou vyobrazeny v grafu ¢. 25.

Vyhodnocenim otadzek na vlastnosti podnikl bylo zjisténo nasledujici: témét 90 % zékaznika
patfilo dle druhu provozu do prvni skupiny (Skolni jidelna, nemocni¢ni kuchyné, zavodni
stravovani, vydejna), do druhé (restaurace, hospoda, hotel, bistro) pouze 8 % a méné nez 2 %
se zatadili do tieti skupiny (prodejna, cukrarna, kavarna). To ukazuje slozeni zdkaznikii vybrané
firmy a dokazuje, Ze Skolni jidelny a podobna zafizeni jsou stéZejnimi odbérateli. Soucasti
vétSiho komplexu bylo 55 % provozil, coz se skladalo ze 60 % vSech zucastnénych prvni

skupiny podnikti. VSechny z druhé skupiny se oznacily jako samostatné i soukromé. Pouze 4 %
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jidelen a podobnych zatizeni je soukromych a téméf vSechny jsou pod spravou kraje, okresu ¢i

statu.

Tento prizkum také ukazal, jaky je dosah podniku napfi¢ kraji CR. Nulovych odpovédi se
dostalo z okrajovych oblasti zem¢, konkrétné z kraji Karlovarského, Olomouckého
a Zlinského. Nejvétsi pocty zakaznikl byly ziskany na Vysoc€ing, kde tento podnik sidli, a proto
to neni velkym ptekvapenim. Vyznamné zastoupeni mély Pardubicky a Stiedocesky kraj. Vice
jak polovina provozi zakazniktli se nachéazi v obcich s po¢tem obyvatel mezi 501 a 5000. Obce

mensi nez 500 obyvatel a naopak vétsi nez 100000 byly zastoupeny z jedné desetiny.

U provozl skupiny prvni a druhé byly zkoumany uptesiiyjici tidaje, jako pocet porci, varianty
a skladba jidla. Bylo zjisténo, ze tfetina vyvaroven ptipravi denné 101 az 200 porci, ¢tvrtina
pod 100 porci a pétina 201 az 500 porci. Pouze 16 % je schopno vydat vice jak 500 porci za
den. VétSina podnikli béhem dne nabizi jednu nebo dvé varianty pokrmu. 3 % provozii uvedla,
ze svym stravniklim poskytuji vybér z vice jak tfi druhti jidla, a to bud’ z 10ti, 15ti nebo dokonce
30ti. VSechny tyto objekty byly restaurace, samotné i soukromé a nachdzeli se v obci s poctem
obyvatel mezi 20000 a 100000. v posledni fadé byli respondenti dotazovani na skladbu jidla,
kterou nabizeji. Z prazkumu bylo zjisténo, ze polovina provozi vafi stravu jak pro déti i dospélé

a pouze jedna desetina je zamétena zejména na dospélé.

Pro shrnuti 1ze tedy fici, Ze vybrany podnik se zamétuje pfedevsim na zdkazniky, ktefi poskytuyi

stravovaci sluzby na vefejné bazi, ve velkém objemu a predevsim pro déti.
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Struktura respondenti

Zatrad’te, prosim, Vas provoz dle druhu:

2

Jste soukromy objekt?

2 2 2
V jakém kraji se nachdzi Vas podnik? .I 56 _
1 1

Kolik obyvatel ma obec, ve které se
nachazi Vas podnik?

W
(@)}

Kolik variant jidel za den nabizite?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Graf ¢. 25: Struktura respondent.

5.9 Analyza celkového hodnoceni podniku

Do zavérecného hodnoceni podniku se v priiméru zapojilo 74 % respondentd. Ptehled
hodnoceni je zazna€en v tabulce €. 25 a grafu €. 26. Jako celek byl ohodnocen z 82 % jako zcela
nebo spise uspokojujici a ze 4 % neuspokojujici. Primérnd udélena znamka na tuto otazku byla
1,37. V komunikaci si podnik vedl Iépe. Zde 90 % dotazovanych uvedlo, Ze jsou zcela nebo
spiSe spokojeni se zplisobem, jak podnik jedna s nimi jako s klienty. Primérna znamka u této
otazky byla 1,33. Huie vysla poloha centraly, kde 63 % respondent zvolilo moznosti zcela

nebo spise spokojen a 8 % zcela nebo spiSe nespokojen. V priméru byla tato otdzka hodnocena
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znamkou 1,55. Nejvice vynechdvanou otazkou byla poloha pobocky v Praze, kterou pteskocilo
73 % dotazovanych. Zaroven ziskala nejvyssi zastoupeni negativnich odpovédi, a to 6,54 %.
Nejcastéjsi zndmka ale opét byla 1 — zcela spokojen. Zakaznici vnimali pfistup vedeni podniku
jako uspokojujici a stejn¢ tomu bylo 1 u jednani zaméstnanct. Tyto dvé otazky vysly se stejnou
pramérnou znamkou 1,18, coz je nejniz§i hodnoceni ze vSech zavérecnych otdzek a tim
1 nejptiznivejsi. Tyto dva vysledky by mély byt pro podnik velmi vyznamna. nebot’ ukazuji, ze
podle zékaznikl pracuji zaméstnanci dobfe a maji k nim vhodny pfistup. Celkove z odpovéedi

respondentl vyslo hodnoceni podniku na zndmku 1,48 a to je povaZzovano za znacny uspéch.

Tabulka €. 25: Celkové hodnoceni podniku

Hodnoceni pramérna
1 2 4 Iné
podniku 3 HEVYPIERO | amka
podnik 66 21 2 3 15 1,369565
komunikace 79 17 4 3 4 1,330097
podniku
dostupnost
, 49 19 4 5 30 1,545455
centraly
dostupnost
y 12 5 5 7 78 2,241379
pobocky v Praze
pfistup vedeni 72 6 0 3 26 1,185185
st
prstib 84 9 0 3 1 1,1875
zamestnancu

Celkové hodnoceni podniku

podnik |GG 22 s
komunikace podniku O e 3
dostupnost centraly [INEEENEONINNNNNN 0T 5 IS0
dostupnost Prahy [IIBENISTS 7 I8
0

pifstup vedeni IO 6\ Sz

0
piistup zaméstnanct | O | 3

0% 20% 40% 60% 80% 100%

E] m2 m3 =4 mnevyplnéno

Graf €. 26: Celkové hodnoceni podniku
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5.10 Zptsoby propagace podniku

Posledni otdzka byla smétovana do oblasti, jakym zplisobem se zdkaznik o podniku dozvéde¢l.
V tabulce ¢. 26 mizeme vidét, Ze nejCastéji k prvnimu kontaktu mezi firmou a tehdy
potencialnim klientem doSlo pomoci internetu. Nasledovalo doporuceni, dale pak piihlaSeni do
vefejné zakazky. Mezi malo vyuzité zpusoby miuizeme zatadit reklamu nebo vystavy. Je

ptilozen i vycet komentara z varianty ,,jina"“, ze kterych je vidét, jakou dobrou povést podnik

ma.

Tabulka ¢. 26: Zpusoby propagace podniku

Jak jste se dozvédél/a o podniku TeS,

absolutni ¢etnost

relativni ¢etnost

spol. s r.0. Chotéboi? (v %)
internet, www stranky 36 33,64
reklama 1 0,93
vystava (Top Gastro, For Gastro..) 6 5,61
doporuceni 30 28,04
ptihlaSeni do vefejné zakazky 15 14,02
jina 10 9,35
nevyplnéno 9 8,41
celkem 107 100,00

vyCet komentari z varianty ,,jina*

ruzna Skoleni, porady.. + pfihlaSeni do vefejné zakazky

dlouhodobé spoluprace

pochéazim od Chotébote, takze to byla jasna volba

ziejmée pi1 nakupu zatizeni, ale uz si presné nepamatuji, je to jiz dlouho, ale

ptedchozi dobra zkuSenost

zavedena firma

jsme mistni, zndme se

Pozdravujte otce je to mij spoluzak ze ZS.

Zamgéstnanec pobocky v Chotébofti je nas byvaly zak.

sidla firem ve stejném meéste

staré zarizeni

5.11 Ptehled pfipominek

Na zavér dotazniku bylo umisténo textové pole, kam respondenti mohli zapsat komentar, své

pfipominky k podniku ¢i k formulafi samotnému. Této moznosti vyuzilo celkem 17
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respondentl. VéEtSina z nich vyjadfovala dalsi spokojenost na podnik, nékteti i na konkrétni
zaméstnance. Nasly se zde 1 4 odpovédi, které byly negativni, a Slo o Spatnou zkuSenost

s pristupem firmy k zakaznikovi. VSechny piispevky jsou vypsany v tabulce €. 27.

Tabulka ¢. 27: Pfehled pfipominek

Vlastni nazor, ptipominky:

S firmou TES jsem maximaln¢ spokojena, hlavné ohledné servisu. Pii néjaké havarii dokazi
poslat servisniho pracovnika do hodiny na opravu. Jednani ze strany jednatele pana Ing.***,
obchodniho odd¢leni a vedouciho servisu je vzdy velice vstficné a profesiondlni. Jsem rada, ze

s takovou firmou mohu spolupracovat. Dékuji

Jsem velmi spokojen

Chtéla bych pochvalit profesionalni i lidsky ptistup p. ***, ktery navrhl kompletni

feSeni pro nasi jidelnu.

S vasi sluzbou 1 zaméstnanci jsme byli vzdy spokojeni.

skutecné bez pfipominek, komunikace a terminy bez problémd, kvalita 100%

Jednani vzdy perfektni, zvIast' v servisu moc ochotni a vstticni lidé.

S touto firmou mame dlouhodobé pozitivni zkuSenosti.

S podnikem a jeho sluzbami jsem velice spokojena. S panem *** jsem jednala uZ jednou v jiné
Skolce pti nakupu stejného zbozi a s jeho jednanim a profesiondlnim pfistupem jsem byla velice

spokojena.

nedostatecny servis v Praze, nékteré sluzby drahé

Perfektni sluzby ted’ me jisté€ naceni Svédsky michaci kotel na splatky :)

Komunikace a ochota vedeni je vybornad. Nékdy byva horsi komunikace servisnim tymem.

V posledni dobé cca 1 rok vnimam nezdjem o spolupraci ze strany prodejce. Stroje a vybaveni
jsme zacali nakupovat ndhodn¢ od jinych prodejcti, ktefi nam pruzné dokazou vytvofit a popsat

nabidku.

Vysoka trovén vSech pozic: nabidka-doddvka-montaz-servis. Dékujeme.

Vzdy me pobavi, kdyz se vypisuji kilometry za cestovne a vim, ze technik byl na objizdce po
kraji a bere podniky postupne. Vidite na predeslem zakazkovem papire, ze je napsano Chotebor

- dane mesto. Kazdemu zakazniku napocitane kilometry, jako by k nemu jel jednotlive.

Ing. *** byl vzdy ochotny, vstiicny, poradil, snaZil se najit dobré feseni. Velka spokojenost

Spokojenost s vyrobky, s jednanim i odbornou pomoci s opravami.
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Jsme nova skola. V dobé¢ jeji vystavby jsem zde jesté nepracovala. Ale cely projekt kuchyné byl
celkové velmi podcenén a je vidét, Ze nebylo nic napldnovano pro provoz- $patné umisténi
zasuvek, odpadt, vyusténi elektroinstalaci, plynu, nedostatecné prostory. Velmi smutna
zalezitost. Firma TES uz jen hasila totalni nedostatky. Nevim pfesné kdo instaloval kuchyni, ale
i to neni uplné v potfadku-ptiklad difezy maji Spatny sklon atd. Navic kuchyii byla vybavena
nesmyslnymi spotfebici na tkor funkénosti, vynalozené prostiedky mohly byt vyuzity 1épe.
Napiiklad naddimenzovany odsavac par, ohfivac taliii, ale minimum skladovacich regalt na
nadobi atd. Neuspotradané pracovni zony vzhledem k HACCP- $patné optimalizované . Jen
priklad.

Nevim zda firma TES byla pfizvana k projektu, nebo uz jen dopliiovala vybaveni, ale vysledny
dojem neni dobry, je evidentni, Ze spoustu chyb zrealizovala 1 ona a s prostorem si dobte

neporadila.

Vzhledem k zvefejnéni prace byla jména zminénd v odpovédich respondentli nahrazena
hvézdickami (***). Jednatelé podniku obdrzi necenzurovanou verzi, aby mohli pochvaly predat

konkrétnimu zaméstnanci.
5.12 Doporuceni

V reakci na nasbiranid data z dotaznikového Setfeni budou podniku piedlozena nésledujici
doporuceni, kterymi by mohla byt zvySena spokojenost zdkaznikl se sluzbami, které nabizi.
Vzhledem k vysoké vyuzitelnosti sluzby Prodej by se firma méla zaméfit na tuto ¢innost
a snazit se minimalizovat nespokojenost onéch 8 % dotazovanych, které byly odhaleny. Také
nabizeni doplikl k zakoupenému zatfizeni by mohlo byt cast&j$i. Podnik by mél zlepsit
komunikaci se zdkaznikem, pokud je nutné v projektové dokumentaci uc€init zmény, které jsou
v rozporu s pranim klienta. I kdyZ je finalni slovo na zadavateli projektu a Casto to byvaji
vetejné zakdzky, projektovi zaméstnanci by mohli svou praci zvysit jejich vyuzitelnost, aby
nezlistavaly pouze na papife. Jelikoz se naslo 5 % dotazovanych, ktetfi byli nespokojeni
s instalacemi a 2 % problémi vzniklych béhem nich nebyly vyfeseny a 8 % jen castecné, je
navrzeno podniku, aby proskolil své zaméstnance napf.: modelovymi situacemi,
brainstormingem apod. U ukézek chodu pftistroje a zauceni do jeho obsluhy Ize vytknout pouze
zfejmé nedostatecné predstavovani daného pracovnika. 13 % zakaznikl si nepamatovalo, kdo
ukazku vedl, coz ztéZuje feSeni ptipadnych nedorozumeéni, moznost dopliiyjicich otazek nebo

poskytnuti doporuceni a referenci. Cinnost servisu je sice zna¢né zavisla na fyzickém stavu
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opravovaného zafizeni a nelze ji tedy jednoznacné ovlivnit praci servisnich techniki, i tak je
ale doporuceno zvySit uspéSnost reklamaci, snizit tento proces na nutné minimum
a nedopoustét, aby bylo zékaznikovi vraceno zatizeni, u kterého problém stéle pretrvava s tim,
ze je opraveno. U nejméné vyuzivané sluzby Demontaz a odkup Ize upozornit pouze na to, ze
zde 1 jedna Spatn¢ provedend zakézka mize negativné ovlivnit statistiky. Pozornost podniku by
ale neméla uhybat od jeho stézejnich sluzeb k tém doplitkovym, pftilezitostnym, které jsou

zakazniky vyuzivany jen ztidka.

Celkové byl podnik vybrany pro ucely této prace hodnocen velmi dobte, a tak mu neni mnoho
co vytknout. Zakaznici byli spokojeni s jednanim vedoucich pracovnikti i se zaméstnanci firmy.
Vedeni firmy by ale mohlo pfehodnotit pocet a lokaci pobocek vzhledem k potfebam svych

zakaznikil a podnikovym cilim.
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ZAVER
Cilem této prace bylo analyzovat spokojenost zdkaznik se sluzbami vybraného podniku.
Jelikoz se jednalo o komplexni zamér, ktery se skladdal z vice Casti, byl proto rozdélen do

nekolika oblasti. Ty byly samostatné hodnoceny a nasledné spojeny zpét v jeden celek, kterym

bylo doporuceni podniku, jak zlepsit jeho sluzby.

Pro vyjadfeni spokojenosti zékaznikii byla pouzita forma dotaznikového Setfeni, kterému
predchézela teoretickd priprava a sestavovani otazek. Byly vysvétleny terminologické pojmy,
které se v textu objevovaly. Byly to na ptiklad vyrazy jako analyza, spokojenost, zakaznik,

firma, kvalita a dale pojmy pfimo k tématu jako typy otazek.

Dotaznik byl formulovén pfimo vzhledem k potfebdm vybraného podniku a otazky byly

smétovany k jeho sluzbam, které nabizi svym zakaznikiim.

Diky distribuci dotaznikii pfimo od jednatele spolecnosti byla zajiSténa stoprocentni anonymita
respondentli a v tomto sméru nebyl priizkum nijak ovlivnén. Navratnost formulaiti byla nizka,
okolo 13 %, ale celkovy pocet navracenych odpovédi presahl jedno sto, coz se povazuje za

uspech.

Nésledovalo vyhodnoceni jednotlivych otazek, ze kterych bylo mozné zjistit, jak jsou zdkaznici
spokojeni a Casto 1 jak probihalo poskytnuti dané sluzby. V dotazniku byly vytvofeny dvé
otazky, které respondenti nespravné pochopili. Pro ptipadné dalsi pouziti formulare, budou

doplnény vysvétlujicim komentarem.

Vsechny odpovédi vykazovaly alespon vétSinovou spokojenost s danou sluzbou. V nekterych
oblastech je ale stile prostor na zlepSeni. Analyzou tfidicich otdzek bylo potvrzeno tvrzeni

podniku o skladbé zakaznikt, kterym poskytuji své sluzby.

V souhrnném hodnoceni byl podnik, jednani vedoucich osob i zaméstnanci hodnocen
zakazniky velice dobfe. Proto nebylo mnoho doporuceni, kterymi by se kvalita sluzeb firmy
dala do budoucna zlepsit. Zadna oblast ale nebyla se 100% spokojenosti, a proto bylo nékolik
navrhi pfeddano. Podnik by mél piehodnotit pocet a dostupnost svych pobocek vzhledem
k pottebam zdkaznikli. Zaméstnanci vypracovavajici projekt by méli lépe komunikovat

s klienty, pokud dochézi ke zménam v dokumentaci nebo nelze zahrnout vSechny jejich prani.
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V prostoru pro vyjadfeni ndzoru mnoho respondentti dalo najevo svou maximalni spokojenost
s podnikem, n€kteti ji smétovali i ke konkrétnim zaméstnanciim. VSechny tyto podnéty budou

predany podniku a nasledné ke konkrétnim pracovniktim.

Tato prace mlize poslouzit i jinym podnikiim v oboru nebo jako inspirace pro firmy s odliSnym

zaméfenim pro jejich zhodnoceni kvality poskytovanych sluzeb a nasledné zlepSeni.
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Ptiloha A Vzor dotazniku

Spokojenost zakazniku se sluzbami
podniku TeS, spol. s r.o. Chotébor

Dobry den véZeny respondente, véZena respondentko,

jsem studentka Fakulty ekonomicko-spravni Univerzity Pardubice a rada bych Vas
poZadala o par minut Vaseho ¢asu k vyplnéni dotazniku zaméfeného na Vasi spokojenost
se sluzbami podniku TeS, spol. s r.o. Chotébof. Dotaznik slouZi jako podklad pro mou
bakalarskou praci a zlepseni sluzeb podniku.

Vade odpovédi jsou zeela anonymni.

Wypln&ni tohoto dotazniku Vam zabere 4 aZ & minut.

Velice Vam dékuji za ochotu k zodpovézeni otdzek dotazniku.

S pranim hezkého dne,

Tereza Lacinova

“Povinné pole
SluZba 'prode]

1. WyuZilla jste sluzby 'prodej?

Doélo z Vaii strany k zakoupeni techniky pro pfipravu, tepelné zpracovéni a vydej pokrmil, jejich
akladovani a chlazeni, myti nddebi nebo jiného sortimentu? Celou nabidku podniku gi miZete prohlédnout
na https:wanertechnologie-stravovani.cz/

Oznadte jen jednu elipsu.

 JANO  Pfeskofte na otdzku 2

[ UNE  Preskofte na otdzku &

Preskocte na otdzku &

SluZba ‘prode]

2. Prosim vyjadfete svou spokojenost se sluZbou ‘prodej': *

Oznacte jen jednu elipsu.

zoela spokojensa zcela nespojensa
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3. Jaky druh zafizeni jste u nas zakoupil/a?

Zaskrtnéte viechny piatné moZnosti.

| | na pfipravu

| | navafeni

| | pro vydej

|_| pro myti provozniho nadobi

| | pro myti stolniho nddobi

[ | pro skladovéni

[ | piislugenstvi

[ | dopliiky pro pégi o zafizeni

Jing: |—

4. Byly Vam nabidnuty doplfiky?
(pf.: Gistici proatiedky, sapondty, plisludenatvi..)

Oznacte jen jednu elipsu.

-Z:_',I ana, nabidnuty byly a zakoupil/fa jsem
() ano, nabidnuty byly, ale nechtél/a jsem
) ne, nabidnuty nebyly, ale nechtél/a jsem

:ZI ne, nabidnuty nebyly, ale takovéto nabidky bych vyuZil

5. Pokud jste vyuZilla POUZE sluZby ‘prode]’, byly Vam nabidnuty i dalsi sluzby?

(pf.c inztalace, servia.)

Oznadte jen jednu elipsu.

I ano, nabidnuty byly, ale nechtél/a jsem

e

(I ne, nabidnuty nebyly, ale nechtélfa jsem

__“. ne, nabidnuty nebyly, ale takovéto nabidky bych vyuZil

Freskocte na otdzku 6

Sluzba 'projekce, vypracovani projekiu’
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6. VyuZilla jste sluZby 'projekce, vypracovani projektu’?
Mechzl/a jste si w nasi firmy vypracovat ndvrh kuchyné/vwdejny 2 projektovou dokumentaci?

Oznadte jen jednu elipsu.

(" JANO  Pfeskodte na otdzku 7

_ JNE  Preskodte na otdzku 10

Preskocte na otdzku 10

SluZba 'projekce, vypracovani projekiu’

7. Prosim vyjadfete svou spokojenost se sluZbou "projekee, vypracovani projekiu”: *

Oznacte jen jednu elipsu.

zcela spokojensa zcela nespojensa

2

Ffi pfipravé projektu byly zahrnuty viechny Vage poZadavky?
Oznacte jen jednu elipsu.

_ Jano

':_',' tEmE&r ano, ale &ést byla zpracovana lépe

;'_'," tEméT ano, ale éast byla zpracovana hife

\ :ZI ne, cely projekt byl zpracovan jinak, ale hodnotim to pozitivné

_':ZI ne, cely projekt byl zpracovan jinak a hodnotim to negativné
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9. Pokud jste vyuZilla POUZE sluzby ‘projekce, vypracovani projekiu’, chodnotte
prosim projekt vzhledem k naslednym pracim:

Oznacte jen jednu elipsu.
___‘- vie bylo v pofadku
| projekt byl po konzultaci pfepracovén

) projekt nebyl vyuzit

) Jing:

Preskocte na otdzku 10

SluZba 'instalace zafizeni'

10, WyuZilfa jste sluZby 'instalace zafizeni'

Prob&hla ve Vagem provozu montéE zafizeni od nadi firmy? - umisténi na miato, zapojeni do siti apod.

Oznacte jen jednu elipsu.

) AND Preskocte na otdzku 11

"

J ME Pfeskocte na otazku 13

Preskocte na otdzku 10

. . Inztalace zafizeni - mont&E zafizeni
SluZba 'instalace zarizen!'

11.  Prosim vyjadiete svou spokojenost se sluZbou 'instalace zafizeni: *

Spokojencet vyjadiete v pfipadé, Ze jzte sluzbu ingtalace zafizeni wyuiila.

Oznacte jen jednu elipsu.

zeela spokojen/a zcela nespojensa
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12.  Pokud se v pribéhu instalace vyskytly problémy, dokazal je nag personal vyfesit?
Oznacte jen jednu elipsu.
~ JANO
() CASTEGNME

I ME

it

Preskocte na otdzku 13

SluZba 'ukazka obsluhy zafizeni'

13.  WyuZilfa jste sluZby 'ukazka obsluhy zafizeni'?

Byla Vam pfedvedena cbeluha zafizeni (na pfiklad formou ukézkového vafeni nebo zaudeni po
instalaci)?

Oznacte jen jednu elipsu.

"

) ANO Freskocte na otdazky 14

I ME Pfeskocte na otdzky 18

Freskocte na otdzku 18

SluZba ‘ukazka obsluhy zafizenl®

14, Kde se konala ukazka obsluhy zafizeni?

Oznacte jen jednu elipsu.

) pfimo ve VaZem provozu

") na pobodce TeS

it

[ ) Jdiné
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15.  Kdo vedl ukézku cbsluhy zafizeni?
Oznadcte jen jednu elipsu.

| zamé&stnanac TeS
| specialista od vjrobce

— .
(_ ) mevim

16. Jaky typ zafizeni byl prezentovan?

Zaskrtnéte viechny platné moZnosti.

|| kenvektomat
|| muhifunkéni pénev
|| michaci kotel

|| my&ka nédobi

Jiné: —l

17.  Byla podle Vas ukazka obsluhy zafizeni dostatedna?
Pokud nedokaZete pozoudit, nechte, proaim, otdzku bez cdpovadi.

Oznacte jen jednu elipsu.

zeela dostateénd zcela nedostatecna

Preskodte na otdzku 18

SluZba 'servis'

18.  WyuZilfa jste sluZby "servis'?

Zaruini a pozérutni servie, opravy a reklamace.

Oznadcte jen jednu elipsu.

~ JANO  Pfeskofte ne otdzku 19

L

\

" UNE Preskofte na otdzku 23

Preskocte na otdzku 23
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SluZba 'servis'

19.  Prosim vyjadiete svou spokojenost se sluZzbou 'servis': =

Oznacte jen jednu elipsu.

zcels spokojensa zcela nespojen/a

200 Jaky druh servisu jste vyuZilla?

Faskrtnéte viechny platné moZnosti.
|| zdruéni servis
|| pozérugni servis

Jing: —l

21.  Dodlo k takovemu vyiegeni reklamace, se kierym jste nebylia spokojen/a?
Oznacte jen jednu elipsu.

e

[ JANOD Preskocte na otdzku 22

~UNE Pfeskocte na otdzku 23

Freskocte na otdzku 23

Reklamace

22, Zde miZete napsat s jakym fefenim reklamace jste nebyl/s spokojen/a.

{stiznost, névrh fedeni, pfipominky..)

Freskocte na otdzku 23
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Sluiba 'demontaZ a odkup’

23, VWyuZilfa jste sluZby 'demontaZ a odkup'?

Odkoupila nade firma od Vas néjaké Vade zafizeni?

Oznacte jen jednu elipsu.

) ANO Pfeskofts na otdzky 24

I ME Pfeskofte na otdzky 25

A

Freskocte na otdzku 25

SluZba 'demontaZ a odkup’

24 Prosim vyjadfete svou spokojenost se sluZbou 'demontaZ a odkup”: =

Oznadte jen jednu elipsu.

zcela spokojensa zcela nespojensa

Freskocte na otdzku 25

Otazky na Vas provoz

25. Zafadte, prosim, Va5 provoz dle druhu: *
Oznacte jen jednu elipsu.

_' | Ekolni jidelna, nemocnicni kuchyng, zévodni stravovani, videjna
Pfezkofte na otédzky 30
restaurace, hospoda, hotel, bistro Preskocte na otdzku 30

") prodejna, cukrérna, kavérna Preskocte na otdzku 33

) WJiné:
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26.  Jste souéasti vétSino komplexu? *

napf.: koly, Getav zocidlni péde..

Oznacte jen jednu elipsu.

) ANO

[ ) NE, jsme samostatny objekt

27, Jste soukromy objekt? ©

Oznadcte jen jednu elipsu.

"

) AND

::l ME, spravuje nas stat, kraj, mésto..

28 W jakem kraji =e nachazi Vag podnik? *

Oznadcte jen jednu elipsu.

() Hlavni mé&ste Praha

() JihoBesky kraj
() Jihomoravsky kraj
[ ) Karlovarsky kraj
) Kraj Vysoéina
:: Kralovéhradecky kraj
[ ) Liberecky kraj
:\___',': Moravskoslezsky kraj
() olomoucky kraj
() Pardubicky kraj
) Plzefiskj kraj
() stiedotesky kraj
[ ) stecky kraj

[ ) Zlinsky kraj
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29 Kolik obyvatel ma obec, ve které se nachazi Vas podnik?

Oznacte jen jednu elipsu.

") do 500 obyvatel
(") 501 - 5 000 obyvatel
(") 5001 - 20 000 obyvatel
(" ) 20 001 - 100 000 obyvatel

' nad 100 000 chyvatel

Specifikace Vaseho provozu

30. Kolik porci za den piipravujete? -

{vafite, vydavéte bez vafeni)
Oznacte jen jednu elipsu.
) do 100 porci
1101 - 200 porei
") 201 - 500 porei
") nad 500 porci

| Zadné - nevafime, nevydavame

31, Kolik variant jidel za den nabizite?

32 Jakou skladbu jidla poskytujete?
Oznacte jen jednu elipsu.

;! zejména pro déti
") zejména pro despélé
| pro déti i dospélé

) Jiné:
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Vyjadfeni spokojenosti s podnikem Tes, spol. s r.o. Chotébof

33. Ohodnotte, prosim, podnik (jako celek):
Pokud nedokaZete pozoudit, nechte, proaim, otdzku bez cdpovadi.

Oznacte jen jednu elipsu.

zeela spokojen zcela nespokojen

24,  Ohodnotte, prosim, komunikaci podniku viéi Vam:
Pokud nedokaZete pozoudit, nechte, proaim, otdzku bez cdpovadi.

Oznacte jen jednu elipsu.

zcela spokojen zcela nespokojen

35. Ohodnotte, prosim, polohu/dostupnost podnikove centraly (Chotébof):
Pokud nedokéZete posoudit, nechte, proaim, otdzku bez cdpovadi.

Oznacte jen jednu elipsu.

zeela spokojen zcela nespokojen

36. Ohodnotte, prosim, pelohufdostupnost pobofky podniku (Praha):
Pokud nedokaZete pozoudit, nechte, proaim, otdzku bez cdpovadi.

Oznacte jen jednu elipsu.

zeela spokojen zcela nespokojen
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37. Ohodnotte, prosim, pfistup vedeni podniku:

Jednani vedeni vO&i Vam, jejich vyatupovani, komunikace, pfistup k zakézee.. Pokud nedokéZete
poecudit, nechte, prosim, otézku bez odpovidi.

Oznacte jen jednu elipsu.

zcela spokojen zeela nespokojen

28, Ohodnotte, prosim, pfistup zaméstnanc:

Jednéni zaméstnanch vO&i Vam, jejich vyatupovani, komunikace, pfistup k zakdzee.. Pokud nedokéZete
poscudit, nechte, prosim, otdzku bez odpovédi.

Oznacte jen jednu elipsu.

zcela spokojen zeela nespokojen

39 Jak |ste se dozvédélia o podniku Tes, spol. s ro. Chotéboi?
Oznadcte jen jednu elipsu.

[ internet, www stranky
) reklama
| vistava (Top Gastro, For Gastro..)
) doporuteni
',: piinld&eni do vefejné zakdzky

) Jiné:

40.  Viastninazor, pfipominky:

Zde miiZete wjadrit vlastni nézor nebo nechat kementar &i pfipominky na podnik, jeho sluzby, vedeni
nebo zamé&stnance, & na detaznik.

Konec dotazniku

Dékujeme Vam zz vyplnéni dotazniku a prejeme hezky dan.
Tereza Lacinovd, studentka Univerzity Pardubice, Fakulta ekonomicko-sprévni
Ing. Jaroslav Lacina, jednatel TeS, =pol. 2 r.o. Chotébet
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Ptiloha B Ptehled struktury respondentii

Struktura respondenti
otazka varianty odpovédi aPsqutni . relativni
cetnost cetnost (v %)
Skolni jidelna, nemocni¢ni kuchyné, zavodni
ZaF,ad’te,N J stravovani, V\'/dejnay %6 89,72
prosim, Vas restaurace, hospoda, hotel, bistro 9 8,41
provoz dle prodejna, cukrarna, kavarna 2 1,87
druhu: —

Jina 0 0,00
Jste soucdsti ANO 59 55,14

vétsiho . .
komplexu? NE, jsme samostatny objekt 48 44,86
Jste ANO 15 14,02
soulfromy NE, spravuje nas stat, kraj, mésto.. 92 85,98

objekt? ! ! ! !

Hlavni mésto Praha 4 3,74
Jihocesky kraj 2 1,87
Jihomoravsky kraj 3 2,80
Karlovarsky kraj 0 0,00
Kraj Vysocina 56 52,34
o - Kralovéhradecky kraj 2 1,87
Vjakém klra}n Liberecky kraj 2 1,87

se nachazi - -
V& podnik? Moravskoslezsky kraj 1 0,93
Olomoucky kraj 0 0,00
Pardubicky kraj 14 13,00
Plzerisky kraj 1 0,93
Stfedocesky kraj 20 18,69
Ustecky kraj 2 1,87
Zlinsky kraj 0 0,00
Kolik do 500 obyvatel 7 6,54
obyvatel mé 501 - 5 000 obyvatel 55 51,40
obec, ve 5001 - 20 000 obyvatel 24 22,43
které se 20 001 - 100 000 obyvatel 16 14,95
nachazi Vas nad 100 000 obyvatel 5 4,67
podnik? Nevyplnéno 0 0,00
do 100 porci 28 26,67
Kolik porci za 101 - 200 porci 35 33,33
den 201 - 500 porci 24 22,86
pfipravujete? nad 500 porci 17 16,19
zadné - nevarime, nevydavame 1 0,95
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_ ) 1-2 67 63,81
K?I'k variant 34 29 27,62
fidel za den 5 a vice 3 2,86

nabizite? )
Nevyplnéno 6 5,71
zejména pro déti 42 40,00

Jakou zejména pro dospélé 11 10,48
skladbu jidla pro déti i dospélé 52 49,52
poskytujete? Jind 0 0,00

Nevyplnéno 0 0,00
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