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Zakaznici

Externi zakaznici jsou nekompromisnimi arbitry kvality
vyrobku a sluzeb

Existence kazdé organizace zavisi na jejich
zakaznicich

Organizace musi brat zietel na vSechny znaky vyrobk( JEE
a sluzeb, kterée prispivaji k hodnoté pro zakaznika — =***
a vedou k jeho spokojenosti a loajalite
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Podstata managementu ekonomiky
kvality CSN ISO/TR 10014

Diky maximalizaci

miry spokojenosti a

loajality zakazniku

Prinosy

Vynosy

Diky minimalizaci
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nakladd dodavatelu
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Méreni spokojenosti a loajality zakaznikut

Nejcenngjsi aktivum - spokojenost zakaznikd,
ktera ma na prosperitu firmy veétsi vliv,
nez kterakoliv jina proménna

EVROPSKA UNIE
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Pozitivni reference
smkq:;f;t“?hlaﬂﬂhta Lvyseni podilu na trhu
Externi o :
icinky Lvyseni konkurenceschopnosti
Systém jakosti Imény cen ot
fn-.tgmf Snizeni nakladu EVRSKUNIE
ucinky nizeni nakladu
Lvyseni produktivity Llepseni hospodarskych =
a ucinnosti procesi ysledki podniku
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Princip zaméreni na zakaznika

1. Definovani, kdo je pro organizaci zakaznikem
2. Zkoumani pozadavku zakazniku

3. Stanoveni cilu organizace tak, aby byly
v souladu s pozadavky zakazniky

4. Komunikace pozadavkl zakazniku se vsemi
zakazniky

5. Rychlé a efektivni splnéni pozadavku zakazniku
6. Systematické méreni spokojenosti a loajality

EVROPSKA UNIE

zakazniku N §<
/. Trvaly rozvoj vztahu se zakazniky[5][6] [8][7]
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Procesni model reseni reklamace dle ISO 10002
Neustale zlepsovani procesu reseni reklamaci

Zakaznici a
Zakaznici a anSI
dalsi zaintreso
_ _ , _ vané strany
zaintereso Ramec feseni

vane strany / reklamaci f

, Planovani VA AT N -
Podani s Udrzovani a |<->Spokojenost
a hav zlepSovani
ROPSKA UNIE
: I VyfeSena
ealizace reseni
reklamace

Reklamace <§ o
T
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Pro¢ se mérenim spokojenosti a loajality
zakaznik( zabyvat

Vyzaduje norma CSN EN ISO 9001 modely Excelence

Nejucinnéjsi aplikace zpétné vazby

Tyto procesy nuti organizace se systematicky zabyvat
zkoumanim pozadavku zakazniku

Trendy ve vyvoji ukazatell spokojenosti a loajality
zakazniku ukazuji na vyvoj vykonnosti

Vysledky podobnych méfeni jsou dulezitym impulsem
pro neustalé zlepsovanim produktu, procesu i ,\K)k}rllr
celého systemu managementu organizaci
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Zakladni vychodisko méreni
spokojenosti a loajality zakazniku

Nulovy objem reklamaci nemuze byt nikdy méfitkem
spokojenosti zakazniku, protoze reklamuje asi 4 %
nespokojenych zakazniku

Dilvod:

zakaznici jsou pohodini, slusni a skromni g

Vady se projevuji tésneé po skonceni zarucni doby

Vydaje spojené s reklamaci jsou vysSi nez cena —
noveho produktu ,\Kg?r

Velka vzdalenost
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Etapy méreni spokojenosti externiho
zakaznika

Definovani zakazniku
Definovani znaku spokojenosti zakazniku a jejich vahy

Navrh dotaznikd k méreni spokojenosti zakazniku
Stanoveni velikosti vybéru (vzorku) zakazniku

Vybér vhodné metody sbéru dat
Sbér dat

Vyhodnoceni dat, kvantifikace miry spokojenosti ’\K)I‘}r}r
Vyuziti vysledku jako vstupu pro procesy zlepsovani
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Definovani zakazniku

Zakaznik: podle ISO 9000
osoba nebo organizace prijimajici produkt,

nelze mérit spokojenost vsech zakazniku, proto musime urcit
zakaznika a znaku, které chceme meérit

Skupiny zadkazniku:
— Konedéni spotiebitelé (uzivatele)
— Odbératelské organizace

EVROPSKA UNIE

— Velkosklady
— Obchodni organizace ’\Kﬁzr
— Developeri [6] [7]
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Kantuv model spokojenosti
zakaznika

Spokojenost
zakaznika

Bonbonky
Welmi spokojen Samozrejmosti

NedosaZenao / Mira dosaZeni
/ DosaZano
’/ﬁosti

* ok
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Welml nespokojen
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Typ Pokud budete Doporucil | Domnivate |Z toho odha-
otazky v budoucnu byste nas | se, ze ob- | dovana pravdeé-
nakupovat produkt jem vasich | podobnost
. partnerum | nakupu na- | opakovanych
Stupen a znamym | §ich pro- | nakupi v %
loajallty dukti bude
Velmi Vybere si nas Zcela urcité | Vyznamné
loajalni produkt bez stoupat
zakaznik | vahani
Mirné Pravdépodobné |Pravdépod |[Mirné 60-80 %
loajalni si nas produkt obné stoupat
zakaznik | koupi
Indiferentn | Bude zkoumat Nevi Bude 40 -60 %
I zakaznik | opétovny nakup stabilni beze
naseho produktu zmeény
Velmi Bude vahat a asi | Pravdépod |Bude mirné |20 —40 %
nejisty si nas produkt uz |obné ne klesat
zakaznik | nevybere
Ztraceny | UrCité si nas Zcela urcité | Bude Mensi nez 20 %
zakaznik | produkt uz ne vyznamné
Mepdelova nekoupi klesat
:né\:ﬁgnta
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Vyznamnost znaku

Zakaznik to Zakaznik to »

chce a chce a dostava B
nedostava to to g

Zakaznik to Z&kaznik to s

nechce a nechce a S
nedostava dostava A

> 4

I\K%r 3
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Zoela spokojen % 100 085 | 090 3

Podstainé spokojen | 36 80 0,80 075 48
Spide spokojen 2 80 050 0,50 {5
Spise nespokojen {0 0 | 00 | 000 o
Podstatné nespokojen | 5 20 0,10 0,00 0
Zeela nespokojen , 0 0,00 0,00 0

Celkern 100 72 065 42 l\@r
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Meéreni efektivni loajality

Zkr

Ukazatel setrvani zakazniku U =

SZ
zr

/
_0,
(04 Z

Ukazatel obchodll na zakaznika U

Ukazatel dlouhodobych vztah
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Technika kritickych udalosti

Kriticka udalost: konkretni vyjadreni zakaznika o pozitivnich
nebo negativni zkusenosti s vyuzitim daného, resp.
podobného produktu

Vlastnosti kritickych udalosti musi byt formulovany
dotazy pro jejich popis a hodnoceni
Musi popisovat chovani produktu nebo toho, kdo
produktu dodava s
Musi byt specifick& — jednoznaéna
Musi umoznovat jednoznacnou interpretaci, jeden vyklad _
Musi se opirat o zkusenost toho, kdo udalost popisuje%r
Musi byt vybran zakaznik schopny napsat, formulovat

Mendelova e

univerzita ZaZItek ktel'y se nezapOmene Y

v Brné A®
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1. Definovani min. 5 pozitivnich a 5. negativnich KU min. 20 respondenty-karticky

2. Tridéni KU do znaku spokojenosti — afinitivni diagram

3. Pfezkoumani kvality tfidéni min. 2 nezavislymi posuzovateli -— f

**

- L
- *
-

4. Validace tfidéni KU do znakl spokojenosti EVROPSKA UNIE
X
5. Vytvoreni definitivniho seznamu znakd spokojenosti
Mendelova ._.
univerzita o
v Brné .
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Vztah mezi KU znaky spokojenosti a pozadavky zakaznikai

Pozadavek zakaznika

Zpak | Znak z

spokojenosti 1 spokojenosti 2 é

/'\ Lo =

S

KU1 KU2 KUS3 KU4 KU5 Pl W
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Vazba spokojenosti a loajality
zakazniku na dalsi procesy
managementu kvality

Mé&rFeni spokojenosti a loajality

/ zakazniky

Program zlepsovani Pfezkoumani systému

vztahu se zakazniky managementu
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Formaty dotazniku

 Format check-listu

s chovanim personalu jsem
spokojen nespokojen Ef
o5

« Format Likeruv
Silny Slaby Ani souhlas NG,
Slaby Silny

Mendelova
univerzita
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Formaty dotazniku
Format check-listu

s chovanim personalu jsem spokojen
nespokojen

Format Likeruv

Silny Slaby  Ani souhlas Slaby Silny E:
Format numericky E
Velmi spokojen Velmj =r=eee 9
nespokojen _ S

1 2 3 4 5 6 8 9 W@Fr 2
Mgndelpva o as 5
VBrmé . >
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Stanoveni velikosti vybéru-metody

Metoda Hlavni charakteristika | Dil€i charakteristiky

Census Velikost vybéru se *Vzorek je pIné reprezentativni
rovna velikosti *Nutna dostupnost dat o zédkaznicich
souboru *Vhodna pfi nutnosti zpétné vazby

*\Vysoce nakladna

Usudkova | Vybér zavisi na «Snadno realizovatelna
usudku na usudku * Spolehlivost vysledku nizka s
téch, ktefi vzorkovani | «Setrna na zdroje o
realizuji Hhat
Statisticka | Vybér je ryze «Je znama pravdépodobnost FYROPSIAUNIE
nahodny zobecnéni vysledku na cely soubor
*Nejobjektivnéjsi >
*Nejsou nutné Uplné databaze %]
zakazniku
Mendelova ."
univerzita o
v Brné .
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Y 4 A\ 4 AV 4 A\ 4
Metoda Vyhody Nevyhody
Pomoci *metoda pfimého styku *vysoké naklady
telefonu svysoka odezva *nutnd databaze tel. Cisel
*moznost okamzitého zakazniku
vyhodnocovani
Postou *nizké naklady *metoda nepfimého styku
zaslanymi | epouziti i pro velké vzdalenosti | *nizka navratnost dotazniku
dotazniky * nutnost motivace zakazniku
Pomoci *vysoka odezva *metoda nepfimého styku
internetu | erychlost odezvy «zapojeni rodin na internet
*napojeni zakazniku on-line
Pfima *metoda pfimého styku *vysoké naroky na zdroje
interview | evysoka odezva a ucinnost *nutnost evidence dotazovanycﬁ
«obtiZné dodrzovani struktury
vzorku
,Pro *nizké naroky na zdroje *nizké odezva
forma sreakce od zakazniku
Merdetazniky s extrémnimi nazory
uriiverzita
v Brné
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Co je to loajalita

Zpusob chovani zakaznika projevujici se na trhu
opakovanymi nakupy a pozitivnimi referencemi

Loajalita zakaznika je dusledkem absence lepsich
alternativ na trhu

- [5106] [7]
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Jak mérit loajalitu zakazniku

> Mé&Fenim budoucich zamérd zakazniku
> Mérenim efekt( loajality
5

EVROPSKA UNIE
Prostfednictvim ziskanych a ztracenych zakazniku
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Analyza hodnoty pro zakaznika

Hodnota pro zakaznika

Hodnota timto zakaznikem vnimana a ovlivnéna jim
definovanou jakosti ziskanou na trhu za primérenou
cenu

Analyza hodnoty pro zakaznika

Metoda, ktera za pouziti nastroju definuje postaveni
organizace na trhu a identifikuje prilezitosti

ke zlepsovéni hodnoty pro zakaznika ’\K;ftr
Mendelova - 'o'-
univerzita o
v Brné A®
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Zakladni nastroje analyzy hodnoty pro
zakaznika

Strom hodnoty pro zakaznika

Profil ceny

Profil jakosti Ef
Vypocet miry hodnoty pro zakaznika

Mapa hodnoty pro zakaznika
Porovnavaci graf hodnoty pro zakaznik [5][6] [8][7]
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Najit hodnotu pro zakaznika
Segmentovat trh
Hledat hodnotu pro zakaznika

Vytvofit hodnotu pro zakaznika
navrhnout a otestovat vyrobek
Zhotovit vyrobek
Navrhnout odbytové kanaly

L. oS

z

<C

o

2 ¢

-

Ll

. S S ()]

Komunikovat hodnotu pro zakaznika N

Propagovat vyrobek ) w

Prodat Vyrobek EVROPSKA UNIE g

Poskytnout servis N

Udrzovat kontakt se zakaznikem I\K%I, v

= O

1 a

w

L ) E

Vendelova Spokojeny zakaznik a0 =
univerzita o w
v Brné . >
=
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Index spokojenosti zakazniku

[kl 1=Sw.S

— S = =x=1
WiS _1 n
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