Trendy v podnikani - Business Trends (2018), 8(3), 55-62.
https://doi.org/10.24132/jbt.2018.8.3.55_62

ANALYZA SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKA V KONTEXTU ZPETNYCH TOKU
A VYKONNOSTI PODNIKU
ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION IN THE CONTEXT
OF BACKFLOWS AND PERFORMANCE

Alena Klapalova', Petr Suchanek?

doc. Ing. Alena Klapalova, Ph.D., Masarykova univerzita, Ekonomicko-spravni fakulta, klapalov@econ.muni.cz
2 doc. Ing. Petr Suchanek, Ph.D., Masarykova univerzita, Ekonomicko-spravni fakulta, suchy@econ.muni.cz

Abstract: The paper presents the results of empirical research focused on customer satisfaction,
processes and practices leading to customer satisfaction and approaches that companies use
to minimize reverse flows, especially in the form of product returns. The aim of this paper is to find out
the differences in the use of the practices and processes focused on backflows under examination
in financially performing and financially non-performing companies. Findings show that especially
the level of customer satisfaction, intensive cooperation with customers with the aim to gain knowledge
about their needs and wants and intensive information sharing with the distributors about customer
satisfaction as well as the intensive effort for high quality and continuous improvement not only
of products but also of the relevant production, distribution and other processes represent the main
differentiator between the two groups of companies. Empirical research was carried out within
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"Management's approach to reducing reverse flows in relation to customer satisfaction and continuous
improvement".
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uvoD

Clanek prezentuje vysledky empirického $etfeni zaméteného na problematiku spokojenosti zakaznikd,
procesl a praktik vedoucich k zakaznické spokojenosti a pfistupl, které podniky vyuZivaji
pro minimalizaci zpétnych tokd, zejména v podobé vracenych produktu. Cilem ¢lanku je zjistit rozdily
ve vyuzivani zkoumanych praktik a procesti zaméfenych na redukci zpétnych tok( u finanéné
vykonnych a finanéné nevykonnych podniku.

Clanek je jednim z vystupti vyzkumu, ktery byl realizovany v ramci projektu financovaného Grantovou
agenturou Ceské republiky GA16-16260S ,Pfistup managementu k redukci zpétnych tok(i ve vazbé
na spokojenost zakaznik( a neustalé zlepSovani“. Prezentované vysledky jsou zaroveri vysledkem prvni
viny sbéru dat z podniki. Diky tomu oCekavame (s rozsifenim vyzkumného vzorku), Ze uvedené
vysledky budou dale zpfeshovany a zaroven budou pouZity také robustnéjSi statistické metody
umozAujici posoudit spolecny vliv vétSiho mnozstvi zkoumanych faktoru.

1. LITERARNi RESERSE

Viykonnost a jeji fizeni je dlouhodob& zkoumanou problematikou, a to i v kontextu zpétnych tokd
a spokojenosti zakaznika (srovnej s Ramirez, Morales, 2011, Chen, Cheng, 2007). V obecné roviné Ize
vykonnost vymezit r(zné, takZe zaleZi na kontextu, ktery nasledné umozriuje vykonnost konkretizovat.
ZpUsob méfeni vykonnosti pak jeji pojeti dale zpresfiuje.
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Vlykonnost je zpravidla méfena objektivné s vyuzitim sekundarnich (uCetnich) dat, nebot tato data jsou
relativné spolehliva (Tosi et al. 2000). Na druhou stranu se vSak ve vyzkumech pomérné bézné vyuziva
také subjektivni méfeni vykonnosti, pficemz bylo vyzkumy prokézano, Ze vysledky subjektivniho
a objektivnino méfeni vykonnosti spolu koresponduji (Wall et al. 2004), pficemz nékteré vyzkumy
dokonce hovofi o silné korelaci (Dawes, 1999). Diky snazsi dostupnosti subjektivnich zjiSténi byl tento
postup zvolen také v naSem vyzkumu.

Subjektivni méfeni vykonnosti je v zasadé velmi podobné méfeni objektivnimu v tom smyslu, ze vyuziva
stejnych proménnych (zaloZzenych na ucetnich datech), at uz samostatné (za podnik) nebo ve vztahu
ke konkurenci (srovnej s Deshpandé et al. 1993, Narver, Slater, 1990, Deng, Dart, 1994). V tomto
vyzkumu bylo zvoleno subjektivni méfeni financni vykonnosti ve srovnani s konkurenci.

Existuje fada vyzkum( zaméfenych na souvislost mezi spokojenosti zakaznika a finanéni vykonnosti.
Pfes nejednoznaénost vysledku Ize konstatovat, Ze mezi obéma proménnymi existuje pozitivni vztah
(Gupta, Zeithaml, 2006). Spokojeny zakaznik — kdy spokojenost je vztazena k produktu (ev. k procesu
jeho dodani) a k chovani zaméstnancli podniku - je loajalngj$i (Gronholdt, Martensen, Kristensen,
2000), preferuje produkty vyrobce produktl, se kterymi je spokojeny (Hellier et al, 2003), je ochoten
nakupovat vice produktl anebo nakupuje astéji (Homburg, Koschate, Hoyer, 2005; Keiningham, 2007),
také Sifi pozitivni nazor ve svém okoli, resp. na socialnich sitich (tzv. Septanda) (Anderson, 1998) a je
vice ochoten sdélovat svoje nazory a pocity svému dodavateli (Sdderlund, 1998).

Zjistovani spokojenosti zakaznik( se vice & méng, pfimo Ci nepfimo, vénuje vétSina podniku (lttner,
Larcker, 1998), a to zejména v rami fizeni kvality. U¢elné fizeni kvality znamena vytvoFeni produktu,
o ktery ma zakaznik zajem (vychazejici ze znalosti potfeb a pfani zakaznikl) a se kterym je spokojeny
a realizaci procesu, které vedou jak ke kvalitnimu produktu, ke kvalitnimu dodani produktu i k dobrému
vztahu se zakaznikem (Christopher et al, 1991; Joshi, Sharma, 2004; Cui, Wu, 2016). Rada vyzkum
také potvrzuje pozitivni souvislost mezi Urovni fizeni kvality a finanéni situaci podnik(i a taktéz
se samotnou spokojenosti zakaznika (mj. Terziovski. 2006; Sharma, Gadenne, 2008; Ebrahimi,
Sadeghi, 2013). Sharma a Gadenne (2008) V ramci téchto vyzkumu zjistili, Ze — kromé jiného — méfeni
spokojenosti v ramci fizeni kvality ma pozitivni vliv na konkurenceschopnost podniku, protoze pfinasi
mnoho podnétnych informaci pro neustalé zlepSovani. Zjistovani a méfeni spokojenosti je ale naro¢nou
¢innosti, a ne vSechny podniky se touto ¢innosti zabyvaji v dostatetné mife, v dostate¢né kvalité
a s potfebnym uvédomovanim si vyznamu (Fecikova, 2004).

Viykonnost podniki ¢im dale tim vice ovliviiuji také zpétné toky. Zejména mnozstvi zpétnych tokd
produkt celosvétové roste s plsobenim mnohych vlivi, mezi které patfi globaini konkurence a s ni
souvisejici snaha zakazniky ziskavat a udrzovat i prostfednictvim tzv. liberalni politiky vraceni produktd,
pfestoZe dopady na rizné formy vykonnosti nejsou jednoznacné, jelikoz jejich fizeni sebou nese fadu
pfinosu, ale i nakladu (Png 1995; Hjort, Lantz, 2016). Zpétné toky produktd ovSem vzdy doprovazi i tok
informaci — vyjadfenych explicitné zakaznikem, pfipadné distributorem anebo i implicitné v podobé
stavu produktu, ktery se vraci a tyto informace Ize vyuzit pro zlepSovani produktl i procest (Thierry et
al, 1995; Petersen, Kumar, 2009).

Vizhledem k tomu, Ze Fizeni zpétnych tok( produktt je pomérné naronym Ukolem, navic ¢asto ukolem
obtizné standardizovatelnym, jednou ze snah podnikl je minimalizace téchto tokd, jelikoz ne vSechny
podniky dokazou anebo mizou zpétné toky opétovné vyuzit bud zcela bez Uprav anebo
po pfepracovani, pfipadné recyklaci (Autry, 2005). Snaha o minimalizaci zpétnych tok( neni mozna bez
potfebnych informaci a znalosti (Stock et al, 2006). Vedle zlepSovani kvality, pfipadné i inovace
produktt zpétné toky informaci pfinasi nejenom poznatky o spokojenosti zakazniku, ale i poznatky
vedouci k upravé sortimentu co do struktury nebo velikosti, informace o nacasovani vyroby a distribuce,
informace pro marketingovou komunikaci, informace pro rozhodovani o vybéru dodavatell apod.
(Fundin, Bergman, 2003; Yalabik et al, 2005). Intenzivni sbér a vyhodnocovani informaci od zakaznikd,
distributord a dalSich trznich partnerd muze vést k vyvoji a produkci produktl a vyvoji a realizaci
souvisejicich procesu, v ramci kterych nevznikaji produkty, které by zakaznici vraceli. Vhodna je také

56 Trendy v podnikani - Business Trends 2018/3



Trendy v podnikani - Business Trends (2018), 8(3), 55-62.
https://doi.org/10.24132/jbt.2018.8.3.55_62

spoluprace s dodavateli na vyvoji novych anebo zlepSovani stavajicich vyrobkl, pokud je jejich role
v téchto procesech mozna a nutna (Handfield et al, 1999).

2. METODIKA

V rdmci subjektivniho méfeni finan¢ni vykonnosti ve srovnani s konkurenci se nabizi vyuzit finan¢ni
ukazatele trzby a rust trzeb (Chiou, Droge, 2015). Mezi dal$i finan¢ni ukazatele, pouzité pfi vyzkumu,
patfi naklady a ziskovost (blize viz Delgado-Garcia et al., 2012). Z téchto ukazateld byl vytvofeny
souhrnny ukazatel financni vykonnosti podniku. Tento ukazatel byl vytvofen transformaci 4 vySe
uvedenych proménnych, méfeny na 7-mi bodové Skale vyjadfenim hodnoceni téchto oblasti vykonnosti
v daném roce a ve srovnani s konkurenci, s vyuZitim procedury nacitani hodnot (Mare$ et al, 2015).
V/ySe uvedené subjektivni ukazatele finanéni vykonnosti byly ve vyzkumu ziskany prostfednictvim
dotazniku. Dotaznik tak obsahoval Ctyfi uzaviené otazky, zaméfené na hodnoceni vykonnosti podniku
ve srovnani s konkurenci. Otazky byly hodnoceny na $kéle 1 (vyrazné niz8i vykonnost) az 7 (vyrazné
vy$§i vykonnost). Pfislusné ukazatele pfitom hodnotili respondenti z dotazovanych podniku, tzn., Ze tyto
osoby posuzovali vykonnost svého podniku (ve srovnani s konkurenci). Po vypoCtu jediné hodnoty
vykonnosti za kazdy podnik (viz vySe), byly podniky rozdéleny na vykonné a nevykonné podle medianu
tohoto souhrnného ukazatele vykonnosti zkoumaného vzorku. Tim byla zaroven zajisténa dostatecna
velikost obou vzorkd a zaroveri rovnomérné rozdéleni podnikl ve skupinach vykonnych a nevykonnych
podnikd.

Dal$i &ast dotazniku (celkem pét otazek) byla zaméfena na spokojenost zékaznika. Prvni otazka se
tykala miry znalosti spokojenosti €i nespokojenosti zakazniki (na sedmibodové Skale od ,vibec
nezname* po ,vime vSe a vzdy). Tato otdzka se tedy vénovala problematice fizeni znalosti. Druha
otazka se tykala znalosti miry nespokojenosti zakazniku (na sedmibodové $kale od ,velmi nespokojen®
po ,velmi spokojen®). Tato otazka zjitovala pouze existujici situaci a povédomi respondent( o ni. Treti
otazka mifila na zjisténi, jak je vnimana vySe nakladu na zjistovani spokojenosti zakaznik( ve srovnani
s pfinosy této Cinnosti (opét na 7-bodové Skale od ,zcela nesouhlasim® po ,zcela souhlasim® s vyrokem
,Naklady na zjiStovani spokojenosti naSich zakaznikd jsou mnohem niz8i nez pfinosy, které z toho
mame*). Ctvrta otazka byla zaméfena na miru Uéelnosti zjistovanych informaci ohledné spokojenosti
zakaznik(l a pata otazka zkoumala miru vnimani manazeru tzv. Septandy zakazniku, spojené s jejich
nespokojenosti s kvalitou produktu. Obé otazky mély podobu 7-mi bodové $kaly od ,zcela nesouhlasim®
po ,zcela souhlasim®.

DalSi ¢ast dotazniku (soubor Sesti otazek) byl zaméfen na zjiStovani zpusobu a cest, které souvisi
s kvalitou produktl a spokojenosti zakaznika a kterymi se podnik snazi minimalizovat mnozstvi
zpétnych tokl(. VSechny otazky byly Skalové se 7-mi bodovou S$kélou, vyjadfujici miru souhlasu
s jednotlivymi vyroky, tzn. od ,zcela nesouhlasim® po ,zcela souhlasim®.

2.1 Model a jeho ovéfovani

Na zakladé studia literatury byly vytipovany praktiky - veli€iny z oblasti fizeni spokojenosti zékaznika
a praktik podnikd, zacilenych na minimalizaci zpétnych toku, které by mély mit vliv na vykonnost
podniku. Pét veli€in se tyka pfimo praktik tykajicich se fizeni spokojenosti zakaznika, tzn. mira znalosti
spokojenosti zakaznika (MZSZ), miry nespokojenosti zékaznika (MNZ), efektivnosti zjistovani
spokojenosti zakaznika, zjiStovano porovnanim nakladd a pfinosu zjistovani (EZSZ), ucelnosti
zjistovanych informaci o spokojenosti zakaznika (UZISZ) a miry vniméani Septandy (word of mouth —
WOM) nespokojenych zakaznik( manazery (WOMNZM).

Z oblasti internich procesu bylo vytipovano Sest veli¢in, konkrétné snaha o maximalni kvalitu produktu
(MKP), intenzita spoluprace se zakazniky ohledné poznavani jejich pfani a potieb (ISZPPP), neustalé
zlepSovani produktu (NZP), sbér informaci od distributorl o spokojenosti zakazniku (SIDSZ),
spoluprace se zakazniky pfi vyvoji novych produktu (SZVNP) a snaha o maximalni kvalitu procesu
pfi produkci a distribuci (MKPPD). Model je uveden na obrazku (viz obr. 1).
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Obr. 1: Model vlivu praktik fizeni spokojenosti zakaznika a praktik vedoucich k minimalizaci zpétnych
tokd v podniku na jeho finan¢ni vykonnost

Zé&kaznik - fizeni spokojenosti Minimalizace zpétnych toku
Mzsz \ / MKP
VINZ ISZPPP
\ /
\ NZP
EZSZ »| Vykonnost ;\
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WOMNZM \
MKPPD

Zdroj: Autori

Jak plyne z kapitoly vénované vysledkim, v§echny tuéné uvedené proménné (celkem Sest) v obr. 1 jsou
statisticky vyznamné na hladiné vyznamnosti p = 0,05. Tu¢né a kurzivou uvedena proménna ve stejném
obrézku (MZSZ) je statisticky vyznamna na hladiné vyznamnosti p = 0,1.

Ovérovani modelu bude probihat tak, ze budou zkoumany statisticky vyznamné rozdily mezi finan¢né
vykonnymi a financné nevykonnymi podniky u jednotlivych veli¢in. Vztah téchto vybranych veli¢in tak
bude k vykonnosti vztaZzen nepfimo, pfiCemz vychodiskem je tvrzeni, Ze pokud existuje statisticky
vyznamny rozdil hodnoty pfislusné veli€iny u vykonnych a nevykonnych podnikd, potom tato veli¢ina
ovliviiuje vykonnost podniku. Dale zkouméana bude vyhradné souvislost jednotlivych veli€in s vykonnosti
samostatné, pfiemz nelze pfedjimat, jak by na vykonnost pusobily tyto veli¢iny dohromady. Rozdily
mezi vykonnymi a nevykonnymi podniky budou zjiStovany pomoci Mann-Whitneyho neparametrického
testu na hladiné vyznamnosti 0,05. Kromé ukazatele MWU budou uvedeny taktéz priméry odpovédi
pro obé skupiny podnikd.

2.2 Charakteristika vyzkumného vzorku

Sbér dat v rdmci vyzkumu byl provadén od bfezna do kvétna roku 2018. Vyzkumny vzorek tvofilo 99
podnikl, pficemz s ohledem na mnoZstvi zodpovézenych otazek v dotazniku bylo do zkoumaného
souboru zafazeno a nésledné analyzovano 92 podniku. Respondenty v podnicich byli generaini feditelé
nebo manazefi Ci feditelé Useku kvality, produktu, vyroby nebo logistiky.

Zkoumany soubor byl z 48% tvofen malymi podniky, z 21% stfednimi podniky a z 31% podniky velkymi.
S ohledem na velikost tak nebyl soubor reprezentativni v kontextu struktury podniki dle velikosti v CR.
Podniky byly vybirany cilené, nebot se vSechny potykaji s vracenim svych produkti bez ohledu na to,
zda je produktem vyrobek €i sluzba. Soubor podnikd je velmi diferencovany (az roztfistény) ve smyslu
odvétvi, pficemz nejvice jsou zastoupena odvétvi strojirenstvi (11%), potravinaisky primysl (8%)
a stavebnictvi (7%).
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3. VYSLEDKY
Pro analyzu byly vyuzity odpovédi 92 podnikU, které byly pro porovnani rozdéleny do dvou skupin
vykonnych podnikd (nad medianem) a nevykonnych podniku (pod medianem), s vyuzitim medianu jejich
finan¢ni vykonnosti, pficemz poZadavek na normalitu rozloZeni dat nebyl spinén (mj. Bonett a Price,
2002; Pero-Cebollero a Guardia-Olmos, 2013). Median Cinil 4,375 (na sedmibodové $kale), takze je
ziejmé, Ze vysledky subjektivniho hodnoceni podnikd byly posunuty vpravo, tzn. Ze podniky mély
tendenci své vysledky miré nadhodnocovat. V souladu s vySe uvedenou metodologii a literaturou byla
vykonnost hodnocena subjektivné manazery pfislusnych podnikii na zakladé ¢tyf finanénich veli€in
ve srovnani s konkurenci v roce 2018.

Prvni skupina otazek byla zaméfena na miru znalosti a spokojenosti zakaznikd, nakladd na jejich
zjistovani, Ucelnost téchto informaci a mirl vnimani Septandy manazery. Vysledky téchto otazek
za vykonné a nevykonné podniky jsou uvedeny v tabulce (viz Tab. 1).

Vysledky ukazuiji, Ze finanéné vysoce vykonné podniky maji jednak vy$Si miru znalosti o tom, zda jsou
jejich zékaznici spokojeni Ci nespokojeni a taktéZ maji mnohem spokojenéjSi zakazniky nez podniky
malo financné vykonné. V obou pfipadech jsou rozdily statisticky vyznamné na sledovanych obou
hladinach vyznamnosti. Rozdily existuji i v dalSich sledovanych ukazatelich, nejsou vSak jiz statisticky
vyznamné (v pfipadé otazky zaméfené na miru znalosti o spokojenosti €i nespokojenosti zakaznik
tésné).

Tab. 1: Mira znalosti (ne)spokojenosti zakaznikl pro finanéné malo a vysoce vykonné podniky
Finanéni vykonost N Mean  |Mean Rank MWU
malo vykonné 46 552 #4155

Mira znalosti o spokojenosti cVysocevjkonne #6 598 5145
nespokojenosti zakazniki celkem 92 830,500 [0.062
mélo vykonné A6 5,48 39,32
vysoce vykonné 46 6,02 53,68

Mira nespokojenosti zakaznikii  [celkem 92 727,500 10.006
malo vykonné A6 4,83 47,15

Naklady versus pfinosy zjistovanivysoce vikonné #6  A470 4585
spokojenosti celkem 92 1028,000 0.812
mélo vykonné 45 4,91 42,09

Ucelnost zjistovanych informaci ovysoce vikonné (46 5,28 A9,83
spokojenosti celkem 92 859,000 |0.150
malo vykonné 46 4,87 45,21

Mira vnimani WOM nespokojenychvysoce vkonné #6504 47,79
z&kaznikl manazery celkem 92 998,500 0,627
Zdroj: Autori

Presto Ize formulovat tvrzeni, Ze manazefi finanné vysoce vykonnych podniki hodnoti vice ucelnost
zjiStovanych informaci o spokojenosti zakazniki ve smyslu informaéniho pfinosu a taktéZ jsou vice
presvédCeni o tom, Ze zakaznici svoji nespokojenost komunikuji smérem k dalSim lidem. Velmi maly
rozdil mezi obéma skupinami byl nalezeny v pfipadé hodnoty zjiStovani spokojenosti, tj. pfi porovnavani
nakladd a pfinosu zjistovani spokojenosti, pficemz rozdil ukazuje, ze finanéné nevykonné podniky
vhimaji naklady na zjiStovani spokojenosti zakazniku o néco niz8i nez financné vykonné podniky. Toto
ale mize souviset i s vySi nékladu, které obé skupiny na danou aktivitu vynakladaji a naznacovat,
Ze finanCné nevykonné podniky se zjiStovani spokojenosti zabyvaji 0 néco méné.

DalSi soubor Sesti otazek byl zaméfen na systém procesu a praktik, které souvisi se spokojenosti
zékaznika, s minimalizaci mnozstvi zpétnych tokd a ovliviiuji vykonnost podniku. Vysledky téchto
otazek v ramci vykonnych a nevykonnych podniku jsou uvedeny v tabulce (viz Tab. 2).
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Viysledky jasné ukazuiji, Ze finan¢né vykonné podniky mnohem vice vyuZivaji rizné praktiky, které
vedou k minimalizaci zpétnych toku, ve srovnani s finanéné nevykonnymi podniky. Jediny statisticky
nevyznamny rozdil byl nalezen v pfipadé uzké spoluprace se zakazniky pfi vyvoji novych produktd.
V tomto pfipadé se ale Ize domnivat, ze ¢ast podnik(i ze zkoumaného vzorku zna potfeby a pfani
zakazniku spiSe ze sekundarnich dat a tyto potom promita do procesu vyvoje novych vyrobkl a tento
pfistup je aplikovan jak zastupci finanné nevykonnych, tak finanéné vykonnych podnikd, resp.
Ze intenzivni spoluprace pfi vyvoji neni z riznych divodu mozna. Tento zavér koresponduje taktéz
s otazkou, které odpovédi vedly k jednomu z nejvétSich rozdili mezi skupinami podnikd, a to s otazkou
ohledné intenzity spoluprace se zakazniky v procesu poznavani jejich potfeb a pfani. Z odpovédi je
zfejmé, ze zacileni na maximalni kvalitu nejenom produktd, ale i produkénich a distribuénich procest
vCetné snahy o neustalé zlepSovani, vede k lepSim financnim vysledkim a s velkou pravdépodobnosti
i redukci zpétnych tokd.

Tab. 2: Zpusoby minimalizace zpétnych toku souvisejici se spokojenosti zakaznikl pro finan¢né malo
a financné vysoce vykonné podniky

FinanCni vykonost N Mean |Mean Rank MWU |p
malo vykonné 46 6,33 (39,98

vysoce vykonné 46 6,76 53,02

Snaha o maximalni kvalitu produktdl  [celkem 92 758,000 [0.005
malo vykonné 46 5,11 37,33

Intenzivni spoluprace se zakazniky privysoce vykonné A6 6,09 |55,67
poznavani jejich prani a potfeb celkem 92 636,000 0.001
malo vykonné 46 5,17 38,02
vysoce vykonné 46 6,11 54,98

Neustalé zlepSovani produkti celkem 92 668,000 0.001
malo vykonné 46 3,72 37,02

Intenzivni ~ sbirani informaci  odVysoce vykonné 5 502 |55,18
distributoril o spokojenosti zakaznik(l [celkem 91 622,000 [0.001
malo vykonné 46 4,39 43,32

Uzké spoluprace se zakazniky privysocevjkonné A6 A.89 149,68
vyvoji novych produktl celkem 92 911,500 [0.246

Snaha o maximalni kvalitu viechMalo vykonne 46 563 37,65
proces(l, souvisejicich s produkci avysoce vikonng 5 6,33 154,53
distribuci celkem 91 651,000 0,001

Zdroj: Autofi

DISKUSE A ZAVER

Vysledky pomérné jasné naznacuji, Ze Usili podnikd mit spokojené zakazniky se vyplaci. Praktiky
vedouci ke spokojenym zakaznikim mohou byt rizné, nicméné velka €ast z nich patfi do problematiky
fizeni kvality. Jak spokojenost (Ci nespokojenost) zakazniku, tak Fizeni kvality velmi Uzce souvisi
s existenci zpétnych tokd produktd. Tento vyzkum ukazuje, Ze i praktiky, které jsou a priori vnimané
jako ty, co vedou k minimalizaci &i redukci zpétnych tok(, maji souvislost s financnimi vysledky podnikd.
Tyto praktiky se nejCastéji tykaji Fizeni informaci a informacniho toku od zakazniku a dalSich partner(
v dodavatelsko-odbératelském Fetézci.

Prezentovana zjisténi jsou pouze parcialnim vystupem z empirického vyzkumu. Sbér dat stale
pokraCuje v ramci druhé viny dotazovani a pouzivany dotaznik obsahuje fadu dalSich proménnych,
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které souvisi s dalSimi oblastmi fizeni podniku, které by se mély tykat zajmu o snizovani tokd produktu
od zékazniku. Autofi oekavaji, ze vysledna data umozni detailnéjSi a komplexngjsi analyzy a Cetnéjsi
vazby mezi riznymi praktikami a skutenostmi z praxe podnikd, zacilenych na uvedenou snahu, tj. jak
se vyhybat ne vzdy Zadoucimu vraceni produktl a jak vyuZivat rizné metody, nastroje, techniky
vedouci ke spokojenému zakaznikovi, ktery produkty nevraci a Sifi pozitivni informace o podniku
a produktech dél. Takovy zakaznik je zdkaznikem vérnym (Henry, 2000) a zéroven zakaznikem, ktery
nakupy opakuije a je k podniku emocialné pfimknuty (LoStakova et al., 2017).

VlySe uvedené vysledky maji vSak urcita omezeni. Hlavni omezeni se tykéa vyzkumného souboru, ktery
byl zejména co do velikosti maly a co do struktury v ném bylo zastoupeno mnoho riznych odvétvi
podnikl riznych velikosti. Diky tomu nelze zkoumany soubor povazovat za reprezentativni. Ze stejného
ddvodu neni mozné vysledky zevSeobecriovat. Nelze téZ vyloudit urgité zkresleni odpovédi (s dopadem
na uvedena zjisténi) diky nepochopeni znéni otazek, ¢i ne zcela pravdivym odpovédim.

ZDROJE

Anderson, E. W. (1998). Customer satisfaction and word of mouth. Journal of Service Research, 1(1), 5-
17.

Autry, C. W. (2005). Formalization of reverse logistics programs: a strategy for managing liberalized
returns. Industrial Marketing Management, 34(7), 749-757.

Bonett, D.G., Price, R.M. (2002). Statistical inference for a linear function of medians: confidence
intervals, hypothesis testing, and sample size requirements. Psychological Methods. 7, 370-383.

Chen, C. C., Cheng, W. Y. (2007). Customer-focused and product-line-based manufacturing
performance measurement. The International Journal of Advanced Manufacturing Technology, 34(11-
12), 1236-1245.

Chiou, J. S. and Droge, C. (2015). The effects of standardization and trust on franchisee's performance
and satisfaction: A study on franchise systems in the growth stage. Journal of Small Business
Management, 53(1), 129-144.

Christopher, M., Payne, A., Ballantyne, D. (1991). Relationship marketing: Bringing quality, customer
service and marketing together. London: Butterworth-Heinemann.

Cui, A. S., Wu, F. (2016). Utilizing customer knowledge in innovation: antecedents and impact
of customer involvement on new product performance. Journal of the academy of marketing science,
44(4), 516-538.

Dawes, J. (1999). The relationship between subjective and objective company performance measures
in market orientation research: further empirical evidence. Marketing Bulletin-Department of Marketing
Massey University, 10, 65-75.

Delgado-Garcia, J. B., Rodriguez-Escudero, A. I., Martin-Cruz, N. (2012). Influence of affective traits
on entrepreneur's goals and satisfaction. Journal of Small Business Management, 50(3), 408-428.

Deng, S., Dart, J. (1994). Measuring market orientation: a multi-factor, multi-item approach. Journal
of marketing management, 10(8), 725-742.

Deshpandé, R., Farley, J. U., Webster Jr, F. E. (1993). Corporate culture, customer orientation,
and innovativeness in Japanese firms: a quadrad analysis. The journal of Marketing, 23-37.

Ebrahimi, M., & Sadeghi, M. (2013). Quality management and performance: An annotated review.
International Journal of Production Research, 51(18), 5625-5643.

Fecikova, . (2004). An index method for measurement of customer satisfaction. The TQM magazine,
16(1), 57-66.

Fundin, A. P., Bergman, B. L. (2003). Exploring the customer feedback process. Measuring Business
Excellence, 7(2), 55-65.

Gronholdt, L., Martensen, A., Kristensen, K. (2000). The relationship between customer satisfaction
and loyalty: cross-industry differences. Total quality management, 11(4-6), 509-514.

Gupta, S., Zeithaml, V. (2006). Customer metrics and their impact on financial performance. Marketing
science, 25(6), 718-739.

Trendy v podnikani - Business Trends 2018/3 61



Trendy v podnikani - Business Trends (2018), 8(3), 55-62.
https://doi.org/10.24132/jbt.2018.8.3.55_62

Handfield, R. B., Ragatz, G. L., Petersen, K. J., Monczka, R. M. (1999). Involving suppliers in new
product development. California management review, 42(1), 59-82.

Hellier, P. K., Geursen, G. M., Carr, R. A., Rickard, J. A. (2003). Customer repurchase intention:
A general structural equation model. European journal of marketing, 37(11/12), 1762-1800.

Henry, C. D. (2000). Is customer loyalty a pernicious myth?. Business Horizons, 43(4), 13-13.

Hjort, K., Lantz, B. (2016). The impact of returns policies on profitability: A fashion e-commerce case.
Journal of Business Research, 69(11), 4980-4985.

Homburg, C., Koschate, N., Hoyer, W. D. (2005). Do satisfied customers really pay more? A study
of the relationship between customer satisfaction and willingness to pay. Journal of Marketing, 69(2),
84-96.

lttner, C. D., Larcker, D. F. (1998). Are nonfinancial measures leading indicators of financial
performance? An analysis of customer satisfaction. Journal of accounting research, 36, 1-35.

Joshi, A. W., & Sharma, S. (2004). Customer knowledge development: antecedents and impact on new
product performance. Journal of marketing, 68(4), 47-59.

Keiningham, T. L., Cooil, B., Aksoy, L., Andreassen, T. W., Weiner, J. (2007). The value of different
customer satisfaction and loyalty metrics in predicting customer retention, recommendation, and share-
of-wallet. Managing service quality: An international Journal, 17(4), 361-384.

LoStakova, H., Jelinkova, M., Pecinova, Z., Vickova, V., Paték, M. a Branska, L. (2017). Nastroje
posilovani vztahu se zakazniky na B2B trhu. Praha: Grada Publishing, a.s. 320 s.

Mare$, P., Rabusi¢, L., Soukup, P. (2015). Analyza sociélné védnich dat (nejen) v SPSS. Brno:
Masarykova univerzita. 508 s.

Narver, J. C., Slater, S. F. (1990). The effect of a market orientation on business profitability.
The Journal of marketing, 20-35.

Pero-Cebollero, M., Guardia-Olmos, J. (2013). The adequacy of different robust statistical tests
in comparing two independent groups. Psicologica. 34, 407-424.

Petersen, J. A., Kumar, V. (2009). Are product returns a necessary evil? Antecedents
and consequences. Journal of Marketing, 73(3), 35-51.

Png, I. P. L. (1995). Returns policies: Make money by making good. Sloan Management Review, 37,
65-72.

Ramirez, A. M., Morales, V. J. G. (2011). Improving competitiveness trough creation of knowledge
and reverse logistics. Engineering Economics, 22(4), 443-450.

Sharma, B., Gadenne, D. (2008). An empirical investigation of the relationship between quality
management factors and customer satisfaction, improved competitive position and overall business
performance. Journal of Strategic Marketing, 16(4), 301-314.

Sdderlund, M. (1998). Customer satisfaction and its consequences on customer behaviour revisited:
The impact of different levels of satisfaction on word-of-mouth, feedback to the supplier and loyalty.
International journal of service industry management, 9(2), 169-188.

Stock, J., Speh, T., Shear, H. (2006). Managing product returns for competitive advantage. MIT Sloan
management review, 48(1), 57-62.

Terziovski, M. (2006). Quality management practices and their relationship with customer satisfaction
and productivity improvement. Management Research News, 29(7), 414-424.

Thierry, M., Salomon, M., Van Nunen, J., Van Wassenhove, L. (1995). Strategic issues in product
recovery management. California management review, 37(2), 114-136.

Tosi, H. L., Werner, S., Katz, J. P., Gomez-Mejia, L. R. (2000). How much does performance matter?
A meta-analysis of CEO pay studies. Journal of Management, 26(2), 301-339.

Wall, T. D., Michie, J., Patterson, M., Wood, S. J., Sheehan, M., Clegg, C. W., West, M. (2004).
On the validity of subjective measures of company performance. Personnel psychology, 57(1), 95-118.
Yalabik, B., Petruzzi, N. C., Chhajed, D. (2005). An integrated product returns model with logistics
and marketing coordination. European Journal of Operational Research, 161(1), 162-182.

62 Trendy v podnikani - Business Trends 2018/3



