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Uvod

Nedilnou soucasti dnesni pokrokové doby je tlak kladeny ze strany firem na
konkuren¢nim trhu. Konkurenceschopnost vétSiny podnikli zavisi na mnoha aspektech,
pficemz za nejvyznamnéjsi znich se povazuje schopnost uspokojeni potieb
a pozadavkl zdkaznika, splnéni jeho oCekavani a predstav. Problematika spokojenosti
zakazniki ma v dnesni dobé vyznamny vliv na uspéSnost vétSiny podnikd. Z toho
divodu se méteni spokojenosti zakaznikli na pravidelné bazi stava dilezitou soucasti

zivotniho cyklu podniku.

AC se zd4, ze sledovani spokojenost zakazniki je trendem dnesni moderni doby, historie
problematiky spokojenosti zdkaznika saha jiz do 19. stoleti. Uz v této dob& operovali
ameriCti obchodnici s pojmy jako je vnimana hodnota, zacileni nabidky ¢i o¢ekavani
zakaznikil. Tento pfistup jiz v této dobé poskytoval obchodnikiim vyznamnou vyhodu

oproti jejich konkurenci a je tomu tak i nadale.

Jak jiz ivod napovida, cilem diplomové prace bude popsat ptipravu a realizaci projektu
,Méfeni spokojenosti zdkaznikti Ceskym svazem lyzaiskych §kol“. V zavéru projektu
budou planované cile porovnany se skutecnosti. Spolek byl pro zpracovéavani tohoto

tématu vybran z toho divodu, Ze sama autorka je jeho ¢lenkou.

Hlavnim cilem této diplomové prace bude zjisténi miry spokojenosti zdkaznikli spolku,
vedouci k identifikaci silnych a slabych mist a jejich pfipadna nasledna naprava. Hlavni
cil bude rozdélen do nékolika dil¢ich cilii. V teoretick¢ Casti bude dil¢im cilem
zpracovani teoretickych vychodisek k danému tématu. Bude provedena definice
jednotlivych prvka tykajicich se projektu, kterymi jsou zakaznici, spokojenost a
loajalita zdkaznikd a s tim souvisejici méfeni spokojenosti zakaznikd. Dal§im dil¢im
cilem bude provedeni méteni spokojenosti zékazniki a nasledné vyhodnoceni vysledkd,
na jejichz zéklad¢ bude zpracovan navrh opatieni pro zlepSeni v oblasti spokojenosti

zakaznikl spolecnosti.

Diplomové prace je rozdélena na Cast teoretickou a praktickou. Metodou, kterd bude
vyuZita v teoretické cCasti, je zejména studium odbornych monografickych textl
zabyvajicich se problematikou zakaznika, spokojenosti a loajality zédkaznikii a méteni
spokojenosti zdkaznikii. Naslednd kompilace a interpretace ziskanych fakti bude

doplnéna o osobni nazory vychdzejici z vlastnich zkuSenosti problematiky v daném
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oboru. V praktické¢ Casti bude provedena formulace vlastnich navrhii, kterd bude
vychazet zprovedeného meéfeni spokojenosti zakaznikii. Pro naplnéni cili bude

uskutecnéno dotaznikové Setfeni na vzorku zakaznikli zkoumané spolecnosti.



1 Zakaznik

Na uvod, pied samotnym popisem vyzkumnych metod méteni spokojenosti zakazniki,
je dilezit¢ definovani zakladni sledované jednotky, tedy zakaznika. Zakaznik je
sttedobodem méteni zakaznické spokojenosti a je tfeba znat divody, které vedou k jeho

spokojenosti.

1.1 Definice zakaznika

., Zakaznikem je vidy spotiebitel — to znamend konecny uzivatel daného vyrobku nebo

sluzby. ““ (Drucker, 2002, s. 57).

Zakaznikem se rozumi subjekt, ktery citi potiebu a chti¢ ziskat dany produkt nebo
sluzbu a zaroven je ochotny do tohoto produkt ¢i sluzby investovat urcity financni
obnos. Takto poskytnuty produkt ¢i sluzba konkrétnim podnikem slouzi zdkaznikovi

zejména k uspokojeni jeho potieb (Nenadal, 2016, s. 54).
Nenadal (2016, s. 54) oznacuje zakaznika jako ,,0sobu nebo organizaci, kterd odebira,
respektive hodla odebirat urcité vyrobky ¢i sluzby. “

Z rozdilnosti dvou vySe uvedenych definic je zfejmé, Ze se role zédkaznika pro rizné
podniky a organizace muze liSit. Z toho diivodu je tieba zakazniky rozdélit podle jejich
hodnoty pro podnik, jelikoz jeden zékaznik mize mit pro rtizné podniky rozdilnou

hodnotu.

1.2 Predstavitel zakaznika
V ptipadé predstavitele zakaznika se urcuje, kdo a pro¢ nakupuje produkty firmy.
Predstavitelé se deli do skupin, které je mozné dale definovat.

Spotrebitelé predstavuji osoby a domécnosti, které si pofizuji vyrobky a sluzby pro
svou vlastni potfebu.
Vyrobce definuje skupina, kterd zahrnuje zejména firmy nakupujici vyrobky pro dalsi

pouziti, zpracovani ¢i vyrobu.

Obchodnici jsou jednotlivci a organizace, ktetfi skupuji produkty pro jejich nasledny

opétovny prode;.



Stat formuji statni instituce, organy a neziskové organizace, které pofizuji vyrobky

a sluzby pro plnéni vefejnych sluzeb.

Zahrani¢ni zakazniky predstavuje kdokoli z vySe uvedenych, jenz ma bydlisté, sidlo

nebo misto podnikani v cizin€ (Kozel, 2011, s. 40).

Prakticka cast této diplomové prace se blize zamétuje na dvé skupiny zdkazniki, a to na

konec¢né spotiebitele a obchodniky.

Pojmy zékaznik a spotiebitel jsou témét synonymy a Casto se pouzivaji zaméniteln¢.
Existuje v§ak drobny rozdil. Spottebitelé jsou definovani jako jednotlivei nebo podniky,
ktefi spotiebovavaji nebo vyuzivaji zbozi a sluzby. Zékaznici jsou kupujici v ramci
ekonomiky, ktefi nakupuji zbozi a sluzby a mohou existovat jako spotiebitelé nebo sami

jako zdkaznici (Kenton, 2021, s. 28).

Zakaznik ptredstavuje hlavni jednotku zajmu v pfipadé marketingové orientovaného
podniku. Pro tento podnik je, zejména z hlediska ziskovosti, zasadni nejen zakaznik, ale
také jeho loajalita, a predev§im jeho poptavka. Z toho diivodu se provadi analyza
zakaznikd, ktera charakterizuje cilového zdkaznika pomoci definovani toho, co, kde
akdy kupuje. V ndvaznosti na analyzu zdkaznika jsou déale provedeny také hlubsi

analyzy jeho potieb, vnimani a spokojenosti (Kozel, 2011, s. 40; Kenton, 2021, s. 28).

Kenton (2021, s. 29) definuje zdkazniky jako jednotlivce nebo podniky, kteti nakupuyji
zbozi a sluzby od jiného podniku. Aby podniky porozumély tomu, jak 1épe uspokojit
potieby svych zékazniki, peclive sleduji své vztahy se zdkazniky a identifikuji zptsoby,
jakymi mohou zlepsit nabizené sluzby a produkty. Zpiisob, kterym podniky zachazeji se
svymi zdkazniky, jim muze poskytnout konkuren¢ni vyhodu. Ackoli spottebitelé mohou
byt zakazniky, spotifebitelé jsou definovani jako ti, ktefi konzumuji nebo vyuzivaji trzni

zbozi a sluzby.

Predmét koupé€ neboli to, co zdkaznik kupuje, pfedstavuje sortiment, na ktery dany
zakaznik klade celou fadu pozadavkii. Jednim z pozadavka jsou vlastnosti produktu,
které definuje jeho baleni, kvalita, komplexnost, zdravotni nezdvadnost a bezpecnost.
Dale zékaznik klade diiraz na cenu nabizeného produktu ¢i sluzby a dostupné platebni
podminky — nékup na splatky, moznost pouziti platebnich karet. Dale také moznosti
a podminky distribuce, tudiZz moznost doruceni vyrobku na misto urCeni, a s tim
spojenou dodaci lhiitu. Jednim z pozadavka, na ktery je v procesu rozhodovani o koupi

produktu ¢i sluzby kladen duraz, je nakonec také zptisob prezentace podniku. Soucasti
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prezentace je samoziejm¢ kvalifikovany personal, celkovy vzhled podniku ¢i prodejny

a jeho ucast na riznych akcich a veletrzich (Kozel, 2011, s. 41; Kenton, 2021, s. 29).

Misto koupé produktu ¢i sluzby neboli to, kde zakaznik nakupuje, je dalSim z prvka
analyzy zakaznika. Pfedmétem sledovani je zejména geograficky rozsah poptavky, a na
ni navazané¢ho odbytu. Specializace podniku je tzce spjata s jeho umisténim, jelikoz
nabizi omezenéjsi okruh odbérateld. Rozmisténi prodejnich mist v ramci regionti hraje
také dulezitou roli, jelikoz umoziiuje zaméfeni na poptavku v jednotlivych castech
obchodni sité. Poté zdkaznik najde produkty pfesné na tom misté, kde je ocekaval

(Kozel, 2011, s. 41).

Casovy ukazatel koupé piedstavuje obdobi, kdy zakaznik dany produkt &i sluzbu
nakupuje. Z divodu moznosti zachyceni trendd ve vyvoji je dilezit¢é pravidelné
kontrolovat a zkoumat ¢asové rozlozeni poptavky, a to celého odvéti 1 po konkrétnich
druzich produkti a sluzeb. V ptfipadé vcasného podchyceni je podnik schopny
prizptisobit nabidku sortimentu zakaznickym potfebam. Podniky by se mély zaméfit na
poptavku zdkaznikd v riznych Casovych intervalech — v letech, mésicich, tydnech,

dnech, ¢i dokonce v hodinach (Kozel, 2011, s. 41).

1.3 Ziskovost zakazniku

Pro lep$i porozuméni problematice méfeni spokojenosti zdkaznikli a jejimu vlivu na
potencidlni rast podniku je tfeba provést hlubsi analyzu ziskovosti zdkaznikii pro
podnik. Soucasti analyzy je definice riznych skupin zakaznikii podle jejich
spokojenosti. Rozlisit je tfeba zdkazniky zcela spokojené, podstatné spokojené, spiSe
spokojené, spiSe nespokojené, podstatné nespokojené a zcela nespokojené. Rozlisna
spokojenost zdkazniki ma vliv na jejich loajalitu vi¢i podniku a stim spojené

ekonomické vysledky podniku (Lost’akova, 2009, s. 94; Griva a kol., 2018, s. 45).

Segmentace zakaznikli je povazovana za zakladni marketingovou aktivitu, kterad
pomaha podnikiim hloubé&ji porozumét charakteristikdm a potfebam jejich zékaznikt
a nasledné vyvinout vhodné strategie k posileni vztahu mezi nimi a jejich zdkazniky. Je
to jedna ze zakladnich funkci fizeni vztahl se zdkazniky, kterd zahrnuje predevSim
pochopeni ziskovosti zdkaznikll, udrzeni ziskovych zdkaznikli a dorucovani spravnych

zprav spravnym zékaznikim (Griva a kol., 2018, s. 45).
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Obrazek 1: Ziskovost zakaznika

A
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Zdroj: Vlastni zpracovani dle LoStakove (2009, s. 94)

Ze schématu je ziejmé, ze zisky podniku zpravidla plynou pouze od zdkazniki, kteti
jsou zcela spokojeni s vyrobkem ¢i sluzbou. Proto jsou primérné vynosy na jednoho
zcela spokojeného zdkaznika zdsadné vy$si nez vynosy na zakaznika nespokojeného,
ktery ma vyrazn€ niz8i odbér vyrobkl a sluzeb, ¢imz piispivd podniku mensi marzi
(Lost'dkova, 2009, s. 94; Van Raaij, 2005, s. 19).

Zékaznici, ktefi jsou podstatné ¢i spiSe spokojeni, jsou pro podnik také ziskovi, avSak
1 tak je jejich ziskovost mnohem nize nez ziskovost zcela spokojenych zakaznikd, a to

dokonce pod trovni priméru (Lost'dkova, 2009, s. 94; Van Raaij, 2005, s. 19).

Nespokojeni zakaznici jsou pro spolecnost také diileziti, jelikoz se ndklady na osloveni
novych zdkaznikli nachdzeji na mnohem vy$si hranici neZ naklady na udrZeni stavajicih
zakaznikil. Proto se firmy snaZzi spiSe vyhovét nespokojenym zdkaznikiim nez hledat
zakazniky nové. Pokud nespokojeny zdkaznik ptestane odebirat od daného podniku
produkty nebo sluzby, ma to na firmu negativni ekonomicky vliv, jelikoz nespokojeny
zakaznik mize podéavat negativni reference dal§$im osobam, a tim znehodnotit povést
podniku. Poté je velmi obtizné najit nové zakazniky, presvédcit je o kvalité produktu ¢i
sluzby, a upevnit tak svou pozici na trhu (Lost'dkova, 2009, s. 94; Van Raaij, 2005, s.
19).
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2 Spokojenost a loajalita zakaznika

Vychozim bodem v seznameni se s problematikou diplomové prace je definovani
nékolika zdkladnich pojmul v oblasti spokojenosti zdkaznika a jejiho méteni. Dale je
dilezité definovani zdkladni sledované jednotky, kterou bude dana spokojenost mefena

a nasledné vyhodnocovéna.

2.1 Spokojenost zakaznika

Zakaznicka spokojenost je emoce, kterou pocit'uji zakaznici, kdyz pfijdou do jakéhokoli
kontaktu se spolecnosti bez ohledu na to jak nebo jakymi prostfedky. Predstavuje pocit,

ktery si zdkaznici pamatuji ze své interakce s firmou (Lafreniére, 2019, s. 22).

Pro dlouhodoby uspéch a rozvoj podniku je v dnesni dobé zisadnim aspektem
zdkaznickd spokojenost. Pravé ztoho divodu se piechdzi z produktové zameétené
strategie podniku na strategii zamétfenou na zékaznika. Spokojenost zakaznika je tedy
jednim z faktorti majicich vyznamny vliv na fungovani kazdého podniku (Zamazalova,

2008, s. 76; Piikrylova a kol., 2019, s. 57).

Zakaznickou spokojenost si lze piedstavit jako proces, v pribéhu kterého zakaznik
srovnava své piedstavy a pozadavky s ndslednou skutecnosti. V moment srovnavani
neni kladen ddraz na realné aspekty produktu, nybrz na jeho konkrétni vnimani
a hodnoceni danym zdkaznikem. V tom piipadé¢ se pozoruji také subjektivni pocity

zakaznika (Zamazalova, 2008, s. 76; Ptikrylova a kol., 2019, s. 57).

Kdykoli zakaznici sly$i o firmé v televizi nebo na socialnich sitich, navstivi prodejni
misto / servis nebo do n¢j zavolaji, navstivi webovou stranku ¢i pouZziji mobilni
aplikaci, pfijdou do kontaktu s touto spolecnosti a jeji znackou. Zakaznici si vytvareji
nazory na zakladé emoci, které béhem tohoto kontaktu pocituji. Spokojenost je pocit,
ktery mize vést ke vzniku konverzace, vztahu nebo loajality mezi zdkaznikem
a spolecnosti. Tato zkuSenost by vSak také mohla vést k frustraci, odlivu zékazniki
nebo averzi, a dokonce 1 k negativnim recenzim na socialnich sitich (Lafreniere, 2019,

5. 22).

Zaméfeni na spokojenost zakazniki je ve skute¢nosti pomérné jednoduché. Staci, aby se
klient ¢i odbératel citil vitany, pochopeny, vyslySeny, respektovany, ocefiovany, aby mu

byla poskytnuta potfebnd pomoc a péce, zkratka aby byl spokojeny. V nékterych
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situacich mtize byt spokojenost a loajalita zakaznika velmi rychle a jednoduse ztracena.
Ptikladem takovych situaci mize byt naptiklad okamzik, kdy obchodni poradce ve
skutecnosti nechce zakaznikovi pomoci, ale jednoduSe mu co nejrychleji prodat
produkt. Pravé v téchto kritickych okamzicich zvanych ,,okamziky pravdy* zakaznici
posuzuji spolecnost na zakladé emoci, které citi, a rozhodnou se bud’ pokracovat
v obchodnim vztahu, nebo jej pti prvni pfilezitosti rychle uzavtit a ukoncit (Lafreniére,

2019, s. 22).

,, Pozitivni emoce buduji loajalitu zdkazniku. Negativni emoce nuti zakazniky utikat. Je

to takto jednoduché.  (Lafreniere, 2019, s. 22)

Dnesni moderni doba pfinasi spoustu novych trendi v chovani zékazniki, jez kladou
diraz na sledovanost pravé zékaznické spokojenosti mnohem vice nez v minulosti.
Témito trendy rozumime napiiklad zaméfeni na vyS$$i kvalitu produktl a sluzeb,
individualismus, vys$si spotifebitelskou hodnotu za stejné mnozstvi financi ¢i nové

zpusoby nakupovani (Kozel, 2011, s. 46).

,,Spokojenost zakazniku je méritkem toho, jak si celkovy produkt organizace vede ve

vztahu k souboru pozadavkii zakazniki. “ (Hill a kol., 2017, s. 27)

Spokojenost zakaznika je kumulativni zkuSenost s ndkupem a spotfebou a je ovlivnéna
dvéma faktory, kterymi jsou ocekavani a zkuSenost. KdyzZ jsou spotiebitelé spokojeni,
nejen ze si koupi produkty spoleCnosti, ale také poskytnou kladnou recenzi
o spolecnosti a jejich produktech ostatnim. Zakaznici dosdhnou spokojenosti v ptipad¢,
ze jsou jejich potieby uspokojeny snadno a pohodlnym zplsobem, ktery je cini
loajalnimi vici spolecnosti. Spokojenost zdkazniki je proto duleZitym faktorem

k ziskéani loajality zakaznikd (Hill a kol., 2017, s. 27).

Poskytovani kvalitnich produktt a sluzeb je v ptipad¢ uspokojovéani potieb zdkaznikl
zdsadni. Ctyfi kliové kroky usp&ného marketingu jsou identifikovany jako
porozumeéni zdkaznikiim, vytvareni hodnoty pro zédkazniky, sd€lovani hodnoty cilovému

trhu a usnadnéni procesu nakupovani pro zakazniky (Hill a kol., 2017, s. 27).

Vysoka mira spokojenosti zakaznikd miize poskytnout spole¢nosti urcité vyhody, jako
napiiklad vérnost zakaznikl, prodlouzeni Zivotniho cyklu, které ma vliv na Zivotnost
zbozi zakoupeného zékazniky, a také proces doporucovani mezi jednotlivymi
zakazniky. Pro obchodni organizace je nemozné rist, pokud spoleCnost ignoruje

potieby zakaznikt (Hill a kol., 2017, s. 27).
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Zakon trojuhelniku fizeni vztahti se zdkazniky definuje zékaznickou spokojenost neboli
vzajemny vztah mezi ocekdvanim zdkaznika a jeho néslednou spokojenosti.
Spokojenost zakaznika negativné koreluje s ocekavanim zékaznika. Z nize uvedeného
schématu je patrny rozdil mezi zakaznickou zkuSenosti a zdkaznickym ocekavanim.
Proto je schéma rozdéleno do péti intervalli, a to velkd nespokojenost, relativni
nespokojenost, vSeobecna spokojenost, relativni spokojenost a velka spokojenost (Tao,

2014, s. 257).

Obrazek 2: Model analyzy spokojenosti zékaznikt

Spokojenost zakaznika

Velka spokojenost

Vysjoka

/ Relativni spokojenost

Vieobecna spokojenost

F
v

Nij zka

Relativni nespokojenost

Velka nespokojenost

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Tao (2014, s. 257)

Existuji dva zpiisoby jak spokojenost zdkaznikdi pro spolecnost zvySit. Prvnim
zpusobem je zlepSeni sluzeb spolecnosti, které vede ke =zvySeni zadkaznické
spokojenosti, a druhym zptsobem je Usili efektivné fidit o¢ekavani zakaznikil snizenim
pozadovanych turovni. Prvni pfistup je v organizacich jiz velmi casto vyuzivan
a dosahuje velkych uspéchi. V budoucnu vsak budou spole¢nosti nuceny v provedeni

urcité upravy, aby neustale zlepSovaly své procesy (Tao, 2014, s. 257).
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Nenadal (2008, s. 176) uvadi ve své publikaci model spokojenosti zdkaznika, jehoz

soucasti je také porovnavani predstavy zakaznika se skutec¢nosti.

Obrazek 3: Model spokojenosti zékaznika podle Nenadala (2008)

Piedchozi Momentalni potieby a Informace z
zkusenost ofekavani okoli
Pozadavky zakaznika
! x
Zakarnikem vnimana realita

Systém managementu jakosti dodavatele

. Stiznosti, reklamace

l

Loajalita zakaznika Ztrata zakaznika

o~

Ekonomicka vvkonnost
dodavatele

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Nenadala a kol. (2008, s. 176)

Schéma modelu spokojenosti zdkaznika podle Nenadala (2008, s. 176) definuje, ze
zakaznik pfi nadkupu klade zfetel na predchozi zkuSenosti, momentéalni potieby
aoCekavani a také na informace z okoli. Pokud najde zakaznik schiidnou variantu
odpovidajici kombinaci téchto tfi zmiflovanych pozadavki, bude spokojen. V piipadé
stiznosti ze strany zdkaznika ¢i nasledné reklamace je zcela ziejmé, Ze podnik
o zékaznika pfijde, coZ bude mit negativni vliv na ekonomickou vykonnost dodavatele.
Pokud je vSak zakaznik uspokojen, mize podnik ocCekavat jeho loajalitu a opakované
nakupy, které budou mit samoziejmé pozitivni vliv na ekonomickou vykonnost

dodavatele.

Sluzby jsou na rozdil od produktii poskytovany formou nehmotného produktu a Ize je

definovat jako Cinnosti, které probihaji mezi podnikem a zakaznikem. Poskytovani
16



24

hmotného. Divodem je pfitomnost zédkaznika pfi tvorbé nehmotného produktu neboli
poskytovani sluzby a stim spojena omezend moznost napravit piipadné chyby.
Vyznamny diraz je tedy v piipadé poskytovani sluzeb kladen na pracovniky prvni linie,

tedy na ty, ktefi jsou v bezprostfednim kontaktu se zdkaznikem (Veber, 2010, s, 23).

Pracovniky prvni linie se rozumi naptiklad pracovnici na prodejné, u prodejniho pultu ¢i
pifimo pracovnici zprostfedkujici samotnou sluzbu. Na zakazniky ptlisobi zejména

samotny pfistup téchto pracovniki, jejich odbornost a vstiicnost (Veber, 2010, s. 23).

Pozadavky zdkaznika na poskytovanou sluzbu jsou charakterizované na nasledujicim

schématu.

Obrazek 4: Zakaznické pozadavky na sluzbu

Vhodnée Spolehlivost Vlidne
prostiedi I zachazeni
_.. " .q—
- Slhuzba -—

Odborna I .
Pruinost

zpusobilost Dostupnost

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Vebera (2010, s. 24)

Ze schématu je ziejmé, ze témeét vSechny pozadavky mohou pracovnici prvni linie
ovlivnit. Jedinym poZadavkem, ktery pracovnik neovlivni, je vhodné prosttedi prodejny,
¢imz se rozumi jeji Cistota véetné okoli, bezpecnost a také jeji prehlednost. V piipade
hodnoceni vlivu pracovnika prvni linie na spokojenost zdkaznika je tedy nutné vytadit

ze schématu praveé pozadavek zakaznika na vhodné prostiedi.

2.2 Loajalita zakaznika

Thomas a Tobe (2013) zdiiraziuji, ze vérnost je vynosnéjsi. Naklady na ziskani novych
zakaznikl jsou vyS$$i nez naklady na udrzeni stavajicich zédkaznikli. Loajalni zékaznici
jsou vérni dané spolecnosti, potizuji si jeji produkty a sluzby a zaroven poskytuji kladné
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recenze svému blizkému okoli. Usilovani o loajalitu zdkaznikli vyzaduje piistup
zaméfeny na zakaznika, ktery uzndva touhy a zajmy pfijemce sluzby. Loajalita

zakaznikl se v prubéhu ¢asu buduje a udrzuje.

Loajalita je definovana jako zavazek firmy zakoupit ¢i podpofit produkt nebo sluzbu,
které budou v budoucnu preferovany, i kdyz vliv marketingové situace a Usili mize
zpisobit, ze spotiebitelé zméni své preference. Duvéra a loajalita spotiebiteld je
podstatnou proménnou v marketingovych rozhodnutich a také hlavnim urcujicim
faktorem vykonnosti spolecnosti. Loajalita spotiebiteli uzce souvisi se spokojenosti

zakaznikd (Thomas, 2012, s. 54).

Loajalita je popsana jako opakované navstévy zakaznika nebo opakované nakupni
chovani, které zahrnuje emocionalni zavazek nebo vyjadieni piiznivého postoje vici
poskytovatelim sluzeb. Rada studii zdiraziuje, Ze hodnota loajality zikaznikd nabyva
na vyznamu, a to zejména v dneSni moderni dobé plné konkuren¢nich produktt
a podnikd. Je znamo, ze Cetnost ndvstév loajalnich zdkaznikl je vyssi a ze loajalni
zakaznici nakupuji vice neZ ti neloajalni. Stejné€ tak maji neloajalni zédkaznici tendenci
prechdzet ke konkurenénim znackdm pouze kvilli cendm a dalSim specialnim akcim.
Zato loajalni zakaznici maji tendenci pfivadét nové potencidlni zakazniky
prostfednictvim pozitivnich recenzi o podniku, coz muize vést k vyznamné uspote

nakladl na reklamu (Thomas, 2012, s. 54).

Je dilezité, aby spole¢nosti vénovaly pozornost cendm, akcim, sluZzbam a produktim,
aby si ziskaly loajalitu zakaznikl. Zaroven je velmi dulezité klast diiraz na neustalé
posilovani vztahu se zdkazniky. Investice do procesu udrzeni vérnych zakaznikl ptinasi

podnikiim vyhody, jako je zvySena efektivita a obchodni zisky (Kumar, 2018, s. 36).

Loajalité¢ zdkaznikd predchazi jejich nutnd spokojenost. Studie na zakladé pozorovani
vztahl se zédkazniky prokazaly, Ze spokojenost postupné vytvaii pocit loajality a divery

v organizaci (Kumar, 2018, s. 36).

Je dllezité si uvédomit, Ze kvalita produktu neni posuzovana z pohledu spolecnosti, ale
z pohledu zékaznika. V souvislosti s tim tento pohled poukazuje na dva dilezité faktory,
které ovliviuji kvalitu produktu, a to ocekavanou kvalitu produktu a vnimanou kvalitu
produktu. Konkrétné pokud je vnimand kvalita produktu v souladu s ocekavanou, bude
zakaznik povazovat kvalitu produktu za dobrou a bude se také citit spokojené. Naopak

pokud vnimand kvalita produktu neni takovd, jakou zakaznik ocekéaval, pak se
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kvalifikuje jako $patna kvalita produktu. Spatna a dobra kvalifikace produkti tedy

zavisi na schopnosti spole¢nosti splnit ocekavani zakazniki (Kumar, 2018, s. 36).

Cena je dalsim dilezitym faktorem v reakci zakaznikli na hodnoty produktu. Obvykle je
zakaznik spokojen, pokud kvalita produktu pievysuje néklady, které¢ zakaznik vynalozil.
Kazda studie ukazuje, Ze existuje vztah mezi cenou a spokojenosti zakazniku.
Organizace dodavatelského fetézce vcetné dodavatelt, vyrobcl,, velkoobchodnik,
maloobchodnikii a koncovych wuzivatelti, si zajisStuji konkurencni pozici, coz
v kone¢ném disledku zvySuje schopnost spolecnosti efektivnéji uspokojovat zakazniky

(Kumar, 2018, s. 36).

Nenadal (2016, s. 87) definuje pét druhi loajality. Prvnim druhem je loajalita
vynucena monopolem dodavatele. Tento pifipad se povazuje za extrémni, jelikoz
zdkaznik nemd Z4dnou moZnost vybéru dodavatele, protoze na trhu neexistuje
konkurence, avSak pouze jedna spolenost nabizejici dané produkty ¢i sluzby.

Nemoznost vybéru zanechava v zakaznicich zna¢nou miru frustrace a nespokojenosti.

Dal§im druhem je loajalita vynucena vysokymi naklady na zménu dodavatele.
by byly tak vysoké, Ze se zména dodavatele nevyplati. Proto zakaznik ziistava

u dodavatele ptivodniho, coz opét vede k jeho vyznamné nespokojenosti.

Loajalita podnécovana dodavatelem se vyskytuje v takovém konkuren¢nim prostredi,
kde dodavatelé¢ pouzivaji rlizné moznosti marketingovych nastrojii k udrZzeni vérnych

zakaznikd, naptiklad vérnostni programy a dalsi obdobné akce.

V prosttedi loajality zvykové se objevuji zékaznici, ktefi odebiraji produkty od stéle
stejného dodavatele a nepocituji potfebu zmény svych obvyklych ndvykt. Na tento
pfipad vSak nemohou spolecnosti pfili§ spoléhat a mély by neustdle zlepSovat své

procesy a rozsifovat svou nabidku.

Poslednim druhem je loajalita zavazujici, ktera vznikd v disledku vysoké miry
spokojenosti zdkaznikid, ktefi citi soundlezitost a zivazek v0¢i jimi vybranym
dodavatelim. Z toho diivodu se velmi Casto stavd, Ze doporucuji vyrobky podniku

dal$im potencialnim zdkazniklm.
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Je tedy mozno fici, ze loajalita zdkaznikii méa vyrazny dopad na vykonnost organizace.
Mira loajality zdkazniki ma vliv na budoucnost vSech typt spolecnosti, z toho ditvodu

by podniky mély vénovat loajalité zakaznikil a jejimu méfeni dostatecnou pozornost.
Podrobnéji je loajalita zdkaznika a to, jak k ni dospét, zaznamenana v nésledujici mtizce
loajality zékaznika (Ward, 2013, s. 84).

Obrazek 5: Mrizka loajality zékaznika

Oc¢ekivané Neoéekavané

Uvedené

Spokojenost

Neuvedené

Netecnost

N /4

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Warda (2013, s. 84)

Loajalita

Miizka loajality zédkaznika definuje, jakym zpisobem pisobi spokojenost, potéSeni

a nete¢nost na ocekavani zakaznika. Jednotlivé zony autor charakterizuje nasledovne.
I. z6na: Netecnost

Zbéna neteCnosti urcuje veskeré potfeby a poZadavky zakaznika, které predstavuji
zakladni body pro nakup produktu ¢i sluzby. Konkrétné jde o to, ze zédkaznik ofekava
pii poskytovani sluzby nebo nakupu produktu napiiklad urcité chovani personalu
spole¢nosti, obsahujici vstiicnost, laskavost a respekt. Poté by byl nemile prekvapen
v pfipadé, Ze by se takto personal nechoval, a mohlo by se ho to takovym zpisobem
dotknout, Ze by jiz sluzbu nebo produkt dale nemél zajem zakoupit. Toto chovani totiz
muze byt pro zdkaznika samoziejmym piredpokladem pro nakup produktu a sluzby,

tudiz jeho nesplnéni vede k zakaznikové nespokojenosti (Ward, 2013, s. 84).
II. zéna: Spokojenost

Zbna spokojenosti piedstavuje zakladni pozadavek vedouci k loajalité zékaznika. V této

fazi se uskuteCnuje urceni dulezitych faktori vedoucich ke spokojenosti zdkaznika,
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které zakaznik sdm spolecnosti sd€luje. Nesplnéni jednotlivych faktori vede
k nespokojenosti zdkaznika. Konkrétné zdkaznik mize ocekavat naptiklad mnozstevni
slevu na ndkup, ¢i zarazeni do vérnostniho programu, jelikoz konkuren¢ni spolecnosti
tyto vyhody poskytuji. Soucasti zény spokojenosti je také oblast stiznosti zakaznikda,

jejiz zlepseni muze vést k obnoveni irovné spokojenosti zakaznikli (Ward, 2013, s. 84).
I11. zéna: PotéSeni

Zona potéSeni zahrnuje zakaznickd ocekavani, kdy zakaznik nepiedpoklada, avsak
doufd v nabidku sluzeb nad rdmec jeho ocekdvani od podniku. Zoéna potéSeni
predstavuje prilezitost podniku pro nabidku vyhod nad ramec poskytovanych sluzeb,
a tim 1 docileni vys$si spokojenosti zdkaznika. Na oblast potéSeni je tfeba klast vyrazny

daraz pti budovani zaklada loajality zdkaznika (Ward, 2013, s. 85).
IV. zéna: Loajalita

Zona loajality je oblasti ocekavajici odborné znalosti poskytovatele produktu nebo
sluzby, a naopak neodborné znalosti odbératele. V této oblasti je zdsadni inovativni

pfistup podniku a neustéalé zlepSovani vyrobkl a sluzeb (Ward, 2013, s. 85).

Ward (2013, s. 85) uvadi, Ze k dosaZeni zony loajality je tfeba nevynechat Zzadnou
z vySe zminovanych zon. K dosazeni loajality zékazniki je tedy tieba projit vSechny tii

z6Ony loajalité predchazejici.
2.3 Vztah mezi spokojenosti a loajalitou zakaznika

Vérnost, jinak feCeno retence, je vyjadienim ocekéavani opétovného budouciho nakupu.
,,Mezi spokojenosti a vernosti existuje souvislost. Vérnym zdkaznikem se vétsinou
nestane zdakaznik nespokojeny. Bohuzel neplati, Ze by se kazdy spokojeny zdakaznik stal

automaticky zakaznikem stalym.* (Zamazalova, 2008, s. 214)

Spokojenost zakazniki a jejich loajalita jsou povazovany za klicové ukazatele
vykonnosti v podnikani a jsou soucasti jednou ze ¢tyi perspektiv Balanced Scorecard —
zakaznické perspektivy. V rdmci zédkaznické perspektivy jsou jako kli€ové perspektivy

vybirdny ty, které maji nejveétsi vliv na obrat podniku (Kaplan, 2005, s. 65).
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Obrazek 6: M¢ftitka zakaznické perspektivy

Zakaznicka
loajalita

ZAKAZNICKA
PERSPEKTIVA

Snaha udrzet
zalkaznika

Podil na trhu

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Kaplana (2005, s. 65)

Zakaznicka
spokojenost

Spokojenost se povazuje za hlavni piedpoklad pro vytvoreni loajality u zakaznika.

Spokojenost zakaznikd méfi pocity a ocekavani zakaznikl, zatimco loajalita zakazniki

odrazi nakupni chovani a budouci ndkupni zavazky. Pfesnéji feCeno, spokojenost

zakaznikl poskytuje zéklad pro dosaZeni loajality zdkaznikt. N&kolik studii ukazalo, Ze

spokojenost zédkaznikli ma vyznamny dopad na loajalitu zdkaznikii (Kaplan, 2005, s.

65).

Zakaznikova spokojenost se da jen velmi tézko predvidat, jelikoZ se na jejim utvareni

podili mnoho faktorti. Piiklady téchto faktord jsou spokojenost s nakoupenym zbozim,

spokojenost s personalem, spokojenost s prostiedim prodejny ¢i spokojenost s obchodni

firmou jako takovou. Jelikoz spokojenost zdkaznika vznikéd na zdkladé uspokojeni jeho

danych potfeb a pozadavki, je velmi dilezité klast diraz na zdkaznikovy potieby od

samého pocatku. Pouze timto zpisobem je mozné, Ze se nasledné¢ spokojenost

zakaznika vyvine do loajality a do jeho vérnosti vii¢i dané spolecnosti (Zamazalova,

2008, s. 214).
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3 Méreni spokojenosti zakazniku

Me¢éieni spokojenosti zédkaznikii je proces, ktery funguje jako zdroj zpétné vazby od
zakaznikl vypovidajici o kvalité poskytovanych vyrobku a sluzeb. Kazd4 marketingoveé
zaméfena spolecnost by meéla pravidelné provadét méfeni spokojenosti zékazniki.
Vystupy z téchto méfeni mohou firmy vyuzivat jako podklady pro neustale zlepSovani

svych sluzeb a produktl a zaroven také procesti, pomoci nichz jsou zprostfedkovavany.

Me¢éieni spokojenosti zakaznikti se aplikuje prostiednictvim dvou zakladnich
mechanismi. Prvnim z nich je dotaznikové Setfeni a druhym osobni setkani prodejcti se

zakazniky.

Dotaznikové Setieni se aplikuje v pfipad€, Ze je pro spolecnost prioritni ziskani
srovnatelnych vysledkli. Dotaznik se poté zaméiuje na konkrétni cilovou skupinu
a vystupy z dotaznikového Setfeni slouzi jako podklad pro nasledné zlepSovani

vykonnosti podniku.

Osobni setkani prodejcii se zakazniky se zaméfuje na ziskani co nejvice informaci
o pohledu zdkaznika na spole€nost a jeji vyrobky. Vystupy z osobniho setkani jsou dale
vyuzivdny pro pozorovani vyvoje vztahu se zdkazniky prostfednictvim systému

zamétujiciho se na tuto problematiku (Kozel, 2011, s. 45; Kenton, 2021, s. 30).

Pro méfeni spokojenosti zdkaznikli je tfeba zndt nckolik zdkladnich charakteristik

zakaznika, a to pozadavky zdkaznika vedouci k jeho spokojenosti.

3.1 Model KANO

V ptipadé, ze podnik znéd presné predstavy a pozadavky zakaznika, mlze pozitivné
zacilit na jeho spokojenost ze ziskdni produktu ¢i sluzby. Pozadavky zakaznika maji
pfimy vliv na zékaznickou spokojenost, proto je diilezitd schopnost jejich urceni.
Zakaznické pozadavky je mozné urcit riznymi zplsoby. Jednim z modeld pro méfeni

spokojenosti zakaznikli formou charakterizovani pozadavki je model KANO.

23



Obrazek 7: Schéma modelu KANO

Spokojeny zikaznik
F'y

Atraktrvni pozadavioy:
vice nez proporcionalni
zavislost
Pozadavek Pozadavek
v < > N
nesplnén splnén

_—

Povinné pozadavky:
jejich nesplnéni vede
k velké nespokojenosti
zakaznikn

\
Nespokojeny zikaznik
Zdroj: Vlastni zpracovani dle Hommerové (2012, s. 43)
Casto vyuzivand metoda modelu KANO vychézi z rozdéleni pozadavki zdkaznikd na

vlastnosti nabizeného produktu ¢i sluzby do tfi zakladnich skupin:

Povinné (must be) pozadavky jsou takové pozadavky, které maji pfimy vliv na
nespokojenost zakaznika v pfipad€ jejich nesplnéni. V ptipadé¢ opacném, tudiz pfi
splnéni téchto pozadavki, vSak nemaji vysoky vliv na spokojenost zékaznika, jelikoz se
jedna o zékladni vlastnosti produktu. Zakaznik povazuje splnéni téchto pozadavkl za
samoziejmost a pokud produkt ¢i sluzba tyto pozadavky nespliiuje, neuvazuje o jejich
koupi.

Jednorozmérové (one-dimensional) pozadavky definuje umérna zavislost
spokojenosti zdkaznika na jejich splnéni. VEt$i mira splnéni pozadavku predstavuje
vétsi miru spokojenosti zakaznikil a naopak.

Atraktivni (attractive) pozadavky maji ze vSech nejvyznaméjsi vliv na spokojenost

zakaznikli. Splnéni téchto pozadavki lze vysledovat nadproporcidlnimu nértstu miry

spokojenosti zdkaznika. Na druhé strané nesplnéni téchto pozadavki nema piimy vliv
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na nespokojenost zakaznika, tudiz pokud tyto pozadavky nebudou splnény, zdkaznika to

ptiliS neovlivni pii uvazovani o koupi produktu ¢i sluzby (Hommerova, 2012, s. 43).

Model KANO ma tu vyhodu, Ze zatazuje zékaznické poZadavky do riznych kategorii,
coz by mohlo vést ke zlepSeni porozuméni pozadavkiim zakaznikii. Proto by integrace
spokojenost klientli. Navic by tento proces mohl snizit zdroje potiebné k vyrobé
konkrétniho produktu nebo sluzby, coz napomaha k efektivni vyrobé (Adnan a kol.,

2015, s. 26).

3.2 Index spokojenosti zakazniki

Spokojenost zdkaznika vychazi z teorie rozporu. Teorie rozporu pojednava o rozdilech
mezi predpokladanymi charakteristikami produktu a naslednymi
realnymi charakteristikami produktu po jeho ndkupu. V ptipadé, Ze vysledny produkt
pred¢i zakazniklv pfedpoklad, je jeho spokojenost naplnéna. Pokud je to vSak naopak
a zékaznikovo ocekavani je vy$8i neZ redlné, nedosdhne zdkaznik planované
spokojenosti. Méfeni spokojenosti je tfeba kontinudln¢ opakovat z diivodu piipadné

opakované spokojenosti ¢i nespokojenosti (Kozel, 2011, s. 243).

Metodou, ktera se velmi Casto pouziva pfi vyzkumu méteni spokojenosti zdkaznika, je
index spokojenosti zdkaznika. Index definguji ¢tyfi proménné. Vzajemné vztahy mezi

témito proménnymi lze sledovat v nasledujicim modelu:

Obrazek 8: Evropsky model spokojenosti zakaznika

Image

v
Ocekavani
zakaznika

h 4 v

Vnimana kvalita S - il
s > pokojenost Loajalita
produktu Vaimana hodriofa zakaznika zakaznika
T I— Stiznosti

zakaznika

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Kozla (2011, s. 243)
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Image definuje, jakym stylem je vniméana znacka produktu ¢i samotné firmy a jak je
vnimana z pohledu jejich zakaznikd. Je to subjektivni pocit zdkaznika z firmy Cci

produktu a kazdy zakaznik mize znacku vnimat odlisné€, podle svych preferenci.

Meéritelné proménné image mohou predstavovat divéra ve veskeré Cinnosti a produkty
podniku, dobrd povést podniku, povédomi o znacce v ramci Siroké vetejnosti nebo
napiiklad flexibilni a inovativni pfistup k feSeni problémii a rozliSnym piedstavam

zakaznikt (Kozel, 2011, s. 243; Tao, 2014, s. 246).

Ocekavani zakaznika ptedstavuje, jaky produkt ¢i sluzbu konkrétni zdkaznik ocekaval
a jaka byla jeho predstava. Predstava a oekavani zdkaznika vychazi z jeho zkuSenosti

z minulosti a maji vyznamny vliv na naslednou spokojenost zakaznika.

Meéritelné proménné ocekavani zakaznika mohou piedstavovat naplnéni predstav
a oCekavani zakaznika, vzhled prodejny a jeji pfijemné a Cisté prostfedi, dostate¢na
dostupnost prodejnich mist, dostatecné mnozstvi vyrobk ¢i odpovidajici cena a kvalita

vyrobku (Kozel, 2011, s. 243; Tao, 2014, s. 246).

Vnimana kvalita produktu se vaZe nejen na produktu ¢i poskytovanou sluzbu, ale také

na ostatni doprovodné ¢innosti s tim souvisejici.

Meéfitelné proménné vnimané kvality produktu mohou predstavovat o¢ekavana kvalita
vyrobkil a sluzeb, kvalitni péce o zdkaznika a poskytované sluzby, dostacujici mnozstvi
a kvalita pomocnych sluzeb nebo srozumitelnost veskerych informaci poskytovanych

zakazniktim (Kozel, 2011, s. 243; Tao, 2014, s. 246).

Vnimana hodnota se tykd nejen ceny produktu nebo sluzby, ale soucasné také

ocekavaného uzitku z nich nabytého.

Meéfitelné proménné vnimané hodnoty mohou ptedstavovat hodnoceni odpovidajiciho
poméru kvality aceny produktu ¢i sluzby, pozice podniku na konkurenénim trhu,
odborna zplisobilost a profesionalita personalu a ochotny a vstiicny piistup personalu

(Kozel, 2011, s. 243; Tao, 2014, s. 246).

Spokojenost zakaznika je v bezprostfedni navaznosti na uspokojeni potieb a pfani

zakaznika. Zakaznické spokojenost méa vyznamny vliv na naslednou loajalitu zékaznika.

Meéritelné promeénné spokojenosti zakaznika mohou piedstavovat splnéni ocekavani
a predstav zakaznika, zékaznickd spokojenost s jednotlivymi vlastnostmi produktu

a sluzby, spokojenost s dalSimi doprovodnymi sluzbami nebo napiiklad spokojenost
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s pfistupem a jednanim persondlu i vedeni podniku (Kozel, 2011, s. 243; Tao, 2014, s.

246).

Loajalita zakaznika vychazi ze spokojenosti zakaznika s produktem nebo
poskytovanou sluzbou. Loajalitu zakaznika definujeme jako pozitivni rovnovahu mezi

vykonem a oc¢ekavanim.

Metitelné proménné loajality zakaznika mohou pfedstavovat opakovany a pravidelny
nakup, moznost predpokladaného chovani zakaznika, cenova tolerance ¢i doporuceni

dalsim zékazniktim (Kozel, 2011, s. 243; Tao, 2014, s. 246).

Stiznost zakaznika je opakem loajality zdkaznika. Stiznosti vedou k negativnimu
dopadu na vnimani spole¢nosti a jejich produktt ¢i sluzeb a projevuji se nerovnovahou

vykonu a o¢ekavani (Kozel, 2011, s. 243; Tao, 2014, s. 246).

Mg¢fitelné proménné stiznosti zakaznika mohou predstavovat ¢etnost stiznosti, ochotny
ptistup k vyfeSeni problému, rychly pfistup k vyfeSeni problému a flexibilni piistup

k vyteseni problému (Kozel, 2011, s. 243; Tao, 2014, s. 246).

Index spokojenosti lze vypocitat dvéma zpiisoby. Prvnim zplsobem je definovani
souhrnné otazky v dotazniku, tento zptsob vSak nemusi pfinést zcela presné vysledky.
Druhym zptsobem je vypocet vazeného aritmetického pruméru ze vSech otazek, s tim
ze kazda otazka ma svou vahu. Otazky lze poté dle uréenych vah délit na zéklad¢ jejich

dalezitosti (Hill a kol., 2017, s. 91).

K urceni jednotlivych vahovych faktorti je moZzné vyuZit primérné hodnoceni dle
odpovédi respondentl. Vahovy faktor je mozné ziskat tim, Ze se provede soucet vSech
hodnot jednotlivych hodnoceni a poté se kazdad hodnota vydé€li sumou vSech hodnot.
Véahovy faktor je mozné vyjadfit také v procentech, v tomto pfipad¢ se ziskana hodnota

nasobi stem (Hill a kol., 2017, s. 92).

Po wur¢eni védhovych faktorti nasleduje ndsobeni jednotlivych hodnot hodnoceni
a odpovidajicich vdhovych faktorGi v absolutni hodnoté. Provedenym nasobenim se
ziskaji hodnoty slouzici k vypoc¢tu indexu spokojenosti zdkazniki. Celkovy index
spokojenosti je poté mozné urcit souctem ziskanych soucinti hodnot a vadhovych faktorti

(Hill a kol., 2017, s. 93).

Nenadal (2016, s. 73) uvadi, Ze lze index spokojenosti vyjadfit také nasledujicim

matematickym vzorcem:
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Ig + k* Igy

152 = =77

kde:

Iss je dil¢i index spokojenosti zdkazniki se znaky sluzeb.

Isv je dil¢i index spokojenosti zakaznikl se znaky vyrobku.

k je konstanta, ktera vyjadiuje podil znakl spokojenosti vyrobku na celkové

spokojenosti zakaznik.

3.3 Metoda definovani znaki spokojenosti

Po definovani pozadavkll zakaznikli je tfeba urcit také znaky jejich spokojenosti.
Jednotlivé znaky spokojenosti je mozné rozdélit na znaky meéftitelné a neméfitelné. Oba
druhy znakli maji pfimy vliv na vnimani konkrétniho produktu zakaznikem.
Charakterizovani méfitelnych a neméfitelnych znakil je velmi narocné a je dulezité
provadét jejich definovani zdkaznickym uUhlem pohledu. Pouze timto zplsobem je
mozné docilit zjisténi jednotlivych kli€ovych znakl ovliviiujicich pocity kazdého

zakaznika (Nenadal, 2016, s. 20).

Jednu zmetod vyuzivanou k definovani znakli spokojenosti zakaznika popisuje

nasledujici schéma:

Obrazek 9: Metoda definovani znakl spokojenosti zakaznika

Metoda
dotarnikova

Aplikace rozvoje
znakn jakosti Pfimé rozhovory
3 jednotlivel

DEFINOVANI
ZNAKU

SPOKOJENOST lfln_atcu'i}r
{ kriticloich

Naslpuchani hlasu udalosti
zikaznikn

Ohnizkové
skupiny

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Nenadala (2016, s. 20)
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Pro zjiSténi znakli spokojenosti zdkaznika je tfeba definovat, s jakymi nazory podnik
planuje pracovat, pficemz existuji dva zakladni zpisoby. Prvnim zptsobem je aplikace

rozvoje znaki jakosti, druhym naslouchani hlasu zdkaznikd.

Aplikace rozvoje znaki jakosti se nezaméfuje se na nazory zakaznikii, nybrz na
vlastni zaméstnance. Zaméstnanci by se méli pokusit vzit do role zdkaznika a definovat
znaky, které by ovlivnily jejich vnimani spolecnosti. Tato aplikace se vSak vyuziva

pouze v piipad¢€, ze neni mozné pracovat piimo s nazory konkrétnich zadkazniki.

Naslouchani hlasu zédkazniki jiZ pracuje s ndzory realnych zakazniki, a to zakaznikl
dané spolecnosti, ale i zakaznikli spolecnosti konkuren¢nich. Zptisob naslouchani hlasu
zakaznika je vyhodngj$im zejména z diivodu miry objektivity a moznosti definovani

veskerych znakl spokojenosti (Nenadal, 2016, s. 20; Korneta, 2015, s. 15).

Pfi vyuziti obou zpisobii definovani znakl spokojenosti zédkaznika je mozné zvolit
rizné metody jejich uréeni — metodu dotaznikovou, pifimé rozhovory s jednotlivci,

metodu kritickych udélosti nebo diskusi v ohniskovych skupinéch.

Metoda dotaznikova pracuje s dotazniky, které jsou poskytnuty k vyplnéni dané
skupiné zékaznika, a poté dale pracuje s jejich vystupy v podob& odpovédi zékazniki.

Znacnou vyhodou této metody je jeji nizka naro¢nost na zdroje.

Piimé rozhovory s jednotlivei se povazuji za spolehlivou metodu zaméfujici se na
ziskani informaci o znacich spokojenosti zékaznikli. Metodu provazi ptimé dotazovani
zakaznik® pomoci pfedem pfipraveného dotazniku ohledné znak, které je ovliviuji pfi
nakupnim procesu. Jednotlivé odpovédi jsou zaznamenany a néasledné vyhodnoceny,

coZ napovida, Ze se jednd o velmi naro¢nou metodu ziskani dat.

Diskuse v ohniskovych skupinach se od pfedeSlé metody piimych rozhovora
s jednotlivei lisi pouze v tom, Ze jsou otdzky kladeny na celé skupiny zakaznikd. Tyto
skupiny poté dohromady definuji seznam znaki spokojenosti a zaroveil také pftirazuji
jednotlivym znakim vahu jejich dalezitosti.

Metoda kritickych udalosti pracuje s kritickymi udalostmi, jimiz se rozumi konkrétni
vypovéd’ zdkaznika tykajici se jeho pozitivni ¢i negativni zkuSenosti s danym vyrobkem
nebo sluzbou, poptipadé vyrobkem nebo sluzbou konkuren¢niho podniku. Tato metoda

je povazovana za velmi u¢innou (Nenadal, 2016, s. 20; Korneta, 2015, s. 15).
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3.4 Net Promoter Score

Net Promoter Score (NPS) je ukazatel vazany na spokojenost zakaznikl se sluzbou c¢i
produktem. Jedna se ukazatel, pomoci kterého je mozné méfit loajalitu a vérnost
zakaznikli. Tento ukazatel se povazuje za jednoduchy, jelikoZz pro jeho zjiSténi se
zakaznika staci pouze zeptat, s jakou pravdépodobnosti doporuc¢i podnik svym pratelim

a kolegim na stupnici od nuly do deseti (Korneta, 2015; Pollack & Alexandrov, 2013).

V ptipad¢ ziskani odpovédi od zdkaznikli na poloZenou otdzku jiz sta¢i bodové
hodnoceni rozd¢lit do tii skupin: ztracenci, pasivné spokojeni a promotéfi (Nenadal,

2016, s. 88).

Prvni skupinu zadkaznikl lze oznacit za ztracence. Tato skupina obsahuje hodnoceni ve
Skale od 0 do 6 bodl. V tomto bodovém rozmezi se nachazi nespokojeni zdkaznici,
u kterych se predpoklada, Ze piejdou ke konkurencnim podnikiim v ptipad¢€, Ze jim to

situace na konkuren¢nim trhu dovoli (Nenadal, 2016, s. 88).

Druhou skupinou jsou poté tzv. pasivné spokojeni zakaznici. Bodové hodnoceni této
skupiny se pohybuje v rozmezi od 7 do 8 bodl. Do této skupiny spadaji ti zdkaznici,
ktefi produkty a sluzby daného podniku doporucuji pouze malokdy ¢i nedoporucuji

vubec (Nenadal, 2016, s. 88).

Posledni tfeti skupinou jsou promotéfi, kteti spadaji do bodového rozmezi od 9 do 10
bodl. Zakaznici v této skupiné jsou velmi aktivni a doporucuji produkty a sluzby

spolecnosti svému blizkému okoli (Nenadal, 2016, s. 88).

Po rozdéleni do jednotlivych skupin zakaznik jiz nasleduje samotny vypocet ukazatele
NPS. Ukazatel se vypoc€itd jako rozdil procentudlni hodnoty zakaznikli ve skupiné
promotért a zékaznikl ve skupiné ztracenci dle nésledujiciho vzorce (Korneta, 2015, s.

18).
NPS = % (zakazniki — promotéra) - % (zakazniki — ztracencii)

Hlavni vyhodou ukazatele NPS je jiz zminovand jednoduchost, dale pak nizka
naro¢nost sbéru dat a nizkd naro¢nost vyhodnoceni dat. Naopak nevyhodou ukazatele je
podléhani externim vliviim, tudiz v ptipad¢ napiiklad hospodarské krize mohou hodnoty
ukazatele klesnout az do zapornych hodnot (Tuu & Olsen, 2010, s. 42).

Od ukazatele NPS Ize taktéZ odvozovat vykonnost organizace na zaklad€ nasledujicich

hodnot:
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Tabulka 1: Hodnoty Net promoter score v souvislosti s vykonnosti organizace

Hodnota NPS Vykonnost organizace
min. 70 % Vynikajici
50-69 % Nadprimérna
11-49 % Primérna
méné nez 11 % Podpriimérna

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Nenadala (2016, str. 89)

Pollack a Alexandrov (2013) na zédklad¢ studie zalozené na 159 prizkumech, vyzkumu
a analyze kladl a zaporQ, doporucili zahrnout NPS do portfolia zdkaznickych metrik,

nikoli vSak jako samostatny diagnosticky nastroj.

3.5 Model diilezitost-spokojenost

Yang (2003, s. 28) zkoumal vztah mezi dtlezitosti, kterou zdkaznici ptipisuji faktoram
kvality, a spokojenosti zdkaznikli a zjistil, Ze oba ukazatele pfispivaji ke zlepSovani
kvality organizace a rozhodovéani. Pfi hodnoceni celkové kvality zdkaznici reaguji na
faktory kvality, které povazuji za dilezité, a spole¢nost hraje v tomto hodnoceni

dilezitou roli.
Principem modelu dilezitost-spokojenost (D-S) je uréeni pro zdkazniky dulezitych
améné dilezitych vlastnosti. Model poté konstruuje kvadrantovou mapu a nasledné

zkouma vztah dulezitosti a spokojenosti podle zédkaznickych preferenci. Horizontalni

osa kvadrantové mapy zobrazuje diilezitost a vertikalni osa definuje spokojenost.
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Obrazek 10: Model dulezitost-spokojenost

Vysoka

3 1

Nadbytek Vynikajici

Spokojenost
stredni

4 2

Bez starosti Zlepsit
Nizka
Nizka Dulezitost Vysoka
stfedni

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Fontenotové a kol. (2006, s. 3)

Prvni kvadrant nese nazev vynikajici z toho diivodu, ze ptedstavuje vysokou diilezitost
a vysokou spokojenost. Druhy kvadrant poté nabizi prostor pro zlepSeni, jelikoz je
dilezitost stale vysokd, avSak spokojenost je jiz nizka. V tomto okamZiku by se
spolecnost méla zamyslet nad moZnymi inovacemi a zlepSenim nabizenych sluZeb. Tteti
kvadrant definuje naopak vysoka spokojenost a nizka dilezitost a je oznacovan jako
nadbytek. Posledni kvadrant urcuje nizka spokojenost a zaroven nizka dulezitost, coz

lze oznacit jako kvadrant bez starosti (Fontenotova a kol., 2006, s. 3).

Cilem modelu je ur€it vlastnosti nachazejici se v druhém kvadrantu, ktery se zamétuje
na zlepSeni. V pfipadé€, ze se objevi v tomto kvadrantu vice rGznych vlastnosti, nacez
podnik neméd dostatek finan¢nich prostfedki na inovaci a zlepSeni vSech, mély by byt
k jednotlivym vlastnostem pfifazeny priority. Nasledné se podnik mize zaméfit pouze

na zlepSeni vlastni podle priority s tim, Ze se zamé&fi na vlastnosti s nejvysSim stupném

cwwvr

3.6 Metoda satisfakénich pyramid

Celkovou spokojenost je mozné zméiit dvéma zpiisoby. Prvni ze zpusobli vyuziva

urCeni vyznamnosti ze strany samotnych respondentl. Druhy zplsob poté pracuje
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s korela¢ni analyzou a méfi intenzitu vztahu mezi faktory pomoci Pearsonova

koeficientu (Spacil, Tvrdy & Martinik, 2003, s. 73).

Metoda satisfakénich pyramid pracuje pravé s Pearsonovo korelaénim koeficientem.
Pyramida se skladd z celkové spokojenosti, ktera se nachazi na samotném vrcholu
pyramidy a urcuje se prostiednictvim faktorti. Vysoké hodnota Pearsonova koeficientu
napiiklad zabira vice mista na spodni ose, coz znaci velky vliv faktoru na celkovou
spokojenost zakaznika. Tento jev Ize sledovat na nize ptilozeném obrazku (Tahal a kol.,

2017, s. 95).

Obrazek 11: Metoda satisfak¢énich pyramid

06 | 06 (06 |05 06 |04 06 (02(10305
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Zdroj: Vlastni zpracovani dle Spacila a kol. (2003, s. 73)

3.7 Proces méreni spokojenosti zakazniki

Nenadal (2016, s. 51) ve své publikaci zminuje, Ze technickd komise ISO vydala
specidlni normu, ktera je pro spolecnosti ndvodem ke snimani a vyhodnocovani
zakaznického vnimani. Aktivity, které se uzivaji k méteni spokojenosti zadkaznikd, jsou

v tomto navodu dé€leny do tfi oblasti, a to planovani, realizace a zlepSovani.

Soucésti procesu realizace je mimo jiné analyza a zpracovani ziskanych dat. V tomto
pfipad€ je nejvhodnéjSim zpisobem vyuziti agregovanych udaji na piikladu vypoctu
jednoho komplexniho ukazatele a v navaznosti zprostfedkovat analyzu vysledki méteni
u kazdého z vybranych znaki spokojenosti zdkaznika. K ur¢eni jednoho komplexniho
ukazatele je nejCastéji vyuzivan pristup vedouci k vypoctu indexti spokojenosti
zakaznika (ISZ). Konstrukce je obvykle provadéna prostiednictvim reality a optima.
Realita definuje vysledek konkrétniho meétfeni spokojenosti v konkrétnim case.
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Optimem se rozumi idealni hladina pozitivniho vnimani. Je tfeba, aby realita i optimum
byly vyjadfeny stejnou metrikou, a to napiiklad v procentech, v bodech atd. (Nenadal,
2016, s. 73).

Me¢éieni spokojenosti externich zakaznikli je omezeno mimo jiné volbou zakaznikd.
V ramci méfeni spokojenosti spolecnosti oslovuji pouze své zdkazniky a zakazniky
nakupujici konkuren¢ni produkt jiz do méfeni nezahrnuji. Zaroven v ramci méteni
spokojenosti zakaznikl se spolecnosti ohlizeji do minulosti. Klicovou roli vSak hraje
pohled do budoucnosti, ktery vSak méfeni spokojenosti neni schopné zprostfedkovat

(Nenadal, 2016, s. 83).

Obrazek 12: Soubor ¢innosti pro méteni spokojenosti externich zékaznikt

1. Stanoveni Gcelu a Eetnosti méfeni ‘

2. Uréeni zakaznikd ‘

|

3. Pfidéleni odpovédnosti, pravomoci a zdrojl ‘

l

4. Identifikace znakt spokojenosti a jejich zavaznosti

l

5. Navrh a pfezkoumani dotaznikd ‘

l

6. Urceni vzorku zakaznikd a metody sbéru dat ‘

|

Realizace < 7. Sbér dat ‘

l

8. Analyza a zpracovani dat
9. Komunikace vysledki |

l

\ 10. Realizace zlepSeni a zmén ]

l

11. Pfezkoumani vhodnosti metodiky méfeni ]

l

12. Rozvoj metodiky méfeni ‘

Planovani

ZlepSovani <[

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Nenadala (2016, s. 83)
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3.8 Méreni loajality zakaznika

Loajalita je Evropskou nadaci pro quality management definovdna jako zptsob
budouciho chovani zdkaznikli projevujici se predevsim opakovanymi nakupy. Pravé
opakované nakupy predstavuji behavioralni aspekt loajality. DalSim aktem loajality je
poskytovani pozitivnich referenci, které ptedstavuji emociondlni aspekty vedouci
zakazniky pravé k opakovanym nakuptim (Nenadal, 2008, s. 182).

Meéfieni zakaznické loajality by mélo byt zaloZeno na behavioralnim konceptu, ktery je
odpovidad zvlaStnostem sluzeb. Navzdory nadfazenosti behavioralni loajality nad
postojovou loajalitou meéfeni loajality neni a nemiize byt izolovano od postoje
zakaznika. Behavioralni loajalita nepfimo integruje postojovou loajalitu, protoze
loajalni chovani je nemozné bez vstiicného ptistupu k organizaci a jejim sluzbam (Tuu

& Olsen, 2010, s. 36).

Pfi monitorovéani a méfeni loajality zdkaznikli dochdzi k zaméfeni na budoucnost, coz je
mozné dale vyuzit pro strategické planovani podniku. Nabidka konkuren¢nich podnikt
je dalsim prvkem sledovanym pii monitorovani a méfeni loajality zdkaznikd, tudiz je
dale provadéna analyza chovéani zdkaznikli nakupujicich produkty konkuren¢niho

podniku (Nenadal, 2016, s. 86).

Liu a kol. (2012) opakovan¢ zminuje prvky loajality zékaznikd vici poskytovateli
sluzeb, tedy frekvenci nakupi a hodnotu nédkupti. Spole¢na analyza ukazatelti loajality
je vyznamna, protoZe oba ukazatele odhaluji dva rlizné aspekty podstatné pro méteni
loajality: pocet ndkupli a finan¢ni zdroje ptidélené poskytovateli sluzby. Proto se
doporucuje méfit loajalitu s ptihlédnutim ke kombinaci ukazatelli frekvence ndkupt

a hodnoty nakupi.

Loajalita bude méfena s ohledem na konkrétni typ sluzby poskytované konkrétni
organizaci v souladu s chovanim zdkaznikli béhem urcitého €asového obdobi, coz
znamena, Ze pole Udajii nezbytnych pro méfeni loajality musi zahrnovat udaje hodnota
a frekvence nékuptt kazdého zdkaznika. Tyto udaje musi poskytovat informace
o nakupech urcitého typu sluzby od analyzovaného poskytovatele sluzeb a ndkupech od

jinych poskytovatell stejné sluzby (Tuu & Olsen, 2010, s. 37).
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Faktory ovliviiujici loajalitu zdkaznika definujeme jako potéSeni zakaznika, jenz
nastdva v moment¢ prekondni jeho ptedstav a ocekavani, miru spokojenosti zakazniki.
Dal§im z faktorti jsou vzdjemné vztahy mezi obchodnimi partnery a jejich vzajemna

zavislost a pozice dodavatele na trhu (Nenadal, 2016, s. 86).

Obrazek 13: Typy zakaznikl podle miry spokojenosti a loajality

Loajalita zikaznika

Nizka WVysoka
% g SKOKANI KRALOVE
=}

N 2 (Zakaznici, ktefi velmi asto méni (Spokojeni zakaznici, ktefi ztotoZiuji
ﬂ > spolecnost.) loajalitu s vysokou mirou spokojenosti
‘" a jsou zarukou ekonomickych visledkh
i spoleinosti)
=
H
a S ot il L4
= BEZENCI VEZNOVE
:%' ‘g Nespokojeni zikaznici, ktefi vyuZili (Zakaznici, ktefi zhstivaji vErnymi i

'z moznosti lepi nabidky a podnik je tudiZ jiz pies nizkou spokojenost.)
ztratil )

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Zamazalové (2008, s. 86)
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4 Cesky svaz lyzai'skych $kol

4.1 Zakladni informace

e Nazev: Cesky svaz lyzaiskych §kol o. s.

e Forma: Spolek

e Datum vzniku: 25. ¢ervna 1990

o Identifikacni Cislo: 005 48 448

e Sidlo: Nad Panenskou 645/2, StreSovice, 169 00 Praha

e Spisova znacka: L 719 vedend u Méstského soudu v Praze

e Predseda spolku: Radomil Seiml (Justice.cz, 2022)

4.2 Predstaveni spolku

Cesky svaz lyzaiskych $kol (CSLS) je organizace, kterd se zamé&fuje na zimni sporty,
jako je lyZovani a snowboarding. Svaz funguje jiz od roku 1990 a sdruzuje lyzatské
Skoly, sportovni kluby a dal§i podobné organizace zabyvajici se vyukou lyZovani
a snowboardingu po celé Ceské republice. Pro zminéné ¢lenské organizace slouzi svaz

jako servisni organizace.

Cesky svaz lyzaiskych $kol je opravnén Ministerstvem $kolstvi mladeZe a télovychovy
poradat akreditované kurzy — Instruktor lyZovani a Instruktor snowboardingu. Zaroven

je také opravnén vydavat Osveédceni o kvalifikaci s celostatni platnosti.

Obrazek 14: Logo CSLS

ASSOCIATION OF CZECH SKI SCHOOLS

A J v

(N

CESKY SVAZ LYZARSKYCH SKOL

Zdroj: CSLS, 2022

Svaz se sklada také z n€kolika akreditacnich stfedisek pusobicich v riiznych horskych
oblastech po celé Ceské republice. Tato akreditatni stfediska jsou svazem opravnéna
potadat licen¢ni kurzy a vydavat licence. VSechna akreditacni stfediska disponuji velmi
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kvalitnim lektorskym sborem a potadaji nekolik licen¢nich kurzli a specializovanych

seminara za rok.

Spolek dodrzuje demokratické zasady a vzdy po dvou letech se ¢lenské organizace
ucastni valné¢ hromady. Valna hromada slouzi k diskutovani a rozhodovani o béznych
1 mimotadnych zalezitostech. Tyto zalezitosti predstavuji naptiklad povéefeni vykonného
vyboru vedenim do nésledujici valné hromady, uréeni budouciho smérovani organizace
¢1 diskutovani o zménach v legislativé atd. Vykonny vybor je tvoien zastupci clenskych

organizaci.

Pro kontrolu hospodafeni, ucetnictvi a jinych =zalezitosti byla Ceskym svazem
lyzaiskych $kol vytvotfena revizni komise. Komise mé za ukol pravidelné informovat

¢leny organizace o svych budoucich zavérech.

Roku 2018 se svaz stal jednim z ¢lenli Asociace instruktorti sportii na sn¢hu (AISS), coz
je organizace zastupujici Mezinarodni federaci instruktord sportd na sn¢hu (IVSI)
v Ceské republice. Licence IVSI je mezinirodné uznavanou licenci zajistujici

srovnatelnost ¢eské licence s témi zahrani¢nimi.

Veskeré udaje o svazu byly Eerpany piimo z webovych stranek CSLS (2022).

4.3 Cinnosti spolku

Mezi hlavni ¢innosti spolku se tadi zastupovani zajmi clenskych lyzatfskych skol,
vypracovani technicko-metodickych podkladii pro vyuku lyzovani a snowboardingu
a zajisténi vychovy, Skoleni a doskolovani lyzatskych a snowboardovych pedagogt
pusobicich v oblasti vyuky lyZovani a snowboardingu.

Mezi dalsi ¢innosti patii také spoluprace s organy statni spravy, Skolstvi a té€lovychovy,
pfipadné¢ s dalSimi organizacemi pii zabezpeCovani vyuky a vycviku lyzovani
a snowboardingu dospé€lych, déti a mladdeze, provadéni védecko-vyzkumné Cinnosti ve
vyuce lyZovani a snowboardingu a organizace sympozia ve spolupraci s vyspélymi

lyZatskymi staty a jejich uvadéni v praxi (Justice.cz, 2022).

4.4 Nabidka sluzeb

Cesky svaz lyzaiskych $kol, skladajici se zjednotlivych akreditatnich stéedisek,

disponuje odbornym lektorskym sborem. Cinnostmi svazu je pofadani akreditovanych
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licen¢nich kurzii a specializovanych semindii v oblasti sjezdového a bézeckého

lyZzovéni, telemarku ¢i snowboardingu.

Jak uz bylo vySe zminéno, svaz disponuje hned né¢kolika akreditovanymi Skolicimi
sttedisky, které maji opravnéni potradat licenc¢ni kurzy. Licencni kurzy jsou poradany
Skolicimi stfedisky v jednotlivych ¢astech Ceské republiky — Krusné hory, Krkonose,

Jizerské hory, Jeseniky, Luzické hory a Jestédsky hieben a Sumava.

Veskeré informace o ¢innostech svazu byly Serpany piimo z webovych stranek CSLS

(2022).

4.4.1 Licen¢ni kurzy

Akreditované licen¢ni kurzy jsou kurzy, po jejichz absolvovani je ucastnikovi vyddna
licence, na zaklad¢ které je opravnén vykondvat praci instruktora snowboardingu ¢i
lyzovani. Téchto kurzl se pievazné ucastni zajemci o zimni sporty, ucitelé zakladnich

a stfednich $kol a budouci zaméstnanci lyzai'skych skol.

Licence vydavané CSLS jsou uznavané ve viech lyZzafskych kolach po celé Ceské
republice a také v né€kterych lyZatskych Skolach v zahranici. Licence instruktora ma
platnost 5 let, pficemz po uplynulé dob¢ je nutnd ucast na doskolovacim seminafi.
Platnost je takto urCena ztoho divodu, Ze béhem této doby mohou nastat zmény

vyukovych praktik ¢i samotnych vyukovych prvka.

Délka kurzu je 5 dni a mohou se ho ucastnit pouze osoby starSi sedmnacti let. Kurz se
zpravidla sklada z praktické vyuky jednotlivych prvki pifimo na svahu, kterou
doprovazi také metodické vystupy vedené kvalifikovanymi lektory v dané oblasti. Dale
kurz obsahuje odborné teoretické prednaSky, které se zaméfuji na veSkerou
problematiku tykajici se vyuky zimnich sportl, jako jsou zéklady prvni pomoci,
lavinové nebezpeci, bezpecnost a pohyb na hordch, prava a povinnosti instruktora,
vedeni kolektivu, prace s zaky ¢i organizace vyuky. Na konci kazdého licen¢niho kurzu
se konaji zavérecné zkousky, které se skladaji ze tfech casti — teoretického testu,
praktické zkousky a metodického vystupu. Na zakladé vysledkl z téchto tii oblasti je
poté vyhodnoceno zaveérecné hodnoceni smétujici bud'to k ud€leni licence instruktora

ucastnikovi, ¢i nikoliv.

39



4.4.2 Nadstavbové licen¢ni kurzy

Nadstavbové licencni kurzy jsou kurzy slouzici jako prostiedek pro ziskdni vyssi
akreditované licence. Nadstavbovych kurzli se zpravidla Gcastni osoby, které¢ smétuji
k zalozeni vlastni lyzatské skoly. Drzitel licence je opravnén k ziskdni zivnostenského
opravnéni v této oblasti podnikani. Ugastnici, ktefi Gspéiné absolvuji nadstavbovy kurz,
si mohou také zazadat o ¢lenstvi v lektorském sboru Ceského svazu lyzaiskych kol ¢i

sméiovat za ziskdnim mezinarodniho prikazu IVSI.

Obsah nadstavbového kurzu se pouze z casti li§i od obsahu zakladniho licen¢niho
kurzu. Jednou z ¢asti je samoziejmé vys$i mira odbornosti a profesionality v provedeni
veskerych prvkl a metodickych vystupl u zavéreénych zkousek i v samotném prabchu
nadstavbového kurzu. Metodickd fada zkouSkovych prvkl je rozSifena o nékolik

WV

naro¢néjsich variant obloukt a styl jizdy a pisemna zkouska je samoziejmé narocné;jsi.

Zaroven se do nadstavbového licencniho kurzu muze ptihlasit pouze osoba, ktera
splituje urita kritéria. Udastnik musi jiz vlastnit zdkladni instruktorskou licenci. Dale je
treba, aby mél praxi v oboru, tudiz musi prokdzat pocet hodin vykondvani prace
instruktora lyzovani nebo snowboardingu, a to v rozsahu alespon Sedesat az sto padesat
hodin. V posledni tadé¢ musi ucastnik prokdzat svou odbornost absolvovanim
libovolnych specializovanych semindfi v minimalnim poctu alespon tfi az Ctyfi
seminare.

Nadstavbovych licenci neboli kvalifikaci je hned nékolik, jejich rozdéleni je uvedeno na

nasledujicich schématech.
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Obrazek 15: Lyzaiské kvalifikace

Celkova delka skoleni
A

-~

150 hodin
< 50 hodin

Asistent instruktora
IvZovani

Instruktor zikladniho
IyZovani

Instruktor lyZovani

Zdroj: Vlastni zpracovani dle CSLS (2022)

Obrazek 16: Snowboardové kvalifikace

Celkova délka skoleni

A

=

150 hodin
<: 50 hodin

1|J

Asistent instruktora
snowboardingu

Instruktor zakladniho
snowboardingu

Instruktor snowboardingu

Zdroj: Vlastni zpracovani dle CSLS (2022)
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4.4.3 Specializované seminaie

Specializované odborné seminaie jsou dalsi polozkou ¢innosti svazu a jeho jednotlivych
akreditacnich stifedisek. VSechny Skolici stiediska nezavisle na sob& si poradaji své
specializované seminafe na rtznd témata. Seminaif muze absolvovat kdokoliv bez

ohledu na dosazenou licenci.

Specializované seminaie trvaji zpravidla dva az cCtyfi dny v zavislosti na mife
odbornosti. Po obsahové strance se semindfe vzdy skladaji jak z praktické ¢asti, ktera se
odehrava piimo na kopci, tak z ¢asti teoretické formou vecernich odbornych pfednasek.
Cely seminaf je samoziejmé pod vedenim kvalifikovaného lektora, ktery v dané oblasti

dosahuje urcité miry profesionality.

Nabidka témat seminafii je opravdu Sirokd, tudiz si kazdy najde to své. Akreditacni
Skolici stfediska nabizeji seminaie jako sjezdovy, slalomovy, lavinovy, carvingovy,
freestylovy, freeridovy, telemarkovy, skialpovy ¢i seminaf zaméteny na vyuku détské

Skolky.

4.4.4 Doskolovaci seminare

Doskolovaci semindie jsou zaméfeny na zkuSenéjsi instruktory, ktefi jiz maji platnou
licenci a nekolik let vykonavaji préci instruktora lyZovani nebo snowboardingu. Kazda
oblast se ¢asem rozviji a inovuje, a stejné tak je tomu 1 v oblasti vyuky zimnich sportd.

Kazdych pét let je instruktor povinen absolvovat dvoudenni doskolovaci seminat.

Doskolovaci seminaf slouzi k obohaceni a obnoveni znalosti a zkuSenosti instruktorti
s praxi v oboru lyZovani a snowboardingu. Na doskolovacim seminéii se ucastnici dozvi
jak novinky v oblasti lyZovani a snowboardingu, tak i nové techniky vyuky nebo

napftiklad ptipadné legislativni zmény.

4.5 Cile spolku

Hlavnim cilem Ceského svazu lyzaiskych kol je udrZeni si loajality stavajicich
zakaznikl a ziskani loajality novych potencidlnich zakazniki, coz by vedlo k silngjsi
pozici na konkuren¢nim trhu. Tohoto cile je moZzné dosdhnout neustalym zlepSovanim
vztahu se zakazniky. SilnéjSiho vztahu se zdkazniky lze docilit pravé monitorovanim

zakaznické spokojenosti a na jejim zakladé pfijmutim opatfeni pro zlepSeni.

42



4.6 Konkurenc¢ni spole¢nosti

V odvétvi vyuky zimnich sporti piisobi hned nékolik konkurenénich organizaci, které

budou blize charakterizovany nize.
Asociace profesionalnich ucitela lyZovani a lyZarskych $kol (APUL)

Asociace profesionalnich ugiteltl lyZovéani a lyzaiskych kol v Ceské republice, z. s.
(APUL) je wvzdelavaci stredisko akreditované Ministerstvem Skolstvi, mladeze
a télovychovy. Asociace byla zalozena roku 1992 a funguje jako sdruzeni ucitelt
lyZovéni z povolani splitujicich kritéria nezbytné pro vykonavani zamé&stnani instruktora

lyZovéani nebo snowboardingu v komerc¢nich lyZzatskych skolach.

APUL je nejsilngjsim konkurentem svazu, jelikoz v soucasné dobé sdruzuje ptes pét
tisic ucitelti lyZzovani a snowboardingu a ptes tficet lyzarskych skol. Piestoze pocet
&lenskych §kol je niz§i nez pocet lenskych §kol CSLS, mnozstvim zakazniki asociace
pokryva zhruba dvé tfetiny pracovniho trhu. Veskeré informace o organizaci byly

cerpany z internetovych stranek APUL (2022).
Asociace profesionalnich lyZai'skych $kol (APLS)

Asociace profesiondlnich lyzaiskych $kol (APLS) je vzdélavaci stiedisko akreditované
Ministerstvem Skolstvi, mladeze a t€lovychovy. Asociace vznikla roku 1998 za Gcelem
pofadani licen¢nich kurzii, odbornych Skoleni a jinych vzdélavacich akci vcetné
lektorské Cinnosti v oblasti lyZzovani a snowboardingu a poskytovani télovychovnych

a sportovnich sluzeb v oblasti lyzovani a snowboardingu.

V soucasné dobé ma asociace vice nez 200 aktivnich ¢lent, jimiZ jsou profesionalni
uditelé lyzovani pusobici nejen v Ceské republice, ale také v zahrani¢nich zemich jako
je Svycarsko, Rakousko, Australie, USA nebo Novy Zéland. Vsechny udaje
o organizaci byly ¢erpany z internetovych stranek APLS (2022).

Association of czech snowsports instructors (ACSI)

Association of Czech Snowsports Instructors, z. s. (ACSI) je vzdélavaci stredisko
akreditované Ministerstvem Skolstvi, mladdeZe a télovychovy. Asociace vznikla roku
2015 a funguje jako zdjmové sdruzeni fyzickych osob za ucelem zkvalitnéni vyuky
sjezdového lyzovani, skialpinismu, telemarku, bézeckého lyZovani, snowboardingu

a freestylu. Dalsi ucelem organizace je osvéta o bezpe¢nosti pohybu ve vysokohorském
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terénu a prispivani k celkové reprezentaci narodni sportovni vyspélosti v Ceské

republice i ve svéte.

Asociace se zaméfuje mimo jiné na jedince, kterym bylo doposud ceské vzdélani
v oblasti lyZovéani a snowboardingu odepieno z divodu neznalosti narodniho jazyka.
Anglicky néazev organizace tudiz znac¢i podporu takto znevyhodnénych jedinci
a zaroven vysilad poselstvi, ze ACSI je ptipravena Skolit budouci instruktory nejen
z Ceské republiky. Veskeré tdaje o organizaci byly &erpany z internetovych stranek

ACSI (2022).
Svaz lyzaid Ceské republiky (SLCR)

Svaz lyzaiti Ceské republiky (SLCR) je povazovan za nejstari narodni lyZaisky svaz na
svété. SLCR byl zalozen roku 1903 v Jablonci nad Jizerou béhem setkéni tif zastupcti
prvnich lyzaiskych klubd na naem uzemi. SLCR je vzdélavaci stfedisko akreditované
Ministerstvem $kolstvi, mladeze a télovychovy. Jde o vrcholnou organizaci lyzatského
sportu v Ceské republice zastavajici zajmy lyzovani smérem k organizacim v Ceské
republice i k Mezinarodni lyzaiské federaci (FIS). SLCR je ¢lenem CUS, Ceského

olympijského vyboru a jiz zminovaného FIS.

SLCR piedstavuje konkurenta pro CSLS pouze z hlediska podtu &lentl. V soudasné dobé
totiz eviduje vice nez 18.500 aktivnich ¢leni. Co se ty¢e ¢innosti, neni vSak Svaz lyzait
CR konkurentem Ceského svazu lyzaiskych $kol, jelikoZ nepoiada zadné akreditované
licencni ¢i jiné odborné kurzy. Veskeré informace o organizaci byly cerpany

z internetovych stranek SLCR (2022).

4.7 Zakaznici

Zakazniky svazu predstavuji jednotlivei v minimalnim véku sedmndcti let, ktefi se
zajimaji o zimni sporty a chtéji se v této oblasti posouvat dale, nékteii pedagogové ci
jednotlivcei, ktefi se zajimaji o vyuku lyZovani ¢i snowboardingu v zahrani¢nich zemich.
Dalsi skupina zékaznikl se sklada z jedinci, ktefi smétuji k zaloZeni vlastni lyzarské
Skoly nebo naopak osoby, které se chtéji pouze zdokonalit v této oblasti, aniz by mély

zajem o vyuku zimnich sportf.
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Skupina stalych zakaznikd se sklada napiiklad zjednotlived, ktefi absolvuji
nadstavbové kurzy s Gcelem ziskani vyssi licence. Tito zakaznici jsou svazu loajalni
a opétovné vyuzivaji sluzeb svazu, ucastni se kurzli a seminait, ¢imz naplnuji hodnoty
loajalnich zékaznikii. Dalsi skupinou stalych zakaznik jsou zaméstnanci Clenskych
lyzaiskych skol, ktefi u svazu obnovuji své licence ucasti na doSkolovacich seminatich

kazdych pét let.

Skupinu novych potencidlnich zékaznikii ptedstavuji napiiklad studenti stfednich
avysokych Skol, ktefi maji zdjem o vykondvani prace instruktora. Velkou C¢ast
potencialnich zadkaznikd opét tvoii budouci zaméstnanci clenskych lyzatskych skol, na
které je kladen narok na ziskani licence CSLS. Potencialnimi zikazniky mohou byt
samoziejm¢ také osoby absolvujici kurz na zdkladé doporuceni loajalnich zékaznikl

Svazu.

4.8 Dodavatelé

Skupina dodavatelti svazu by se dala charakterizovat jako skupina vSech ¢lenskych
lyzatskych $kol CSLS. Clenské lyzatské §koly posilaji své stalé ¢i nové zaméstnance na
licen¢ni a dal§i nabizené kurzy, ¢imZ plni zdsadu dodavatele. Mezi cClenskymi
lyzaiskymi $kolami na strané dodavatele a Ceskym svazem lyzaiskych $kol panuji
velmi dobré vztahy, jelikoZz svaz funguje také jako servisni organizace c¢lenskych

lyZatskych Skol.
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5 Metodika vyzkumu

Zvolenou metodou meéfeni spokojenosti zakazniki této diplomové prace je
marketingovy vyzkum, konkrétné vyzkum kvantitativni. Pro tento vyzkum byla vyuzita
metoda elektronického dotazovani. Soucasti této kapitoly je metodika provedeného

vyzkumu, definovani zvolenych metod a jejich nésledny detailni popis.

5.1 Motivace k vyzkumu

V soucasné dobé& poptavka po vyuce lyZovani a snowboardingu v Ceské republice stale
stoupd, zajem je predevsim o vyuku lyZovani déti predSkolniho a niz§iho Skolniho véku.
Lyzaiské Skoly se vSak stdle potykaji s problémem nedostatku instruktori lyzovani

a snowboardingu na pokryti této poptavky.

Predpoklddanym divodem nedostatku instruktort lyZovani a snowboardingu
v lyzaiskych Skoldch jsou pfedstavy zdjemci o piiliSné naro¢nosti pozadavki na ziskéani
licence na instruktorskych kurzech. Licence jsou rozd€leny podle naro¢nosti nejcasteji
na tfi stupn€ s tim, ze ty nejnizsi slouzi k vyuceni instruktort, kteti budou vést vyuku
pouze s détmi piedskolniho nebo nizs§iho Skolniho veéku. K tomuto stylu vyuky neni
kladen diiraz na vysokou znalost profesiondlniho lyZovani nebo snowboardingu ani na

odborné znalosti instruktoru.

Neznalost narocnosti licen¢nich kurzti mize vést k nezdjmu o absolvovani kurzu
potencidlnimi uchaze€i. Z toho divodu jsou pro akreditacni stfediska velice dilezité
pozitivni recenze a doporuceni od absolventii kurzi ¢i odbornych seminaii nabizenych
stredisky. K pozitivnimu hodnoceni je vSak tfeba, aby byli zdkaznici zcela spokojeni

s poskytovanymi sluzbami — licen¢nimi kurzy a odbornymi seminafi.

Zarovehi existuje v Ceské republice hned nékolik 8kolicich stiedisek, ktera nabizi
zakaznikiim stejné instruktorské kurzy zakoncené ziskem licence opraviujici k vyuce
lyzovani nebo snowboardingu. Nékteré spolednosti predstavuji pro Cesky svaz
lyZatskych Skol velmi silné konkurenty, coZ je dal§Sim hlavnim divodem pro naplnéni
uspokojeni zakaznik@i vedouci k opakovanému vyuziti sluzeb CSLS a poskytnuti

doporuceni dal$im potencialnim zakaznikiim.
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5.2 Cil vyzkumu

Hlavnim cilem provadéného marketingového vyzkumu spolku CSLS je zjisténi miry
spokojenosti zdkaznikli spolku vedouci k identifikaci silnych a slabych mist a jejich

pfipadné néasledné napravé.

Dil¢i cile, vedouci k naplnéni hlavniho cile, jsou provedeni marketingového vyzkumu
a nasledna analyza vysledkti vyzkumu. Déle také navrh opatieni na zlepSeni vztahu se

zékazniky spolku CSLS.

5.3 Vyzkumné otazky a hypotézy

Sestaveni vyzkumnych otdzek a hypotéz bylo provedeno ve spolupraci s jednou
z &lenek spolku CSLS, a zarovei feditelkou lyZzai'ské $koly Plesivec, Danielou Tichou.
Na zéklad¢€ rozhovoru a studia externich vyzkum, zaméfenych na danou problematiku,
byly definovany vyzkumné otazky slouzici k naplnéni dil¢ich cili a hlavniho cile

marketingového vyzkumu.

Pii provedeném rozhovoru byla charakterizovana obecna otdzka, kterd se zamétuje na
spokojenost zdkaznikil s nabizenymi sluzbami spolku CSLS, jimiz jsou licen¢ni kurzy

a odborné seminare.

Vyzkumné otazky vychazeji zjiz provedenych externich vyzkumi. Nekolik studii
prokdzalo pozitivni vztah mezi kvalitou sluzeb, jejimi jednotlivymi ¢astmi
a spokojenosti zakaznikd. I kdyZz jiné vyzkumy nezminuji vyluéné schopnost
predpovidat spokojenost zékaznikti pomoci kvantitativnich a fyzickych dikazt, kvalita
sluZzeb je vyznamnym prediktorem spokojenosti zakaznikil, na coZ ve svém vyzkumu

upozornili Fesanghari a kol. (2017, s. 27).

Jednou z ¢asti kvality sluZeb je samotny obsah a naplii sluzeb a s tim spojené dostatecné
mnozstvi informaci, véetné ¢asového harmonogramu i celkové nabidky. Z toho divodu
se prvni vyzkumna otdzka zamétuje na dil¢i spokojenost zakaznikli s informovanosti

ohledné& kurzi CSLS.

Dostate¢na informovanost zdkaznikli byla podnétem vyzkumu provedeného na Sri
Lance. Hlavnim ucelem této studie bylo prozkoumat, jak vnimana informovanost
zakaznika ovlivituje jeho spokojenost. Data byla sbirdna prostiednictvim vzorku 210

respondentli z Puttalamské Ctvrti. Zjisténi odhalila, ze vnimand informovanost, jako

47



jedna z ¢asti kvality sluzeb, ma vyznamny vliv na spokojenost zdkazniki (Hennayake,

2017, s. 115).

Dalsim faktorem majici mozny vliv na spokojenost zakaznika je samotny prabéh kurzu,
at’ uz po strance obsahové a organizacni, po strance cenové, ¢i po strance vyuzitelnosti
v praxi. Shrnutim vSech téchto faktorti je druhd vyzkumnéa otdzka, kterd se zabyva

spokojenosti zakaznikd s kvalitou kurzi CSLS.

Vzijemny vztah mezi kvalitou nabizenych sluzeb a spokojenosti zakazniki byl opét
prokazan také externi studii zédkaznikil sportovnich zafizeni v Teheranu. Ugelem této
studie bylo prozkoumat vztah mezi kvalitou sluzeb a spokojenosti zakaznikl
v teheranském obvodu. Vyzkum byl provadén na vzorku 384 respondentd, ktefi byli
vybirani ndhodnym shlukovym vzorkovanim. Analyza dat potvrdila existenci
vyznamného vztahu mezi kvalitou sluzeb vnimanou zdkazniky sportovnich zatizeni
v Teheranském distriktu a jejich spokojenosti. Rovnéz existoval vyznamny vztah mezi
kvalitou programu, prostiedim a cenovou urovni a spokojenosti zédkaznika (Bastami

akol., 2015, s. 79).

vvvvvv

lektofi, ktefi kurz vedou. Lektoii mohou mit zadsadni vliv na spokojenost zakaznikd, a to
predevsim z hlediska jejich kvalifikovanosti, zptisobu jednani, nestrannosti a celkového
ptistupz k vyuce ucastnikd kurzi. Z toho divodu se tfeti vyzkumna otdzka zamétuje na

spokojenost zékazniki s lektory vedoucimi licenéni kurzy CSLS.

Vliv kvalifikovanosti persondlu, jako jedné z casti kvality sluzeb, na spokojenost
zakaznikt definovali ve své studii Fesanghari a kol. (2017, s. 56). Cilem této studie bylo
prozkoumat regresni model kvality sluzeb a spokojenosti zakaznikii ve sportovnich
klubech ve mésté Sabzevar. Populaci tvofili vSichni zdkaznici soukromych a vetejnych
sportovnich klubi, ktefi méli v téchto klubech alesponn 6 mésict fyzické aktivity, a
vzorek tvofilo 196 zékaznikt. Udaje byly shromazdény pomoci dotazniku kvality
sluZzeb a dotazniku spokojenosti zdkaznikl. Zjisténi ukédzala vyznamny pozitivni vztah
mezi kvalitou sluzeb a spokojenosti zdkaznikli. Analyza dat ukazala, Ze v prioritach
kvality sluzeb sportovnich klubii ve mést€¢ Sabzevar méla nejvétsi dualezitost

kvalifikovanost a odbornost personalu.
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Vyzkumné otazky:

1. Jaky vliv ma informovanost ohledn& kurzti CSLS na spokojenost zakaznikt?
2. Jaky vliv ma kvalita kurztt CSLS na spokojenost zakazniki?

3. Jaky vliv maji lektoti vedouci kurzy CSLS na spokojenost zakazniki?

Mimo vyzkumnych otdzek byly na zaklad¢ rozhovoru s ¢lenkou spolku a feditelkou
lyzai'ské Skoly a na zadklad¢ studia externich vyzkumi na dané téma definovany také

hypotézy. Ty budou poté v ramci vyzkumu bud’ potvrzeny, nebo vyvraceny.

Prvni hypotéza H; se vztahuje k prvni stanovené vyzkumné otazce. Tyka se vzijemné
zavislosti mezi informovanosti zakaznikti a jejich spokojenosti. Na zaklad¢ studia
externich vyzkumti zaméfenych na danou problematiku byla stanovena Hi, ktera je
zaméfena konkrétné na negativni vliv nedostatecné informovanosti ucastnikii kurzu
pfed zacitkem samotného kurzu na jejich néslednou spokojenost. Soucasti této
informovanosti je nejen v€asné¢ obdrzeni potiebnych informaci k prubéhu a obsahu
kurzu, ale také obdrzeni Casového harmonogram a dostupnost téchto informaci na
webovych strankach spolku. Vliv informovanosti zdkaznikii na jejich spokojenost

potvrdila také externi studie autora Hennayake (2017, s. 115) zminéna vyse.

Druha hypotéza H> koresponduje s druhou vyzkumnou otazkou, kterd se zamétuje na
samotny pribéh kurzii CSLS. Konkrétné je Ha stanovena tak, Ze je celkova spokojenost
zakaznikG pozitivné ovlivnéna mnoZzstvim nabizenych kurzti CSLS, jelikoz §ife
nabizenych sluzeb je na konkurenénim trhu dilezitym néstrojem k uspéchu podniku

a naplnéni uspokojeni jeho zakaznikd.

Karimi a Nourbakhsh (2017, s. 65) ve své studii zkoumali vzdjemné vztahy mezi
ocekavanim, kvalitou sluzeb a spokojenosti zakazniki v kulturistickych klubech.
Vzorek sestaval z 200 tucastnic kulturistického klubu vybranych vicestupiiovym
vzorkovanim. Vyzkumnym ndstrojem byl dotaznik ocekéavani, dotaznik spokojenosti
a dotaznik kvality sluzeb. Vysledky vyzkumu prokézaly, Ze existuji vyznamné vztahy
mezi ocekdvanim zdkaznikl, spokojenosti zdkaznikd a kvalitou sluzeb. NejlepSim

prediktorem v dimenzich kvality sluzeb a ofekévani byla urena pravé nabidka sluzeb.

Tieti hypotéza H; se zaméfuje na spokojenost zakaznikii s lektory kurzi CSLS
avztahuje se ktfeti vyzkumné otdzce. Konkrétné Hs; definuje zavislost mezi
spokojenosti  zakazniki a kvalifikovanosti lektor vedoucich kurzy CSLS.

Kvalifikovanost lektor je velmi dulezitym prvkem kurzu, jelikoz pouze opravdu
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kvalifikovany odbornik ve svém oboru ma dostate¢né zkusSenosti a znalosti, které
nasledné muze predat dale. Studie Fesanghariho a kol. (2017, s. 56) zaméfujici se na
vliv kvalifikovanosti personalu na spokojenost zdkaznika byla definovana vyse. Zjisténi
ukazala, ze kvalifikovanost a odbornost personalu méa vyznamny vliv na uspokojeni

potieb a predstav zédkaznika.

Ctvrta hypotéza Ha se poté opét vztahuje k prvni vyzkumné otizce a zaméfuje se na
informovanost zédkazniki, ktera je povazovana za zasadni. Konkrétné se Hs zamétuje na
dostateéné mnozstvi informaci, dostupnych na webovych strankach CSLS, vedouci ke
spokojenosti zdkaznika. V dneSni moderni dob¢ jsou webové stranky povazovany za
velmi vhodnou formu distribuce informaci, a proto by na ni mohla velkd skupina

zakaznikl spoléhat.

Vliv kvality a dostatecného mnozstvi informaci dostupnych na webovych strankéch na
spokojenost zdkaznikid potvrdila studie zprostiedkovand pro jednu z vladnich iranskych
bank of Industry and Mine. Studie rozdélila dotaznik mezi 330 lidi, kteti vyuzivaji
internetové bankovnictvi této banky. V tomto vyzkumu byla provedena empiricka
studie zkoumajici dopad komplexnosti webovych strdnek na zlepSeni spokojenosti
zakazniki a budovani dlouhodobych vztaht se zakazniky. Vysledky ukazaly, Ze
existuje pozitivni a smysluplny vztah mezi spokojenosti zdkaznikii a pouzivanim
webovych stranek, existuje pozitivni a smysluplny vztah mezi spokojenosti zékaznikt
a dostatenym mnoZstvim informaci dostupnych na webovych strankdch a existuje
pozitivni vztah mezi spokojenosti zékaznikli a kvalitou pouzivanych webovych stranek

(Azad & Esmaeili, 2012, s. 25).
Hypotézy:

Hi: Celkova spokojenost zakaznikl je pozitivn€ ovlivnéna informovanosti zédkaznikt

pred za¢atkem kurzu CSLS.

Ha: Celkova spokojenost zdkaznikt je pozitivné ovlivnéna mnozZstvim nabizenych kurzi
CSLS.

H;: Spokojenost zakazniki s lektory kurzi CSLS ma pozitivni zavislost na

kvalifikovanosti lektoru.

Ha: Spokojenost zdkazniktli s jejich informovanosti mé pozitivni zavislost na mnozstvi

informaci ohledné kurzt dostupnych na webu CSLS.
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5.4 Pripravna fiaze vyzkumu

Tato kapitola obsahuje pifipravnou fazi vlastniho vyzkumu. Jeji soucdsti je vybér
metody provadéného vyzkumu, tvorba dotazniku, vybér vzorku respondentll, pilotaz

neboli predvyzkum a nésledné je zde popsan harmonogram vlastniho vyzkumu.

5.4.1 Vybér metody vyzkumu

Vlastni marketingovy vyzkum byl proveden formou elektronického dotazovani.
K témto ucelim byl vytvofen dotaznik pomoci platformy Google Forms, ktery byl
nasledné prostfednictvim e-mailu a socidlnich siti distribuovan mezi vybrany vzorek

respondentt.

Pro distribuci dotazniku byly vyuzity hned dva zpusoby. Nejprve se dotaznik rozesilal
prostfednictvim e-mailu. K témto uéelim byla ze strany spolku CSLS poskytnuta
databaze e-mailovych adres ucastniki licen¢nich kurzii, kterym byl e-mail s dotaznikem

a prosbou o jeho vyplnéni zaslan.

Druhym zpiisobem poté byla distribuce prostfednictvim mobilni aplikace WhatsApp,
kterou spolek vyuZiva k rychlé komunikaci s G€astniky v pribéhu kurzl. Dotaznik byl
tedy distribuovan i do jiz vytvofenych uzavienych skupin v mobilni aplikaci, jichZ je

autorka prace, jakozto jedna z lektorek, soucasti.

Dotaznik byl distribuovan 20. 9. 2021 a prostor pro jeho vyplnéni méli respondenti do
20. 2. 2022.

5.4.2 Tvorba dotazniku

Dotaznik byl opét vytvoien ve spolupréci s ¢lenkou spolku CSLS a feditelkou lyzaiské

Skoly Plesivec Danielou Tichou.

Dotaznik je rozdélen do nékolika ¢asti. Prvni c¢ast obsahuje osloveni respondenta
a definovani cile dotazniku. Soucasti Gvodni casti je také zminka o anonymité
a dobrovolnosti vyplnéni dotazniku a zplisob nalozeni se ziskanymi daty. Po tvodni
¢asti nasleduji segmentacni otazky a poté otazky vychazejici z vyzkumnych otazek.
Dotaznik je zakoncen dobrovolnymi otevienymi otdzkami, slouzicimi jako doporuceni

pro spolek ¢i pfipominky respondentt.
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Prvni segmentacni otdzka se zamétfuje na uréeni druhu kurzu, ktery respondenti
absolvovali. Vybérem mohli respondenti zvolit jeden z nabizenych kurzl (lyzatsky ¢i
snowboardovy). Zaroven z diivodu nabidky také rGznych druhti odbornych seminait
byla soucasti této otazky oteviena odpovéd’, kde mohli respondenti zapsat kterykoliv
znich. Tato otazka slouzi k rozdé€leni zdkazniki do skupin podle toho, jaky kurz

absolvovali.

Druhé segmentacni otazka zjiStuje oblast, ve které respondenti kurz absolvovali. Opét
mohli vybrat jednu ¢i vice z nabidnutych variant, konkrétné horskych oblasti, kde
jednotliva akredita¢ni stfediska spolku CSLS licenéni kurzy poradaji. Tato otdzka slouZi

k rozdéleni zakaznikt do skupin podle toho, v jaké oblasti kurz absolvovali.

Nyni nasleduji podotazky vychdzejici z vyzkumnych otdzek. Otazky jsou uvedeny
s vyuzitim sedmibodové skaly, kde jsou popsany pouze krajni hodnoty, a to nasledovné:
1 — zcela nesouhlasim, 2, 3, 4, 5, 6, 7 — zcela souhlasim. Tato $kala byla zvolena
zdlivodu moznosti presného vyjadieni respondenta a zarovenl k presnéjSimu

analyzovani spokojenosti zakaznikd.

Prvni vyzkumné otazka se zabyva spokojenosti zédkaznikli s informovanosti ohledné

kurztt CSLS. Na zakladé této otazky byly sestaveny nasledujici podotazky:

1. Byli jste spokojeni s formou pfedavani informaci ke kurzu?

ObdrZeli jste pred zaatkem kurzu pottebné informace k absolvovani kurzu?
Byli jste obeznameni s casovym harmonogramem kurzu?

Mg¢li jste vSechny potiebné informace ohledné obsahu a organizace kurzu?
Byli jste informovani v pfipadé zmén?

Obdrzeli jste véas odpoveéd’ v piipade dotazli ohledné kurzu?

A o

Je podle vaseho nazoru na webu CSLS dostateéné mnozstvi informaci ohledné
kurza?
8. Poskytuje vam lyzaiska Skola dostatecné mnozstvi informaci ohledné kurzh
CSLS?
9. Byli jste celkové spokojeni s informovanosti kurzi CSLS?
Nasledujici ¢ast se vztahuje k druhé vyzkumné otazce, kterd se zabyva spokojenosti
zakaznik® se kvalitou kurzt CSLS. Na zékladé této otazky byly sestaveny nasledujici

podotazky:

1. Bylo podle vas mnoZstvi nabizenych kurz dostatecné?
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Byli jste spokojeni s cenovou urovni kurzu?

Byli jste spokojeni s danym kurzem po obsahové strance?
Vyhovovala vam organizace kurzu?

Byly vyukové materialy zpracovany srozumitelné?
Ptipravil vés kurz dostate¢né na zavérecné zkousky?

Byli jste spokojeni s prubéhem zavére¢nych zkousek?

Ptipravil vas kurz dostate¢né na vykonavani prace instruktora?

W ® N Nk wD

Byli jste celkové spokojeni s kurzem CSLS?

Posledni tfeti vyzkumna otdzka se zaméfuje na spokojenost zakazniki s lektory vedouci

kurzy CSLS. Na zakladg této otazky byly sestaveny nasledujici podotazky:

1. Byli podle vas lektofi na kurzech dostatecné kvalifikovani?
Zodpovédéli lektoi CSLS vsechny vase piipadné dotazy?

Byli jste spokojeni s jednanim lektora?

Byl ze strany lektorti dodrzovan ¢asovy harmonogram kurzu?
Byla probirana latka na kurzech lektory dostate¢né vysvétlena?
Byly jednotlivé prvky na kurzech dostate¢né pfedvedeny?

Vyhodnocovali lektofi zdvére¢né zkousky zcela nestranné?

S A o

Byli jste celkové spokojeni s lektory kurzit CSLS?

5.4.3 Vzorek respondenti

Vzorek respondenti se skldda ze vSech zdkaznikd spolku napfic¢ celou Ceskou
republikou. Vzorek tudiZz tvofi absolventi licencnich kurzii a odbornych seminait

poiadanych spolkem CSLS.

Jelikoz byl dotaznik i cely vlastni vyzkum vypracovavan autorkou, kterd je ¢lenkou
spolku CSLS, byla k vyzkumu zpfistupnéna cela databaze zakaznikt spolku za posledni
3 roky. I ptesto vSak nebylo oslovenych zakazniki tolik, jelikoZ téméf celé predesle dve
zimni sezony byly z hlediska kondni kurzi velmi ovlivnény pandemii a uzavienim

lyzatskych stiedisek, kde se kurzy odehravaji.

Celkem bylo tedy osloveno 486 absolventi jak lyZatfskych, tak i snowboardovych kurzii
a vSech druhii nabizenych odbornych semindii. Samoziejmé se neda ocekavat
stoprocentni navratnost. Konkrétné na dotaznik odpovédélo 143 respondentl, tudiz

navratnost dotazniku ¢ini 29,4 %.
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5.4.4 Pilotaz

Pilotaz neboli predvyzkum byla provedena na vzorku deseti vybranych respondentt.
Skupinu respondentt tvofili jak absolventi kurzi CSLS, tak i ndhodné vybrané osoby,

které zadny z kurzt CSLS nikdy neabsolvovaly.

Dotaznik byl vramci pilotaze respondentim rozesldn prostfednictvim jejich e-
mailovych adres, stejné tak, jak bylo planovéano rozesilat dotaznik vybranému vzorku
respondentll. Zaroveil byl dotaznik rozeslan v té formé, v které bylo planovéno ho
nasledné rozesilat vybranému vzorku respondentii, a to vyuzitim platformy Google

Forms.

Vystupem z predvyzkumu bylo naptiklad doplnéni otdzek k doporuceni na konci
dotazniku a lepsi formulace nékterych otdzek vychdzejicich z vyzkumnych otazek.
Pilotdz tedy dopomohla k upravé drobnych chyb v dotazniku, které by bez jejiho

provedeni mohly vést ke Spatnému porozumeéni ze stran respondentd.

5.4.5 Harmonogram vyzkumu

Casovy harmonogram definuje nékolik kli¢ovych oblasti, jako stanoveni cile vyzkumu,
sestaveni vyzkumnych otdzek, tvorba dotazniku, vybér vzorku respondentti, pilotaz,
sbér dat, analyza dat a navrh opatieni ke zlepSeni.

Obrazek 17: Harmonogram vlastniho vyzkumu

n S
"1,@' q?"v
N N N D &

N N
Stanoveni cile vyzkumu
Sestaveni vizkumnych otizek
Tvorba dotazniku
Vybér vzorku respondenti
Pilotaz
Shér dat
Analyza dat

Navrh opatieni ke zlepseni

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2022
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6 Zpracovani a analyza dat

Tato kapitola bude pojednédvat o zpracovani a analyze dat nasbiranych prostfednictvim
elektronicky distribuovaného dotazniku. Metodou dotazovani bylo ziskano celkem 143
odpovédi od skupiny respondentl, kterou tvofili ucastnici licen¢nich kurzi nebo

specializovanych seminati Ceského svazu lyzaiskych skol.

6.1 Charakteristiky vybérového souboru

Dotaznik byl uréen pro ucastniky licencnich kurzi a specializovanych seminait
Ceského svazu lyzaiskych $kol. Z vysledki prvni segmentacni otizky plyne, Ze na
dotaznik odpovédélo 78 ucastnikii lyzaifského kurzu (54,17 %), 43 ucastnikl
snowboardového kurzu (29,86 %) a 11 ucastnikd obou téchto kurzi (7,64 %). Dale na
dotaznik odpovédélo 6 ucastniki skialpového seminate (4,17 %), 3 ucastnici
slalomového seminate (2,08 %) a 3 GiCastnici seminare détska skolka (2,08 %).

NiZze uvedeny soubor naprosto piesné odpovida vybranému vzorku respondentt.
Skupinu zékaznikl svazu z nejvétsi miry definuji Gi¢astnici licenc¢nich kurzi. Prevazuji
ucastnici lyZzatskych kurzii a t€sné za nimi jsou Gcastnici kurzi snowboardovych. Dalsi
kategorii se sklada z uc€astnikl riznych druhtl specializovanych seminait, tato kategorie
vsak zastdva nejmensi Gast skupiny zakaznikd CSLS. Vysledky jsou piehledné
uspotradany v nize uvedené tabulce 2.

Dotaznik byl vyplnén absolventy réiznych druhii kurz@i v réiznych oblastech Ceské
republiky. Druhd segmentacni otdzka zjiStovala pravé oblast konani absolvovaného
kurzu ¢1 semindfe. Vysledky druhé segmentacni otazky definuji, Ze na dotaznik
odpovéd€lo 67 ucastnikli kurzu v oblasti Krusné hory (46,53 %), 20 ucastniki kurzu
v oblasti Krkonose (13,89 %), 15 Gcastnikii kurzu v oblasti Jeseniky (10,42 %), poté 14
ucastnikid kurzu v oblastech Jizerské hory a LuZzické hory (9,72 %), 12 ucastnikli kurzu
v oblasti Sumava (8,33 %) a 2 ucastnici kurzi v oblastech Jizerské i Kruiné hory (1,39
%).

Z vysledkil 1ze vypozorovat, Zze pfevazné mnozstvi zdkaznikl svazu se ucastni kurzi
v oblasti KruSnych hor. V ostatnich oblastech jsou skupiny zdkaznikli rozdéleny
pomérné rovnomémé. Naopak nejméné zakaznikll se ucastni kurzd v oblasti Sumava.
Pro lepsi ptehlednost jsou vysledky znazornény také prostiednictvim nize uvedené

tabulky 2.
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Tabulka 2: Charakteristiky vybérového souboru

Lyzatsky kurz 78 54,17%
Snowboardovy kurz 43 29,86%
Typ Lyzatsky kurz, Snowboardovy kurz 11 7,64%
absolvovaného
Kurzu Seminat skialpy 6 4,17%
Seminat détska skolka 3 2,08%
Slalomovy seminafr 3 2,08%
Krusné hory 67 46,53%
Krkonose 20 13,89%
Jeseniky 15 10,42%
Oblast
absolvovaného | Jizerské hory 14 9,72%
kurzu
LuZicke hory a Jestédsky hieben 14 9,72%
Sumava 12 8,33%
Jizerské hory, Krusné hory 2 1,39%

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2022

6.2 Ukazatel Net Promoter Score

Metodou vyuzitou k zjisténi loajality zédkaznikli svazu je metoda NPS. V dotazniku
respondenti odpovidali na otazku: ,,Doporuili byste kurzy CSLS svym piatelim
a znamym?* MoZnost odpovédi obsahovala deseti bodovou skalu, kdy jedna znamenala
,,Zzcela nesouhlasim® a deset znamenalo ,,zcela souhlasim®.

Naésledujici tabulka 3 predstavuje vyhodnoceni této otazky v dotazniku.
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Tabulka 3: Net promoter score

NPS Cetnost Podil Soucet dle | Procentualni Skupina
hodnot cetnosti kategorii podil zakazniki
0 0,00%
1 0,70%
2 1,40%
12 8,39% Ztracenci
2 1,40%
3 2,10%
4 2,80%
7 21 14,69% R
41 28,67% Pasivne,
8 20 13,99% spokojeni
42 29,37%
90 62,94% Promotéri
48 33,57%

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2022

Z vyse uvedené tabulky 3 jasné vyplyva, Ze z celkového poctu 143 zakaznikii ma
nejvetsi podil mnozstvi zakaznikld promotért (62,94 %), coz je velmi pozitivni vysledek
vypovidajici o loajalité¢ zakaznikl svazu. Skupina pasivné spokojenych zakaznikl poté
nedosahuje vysokych hodnot (28,67 %), avSak stale vyznamné pievySuje skupinu
ztracencl, coz je také pozitivni poznatek. Nejmensi podil zdkaznikli tvoii skupina

pro zlepSovani kvality nabizenych sluZeb svazu.

Celkovy vypocet metody NPS bude proveden nasledovné. Od celkového procenta
skupiny zékazniki ,,promotéti“ bude odecteno celkové procento skupiny zdkazniki
»Zztracenci®. Dle nasledujiciho vzorce:

NPS = % (zakazniki — promotéra) - % (zakazniki — ztracencii)

Vypocet: 62,94 % - 8,39 % = 54,55 %

Celkové NPS tedy dosahuje 54,55 %, coz se d4 povazovat za velmi kladny vysledek.
Tato hodnota spada do nadprimérné vykonnosti organizace. CSLS by se ale i nadale

mél snazit pfeménit pasivni zdkazniky a ztracence na promotéry.
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6.3 Metoda satisfakénich pyramid

Nasledujici kapitola vyuzivd metody Pearsonova korelacniho koeficientu k analyze
ziskanych dat. Pearsoniiv korela¢ni koeficient méfi silu linedrni zavislosti mezi dvéma
proménnymi. Prostfednictvim koeficient je poté mozné sestrojit jednotlivé satisfakéni
pyramidy rozdélené podle stanovenych dil¢ich spokojenosti.

Vystupy z provedené korela¢ni analyzy prostiednictvim Pearsonova koeficientu na
prvni skupinu otdzek jsou uvedené v tabulce 4. Prvni blok otdzek se zamétfuje na
spokojenost zakaznikii s informovanosti ohledné kurzti CSLS. Pfedposledni fadek
uréuje diléi spokojenost s informovanosti ohledné kurzii CSLS. Posledni fadek
korelacni analyzy poté predstavuje celkovou spokojenost, kterd je definovana jako
pramér ze spokojenosti dil¢ich.

Tabulka 4: Korela¢ni analyza na spokojenost s informovanosti ohledné kurzu

Pearson's Correlations

o Informace ke Dodani Harmonogram Obsah a Informace o Odpovédina Informace na Informace od Dilei Celkovd
Variable . . . . ey . .
kurzu informaci kurzu organizace kurzu  zméné dotazy webu Iyzarske skoly spokojenost 1 spokojenost
1. Informace ke kurzu Pearson's r —
2. Dodéni informaci Pearson'sr  0.935%k+* -
3. Harmonogram kurzu Pearson'sr  0.915%k*F  (.905%** -

4. Obsah a organizace kurzu  Pearson'sr 0.910%#* (0912%kk  p gg7#*i* -

5. Informace o zméné Pearson'sr  0.915%F*  9Q7**k 922k 0.920%** -
6. Odpovedi na dotazy Pearson'sr  0.910F*  0.914%+%F  0.019%** 0.915%** 0.920%+* -
7. Informace na webu Pearson'sr 0.891FF*  (.803*%F  (.866%+* 0.901+** 0.872%%F  0,848%** -

8. Informace od lyzafské gkoly Pearson'sr 0.844%+* (.816%+  (.827++* 0.852%k* 0.851%%F  0.830%FF  (.846%** —

9. Diléi spokojenost 1 Pearson'sr 0.922FFF  0.910%FF  0.915%F* 0.886%+** 0.907+%F  0,922%FF  (882%** 0.861%*+* -

10. Celkova spokojenost Pearson's 1 0.954FFF  (,049%FF 0. 046%** 0.947%** 0.955%%F 0,057+  (0]3%** 0.877%** 0.9440%% -

nsP>005*P<005** P<001*** P<0001

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2022

Na zaklad¢ vysledkii korelacni analyzy uvedenych v tabulce 4 je mozné vypozorovat
otazky s nejvyssi a nejnizsi mirou korelace. Nejvyssich hodnot korelace dosahuji hned
dvé otazky, a to otdzka zaméiujici se na informace ke kurzu a otdzka tykajici se
odpovédi na dotazy. Pearsoniiv koeficient u obou otazek dosahuje hodnoty 0,922 pro
dilgi spokojenost s informovanosti ohledné kurzit CSLS a nizké p-hodnoty. Je tedy

mozno fici, Ze tyto dvé otazky maji statisticky vyznamnou pozitivni linearni zavislost.
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Na druhé strané¢ nejniz$i hodnota se nachazi u otdzky zaméfené na poskytované
informace ohledné kurzit CSLS od ¢&lenskych lyzaiskych $kol. Tato otazka dosahuje
hodnoty 0,861 opét s nizkou statistickou vyznamnosti. Celkové vSak i ta nejnizsi

hodnota dosahuje silné pozitivni korelace se statisticky vyznamnou hodnotou.

Na nésledujicim obrazku 18 se nachazi sestavena satisfakéni pyramida pro dilci
spokojenost s informovanosti ohlednd kurzi CSLS. Pro sestaveni satisfakéni pyramidy
byly vyuzity veskeré hodnoty Pearsonova koeficientu, ziskané z provedené korelacni

analyzy.

Obrazek 18: Satisfakéni pyramida na spokojenost s informovanosti ohledné kurzu

0,922 0,922 0,915 0,910 0,907 0,886 | 0,882 | 0,861
Informace ke Odpovédi na Hamonogram Dioddni Informace o Obszh a Informace na | Informaee od
kurzu otazky kurzu informact zméné organizace webu Iyzaiské Skoly

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2022

Dalsi tabulka 5 obsahuje opét hodnoty Pearsonova koeficientu na zdklad¢ provedené
korelaéni analyzy pro diléi spokojenost s kvalitou kurzi CSLS.

Piedposledni fadek uréuje diléi spokojenost s kvalitou kurztt CSLS. Na poslednim
radku korela¢ni analyzy se poté nachazi celkova spokojenost, ktera je definovana jako

primér ze spokojenosti dil¢ich.
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Tabulka 5: Korela¢ni analyza na spokojenost s kvalitou kurzu

Pearson's Correlations

Varizble Nabidl_ca Cena larza Obsah kurza Organizace Vyukové PHipravana Pribéh  Piiprava na praci Diléi Celkovd
Jeurzi Jeurzu materidly  zkousky zkousek instruktora spokojenost 2 spokojenost
1. Nabidka kurzi Pearson's r —
2. Cena kurzu Pearson'sr 0.890%#*
3. Obsah kurzu Pearson's r 0.909%** (.869¥** —
4. Organizace kurzu Pearson'sr 0.919%#* .904%** ([ g56%++* -
5. Vyukové materialy Pearson'sr 0.875%** (.880**k* (8FTHF** (.860*** -
6. Piiprava na zkousku Pearson'sr 0.895%%* 0.883%** (.920%%* (.911%¥* 0.907H4* —
7. Prubéh zkousek Pearson'sr 0.895%** (0.865%** (.910%** (. 8BEGH*** (.892*** () §GG*** -

8. Piiprava na prdci instruktora Pearson'sr 0.914%%* 0.900%** (.903%%* (.88T7¥** 0.906%*k* 0.893%k* (.§49%+* —

9. Dil¢i spokojenost 2 Pearson'sr 0.911%** Q885%*k* (O936%+* (914¥kk 0Q]2%kk () 965*** () 026%** 0.903%** -

10. Celkovid spokojenost Pearson'st 09514k 0.934%%% Q04T+ (0 945%4k [ Q4kkk Q9a1kk* 94000k 094544 0.969%*+* -

nsP>0.05*P =005* P<0.01** P<0001

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2022

NejvysSich hodnot korelace dosahuje otdzka, kterd se tyka dostatecné ptipravy
ucastnikli kurzu na zavérecné zkouSky. Pearsonliv koeficient v piipad¢ této otazky
dosahuje hodnoty 0,965 pro dil¢i spokojenost s kvalitou kurzit CSLS. P-hodnota je
vtomto piipadé opét statisticky vyznamna. V piipadé¢ celkové spokojenosti je
Pearsontiv koeficient nejvyssi také pravé u otazky ohledné ptipravy na zkousky, a to
konkrétné 0,961. Je tedy mozno fici, Ze tato otdzka dosahuje silné pozitivni korelace se

statisticky vyznamnou hodnotou.

Nejniz$i hodnoty nasledné Pearsoniiv koeficient dosahuje u otazky zaméfené na cenu
kurzit CSLS. Tato otazka dosahuje hodnoty 0,885 opét s nizkou p-hodnotou. Piestoze je

tato hodnota nejnizsi, opét se da fici, Ze se zde nachdzi silna kladnid korelace se

statisticky vyznamnou hodnotou.

Na nize uvedeném obrazku 19 se nachdzi sestrojend satisfakéni pyramida pro dilci
spokojenost s kvalitou kurzti CSLS. Pro sestaveni satisfakéni pyramidy byly vyuzity

veskeré hodnoty Pearsonova koeficientu ziskané z provedené korelacni analyzy.
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Obrazek 19: Satisfakéni pyramida na spokojenost s kvalitou kurzu

0,965 0,936 0,926 0,914 0,912 0911 0,903 | 0,885
P’zﬁgfg;’.” Obsahkurzu | Pribéh zkousek |~ Ofgamzce :13:{::1: Nf::gf fiprava na f:ici Cena kurzn

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2022

Posledni, tfeti blok otizek méii spokojenost zakaznikli spojenou s lektory CSLS.

Vysledky méteni spokojenosti zékaznikli prostfednictvim Pearsonova koeficientu jsou

uvedené v tabulce 6. Na predposlednim, osmém fadku se nachdzi dil¢i spokojenost

s lektory kurztt CSLS a posledni fadek poté opét definuje celkova spokojenost neboli

primér ze spokojenosti dil¢ich.

Tabulka 6: Korelac¢ni analyza na spokojenost s lektory kurzu

Pearson's Correlations

Variable Kvalifikovanost Zodpovézeni  Jedndni Dodrzovani Vysvétleni Pedvedeni Nestrannost Dilei Celkova
lektora dotazi leldord  harmonogramm latlcy prvia spokojenost 3 spokojenost
1. Kvalifikovanost lektord Pearson'sr -
2. Zodpovézeni dotazii Pearson'st  0.910%#* -
3. Jedndni lektori Pearson'st  0.890%%* 0.91 74k —
4. Dodrzovani harmonogramu Pearson'sr = 0.895%** 0.892%%*  (.860*** —
5. Vysvétleni latky Pearson'sr  0.922%%* 0.919%¥*k  0.920%+* Q. 8T4k+* —
6. Pfedvedeni prviid Pearson'sr  0.890%#* 0.920%#* 0. 913%*%  (gY5kH* (. RGgHAH —
7. Nestrannost Pearson'st ~ 0.897%%* 0.892%4k (0. 890***+  09OTHHk (. BBEHAE (.8R2HHH —
8. Diléi spokojenost 3 Pearson'sr  0.911%** 0.930%¥k  0.900%¥*  QE94k¥*  QO2T¥HK QO30MEX (.9]5HFK —
9. Celkova spokojenost Pearson'sr  0.945%%* 0.945%%%k 093744 (O2FF¥F  (.94744k 0044kkx (O2B*FF 0.946%k —

nsP > 005 *P=0.05* P<001** P=0001

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2022
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Z vyse uvedené tabulky korelace je ziejmé, ze nejvysSich hodnot dosahuji opét hned
dv¢ otdzky. A to konkrétné otazka tykajici se zodpovézeni ptipadnych dotazi a zaroven
otazka zameétujici se na spravné piedvedeni vyukovych prvki. V ptipadé téchto dvou
otazek dosahuje Pearsontv koeficient stejné hodnoty, a to konkrétné¢ 0,930, pro dilci
spokojenost s lektory CSLS. Soucasné je v piipadé téchto dvou otazek dosazeno také

nizké p-hodnoty, coz vyjadiuje statistickou vyznamnost.

Naopak nejnizSich hodnot dosahuje Pearsoniiv koeficient v piipadé otazky, jejimz
pfedmétem je harmonogram kurzu. U této otazky Pearsonilv koeficient dosahuje sice
niz8ich hodnot, konkrétné 0,894, avsak i vtomto pifipadé se zde projevuje silnd

pozitivni korelace se statisticky vyznamnou hodnotou.

Na obrazku 20 se nachazi satisfakéni pyramida pro dil¢i spokojenost s lektory CSLS.
Satisfak¢éni pyramida byla sestrojena s pouzitim vSech hodnot Pearsonova koeficientu

ziskanych z vySe provedené korelacni analyzy.

Obrazek 20: Satisfak¢ni pyramida na spokojenost s lektory kurzu

0,930 0,930 0,922 0,915 0911 0,900 0,894
Zodpovézeni Piedvedeni Vysvétleni Kvalifikovanost Jednani Dodr¥ovéni
dotazi preke titky Nestrannost lektord lektord | harmonogramu

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2022
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6.4 Model diilezitost-spokojenost

Nasledujici kapitola vyuzivd k méfeni spokojenosti zakazniki Ceského svazu
lyzatskych Skol model diilezitost-spokojenost. Soucasti nize uvedené tabulky 7 jsou
data zaméfend na dulezitost, ktera byla Cerpana z vySe provedené korelacni analyzy
prostiednictvim Pearsonova koeficientu. Naopak data, ktera obsahuje sloupec
spokojenost, byla vyhodnocena na zakladé¢ primérnych hodnot spokojenosti
jednotlivych otdzek, na néz se dotaznikové Setfeni zaméfilo a jsou uvedena

v procentech.

Tabulka 7: Model dulezitost-spokojenost

Informace od lyZzatské Skoly 75,893% 0,861
Harmonogram kurzu 76,190% 0,915
Informace na webu 76,488% 0,882
Dodani informaci 77.381% 0,910
Informace o zméné 78,075% 0,907
Obsah a organizace kurzu 78,175% 0,886
Obsah kurzu 78.,175% 0,936
Odpovédi na dotazy 78.373% 0,922
Cena kurzu 78,770% 0,885
Priabéh zkousek 79,067% 0,926
Vyukové materialy 79.365% 0,912
Ptiprava na préci instruktora 79,464% 0,903
Organizace kurzu 79,663% 0,914
Jednani lektort 80,754% 0,900
Zodpovézeni dotazli 80,952% 0,930
Nabidka kurzii 81,052% 0,911
Ptiprava na zkousky 81,052% 0,965
Dodrzovani harmonogramu 81,250% 0,894
Informace ke kurzu 81,349% 0,922
Vysvétleni latky 82.143% 0,922
Predvedeni prvk 82,242% 0,930
Nestrannost 82.242% 0,915
Kvalifikovanost lektort 83,036% 0,911

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2022
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Tabulka 7 je barevné rozliSena a Seda barva znac¢i hodnoty nadprimérné spokojenosti.
Primérna hodnota spokojenosti v procentech byla stanovena 79,615 %. Soucasti
tabulky jsou pouze faktory majici vliv na spokojenost zdkaznikii s nabizenymi

sluzbami.

Na nasledujicim obrazku 21 se nachazi piehled vysledki dil¢ich spokojenosti
prostiednictvim krabicového grafu. Dil¢i spokojenosti dosahujici nejvyssich hodnost je
spokojenost s lektory CSLS, nasleduje spokojenost s kvalitou kurztt CSLS. Naopak
nejniz§ich hodnot dosahuje spokojenost s informovanosti ohlednd kurzt CSLS.

V oblasti informovanosti tedy rozhodné existuje prostor pro zlepsSeni ze strany spolku.

Obrazek 21: Dil¢i spokojenosti

8

B Informovanost ohledné kurza CSLS M Kvalita kurzu CSLS B Lektofi kurz@ CSLS

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2022

Nize uvedeny obrazek 22 znazoriiuje vliv dil¢ich faktori na celkovou spokojenost
s informovanosti ohledné kurzti CSLS pomoci krabicovych grafii. Jednotlivé hodnoty
faktort se v tomto piipad¢ nejvice rozlisuji.

Lze zde vysledovat zajimavé vysledky v ptipadé faktoru informace od lyzatské Skoly.
Hodnota priméru je u tohoto faktoru jednozna¢n€ nejnizsi. Zarovenn minimum faktoru
informace od lyzaiské Skoly se nachdzi jiz v hodnoté¢ 4. D4 se tedy fici, Ze rozpéti

hodnot je u tohoto faktoru nejvyssi, coz je velmi zajimavé.
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Obrazek 22: Faktory pro spokojenost s informovanosti ohledn& kurzu CSLS

8
7
6
5
a
3
2
1 L L L] L L @ L ]
0
B Informace ke kurzu B Dodani informaci
B Harmonogram kurzu B Obsah a organizace kurzu
B Informace o zméné B odpovédi na dotazy
M Informace na webu B Informace od lyzafské skoly

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2022

Na dals$im obrazku 23 se nachdzi faktory ovliviiujici spokojenost zakazniki s kvalitou kurzii
CSLS. Faktory jsou zde vyobrazeny opét prostiednictvim krabicovych grafi. V tomto

ptipad¢ se mezi hodnotami nachézi jen nepatrné odchylky.

Obrazek 23: Faktory pro spokojenost s kvalitou kurzu CSLS

8

7

6

5

4

3

2

1 ° [ ] o [ ° o [ ] ®

0
B Nabidka kurz( B Cena kurzu
[ Obsah kurzu B Organizace kurzu
B vyukové materidly B Pfiprava na zkousky
B Pribéh zkousek B Piiprava na praci instruktora

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2022
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Posledni obrazek 24 obsahujici opét vyjadieni faktorti spokojenosti prostfednictvim
krabicového grafu se zaméfuje na faktory spokojenosti s lektory kurzit CSLS. I v tomto
piipadé se hodnoty pftilis nevychyluji.

Celkové faktory pro spokojenost s lektory CSLS dosahuji ze viech faktori nejvyssich
hodnot. Znamena to tedy, ze kurzy velmi pozitivné ovliviiuji pravé kvalifikovanost,

nestrannost a celkova kvalita lektort vedoucich kurzy CSLS.

Obréazek 24: Faktory pro spokojenost s lektory CSLS
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M Jednéni lektort B Dodrzovéani harmonogramu
B Vysvétleni latky B Pfedvedeni prvkd

B Nestrannost

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2022

6.5 Index spokojenosti zakazniki

Dalsi metodou pouzitou pro méfeni spokojenosti zdkaznikli je index spokojenosti
zakaznikil. Pro provedeni vypoctu této metody byl urcen vahovy faktor u jednotlivych
otazek jako podil hodnot jednotlivych spokojenosti a souctu hodnot veSkerych
spokojenosti. Nasledn¢ byl proveden soucet soucinli jednotlivych vahovych faktort

a spokojenosti.

Tabulka 8 je stejn¢ jako predesla tabulka barevné rozliSena a Seda barva znac¢i hodnoty
nadprimérné spokojenosti. Primérna hodnota byla stanovena 5,587. Soucasti tabulky
jsou nejen faktory majici vliv na spokojenost zakaznikil s nabizenymi sluzbami, ale nyni

také dil¢i spokojenosti.
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Tabulka 8: Index spokojenosti zakaznikl

Informace od lyzatské skoly 5,313 0,037 | 0,194
Harmonogram kurzu 5,333 0,037 | 0,196
Informace na webu 5,354 0,037 | 0,197
Dodani informaci 5,417 0,037 | 0,202
Informace o zméné 5,465 0,038 | 0,206
Obsah a organizace kurzu 5,472 0,038 | 0,206
Obsah kurzu 5,472 0,038 | 0,206
Odpovédi na dotazy 5,486 0,038 | 0,207
Cena kurzu 5,514 0,038 | 0,209
Prabéh zkousek 5,535 0,038 | 0,211
Elﬁ(;l celkova spokojenost s informovanosti ohledné 5,542 0.038 | 0211
Vyukové materidly 5,556 0,038 | 0,212
Ptiprava na praci instruktora 5,563 0,038 | 0,213
Organizace kurzu 5,576 0,038 | 0,214
Jednani lektort 5,653 0,039 | 0,220
Zodpovézeni dotazl 5,667 0,039 | 0,221
Nabidka kurzt 5,674 0,039 | 0,222
Ptiprava na zkousky 5,674 0,039 | 0,222
Dil¢i celkova spokojenost s kvalitou kurzii 5,674 0,039 | 0,222
Dodrzovani harmonogramu 5,688 0,039 | 0,223
Informace ke kurzu 5,694 0,039 | 0,223
Vysvétleni latky 5,750 0,040 | 0,228
Ptredvedeni prvka 5,757 0,040 | 0,228
Nestrannost 5,757 0,040 | 0,228
Kvalifikovanost lektora 5,813 0,040 | 0,233
Dil¢i celkova spokojenost s lektory kurza 5,868 0,040 | 0,237
Celkem 145,26 1,000 | 5,591

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2022

Pro definovani indexu spokojenosti zadkaznika je tifeba vyuzit data ziskana

a interpretovana ve vySe uvedené tabulce 8. Prostfednictvim déleni celkové sumy

soucinti (v tomto piipadé hodnoty 5,591) a nejvyssi hodnoty vyuzité Skaly moznych
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odpovédi (v tomto ptipadé 7) lze definovat celkovou hodnotu indexu spokojenosti, ktera
v tomto piipadé ¢ini 80 %.

DosaZeni vySe indexu spokojenosti zdkazniki 80 % je povazovano za velmi pozitivni
pro Cesky svaz lyzaiskych $kol. Stale je zde viak znaény prostor pro zlep$eni, ktery

v tomto piipad¢ vyznacuje zbyvajicich 20 %.

6.6 Testovani hypotéz
Hypotézy jiz byly stanoveny v metodické ¢asti prace. Jejich znéni bylo nésledujici:

1. Celkova spokojenost zakaznikli je pozitivné ovlivnéna informovanosti
zékazniki pred za¢atkem kurzu CSLS.

2. Celkova spokojenost zakaznikli je pozitivné ovlivnéna mnozstvim nabizenych
kurzd CSLS.

3. Spokojenost zakazniki s lektory kurzti CSLS ma pozitivni zavislost na jejich
kvalifikovanosti.

4. Spokojenost zdkaznikli s jejich informovanosti ma pozitivni zavislost na

mnozstvi informaci ohledné kurzi dostupnych na webu CSLS.

V nasledujici ¢asti budou tyto hypotézy statisticky testovany a na zakladé vysledki
testovani budou poté potvrzeny, ¢€i vyvraceny. K testovani hypotéz bude vyuzit
dvouvybérovy t-test stiedni hodnoty. Hladina vyznamnosti byla pro vSechny testy

stanovena na 5 %.

K moznosti pouziti dvouvybérového t-testu je tieba splnit urcité¢ piredpoklady.
Predpokladem dvouvybérového t-testu je normalni rozdéleni néhodnych velicin
a homogenita rozptyll. Normalni rozdéleni dat bylo potvrzeno na zdklad¢ vysledka
Shapiro-Wilkova testu na hladiné vyznamnosti 5 %. Homogenita rozptyli bude

u nasledujicich hypotéz testovan prostiednictvim F-testu.

1. Celkova spokojenost zakazniki je pozitivné ovlivnéna informovanosti

zdkazniki p¥ed zatitkem kurzu CSLS.

Testovani homogenity prostiednictvim F-testu bude provedeno dle stanovenych

hypotéz:
Hy : Rozptyly se shoduji (612 = 022).

H; : Rozptyly se neshoduji (o612 # 022).
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P-hodnota v tomto piipad¢ dosahuje hodnot 0,083, coz naznacuje, Ze p-hodnota je vyssi

nez 5% hladina vyznamnosti.

Na zaklad¢é provedeného F-testu je tedy mozno fici, Ze se rozptyly shoduji a hypotéza
Ho se nezamita. V tomto pfipad€ je mozné vyuzit dvouvybérovy t-test sttedni hodnoty.
Jelikoz se predpoklada, ze se rozptyly shoduji, Ize vyuzit t-test se shodnou rozptyld,

konkrétn€ Studentiiv t-test.
Hy : Stredni hodnoty se shoduji (ul = u2).
H;: Stredni hodnoty se neshoduji (ul # u2).

V tomto ptipadé vysla testova statistika -0,208 a p-hodnota 0,836. Tento vysledek znaci,
ze je p-hodnota vyssi nez 5% hladina vyznamnosti, pficemz se piedpokladd nezamitnuti

nulové hypotézy.

Lze vypozorovat pozitivni vliv informovanosti zdkaznikil pted zadatkem kurzu CSLS

na celkovou spokojenost zakaznikd svazu.

Vysledky provedeného dvouvybérového t-testu stfedni hodnoty 1ze najit v nize uvedené

tabulce 9.

Tabulka 9: Vysledek testovani prvni hypotézy

Independent Samples T-Test

Test Statistic df p
Diléi spokojenost 1 Student -0.208 286.000 0236
Welch -0.208 280153 0.836

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2022

2. Celkova spokojenost zakazniki je pozitivné ovlivnéna mnoZstvim

nabizenych kurzi CSLS.
F-test byl proveden na zaklad¢ nasledujicich hypotéz:
Hy : Rozptyly se shoduji (612 = 022).
H; : Rozptyly se neshoduji (612 + c22).

P-hodnota je vyssi nez 5% hladina vyznamnosti a dosahuje hodnoty 0,358.
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Nelze tedy zamitnout nulovou hypotézu a rozptyly se v tomto ptipadé shoduji. V tuto

chvili je opét nutné pouzit dvouvybérovy t-test sttedni hodnoty, a to Studenttv t-test.
Pro pouziti Studentova t-testu byly vyuzity stanovené hypotézy:

Hy : Stredni hodnoty se shoduji (ul = u2).

H;: Stredni hodnoty se neshoduji (ul # u2).

Testova statistika dosahuje hodnot 0,411. P-hodnota je v tomto ptipadé vyssi nez 5%
hladina vyznamnosti, a to konkrétn€ 0,681. Stfedni hodnoty se tedy shoduji a také

v ptipad¢ druhé hypotézy se neptedpoklada jeji zamitnuti.

Vse nasvédCuje tomu, ze celkova spokojenost zakaznikli je pozitivné ovlivnéna

mnozstvim nabizenych kurztt CSLS.

Vysledky provedeného dvouvybérového t-testu stfedni hodnoty 1ze najit v nize uvedené

tabulce 10.
Tabulka 10: Vysledek testovani druhé hypotézy

Independent Samples T-Test

Test Statistic df p
Nabidka kurzu Student 0.411 286.000 0.681
Welch 0.411 204 318 0.681

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2022

3. Spokojenost zikaznikii s lektory kurzi CSLS ma pozitivni zavislost na

kvalifikovanosti lektoru.

Homogenita byla 1 vtomto piipad¢ testovana pomoci F-testu prostiednictvim

stanovenych hypotéz:
Hy : Rozptyly se shoduji (612 = 022).
H; : Rozptyly se neshoduji (o612 # o22).

P-hodnota dosahuje vyssich hodnot, nez je ur¢end hladina vyznamnosti 5 %, konkrétné
dosahuje hodnoty 0,946. Znamena to, ze nezamitame nulovou hypotézu a rozptyly se

v tomto okamziku také shoduji, dale vyuZzijeme Studentova t-testu.
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Stanovené¢ hypotézy pro dvouvybérovy Studentiv t-testu stfedni hodnoty zni

nasledovné:
Hy : Stredni hodnoty se shoduji (ul = u2).
H;: Stredni hodnoty se neshoduji (ul # u2).

P-hodnota je vyssi nez 5 %, konkrétné dosahuje hodnoty 0,681, z ¢ehoz vyplyva, ze se

opét nulova hypotéza nezamita ve prospéch alternativni.

S 95% pravdépodobnosti je mozné tvrdit, ze spokojenost zdkaznikd s jejich

informovanosti ma pozitivni zavislost na kvalifikovanosti lektora.

Vysledky provedeného dvouvybérového t-testu stfedni hodnoty lze najit v nize uvedené

tabulce 11.

Tabulka 11: Vysledek testovani tieti hypotézy
Independent Samples T-Test

Test Statistic df p
Kvalifikovanost lektord  Student -0.281 286.000 0.779
Welch -0.281 285991 0.779

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2022

4. Spokojenost zakazniki s jejich informovanosti ma pozitivni zavislost na

mnoZstvi informaci ohledné kurzii, dostupnych na webu CSLS.
I v poslednim piipadé byl vyuzit F-test se stanovenymi hypotézami:
Hy : Rozptyly se shoduji (612 = 022).
H; : Rozptyly se neshoduji (12 + c22).

Na zakladé€ provedeného F-testu byla stanovena hypotéza 0,908. P-hodnota je tedy vyssi
nez hladiny vyznamnost 5 % a nelze zamitnout Ho, jelikoz se rozptyly shoduji. Z toho

davodu i v poslednim piipad¢ dale vyuzijeme Studentlv t-test na stfedni hodnoty.
Hypotézy slouZici pro provedeni Studentova dvouvybérového t-testu:
Hy : Stredni hodnoty se shoduji (ul = u2).

H;: Stredni hodnoty se neshoduji (ul # u2).
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V ptipadé ctvrté hypotézy dosahuje testova statistika vysokych zapornych hodnot,

fv v

uvedenych hypotéz, konkrétné 0,421. Stale je vSak p-hodnota vyssi nez uréend hladina
vyznamnosti, coz nasvédcuje tomu, Ze nelze zamitnout nulovou hypotézu a stiedni

hodnoty se shoduji.

Na zaklad¢ vysledki testovani posledni hypotézy je mozné konstatovat, ze spokojenost
zakaznikt s jejich informovanosti ma pozitivni zavislost na mnozstvi informaci ohledné

kurzii dostupnych na webu CSLS.

Vysledky provedeného dvouvybérového t-testu stfedni hodnoty lze najit v nize uvedené

tabulce 12.

Tabulka 12: Vysledek testovani ¢tvrté hypotézy

Independent Samples T-Test

Test Statistic df p
Informace na webu Student -0.805 286.000 0.421
Welch -0.805 285973 0.421

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2022
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7 Navrhy na zlepSeni spokojenosti zakazniku

Nasledujici kapitola piredstavi nékolik ndvrhti na zlepSeni spokojenosti zakazniki
Ceského svazu lyzaiskych kol. Veskeré navrhy vychazi z vystupii vyse provedenych

analyz spokojenosti zakazniktli prostfednictvim nékolika riznych metod méteni.

Provedené analyzy definuji silné stranky svazu, ale také né€kolik slabych stranek, na
které by se spolek mél zaméfit. Pravé z analyzovanych silnych a slabych stranek

vychazeji nasledujici navrhy na zlepseni spokojenosti zakazniktt CSLS.

7.1 Informace od ¢lenskych lyZai'skych §kol CSLS

Jednou z identifikovanych slabych stranek Ceského svazu lyzaiskych kol a jeho
nabizenych sluzeb je poskytovani informaci. V prvnim piipadé lze poskytovani
informaci blize definovat jako poskytnuté informace od clenskych lyZatskych Skol
CSLS. Clenské lyzaiské skoly funguji pro svaz mimo jiné jako dodavatel, jelikoz
smétuji své zaméstnance k absolvovani licen¢nich kurzl svazu. Tito zaméstnanci vSak
nemaji od lyZafské Skoly dostatecné mnozZstvi informaci k vypsanym kurzim

a semindiim, tudiz se zde tvoii prostor pro zlepSeni.

Moznym feSenim se jevi zavedeni pravidelnych schiizi se zastupci ¢lenskych lyZatskych
$kol CSLS. Soucasti schiizi by bylo informovani zastupcti lyzafskych $kol nejen
o planovanych licen¢nich kurzech a odbornych seminafich, ale také o jejich kompletnim
casovém harmonogramu a dal§ich podrobnostech. Zaroven by soucésti schiizi byly také
prezentace novinek a doporuceni v oblasti vyuky lyZzovani a snowboardingu a piipadné

nasledna diskuse.

Schiize by se konaly vzdy v mésici pfed planovanymi licencnimi kurzy ¢i odbornymi
seminafi, jelikoz se kazdy rok tyto kurzy i seminafe planuji v pfiblizné stejném obdobi.
V kazdé zimni sezon¢ by se tedy konaly tii pravidelné schiize. Prvni schiize by se
konala v listopadu, jelikoZ prvni licenéni kurzy a odborné seminafe se vzdy konaji
v prosinci kazdého roku. Dalsi termin pravidelné schiize by byl ihned v lednu
nasledujiciho roku, jelikoz nejvetsi mnozstvi licen¢nich kurzl a odbornych seminait se
nasledné uskutecnuje v mésici tnoru. Posledni pravidelnd schiize by se poté konala
v bfeznu, a to z toho diivodu, ze se v dubnu kazdého roku konaji posledni licencni kurzy

a odborné seminafre.
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Obrazek 25: Harmonogram pravidelnych schiizi CSLS a &lenskych lyzaiskych $kol
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2022

Pravidelné schlize by se konaly v prostorach clenskych lyzafskych Skol. Vystupem
z téchto schiizi by byl dokument shrnujici veSkeré informace potfebné k uicasti na
uvedenych licenénich kurzech a odbornych seminatich. Clenské lyzaiské skoly budou
mit poté veskeré potebné informace, které¢ budou moci pfedavat svym stalym ¢i novym

zamé&stnancim, kterymi jsou potencionalni zakaznici Ceského svazu lyzatskych Skol.

7.2 Informace dostupné na webovych strankach CSLS

Dal§i z identifikovanych slabych stranek Ceského svazu lyzaiskych kol a jeho
nabizenych sluzeb jsou informace dostupné na webovych strankach CSLS. Webové
stranky svazu neobsahuji dostatecné mnozstvi informaci k planovanym licen¢nim
kurziim a odbornym seminaiiim. V dnesni moderni dob¢€ jsou prave internetové webové
stranky pfedpokladanym zdrojem veskerych informaci a vétSina zakaznikii se obraci
pravé na web svazu v ptipad¢ hledani informaci. Z toho diivodu je tfeba webové stranky

doplnit a aktualizovat, tudiz se zde tvoii prostor pro zlepSeni.

Webové stranky by byly doplnény o vypis planovanych licenénich kurzi a odbornych
seminafd, jejich terminy, mista kondni, ¢asovy harmonogram, cenové rozmezi a dalsi

dalezit¢ informace potiebné k absolvovani kurzu ¢i seminafe. Déale by se mohli
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zakaznici na dany kurz zaregistrovat pfimo na webovych strankach svazu, tudiz by si jiz
nemuseli vyhledavat jednotliva akreditacni stfediska svazu z konkrétnich horstev, ktera
maji kurzy na svych webovych strankach vypséana. Pfepis webovych stranek by v tomto
sméru predstavoval pro zdkazniky vyrazné ulehceni hledani konkrétniho kurzu, jelikoz

by méli veskeré kurzy vSech akreditacnich stfedisek vypsany na jednom miste.

K sestaveni kalkulace aktualizace webu byla poptana reklamni agentura Attractive, se
kterou svaz dlouhodobé spolupracuje. Kalkulace je blize pfedstavena v tabulce 13.

Hodinova taxa byla spolecnosti stanovena na 525 K¢ za hodinu.

Tabulka 13: Kalkulace aktualizace webu CSLS

Definice problému a navrh feseni 1 525 K¢
Implementace web. prostiedi 2 1 050 K¢
Ptepis licen¢nich lyzatskych kurzt 4 2 100 K¢
Ptepis licen¢nich snowboardovych kurzi 4 2100 K¢
Ptepis odbornych seminait 5 2 625 K&
Aktuality 2 1 050 K¢
Registra¢ni formulate 14 7350 K¢
Odesilani hromadnych e-mail 5 2 625 K¢
Pievod dat 8 4200 K¢
Testovani webu 12 6 300 K¢
Ptevod do funkéniho prostiedi 12 6 300 K¢
Celkem 69 hodin 36 225 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Attractive (2022)

Celkovy pocet hodin piepisu webovych stranek a doplnéni pfedem urcéenych informaci
je odhadovan na 69 hodin. Hodinova taxa byla stanovena na 525 K¢ za hodinu, jak jiz
bylo vyse zminovano. Celkové naklady na ptrepis webovych stranek by v tomto ptipadé

¢inily 36 225 K¢.
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7.3 Kbvalifikovanost lektora CSLS

Prostfednictvim testovani hypotéz byla zjiSténa silnd pozitivni zavislost mezi
kvalifikovanosti lektort CSLS a spokojenosti zakaznikii svazu. Z toho diivodu by se
svaz m¢l zaméfit na neustale rozsifovani odbornych znalosti a schopnosti lektorti svazu

v oblasti vyuky lyZovéni a snowboardingu.

Jednim z kurzli, ktery by vedl k vyraznému rozsifeni znalosti a zkuSenosti lektort
CSLS, je kurz ,,ucitel lyzovani* a kurz ,,ucitel snowboardingu‘. Opravnéni pro poradani
kurzi ucitel lyzovani a snowboardingu ma pouze Fakulta télesné kultury Univerzity

Palackého v Olomouci.

Kurz uéitel lyZzovani nebo snowboardingu je nejvys§im kvalifikaénim stupném v Ceské
republice. Vyuka na kurzu probihd formou kurzii, semindi, workshopt, lektorské
¢innosti a pedagogické praxe. Délka kurzu je osm dni, tudiz osmdesat hodin, a celkova
hodinova dotace poté Cini 450 hodin, do kterych se pocitaji také kurzy nizSich
kvalifikaci. Pro udé€leni kvalifikace je nutné dolozit absolvovani dvouleté praxe
v oblasti vyuky lyZovani nebo snowboardingu. Ziskana kvalifikace opraviiuje jejiho
drzitele k vydavani Zivnostenského listu v oblasti vyuky lyZovani nebo snowboardingu
a také opraviluje k vydavani licence druhého kvalifikacniho stupné ,instruktor
lyzovani* a ,,instruktor snowboardingu® (Fakulta télesné kultury, Univerzita Palackého

v Olomouci, 2022).

Dal$im moznym kurzem, ktery by vedl k rozsifeni kvalifikace lektori svazu CSLS, je
kurz ,narodni horsky priivodce®. Kurz je poiadany Ceskym spolkem horskych
privodcti (CSHP), ktery je jedingm &eskym zastupcem mezinarodni asociace horskych
pravodciit UIMLA opravnénym k organizaci jak privodcovskych kurzi s nérodni
akreditaci MSMT, tak i navazujiciho kurzu s mezinarodni licenci UIMLA. Kurzy jsou
vedené profesiondly z fad mezinarodnich horskych privodct UIMLA, mezinarodnich
horskych vidct, instruktori horskych svazi, profesiondlnich zachrandii a dalSich

odbornikl (Horsky privodce, 2022).

Rekvalifikacni kurz se sklada z deviti blok, Sesti letnich a tfech zimnich, konajicich se
v CR i v zahrani¢i. Kurz je zakonéen zkouskou profesni kvalifikace PK 65-020-M
Horsky privodce dle zdkona ¢. 179/2006 Sb, o oveéfovani a uznavani vysledka dal§iho

vzdélavani (Horsky pritvodce, 2022).
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Vyukové bloky spolecné s mistem konani, ¢asovym rozhranim a cenovym rozmezim

jsou uvedené v tabulce 14.

Tabulka 14: Vyukovy blok rekvalifikace

Komunikace, prezentace, osobni rozvoj
Problematika prace horského priivodce
Orientace a navigace

Outdoorova prvni pomoc

Horské prostiedi

Bezpecnost a zachrana — letni prostiedi
Lanové techniky

Zimni horsky terén

Bezpecnost a zachrana — zimni prostiedi

Zkouska PK 65-020-M Horsky
pravodce

Celkem

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Horsky pruvodce (2022)
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platnosti, jehoz drzitel mze zazadat o vydani zivnostenského opravnéni pro horskou

privodcovskou ¢innost (Horsky pravodce, 2022).
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Z.aveér

Diplomova prace se zabyvala méfenim spokojenosti zakaznikli ve vybrané spolecnosti.
Hlavnim cilem této diplomové prace bylo zjisténi miry spokojenosti zakaznika spolku,
vedouci k identifikaci silnych a slabych mist a jejich pfipadnd nasledna néprava.
Vybranou spole¢nosti byl spolek Cesky svaz lyzaiskych $kol, kterého je sama autorka
diplomové prace ¢&lenkou. Uvodni kapitoly prace se zabyvaly pojmy zakaznik,
spokojenost a loajalita zdkaznika a méfeni spokojenosti zdkaznikd. Cilem literarni
reSerSe bylo vysvétlit a detailné popsat podstatu téchto pojmi a predevsim definovat
metody méfeni spokojenosti zdkaznikl. K dosazeni zminénych cilli byla teoreticka ¢ast

diplomov¢ prace rozclenéna do tii hlavnich kapitol.

Prakticka &ast se jiz konkrétng zaméfila na Cesky svaz lyzaiskych skol. Uvodni kapitoly
praktické &asti obsahovaly detailni popis spolku CSLS, jeho ¢&innosti, nabizenych
sluzeb, hlavnich cili a v posledni fadé byly definovany také konkuren¢ni podniky,
zdkaznici a dodavatelé¢ spolku. Nésledovala kapitola zamétujici se na metodiku
vlastniho vyzkumu sestavajici ze Ctyt hlavnich podkapitol. Prvni dv€ podkapitoly se
zabyvaly motivaci k vyzkumu a samotnym cilem vyzkumu spokojenosti zdkaznikl
spolku CSLS. Dalsi kapitola poté definovala vyzkumné otizky a stanovené hypotézy
vychézejici zjiz realizovanych odbornych vyzkuml publikovanych ve védeckych

¢lancich.

Na zékladé sestavenych vyzkumnych otdzek a hypotéz byl zkonstruovan dotaznik,
jehoz tvorba byla detailnd popsana v jedné zkapitol praktické &asti. Uvodni &ast
dotazniku obsahovala segmentacni otdazky. Déle se dotaznik skladal ze tfi Casti,
zaméfujicich se na diléi spokojenosti zakaznikt CSLS. Prvni &ast se zabyvala
spokojenosti zakazniki s informovanosti ohledné kurzi CSLS, druha &ast spokojenosti
zdkaznikl s kvalitou kurz CSLS a tieti ¢ast spokojenosti zakaznikid s lektory kurzd
CSLS. Hodnotici $kalou vyuzitou v piipadé tohoto dotazniku byla sedmibodova $kéla.
Na konci dotazniku se nachdzely oteviené otdzky dotazujici se na pfipominky pro
zlepSeni a dals$i postiehy respondentli. Srozumitelnost dotazniku byla provétena formou
provedeni pilotdZe. Nasledné byl dotaznik distribuovan mezi uéastniky kurzi CSLS
prostiednictvim poskytnuté databaze e-mailovych adres, svazem. Navratnost dotazniku

byla celkem 143 odpovédi.
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Kapitola zpracovani a analyza dat obsahovala né€kolik provedenych modelt a metod
méfeni spokojenosti zékazniki CSLS. Autorka v prvni fadé zpracovala ukazatele Net
Promoter Score, jehoz hodnota spadala do nadpriimérné vykonnosti organizace. Dalsi
vypracovanou metodou byla metoda satisfak¢nich pyramid, ktera vyuzivala Pearsonova
korela¢niho koeficientu. NejvySSich hodnot v ptipadé¢ spokojenosti s informovanosti
ohledn& kurzu CSLS bylo dosaZeno u faktorti zabyvajicich se informacemi ke kurzu
a odpovéd’mi na otazky. V piipadé spokojenosti s kvalitou kurzu CSLS byla zji§téna
nejvy$$i hodnota u faktoru zamétujiciho se na piipravu k zavérecnym zkouSkam.
Nakonec nejvyssich hodnot korelace dosahovaly faktory tykajici se zodpovézeni otazek
a predvedeni vyukovych prvki, a to v souvislosti se spokojenosti zakaznikt s lektory

kurza CSLS.

K dal§imu vyzkumu byl pouzit model dulezZitost-spokojenost, diky kterému byly
definovany faktory hodné zlepSeni. Konkrétné model dilezitost-spokojenost odhalil, ze
by se svaz mél nejvice zaméfit na zlepsSeni v oblasti informovanosti zdkaznikd ohledné
kurzi CSLS, konkrétné na informace dostupné na webu CSLS, informace dostupné od
lyzaiské §koly a také napiiklad informace o harmonogramu kurzii CSLS. Dale by se
mél svaz zaméfit také na oblast kvality kurzii CSLS a jejiho piipadného zlepseni.
V navaznosti na provedeny model dulezitost-spokojenost byl zpracovan také index
spokojenosti zakaznikl. Z vysledkt indexu bylo ziejmé, ze pfevazna vétSina zakaznika
je spokojena s nabizenymi sluzbami svazu 1 jejich celkovou kvalitou. Index
spokojenosti zdkaznikl totiz vySel ve velmi kladnych hodnotach, konkrétné dosahoval

osmdesati procent.

Provedené testovani hypotéz smeétovalo k potvrzeni ¢i vyvraceni existence zavislosti
mezi jednotlivymi faktory spokojenosti. Konkrétné bylo zjiSténo, Ze informovanost
zakaznikl pred zacatkem kurzu CSLS a mnozstvi nabizenych kurztt CSLS pozitivné
ovliviiyji celkovou spokojenost zakaznikl. Pozitivni zdvislost existuje také mezi dil¢i
spokojenosti s lektory kurzti CSLS a jejich kvalifikovanosti. V posledni fadé bylo
zjiSténo, Ze se nachazi pozitivni zavislost také mezi dil¢i spokojenosti s informovanosti

zakaznikl a mnoZstvim informaci ohledné kurzii dostupnych na webu CSLS.

Na zéklad¢ vystupli z provedenych analyz spokojenosti zdkaznikl prostfednictvim
ne¢kolika riznych metod méfeni byly zpracovany navrhy na zlepSeni spokojenosti

zakazniki CSLS. Prvni navrh se snazil vyfeSit problém s nedostatkem informaci
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o licenénich kurzech a odbornych seminafich CSLS poskytovanych ¢lenskymi
lyzafskymi $kolami. ReSenim této situace bylo zavedeni pravidelnych schiizi ¢lenti
svazu a zastupci Clenskych lyzaiskych skol zaméfenych pravé na poskytnuti informaci
o planovanych kurzech a seminafich, doplnéné o aktuality v oblasti vyuky lyZovani
a snowboardingu. Byla stanovena Casova osa pravidelnych schiizi, které by se konaly
tiikrat v zimni sezoné, vzdy na pud¢ jedné z clenskych lyzatskych skol. Diky
pravidelnym schiizim by lyzaiské Skoly mély dostatek informaci ohledné¢ planovanych
kurzt, které by dale poskytovaly svym zaméstnanciim, potencialnim zakaznikim svazu.
Druhym navrhem byla aktualizace webovych stranek svazu z divodu nedostatku
potiebnych informaci o vypsanych licenénich kurzech a odbornych seminafich CSLS.
Soucasti navrhu byla sestavena kalkulace nakladl na ptepis webovych stranek. Celkové
naklady vtomto ptipadé Cinily 36 225 K¢&. Posledni, tfeti navrh se zaméfoval na
kvalifikovanost lektorti. Konkrétné se jednalo o neustale rozsifovani odbornych znalosti
a schopnosti lektorti svazu prostfednictvim absolvovani specializovanych kurza
a Skoleni. Konkrétné se jednalo o kurzy ,ucitel lyzovani“ a ,ucitel snowboardingu*
a rekvalifikacni kurz ,,narodni horsky privodce®. Veskeré uvedené navrhy by mély vést

ke zvyseni spokojenosti zakaznikli Ceského svazu lyzaiskych skol.
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ACSI — Association of Czech Snowsports Instructors

AISS — Asociace instruktorti sportu na sn¢hu

APLS — Asociace profesionalnich lyZzatskych $kol

APUL — Asociace profesionalnich ucitel lyzovani a lyzatskych Skol
CSI — Customer Satisfaction Index

CSHP — Cesky spolek horskych pritvodcii

CSLS — Cesky svaz lyzaiskych kol

CUS — Ceska unie sportu

D-S — Model Dulezitost-Spokojenost

FIS — International Ski Federation

ISZ — Index spokojenosti zdkazniki

IVSI — Internationaler Verband der Schneesport — Instruktoren
MSMT — Ministerstvo $kolstvi, mladeZe a télovychovy

NPS — Net Promoter Score

0.s. — oblastni sdruzeni

SLCR — Svaz lyzati Ceské republiky

UIMLA — Union of International Mountain Leader Associations

z.s. — zapsany spolek
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Piiloha A: Dotaznik pro ucastniky kurzti CSLS

Dotaznik pro instruktory

Dobry den,

mé jméno je Monika Hofmanova a jsem studentkou Zapadoceské univerzity v Plzni. Timto si
Vas dovoluji pozadat o vyplnéni dotazniku, ktery poslouzi jako podklad k diplomové praci na
téma ,Méfeni spokojenosti zakaznikd Ceskym svazem lyZaiskych kol

Ziskana data jsou zcela divérna a budou pouzZita pouze k intemim ucelim svazu. Vysledky
prizkumu by mély napomoci svazu k zjisténi nedostatkd a naslednému zlepseni nabizenych
sluzeb.

Predem dékuji za Vasi ochotu a cas.
Monika Hofmanova
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Abstrakt

Hofmanova, M. (2022). Méreni spokojenosti zakaznikii Ceskym svazem lyZaiskych kol

(Diplomova préace), Zapado&eska univerzita v Plzni, Fakulta ekonomicka, Cesko.

Klicova slova: zékaznik, spokojenost zdkaznikl, loajalita zakaznikli, méfeni
spokojenosti, metoda satisfakénich pyramid, model dtlezitost-spokojenost, index

spokojenosti zakaznikt, dotaznik

Tato diplomovéa prace se zabyva analyzou méfeni spokojenosti zakazniki Ceského
svazu lyzafskych $kol. Uvodni kapitoly price se zaméfuji na pojmy zékaznik,
spokojenost zdkaznika a loajalita zdkaznika. Dale pak vymezuji a detailné popisuji
postup vypracovavani nckterych analyz méfeni spokojenosti zakaznikli. Poznatky
z ivodni literarni reSerSe jsou pouZity v nasledné praktické ¢asti. Prakticka cast prace
obsahuje produktové portfolio spolku Cesky svaz lyzaiskych kol a definuje také jeho
zdkazniky a dodavatele. Nasleduje popis metodiky prace a vlastniho dotaznikového
Setfeni. Metody méfeni spokojenosti a loajality zédkaznikli vyuzité v praktické Casti
préce jsou ukazatel net promoter score, metoda satisfakénich pyramid, model diileZitost-
spokojenost a index spokojenosti zdkaznikd. Cilem diplomové prace je vypracovat
potiebné analyzy méfeni spokojenosti zdkazniki Ceského svazu lyZatskych $kol a na

jejich zakladé, navrhnout nékolik opatieni pro posileni vztahu se zakazniky.



Abstract

Hofmanova, M. (2022). Satisfaction measurement of the Czech Association of Ski
Schools (diploma thesis). University of West Bohemia, Faculty of Economics, Czech

Republic.

Key words: customer, customer satisfaction, customer loyalty, satisfaction
measurement, satisfaction pyramid method, importance-satisfaction model, customer

satisfaction index, questionnaire

This thesis deals with the analysis of satisfaction measurement of the Czech Association
of Ski Schools. The first chapters focus on the definition of terms as customer, customer
satisfaction and customer loyalty. They also define and describe in detail the process of
preparing chosen analyses of the customer satisfaction measurement. Theoretical
knowledges are used in the practical part. The practical part of this thesis contains the
product portfolio of the Czech Association of Ski Schools and also defines its customers
and suppliers. The following is a description of the methodology of the thesis and the
questionnaire survey itself. Customer satisfaction and loyalty measurement methods,
used in the practical part of the thesis, are The Net Promoter Score, The Customer
Satisfaction Pyramid, The Importance-Satisfaction Analysis and The Customer
Satisfaction Index. The aim of this thesis is to find the necessary analyses of the
customer satisfaction measurement of the Czech Association of Ski Schools and, based

on them, to propose several measures to strengthen the customer relationship.



