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RESUME

Bakalaiska prace se zaméfuje na prizkum spokojenosti zadkazniku firmy PREGIS, as.
V soudasné dobé se¢ jednd prevazné o zaméstnance spolegnosti Preciosa, protoze spolecnost
PREGIS od roku 2003 provozuje celé IT oddéleni Preciosy. Cilem této prace je vytvofit pevné
dany systém pro provadéni prizkumu, ktery by mél piispét ke zlepseni kvality poskytovanych
sluzeb a zajistit zikaznickou spokojenost. Uvodni &st pojednava o outsourcingu, zaméfuje se na
Service Level Agreement a popisuje, co se rozumi kvalitou a efektivnosti informaéniho systému.
Prakticka ¢ast se zabyva samotnym prizkumem spokojenosti zakazniku. Popisuje, jak jsem
postupovala pfi tvorbé dotazniku a jakym zpusobem jsem pruzkum realizovala. Dale je prace
zaméfena na zpracovani a interpretaci vysledku zjisténych z dotazovani zaméstnancu Preciosy, a.s.
Poukazuje na nedostatky, které jsem z prizkumu zjistila. Posledni ¢ast uvadi zavérecné zhodnoceni
a doporuceni pripadnych napravnych opatfeni.

SUMMARY

The Bachelor Work dwells on the satisfaction of customers of PREGIS company. At the present
time it concerns especially employees of Preciosa because PREGIS has provided the whole IT
department of Preciosa since 2003. The goal of the work is to create a firm system of research,
which should contribute to improve the quality of provided services and to guarantee customer
satisfaction. The introductory part deals with outsourcing, it focuses on Service Level Agreement
and describes what is understood by quality and efficiency of information system.The practical part
works at the research of customer satisfaction itself. It discusses procedures I followed during
questionnaire formation and the way I carried out the research. In addition, the work focuses on
processing and interpretation of results obtained at asking employees of Preciosa. It refers to
defects detected in research. The conclusion brings final evaluation and recommendation of

possible remedies.
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Seznam pouzitych symbolu a zkratek

A akciova spolecnost

ASPE. .. Active Server Pages

CRM. .. Customer Relationship Management
EBP ... Enterprise Buyer Professional

BRP e Enterprise Resource Planning

HR o Human Resources

HIML ... Hypertext Markup Language

HW. .o hardware

IS informacni systémy

ISHE ... informac¢ni systémy a informacni technologie
1§ L International Organization for Standardization
| [ e e informacni technologie

EAN . Local Area Network

NS ... Microsoft

OREC ... Open DataBase Connectivity

PRSP . Professional Home Pages
R ERP systém firmy SAP

SEA ... Service Level Agreement

35 AU spole¢nost s ruéenim omezenym

SW . software

4 5 1 SR technicko-hospodarsky pracovnik
WWW ........... world wide web



1 Uvod

Ma bakalafska prace si klade za cil vytvofit pevné dany systém pro provadéni pruzkumu
spokojenosti zakazniki PREGIS, a.s., ktery by mé&l napomoci ke zlepseni kvality poskytovanych
sluzeb a zakaznické spokojenosti.

Samotna prace je rozdélena do étyf kapitol. Zaéina timto ivodem a nasleduje teoreticka €ast,
zaméfena na systémy outsourcingu, Service Level Agreement, kvalitu a efektivnost informaéniho
systému a také na monitoring miry spokojenosti zakazniku. Treti ast je Casti praktickou a zabyva
se samotnym navrhem pruzkumu spokojenosti. Prakticka Gast je rozdélena do tfi etap. Pfipravna
etapa pfedstavuje sled zakladnich kroku, jez v rozhodujici mife ovlivni mnozstvi a konenou
kvalitu ziskanych informaci. V této fazi formuluji cile pruzkumu, volim techniky ziskavani udaju,
rozsah vybéru a predevSim popisuji, jak jsem postupovala pii tvorbé dotazniku. Realizacni etapa je
orientovana pfedev§im na vlastni ziskavani informaci. Etapa zpracovani vysledku a jejich
interpretace nabizi prehled vysledku zjisténych zdotazovani zaméstnancu Preciosy, a.s.

V zavérecné ¢asti jsem se pokusila vyvodit zavéry z pruzkumu a navrhnout néktera feSeni.

Skolni rok 2003/2004 jsem stravila na praxi ve firmé PREGIS, as. jako operatorka HelpDesku.
Zde jsem také ziskala podklady pro svou bakalarskou praci na téma ,Navrh systému pro provadéni
pruzkumu spokojenosti zakazniki PREGIS, a.s.”. Spoleénost PREGIS, as. je deefinou spoleénosti
Preciosy a v roce 2003 outsourcovala IT oddéleni Preciosy = odkoupila celé oddéleni IT a nyni jej

dle podminek Preciosy sama provozuje.

Ackoliv zakladnim méfitkem uspéSnosti celé firmy jsou finanéni vysledky, v pééi o zakazniky
by se na toto kritérium nemélo spoléhat, protoze na rozdil od prodejni funkce spolecnosti, péce
0 zakazniky musi pusobit dlouhodobé, a to se neprojevuje v okamzitych prodejnich nebo
financnich vysledcich.

“Zakaznik neni kralem, ale diktatorem. Na ném zalezi naSe byti, nebo nebyti. Je na nas, zda
vytvofime prostiedi, kde je zakaznik pro kazd¢ho pracovnika tim nejdulezité)sim, ke komu se nasi
zaméstnanci obraceji a uspokojuji jeho potreby. Vzdy musi byt toto prostiedi zaméfeno smérem

1

veén

' Spatil, A.: Péte o zakazniky, Grada 2003, 115 str. - str. 17.



2 Systémy outsourcingu, kvalita a efektivnost IS/IT

2.1 Outsourcing informacéniho systému

.Outsourcing je anglické slovo, pro které zatim neexistuje vhodny &esky ekvivalent. Je
odvozeno od slovesa ,to outsource", coZ znamena vytésnit nebo odsunout. Ve svém vyznamu to
znamena vyuzivani cizich (externich) zdroji pro jakoukoliv éinnost, ktera byla dosud
zabezpe€ovana vlastnimi podnikovymi zdroji (zafizenimi, lidmi apod.). Pfedmétem naSeho zajmu

je vysledek této innosti, ktery se chape jako sluzba.* *

Samo vymezeni outsourcingu IS/IT je velmi volné, resp. ma velmi mnoho variant, ale vzdy by
se mélo jednat o dodavku sluzby a to opakované a trvale, tj. nikoliv o dodavku néjakého produktu
ISIT (HW, SW). Outsourcing je tedy problematikou smluvni, partnerskou, protoZze se jedna
o smlouvu (dlouhodobou), mezi dvéma podnikatelskymi subjekty. Na jedné strané je zakaznik,
tj. podnik, ktery pozaduje néjakou sluzbu a na druh¢ strané je poskytovatel této sluzby. [1]

2.1.1 Jaké jsou duvody, pro¢ zavadét outsourcing?

Vefejné publikované materialy Ceské spoleénosti pro systémovou integraci rozlisuji &tyfi
zakladni oblasti davodu k outsourcingu:

- Konkurencnt vyhody souviseji pfimo se strategii podniku. Jedna se o zaméfeni na jejich ziskani
kwviili naskoku pred konkurenci. Firma tim vyjadfuje své odhodlani byt lepsi nez konkurence a cil
je planovany spise na vzdalenou budoucnost.

- Vécné divody se tykaji zdokonaleni hlavni Cinnosti, nebot outsourcing zajistuje pfistup
ke zdrojum potfebnym pro rozvoj hlavni oblasti podniku, a to na vysoké aurovni.

- Financni divody jsou jednoznaéné zaméfeny na snizeni nakladi a zvySeni vykonu. Piesto se
nedoporucuji jako hlavni cil, protoze nejde o prostfedky, jak takového cile dosahnout, ale pouze
o exaktni stanoveni ukolu. Spise nez divodem k outsourcingu jsou finance rozhodovacim a
hodnoticim kritériem pfi jeho vybéru.

- Organizacnl divody spo€ivaji pfedevSim ve zjednoduSeni manaZerské prace a zplosténi

organizacni struktury. [10]

* Molnar, Z.: Efektivnost informa¢nich systémii, Grada 2000, 179 str. — str. 41.
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2.1.2 Clenéni outsourcingu z hlediska rozsahu

Outsourcing IS/IT muize mit mnoho variant, které posuzujeme zejména z hlediska rozsahu
outsourcingu. Rozsah outsourcingu miZe byt hodnocen z hlediska toho, zda jsou extern¢

zajiStovane:

e Jen nékteré dil¢i aplikaéni oblasti informaéniho systému podniku (napf. elektronicky
obchod, uéetnictvi, fizeni logistickych fetézcu apod.), nebo zda je externé zabezpecovan
komplexné cely (integrovany) informaéni systém podniku.

e Pouze sprava a provoz nékterych informacnich technologii (napf. udrzba a provoz
pocitadu, provoz a fizeni siti, sprava datovych center apod.), nebo zda je komplexné v péci
(a pravdépodobné 1 v majetku) poskytovatele veskera informacni technologie potrebna pro

zajiSténi provozu podnikového informaéniho systému.

e Neékteré etapy zivotniho cyklu IS/IT (napf. udrzba a rozvoj aplikaci, pfipadné jen jejich
vyvoj), nebo je dodavatelsky zajistovan cely zivotni cyklus IS/IT véetné jeho pfipadné
likvidace. [1]

2.1.3 Clenéni outsourcingu z hlediska vlastnictvi hmotnych i nehmotnych statku

Dal3im hlediskem pro posouzeni urovné outsourcingu je vlastnictvi hmotnych i nehmotnych

statku (aktiv) souvisejicich s provozem informacniho systému. Na rozdil od pracovniki-
informatiku, ktefi vétSinou prechazeji k poskytovateli, budovy a zafizeni IT mohou, ale nemusi

zménit vlastnika. Z tohoto hlediska se rozliSuji tfi mozné varianty:

e poskytovatel ma prostory a zafizeni od zakaznika v pronajmu, tento majetek u néj
spravuje a doddva mu podle smluvniho zavazku sluzbu,

e prostory a technické vybaveni jsou prodany poskytovateli,

e poskytovatel ma sam (vlastni) ve, co je potiebné k provozu IS/IT a dodava informace
jako sluzbu. [1]
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V této souvislosti je také duleZité, jaké je vzajemné vlastnické postaveni obou partneru.

RozliSujeme tfi zakladni vlastnické (organizacni) arovné:

e Vnitini outsourcing, kdy poskytovatel sluzby je souéasti organizaéni struktury zakaznika,
napf. formou samostatné divize, & zavodu (jako je tomu napf. u Ceské pojistovny, ktera
ma za tim ucelem zfizen Zavod vypoletni techniky). Toto uspofadani je jen vysSi
organizacni formou dfivéjsiho ,vypocetniho stfediska" se statutem hospodafského
stfediska.

e Zavisly outsourcing, kdy zakaznik ma urCitou kapitalovou ucast ve spoleénosti

poskytovatele (obycejné majoritu), ktera je samostatnym pravnim subjektem napf.
dcefinna spolecnost ¢i joit-venture (jako je tomu napiiklad u spoleénosti ICA, ktera je
spole¢nym podnikem Barum Continental a IBM).

e Nezavisly outsourcing, kdy se jedna o spolupraci dvou skuteéné nezavislych partnert

(Jako je tomu u pfipadu spolecnosti VARIAS a Voest Alpine).
[1]

Tyto tfi Grovné uréuji zejména miru zavislosti poskytovatele na zakaznikovi a tudiZ i miru
pfipadn¢ho rizika, ze poskytovatel zakaznika opusti. Na druhé strané pfili§ zavisly poskytovatel
neni  ekonomicky a zejména podnikatelsky motivovan poskytovat vysoce kvalitni,
konkurenceschopné sluzby. Popravdé feceno teprve v tfetim pfipadé se jedna o outsourcing v
puvodnim jeho smyslu se viemi jeho Zadoucimi atributy.

(1]

2.2 Service Level Agreement (Dohoda o kvalitach poskytovanych sluzeb)

Service Level Agreement je pojem, ktery vznikl potiebou co nejpresnéji definovat rozsah,
urovei a intenzitu externé poskytovanych sluzeb. SLA je silné svdzdn s outsourcingem, kde
pfedstavuje hlavni parametr rozhrani mezi externim poskytovatelem a pfijemcem sluzeb -
zakaznikem. V soucasnosti existuje jiz fada podniki, které pouzivaji SLA i interné. V podminkach
poskytovani outsourcingovych sluzeb je SLA povéfenym a osvédéenym nastrojem.



.Hodnoti-li uzivatel kvalitu ISAT, pak hodnoti pfedevsim kvalitu sluzeb, které mu poskytuji
pracovnici internich & externich tvari pro IS/IT. Uzivatel pozaduje ur¢itou urovei téchto sluzeb,
za kterou je ochoten ,zaplatit". Pro tento vztah utvari pro IS/AT a uZivatelskych utvari se
v literatufe zavedl termin Service Level Agreement - SLA. Tato ,dohoda" by méla obsahovat
pravé definovani kvantitativnich ale také kvalitativnich parametru IS/IT za pfiméfenou cenu.
Zahmuje nejen zabezpeCeni provozu aplikaci, databazi, poéitadovych siti véetné Internetu,
intranetu a extranetu, ale také servis koncovych zafizeni (PC, tiskaren apod.) a samoziejmé
i poradenstvi (hot-line).* *

Service Level Agreement

Jedna se o formalné stanovenou smlouvu mezi poskytovatelem sluzeb a jejich pfijemcem,
ktera pfesné vymezuje podminky vztahu a odpovédnosti pfi poskytovani definovaného rozsahu,
objemu a trovné sluzeb. Obsah SLA je vzdy dan charakterem sluzby. Nékteré slozky SLA mayji
obecnou platnost a jsou uvadény u vSech typu sluzeb, nékteré se vztahuji pouze k dané sluzbé.
Soucasné plati, Ze SLA muze mit rozdilné parametry pro ruzné kategorie koncovych uzivatela.

(2]

NiZze je uvedena specifikace obsahu SLA, ktery stanovuje pozadovany objem a kvalitu
jednotlivych informatickych sluzeb za definovanych podminek. Uréuje rozsah, ktery je minimalni
z hlediska odbératele, aby byly smluvné poskytované sluzby popsany na urovni, ktera je prevenci
moznosti rozdilného vykladu.

SLA se sklida ze tFi Easti:

a) Zakladni specifikace, podminky a pravidla:
e Kategorie pfijemcu.
e Presné vymezeni poctu a umisténi pfijemcu dané kategorie.
e Popis sluzeb.
e Objem poskytovanych sluzeb (aplikace ve vztahu k poétu zpracovavanych dokladi
v dané periodicité apod.).
e Poskytovatel - blizsi uréeni (uvadi se, ma-li smysl, resp. je-li uzivateli vice).

®  Méieni - postup, zpusob, periodicita, odpovédnost a vykazovani vysledki.

" Molnér, Z.: Efektivnost informa¢nich systémii, Grada 2000, 179 str. — str. 95.
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e Ovéfovani - postup, zpusob, periodicita, odpovédnost a vykazovani vysledku
ovérovani spravnosti méreni.

e  Uréeni a zpiisobu realizace podpory (napf. fyzicky na misté, vzdalené apod.).

e Navazné podpimé sluzby spojené s danou sluzbou (napf. trénink na misté, resp. na
uéebné).

e Cena sluzby.

e Platebni podminky.

e Pravidlo pro zmény sluzby.

e Prava a povinnosti obou stran - podminky sou¢innosti.

e Ostatni podminky pro realizaci SLA (bezpecnost, pravo informovanosti, odpovédnost
za vady a Skody apod.).

b) Tvrdé metriky:

e Dostupnost (v % vyjadfeny skuteény as disponibility aplikace na daném zafizeni
uzivatele ve vztahu k celkovému efektivnimu fondu pracovni doby za uréenou
Casovou jednotku).

e Bé&zna a maximalni pripustna (kriticka) doba odezvy na pozadavek - tzv. incident
(v ¢lenéni na jednotlivé typy poZadavku, jako je kupf. hlaseni poruchy aplikace,
poruchy HW, pfemisténi koncové stanice, apod.).

e Bémna a maximalni pfipustna (kriticka) doba feseni pozadavki (v ¢&lenéni na
jednotlivé typy pozadavku).

e Pruméma a mezni odezva aplikace v ramci sluzby.

c) Mékké metriky:
e Ostatni metriky pro danou sluzbu (kvalitativni ukazatele typu "akceptace", "zapis",
"potvrzeni realizované¢ho $koleni a prezenéni listina", "hodnoceni lektora 3koleni",

"hodnoceni ucastnika Skoleni", apod.).
[2]

2.2.1 Proc¢ SLA mezi PREGISem a skupinou Preciosa?
Jednim z hlavnich strategickych zamériu skupiny Preciosa je minimalizace nutnych nakladi na

tzv. podpurné procesy, mezi které¢ se pocitaji i naklady na informatiku. Aby bylo moZné stanovit
vy$i nutnych nakladu, je nutné rozlisit, do kterych oblasti informatiky néklady “te€ou a kdo tyto
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naklady &erpa. Bez téchto znalosti nelze pfistoupit k analyze nakladu na informatiku a tedy ani
jejich smysluplnému omezeni. PREGIS definoval sadu produktu a nakladu za né, které spolecnost
dava zakaznikovi, tj. ostatnim spole¢nostem v ramci skupiny.

Jedna se zejména o feseni vyvojovych pozadavki z oblasti informatiky, poskytovani provoznich
a jednorazovych sluzeb a aplikaéni podporu procesi na strané skupiny. Pokud jde o provozni
sluzby, kterych je v soudasnosti nékolik desitek, na strané zakaznika jsou tyto sluzby prifazeny
jednotlivym spoleénostem, jejich odbornym usekim, a v dal§im ¢lenéni az na konkrétniho
koncového uZivatele Informaéniho systému Preciosy. S jednotlivymi odbornymi fediteli nékterych
samostatnych subjekti skupiny uzaviel PREGIS, a. s. pocatkem roku 2004 “dohodu o poskytovani
sluzeb™ tedy SLA.

Dnes jiz muZzeme fici, které konkrétni sluzby a za kolik vyuziva konkrétni uzivatel, konkrétni
nakladové stfedisko, konkrétni odborny tusek, konkrétni spoleénost. To umoziuje skupiné, resp.
zakaznikovi uréit, které sluzby v ramci informatiky pozaduje a PREGISu, resp. dodavateli sluzeb,
na zakladé pozadavku zakaznika nastavit své procesy a zdroje tak, aby poZadavkum zakaznika
vyhovél. Aby neplytval svymi zdroji a soustfedil je do téch oblasti informatiky, o které ma
zakaznik zajem. Vysledkem by méla byt optimalizace nakladu na obou stranach.

Obsah sluzeb poskytovanych v ramci SLA je definovan v Katalogu sluzeb. V tomto katalogu je
k dispozici obsah vSech nabizenych provoznich 1 jednorazovych sluzeb a podminky jejich
poskytovani. Dulezitym hlediskem pro vybér sluzeb je 1 vzajemna zavislost nékterych sluzeb, napf.

fadu sluZeb nelze poskytnout, pokud uzivatel zaroven neodebira sluzbu uzivatel IS.

Jako vychodisko pro stanoveni potu odebiranych sluzeb byly pouZity tdaje z fady evidenci
uzivatelskych uéta, hardware a software ve stavu, ve kterém prechazely k 1. 1. 2004. Tento stav byl
i vychodiskem pro uzavirani smluv SLA. V soucasnosti probiha porovnavani zji§téného stavu se
skuteCnymi potfebami na stran¢ zakaznika a dochazi k hromadnym upravam podle téchto
skute¢nych potieb. To vie na drovni odbornych feditelii a feditelu samostatnych subjekti skupiny,
se kterymi jsou uzavieny SLA. Dulezitym hlediskem je samoziejmé i cena odebiranych sluzeb.
Pokud ma koncovy uZivatel nebo vedouci utvaru sdruzujiciho vice koncovych uzivateli poticbu
zménit pocet poskytovanych sluzeb, zada si pozadavek soduvodnénim pies HelpDesk. Touto
cestou miZe uzivatel zarover nahlasit problémy s dodavkou sluzby. Problém se vzdy dostane ke

spravnému fesiteli a uzivatel muze sledovat prubéh feseni.
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2.3 Efektivnost IS/IT

Cilem mé bakalaiské prace, jak jsem jiz uvedla, je vytvofit pevné dany systém pro provadéni
prizkumu spokojenosti zakazniki PREGIS, as., ktery by mél zajistit zlepSeni kvality

poskytovanych sluZeb a zakaznickou spokojenost.

.Kvalita IS/IT je dana mirou, kterou IS/IT pfispiva k vykonnosti a efektivnosti podnikovych
procesu, ¢innosti a jednotlivych uzivateli. Na IS/IT, jako na kazdy jiny produkt ¢i sluzbu muZzeme
aplikovat obecné platnd hlediska pro posuzovani kvality tak, jak jsou uvadéna v pfislusné
literatufe a podle které za kvalitni miZeme povazovat takovy IS/IT, ktery spliuje pozadavky, ¢i
takovy, ktery je zpusobily k zamyslenému uziti nebo ucelu. Do jisté miry muzeme polozit rovnitko
mezi pojem kvalita a efektivnost, protoze nekvalitni vyrobek ¢i sluzba neplni ofekavanou funkci,
¢ili lidové fedeno se jedna o vyhozené penize. *

Efektivni informaéni systém pfinasi fadu pfinosu, které je mozno rozdélit na méfitelné a

neméritelné.

Meéfitelnych ukazatelu piinosu IS/IT se nabizi cela fada podle charakteru podnikovych

procesu, jako napf.:

e zkraceni prubézné doby vyvoje a vyroby,
* snizeni poctu reklamaci,

e zvyseni podilu na trhu,

e snizeni doby prostoje vyrobniho zafizeni,
e zkraceni doby obsluhy zakaznika,

* rozSifeni vyrobniho sortimentu,

e afada dalSich podle konkrétni podnikatelské éinnosti. (3]

* Molnér, Z.: Efektivnost informaénich systému, Grada 2000, 179 str. — str. 87.
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V souvislosti s méfitelnymi a neméfitelnymi ukazateli pfinosu se také v literatufe hovofi Casto
o tzv. ,tvrdych" a . mékkych" ukazatelich, nebo o ukazatelich hmatatelnych ¢i nehmatatelnych.
K tomu, abychom mohli hodnotit, zda dochazi & nedochazi k Zadoucim zménam mékkych
ukazatelii, musime si obycejné najit néjaky tvrdy ukazatel, jehoz zména reflektuje co mozna

nejlépe zadouci zménu mékkého ukazatele (tzv. zastupny ukazatel).
K mé&kkym ukazatelim patfi napf.:

e zlepseni dobrého jména podniku (da se hodnotit ruznymi prizkumy),

e spokojenost zakaznikii (da se hodnotit riznymi pruzkumy a dlouhodobé se projevuje
rustem poctu zakazniku),

e zvySeni zakaznické vémosti (da se hodnotit poftem opakovanych objednavek od
stavajicich zakazniku),

e flexibilita podniku, kreativita v pfijimani novych produktu, sluzeb, procesu nebo
struktur (da se hodnotit napf. poétem zakaznickych modifikaci),

e recakce na nové potieby trhu (da se hodnotit dobou potfebnou k uvedeni nového
vyrobku na trh),

e zlepSeni pracovniho prostfedi (da se hodnotit ruznymi anketami a dlouhodobé vede ke
stabilizaci pracovniku resp. k rustu zajmu o praci),

e zvyseni kvalifikace pracovniku podniku (da se hodnotit riznymi anketami resp. celou
fadou systému hodnoceni kvalifikace uzivanych v personalistice),

(1]
2.4 Co se rozumi kvalitou IS/IT

.. Kvalita neni jen souhrn technickych parametru. Kvalitu vnima zakaznik jako plny soulad mezi

sluzbou, kterou oéekava, ze dostane, a tou, kterou skuteéné dostal.* °

Oficialné je kvalita podle ISO 9000 definovana takto:

Vsechny vlastnosti a charakteristiky produktu nebo sluzby. které jsou dileZité pro spinéni
predepsanych nebo samoziejmych potfeb. Nicméné pro potiecby srovnavani potfebujeme preci
jenom mit k dispozici néjaké parametry, podle kterych jsme schopni fici, Ze tento vyrobek nebo

sluzba jsou , kvalitnéjsi" nez ten druhy.

(1]

$ Spacil, A.: Pé¢e o zikazniky, Grada 2003, 115 str. — str. 75.
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Normy ISO 9000 viak nevyzaduji monitorovani miry spokojenosti zakazniki. Kdykoli se totiz
v podnicich sto¢i diskuse na problematiku sledovani spokojenosti zakazniki, je jako kritérium
spokojenosti uvadén rozsah reklamaci, coz je vSak tragickou chybou a blahovosti. Nulové
reklamace nejsou synonymem spokojenych zakazniki. Proto jsou v poslednich letech ve svété
§iroce rozvijeny metody monitoringu spokojenosti zakazniku (viz kap. 2.5). [3]

2.4.1 Uzivatelské hledisko kvality IS/IT

Hodnoceni uzivatelské kvality IS/IT se podle niZze uvedenych kategorii provadi bud’ pfimym
méfenim ¢ vypoétem tam, kde to je mozné (doba odezvy, Cetnost vypadku, pocet datovych
polozek v integrované databazi apod.), ale vétSinou dotaznikovym priazkumem u uZivateli.

Samotnym pruzkumem u uzivatelua se zabyva prakticka ¢ast této bakalarské prace.

Vykonnost podnikovych procesu je podstatné ovlivnéna praci uZivatelo a tedy dosaZenim
takové kvality IS/IT, ktera plné uspokojuje jejich potfeby. Obecné se predpoklada, Ze je uzka
souvislost mezi kvalitou informaci poskvtovanych uzivateli prostfednictvim IS/IT a kvalitou
fizeni. Také muZzeme obecné predpokladat, Ze nekvalitni IS/IT nebude poskytovat uzivateli
kvalitni informace a naopak. Je tiecba si také uv€domit, Ze kvalita neni néjaka fyzikalni veli¢ina,
ktera se da zméfit, resp. vyjadrit n¢jakym Cislem, ale Ze se jedna o pestry souhrn vlastnosti, podle
kterych uzivatel usoudi, Ze tato informace jakozto produkt/sluzba IS/IT je kvalitnjsi nez jina.
Navic je tfeba pocitat s tim, Ze se uzivatelské nazory na kvalitu informace mohou s éasem ménit a
to dost vyrazné. Uzivatel (zakaznik) je tedy konecnym a Casto i okamzitym hodnotitelem kvality a
arbitrem ve sporech, co je kvalitnéj$i a co je méné kvalitni.

(1]
Uzivatel obycejné posuzuje kvalitu IS/IT z hlediska obsahu a formy prezentace informaci.

Z hlediska obsahu posuzuje uzivatel informace podle nasledujicich kritérii:
e jak jsou vyznamné pro dany ucel,
e zda jsou dostatecné presné,
e zda jsou dostatecné kompletni,
e zda jsou pfimérfené detailni,

e zda jsou ziskané ze spolehlivych zdroju.
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Z hlediska formy prezentace posuzuje, zda jsou informace:
e predavany spravnym osobam,
e predavany véas z hlediska okamziku jejich potieb,
e predavany vhodnym zpusobem,

e zda jsou srozumitelné prijemci.

Formalné jsou vySe uvedena uzivatelska hlediska ¢asto vyjadfovana resp. transformovana do
ukazatelu technologickych, podle kterych je mozné vice formalizovat systém hodnoceni kvality

IS/IT. Potom je hodnoceni kvality IS/IT formalné provadéno pfevazné v nasledujicich kategoriich:

Spolehlivost aplikaci IS/IT, ktera je dana mirou dosazitelnosti a pouzitelnosti aplikaci v potfebnou
dobu a jejich vystupu dle stanoveného harmonogramu. DalSim kritériem je pak rychlost

odstranovani pripadnych problému, kter¢ snizuji spolehlivost.

Dostupnost aplikaci IS/IT, ktera je charakterizovana rozsahem zpracovani v realném case, doba

odezvy pfi vyzadani informace a moznosti pristupu k historickym datam.

Integrita a komplexnost aplikaci IS/IT, ktera je dana stupném korektnosti a integrity dat, jejich

aktualnosti a synchronizaci.

Bezpecnost aplikaci IS/IT. podle toho, jak a jakym zpusobem aplikace zamezuji neautorizovanym

pristupum k informacim.

Snadnost uzivani aplikaci [S/IT, coz zahrmuje hlediska jako jsou jednoduchost, flexibilita, odolnost
proti nahodnym chybam, moznost individualni konfigurace a fadu dalSich charakteristik z kategorie

uzivatelské privétivosti”.

[1]
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2.5 Monitoring miry spokojenosti zakaznika

Budouci spokojenosti a loajality zakazniku je mozné docilit pouze za predpokladu, Ze nabidka
podniku zakaznikim pfinese hodnoty pfevysujici nabidky konkurence. Proto je dulezité
spokojenost zakaznikii neustile sledovat. Vychozi model monitoringu miry spokojenosti
zakazniku:

Obr. 1- Model monitoringu spokojenosti ziakazniki

Zlskané Viastnf Zkusenosti
informace potfeby z minulosti

r
OCEKAVANE VYKONY |
S

| VNIMANE vVkONY |
-
t

Zdkaznik

Dodavatel

Prostredky I Procesy ]

Zdroje

Zdroj: [ 3]

Prvni komplexni model monitorovani miry spokojenosti zakazniki vypracoval Kano.

U kazdého vyrobku a sluzby definuje tfi skupiny znaku spokojenosti:

e Bonbonky — mala skupina znaku spokojenosti. Jedna se o nadstandardni sluzby.

e Samoziejmosti - jsou spojeny s plnénim zakladnich funkci vyrobku ¢&i sluzeb.
Zakaznik je ocekava s naprostou samoziejmosti.

e Nutnosti - zakaznik je neckompromisné vyzaduje. Pokud je nenachazi, odchazi ke
konkurenci [3]
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Vlastni postupy monitorovani miry spokojenosti zakaznikit musi spliiovat obecné

pozadavky :

e zvySovat povédomi o realnych a skrytych potfebach zakazniki u vSech skupin
zaméstnancu vyrobee

e odhalovat hlavni pric¢iny nespokojenosti

e poskytovat informace a data pro projekty zlepSovani

e  jednoduché, rychle opakovatelné a objektivni

e piinaset kvantifikovatelné vystupy s moznosti vvhodnocovani trendu
[3.4]

Pro praktické pouziti modelu spokojenosti zakaznika se znaky sluzby je dulezité
vyhodnocovani trendu, ne pouze jednorazové monitorovani. Spokojenost zakaznika se znaky

sluzby a produktu Ize vypocitat a vyhodnotit dle indexu spokojenosti.
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3 Navrh systému pro provadéni prizkumu spokojenosti
zakazniku PREGIS, a. s.

Pfi zpracovani bakalafské prace a pro navrh dotazniku jsem vyuzila teoretické podklady knihy

.» Sociologie pro ekonomy a manazery*,

Realizaci pruzkumu je mozné rozdélit do tfi zakladnich etap:
1. pfipravna etapa
2. realizadni etapa

3. ctapa zpracovani vysledku a jejich interpretace

3.1 Pripravna etapa

o

zakazniku nesmi byt nahodilym jevem. Musi byt vytvofen pevné dany systém, ktery bude jasné
urCen. Vychazela jsem zpredpokladu, Zze pruzkum spokojenosti si bude provadét spoleénost

PREGIS, a.s. sama a nebude s1 na zadné ¢innosti pruzkumu najimat externi agenturu ¢i firmu.

Cilem pruzkumu je zlepseni kvality poskytovanych sluzeb a zaji§téni zakaznické spokojenosti.
Oficidlni nazev je .,Pruzkum spokojenosti zaméstnancu Preciosa. a.s.”. Pruzkum je zaméfen na
viechny uzivatele, ktefi vyuzivaji sluzeb PREGISu. V soucasné dobé se jedna pievazné
o zaméstnance spolecnosti Preciosa, a.s. = koncové uzivatele informacniho systému Preciosy.

Vsichni uzivatelé, ktefi komunikuji s PREGISem, maji vlastni prihlasovaci login, aby mohli byt
spravné identifikovani. Tito uzivatelé jsou definovam jako uZivatelé IS.

3.1.1 Techniky ziskavani adaju

Postupy. jejichZ prostfednictvim jsou ziskavana data, se oznacuji jako vyzkumné techniky.

Slouzi k zachyceni a méfeni pfisludnych stranek vyzkumného problému.
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K technikam ziskavani udaju patfi:
1) techniky dotazovaci
o Novinova anketa
o Postovni anketa
o Dotazovani
* Rozhovorem tazatele s dotazovanym (respondentem)
* Pisemnym dotazovanim
* Telefonickym dotazovanim
2) technmiky pozorovani
3) dokumentarni prameny
4) socialni experiment

5) specialni techniky

3.1.1.1 Techniky dotazovaci

Novinova anketa

Pfinasi informace o preferencich a nazorech ¢tenafu konkrétnitho periodika - vhodné vyuzit

u specializovanych magazinu (uréita spolecenska vrstva nebo profesni skupina).

¢ Anketni forma sbéru dat pomoci anketnich listku vlozenych do tisku.

e Poticba motivovat Ctenafe - respondenty - pro zasilani odpovédi darky nebo moznosti
vyhry v soutézi.

e Uskalim metody je nejista navratnost odpovédi a nereprezentativnost vzorku (jelikoz
odpovidaji pouze néktefi ¢tenafi).

Postovni anketa

Vybranym respondentum se zasilaji dotazniky postou s zadosti o jejich vypInéni.

e Pro lepsi navratnost dotazniku se doporucuje stimulovat respondenty darkem nebo extra
sluzbami.

o Naklady na uskuteénéni jsou pomémné vysoké.

o VEtsi navratnosti se dociluje, jestlize dotazniky dorucuji respondentum tazatelé¢ vyzkumné

agentury a po jejich vyplnéni si je vyzvednou.



Dotazovani
Ziskané¢ udaje se dobfe statisticky zpracovavaji a poskytuji vémy obraz o postojich populace,
subjekti trhu, nebo spotiebiteli. Je nejznaméj§i vyzkumnou metodou, kdy tazatelé pomoci

dotazniki zji§tuji odpovédi reprezentativniho vzorku populace, subjektu trhu, nebo spotrebitelu.

Osobni dotazovani

Osobni dotazovani je spolehlivé z hlediska reprezentativnosti vzorku, maximalni pravdivosti

odpovédi 1 ¢asovych hranic vyzkumu.

o Je pruznéjsi nez dotazovani pisemné - umoziuje pridat pozorovani.

o Struktura vybérového vzorku je tazatelem peclivé vybirana a odpadaji potize s navratnosti
dotazniku.

¢ Schopny tazatel vyvola zdjem odpovidat, vysvétli 1 narocnéj§i otdzky a zapiSe oteviené
odpovédi.

e Negativnim faktorem, ktery muze zapusobit, je obava respondenta ze ztraty anonymity a
z ni vyplyvajici zabrany.

e Metoda klade vysoké pozadavky na tazatele.

Telefonické dotazovani

Je nejefektivné)si a nejrychlejSi - snadno a rychle kontaktuje 1 Siroce rozptyleny vybér
respondentu. UmozZiuje rychle kontaktovat velké mnozstvi respondentu v jejich domacim

prostredi.

e Schopny tazatel dokaze udrZet kontakt a zajem respondenta 1 pii telefonickém rozhovoru a
zabezpecit duvéryhodnost dotazovani.
e MEélo by byt spise kratsi, aby nezdrzovalo a nenudilo respondenta.

» Nedaji se pouzit prostfedky podporen¢ znalosti, jako jsou obrazky, nebo ukazky produktu.



Pisemné dotazovani

Pisemné dotazovani je méné finanéné naroéné a umoziuje kontaktovat osoby jinak

nedosazitelné.

e Dotazovany muze vénovat zodpovézeni otazek dostatek casu a péce.

e Je vyloucen jakvkoliv vliv tazatele na odpovédi.

e Soukromi pfi vypliovani dotazniku muZe zvySit upfimnost odpovédi a mohou byt
zodpovézeny také duveémng)si otazky.

e Pokud nebyly pouzity stimuly pro navrat dotazniku, nebo pokud je téma pro respondenta

nezajimaveé, muze nizka navratnost ohrozit vyzkum.

3.1.1.2 Techniky pozorovani

Pojmem pozorovani se oznacuje technika, vniz je realita zachycovana ocitym svédkem.
Pozorovat je mozné jen vnéjsi projevy lidi, jejich chovani a prostfedi, ve kterém se pohybuji a Ziji.
Tato technika je omezena moznostmi registratora — pozorovatele.

Podle postaveni pozorovatele se rozliSuje pozorovani:
- zuCastnéné — kdy se pozorovatel stava nebo jiz je souasti pozorovaného objektu
vvzkumu,

- nezucastnén¢ — kdy pozorovatel neni soucasti objektu vyzkumu.

Podle vztahu pozorovatele k pozorovanym objektum lze pozorovani rozdélit na:
- skryt¢ — kdy pozorovany objekt nevi o tom, Ze je pozorovan,
- zjevné — kdy ucastnici pozorovani védi, Ze jsou pozorovani.

[6.7]
3.1.1.3 Dokumentarni prameny
Dokumentem je chapan jakykoliv zpusob zachyceni informace na hmotném médiu.

Vyznamnym okamzikem v praci s dokumenty je stanoveni jejich vérohodnosti. Nejvyznamnéjsim

pravidlem je rozliseni popisu udalosti a jejich hodnoceni.



Dokumentarni prameny délime:

1) podle vztahu ke konkrétni osobé
- osobni (napt. dopisy, deniky, memoary)
- neosobni (napf. zaznamy ze schuzi, ufedni dokumenty, zpravy)

2) podle statutu pramene
- oficidini, které byvaji zavazné, mnohdy kontrolované ¢i jinym zpusobem objektivizované
- neoficialni, zpravidla s vyssi mirou subjektivity

3) podle pramene informaci
- primarni, které jsou bezprostiednim zaznamem udalosti, situace, nalad, dojmu, nazoru,
chovani atd.

- sekundarni, v nichz jsou tyto pfimé zaznamy jiz zpracovany

3.1.1.4 Socialni experiment

V socialnim experimentu, na rozdil od pfedchozich technik, které zkoumaji existujici socialni
realitu, nejprve zkoumana skutecnost konstruuje jako hypoteticky model sledovanych jevu.
Zakladem méfeni v experimentu je srovnavani, a to v ¢ase na tomtéz objektu nebo mezi dvéma
totoznymi objekty, z nichz jeden podi¢ha experimentalnim zménam a druhy nikoliv.

[6.7]

3.1.1.5 Specialni techniky

Tyto technmky byvaji zpravidla modifikaci technik jiz uvedenych a jsou zpracovavany podle
potieby jednotlivych dil¢ich vyzkumnych zaméru nebo oblasti vyzkumu podle jejich specifickych
potieb vyplyvajicich z povahy zkoumaného problému, situace, zaméri vyzkumnika atd. Pfikladem

specialnich technik jsou besedy, kolektivni diskuse apod.

Po zvazeni viech vySe zminénich technik ziskavani udaju, pro tuto praci prichazelo v uvahu
jediné dotaznikové Setfeni, nebot ziskané udaje se dobfe statisticky zpracovavaji a poskytuji vérny
obraz o postojich uzivatelu. Prestoze osobni a telefonické dotazovani umoziuje pridat pozorovani a
je tedy pruznéj$i nez dotazovani pisemné, tyto 2 techniky dotazovani jsem zamitla, jelikoz
uzivatelu IS je vice nez 1000. Jednou z moznosti byla také novinova anketa, protoze spoleénost
Preciosa vydava vlastni Noviny Preciosy. AvSak jejich pocet je omezeny a bylo by obtizné ziskavat

informace zpét.



Vsichni uzivatelé maji pfidélenou vlastni e-mailovou adresu, proto jsem zvolila vyzkum pomoci

clektronického dotazovani. Tato forma dotazovani je pro spolecnost PREGIS nejméné nakladna.

V avodu jsem si také polozila otazku, zda dotaznik bude anonymni ¢i ne. Navrhla jsem, aby
uzivatel byl identifikovan pomoci svého loginu. Tim postihnu, Ze jeden uZivatel mize odpovédét
pravé na jeden dotaznik. Z loginu také lze pomoci HR databaze rozpoznat, na kterém zavodé
uzivatel pracuje a pod ktery usek spada. Tyto informace budou poticbné pro nasledné

vyhodnocovani dotazniku.
3.1.2 Volba typu a rozsahu vybéru

VétsSina potfebnych udaju se ziskava vybérem. Pfi rozhodovani o tom, jaky vybér pouZit,
je tieba zvazit, ktera data jsou pro dany pruzkum potiebna, jak rychle maji byt pofizena
a zpracovana a jak¢ naklady mohou byt na pofizeni a zpracovani dat vynalozeny. K ziskani
orientacnich a malo strukturovanych udaju posta¢i nékdy jiz vybér nékolika desitek osob.

K ziskani orientac¢nich, ale znaéné strukturovanych udaju je tieba volit vybéry vétsi.

V nasem pripadé bylo mozné zaslat dotaznik napfiklad pouze 10-ti % uzivateli. Tento navrh
jsem ale zamitla, jelikoZz by se obtizné vybiralo zminénych 10 % dotazovanych tak. aby byly
zahmuty vSechny profese, postaveni a zaroven umisténi uzivatelu. (Musela by se pokryt cela
struktura spole¢nosti, coz by bylo velice narocné). Proto byl dotaznik zaslan na vSechny uZivatele
IS.

Podle statistickych tdaju lze za uspéch povazovat, navrati-h se 40 % spravné vypinénych
dotazniku. Abych zvysSila navratnost dotazniku, navrhla jsem zafadit respondenty, ktefi v&asné

odpovi na pruzkum, do slosovani o zajimavé ceny.
3.1.3 Cetnost pruzkumu

Provedeny pruzkum nebyl jednorazovou akci, ale bude provadén jedenkrat roéné, ¢imz firma
PREGIS ziska informace o u¢innosti opatfeni k napravé pripadnych nedostatkii. Domnivam se, Ze

¢astéjsi dotazovani by mohlo zpusobit nizkou navratnost dotazniku. Vysledky z prvniho prizkumu

budou pouzity jako vychozi porovnavaci hodnoty pro dalsi roky.
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3.1.4 Casovy harmonogram

Realizace vvzkumu ma fadu na sebe navazujicich etap, kroku, a tato posloupnost je zachycena

v harmonogramu vyzkumu. Kromé ¢asového hlediska je také nutny rozpocet nakladu na realizaci

jednotlivych etap. Vzhledem ktomu, Ze spoleénost PREGIS si

vynalozené na tento projekt, nebudu je v bakalarské praci uvadét.

Tabulka 1 — Casovy harmonogram

nepieje zverejiiovat naklady

Ukol Termin vyreSent

Sestavit otazky do dotazniku 30. 8. 2004
Zverejnit Clanek v Novindach Preciosy 1. 9. 2004

Pilotaz 5. 9. 2004

Vytvorit elektronicky dotaznik 20.9. 2004
Rozeslat dotaznik uzivatelim Preciosy 1. 10. 2004
Uzavérka pruzkumu 15. 10. 2004
Vyhodnoceni pruzkumu 31. 11. 2004
Losovani vyhercu 1. 11. 2004
Zvefejnéni vysledki v Novindch Preciosy 1. 11. 2004
Zverejnéni vysledku na Intranetu 10. 11. 2004
Predani cen vyhercum 12. 11. 2004

Zdroj: Vlastni

3.1.5 Technické reseni

Technické feseni dotazniku bylo mozné provést v zasadé dvéma zpusoby. Dotaznik bylo mozné

kompletné naprogramovat, nebo bylo mozné pouzit nékter¢ z jiz predpfipravenych feseni. V obou

pfipadech jsem predpokladala, Ze feSeni bude zaloZzeno na webovych technologiich s nulovymi

naroky na instalaci u dotazovanych.

Vyhoda vlastniho vyvoje spoCiva zeyména v moznosti pln¢ho pfizpusobeni dotazniku potiebam

na n¢j kladenym. Na druhou stranu, pfedpfipravené feseni na bazi vhodné aplikace, ktera nabizi

funkénost snadné tvorby ne prili§ komplikovanych vyzkumu, je ziejmé levnéjsi.
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Vyvoj jednoucelového dotazniku bylo mozno provést v kterémkoliv prostfedi. Jako vhodné
skriptovaci jazyky je mozno zminit PHP, ASP. popfipadé preferovany ASP.NET, napojeni na
databazi (MS SQL nebo Oracle) pak lze provést pres nativni rozhrani popfipadé obecné ODBC.
Vysledky vyzkumu je mozno publikovat pomoci specialné vyvinutych reportu, pripadné data

libovolné zpracovavat po preneseni do data warchouse.

Vyuziti jiz pfedpfipraven¢ho feSeni pfinasi vyhodu jednoduchosti, flexibility a vysokého
uzivatelského komfortu. Takovato feSeni vSak obvykle nesplni vSechny pozadavky a je ¢asto nutné
hledat kompromis. Napfiklad pozadavek na vétveni dotazniku je ¢asto nad moznosti aplikace. Jako
vhodny nastroj v této kategorii je mozno oznacit Microsoft SharePoint Portal Services, ktery ma
navic tu vyhodu, Ze je zdarma. V prostiedi tohoto portalového feSeni Microsoft lze mimo jiné
vytvaret uzivatelsky pfijemné dotazniky. I samotna tvorba dotazniku je velice snadna. Vysledky
pruzkumu je mozno sledovat pfimo ve webové aplikaci, popfipadé je lze exportovat pro dalsi

zpracovani do Microsoft Excel.

Pfi rozhodovani, ktery ze zpusobu vyuzit, je tieba vzdy zvazit fadu pro a proti. V konecném
dusledku byva obvvkle rozhodujici finanéni naroénost. Po konzultaci s panem Trnkou,
produktovym managerem v oblasti programovani a spravy Intranetu Preciosy, jsem zvolila vytvorit

dotaznik v Microsoft SharePoint Portal Services.
3.1.6 Tvorba otazek do dotazniku

At je zvolena jakakoliv technika dotazovani, kli¢em k uspéchu celého Setieni je kvalitné
sestaveny dotaznik. Mél by byt konstruovan tak, aby byl pestry, mél vhodnou délku, nebyl
jednotvarny a byl jasné formulovany. U dotazniku vétSinou respondent nema moznost zadat
o upfesnéni otazky. Neporozumi-li, ¢i je mu nejasny jeji obsah, voli asto nahodnou odpovéd’, coz

snizuje uéinnost pouzivancho nastroje.

Jesté pfed samotnym sestavovanim dotazniku jsem urCila moznosti odpovédi. Pfi
marketingovych pruzkumech se velmi casto kladou otazky, jejichz cilem je zjistit miru
spokojenosti s vyrobkem, formou prodeje atd. V téchto pripadech se k zachyceni postoji, nazoru
respondentu pouzivaji bodovaci (znamkovaci) Skaly, jez byvaji n¢kdy jen tiihodnotové, astéji
véak pétihodnotové ¢i sedmihodnotové. Tyto vysledky se pozdéji velice snadno statisticky

vvhodnocuji.

= T



Sama jsem si zvolila sedmihodnotovou §kalu. Kazda otazka vSak méla moznost slovniho
vyjadieni k dané tématice. Tyto odpovédi se vyhodnocovaly zvlast. Byly tématicky sefazeny a

predany k feseni na dané zodpovédné osoby.

Otazky do dotazniku jsem sestavovala s pomoci jednotlivych produktovych manaZeru
PREGISu. Samotny vybér otiazek byl velmi tézkym ukolem. K dispozici bylo nakonec 60
potencidlnich otazek. Ztéch jsem vybrala 26 nejvhodnéjSich, které vytvofily finalni podobu
dotazniku (viz pFiloha & 3).

3.1.7 Zakladni okruhy otazek
Otazky je mozné roz¢lenit do 5 zakladnich okruhu

Prvni skupinou jsou otazky obecné. Tykaji se vSech uzivatelu informaéniho systému.
Respondenti byli dotazovani:
- Jak jste celkoveé spokojen s kvalitou informacnich sluzeb poskytovanych spolecnosti
PREGIS, a. 5.7
- Je podle Vas informacni systém dostatecné zabezpecen? (nap¥. proti ztraté dat, zneuZiti,
proti virum?

- Jste dostatecné informovdn o odstavkach a vypadcich v informacnim systému?

Druha skupina otizek je zaméfena na HelpDesk. Ukolem HelpDesku je centralni feSeni
problému uzivatelu. Pro ¢innost HelpDesku byla ve spolecnosti vyvinuta intranetova aplikace
PREGIS HelpDesk. Tato aplikace sestava z HTML formulaiu pro zadavani a zpracovani
pozadavki  koncovych uzivateli, souasti je také sada definovanych  postupu.
Pfi vyskytu problému uzivatel struéné popiSe jeho priznaky do intranetového formulafe, ve kterém
jsou automaticky predvyplnény kontaktni adaje uzivatele, a formulaf odesle. HelpDesk se jiz
postara o feSeni problému, tj. vyzada si potfebné dopliujici informace od uzivatele, vybere

kompetentniho odborného resitele a kontroluje a fidi postup feSeni problému.

V této souvislosti vznikla nasledujici skupina otazek:
- Jak Vam vyhovuje komunikace s HelpDeskem pres intranetovy formular HelpDesku?
- Jak jste spokojen s pFistupem operatorek HelpDesku?
- Jak jste spokojen s pFistupem FeSitelu HelpDesku?



- Jak jste spokojen s kvalitou FeSeni Vasich pozadavkii?
- Jak jste spokojen s rychlosti FeSeni Vasich pozadavkii?

- Mate dostatecné informace o pribéhu Fesent Vaseho poZadavku?

Tteti skupina otazek je zaméfena na koleni, ktera poskytuje spoleénost PREGIS zaméstnancum
spolecnosti Preciosa., a. s..
- Jak jste spokojen se Skolenimi z oblasti informatiky zajistovanymi spolecnosti PREGIS?

- Jaka témata z oblasti informatiky navrhujete doplnit do nabidky Skoleni?

Dalsi a zaroven nejvétsi skupina otazek se vénuje spolehlivosti pocitaCe, dostupnosti
Jjednotlivych disku a rychlosti a dostupnosti postovniho (e-mail) systému:

- Jak jste spokojen se spolehlivosti Vaseho pocitace?

- Zpusobuje nizka rychlost stanice vaznou prekazku pro Vasi béznou praci?

- Jak jste spokojen s rychlosti a dostupnosti pFistupu k VaSim datim na disku U:?

- Jak jste spokojen s rychlosti a dostupnosti pFistupu ke sdilenym datum na disku Y:?

- Mate-li jiné pFipominky k funkcnosti disku U: a Y:, napiste nam, prosim, jaké.

- Jak jste spokojen s rychlosti a dostupnosti poStovniho (e-mail) systému?

- Mate-li jiné pFipominky k funkcnosti poStovniho systému, napiste nam, prosim, jaké.

Pata skupina otazek je zaméfena na zaméstnance PREGISu, ktefi jsou v osobnim kontaktu
s uzivateli IS:

- Jak jste spokojen se zdvoFilosti a vstFicnosti spraveiu ve Vasi lokalité pFi jednani s Vami?

- Jak hodnotite odborné znalosti spravcu ve Vasi lokalité a jejich schopnosti poradit Vam?

- Jsou vyrazné rozdily mezi jednotlivymi spravci ve Vasi lokalité, se kterymi jste v kontaktu?

- Chcete-li upFesnit hodnocent pro konkrétni spravce lokality nebo mate-li jiné pFipominky

ke spravciam celého useku, napiste nam je, prosim.

Dale otaznik obsahoval 3 otazky, které¢ se tykaji jen urcit¢ho poétu uzivateli, ale pro svou
dulezitost byly do dotazniku zahrnuty. Jedna se o otazky zaméfené na produkty SAPu. Uzivatelé
zde méli také moznost odpovédét — tato otdazka se mé netyka.

Jedna se o dotazy:

- Jak jste spokojen s procesem zadavani poZadavkii v systému mySAP EBP (Enterprise

Buyer Professional)
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Systém EBP je systém, ktery umoziuje zakladat pozadavky na objednavky i uzivatelim, ktefi
nemaji pfistup do SAP R/3. Cilem této aplikace bylo zpfistupnit pfehled pouzivanych materialu,
umoznit zadavateli pozadavku na objednavku sledovat stav pozadavku. Zda byl poZadavek
schvalen, jaké mnozstvi bylo objednano, pfipadné piijato. Systém EBP pouziva v soucasné dobé

necelych 200 uZivatelu.

- Jak jste spokojen s funkcnostmi systému mySAP CRM (Customer Relationship

Management) v oblasti, ve které momentdalné pracujete?

CRM - Customer Relationship Management zajiStuje aktivni fizeni vztahu s jednotlivymi
zakazniky ve vSech kontaktnich bodech, s uéelem navazani oboustranné vyhodného dlouhodobého
vztahu. CRM je podnikova strategie pro vybér a fizeni zakazniku s cilem maximalizovat jejich
dlouhodobou hodnotu pro spoleénost.

- Jak hodnotite odezvu systému SAP R/3?

Posledni zarazena otazka je zaméfena na samotnou odezvu systému SAP R/3.

K rozélenéni uzivatelu byla pouzita kategorizujici otazka:
e Top management
e THP zaméstnanci
e Mistfi

e Délnicka profese
3.1.8 Kategorie odpovédi

Vétsina otazek nabizi sedmihodnotovou Skalu odpovédi:

e Velmi nespokojen

Nespokojen

e Spise nespokojen

Spise spokojen

Spokojen

Velmi spokojen

Tato otazka se mé netyka / nemohu posoudit



Kazda otazka ma v piipadé zaporné odpovédi piifazenou kolonku s podotazkou : Proc jste
nespokojen? Odpovéd’ na tuto otazku je dobrovolna a nabizi uzivateli moznost rozepsat duvod sve

nespokojenosti.

Vyjimku tvofi:

Otazky ¢. 16 a €. 24 nabizeji odpovedi:
e Ano
e Ne

e Nemohu posoudit.

Otazka ¢. 12 Jak hodnotite odezvu systému SAP R/37 ma nasledujici moznosti odpovédi:
e Nespokojen. je trvale pomala
e Je pravidelné pomala, v urcitych dennich hodinach
e Je pravidelné pomala, v urcitvch dnech mésice
e S rychlosti jsem spokojen, je dostateéné rychla

e Tato otazka se mé¢ netyka

Otazky ¢.14, 19, 21, 25, a 26 jsou otazky oteviené, ve kterych nejsou uvedeny zadné piedem
definované¢ odpovédi, tudiz uzivatel odpovida podle svého uvazeni.

3.1.9 Pilotaz

Pilotaz je ovéreni navrhu dotazniku u malé¢ho vzorku respondentu. Hlavnim smyslem pilotaze
je najit nedostatky a odstranit je.

Pilotaz probéhla v zafi roku 2004. Dotazano bylo 10 respondentu. Jejich vybér byl proveden
aéelové. Kritériem byl dobry vztah s témito zakazniky. Celkové nebyly v dotazniku objeveny velké
nedostatky. Bylo odstranéno nékolik tiskovych chyb a u péti otazek byla mimé pozménéna

formulace otazek.
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3.2 Realiza¢ni etapa

Abych respondenty seznamila s priizkumem jiz dfive, vySel v zafijovych Novinach Preciosy
&lanek (viz priloha 1), ve kterém byli uzivatelé seznameni s cilem pruzkumu a zakladnimi
informacemi o dotazniku. V novinovém ¢&lanku jsem také zduraznila, ze vsichni, ktefi odpovi

ve stanoveném terminu, budou zafazeni do slosovani o zajimave ceny.

Priizkum probihal 1.10. a# 15.10. 2004. Uzivatelim byl zaslan e-mail s odkazem na intranctovy

formulaf a nékolik struénych pokynii k praci s formulafem (viz pFiloha 2).

Zakladni pokyny:
Piistup k formulafi je pod odkazem Autp:/delta905. preciosa.com/default.aspx. Otazky

oznadené Cervenou hvézdickou * jsou povinné, bez jejich vyplnéni nelze formulaf ulozit.
Po uloZeni je formulaf automaticky zafazen do systému vyhodnoceni. Do jiz odeslan¢ho formulare

je mozné vstoupit i opakované a provést opravy ¢i doplnéni do konce uzavérky.

Uzavérka odpovédi byla 15. fijna a vSichni respondenti byl zafazeni do slosovéani o 10 cen,
které vénovala spoleénost PREGIS, a.s. Vyherci byli losovani pomoci vybéru nahodnych Cisel
vMS Excel. Vysledky priizkumu byly spolu se seznamem vyhercu zvefejnény v listopadovych
Novinach Preciosy a na Intranetu Preciosy.

3.3 Etapa zpracovani vysledku a jejich interpretace

Zpracovani vysledku bylo provedeno za pomoci programu MS Excel.

Na priizkum odpovédélo 28,2% z 1371 oslovenych uZivatehi IS skupiny Preciosa.
Obr. 2 - Poéet uzivatelii, ktefi odpovédéli na dotaznik

| B Podet vracenych
odpovedi

B Uzivatelé, ktefi
neodpovédéh

Zdroj: Vlastni



Relativné nizka navratnost dotazniku mohla byt zpuisobena nizkou motivaci Gcastniku.
Domnivam se viak, Ze prakticka aplikace vysledki prizkumu pfesvéd¢i uzivatele Preciosy o jeho

prinosu a povede k rostoucimu poctu respondenti v nasledujicich letech.

Spolecnost Preciosa pusobi v nékolika lokalitach a sklada se z ruznych dscku. Nejvetsi
zastoupeni ma Preciosa v Jablonci nad Nisou a v Liberci. Naopak nejniZ§i pocet uzivatelu IS je
v Tlmagich, Brodku u Konice a v Prysku. Tomuto také odpovida slozeni poctu uzivatelu, ktefi se
pruzkumu ucastnili (viz obr. 3).

Obr. 3 - Pocet zacastnénych podle lokality

O Liberec

B Brodek u Konice

O Jablonec nad Nisou
OJablonné v Pod;.

M Jirkov

@ Kamenicky Senov
B Prysk

B TImace

O Turnov

Zdroj: Vlastni

Na obrazku 4, RozvrZeni podle profese, je zobrazeno zastoupeni jednotlivych typu povolani,
ktera jsou rozdélena do 4 zakladnich kategorii (top management, THP zaméstnanci, mistfi a

délnicka profese)

Obr. 4 - RozvrZeni podle profese

3%
17%

9% O Top management
B THP zaméstnanci
O Mistfi

:DDéInic_ka‘_t profese |

71%
Zdroj: Vlastni



3.3.1 Metodika hodnoceni odpovédi
Vétsinu odpovédi je mozné vyhodnotit stejnym zpusobem. Odpovédi byly bodové ohodnoceny
podle spokojenosti uzivateli od -3 do +3. Hodnota -3 znamena zcela nespokojen a hodnota +3

znamena velmi spokojen (viz. tabulka 2).

Tabulka 2 — Metodika vyhodnoceni

velmi . spise [netyka se| spiSe : velmi
: |nespoko;en ? 3 | spokojen :
nespokojen rnespokqem meé spokojen spokojen
Pocet
i -3 -2 -1 0 1 2 3
bodu
Zdroj: Vlastni

Vyjimkou byla otazka ¢. 12, ktera byla ohodnocena nasledovné:

Tabulka 3 — Metodika vvhodnoceni otazky ¢. 12

je pravidelné | i s rychlosti
je pravidelné ,
. .| pomala, v tato otazka jsem
nespokojen, je o pomala, v z
Odpoveéd urcitych K se mé spokojen, je
trvale pomala d urgitych dnech y
dennich netyka dostateéné
¢ mésice
hodinach rychla
Pocet bodu -3 -2 -1 0 3
Zdroj : Vlastni

Ostatni otazky nebyly hodnoceny body.

Statistické vyhodnoceni

Z odpovédi na danou otazku byla stanovena primérnd odpovéd’. Nulové hodnoty nebyly do

pruméru zapo€itany.

Dalsi vypovidaci hodnotou byl modus, ktery udava nejcastéjsi hodnotu odpovédi.
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3.3.2 Vyhodnoceni jednotlivych otazek
Otazka ¢. 1. Jak jste celkové spokojen s kvalitou informacnich sluzeb poskytovanych spolecnosti
PREGIS, a. s. byla otazkou povinnou a jako jedina neméla moznost odpovédi 7Tato otazka se mé

netyka, &1 Nemohou posoudit.

Obr. 5 — Odpovédi na otazku €. 1

Odpovédi na otazku €. 1
Odpovéd Pocet
300 P
Seq 249 velmi nespokojen
200 nespokojen
150 spiSe nespokojen
100 1 spise spokojen 105
50 % 5 " 2 spokojen 249
0 : —_— I velmi spokojen 22
6\?0 6‘90 6\00 6@‘ 6\00 6@ odpovédi celkem| 387
oF 3 o & o oF
& Q“o@ &N R & R
X < 2 >
& N A o >
N X R ©
K\ S
Zdroj: Vlastni

Pramérnd hodnota odpovédi je 1,68. To odpovida slovnimu hodnoceni mezi spiSe spokojen a
spokojen.

Modus otazky ¢. 1 vychazi odpovéd’ spokojen.

Vsechny vypocty byly provadény automaticky v programu MS Excel, proto povazuji za

bezpfedmétné uvadét jednotlivé pocetni postupy.

Domnivam se, ze vysledky prvni otazky lze povazovat za pfiznivé, jelikoz 376 dotazovanych
z celkového poétu 387 odpovédélo na tuto otazku kladné. Hodnota primérné odpovédi poslouzi

hlavné pro porovnavani s prumérnou hodnotou dalSich let.



Vsechny bodované otazky byly vyhodnoceny stejnym zpiisobem jako otazka ¢.1. ProtoZe jejich

pocet je vice nez 25, budu ostatni vysledky komentovat pouze slovné, bez pouziti podrobnych

grafu.

Na otazku €. 2. Je podle Vas informacni systém dostatecné zabezpecen? (napf¥. proti ztraté dat,

zneuziti, proti virim), odpovédélo 261 uzivateli kladné. 120 uzivateli vyplnilo odpovéd’ nemohu

posoudit a pouze 6 uzivatelu hodnotilo zabezpeceni zaporné.

Odpovédi, které se tykaji HelpDesku jsou zvefejnény v tabulce 4.

Otazky:

3. Jak Vam vyhovuje komunikace s HelpDeskem pres intranetovy formular HelpDesku?

4. Jak jste spokojen s pFistupem operatorek HelpDesku?

5. Jak jste spokojen s pFistupem Fesitelu HelpDesku?

6. Jak jste spokojen s kvalitou FeSeni Vasich poZadavku?

7. Jak jste spokojen s rychlosti FeSeni VaSich poZadavku?

8. Mate dostatecné informace o prubéhu FeSeni Vaseho poZadavku?

Tabulka 4 — Odpovédi na otazky ¢. 3 - 8

&islo velmi : spise |netyka se| spise : velmi |pruméma
_ |nespokojen ; | spokojen :
otazky [nespokojen nespokojen| mé |spokojen spokojen | odpoved
3 2 2 5 18 47 211 102 2,06
4 2 0 2 40 21 186 136 2,29
5 2 1 4 29 T4 200 74 1,92
6 2 2 5 20 74 220 64 1,88
£ 0 & 18 20 92 187 67 1T
8 1 0 10 20 66 230 60 1,89
Pocet
i -3 -2 -1 0 1 2 3
bodu
Zdro): Vlastni

Nejvyssi pocet kladnych odpovédi méla otazka €. 4, pfistup operatorck HelpDesku. Naopak 21

zapornych odpovédi otazka €. 7, rychlost feSeni pozadavku. Nejcastéjsi odpovédi byla odpovéd

spokojen.
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U kazd¢ otazky byla moznost rozepsat diivod nespokojenosti nebo jiné namitky ¢i pripominky.

Uvedeno bylo:

Dvéma uZivatelim nevyhovuje zadavani pozadavku pfes intranetovy formuldf a domnivaji se,
ze Je to pfili§ zdlouhavé. Jeden uZivatel ma problém spravné specifikovat problémy do formulare.
VétSina uzivateli se shoduje, Ze bézné problémy jsou feSeny velmi rychle, ale neobvykl¢ a
specifick¢ pozadavky jsou odkladany nebo je jejich feSeni pfili§ zdlouhavé. Nékterym uzivatelim

chybi odezva a konzultace.

Jelikoz zapornych odpovédi bylo minimum, domnivam se, ze hodnoceni HelpDesku bylo
pozitivni. Jediné, co mohu pfipadné vytknout, je pomalé feSeni nestandardnich pozadavku.
Zaroven navrhuji, aby uzivatelé¢ podrobnéji rozepisovali feSeni pozadavku, pfipadné dovysvétlili

uzivateli feseni telefonicky.

Na otazku ¢. 9, Jak jste spokojen s procesem zaddvdini poZadavkii v systému mySAP EBP
(Enterprise Buyer Professional), odpovédélo pouze 121 uzivatelu, ostatnich se tato otazka
netykala. 101 uzivatelu hodnotilo tuto otazku kladné a 20 uzivatelu je s procesem zadavani
pozadavku nespokojeno. Nejvice uzivatelé kritizovali $patnou orientaci v katalogu a pfili§ strucné
popisy materialu. VSechny slovni pfipominky byly pfedany na modul skladového hospodarstvi

k doreseni.

Otazka ¢. 10, Jak jste spokojen s funkcnostmi systému mySAP CRM (Customer Relationship
Management) v oblasti, ve které momentalné pracujete?, se tykala 110 uzivatelu. Pouze 10ti
uzivatelum funkénost systému mySAP CRM nevyhovuje. Stézovali si pfevazné na zdlouhavost a
zbyteénou komplikovanost. Zbyvajicich 100 uzivatela je s timto systémem spokojeno. VSechny

namitky, tykajici se CRM, byly konzultovany s obchodnim oddélenim a jsou nadale feSeny.

Otazka ¢. 11, Jste dostatecné informovan o odstavkach a vypadcich v informacnim systému,
méla pouze jednu zapornou odpovéd’. 386 uzivatelu je dostatecné informovano o odstavkach a
vypadcich v informa¢nim systému. Néktefi se dokonce domnivaji, Ze informace by nemusely byt

tak konkrétni.
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U otazky €. 12, Jak hodnotite odezvu systému SAP R 3. oéckavala spoleénost PREGIS nejvice
zapomych odpovédi. Tento pfedpoklad se také potvrdil. Lze konstatovat, Zze pruméma odpoved je

lehee nad neutralni hodnotou. tedy uzivatelé jsou v praméru spise spokojeni neZ nespokojeni.

Tabulka 3 — Odpovedi otazky &. 12

je pravidelné | - s rychlosti
je pravidelné :
. .| pomala,v tato otazka jsem
nespokojen, je ; pomal4, v : pruméma
Cislo otazky % ur€itych L s se mé spokojen, je
dennich ! netyka dostatecné :
mésice
hodinach rychla
12 8 32 119 143 85 0.2
Pocet bodu -3 -2 -1 0 3

Zdro): Viastni

Tabulka 6 — Procentualni vvjadreni odpovédi otazky ¢. 12

Pocet Podil| Odpovéd

8 3,3% | Nespokojen, odezva je trvale pomala

32 13.1% | Je pravideln& pomala, v ur€itych dennich hodinach

119 48,8% | Je pravideln& pomala, v uritych dnech mésice

85 34 8% | S odezvou jsem spokojen, je dostatetné rychla

Zdro): Vlastni

Ve srovnani s malo pfiznivim ¢iselnym vysledkem 0.2 je pohled na tabulku 6 optimistiét&)si -
teméf 35% respondentu je bezvyhradné spokojeno, trvale nespokojeno je pouze 3.3% respondentu
a pravidelné v urcitvch dennich hodinach je nespokojeno 13,1% respondentu. Téméf polovina
respondentu neni spokojena s odezvamu v uritych dnech mésice, coz plati zieymé pro dobu

uzaveérek

Reakce na vysledky této otazky budu podrobnéji komentovat v zavéreéném celkovém

hodnoceni pruzkumu (viz kap. 3.3.4)
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Otazka ¢. 13, Jak jste spokojen se Skolenimi z oblasti informatiky zajistovanymi spolecnosti
PREGIS, méla 264 kladnych odpovédi, 103 wuzivateli se zatim neucastnilo Zadného Skoleni
zajiStovancho spolecnosti PREGIS a 20 uzivateli hodnotilo $koleni negativné. Jeden uzivatel si
stézoval na mnoho teoretickych informaci a malo praktickych ukazek, ostatni se konkrétné

nevyjadrili.

Na otazku ¢. 14, Jaka témata z oblasti informatiky navrhujete doplnit do nabidky Skolent,
odpovédélo 35 uzivateli. Uzivatelé pozadovali prevazné doplnéni znalosti MS Office (Word,
Excel, Outlook). Néktefi uzivatelé pozadovali doplnit nabidku o specificka Skoleni, tykajici se
konkrétnich SAP produktu. Zaznél také nazor, aby byli uZivatelé $koleni v jinych SAP modulech,

nez ve kterych pracuji, aby pochopili $irsi vazby a provazanost jednotlivych modulu.

VsSechny zminéné navrhy na Skoleni jiz spoleénost PREGIS v nabidce svého Skoleni poskytuje.
Je pouze na vedeni spole¢nosti Preciosa, jaka skoleni pozaduji pro své zaméstnance. Domnivam se
proto, Zze vysledky této otazky by mély byt predany managementu spole¢nosti Preciosa. Spolecnost
Preciosa by méla zvazit, zda neni dulezit¢ zavést pravidelné a dusledné)si  proskolovani svych

zaméstnancu.

15. Jak jste spokojen se spolehlivosti VaSeho pocitace?
17. Jak jste spokojen s rychlosti a dostupnosti pFistupu k Vasim datum na disku U:?
18. Jak jste spokojen s rychlosti a dostupnosti pFistupu ke sdilenym datim na disku Y:?

20. Jak jste spokojen s rychlosti a dostupnosti poStovniho (e-mail) systému?

Tabulka 7 — Odpovédi na otazky €. 15, 17, 18 a 20

cislo velmi : spiSe |netyka se| spise : velmi |priméma
: |neeapol<ojenlne g | spokojen Y

otazky [nespokojen spokojen] meé |spokojen spokojen | odpoved
15 5 4 12 1 84 207 74 177
A 2 2 3 68 35 230 47 1,95
18 0 2 94 48 208 28 1,83
20 3 1 6 17 238 119 2,19

o -3 -2 -1 0 1 2 3

bod(

A

Zdroy: Vlastni




Otazky zaméfené na spolehlivost pogcitace, dostupnost jednotlivych diskii a dostupnost
poStovniho serveru byly hodnoceny kladné Nejlépe byla hodnocena dostupnost postovniho
serveru. U pocitacu si nékolik uzivateli stéZovalo na pomalé odezvy pii praci s nékterymi
aplikacemi a malou kapacitu paméti. Tito uzivatel¢ budou kontaktovani a jejich problémy budou

nasledné feSeny.
16. Zpusobuje nizka rychlost stanice vaznou prekazku pro Vasi béznou prdaci?

Obr. 6 - Zpiisobuje nizka rychlost stanice vaznou prekazku pro Vasi b&nou praci?

'mANO |

Zdroj: Vlastni

25% uzivatelu uvadi, Zze ma problémy s rychlosti svého poc€itace. UZivatel se muze domnivat, ze
se jedna o nizkou rychlost stanice, ve skute¢nosti se vSak muze jednat o pretizeni sit¢é LAN,

dlouhou odezvu sit'ovych aplikaci ¢i celkové pretizeni systému.

19 . Mate-li jiné pFipominky k funkcnosti disku U: a Y:, napi$te nam, prosim, jaké.

Nékteri uzivatelé zminovali nedostatek mista na discich a pomalé stahovani a prohliZeni dat na
sitovém disku U: a Y:. V této souvislosti navrhuji zvysit kapacitu disku ¢i zvysit uzivatelské kvoty
tém uzivatelum, ktefi si stéZovali na nedostatek mista. Pomalé stahovani dat muze byt zpusobeno
nizkou kapacitou prenosu sitovych rozhrani, nebo pretizenim sité. Bylo by vhodné, aby spoleénost

PREGIS tuto skuteénost provéfila a pripadné investovala do vykonnéjSich sitovych prvku.

21. Mate-li jiné pFipominky k funkcnosti poStovniho systému, napi§te nam, prosim, jaké?
Pievazovala kritika velkého mnozstvi SPAMovych zprav. Piestoze jsou jiz AntiSpamové filtry
v systému zahrnuty, doporucuji vénovat této problematice vice pozornosti, sledovat nejmodernéjsi

technologie a v ramci moznosti je uplatiiovat.
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22. Jak jste spokojen se zdvoFilosti a vstFicnosti spraveii ve Vasi lokalité pFi jednani s Vami?

23. Jak hodnotite odborné znalosti spravcii ve Vasi lokalité a jejich schopnosti poradit Vam?

Tabulka 8 — Odpovédi na otazky &. 22 a 23

Cislo | velmi : spise |netyka se| spise ; velmi [priméma
_ |nespokojen ; spokojen : y
otazky |nespokojen [nespokojen| mé |spokojen spokojen | odpovéd
22 2 0 31 210 143 2,26
23 1 2 28 46 190 120 218
Pocet
: 3 2 -1 0 1 2 3
bodu
Zdroj:Vlastni

24. Jsou vyrazné rozdily mezi jednotlivymi spravci ve Vasi lokalité, se kterymi jste v kontaktu?

Obr. 7 - Jsou vyrazné rozdily mezi jednotlivymi spravci ve Vasi lokalité?

29

Oano
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163 O neumim posoudit |

Zdroj: Vlastni

Na otazku ¢é. 25, Cheete-li upFesnit hodnoceni pro konkrétni spravce lokality nebo mate-li jiné
pFipominky ke spravcum celého useku, napiste nam je, odpovédélo 24 uzivatelu. Spravci
jednotlivych lokalit byli v pruzkumu hodnoceni vesmés kladné, néktefi spravei byli hodnoceni

dokonce vyborné.

V otazce & 26, Ostatni pFipominky a naméty, se uzivatel¢ vyjadioval predevsim k predchozim

otazkam. Tyto odpovédi byly zahmuty do vyhodnoceni jednotlivych otazek.

Jelikoz vechny vysledky pruzkumu slouZi pfedevSim pro interni potfeby spolecnosti PREGIS,

nebudu detailngji popisovat jednotlivé odpovédi, ale pouze jsem nastinila jejich vysledky.
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3.3.3 Celkové vyhodnoceni priuzkumu

Z vysledku pruzkumu vyplyva, ze uzivatelé informaéniho systému Preciosa, a.s. jsou

s poskytovanymi sluzbami pfevaznou vétsinou spokojeni. Vsechny stiznosti byly predany na

kompetentni osoby a jsou nadale feSeny. Statistické vysledky, pfipominky a naméty poskytuji

informace, ve kterych oblastech ma spoleénost PREGIS rezervy, a budou slouZit jako podklady

k dalSimu zlepSovani.

Jak vyplyva z grafu, nejmensi spokojenost uzivateli se projevila u otazky ¢. 12 (odezvy systému

SAP R/3). Naopak nejlépe uzivatelé hodnotili informovanost o bliZicich se odstavkach a vypadcich

v informacnim systému. Velice pfiznivé byli také hodnoceni spravci jednotlivych lokalit a

operatorky HelpDesku.

Obr. 8 — Prumémé odpovédi za celou Skupinu Preciosa

Prumérné odpovédi za celou Skupinu Preciosa
-3,00 -2,00 -1,00 0,00 1,00 200 3,00
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Primérna hodnota odpovédi
Zdroj: Vlastni
Zéakladni vysledky prizkumu byly zvefenény v listopadovych Novinach Preciosy a na
Intranetu
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3.3.4 Reakce na nejmensi spokojenost s odezvou systému SAP R/3

V reakei na vysledky pruzkumu jiz spole¢nost PREGIS kontaktovala nékteré z uzivatela, kteri
uvadéli trvalou nespokojenost, navitivila je na misté a provedla analyzu odezvy. Podafilo se
identifikovat a nasledn¢ odstranit néktera slaba mista v fetézci komponent, které se na odezvé
systému podileji. Po tomto vyladéni se uskuteéni telefonické nebo osobni kontakty se zbylymi
uzivateli ze skupmy trvale nespokojenych a provedou se daldi opatfeni v systému, takZe lze

predpokladat, Ze spokojenost uzivateli se zlepsi.

Tento pfedpoklad si spoleénost PREGIS miize ovéfit priizkumem, ktery se uskuteéni v pfistim

roce.

Co se tyCe pomal¢ odezvy v dobé uzavérek, na kterou si stéZuje téméf polovina uZivateld,
vysledky pruzkumu inspirovaly k podrobnéjsi analyze, kterou se zjistily zajimavé udaje:
Celkova doba odezvy interaktivnich ¢innosti (= zatéz systému) v dobé uzavérek naroste oproti
ostatnim dnum o 25-30%. S trochou nadsazky se da fici, ze 50% z nékolika set uzivateli je v dobé
uzavérek nespokojeno s pomalou odezvou systému, kterou zpusobuje Cinnost fadové deseti

uzivatelu.

Na zakladé této analyzy povérila spolecnost PREGIS, a.s. obchodniho zastupce jednanim se
zakazniky, jehoz cilem by mélo byt snizeni narocnosti ¢innosti nékolika zminénych uzivatelu
v dobé uzavérek, a to bud’ optimalizaci jejich ¢innosti ve spolupraci s vyvojafi PREGISu, nebo
odsunem uzavérkovych praci do odpolednich hodin. K pouziti druhé¢ varianty ma spolecnost
PREGIS mandat od generalniho feditele, ktery jiz dfive rozhodl, Ze pokud by pfetizeni systému
v dobé uzavérek mélo znamenat nutnost vyznamnych investic, bude tento problém pfednostné

feSen nucenym presunem uzavérek do odpoledni smény.

3.3.5 Kategorizace uzivatelu

Jelikoz pozadavky na uroven poskytovanych sluzeb a intenzitu informatick¢ podpory nejsou
u véech uzivateli IS stejné, navrhuji spolecnosti PREGIS kategorizovat skupiny prijemcu sluzeb
informatiky. Pro jednotlivé kategoric uzivateli by bylo vhodné stanovit standardy HW a SW
vybaveni. Pfisludnost k dané skupiné koncovych uzivatelu pfitom nebude dana postavenim
v hierarchii firmy, nybrz tim, do jaké miry je realizace vykonavanych praci podminéna potiebou

informatické podpory.
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Domnivam se, Ze napf. pracovnici zabezpeujici bezprostiedni chod provozu jsou kriticky
zavisli na IT podpofe. Vypadky jsou v jejich pripadé nezadouci. Oproti tomu koncovi uzivatelé
systému, vyuZivajici IS/IT pribézné k vykonu rutiny, snesou pfipadné kratkodobé vypadky
systému. UZivatele s nepravidelnym pfistupem k systému snesou i dlouhodobé vypadky.

Navrhuji proto, kategorizovat uzivatele alespoii do tfi zakladnich skupin:
1. Priontni uzivatelé.
2. Uzvatelé se stiedni prioritou.

3. Bézni uzivatelé kancelarskych aplikaci.

Prislusnost k jednotlivé skupiné koncovych uZivateli uréuje prioritu, kterd upfednostiiuje
nékteré¢ koncové uzivatele, pokud si v dany okamzik konkuruji o podporu. Uzivatelé by méli byt

s touto kategorizaci podrobné seznameni.
V podminkach outsourcingu je stanoveni kategorii koncovych uzivatelu a definice SLA jednim

ze zakladnich predpokladu uspéchu. Service Level Agreement potom muze mit rozdilné parametry

pro ruzné kategorie koncovych uzivatelu.
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4 Zaver

V bakalafské praci jsem vypracovala pevné dany systém pro provadéni prizkumu spokojenosti
zakazniku PREGIS, as. Soucasné vysledky tohoto priizkumu slouz pro informaci, ve kterych

oblastech ma spoleCnost PREGIS rezervy, a jako podklady ke zlep3eni kvality poskytovanych
sluzeb a zvySeni zakaznické spokojenosti.

Domnivam se, Ze mnou navrZeny systém monitorovani spokojenosti zakazniki, spliuje

stanovené pozadavky a je plné funkéni.

Pruzkum probihal od 1. 10. do 15. 10. 2004. Zugastnilo se ho 387 z 1371 oslovenvch uZzivatelu.
Prvotni realizace pruzkumu probéhla bez jakychkoliv problému.

Na zakladé vysledku pruzkumu jiz byly definovany konkrétni cile a postupy vedouci ke zlepseni
poskytovanych sluzeb. V této souvislosti navrhuji, aby spoleénost PREGIS stanovila terminy
vyfeseni jednotlivych cilu a urcila kompetentni osobu dohliZejici na efektivni feSeni dil¢ich cili a
problému. Tato osoba by méla provést také finalni zhodnoceni, zda byly jednotlivé cile splnény a
vysledky predlozit vedeni firmy PREGIS a zaméstnancum Preciosy.

Uzivatelé v pruzkumu nejlépe hodnotili informovanost o bliZicich se odstavkach a vypadcich

informacniho systému. Naopak nejméné spokojent jsou s odezvou systému SAP R/3.

Po zhodnoceni vysledku Setfeni jsem dospéla k nasledujicim zavérum a pfipadnym napravnym

opatfenim:

o Nizka spokojenost s odezvou systému SAP R/3 je zpusobena predevSim pomalou odezvou
systému v dobé uzavérek. Domnivam se proto, Ze spolecnost PREGIS by méla zvazit
presunuti uzavérek do odpolednich hodin.

e Pro zlepdeni spokojenosti uZivateli s HelpDeskem navrhuji podrobnéjSi rozepisovani
feeni pozadavku do intranetoveho formulafe, pripadné dofeseni problému telefonicky.

* Spoleénost by méla zvysit kapacitu disku ¢i uzivatelské kvoty tém uzivatelum, ktefi si
stézovali na nedostatek mista na sitovych discich U/ a Y:/.

o Pomalé stahovani dat je zfejmé zpusobeno nizkou prenosovou kapacitou sitovych rozhrani,

nebo pretizenim sité. Proto navrhuji, aby spole¢nost PREGIS tuto skuteCnost provéfila

a pfipadné investovala do vykonngjsich sitovych prvku.

¢ Spoleénost by méla vylepsit ochranu systému proti SPAMu.
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| Preciosa.
Spolecnost Preciosa by méla ve vétsi mife vyuzivat nabidek Skoleni firmy PREGIS, protoze
vyskoleni uzivatelé jsou jednou z podminek uspésného podniku.

Domnivam se, Ze néktera zlepSeni je nutné uskutecnit ve spolupraci se spole¢nosti

.Clovék je nedilnou soucasti IS/IT a tento »lidsky zdroj* je nutno fidit, tj. planovat, organizovat,

motivovat, kontrolovat a zejmeéna kultivovat, tj. zabezpegit jeho trvaly rozvoj. Jediné tak se nestane
glovék nejslabsim Elankem informacni infrastruktury podniku. K ¢emu j¢ vykonny hardware a
sofistikovany software, kdyZ s nim lidé nejsou spokojeni, neumji ho pouzivat a neslouzi jim

k tomu, aby dosahovali vysSich vvkonu.* °

Spolecnost PREGIS by také méla zvazit, zda by neméla stanovit kategorie koncovych uzivateli.
Spravné roz€lenéni prispéje k efektivnéjSimu poskytovani sluzeb. Tato kategorizace je také jednou
z hlavnich podminek SLA.

Pruzkum spokojenosti zakazniku jsem navrhla tak, aby ho bylo mozné provadét pravidelné,
ngjlépe jednou za rok. Doufam, Ze pruzkum bude spoleénosti PREGIS poskytovat dilezitou
zpétnou vazbu a vystupy tohoto systému budou zakladem pro nasledna opatfeni ke zlepSeni a
zajiSténi maximalni zakaznické spokojenosti. Uéinnost provedenych opatfeni bude mozno ovéfit na

zakladé vysledku pristiho pruzkumu.

6 Vi o 5
"Molnér. Z. Efektivnost informa¢nich systému, Grada 2000, 179 str. = str. 115.
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Priloha ¢. 1 — Novinovy ¢lanek

Prizkum spokojenosti uZivateld informa&niho systému Preciosa

V fijnu 2004 provede spolecnost PREGIS, a.s. priizkum spokojenosti nasich zakaznikii ve Skupiné

spolecnosti Preciosa. Pro zlepseni kvality poskytovanych sluzeb a zajisténi Vasi spokojenosti s nasimi

sluzbami  bychom radi znali Vas nazor na troveii nasich sluzeb, Vase pfipominky a postichy. Tento
prizkum budeme kaZzdoroné opakovat, ¢imz ziskame informace o wudinnosti opatfeni k napravé
pripadnych nedostatku.

1. fijna obdrzi vSichn uZivatel¢ informaéniho systému elektronickou postou odkaz na intranetovy

dotaznik, ktery obsahuje 26 otazek. Zadame Vas o jeho vyplnéni. Uzavérka odpovédi je 15. fijna a

vichni, ktefi odpoveédéli do stanoveného terminu, budou zafazeni do slosovani o zajimavé ceny. Vase

odpovédi pouzijeme pouze pro naSe interni potfeby a nebudou nijak zneuZity. Vysledky pruzkumu

spolu se seznamem vyhercu zvefejnime v listopadovych Novinach Preciosy a na Intranetu Preciosy.

Véfime, ze tento pruzkum prispéje pfedevsim k Vasi spokojenosti a pfedem dékujeme za Vasi

spolupraci.

Pavla Bezvodova
HelpDesk
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priloha ¢. 2 - Pruvodni dopis k dotazniku
Vazena pani, vazeny pane,

jak jsme Vas jiz informovali v zafijovém ¢&isle Novin Preciosy, nase spole¢nost PREGIS, a.s., provadi
priuzkum spokojenosti uZivateli informaéniho systému ve skupiné spoleénosti Preciosa.

Radi bychom pro zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb a za)i5téni Vasi spokojenosti s nagimi sluzbami
znali Vs nazor na urovei sluzeb, Vase pfipominky a postichy.

Struéné pokyny k praci s formulafem:

A Pristup k formulari:
1. Kliknéte na odkaz http://delta905.preciosa.com/default.aspx,
2. Zvolte v levém pruhu Pruzkum spokojenosti uzivateli informaéniho systému Preciosa,
3. Kliknéte na volbu Odpoveédét na tento pruzkum.

B. Vyplnéni formulare:
V otazkach kliknéte na jednu z odpovédi, do piipravenych textovych poli muzete doplnit 1 komentar.
Otazky oznacené Cervenou hvézdickou * jsou povinné, bez jejich vypinéni nelze formulaf ulozit.

C. Ulozeni a odeslani vyplnéného formulare:
V horni éasti obrazovky kliknéte na volbu UloZit a zavfit. Formulaf je tak automaticky zafazen do systému
vyhodnoceni. Do jiz odeslaného formulafe mizete vstoupit i opakované a provést opravy ¢i doplnéni.

Uzavérka odpovédi je 15. fijna a viichni, ktefi odpovi do stanoven¢ho terminu, budou zafazeni do
slosovani o zajimavé ceny. Odpovédi pouzijeme pouze pro interni potieby a nebudou Zidnym zpusobem
mewzity. Vysledky prizkumu spolu se seznamem vyherci zvefejnime v listopadovych Novinach Preciosy

a na Intranetu Preciosy.

Tento priizkum se bude kazdoroéné opakovat, ¢imz také ziskame informace o G¢innosti opatfeni k napravé

pfipadnych nedostatku.

Véfime, 7e tento prizkum pfispéje predevsim k Vasi spokojenosti a predem dékujeme za spolupraci.



Priloha &. 3 — Dotaznik: ,,Prizkum spokojenosti zaméstnancii Preciosa, a. 5.

i T o M o J

@ Sl & TR & T T & I

Pruzkum spokojenosti zamé&stnanci Preciosa, a. s.

délnicka profese
mistr
stredni management a TH zamé&stnanci

top management

velmi nespokojen
nespokojen

spise nespokojen
spise spokojen
spokojen

velmi spokojen

—

@ I 5 B & (e IO & A o i

naprosto nezabezpeten
nezabezpecen

spide nezabezpeten
spise zabezpeten
zabezpeten

velmi dobfe zabezpecen

nevim, nemohu posoudit

spoleénosti PREGIS, :



3, Jak vVam vyhovuje komunikace s HelpDeskem pres Intranetovy formular HelpDesku? *
velmi nespokojen

nespokojen

spiSe nespokojen

spiSe spokojen

spokojen

velmi spokojen

& e [ @ e B & i o Bl

doposud jsem s formuldfem nepracoval

ad 3. Proc jste nespokojen?

—

4, Jak jste spokojen s pristupem operdtorek HelpDesku? *

velmi nespokojen
nespokojen

spise nespokojen
spide spokojen
spokojen

velmi spokojen

g O Oty O 0

doposud jsem s operatorkami HelpDesku nekomunikoval

£

Jak jste spokojen s pFistupem Fesitelu HelpDesku? *

velmi nespokojen
nespokojen

spise nespokojen
spise spokojen
spokojen

velmi spokojen

D a9 O O O O o

doposud jsem s Fesiteli HelpDesku nekomunikoval

jste nespokojent

—



6. Jak jste spokojen s kvalitou fedeni Vasich pozadavkd? *
" velmi nespokojen
nespokojen
spiSe nespokojen
spiSe spokojen

C

C

O

" spokojen
" velmi spokojen
C

zatim jsem Zadny poZadavek nezadaval

ad 6. Proc jste nespokojen?

—

7. Jak jste spokojen s rychlosti Fedeni Vasich pozadavk? *

" velmi nespokojen
" nespokojen

spide nespokojen
spise spokojen
spokojen

velmi spokojen

s ) & 3005 ¥ L& T

zatim jsem Zadny pozZadavek nezaddval

ad 7. Proc jste nespokojen?

—

8. Mate dostateéné informace o prub&hu Feseni Vaseho pozadavku? *
" informace jsou velmi nedostatujici
" spise ne
# spise ano
T ano
" jsem velmi dobfe informovén
" zatim jsem 24dny pozadavek nezadéval

—



g, Jak jste spokojen s procesem zaddvéni pozadavkd v systému mySAP EBP (Enterprise Buyer Professional) *

(" velmi nespokajen
nespokojen

spiSe nespokojen
spiSe spokojen
spokojen

velmi spokojen

&N 6 B & IO & G (&

tato otdzka se mé netyka

ad 9. Proc jste nespokojen?

—

10. Jak jste spokojen s funkZnostmi systému mySAP CRM (Customer Relationship Management) v oblasti,
ve které momentalné pracujete? *

" velmi nespokojen
nespokojen

spise nespokojen
spise spokojen
spokojen

velmi spokojen

DI -0 O 8 O

tato otdzka se mé netykd

ad 10. Proc jste nespokojen?

—

ne, informace jsou velmi nedostacujici

ne

spide ano

C

O

" spite ne
O

T ano
O

ano, informace jsou velmi dostatujici

d11 PraZ ic I
30 11, Prof jste nespokojen

—



12. Jak hodnotite odezvu systému SAP R/3? *

" nespokojen, je trvale pomald
(" je pravideln& pomald, v uritych dennich hodinach
je pravidelné pomald, v urtitych dnech mésice

s rychlosti jsem spokojen, je dostate&né& rychld

@ Jha s b

tato otdzka se mé netyka

i)

13. Jak jste spokojen se skolenimi z oblasti informatiky zajistovanymi spoleénosti PREGIS? *

velmi nespokojen
nespokojen

spise nespokojen
spise spokojen
spokojen

velmi spokojen

W T & I e o N G (o O

zatim jsem nebyl na 24dném 3koleni s této oblasti

ad 13. Proc jste nespokojen?

—

14, Jaka témata z oblasti informatiky navrhujete doplnit do nabidky skoleni?
ﬂ
v
<| I »

*

15. Jak jste spokojen se spolehlivosti Vaseho pocitace?

" velmi nespokojen
" nespokojen

spise nespokojen
spise spokojen
spokojen

velmi spokojen

@3 0O 58 O 0

nemam pridélen vlastni potitat




e e p e O G o R P R i ] - ] P, < if
16. Zpusobuje nizka rychlost stanice vaznou prekazku pro Vasi béznou praci?

£ ano

C ne

" velmi nespokojen
" nespokojen

" spide nespokojen
" spide spokojen
" spokojen

" velmi spokojen

" neumim posoudit

ad 17. ProcC jste nespokojen?

—

Jak jste spokojen s rychlosti a dostupnosti pfistupu k Vasim datum na disku U:? *

18. Jak jste spokojen s rychlosti a dostupnosti pfistupu ke sdilenym datim na disku Y:? *

velmi nespokojen
nespokojen

spise nespokojen
spise spokojen
spokojen

velmi spokojen

9 OO0 0O O O 0O

neumim posoudit

id 18. Proc jste nespokojen?

—

Mate-li jiné pripominky k funkénosti disku U: a Y:,

napisté nam, prosim, jake.

i

ot




20. Jak jste spokojen s rychlosti a dostupnosti postovniho (e-mail) systému? *

" velmi nespokojen
nespokojen

spise nespokojen
spiSe spokojen
spokojen

velmi spokojen

ey 8 Oy O

neumim posoudit

ad 20. Proc jste nespokojen?

—

21. Mate-li jiné pripominky k funkénosti postovniho systému, napiste nam, prosim, jaké.

o
Lot o

22. Jak jste spokojen se zdvofilosti a vstricnosti spravctl ve Vasi lokalité pri jedndni s Vami? *

" velmi nespokojen
nespokojen

spise nespokojen
spise spokojen

spokojen

o B o o O v P

velmi spokojen

ad 22. Proc jste nespokojen?

—



23. Jak hodnotite odborné znalosti spravcl ve Vasi lokalité a jejich schopnosti poradit Vam? *

" velmi nespokojen
" nespokojen

spide nespokojen
spise spokojen
spokojen

velmi spokojen

o T YR S TN

neumim posoudit

ad 23. Proc jste nespokojen?

—

24. Jsou vyrazne rozdily mezi jednotlivymi spravci ve Vasi lokalité, se kterymi jste v kontaktu? *

C  ano

T ne

" neumim posoudit

25. Chcete-li upresnit hodnoceni pro konkrétni spravce lokality nebo mate-li jiné pripominky ke spravctim celého tseku, n.
8
-

Fil -

26. Vase dalsi pfipominky a naméty

e off

* Oznatuje povinné pole,



