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Resumeé

Tématem mé préice je prizkum vnimani obchodnich reprezentantt spole¢nosti UPC
CR a.s. Toto téma jsem si vybral z diivodu mého ptilroéniho piisobeni v této spoleénosti na
pozici manazer ptimého prodeje. Pied tim jsem Ctyfi roky pracoval na pozici obchodniho
zastupce a proto jsem se s danou problematikou setkal z obou pohled.

Dulezitou ¢asti mé prace je charakteristika pozice obchodni zdstupce. Bez ni by
nebylo mozno spravné pochopit danou problematiku.

Rozhodl jsem se praci pojmout jako marketingovy priizkum nejen mezi stdvajicimi
zékazniky, ale i mezi zdkazniky potenciondlnimi. Navic jsem piifadil také prizkum mezi
aktivnimi obchodnimi zastupci (reprezentanty). Jeho cilem bylo zjistit co je pro samotné
obchodni zastupce dulezité a co je motivuje. Za mého pisobeni ve spolecnosti UPC jsme
resili problematiku zvySeni prestize prace obchodniho zastupce. Prave prestiz této pozice a

jeji vnimani spolecnosti jsou dilezité pro ndbory novych uchazecl o toto zaméstnani.

The topic of my work was research of perception of UPC CR sales representatives .
I have chosen this topic because of my half a year working on the position of Direct Sales
Manager in this company. I worked also on the position of Sales Representative before. I
have seen these problems from both sides.

The important part of my project is the characteristics of the position “Sales
Representative”. Without it wouldn’t be possible to understand to this topic.

I decided to do this project as a marketing research not only among current
customers, but also among potential customers. I assigned a research among active Sales
Representatives. It’s goal was to find out what is for them important and motivating. When
I worked in UPC we were trying to solve the problem of increasing of prestige of working
as a Sales Representative. The prestige of this position and the perception of it by the

society is very important for recruiting of new applicants for this job.
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Seznam pouzitych zkratek

apod. - apodobné

a.s. - akciova spole¢nost

atd. - atakdale

atp. - a tak podobné

BBC - zahrani¢ni zpravodajsky kanal
CATYV - kabelovai televize

CNBC - zahrani¢ni zpravodajsky kanal
CNN - zahrani¢ni zpravodajsky kanal
¢. - ¢islo

CR - Ceskd republika

DTH - Direct To Home = pfimo do domova zdkaznika; jednd se o piijem kabelové

televize pfes satelitni piijimac¢ s digitdlnim konvertorem umozZiujici sledovat

kabelovou televizi kdekoli na svéte; v branzi je téZ pouzivan termin ,,kabelovka bez

kabelu*

HBO - Home Box Office = americky komercni filmovy kanal vysilajici bez reklam

v kvalitnim c¢eském dabingu; v sitich kabelovych operdtori je Siten zvlast za

piiplatek pfiblizné 315,- K¢

HFC - komunikacni sit’ pro kabelovou televizi, datové a hlasové sluzby

OZ - obchodni zastupce
HPP - hlavni pracovni pomér

ICO - identifikac¢ni ¢islo organizace

Inc. - ,Incorporated* = oznacCeni pro vefejnou obchodni spole¢nost

K¢ - koruna Ceska

MTV - zahrani¢ni hudebni kanal (= music television)

napf. - napiiklad

0S. - osoba

TA3 -, Tatry” = slovensky zpravodajsky kanal

4. - to jest
TV - televize

tzv. -tak zvané



UPC - United Pan-European Communications
VPP - vedlejsi pracovni pomér
www - world wide web = mezindrodni internetovy portal

v

Z1. - zivnostensky list



1. Uvod

Silny marketing je na dneSnim globalizovaném a siln¢ konkurencnim trhu velmi
dalezity. Myslim, Ze pravé zde ma spolecnost UPC své slabiny.Pravée proto jsem se rozhodl
zpracovat prizkum, ktery by mél ukdzat jakou prestiZz md pozice obchodniho
reprezentanta. Zpusob, kterym jsou vnimani Sirokou vefejnosti je velmi dillezity a mize
napovédét mnoho o spolecnosti UPC. Pravé obchodni zdstupci totiz buduji image
spolecnosti, protoze jsou v kazdodennim styku s klienty.

Projekt je rozdélen do tif ¢asti. Prvni, a velmi dualezitou, ¢asti je charakteristika
pozice obchodni reprezentant, ve které se snazim pribliZit charakter tohoto zaméstnani a
soucasny piistup firmy k jejim spolupracovnikiim na této pozici. DalSimi c¢dstmi jsou
prizkumy mezi obchodnimi zéastupci a mezi klienty. V této Casti projektu se naopak

snazim, pomoci reakci obchodnich zastupcti a klientd, nastinit smér, kterym by se méla

spolecnost UPC ubirat, aby se situace zlepSila.

2. Cil projektu

Cilem projektu bude vypracovat prizkum vnimédni obchodnich reprezentantl
spole¢nosti UPC CR vefejnosti. Jako velmi dileZitd ¢st projektu je piifazen prazkum
mezi samotnymi obchodnimi zastupci. Jeho cilem bude zjistit, jak oni sami problematiku
prestize svého zamé&stnani vnimaji. Prizkum bude provaddén také mezi lidmi, ktefi jiz
zékazniky jsou, ale téZ mezi lidmi, ktefi by se zdkazniky teprve mohli stét.

Projekt by mél ukazat, kde by méla spolecnost svlij vztah k obchodnim
reprezentantim zlepsit, aby nedochdzelo k odlivu zkuSenych pracovniki. Budu se snaZzit

navrhnout feSeni potfebna také k tomu, aby zvedajici se prestiZ tohoto zaméstnani naldkala

nové uchazecCe o zameéstnani.
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3. Informace o spoleénosti UPC CR a.s.

V této kapitole jsou obsaZeny zdkladni charakteristiky a vize spole¢nosti UPC. Dale

se zabyva stru¢nym popisem sluzeb, které spolecnost UPC poskytuje.

ICO 00562262
Obchodni nazev UPC Ceska republika, a.s.
Zkraceny nazev UPC CR,A.S., PRAHA

Sidlo ZaviSova 5, Praha 4-Nusle, 140 00
Pievazujici ¢innost Telekomunikace

Pravni forma Akciova spolec¢nost

Datum zapisu 4.ledna 1991

Pi‘edmét podnikani: - projektovani elektrickych zafizeni
- vyroba a prodej nenahranych nosicii zvukovych a obrazovych
zaznamu, v¢. ptjcovani nahranych zaznami
- vyroba, montaZ a opravy vyrobki a zafizeni spotiebni elektroniky
- koupé zboZzi za ucelem jeho dalSiho prodeje a prodej a ndkup prav
k individudlnim zdznamm na magnetickych nosi¢ich
- reklama, propagace a inzerce
- prodej a ndkup prav k individudlnim zdznamim na magnetickych

nosicich

vydavatelska ¢innost

zprostiedkovatelska ¢innost

¢innost organizacnich a ekonomickych poradct
- hostinska ¢innost /bez ubytovacich zatfizeni vyjma prodeje
nealkoholickych ndpojt, lahvového piva a doplitkového prodeje

potravin na vefejnych prostranstvich/

ostatni vzdélavani v oboru ekonomiky a kabelové televize

ubytovaci sluzby

¢innost ucetnich poradci, vedeni tcetnictvi

prondjem okruhti prostfednictvim telekomunikacnich zatizeni a

siti zfizovanych a provozovanych mimo jednotnou telekomunikacni
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sit’
- montaz, udrZzba a servis telekomunikacnich zafizeni
- prondjem prtimyslového zboZzi
- montdz, opravy a zkousky vyhrazenych elektrickych zatizeni
- vyroba, instalace a opravy elektrickych stroju a piistroji
- vyroba, instalace a opravy elektronickych zafizeni
- podnikani v elektronickych komunikacich:
a) Vefejna pevna sit’ elektronickych komunikaci.
Uzemni rozsah: Ceska republika.
b) Vetejna sit’ pro ptenos rozhlasového a televizniho
signélu.
Uzemni rozsah: Ceskd republika.
¢) Vetejna pevna telefonni sit’.
Uzemni rozsah: Ceska republika.
d) Vetejné dostupna telefonni sluzba.
Sluzba je poskytovana jako vetejné dostupna.
Uzemn{ rozsah poskytované sluzby: Ceska republika.
e) Prondjem okruhti.
Sluzba je poskytovana jako vefejné dostupnd. Uzemni
rozsah poskytované sluzby: Cesk4
republika.
f) Sifeni rozhlasového a televizniho signélu.
Sluzba je poskytovana jako vefejné dostupnd. Uzemni
rozsah poskytované sluzby: Cesk4 republika.
g) Sluzby pienosu dat.
Sluzba je poskytovana jako vefejné dostupnd. Uzemni
rozsah poskytované sluzby: Cesk4 republika.
h) Sluzby pftistupu k siti Internet.
Sluzba je poskytovana jako vefejné dostupnd. Uzemni

rozsah poskytované sluzby: Cesk4 republika.

[www.justice.cz]
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UPC Ceska republika, a.s. je nejvétsim Eeskym poskytovatelem televiznich sluZeb a
vysokorychlostniho internetu. Spolu se spole¢nosti Karneval Media patii do skupiny UPC
v Ceské republice. Jejich sluzby vyuZivaji domdcnosti téméf ve vSech vétsich &eskych
meéstech. Statistickd data z 31 prosince 2006 hovoii o tom, Ze kabelové sité spoleCnosti
UPC Ceska republika, a.s. a Karneval Media jsou v dosahu 1 260 000 domdacnosti. Sluzby
obou spolecnosti pak k tomuto datu vyuzivd na 876 000 domdcnosti, z toho 664.000
klientd vyuZzivd sluzby kabelové a satelitni televize, 186 000 klientd je ptedplatiteli
vysokorychlostniho internetu a 26 000 zdkaznikd vyuZiva telefonni sluzby. UPC Cesk4

republika, a.s. je dcefinou spole¢nosti Liberty Global, Inc. [www.upc.cz]

Liberty Global je piedni mezindrodni spole¢nosti provozujici sluzby
prostiednictvim kabelovych siti vcéetné pokrocilych obrazovych a hlasovych sluzeb a
pfistupu k internetu, ¢imz zpiistupniuje svym zdkazniklim svét informaci, komunikace a
komunikac¢ni sité, které slouzily piiblizn¢ 14 milionim zédkaznikii v 16 zemich (vyjma
Belgie) predevsim v Evropé¢, Japonsku, Chile a Austrdlii. Aktivity Liberty Global také
zahrnuji vyznamné medidlni a programové Cinnosti, jako je Jupiter TV v Japonsku a

chellomedia v Evropé. [www.upc.cz]

Kabelova televize nabizi Sirokou Skdlu televiznich programi vSech Zanrt. Filmové,
Cesky mluvené kandly HBO, HBO2 a Hallmark, dokumentdrni televizni programy
Discovery, Spektrum ¢i Animal Planet, zpravodajské televizni kandly CNN, BBC World
Service, CNBC a TA3, hudebni kandly jako napiiklad MTV, Ocko, cesky mluvené
sportovni kandly Eurosport a Galaxie sport, détsky televizni program FoxKids (opét v
cestin€) nebo i1 Private Gold, eroticky kandl bez cenzury. Nabizi programy v anglicting,
némciné, Spanélstin€, rusting, francouzsting, ale tieba i v polsting. Spolecnost UPC navic
zdarma poskytuje ke kabelové televizi i zdsuvku pro kvalitni piijem nejrozsitenéjSich

rozhlasovych stanic. [www.upc.cz]

Dalsi vyznamnou sluzbou je digitalni satelitni televize UPC Direct. Satelitni televize UPC
Direct nabizi az 150 televiznich programt vSech zanrh. Signdl je Sifen ze satelitu Astra a je

dostupny, bez vyjimky, po celém tzemi Ceské republiky. [www.upc.cz]
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Sluzbou, kterd v posledni dobé zaznamendvd uspéchy, je UPC Telefon. Jeji
uspéch je podloZen hlavné velmi vyhodnou cenou voldni a také levnym mésicnim
poplatkem. JelikoZ se hlasové sluzby koduji na datovy tok a jsou Sifeny pfes internetové
rozvody, je mozno zprostiedkovat i velmi levné mezistatni hovorné. Kuptikladu volani po
zemich Evropy stoji pouze 1,90 K¢ vcetné DPH. Proto je také sluzba velmi oblibena u

cizinct Zijicich v Evropé.

Nejoblibenéjsi a nejpopularnéjsi sluzbou v Praze, Brn¢, Liberci a Ostravé je
pfipojeni k UPC Vysokorychlostnimu internetu. Za pevné stanovenou meésicni ¢astku jste
pfipojeni 24 hodin denné€ 7 dni v tydnu. Rychlost pfenosu dat je nékolikanasobné vyssi nez

ptes telefonni linky. [www.upc.cz]

UPC Vysokorychlostni internet je internetové pfipojeni prostfednictvim rozvodi
kabelové televize UPC. S vysokorychlostnim internetem od UPC je klient za pevné
stanoveny mesi¢ni pausal piipojen nonstop 24 hodin denné. Nemusi platit Zadné dalsi
poplatky za telefon. UPC Vysokorychlostni internet nabizi rychlejsi a jednodussi ptistup k
zébavé a informacim. Statistickd data ze dne 31. bfezna 2005 hovoii o tom, Ze sluZzeb
Sirokopdsmového internetu prostfednictvim UPC vyuziva 1,3 miliént klientd ve 13 zemich
Evropy. Tim se UPC zatadila mezi vedouci evropské spoleCnosti poskytujici pfipojeni k
vysokorychlostnimu internetu prostiednictvim kabelovych siti. [www.upc.cz]

Pravé vysokorychlostni internet je budoucnosti spole¢nosti a stdva se postupné
jejim nejdilezitéjsim produktem. V zdpadni Evropé je zcela béZné, Ze hlavnim produktem
objednanym zdkaznikem je UPC Internet a ostatni sluzby (kabelova televize, telefon) jsou
jeho soucasti. Jiz nyni je totiZ mozZno stahovat nejnov¢jsi filmy z internetovych stranek a ty
by tak pfimo konkurovaly kabelové televizi. Pravé proto se vSechny tii sluzby proddvaji

jako jeden zvyhodnény balicek.

Upc o naboru novych zaméstnanci

Hlavnim cilem spolecnosti v oblasti lidskych zdroji je vytvaret kolektiv vysoce
kvalifikovanych spokojenych zaméstnancti. Tém nabizi prostor pro osobni rust i profesni
rozvoj. Na zdklad€é peclivé analyzovanych potfeb kazdého zaméstnance organizuje
odbornd Skoleni, semindfe, kurzy a jiné tréninkové aktivity. Kromé béznych socidlnich a

zaméstnaneckych vyhod nabizi svym zaméstnancim i razné sportovni a spoleCenské
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aktivity. Diky kvalitni a profesiondlni prici jejich zaméstnancti je schopna vSem svym
klienttim po celé Ceské republice poskytovat sluzby na $pickové trovni.

[www.upc.cz]

4.Charakteristika pozice ,,obchodni reprezentant*

Kapitola se zabyvéd jednou ze stézejnich Casti mého projektu. Pravé pochopeni
systému a stylu prace obchodnich reprezentantii ve spole¢nosti UPC je velmi dtileZité. Pro
lepsi predstavu jsem prilozil tabulku kvartdlni motivace.

Obchodni reprezentant je osoba, kterd zastupuje spole¢nost ve vztahu s klientem.
Hlavni ndplni jeho prace je informovani zdkaznikli o novych produktech a nésledné
sepisovani smluv na pfipojeni téchto sluzeb. Obchodni zdstupce pak zaiidi klientovi
pfipojeni sluzby klientovy ve smluveny den a Cas prostfednictvim zdkaznické linky. Véci
kterou obchodni reprezentant feSit naopak nemiiZze, je hldSeni poruch a servis sluzeb

spolecnosti UPC.

4.1 Pracovni doba

Pracovni doba obchodnich zastupcti se odviji od zplsobu navstévovani klientt.
Vzhledem ktomu, Ze OZ navStévuje jednotlivé byty, musi pracovat v dob¢, kdy
potenciondlni zdkaznici nepracuji. Tato doba se zpravidla pohybuje mezi 16:30 a 20:30
v zimnim obdobi plsobi na zdkazniky negativné. Ziskaji pocit, Ze je n€¢kdo ,,v noci®

obtéZuje a neotviraji dvete. Pfitom ve stejném Case v letnim obdobi tento problém odpada.

4.2 Napln prace

Néplni priace obchodniho zédstupce je informovéani zdkazniki o zménich ve
sluzbach poskytovanych spolecnosti UPC, uzavirdni smluv s klienty, poradenska ¢innost
tykajici se sluzeb spolecnosti, pé€e o klienta v rdmci jeho pravomoci, feSeni ptipadnych
problémt, zpracovani smluv a jejich odevzdani svému nadfizenému a péce o svéfeny

,terén® po urcitou dobu.
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4.3 Odménovani OZ

K odménovani obchodnich zédstupct se kromé financnich benefitii pouziva také tzv.

,»drobnd motivace”. Ta je zaloZena na motivacnich darcich z kolekce UPC zahrnujici
obleceni od Alpine Pro, psaci potieby Parker, atd. Dalsi drobnd motivace zélezi pouze na
manazerovi tymu. Ten ma urcity financni limit na obcerstveni OZ pted prodejem, koupi

napt. lahve vina pokud byl den prodejné dspéSny apod.

4.4 Motivace

Kratkodoba motivace

Kritkodobou motivaci se rozumi motivace uvniti tymu slouzici ke zlepSenym
vykontiim jeho ¢lent. Na tuto motivaci ma manazer tzv. ,,rocni budget®, ktery je rozdélen
do Ctvrtletnich obdobi. Je pak pouze na ném, jak s danym fondem naloZi. Jedna se vétSinou
0 motivaci mési¢ni, vdzanou na splnéni tymového planu. Pokud tym plan nesplni, neni mu

tato Castka ptidélena a presouva se do dalSiho obdobi.

Tabulka ¢.1 Motivace OZ

Motivace 3Q

Team: Trelos Team
Naklady celkem: 20 000 K¢&
Mésic 16.6.-15.7.

Misto |Hodnota Forma (hotovost, poukazka,...)
1. 2 500 K& |Poukazka do Hypernovy
2. 2 000 K& |Poukazka do Hypernovy
3. 1 000 KE |Poukazka do Hypernovy
4
5

500 K& |Poukdzka do Hypernovy

500 K& |Poukdzka do Hypernovy

Mésic 16.7.-15.8.

Misto |Hodnota Forma (hotovost, poukazka,...)

Pfi spInéni tymového planu, kazdy OZ pfi min. podilu na

6 500 K¢ |plnéni 7 % ziska odpoledne s aquaparkem, zoo, kinem a
vecefi, 800 K&/os.

Mésic 16.8.-15.9.

Misto |Hodnota Forma (hotovost, poukazka,...)

7 000 K¢ . L ) i L . i
Pfi spInéni tymového planu, kazdy OZ pfi min. podilu na
plnéni 10 % ziska hotovostni odménu 1000 K&

Zdroj: vlastni
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Dlouhodoba motivace

Dlouhodobou motivaci vyhlaSuje regiondlni manaZer piimého prodeje, tedy
nadfizeny jednotlivych manazeri pifimého prodeje. Tato motivace je spole¢nd pro vSechny
obchodni zdstupce ze vSech tymu. Jednd se zde o odmény mnohem vétsi hodnoty neZ pfi
motivacich tymovych. Piiklady hlavnich vyher jsou — televize, zajezdy, vypocetni technika

atd.

4.5 Systém prace

KaZzdy obchodni zastupce je ¢lenem tymu, ktery ma pfiblizné¢ 15 ¢lent. Kazdy tym
dostane na pocatku mési¢nitho obdobi plan prodeji, ktery musi splnit. Pokud tak neucint,
nesplni podminky mési¢ni motivace a ta se rusi.

Na plnéni tymového planu je finan¢né piimo zdvisly tymovy manaZer, ktery
dostava plat odvisly od nesplnéni-splnéni-pieplnéni planu. Neexistuje v§ak piimd financni
vazba mezi obchodnim zastupcem a tymovym pldnem. Ten neni pifimo zainteresovan na
jeho plnéni a pokud uzavie pocet smluv potiebny pro ziskani maximdlni provize, je velmi

tézké pro jeho manazera jej ,,nutit do prace*.

Préace obchodniho zastupce se skladd ze dvou Casti:

4.5.1 Prace v matefském mésté (regionu)
4.5.2 Prace na vysadcich

4.5.1 Prace v matefském mésté(regionu)

Obchodni zastupce pracuje vétSinou ve mésté, ve kterém mda bydlisté. V této
lokalité dostavd préci a je za svéfenou Cast ,terénu* odpovédny jeden mésic od doby kdy
préci prevzal.

Praci se rozumi urcity pocet potenciondlnich kontakti. Obchodni zastupce obdrzi
od svého manazera urcity pocet vchodovych karet, které se stdvaji jeho pracovnim
nastrojem. V ,karté vchodu‘ nalezne informace pottebné pro kontaktovani zdkaznika. Tyto
vchody muze jeden mésic navstévovat dle svého uvdzZeni. ,,VytéZenost™ terénu Zadana
vedenim firmy je zhruba 80%. Po uplynuti mési¢ni lhiity musi OZ odevzdat dostatecné
vyplnéné karty vchodi svému manazerovi, ktery je pieda své asistentce ke statistickému

zpracovani. OZ dostane praci novou a do proslych vchodd se jiZz nevraci. Pokud by jej
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n¢kdo zpétné kontaktoval, miize samoziejmé smlouvu uzaviit. ManaZer se stard o to, aby
na pristi ndvstévu neposlal znovu stejného OZ. Divodem je rGzny zpiisob prace
jednotlivych OZ, ktery plisobi na razné typy lidi. Kde je jeden OZ neuspésny, muize byt

jiny OZ nadprimérné Gspesny.

Idealni OZ - neexistuje jednozna¢na charakteristika obchodniho zastupce. Ve spolec¢nosti
UPC pracuji obchodni zdstupci ve veékovém rozpéti 18-80 let, muzi i Zeny, studenti
vysokych kol i lidé s vyuénim listem. Usp&$nost zdleZi na mnoha faktorech. Jednémi

z nejdulezitéjsich jsou urcité pfirozené a sympatické vystupovani, komunikativnost, uméni

presvédcit, sebevédomi, pracovitost apod.

4.5.2 Prace na vysadcich

Vysadky jsou velmi dulezitou soucasti prace OZ. Region sever je velmi obsihly a
patii do n¢j mésta od Karlovych Vara azZ po Nachod. Proto jsou vysadky 2-3 denni.

Na vysadku obdrzi OZ urcité kvantum prace a musi s ni hospodafit dle svého
uvdzeni. Karty vchodli na konci vysadku vrati svému manaZerovi a pii dal$i ndvstéve
stejného mésta dostdva karty nové.

Prace na vysadku je charakteristickd tzv. ,,okamzitymi prodeji“ kdy zdkaznik
uzavird smlouvu ihned pfi prvni ndvstévé nebo hned druhy den. OZ nemuze se zdkazniky
pracovat cely mésic jako v matefském mésté.NemulzZe zdkaznika navstivit nékolikrat.

Na vysadcich je firmou zaplaceno ubytovéani(vétSinou se snidani). Ostatni stravu si
OZ zajistuje sam. Doprava na vysadky je zajiStovdna vozy manazerti, na které firma
prispiva.N¢ekteti obchodni zastupci vzhledem k dalSimu zaméstndni nebo studiu jezdi

pouze na vysadky a ve svém matefském mesté vilbec nepracuji.

Vysadky jsou vétSinou organizovdny pro nékolik tymi najednou z diivodu
snadn&j$i administrativy. Na vysadcich se pak pracuje jak dopoledne tak i odpoledne.
V dopolednich hodinich sice neni tolik lidi pfitomno ve svém bydlisti, ale OZ ma mozZnost

zastihnout zdkazniky, ktefi by vecer nebyli doma (zamé&stnani, konicky atd.).
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5. Tvorba dotazniku

Dotaznik je pisemnd forma cilenych otazek, sledujicich poznani urcitych
skutecnosti . Jednd se o formalizovany podklad pro ziskdvani primarnich informaci
v marketingu pomoci dotazovani, které miiZe probihat ustné, pisemné Ci telefonicky.
Otédzky je tteba formulovat jako oteviené nebo uzaviené, déle je tfeba rozhodnout, zda
odpovédi budou volné formulovany nebo vyjadfovany zaskrtnutim jedné z moznosti. Dalsi
zésadou je i to, Ze dotaznik by mél obsahovat urCitou strukturu otdzek podle jejich
vyznamu pro dal§i analyzu. Samoziejmosti je vyvarovani se otdzek indiskrétnich,
sugestivnich apod.

[4]

Pro priizkum byly vytvofeny dva rizné dotazniky. Prvni dotaznik byl vytvofen ve
spoluprici ptimo s Human Resources Managerem spolecnosti UPC a byl zacilen na nové
podnéty od obchodnich zastupcti, které by mély pomoci ve zlepSeni soucasné situace.
Druhy dotaznik se zabyval ndzory klienti na obchodni zastupce, ktefi je v posledni dob¢

navstivili.

5.1 Dotaznik pro obchodni zastupce

Dotaznik pro obchodni zastupce byl vytvofen pfedev§Sim s ohledem na jejich
vnimani svého zamé&stnani. Byl dan velky prostor pro kreativitu a pro vyjadreni jakychkoli
pozadavka a pfani ze strany obchodnich reprezentantti. Jelikoz byl dotaznik vyuZzit také
spolecnosti UPC pro jeji interni potieby, byl uren jako anonymni. Tento prizkum byl
proveden v listopadu 2006. Dotazniky vypliovali obchodni zédstupci na svych tymovych

schiizkach. Celkem bylo dotdzano 23 obchodnich zdstupcti. [1]

5.2 Dotaznik pro stavajici i potencionalni klienty

Dotaznik pro stdvajici i potenciondlni klienty byl vytvofen s ohledem na zplsob
prace obchodnich zastupcti. Prave zpiisob jejich préce je jedna z véci, které ovliviiuji jejich
vnimani spolecnosti.

Byly vSak zatazeny i otdzky, které mély ukézat, jaké predstavy ma spolecnost o
praci obchodnich zastupct. To je véc, kterd mize vysvétlit nezdjem uchazecti pokracovat

v pfijimacim fizeni i po prvnim pohovoru.
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Sbér dat probihal v mésici bfeznu roku 2007 v Liberci v ulici Gagarinova a
v Jablonci nad Nisou vulici BoZzeny Némcové. Zplsobem sbéru dat byla ndvstéva
jednotlivych domdcnosti. Byli tak dotazovani pouze lidé, ktefi maji moZnost pfijimat
alespon jednu sluzbu pfes ,,pevné kabelové rozvody*. Celkem bylo dotdzano 87 lidi.

(2]

K vyhodnocovani dotaznika byl pouzit pocitatovy program sady Microsoft Office

— Excel.
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6. Prizkum mezi obchodnimi reprezentanty

V této kapitole je podrobné rozpracovan prizkum mezi obchodnimi zdstupci.
VétSina pfipominek a piani je ihned podrobné okomentovdna. Prav€ vniméni svého

zaméstnani obchodnim zastupcem je velmi dualeZité pro ndbory zaméstnancti novych.

6.1 Skladba dotazovanych obchodnich zastupcu dle praxe

Graf ¢.1 Skladba OZ dle praxe

Jak dlouho pracujete na pozici OZ u spoleénosti UPC ?

vice nez 2 roky

39% méné nez 1 rok

35%

Eméné nez 1 rok
m 1rok - 2 roky
Ovice nez 2 roky

1rok - 2 roky
26%

Zdroj: vlastni

Z grafu ¢.1 vyplyva, Ze se jednalo o rovnomérné rozlozeny vzorek respondent,
vzhledem k délce jejich piisobeni na pozici obchodniho zdstupce u spoleénosti UPC CR
a.s. Celkem bylo dotdzdno 23 obchodnich zastupcl, coZ je zhruba 58% aktivnich OZ

pracujicich v tzv. ,regionu sever*.

Kazdy nové¢ piichozi obchodni zastupce absolvuje jednodenni produktové skoleni, kde je
sezndmen se vS§emi moznostmi a kombinacemi odebirdni sluzeb od spole¢nosti UPC. Poté
je thned posldn do terénu, aby nabral praktické zkuSenosti ze styku se zdkazniky. B&hem
prvnich ¢trndcti dnli se mu intenzivné vénuje manazer piimého prodeje, do jehoZ tymu byl
OZ pridélen. Béhem této doby ma novacek moZnost jit do terénu s n¢kolika zkuSenymi

obchodnimi zastupci, aby se rychleji naucil jednat s klienty.
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E413

Ptiblizn€ po tiech mésicich pak musi absolvovat tzv. ,.intenzivni Skoleni*. To trva
4 dny a odehrdvd se v jiné neZz matefské lokalit€. Na tomto intenzivnim Skoleni uci
manazeti piimého prodeje nové obchodni zastupce prodejni techniky a triky, které jim
napomohou ke zlepSeni vysledkli. Pocet dosazenych prodeji u vétSiny novacka

v nésledujicich obdobich rapidné stoupne.

6.2 Dulezitost aspektia prace obchodniho zastupce

Diilezitost jednotlivych aspektll prace obchodniho zastupce byla rozdélena podle
dosazenych vysledkl vzhledem k maximu bodt, které mohla kazda polozka dosdhnout.
V dotazniku hodnotil obchodni zastupce jeji diileZitost na stupnici od 0 do 5 bodl. Zndmka

5 byla zndmkou nejvyssi.

Tabulka ¢.2 Dulezitost aspektl prace OZ

Velmi dilezité |Prace v perspektivni firme 97%
Penize 94%
Byt spravedlivé ohodnocen 94%
Byt informovan 93%
Odpovédnost 93%
Dulezité Moznost vzdélavani 89%
Osobni rozvoj 84%
Seberealizace 80%

Méne dulezité | MoZnost dozvédét se vice o novych technologiich 79%

Prostor pro své zajmy 76%
Kontakt s lidmi 75%
Prestiz 75%
MozZnost kariérniho rdstu - "vypracovat se" 67%
Naro¢na prace 63%

Zdroj: vlastni

Tabulka ukazuje rozdéleni dle dilezitosti pro vS§echny OZ dohromady.
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6.2.1 Dulezitost jednotlivych aspektt u ,novacka*

(méné nez 1 rok praxe)
hledani nového zaméstnani zcela logické. V tomto ohledu piisobi UPC na potenciondlni
spolupracovniky velmi dobfe. Diivodem je relativné vysokd penetrace siti na tizemi CR.
samoziejmé. Firma také novacky disledné podporuje. Vzhledem k tomu, Ze OZ jsou
odménovéani proviznim systémem, nevydélal by si novacek dostatek penéz, aby bylo
mozné jej u spolecnosti udrzet. Proto je novackiim pii splnéni pfedem danych podminek
(hodiny strdvené v terénu, pocet navstivenych zdkaznikd, dcast na tymovych schiizkdch

atd.) pfizndn pauSalni plat.

6.2.2 Dulezitost jednotlivych aspektu u ,zkusenégjsich“ OZ
(1-2 roky praxe)

vvvvvv
vvvvvv

s w2z

zpusobeno tim, zZe zapracovany OZ si uz vydéla ur€itou minimdlni ¢astku, kvuli které je
ochoten u spole¢nosti ziistat. Vzhledem k proviznimu systému odmén vSak musi podavat
maximalni vykony, aby dostal zpétn¢ za kazdy prodej maximalni ¢astku.
jsou informovdni pouze svym manazerem piimého prodeje na tymovych schizkéch.
Nemaji ptistup do Zadné databaze (napiiklad na internetu), aby zjistili, které slevové akce
v danou chvili bézi a jaké jsou ceny sluzeb. Pokud tedy OZ vynechd pravidelnou tymovou
schiizku konajici se jednou tydné, nemad zaruku, Ze dostal v§echny potifebné informace.
Treti nejdulezitéjsi je pro zkuSené&jsi OZ ,,odpovédnost™. Divodem je skupina
zékazniki, ktef uzavreli s danym OZ smlouvu na poskytovani sluzeb. I presto, Ze jsou pfi
problémech se sluzbami firmou odkazovéni na zdkaznickou linku, volaji logicky ,,svému*
obchodnimu zdastupci a chtéji po ném, aby problém vyfeSil. Ten se samoziejmé citi
odpovédny, protoZe spokojeny zdkaznik je nejlepsi reklama pro n€j samotného. Tim se mu

nasledné otevira cesta k dalSim zakaznikum.
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6.2.3 Dulezitost jednotlivych aspektu u ,zkusenych” OZ
(vice nez 2 roky praxe)

ohodnocen®. Jednd se vSak o pocit nespravedlnosti. Firma totiZ nijak nepodporuje OZ
pracujici dlouhodobé¢. Tim ¢asto dochdzi k odchodu takto zkuSenych obchodnich zastupct
na lépe placené pozice v jinych firmédch. To nédsledné stoji spole¢nost UPC mnoho penéz,
neZz si vychova novacky. Dle mého ndzoru je takto zkuSeny obchodni zastupce pro firmu to
nejdilezitéjsSi a méla by si ho vice vazit. Nedéla totiz chyby a klientela se k nému
opakovan¢ vraci.

dlouho pracujici OZ motivovat vécnymi dérky za dosaZené prodeje, utcast na akcich,
odpracované hodiny v terénu atd. OZ by radsi ziskali piispévek na diichodové pojisteént,

socidlni a zdravotni pojisténi atp.

6.3 Prani a pozadavky obchodnich zastupcu

Obchodnim zdstupciim byly v dotazniku poloZeny tfi otazky, které mély piibliZit
jejich tuzby a ptani vzhledem k firmé. Pokud by firma nejdalezitéjsi z nich splnila, vedlo
by to jisté k vetsi spokojenosti OZ a k jejich vétsi oddanosti firmé.

Procentudlni vysledky vypovidaji o tom, jakd ¢ast ze vSech 23 dotdzanych OZ toto

uvedla v dotazniku jako pro n¢j dilezité ptani.
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Tabulka ¢.3 Prani a pozadavky OZ

Prispévek na dovolenou a l1azné 39%
KvalitnéjSi péce o zakaznika 39%
X-bonus 26%)
ZvySeni provizi nebo jejich Uprava 26%
HBO a Upgrade do sloupecku (pocitano jako novy prodej) 22%)
Uhrazeni cestovného 17%)
\Vécné darky a systém jejich rozdélovani 17%
Vérnostni pausal, kumulativni prémie 17%)
Vice informaci (konkurence, lepSi materialy, odpojeni atd.) 17%
Prispévek - socialni,zdravotni, dichodové pojisténi 13%
Rozsifeni pokryti internetem + otevieni novych lokalit 13%
ZlepSeni programové skladby 9%
Podpora pfi nemoci 9%
Prispévek na oSaceni 4%)
Stravenky - pfi dosazeni nejvyssiho sloupce 4%
Cerna pfipojeni - jejich lepsi kontrola 4%
Moznost dalSiho vzdélavani 4%

Zdroj: vlastni

Nez pfistoupim ke komentovani jednotlivych vysledka ptani a tuZeb obchodnich
zastupcl,, rdd bych se vyjadfil o systému jejich ,,zaméstndvani*“ spolecnosti UPC.
Obchodni zdstupci totiz s firmou spolupracuji na zdklad¢ Zivnostenského listu. MoZnost
pracovat na ,,dohodu o provedeni prace‘ maji pouze novéicci a to pouze v prvnich mésicich
svého ptsobeni u firmy. Tento systém balancuje na hrané¢ zdkona a bohuzel pfi této
spolupraci nejvice trpi pravé obchodni zastupci. Musi si sami platit socidlni a zdravotni
pojisténi, nedostanou zZadné prispeévky na stravu, dovolenou ani cestovné. Z toho prameni
vétsina jejich pozadavk, které zptsobuji jejich nespokojenost. Dlivodem je, Ze spolenost
stile vyjadiuje jejich vydélky ,,fakturovanou castkou‘. Mnoho OZ si toto neuvédomuje a

v obdobi placeni dani tak pfichazeji problémy.

Prispévek na dovolenou a lazné.....39%

Piispévek na dovolenou a 14zné si nejvice pieji obchodni zastupci, kteii pracuji u
spolecnosti vice nez jeden rok (88%). Problém spocivd v tom, Ze pokud OZ odjede
napiiklad na ctrnictidenni dovolenou a spocita si ,,ndklady uSlé prileZitosti zjisti, Ze
dovolend jej stoji pfiliS mnoho. Navic pokud se pak vrati uprostfed 14-ti denniho
provizniho cyklu, nestihne se jiz dostat do nejvyssiho sloupce a do priace se mu ani

,nevyplati“ chodit.
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Kvalitnéjsi péce o zakaznika.....39%

Pravé s timto problémem se nejvice potykaji obchodni zastupci, kteti spolupracuji
s firmou méné neZ jeden rok a nejsou zkuseni ve zdoldvani namitek zdkaznik((55%).
Zakaznici si Casto stéZuji na nekvalitni praci zdkaznického stfediska, poruchy sluzeb,
nespolehlivé techniky, nepfijemné operatory zakaznického centra apod.

U zkuSen¢jSich obchodnich zastupct se jednd predevSim o to, Ze pokud nastane
n¢jaky problém napiiklad s technikem, jsou to pravé oni, kdo musi celit ofenzivé
nespokojeného zdkaznika. PoZaduji, aby byl technik v ptipad¢ Spatného ptipojeni potrestan
finan¢né a tim by byl motivovén k lepsi praci. Mnohdy se totiZ stavd, Ze zdkaznik kvuli
nespokojenosti s technikem stornuje piipojeni sluzeb a OZ nedostane za uzavienou

smlouvu nic zaplaceno.

X-BONUS.....26%

X-bonus znaji predev§im zkuSené€j$i obchodni zastupci. Jednalo se o specidlni
bonus, ktery sledoval setrvani zakaznika u vyuzivani sluzby i po uplynuti akéni slevy.
Pokud vice jak 70% zakaznikii pokraCovalo ve vyuzivani sluZeb, dostal OZ navic 30%
dosazené provize. Tim byl motivovan k tomu, aby se nesnaZil prodat zdkaznikovi sluzbu
pouze v ak¢ni nabidce, ale na del$i obdobi. To znamenalo pro firmu mnohem vétsi zisk
vztazeny na jednoho zdkaznika. X-bonus byl pfed ¢asem zruSen z diivodu pausidlniho
zvySeni provizi. To je vSak podminéno prodeji pfipojenymi a ne pouze uzavienymi, jak

tomu bylo béhem fungovéani X-bonusu.

ZvySeni provizi nebo uprava jejich u¢tovani.....26 %

ZvySenim provizi je mySlena jejich hodnota v jednotlivych sloupcich. Preji si ho
viichni OZ. Upravou jejich tétovani je myslena zména ze 14-ti denniho cyklu na cyklus
mesiéni. Aby OZ dostal maximalni provizi za dosaZeny prodej, musi za 14 dni uzavfit
smlouvu s 20 novymi zdkazniky (nepocita se zvyseni sluzby-tzv. ,,upgrade®). Pokud by se
cyklus zménil na mé&sicni, mél by na tyto prodeje mnohem vice Casu. Nemyslim si vSak, ze
by toto firma zménila, protoZe kratS$i cyklus nuti OZ k mnohem vétSimu pracovnimu

nasazeni.
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Tabulka ¢.3 Provize

pocet prodeju
1-4 59 10-14 15-19 20 avice
UPC Kabelova televize - standardni nabidka Mini 100 200 500 700 800
Novy uzivatel Klasik 300 400 700 900 1000
UPC Kabelova televize - prodej v kampani Mini 50 150 350 500 550
Novy uzivatel Klasik 200 300 500 600 700
UPC Internet - standartni nabidka Flex 100 150 200 250 300
Novy uzivatel Starter 200 250 300 350 400
Easy 300 350 400 450 500
Light 500 600 700 800 900
Classic 700 900 1100 1300 1500
Plus 900 1200 1500 1800 2100
Xtreme/Professional 1500 2000 2500 3000 3500
Upload Booster 100 100 100 100 100
UPC Internet - kampan Starter 100 150 200 250 300
Novy uzivatel Easy 200 250 300 350 400
Light 350 400 500 550 600
Classic 500 600 750 900 1100
Plus 650 850 1050 1250 1500
Xtreme 1050 1400 1750 2100 2500
UPC Telefon - standartni nabidka Basic 200 250 300 350 400
Novy uzivatel Free Time 300 350 400 450 500
UPC Telefon - kampan Basic 100 150 200 250 300
Novy uzivatel Free Time 200 250 300 350 400
UPC Direct -st.nabidka, novy uzivatel Rodina 100 200 500 700 800
Upgrade CATV/NET/TEL 100 100 100 100 100
Prémiové HBO 300
Novy uzivatel Hustler 200
Prémiové HBO 150
upgrade Hustler 100

Zdroj: vlastni

Prodejem sluzby se rozumi uzavieni smlouvy o doddvce sluzeb kabelové televize, a
to na novou sluzbu, tj. na sluzbu, kterou dosud uzivatel na smluvnim zdkladé neodebiral.
VSechny parametry pouZivané pro vypocet provizi plati pro ptlmésicni sledované obdobi
(1.1.-15.1., 16.1.-31.1., 1.2.-15.2., 16.2.-28.2., ...atd.)

Zakladni provize je odvozena od celkového poctu vSech prodeji sluzeb (CATV +
INET + UPC TELEFON + DTH, bez prémiovych nabidek) realizovanych obchodnim
zastupcem na piidéleném tuzemi béhem sledovaného obdobi. K zdkladni provizi je

pfipoc¢itana odména za prodeje prémiovych nabidek realizovanych za sledované obdobi.
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HBO a Upgrade do sloupecku (jako novy prodej).....22%

vvvvv

zvySovani sluzeb u jiz stavajicich zdkaznikG (MINI na KLASIK+HBO = 2 prodeje).
V soucasné dob¢ vSak spolecnost vytvéii tlak na nového zdkaznika a proto jsou tyto
prodeje vedlejsi. Obchodni zastupci tak jiz stdvajici zdkazniky zpravidla ani nenavstévuji.
Ti jsou ponechéni pouze do pasivni péce zdkaznického centra s nimz maji vétSinou Spatné

zkuSenosti.

Uhrazeni cestovného.....17 %

Obchodni zéastupci jsou na vysadky transportovani vozem svého manazera a
lokalitu navstivit z vlastni iniciativy,nebo se nedostanou mezi 4 vyvolené, musi si cestovné

hradit sami i pokud dosdhnou prodeju.

Vécné darky a systém jejich rozdélovani.....17 %
Podle mého nédzoru toto uvadéji spiSe netspésni OZ. Byli by radi, aby darky

s 2w

dostavalo 90% obchodnich zastupcii. To by vSak naprosto zrusilo motivacni ucel darku.

Vérnostni pausal, kumulativni prémie.....17 %

Vérnostnim pauSalem je mySlena pausalni mésicni mzda za odpracované roky. U
kumulativni prémie maji OZ na mysli napt.pfi dosazeni 500 novych zdkaznikii obdrzeni

prémie 10.000,-K¢, jak tomu bylo u diive konkuren¢niho Karnevalu apod.

Vice informaci (konkurence, materialy, odpojeni atd.).....17 %
Problém toku informaci byl jiz dfive zminén. Problém s materidly spoc¢iva v tom, Ze
jsou na nich, mimo kontaktu na OZ, kontakty na zdkaznické centrum, www stranky apod.
Tim pfipravuji OZ o prodeje.
Informace o pteplatcich, datech odpojeni a diive odebiranych sluzeb byvaly béZznou

soucdasti karty vchodu. Z nepochopitelnych diivodii v§ak zmizely.

28



Prispévek na sociilni, zdravotni a diichodové pojisténi.....13%

Tato nevyhoda vyplyva ze spoluprace na Zivnostensky list. Bylo by obtiZné tyto

piispévky zabudovat legdlné do provizi.

Rozsifeni pokryti internetem + otevieni novych lokalit.....13%

V soucasné dob¢ jiz neni aktudlni. Spolecnost UPC koupila hlavniho konkurenta

spolecnost Karneval.

ZlepSeni programové skladby.....9%

Tento problém by m¢l byt postupné odstranén upgradem siti kvtli rozsifeni

internetu a tim sjednocenim programové nabidky v celé CR.

Podpora pi"i nemoci - opét vyplyva ze spoluprice na Zivnostensky list
Pi"ispévek na osacent - nizka pravdépodobnost splnéni spolecnosti UPC
Stravenky = nizk4 pravdépodobnost splnéni spolecnosti UPC

Cerné pf‘ipOj eni - v CR a v moZnosti vymahat zde pravo prakticky neodstranitelny
problém (vét§inou konéi pouze upozornénim POLICIE CR v daném domé&)

Moznost dalSiho vzdélavani - i pies to, ze vétSina OZ jej uvedla v prvni ¢asti
dotazniku jako duleZité, v podstaté nikomu nechybi. To je samoziejmé velmi

zvlastni.
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7. Pruzkum mezi klienty

Sbér dat mezi vSemi potenciondlnimi klienty probihal pfimo v terénu a proto nebyli
respondenti ovlivnéni cizim prostfedim. Jejich reakce presné odpovidaly styku
s obchodnim zdstupcem. Bylo dotdzdno celkem 87 lidi. Z toho 46 respondentt (53%) jiz
vyuZzivalo alespon jednu sluzbu od UPC. Zbyvajicich 41 respondentii (47%) nevyuZivalo
Zadnou sluzbu.

Vzorek je vyrovnany cilené. SnaZil jsem se o ziskdni minimalniho poctu 40-ti

dotaznikt pro kazdou skupinu.

Graf ¢.2 Struktura respondentii podle pohlavi

Struktura respondenti podle pohlavi

uzi
60%

Zdroj: vlastni

Druhy graf vypovida o vcelku rovnomérném rozdéleni respondentii podle pohlavi.
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Graf ¢.3 Struktura respondenti podle véku

Struktura respondentti podle véku

18-30 let
8%

61let a starsi
22%
31-40 let
26%

51-60 let
15%

41-50 let
29%

Zdroj: vlastni
Na tfetim grafu je vidét, Ze vétSinu respondentl tvorili lidé mladsi 50-ti let. Témer
¢tvrtinu respondentl vSak tvofili lidé starsi 61 let. Lidé diichodového veéku tak tvoftili velmi

dulezitou ¢ast vzorku.

Jakym zptisobem jste uzaviral(a) smlouvu na CATYV, internet,

telefon?
Tato otdzka méla za cil zjistit, ktery prodejni kanal vyuzil klient pfi uzavirdni
smlouvy na kabelovou televizi, internet nebo telefon. Jejim cilem bylo také ukdzat, Ze

oblibenost jednotlivych prodejnich kandlt je u riznych sluzeb rizna.
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Graf ¢.4 Uzavirani smluv na CATV

Jakym zpUsobem jste uzaviral(a) smlouvu na CATV?

9%
20%

@ Pres obchodniho zastupce

m Pres internetové stranky

0O Pres klientské centrum

71%

Zdroj: vlastni

Jak ztohoto grafu vyplyvd, naprostd vétSina smluv na kabelovou televizi je
uzavirdna ptfes obchodniho zastupce. To je zpiisobeno velmi castym navsStévovanim
potenciondlnich klientd. Pokud se pfistéhuje do domu novy ndjemnik, je velka
pravdépodobnost, Ze bude jako prvni kontaktovan obchodnim zistupcem. Zbytek nové
pfistthovanych ndjemnikii ma vétSinou jiZz objednidny sluzby pfes internet jesté pred
nastéhovanim. Telefonicky je uzaviena zhruba kazd4 desatd smlouva. Jednd se vétSinou o
lidi, ktefi nejsou piitomni v dobé ndvstév obchodnim zdastupcem a také ty, ktefi jim

nediveéiuji.

Graf ¢.5 Uzavirani smluv na internet

Jakym zplsobem jste uzaviral(a) smlouvu na internet?

11%

@ Pres obchodniho zéstupce

W Pres internetové stranky
52%

O Pres klientské centrum

Zdroj: vlastni
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U internetu se rapidné zvysil pomér smluv uzavienych pravé jeho prostiednictvim.
Relativné vysoky pomér klientl, kteti uzavfeli smlouvu piimo s obchodnim zdstupcem
tvofi vétSinou klienti ,,petaZzeni* od konkurence.

Graf ¢.6 Uzavirani smluv na telefon

Jakym zpusobem jste uzaviral(a) smlouvu na telefon?

30%

O Pres obchodniho zastupce
B Pres internetové stranky

O Pres klientské centrum

5% 65%

Zdroj: vlastni
U smluv na pfipojeni telefonu je masivni narGst smluv uzavienych telefonicky pies
klientské centrum, to je zptisobeno tim, Ze lidé netrpélivé cekali na spusténi této sluzby a
volali sami jiz dfive na klientské centrum. Jednd se vétSinou o klienty dichodového véku.
Znovu velky podil maji smlouvy uzaviené pies OZ. Jednd se totiz o sluzbu, kterd je

postavena piimo proti nabidce O2 Telefonica od které klienti masové odchazeji.

Kdy Vas naposledy navstivil OZ?
Tato otdzka byla diilezita, jelikoz méla za cil zjistit, pied jakou dobou byl u klienta

OZ naposledy. To se pozdé¢ji ukdzalo jako velmi dilezité pro ovlivnéni vnimani

obchodniho zastupce klientem.
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Graf ¢.7 Cas posledni navitévy OZ

vice nez pred 6-ti
meésici
9%

méné nez pred 6-ti
meésici
26%

Kdy Véas naposledy navstivil OZ?

méné nez pred 1
mésicem
26%

méné nez pred 3-
mi mésici
39%

Zdroj: vlastni

Z grafu lze vycist, Ze 91% ze vSech moZznych klientd (79 z87) bylo OZ

kontaktovdano mén¢ neZz pied 6-ti mésici. Z toho vyplyva dobré hospodareni s terénem.

Nastava vsak problém opacny, protoZe jsou klienti znechuceni neustalym ,,obtéZovanim*.

Na otdzku ,,po kolika mésicich byste rdd, aby V4s OZ navstévoval odpoveédéli

respondenti vétSinou dobou 6 mésict. Primér pak tvotila hodnota jednou za 7,2 mésice.

Byl OZ dostate¢né kvalifikovan, aby zodpovédél vSechny Vase

dotazy?

Dalsi otdzka méla za cil zjistit spokojenost zdkaznika s obchodnim zdstupcem po

strdnce informovanosti. Pravé vsttebani vSech novych informaci je jedna z nejtéZzSich véci

pro ,,novacky“. Dalsi tézka véc je, umét tyto informace spravné pouZit.

Graf ¢.8 Spokojenost zdkaznika s kvalifikaci OZ

Byl OZ dostatec¢né kvalifikovan, aby zodpovédél vSechny Vase dotazy?

11%

OANO
BNE

89%

Zdroj: vlastni
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Klienti vSak byli v naprosté vétsing piipada spokojeni s kvalifikaci a znalostmi

obchodniho zéstupce.

Co by Vam vyhovovalo vice?

Klient mél dvé mozné odpovédi. Tato otizka a jeji hodnoceni, méla velmi vysokou
vypovidaci hodnotu vzhledem k soucasnému systému ptfidélovani obchodnich zdstupcii

klientovi.

Graf ¢.9 Zpisob ptidélovani OZ zakaznikovi

Co by Vamvyhovovalo vice?

24%

O Mit "vlastniho" OZ, ktery by se
0 mne staral

W Vyhovuje mi sou¢asny
systém

76%

Zdroj: vlastni
PIné 3 lidi by byly rddy, pokud by mély sobé ptidéleného obchodniho zastupce.
Vzhledem k taktice spolecnosti UPC to vSak neni mozné. Je totiz pravdou, Ze pokud u
zékaznika jeden OZ neuspéje, jiny uspét muze. Zakaznici si samoziejmé mohou ponechat

7 Mz

telefonni ¢islo OZ, se kterym byli spokojeni a kontaktovat vzdy pouze jeho.

Uvitali byste moZnost objednat si OZ po internetu na konkrétni

den a hodinu?

Ukolem dal3i otdzky bylo zjistit, zda by mé&li zdkaznici zdjem o objednani OZ na
konkrétni den a Cas. To by byla véc, kterd by spolecnosti UPC pomohla ke mnohem
vétSimu mnoZstvi uzavienych prodeji u jednoho zdkaznika. Je neoddiskutovatelné, Ze

osobni kontakt s obchodnim zdstupcem je pro klienta mnohem lepsi, nez anonymni hlas
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v telefonu nebo neosobni uzavieni smlouvy pies internet. Obchodni zdstupce, ktery klienta

navstivi tzv. ,,na objednavku* vétSinou uzavie smlouvu na vSechny dostupné sluzby.

Graf ¢.10 Objednani OZ po internetu

Uvitali byste moznost objednat si OZ po internetu na konkrétni den a hodinu?

NE

34%
ANO

66%

Zdroj: vlastni

Tato sluzba by se velmi zamlouvala 2/3 ze vSech moznych klientl. Zvlast¢ pokud
by bylo mozno objednat obchodniho zastupce na sobotu a ned¢li. VétSina lidi totiz az do
vecera pracuje a nemd jiz ndladu doma cokoli vyfizovat. KdyzZ si pied nékolika lety klient
zavolal na zdkaznické stfedisko s Zadosti o pfipojeni sluzeb, bylo jeho telefonni &islo
pfeddno OZ a ten se s nim na terminu domluvil. V souc€asnosti vSak jednotlivé prodejni
kanaly (OZ, internet, klientské centrum) soupefi samy se sebou. Proto klient vZdycky
nedostane maximum sluzeb, které by byl ochoten pfijimat. Pokud jednd s klientem OZ,

vétSinou mu proda naprosté maximum.

MEéli by OZ mit jednotné oSaceni?

Otazka tykajici se oSaceni méla napovedét, jestli je jednotny vzhled OZ dilezity
pro uzavieni obchodu.
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Graf ¢.11 OSaceni OZ

Méli by OZ mit jednotné oSaceni?

71%

Zdroj: vlastni
Z tohoto grafu vyplyvd, Ze OZ nemusi mit jednotné oSaceni. Spousté zdkaznikl
vyhovuji OZ ,normdlné¢“ obleCeni. Spousta respondentii podotkla, Ze pokud by je
napiiklad navs$tivil muz v obleku, nevéfili by mu a domnivali by se, Ze se jednd o

ptivrzence svédki jehovovych.
Dalsi otdzkou v dotazniku bylo sefadit rtizné profese podle toho jak jsou uznavany
spolecnosti. Kazda profese dostala od respondenta urcitou pozici. Vypoctenim primeérné

pozice kazdé profese vzniklo nasledujici poradi.

Tabulka ¢.4 Srovnani prestize riznych profesi

Profese Primérna pozice
1.Lékar 1,5
2.Finanéni poradce 2,3
3.Pojistovaci agent 2,5
4.Prodejce kuchyni 4,1
5.0bchodni z&stupce UPC 4,3
6.Prodavac ve sportovnim obchodé 5,7

Zdroj: vlastni
To poukazuje na velmi nizkou prestiz prace obchodniho zéastupce spolec¢nosti UPC.
Préce obchodniho zédstupce se, sice tésné€, umistila az za prodejcem kuchyni a to je velmi
zvlastni. Podle mého ndzoru totiZ lidé berou obchodniho zdstupce jako n€koho, kdo se
snazi snimi jednat v jejich soukromi a tim je obtézuje. DalSim aspektem je urcité
frekvence navstév, kterd velmi Skodi vniméni obchodnich zastupct. V potfadi jasné

zvitézila profese 1ékar. Na druhém a tfetim misté jsou ve velmi malém rozmezi financni
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poradce a pojiStovaci agent. To jsou profese dle mého ndzoru velmi podobné pozici

obchodniho zédstupce kabelové televize.

OZ u spole¢nosti UPC podle Vis pracuje na HPP, VPP, ZL

nebo brigadné?
Otéazka méla ukdzat, jak si lidé mysli, ze OZ pracuji. Pfedpokladal jsem, Ze vétSina

respondentl odpovi jinak, neZ jaka je opravdu skutecnost.

Graf ¢.12 Zputsob spoluprace OZ se spolecnosti UPC

OZ u spole¢nosti UPC podle Vas pracuje

9%

23% O na HPP
mna VPP

0O na zivnostensky list
53%

O brigadné

Zdroj: vlastni
Tento graf vypovidd o omylu vefejnosti, ktery pii ndborech novych obchodnich
zéstupcl zpusobuje obrovskou ,,umrtnost. Lidé se domnivaji, Ze spole¢nost UPC vSechny
své obchodni zdstupce zaméstndvd na HPP. Jenze drtivd vétSina OZ spolupracuje na
zakladé€ Zivnostenského opravnéni. Kdyz toto novi obchodni zastupci, ktefi prvni 3 mésice
mohou pracovat na ,,dohodu o provedeni prace* zjisti, vétSinou zanedlouho pozici opusti.
Diivodem jsou chybéjici jistoty a vyhody vyplyvajici z trvalého hlavniho pracovniho

poméru.

Které zaméstnanecké vyhody podle Vas ma obchodni

reprezentant UPC?

Posledni otdzka dotazniku byla zaméfena na predpoklady respondentti, tykajici se
zaméstnaneckych vyhod poskytovanych spolecnosti obchodnim zdstupcim. Bylo

nabidnuto celkem 7 moZnosti a dotazovany mohl zaSkrtnout jejich libovolny pocet.

38



Graf ¢.13 Pfedpoklddané ,,zaméstnanecké* vyhody OZ

86%

100% — EEC

90%

80%

70%

60% —

50% 33%

40%

30% ° 13%

200/0 - 3°/°

10%

0% —

Yy, Y, Y, % %

Zdroj: vlastni
Posledni graf znovu upozoriiuje na to, Ze spoleCnost u této profese predpoklada
mnohem vice vyhod, neZ které obchodni zastupce opravdu dostane. Z navrhovanych vyhod
vSak obchodni zdstupce za splnéné prodeje ve sledovaném obdobi obdrzi pouze sluzby
zdarma. Vzhledem ke spolupréci na Zivnostensky list v§ak neni moZno vétSinu ostatnich
vyhod pfimo poskytnout. Pokud by vSak spole¢nost UPC chtéla, mohla by tyto benefity

7 w2z

vyjadfit specidlnimi bonusy k fakturované ¢astce.
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8. Zaver

Zavérem vyplyvajicim z mé préce je fakt, Ze spole¢nost UPC Cesk4 republika a.s.
velmi mélo podporuje své obchodni zédstupce a tim si sama komplikuje ndbory novych
spolupracovnikti. Divodem jsou nepiili§ piiznivé podminky této prace a fakt, Ze vefejnosti
jsou predpokladany podminky mnohem lepsi.

V mé préci upozornuji na mnoho pozadavku ze strany obchodnich zéstupct, ty jsou
vSak spolecnosti ignorovany nejen kvili zpsobu spolupréace na Zivnostensky list.

Velmi alarmujici je, Ze 1 klienti spole€nosti pfedpoklddaji, Ze obchodni zastupce, se
kterym jednaji, md mnohem lepsi podminky ke své praci. Ve skuteCnosti je tomu vSak
uplné naopak.

Spolec¢nosti bych navrhoval zménu systému zaméstndvani obchodnich zastupct a to
na HPP. Pokud by tak ucinila, a navic by zatadila napt. vérnostni renty, vedlo by toto
k mnohem vétsi oddanosti obchodnich reprezentanti firmé a mensimu odlivu kvalitnich
Clankem mezi klientem a spole¢nosti UPC, protoZe pfimo vytvéii image spoleCnosti pied

klientem.
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Priloha €.1

Pohlavi o Muz 0 Zena
Vék o 18-30 o 31-40 o41-50 o51-60 0 61 a starsi
1) Vyuzivite sluzby spoletnosti UPC (CATV, INET, TELEFON)? 0ANO oNE
Pokud ANO, které
O CATV O NET O TELEFON [IDIRECT
Smlouva uzaviena pfes:
pfes obchodniho zédstupce O O O O
pfes internet O O O O
telefonicky pfes klientské centr.  [J O O O
2) Kdy Vis naposledy navstivil obchodni zastupce? [ méné nez pied 1 mésicem
[ méné neZ pted 3 mésici
[ méné nez pied 6 mésici
L] déle nez pted 6mésici
Byl dostate¢né kvalifikovan, aby zodpovédél vechny Vase dotazy? [ ANO
L NE
3) Po kolika mésicich byste byl(a) rdd(a), aby Vas OZ navstévoval? ....................
4) Co by Vam vyhovovalo vice: [ jednat se ,,svym* obchodnim zdstupcem
O vyhovuje mi soucasny systém
5) Méli by OZ mit jednotné oSaceni, aby byli poznat na prvni pohled?
0 ANO
O NE
6) Uvitali byste moznost objednat si OZ po internetu na konkrétni den a hodinu?
0 ANO
L NE
7) Setad’te nasledujicich 6 profesi podle toho jak jsou uzndvany spolecnosti:
...... Finan¢ni poradce
...... Prodavac ve sportovnim obchodé
...... Obchodni zastupce UPC
...... Prodejce kuchyni na miru
...... Lékat
...... Pojistovaci agent
8) Obchodni reprezentant UPC podle Vds pracuje:  [1 na HPP
[J na VPP
[J na Zivnostensky list
L] brigddné
9) Které ,,zaméstnanecké vyhody* podle Vas ma obchodni reprezentant UPC?
O sluzby UPC ZDARMA O sluZebni automobil [ sluZebni telefon
O] ptispévek na diichodové pojisténi LI ptispévek na dovolenou

O] stravenky I vlastni kancelaf
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Priloha €.2

Dotaznik pro obchodni zastupce spole¢nosti UPC Ceska republika,a.s.

1) Odkud jste/ v jaké lokalité pracujete? .............. ...
2) Jak dlouho pracujete jako OZ u spole¢nosti UPC? ...

3) Zakrouzkujte prosim na stupnici 0-5 stupei, ktery nejvice vystihuje Vasi odpovéd’
na nasledujici otazku (0=neni dulezité, S=nejvic dilezité).

,»Co je pro Vas pii praci dilezité, aby Vas dlouhodobéji motivovala, byla pro Vas
zajimava?*

Prace v perspektivni firmé

Kontakt s lidmi

Prestiz

Penize

MozZnost ,,vypracovat se*

Naéroc¢na prace

Seberealizace

Osobni rozvoj

Prostor pro své zajmy

MozZnost dozvédét se vice o novych technologiich
Moznost vzdélavani

Byt spravedlivé ohodnocen

Byt informovén

Odpovédnost

SO OO OO OO OO O OO
Il T T T e S S O e e S e Y
NS RN\ R NS I (SR SR ST (ST S I \O I \O 2 (SR (S \S I \S]
LI LI L L LW LW W W W W W W W W
B e T i e i e e e i
(Y, IV, BV, IV, IV, IV, IV, IRV, BV, V), IV, BV, IRV, I |

4) Moznost dalSiho ocenéni své prace:
Piipadné jaké:
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