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Anotace
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Annotation

The topic of my diploma thesis is The Custc
a.s The aim is to determine the factors influencing the customer satisfaction of this
company by means of marketing research and their following analysis. The theoretical part
describes the basic facts about Zssmud? n Zn (
vision as well as offered services for customers and the SWOT company analysis.
Furthermore, there are defined concepts as a customer, customer satisfaction, measurement
methods of customer satisfaction and the process of questionnaire credtisrpart The

practical part deals with processing the data acquired from the questionnaire research with
company customers. Lastly, the results are evaluated and the recommendations are

proposed for increase or maintaining the existing customer satisfacti

Key words

Satisfaction, customer, analysis, questionnaire, method, value.
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Pvod

Vdnegn?2 dobhD je z8kazn2k pro firmu sthRgej
rozpoznat, kdo je pndmfnamgzag maxanalzdvdt my z} a
jeho spokojenost.

Z8kazn2k se stg§8§vg§ spokojenim, pokud prod

ol ek8vsgn2z?. Ta jsou pSitom miad wlgesntai ,nan av gre
bl 2zkTlch, nebookal 2i ndorm&d ammy . g Pb&k$2d tsak of
z8kazn2ka z2skat, pSingg2 j2 potom Sadu vIt

pozitivn?2 reference do okol 2.

Aut or S i zvol il jako t®ma diplomov® pr 8c
Znoj moid | eél®tlod i mgNk bl 2zklT vztah. Ji g nhko
zamNDstng8ve&n, bhRhem rTznlch akc2 a s8&8m je ta

HIl avn2m c2v@mprdimdlolnea spokojenastpiompgRaz
mar keti ngov®ho wilziktumi a kts§@jicespakdfehost? RE & c 3 e

rozdRDlena na dvD z8kladn2 | 8sti, | 8st teore

Teoretick8 | 8st jednak popisuje z8kl adn?
strulnou historii, |l innost ta®tDOWOITE§sanaldefui
z8kl adn? pojmy problemati ky dan®ho t ®mat u,
a zpTsoby mhRSen2z§elDmou sp@®kojledhotsit ij.e Vpops §n

Praktickg§ | 8§st di pl omov® pr 8ce se pot orm
zdotazn?2kov®ho pr Tz kumu od z8kazn?2kT spo
vyhodnoceny a jsounavr hnut a doporul| en? pro zvigen
spokojenosti z8kazn2KkT.
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1 Charakteristika firmy

Prvn2 kapitola t®to pr8ce je vDnovs8na cha

siautorvy br al pro Yl ely sv® ddmqd oimofv® ma&e eo DO

seznam slugeb nab2zenlTch z8&8kazn2kTm, d§l e :
SWOT anallzou spolelnosti
11728kl adn? informace o spol el nost

Spol el nost Znov2n Znojmo byl av&aspgkehn ds
se z8kladn2zm kapit8lem 45,2 milionT korun.
vGat ov D, mimo to m§ dal g2PSRvniDti gradhovaatlkdrs
Spolelnost Znov2n Znojmo se SadrD sweluk & efd d «
jehog prTITmNRrnl proolceet 2Z0200Bsel.ivpeénsckT® w epubl i ce

Znov2nu segment 3,5 % Ygech v2n, kter§ se z
A ZNOVIN ZNOJMO, a.s.
¥ / SE SIDLEM V SATOVE
Zdroj: Znov2n Znojmo, a.s.

Obr.1:Logo spol el nosti

1.11Hi stori e spolelnosti

Po| &tieskt or i firmywse dat@jSdol®t ol et 2, k dss rheerd nBHl d @
firmu M°ssmer VRet zu a do Gatova um2stil sesters
pNDstovg&n2 r ®vvy?,nevnel kvolorbocbhao da sopr ava bedn§Ss
rozmga& Se virobu oct a race 1945nbyl Tmajatek @ireys Resmier§ t T.
zkonfiskovgn a-opBcdBSehk ®Mi nd 6 ke 1953ubylov e Zn o

toto drugstesket auslkehmi svinaSskTmi z8vody

'Virol n2200gn&yvmo: Znov2n ZnGamoyNa.p20%s8] s2@80esm. v

15



pSill enDhop meadli ezkS2mpoevd ®hbou VinaSskich z8&vod
vioce 1960 prob2h8 dal g? reorgani zace a zf
Mi kul ov, podS2zen®ho Sddiattelstd@wdd. dMdMscStsTkT ct
ng§zev, 2¥tea$sk® z8vody, oborovl podni k Brat
Znoj mo. Od roku 1968 po n8sleduj?2c2ch dvae
Moravsklch vinaSskT cTFense§wocde],190.0 p.ozWiakdkl o
z8vod nab&l pakdssamostatnl st&§tn2 podnik Zr
se podnik Znov2n Gatov transformuje na ak

s2dl@at oovD, stoprocefhtnh vliastnhPDnou st&§tem.

1.12Posl 8§n2 |, vize a certifikace

HI avn?2 fi Inmossafii ej espmdledgena na dTvRSe z§I
partnerT, kte$S2 oceRuj?2 pSedevg2m kvalitu
z8kazn2ky se Znov2n sna@g? z2skat podpTrni m
vihod a akc?j DPepmghd§nz orwivdb2 Znov2n ve spl
kter® se tlkaj2 n8sleduj2c2ch oblast 2:

T oblast |l egislativy: plnhRn2 z8&8konnlTch pc

T obl ast prevence: pl nDn? zdravotn?2ch é

aochrana ¢givotn2ho prostSed?,

1 oblastz| epgov8n2: zl epgovs8§n?2 jakosti virolt
zdroj T,
{1 oblast vztahu B 8k azn?2 k Tm: i ndizvBikdawsi2rk2T mp S 2ssptc

svegkerou p®| 2 a osvDtou,

1 oblastvztahulo k ol 2: snahou je poziti whbabi pTsob

zamNDstnanosti, @§givotn2ho ptSatiged?2 a uc

% Deset let Znojmo:Bravissimo, 2002. 23 s.

16



1 oblastvztahulz a mDst nancTm: dTraz je kladen na
zamDstnancT, ale tak® vytvg§Sen2 vhodn®
mNl o NEed® glPSdilirumdd,

! oblast pl 8&8novs8§n2, organizace a syst®m !

ng8roky trhu napom8h8 zajistit budouc?

T obl ast S pdoolduapvra& ced i s snahou j e t Dsns§
dl ouhodoblTch vzgjemnhD vegksep ®gninctfhorsnalc e

zinternetovich st?¥&8nek Znov2nu Znoj mo.

Kvalitu virobkT a slugeb se snag?2 firma z
2001 jsou trvale integrovg§ny tSi mezingrod
zamNDSenakml ogi ck® chovg&n2 firmy; LSN EN | SC
na jakost viroby a virobkT a tSet2 normou
na z8kladh z&8kona | . 110/1997 sb., Kterl je

1.130rgantzatnuktur a

Vpodni ku j e zavedena sfturnukkcti uornag,| nkt eorr§gan e
ekonomicklch funkc?2 |jeé¢@nactploilell nlosaddBIltong 2.
jehodg pTsobnost pS2mo spad§ v edadkucR?2 d$2 zne§min
gener 8§l n2ho Seditele.

Veden2 sipol elnosti

Gener §8ln2 Seditel: l ng. Pavel Vajlner
Virotbe®hni cklT n&§mNRstek: Anton2n Zatl oukal

Obchodn2 n&§mNstek: Ing. Jaroslav OpatSil

EkonomicR n&mRstek: Ing. GtNp&§n Bil 2] ek

*Posl| §n2 a v[onine]. 261 fvitl. 2018-b65 D G s t U ptip:Bwvwiv.znovin.cz/poslare-
vize-spolecnosti
* Certifikace ISConline]. 2011 [vid. 20149-17] . Dostupn® z: httpz=iso/ www. znovin
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Slogen? pSedsfdvemsityva a dozo

PSedseda pSedstavenstva: Ing. Pavel Vajl ne
M2stopSedseda pSedstavenstva: I ng. Jarosl e
Ll en pSedstavenstva: Ing. GtRp&n Bil?2] ek
PSedseda dozor|2 rady: Ing. ZdenDRDk Pal §t
M2stopSedseda dozor| 2 rady: l ng. Pavel N o\

Ll edbaor |[Natraagday :Si gmundov 8§

Jmenov§gn? tp%edas tdaovzeonrs| 2 vRadyp REOOBDhIFan&l nt
t S2 | ertoBcea 2W 10 nepr obRAMhnkyc eg Spdrne®z | draMrya. s p ol

neobsazena.

Vi rol n2200gné€ymo: Znov2n ZnGamovNa.E20%8] s26@0es. v
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Zdroj:Znovz2n
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l.2Charakteristika | innosti firmy

Tato podkapitolan§ z a Y%k bl awna3 tppo®Itd RIBtn2 firmy Zno\
Popisuj e skl adbu nab2zenTlch produkt T, zpT
charakterizuje jednot |Ipovskk ystl ouvgabny® az 8rkaar zkne2t ki Th

1.2.1 Produkty

HI avn2m pSedmRDtem podni kg8nm vj2en ayv, T rkotbear §n §ty
vegker ® ZhionAms tZinoj mo je virobcem tradiln2c
zjednodugenw? daddlartlkinmo g wisthadat Rjjngpdvul nab?2 zen
klientele ve vel kTJcehd nagb jsketwdant ol Ked Nizak alhe n
roln2k ani.Dviuhbdblbn2sktupaBuvdisads tpad vkétjer ® zjvs.c

charakteristick8 vygg? kvalitou i cenou.

vibmmroznT,bobwllPr, zv? adosg § § mo W&luan @w2mi svk8l. ¢ h
van dokl 8daj2 | etn8 ocenhDn2 na tuzemsklIch,
zl at8 medaile na mezin8rodn2 soutDgi v2an |

INTERNATIONALES 2010vPa$2 gi a TERRAVYI MO iZWl@ ° mnoho

1.22Di stri buln2 kan§ly

Nejv2ce vyug2vanou cestou distribuce v2na
PS2mo ve ZnojmhD m§ spolelnosbudk®mpkidBigkes
je mognost zalkowspirtl] ia smhzre®idr wenh®ur MOyt a
ul i ci HoCenl2k elne sk18 .dal g2 ch distribuln2ch m2s
jedn8 se o Prahu 4, Prahu 6, Beroun, Brno,
Jar omNSi c @ unad nRPwkly tonTSwedeom§ e nCthredbuv. Tyt o
kprodej i vana spol el nonsitnii mEhm¢2 nm2 Bro jjnsoo,u

prodejdoSch§nk i v2hda jinTch prodejcT.

°VTrol n2200pn€&ymo: Znov2n ZnGamovNa.p20%%k] s26@0es. v
"Di st ri bu[bnting]. 2614 jvit.20429-1 0] . Dostupn® z: htt pcentrd www. znov
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Z8kazn?2ci maj 2 mognost objsedSreadtn-skopgungd mo cu k

internetovich str&8nk8ch nebo pomoc2 z8silk:i
popsat jako zasl 8§n?2 virobkT na dob2rku, z
vinaSsk8 kEesk®]| nerpotichel i 1c%9 v.c t Rr2ans tzFesdn kov ® ¢
produkty zasl 8ny na kter®koliv m2sto na %Yz

jsoup Si j 2 m§ n-yailemy fgutera nebo tedefonicky.

Dal g2 nab2zenou mognost?2 jak objednat zboi
je urlena pSedevg?2m pro speci S§tygytopvbdephy,
vDt g2 m mnogdgosjiwyuyg?z2at ei Bjpddrednloisv c ivigyalkg 2dvoapto r
z8sil kovep®2pladdhbu kdy hodnota objednan®ho zI

VpS2padi, ge si z8kazn2k nevybere jako zp
sl ugbu, nab2z2 spolelnost mognost VvTHRobr at S
znamen§, ge budou objednan® virobky z §|
zvyj menovanich prodejen spoKeéydhmopei obkedné
prodejnh pSipravena, obdpgédokzBkpahP&dmpioge o1

uvedenomist o odbPBru a | &§stka.

D8l e jsou Vv2na spolelTnpsic¢h Zwiorné n®knSachh?, z

avelkoobchodech.

123 Sl ugby z8kazn2kTm

Firma Znov2n Znojmo se kromD nab2dky kval
Mezi nejdTlegvadé per2iwédv $addn? baxahi popS. sb2i
kter® | ze n8slednhD vymDnit za zaj?2mav® odm
sv® vl astn? eti kety, poug?2t Vevgekneor ® aiknof o p n

o nab2zenlTch slugbjgejhi ¢sountuerdenyvich str§

Mo gnost i d fonline]. 20012[vidz2b149€13] . D o s http:fpwmv® znavin.cz/moznosti
dorucenizbozi
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MT j b o x

Me z i nejdTlegithRjg2 slugbu, kterou firma

boxfi. Tato slugba nab?2z2 Molrastsrki®mGm2k brpikws§ t
kde se vZno vyr@gbgnostS8kakaodpotodmi e vZnav zn
uzamlenlch k-j2, tedy privg§tn2ch boxT. Jso
kde je st8&8l 8 teplota a pogadovan8 vl hkost.
dl ouhodoblD uchiavaiajarteHli® MM2oxv[2 Mmaj 2 nav2c m
degustaci VZ2n plolseeEgre2nm. p rMoshtoarr tsak pozva
pS2slugn?2by, opShtoalin® swev Mt nveyrtyy.geni m a maj it
jsou zdaleka, nalwizh maé qn adsot SnmPasivt calz eusrk|® nr2e pw
Cena je ur|lena za jednu | 8hev, kter8 | in?2

300 KI

Cena za pron8jem boxu na jeden rok je odv
100 Ffad®2KI50 dEBMD K| ; dbl52000 Klahav2niad 200
2000 KBmcV t®to slugby | ze vyug?2t i nNkol i
vpodobnD vijimeln®ho pS2vlastkov®ho, pro dar
2011 je mdfinosvl vguigden| n2 syst®m opsta@ maj it
a pohybu ulogenich v2n, ale tak® o aktus8ln
bonusoV® body.

Zdroj: Znov2n Znojmo, a.s.
Obr.3: Priv&§Marabsk@muastkd Bpku v

9M]’j [tnkng]. 2011 [vid. 20119-1 7 ] . Dostupn® z: hitoxp://www. znovin.c
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Bonusypr o aktivn?2 z8kazn?2Kky

Dal g2 viznamnou a tak® velice rozg2Senolt
reali zovan® n8kupy v2n. Tato sl uzgdlka dbryd kao \sif
je po zaregistrovgn2 pSidnNlkwmpu zpsrkedkd§ujiesk ®C
| § st k apakzk§tkearzonuz k vynal og2 na n8kup znov2nsk
na bodovou hodnotupp. o mNDr u 100 K| = 1 bod. Nasb?2ran®
zaj?mav® materi 8l n?2 bonusy, Xeen® Dadpoads
o rTzn® sady v2n, nveibnoaSs kinofhnaotpl ReTady p
archivn2 Mor doski®nv Gak loav§dkaznv k m§ tud2 g mo
produkt, kterT by si zaVbBhiget®hbdjokhabybaddv
ohodnagsouweuédeny i 8§ s| eduj 2(tab. 1)t katbeurlocve | z e nal ®zt

internetovich str&nk8¢h spolelnosti Znov2n
Tab.:Bonusovl syst®m Znov2nu Znoj mo
Trghb

v K| Body Bonus Mnodgst
2000 20 Reg8l na |l ahve 1ks
2500 25 Trilko s reli®fem vinice 1ks
3000 30 Znov2n Classic Sekt Demi sec 1ks
3500 35 GenusRegis Ry zl ink rTnskT 0, 751 1ks
4000 40 Rol n2kov® v2no Veltl2nsk® zel en 2ks
4500 45 Roln2kov® v2no Ryzlink rTnskT a 2ks
5000 50 Vivrtka na v2no v kogen®m pouzd 1ks
5500 55 Kol ekce zng§mkovIich v2n Mont Pr ® 3ks
6000 60 Genus Regi$ Sauvignon 0,751, Genus Regii®y z| i nk r T ns2ks
6500 65 GenusRegis Rul ands k® ¢geRe®@si 0r &min [Gen 2ks
7000 70 Ledov® v2no 1ks
7500 75 VibnNr jednoho z vinaSsklch parf 1ks
8000 80 Znov2n de Lux Brut, Znov2n de L 2ks
8500 85 Vakuovsg8 pumpilka + 2 ks z8tka 1ks
9000 90 Kolekcel Terrorb o x PYRAMI DA Znov2n Znoj 3ks
9500 95 Kolekce v2n z PS2rodnhD sladk® v 3ks
10000 100 Kolekce Dan Ermité b 2 | ® 6 ks

15000 150 BPDhrada roln2ho n8)jmu archivn2ho 1ks
32500 325 BPhrada roln2ho n8jmu archivn?2ho 1ks
37500 375 BPDhrada roln2ho n8)jmu archivn?2ho 1ks

50000 500 BPhrada roln2ho n8kayaairtcdhhu vma&d oilks
ZdrojZnov2n ,Znoj mo

“Bonus ov fonlise} 2001@wid. 20199-19) . Dostupn® z: htt p-Systtnwww. znovi
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Dal g2 slugby z8kazn2kTm

Znovrfanb 2 z 2 svimj egBtkthznNk dmi k dal gjko h atr
napSZkbha@8n2 d§r kuTadtvoo us |luaghbve2 wmiongaRuj e zas| §
van dlep8ipddD, vigervsehaeaghazbbim&®waodobsv®dn
partneryV2 no bude zasl| 8§no dma spdgm d adwman ouw adrpd sau

Z8kazn2k m§8 tak®amo g hazsto iviR miseki® b2 2dncoe. j e h
nNDkoli k mognost?2 jakonhe3®ldatonZéai zp8S2Ihd eardze k\
mognl i doti sk | oga a jnienbloc hd oil nefpoernmia cf2i rneamr
znov2nsk® eti ketD.

Na dTkaz toho, ge si spol el nostpozergogt2 st 8§
kvl znamn®mBudeliom B k h eloe2tkogvn2 m roce sl avit 50,

nebo uzavSe sRatek, pS2padnhD pokud ¥%spRgnh
darem dvD | 8§8hveizZzZx&kJyuri @Ingdhoi ce&dlut. Z2sk§8r
podm2nhNDno ewiNdewan??m od mi ni m§l n?2 hodnot D &

mnNs2cT.

Jako dal g2 a posl edn? svl2ungob uj al kzoe pzrno?pnaigta | m
Tuzemsk®&y si mohowt W2 & 0v K| za kupSdvgmb? st
Tat o s | ugtbaak &n8&n Ivkgoalki Kk podm2nek. Mus2 se |jed
rozum2 t®mNS vgechna v2na negumiv§. D81 e mt
ochrannou zn8mkou poskytovatele v2na. Do
zapp | 2t §vaadky inan keldngersze. napS2klad o n8§kl a

pol epen?2 | ahv2, neb'o dotisk reklamn2ch etik

1.2.4 Akce a turistika

Spol el nost Znov2n Znoj mo, a. s. se snag? r
tak®m, ge poS8§&§d6urvied tki® knincohg mal@2 s s p o jporrhah
a tradice; sklepVe kdeiselnz2npoVvph§b2 kde r (

S| u[@rdine]. 2011 [vil. 20119-25) . Dostupn® z: http:// Www. znovin.cz,
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u z8kazn?2kT vybudovat vzdmdht k@mw nm§ pasik.®@muy
poS8§ds&ny bMtkem ac eplo®&htoupm N jich sts&§le pSibly
poSg§dan® akce pat $2 put,ovgégmaép efna®t r=s&V le@d c v
a S2zenou degustac?2.

Dal g2 nab2zenou mognost?2 je soubor temati
kdem§ z8kazn2&esitai vii®mat zr Tznl
skupi n8m, kterTm nevyhovuj2 hr cOthaokunl87 put ov

ch destinac?2,

exi stuje i kompl exnhjg2 vinaSskIl turistick
turistickTlch m2 st a z8gVeEkREM. sABozISE] nsle
0 zaj2?2mav® |l okality jak®@SembtktE2khg§gnebp K
aktivity vp o d &ZmmId v 2alkingoMobdoba Nordic \Alkingu) | i speci 8l n2cl
sochutng8§vkovimi st8&nky.

Zdr oj : Znov?a2n Znoj mo, a. s.
Obr.4:0chutng8§vkovli st8§8nek Havranz2ky

VinaSskl turistickl program

Znov2n Znojmo prosazuj e repjaplgegiokem,n fHheo gv 2 n o
vych8z2 neé¢hostedi origudalyi tzd.Tr 8magt sdkud
pSil §kat z8kazn2ka do kraje a d&t mu mogno
proces od pRstovg§n2 r®vykowdumdgyi .v2Wiana gk
program je slugba funguj2c2 jako ucelenl f
soubor doporulenTch m2spSZaj akn®vatmokfdeSe.ch

Z8zem2 Znov22nu se za t2zmto Y| evedm ckelDhzeam 2|
lokality.
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Nejviznamndh gj ezzcela url|lithD mboumke®hE&l n
kl §8gt eRTavodnD pr e modnlsoturhSotus kH i sktl o8rgit2e,r kst er T
nejdTl egitnDjg?2 hospod§Ssk§ tcremkaia svem sg Bel

Znovz2n Znoj mo um2stil a rozs8hl ® archivn?
| ahvovich i sudovich v2n a vinaSsklch dopl
Po cell rok je tu mognost prllhdpT,ekalkd §igtrea
krypty. Je tu tak® nab2zen komplexn2 servi s
kur z T, pSednggek, nebo S2zenlTch degustac?

objektu a poetika gtukovlchossl8lVvly,j esvdaglbey \
slavnost?2 mp$nloagiktapsati t o ag 350 m2st .

Zdroj: Znov2Zn Znoj mo, a.s.
Obr.5:LouckT kIl &gter Znoj mo

Dal g2 lokalitou vinaSskwohoavs kil iwsskilckpeek®
vi naSs&at omonitVvo ts®malN$ ettSistar® skl ephD jsou s
zm2nNDno) privs8tn?2 archivn?2 boxy. T®to dnes
vliastn2kT, mezi nhRg patS2 Sada zn8&mlch uml
Mor avskTl sklk2@pe&kk cpuran8rkg aj ov® gastronomic
svibRrov mi znov2nskTI mi vany, kter® maj 2

a sprg&vnh degusdoea200D842a& Mogdavevkim skl 2pk
vinice sievat eng8cti mst a®@vmi voaomP®da Kagdou odr Td
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tabule scharakteristikou. Nakonec mTge mn8vgtDn
vMor avsk®m s k hebgzékaupiop c hut nat

Chloubou spolelnosti MZhovanmnivi sGaledop@tDeviolr ajv §

pr&8§vem povagovsgn za evropsklI uni k8t . Tent
plastickImi malbami moSsklch panen, trpasl
d2l em | idov®ho umbDI| ce Matghoto $klepa aunsticky®ligep el t au

obl2benou zast §wkUu @ rEov rro WG ti Dvzre2 kzy§ mo S2 .

Zdroj: Znov2Zn Znoj mo, a.s.
Obr.6:Mal ovaniGaglolvdp v

Mi mo skSagapV v vI ak$2ngo ZinkhS®RmMBpi ktehlT si pSi
hned nhRkolik umeEFm RS2 Fo v i mt Zsrka j&2p Ttmu ntaa
nejl epg2vzmavangld®j g?2 akusti ka dosahuje po
vtiradiln2ch dubovich a ak8tovIl chmadererczhc hob
nerezovich tanc2cho NMeTwRiiIEROODOO®OEli 0 gg v?2

VinaS$SskT t ur[onkneli2elk fvid. poadd0Pr] am Dost upn® z: http:// www.
turisticky-program
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Putovs8n2 po sklep2ch a vinic2zch

Jedn8 se nejylBtdapuchz a velice popul 8rnz2ch
dvakr 8t do pwodkzai nn?2t oPujtaokvo8n2 po archivn2ch
vinic2ch Znoj emska. Pozvs8nky na tyto akce
boxT a tak® aktivn2 odbRhDratelhRo dBatadd KieS?2

Doba kon&8m?2 josbowgdyk rozdKddeh@mdtol d iS¢ gd dpmd
dny.Sohl edem na z8kazn?2ka | ePutoowSen?2| ttverdtye kpr
devhDta da®%kazn2k si s8&m url2, kterlT term2n n

velice,padobalDmeng?2 organizaln?2 rozdz2ly.

Jar n?z put ov8n?2r opce \WiOrlilc 2k¢jdendad m8 cjt iI®F Podl e
Znov2nu Znojmo se akce z¥l astninenvimcénie neg(g
ve 128 autobuseclto ¢ j e Dbk axvexnig® ma . Cel 8 akce prob
z8kazn2k vybere t\epS®2snl uag nno2us tdoo bnu§ sutgu plue. k aj 2

sn8§vgthNDvn2ky putuj? zamBDstnanci Znovz2nu, Kk
viklad o kraji, vanekly helpadjEnhucelelsegm. | tN)ES
vybranTch vininéxhh oz hwa niga@lde&vzona, nprc§v IMch
dopl nRNna vikladem vinohradn2ka o dan® | okac
v2mMa.vgt Dvn2k tak m8 cjhadinmed| nwhiceosedigSoiossot z

osobnhD sezn8§m2. T2 mt odgm@muz 2w2krew,8 alzd aih oe

Prg§vh toto je smCel&madkele®le grtedkowngke2ncah vp r
Louck®ho kl 8§gteragukdeceorobRolgi K& zéalgsgdeh
z8§bava pSi cimPBémv@®elm@zo corogramu m§ kag
ochutnat ag V33 kwez&r kv nvai a &it ®&kd® \oBdio tsgoa It i me
mT gmre 8 v gt Bakougit krovnou prosta § ¢ h Louck®h&de&l $ngt ednao v
u m2 ®u pfdejnu’®

“Putovgn:2 po sdirelp20Xlfrid. 201M06hi c Pokt upn® z
http://www.znovin.cz/putovanpo-sklepicha-vinicich
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Temati ck8 putovs8§n?2 za v2nem

Temati cks§ put ov8n? maj 2 na Znoj emsku d
nejvyhl ed8vanhDj g? turicetgaki®z oavk8cne?2.  PNUStpoavd§ n
a archishtep2ch. Tato akce je, ale na rozd?
rozdhDlena ddzgéshi de®manac?2 a | asovich hor
podle toh®maktee®mBE nejv2ce zamlouvB8D nebo
navgt2vit. Cena vDtginou zahrnuje celodenn

prohl2dky " oblerstven?2.

Znov2n Walking

Novim turistickIm trendem, kterTm firma
program je obdoba Nordic Walking Jede8ysepaemdezd ®Bol 2, kterd
pohypa p o mS8thra®uwi akk pos?2 | en? cel ®ho tDNDI a. Pro
dohromady 14 tras,zoho 7 tras (mN&2zal ddelgrsky ado dv:
7 tras pf(w pdg®kcel dv@nsgct ag tSicet kilometr

Vgechny trasy jjistbauvTi¢iBtowld? §8hryojemsk® podo
Znoj mem a rakouskou hranic2) a spojuj?2 n8d
par ku Podyj 2. Jednot | i vi®ovdt,rnab® yzkrasoeapodiea | 2 [
zdatnostBNDhke&melm®tea Znova2n Znojmo na nhRkterl

ochutng&vksmw® ests§rnvkeyn2 m a®ochutngvkou v2na.

“Tematic k ®nlipelt 2001v\V8dN2011108] . Dost upn® z: htt p-putovawiww. znov
®Znov?2n [tMink]k2D1d fd. 2012109. Dost upn® z: htt p: 4dlkmgww. znovi n. c
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1.3 SWOT anallza

Jedng8 se o celkov® vyhodmpodearnxkusi |ljrelhoh p&
a hrozeb. SilnTch strg8nek by mRDla spoleln

zkoum8n2 je nal ®zat a rozv2jet pS2legitosti

Tab. 2: SWOT myn&lnlov& n Znoj mo, a.s.

Siln® str8nky Sl ab® str8nky
1 Tradiceaz kugenost.i T Dostupnost spol
T Dobr® j m®no firi T Export do zahr a
T Kvalitn?2 produkt T Z28vislost na dog
1 KvalifikovanT pe
T Kvalitn? mar ket i
prodeje

T Marketingov® akog¢(

PS2l egitosti Hrozby (T)
f Vstupnaz ahrani | n?2 t 1 Dovoz |l evnich v
1 RongSen2 okr uh T Z8vi sl ost na kI
f Stoupaj2c2z oblil podm2nk§&ch
f Vyugit2 fondT z f Legislativn2z p¢g

Zdragovsg8§n2 ener

hmot

ZdrojPr 8ce autor a
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2Spokojenost z8kazn?Kka

Vt ®t o kisapvitndzeeny z 8kl adnade ftienourjetcizc kZ®8 kpaozjr

ol ek8vgn? a spokojenost. Jsou zde obj asnl
azpTsoby jak zpbabppzkas hotd®toa i $ ouwavi miDistt .i
technkamNSen2 spokojenosti, jednotl i v® metody

dotazn2ku, kterT byl n8sl ednhD vyugit pro Yl

2.1 Spokojenosta o | e k&K &I 2 k

Pojem Aspokojenost z8kazn2kaf bTv§ | asto
rekl amace. Vedouc?2 pracovnz?2ci | asto vRNS2,

spokoj enz. Takov®to tvrzen2 |je vgak wvelice
vricholem nespokojenost. z8kazn?2ka. VT zkumy
sDguj 2 jen asi 4 % z8kazn2kT. HI acvenl2knoiv ®hTov o
mnogstv2 nespokojenlTch, je napS2klad pohod
z8rul n?2 |l hTt a, doba givotnost.i pr odaudit,u, n
kteS?2 neupl at Ruj 2 rekl amace, jsou pro spol
ventiluj?2 Ystn2 cestou pSes sv® kolegy a z
ag gestkr8t rychlejtiDcmtedy diTovwa dBF j prBRichjyom of @ tn Tt
o tom, ¢ge nulovi viskyt reklamac2 znal?2 vys

ASpokojenost z8kazn2ka je souhrnem pocitT
a vn2manou realitou na trhu. Pogadavky z8k

a o]l ek'vsgnz2 . n

SpokojenosnSk8bhamnthbhaig z§vipdr cvan HnS22 neoos u
z8kazn?2k o|lek§vs§. Takto mJTge dos&pSdpadmbBne

ge pS2nos produktu nedos§8hne ol ek8&8v§g§n2, j e
z8kazn2kova ol ek8vg&n2 produkt splRuje, je s
nebo nadgentT. Ol ek8§vs&n2 jsou p intlostinnaz al o § e

16NENAD(’:Ll\/JrJSJe.m,)‘}st\/®mech man asgeedent u jakosti,
Y"NENADCLMNSemnystv®mech manasgpdmentu jakosti,
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ng§zorech bl2zklTch,okméBo ana eikmh faonyma dddsz2hd i n a

bTt nastavena velice opatrnhD. PSi velice n:
nakupuj 2, ale nepSil&8kaj2 se nov? nakupuj 2
snadn®mu ®Kloltamgn2ds§le tvrd2, ge pdobpem®poko
dodavatel e, pokud dostane | epg? nab2zdku. Ti
nemRn2 a nadgen? z8kazn2ci si ug vytvgs?

Takovl z8kazn2k vytvg§S2 pro firamaenySaduT ptSE\
vRrnT del g2 dobu a tak® ¢g2$2 dbBbr® j m®no fi

Vz8visl osti me z i rozd2ly vn2man® m2ry us|

spokojenosti:

1. Pot Dgen? izgkakynetkat§ hodnota pSevyguj
a olek8vs8&§n2 z8kazn?2kat.2n,encg eolbvifrcigeln.e g

je ovgem velice vIijimelnsg.

2. Naprost8 spokdyvegerocbnyzpPbhbagadakay z8kazn:
uspokojeny a jedn8 se tedy o0 naprostolt

a vn2manou realitou.

3.Limitovan8§irsealkiof @nmesn?2 prjoe hzo§ kpaZend sktaa vt
(tento rozd?zdbr. §heo doorn @oluenX)naa jeho ol ek
vys 6%k §.

¥*KOTLER, P.,Marketing management, p. 144.
KOTLER,P.Moder n? me88E36.t i ng,
“NENADCLMNSlesny stv®mech manasgdeHent u jakosti,
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Minulé Soucasné Informace
zkuSenosti vilastni potfeby z okoli
a ocekavani

Systém managementu jakosti dodavatele

Ne
—P Stiznosti

Reklamace

Zakaznik spokojen?
(MSZ?)

I Loajalita zakaznika |

Ztrata zakaznika

Mira spokojenosti zdkaznika:

MSZ = (X)
ZdrofNENADCL , J.s,ysl\tll’@émerczh y akosti, S . 6 4.
Obr.7.Models pokoj enosti z8kazn2ka

Spokoj enost z8kazn?2ka, definovanou jako s
avyhodnocovat. Jestlige bude zaveden pojem
mNSitelnou Y%roveR z8kazn2kova vn2m8n2, bude

MSZ =f(X),
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kde MSZ je oznalen? pro m2ru spokojenosti

a re8lnott hodnotou.

Vysok8 m2ra spokojenost:i (MSZ) =znal?2 vDrn
vgak nesm2 zamRDRovat. Podlag nRé&mdid§lea deRdjna
zpTsob chov8n2 z8kazn?ka, projevuj2c?2 se n.

objedng8§vkami a poziti®®n2mi referencemi do o

22Defi nice z8kazn?2ka

Vdnegn?2 dobhD je z8kazn2k pro firngpvestNge,]
definovat, kdo je pndmfnawmzattkaenakkemyzia
jeho spokojenost.

Tato na prvn? definicdmudc?2j ddagaviicd®8bN pro fir
z8l egitost 2, Lrsd or ovzgueykDi®Aa calr or2e tla c i . Pochoc
kdo je pro firmu z8kazn2kem jeumaeél an2z 8s q @&

spokojenostiNato, kdojeo znal ov&n poj mem Az8&kazn2kid, exi

Nenad§8| ApSp m€m ArSkazn2HKfvje kmnyngl oedekaddl8w §
vliastn2cRodilkea i D Aim&si c&klagdl Sadu z8kazn?2k

jak®koliv pr8ce. D8le se domn2vg§, ge | ze vy

a) Aintern2 z8kazn2ci, napSinadvlBzn?jctic2navin

i nky, kol egov ®, pro kter® zpracov§g8vsgn

procesu, kterT nage visledky poug2vsg j.
b)yzprost Sedkovatel ®, kam Sad2me obvykle
dealery ad.,

c)extern? z8kazn2ci , t ) . jin® organi zac:¢
vistupy. Ne vgdy jsou ale konelnTmi ug

21NENAD(’:Ll\/JrJSJe.m,)‘}st\/®mech managbment u jakosti,
ZNENADCLMNSlesny stv®mech manasgbmentu jakosti,
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d koneln2 ugivatel ®, tzn. ti, kteS$S2 jsou
rest aur ace | s ozu§ ksaizone kexnt eprrm2 nwwl robce tal

konelnim u®ivatel em).d

Pojem z8kazn2k vgak mTgeme definovat i i
takto: AS obl i bout ermtunyemeosSebitel nebo fire
oznal ujg&men2ka, kterT produkt potSebuje pr
pot Seby sv® rodiny, zat2mco firemn2 z8kazn

aby mohl s&m | ®pe vyr8§8bnt, obchodovat nebo

2217t 2zen? vztahT se z8kazn?2ky

Shaha uspokojovatypol $¢by az § KRepwhreregn 2 k a kb w
c 2 |feint e m, kter® chtnRj2 dos§hlkmBants elmespt B2l ep vz
vyug2vsg obchodn?2 str at e ganea gCGRiM n(tc)u, s znbeabholl ir e
sez 8k azTodelow.gem st §llmrehD | ae@m&@men®m r onzl aabkku®, |
z8kazni c krRe bcoe nd Iisegdmovvi 8snn22 ch pogllodmpkgx k28 k @R M
vgak umogRuje S$2dit nab2dku produk®T a slug

C2lem S2zen?2 vztahT se z8kazn2ky nen2?2 ma
trval Tch vzt ahdntsoe pzSEeksatzunp® kjye zal ogen na k

z&8kazn2kem a spolelnost2 a vybud®vsnzm tako

Mezi dady2CRM2mat S2 schopnost analyzovat
z8kazmTkhTeh situac2ch. Toho se d§ vyug?2t
sprg&vn® c2len? na jednotliv® skienm€nty z§kaz

Vztah se z§kd#zmeakekizardD Sady setk&n2 a n
rozvao,j tohoto vztahu je opravdov® vz§8§]jemn®

23NENAD(’:Ll\/JrJSJe.m,)‘}st\/®mech managl8dmentu jakosti,

“SPCLI IP®|lA.§kazn2ky: co od n§s z8kazn2k sPRlek§vE a ja
2L CBELA, M. F2zen?2 vz tMohde ran 2R003F32@EtN2. ISSE B0AEZ20.2 Kk a .

*® STORBACKA, K.; LEHTINEN, Jarmo R 2 z e n 2 vzt abkT518.e z8kazn?2ky,
ILCBELA, M. F2zen? vz tMohde ran 2R003F32@tNg. ISSE B0aEZ20.2 k a .
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pro obhN strany pS2nosem. C2lem pro firmu |

z&8kazn2kem Ag2td.
F8ze vztahu se z8kazn?2ky

f2zen2 wvztahu s egpariddndkmi k k &gz dhE@me8mzzal 2 n §

vytvoSen2m image u potenci 8l n2ch z8kazn2kT.
vych8zet ze RotusapmMym@mdBdazminku.kontdakgbjendde h§ k?
rozv2jen?2 \ap K2omasdN,i dpeciv.zt ah nem§ pro jedno
a podni k) stoupaj?2c?2 hodnotu, n8sleduje jeh

Ukon|len2 vztahu mTge bit inicipS&madIlr,e (s
pSestane m2t z8j em podnitkeanl Pgo2k uvdT nolyngue mh ozd§nkoatz r
perspektivn2, nepSingg2 do podniku zisk a |
vztah ukonl|lit tioms®m pBSépmidk). nén2 udr gov§gn
smyslupln®. VIjimkou | swrepreoevngtean isvint2thaoc ez, § kkad

DY NYHt yj\>> AN~ yj\>> rozvojvztahu >
6
konsolidace >> gLl RS >> dz]l 2y 6 s>

Zdroj: WESSLI NG, zBk,azARKITwn P omotcd h CRM, s. 18.
Obr. 8: Jednotliv® f8§8§ze vztahu

2 STORBACKA, K.; LEHTINEN, JarmoRi 2 zen?2 vzt a 5.T718.e z8kazn?2ky,
®WESSLING,H Akt i vnZz §katzah kR m,pBmoc2 CRM
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23MNDSen2? spokojenosti z8kazn2?2kT
KdTkl adn®mu a systematick®mu zvlI 8dnut 2 mil
dodr getmeuroldiitkauu a reali zovat nBDkolik z8kl ad]
1) Adefinovsgn2, zBBazpekpmp fir mu
2)definov8&§n?2 pogadavkT z8kazn2kT a znakT
3) vibhRNr vhodn® metody sbRru dat,
4y stanoven2 velikostiazwnd2kdF)u, (tzn. vzorkeg

5\ng§vrh a tvombGeddtapokbkpdrkosti z8&kazn?lk

Prvn2 Kkrok itd@tfd nmeteo dzi§kya z np2Skead,c hjoe 2 p kmp§ n
proto j e n8sl eduj 2c? popi s vDnov§8n dal g2 m ki
z8kaznzkT.

231 Def i rowdOmyadavkT z8kazn2kT a znakT

Hned potom co si firma vyjasn2, mDSkher®

spokojenosti, bude m&krm®@ nd &fTi rmo zata kyo g ®d a K

Nenad§l dA®load P20k &em Apogadavek z8kazn?2ka
transformaci hl asu z8kazn2ka do for mul ac?

a ol ekPOUSre2b.,y jsou ugitky, jeg maj2 blt wur]
bTt dopravenm)do ozlaenkiBsvt&nng& pak pogadavky tTKk
jako jsou | as, Yapl nost , frekvence, rozptyl
do urlit® hodiny).f

30NENAD(’:Ll\/JrJSJe.m,)‘}st\/®mech manasgémentu jakosti,
“NENADCLMNSlesny stv®mech manasd&mentu jakosti,
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Pogada§kgzn2 kT pdk em®Ohgu pbdt e Zdjz2nmmawl nh |
z ps@bemjet at o probl emati ka pops8nav IpiowRwLj 2kean ar
spokoj enosviyimezz8ukjaez ndfok @br.8)2 skupi n

! Bonb -inkygl 8 skupina pogadavkT, kter® n
z 8k awnpBkpajdiedostanePokudj ch ovgem vyugije, z

stav pS2jemn®ho vzrugen2?2 a jeho spokoj e

T Samoz Seij molsk § skupina pogadawnNiF ms dwwniks
dan®ho pKao@ddktag§kazn2k pSece ol ek8§vg,
odstraRovpad alyjp2aul 2m v2ce je pogadave

z8kazn2k spokojen.

! Nutnostit op Nt mal ® mno,gsjtej2i cphogg ardawlkMNn2 v
z8kazn?2kT. Pokud j sou pl nDny, maj 2 j
z8kazn2ka.

YNENADCLMNSlesny stv®mech manas@®@ient u jakosti,
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Zdroj: NENADCEwsd ®meMBSenanasg®ment u jakosti,
Obr.99 KanTv model spokojenosti z8kazn?2ka

Jestlige jsou definov8ny pogdefidmok@akg 8§k azn:
jeho spokojenosti

AlJsou to mNRNSiteln® a nemNSi tze8lkm& n2 kg k youd
splnRPny, a pS2mo podmi Ruj2c2 m2r% jeho vn2n

Pozngn2 znakT spokojenosti je dTlegitlim k
pSev®st souhrn pocitT z8kazn2kT do | 2seln®

BUNENADCLMNSlesny stv®mech manasg@&mentu jakosti,
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