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Abstrakt:

Diplomova prace se v teoretické casti zabyva zakaznickou
spokojenosti a popisem metod meéreni spokojenosti
zakaznikll, jako jsou model spokojenost-vyznamnost,
metoda SERVQUAL, metoda satisfakénich pyramid nebo
KANO model. V praktické casti na to navazuje aplikace
téchto metod na dotaznikové Setreni zjistujici spokojenost
zakaznikl se sluzbami spolec¢nosti Less Mess Storage
a jeho nasledné vyhodnoceni. Cilem této diplomové prace
je méreni spokojenosti zakaznikli spole¢nosti Less Mess
Storage za pomoci online dotaznikového Setreni
a hnasledné vyuziti metod méreni spokojenosti pro
vyhodnoceni a vytvofeni navrhli a doporuceni pro danou
spolecnost. K detailnéjsimu vyhodnoceni slouzi také
vyzkumné otazky a hypotézy formulované v navaznosti na
predchozi vyzkumy. Mezi zminéna doporuceni patfi navrh
méreni pomoci metody SERVQUAL, rozdéleni zdkaznikt dle
KANO modelu, Mystery shopping nebo navrhy zameérujici se
na nejvyznamnejsi atributy spokojenosti. Aplikace téchto
doporuceni by v budoucnosti mohla znamenat zvysSeni
zakaznické spokojenosti i loajality a tim nasledné
I zvysSeni prosperity a ziskovosti spoleCnosti.

Abstract:

The diploma thesis deals in the theoretical part with
customer satisfaction and a description of methods for
measuring customer satisfaction, such as the satisfaction-
significance model, the SERVQUAL method, the satisfaction
pyramid method or the KANO model. In the practical part,
this is followed by the application of these methods to a
questionnaire survey to determine customer satisfaction
with the services of Less Mess Storage and its subsequent
evaluation. The aim of this thesis is to measure customer
satisfaction of Less Mess Storage using an online
questionnaire survey and the subsequent use of
satisfaction measurement methods to evaluate and create
proposals and recommendations for the company.
Research questions and hypotheses formulated in
connection to previous research also serve for a more
detailed evaluation. The mentioned recommendations
include the design of measurements using the SERVQUAL
method, the division of customers according to the KANO
model, Mystery shopping or proposals focusing on the
most important attributes of satisfaction. Applying these
recommendations could increase customer satisfaction in
the future and loyalty and consequently increase the
prosperity and profitability of the company.

Navrhy a doporuceni:

1) Uvadéni pravdivych a Gpinych informaci v reklamach
PInéni slibl
Kompletni prehled o pozadavcich a pranich zakaznika

Dlkladnad prohlidka skladid, podani vSech informaci
o funkénosti, zabezpeceni a rozmérech

Adekvatni reakce na otazky a nejistoty

Aplikace metody SERVQUAL

Aplikace KANO modelu

Vyuziti NPS

Priibézné méreni spokojenosti za pomoci
doporucenych metod

10) Uprava zptsobti platby

11) Zvazeni apravy podminek ukonéeni smlouvy
12) Zleps$eni vytapéni skladovacich prostor

13) Vétsi cileni reklam na B2B sektor

14) UdrZovani vstficného osobniho pfistupu

15) Mystery shopping

Vyzkumna otazka 1 Vyzkumna otazka 2
Se kterymi atributy poskytovanych sluzeb Se kterymi atributy poskytovanych sluzeb
jsou zakaznici nejvice spokojeni? jsou zakaznici nejméné spokojeni?

Snaha personalu vyfesit problém * Ceny skladovacich prostor
Prvni kontakt s recepci * Podminky ukonceni smlouvy

Komunikace ze strany personalu * Moznosti ukonCeni smlouvy

Vyzkumna otazka 3
Které atributy se po vyhodnoceni modelem spokojenost x vyznamnost nachazeji v pozici motivatora?
Tedy, které atributy maji vysokou spokojenost i vyznamnost?
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Hypotéza 1

Nadpolovic¢ni vétSina respondenttll je nadprimérné spokojena se snahou personalu vyresSit problém.

Popisné statistiky

N Mean SD SE
Snaha personalu vyresit problem 151 4722 0.759 0.062
Jednovybérovy T-test
t df p
Snaha personalu vyresit problém 76.489 150 = 001

Hypotéza 2

Nadpolovi¢ni vétSina respondenttll je nadpriimérné spokojena s cenou skladovacich prostor.

Popisné statistiky

N Mean SD SE
Cena skladovacich prostor 151 3.722 1.027 0.083
Jednovybérovy T-test
T df p
Cena skladovacich prostor 44 801 150 < 001

Zaver:

Cilem diplomové prace bylo zmérit zakaznickou spokojenost v dané spolecnosti, za
pomoci dotaznikového Setfeni, nasledna aplikace metod meéreni spokojenosti
a vyvozeni zavéru a doporuceni z tohoto meéreni tak, aby na jejich zakladé byla
spole¢nost schopna provést UGpravy v ¢innosti a tim zvysit spokojenost zakazniki. Pro
dosazeni cile prace bylo nutné zformulovat vyzkumné otazky a hypotézy uvedené vyse.
Obé hypotézy byly za vyuziti jednovybérového T-testu, na hladiné vyznamnosti 0,05,
prijaty.

Pfinosem této bakalarské prace byla tedy predevSim pravé vyse zminéna doporuceni,
které byla detailné sepsana v kapitole Navrhy a doporuceni a nasledné i shrnuta do
hlavnich bodul pro jednodussi a rychlejsi orientaci v téchto doporucenich. VSechna tato
doporuceni by méla pomoci spolec¢nosti Less Mess Storage jesté zvysit spokojenost
zakazniki, pfipadné pomoci s jejim detailnéjSim a pfesnéjsim méifenim. Zaroven jsou
néktera tato doporuceni aplikovatelna i na dalsi oblasti podnikani a jiné poskytované
sluzby, takze po jejich pripadné malé modifikaci by mohla poslouzit i spole€nostem v
jinych odvétvich. Zjisténé vysledky a na né navazujici doporuceni tedy mohou pomoci
témér komukoliv, kdo by se zajimal o metody méfeni spokojenosti zakazniki Ci
o to, jak spokojenost zakaznikl zvysit.




