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Abstract

The goal of the diploma thesis is to propose of recommendations to impro-ve the existing system of measuring customer satisfaction in a selected
compa-ny. The text itself and the conclusions of the research are supported by both rele-vant international and domestic research and by direct
consultations with em-ployees of the analyzed company. The author of the diploma thesis complements the research with his own experience

gained through a project project work within a long-term employment in the company.

Abstrakt

Cilem diplomové prace je navrhnout doporuceni pro zlepseni stavajiciho systému méreni zakaznické spokojenosti ve vybrané spolecnosti. Samotny
text a zavéry prace jsou zpracovany na zakladé relevantni zahraniéni a tuzemské odborné literatury a prfimych konzultacich s pracovniky
analyzované spolecnosti. Autor zaverecné prace doplnuje o kvantitativni vyzkum a o vlastni zkusenosti a navazuje tak na projektovou praci v ramci

dlouhodobého zaméstnaneckého Uvazku ve spolecnosti.

Vystupy z realizovaného vyzkumu vybrané spolec¢nosti

Zakladnim nedostatkem stavajiciho stavu méreni je, Ze spolecnosti unikaji informace o spokojenosti offline zdkaznikl na kamennych prodejnach,
protoze spolecnost meéri pouze proces s vyfizenim objedndvky a to jen u online zdkaznikd. Méfeni zdkaznické spokojenosti by pfineslo vétsi ndhled
do zdsadnich informaci o procesech spojenych s nabidkou zboZi a sluzeb a s obsluhou zakaznikd pfimo na kamenné prodejné. Dale spolecnost
nemeri a nepta se na zakaznickou spokojenost s reklamacemi, s obslouzenim na zakaznickém centru a spokojenost s produktem jako takovym,
protoZze neni pokryty cely zakaznicky cyklus. Méreni téchto mist by vSak spole¢nosti pomohlo k eliminaci chyb, k zefektivhéni procesl a s tim

spojenym budovani brandu a stat se specialistou na zakaznické cesteé.
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Navrhy na doporudeni méreni zakaznické spokojenosti

Méfeni zdkaznické spokojenosti na prodejnach (NPS)
Umozni hodnotit procesy Cisté a jenom na prodejnach, kam nebudou vstupovat zadné jiné faktory. Dotaznik NPS by se odesilal vSem registrovanym

zakaznikdm na prodejné ve znéni: ,Doporucili byste spolecnost svym pratelim a znamym na zakladé zkusenosti na prodejné?” doplnén o dobrovolny

komentar: ,Napiste prosim, jaka byla Vase zkusenost s procesem nakupu a personalem na prodejné spolecnosti”

Literatura:

ETAPY Povédomi Zvazovani R rreeh

CHLEBOVSKY, Vit, 2017. Management z&kaznickych
feseni: jak  efektivhé  tvofit a  spravovat
individualizované feseni zakaznickych potfreb.

Praha: Grada. 124 s. ISBN 978-80-271-0559-5

Je na

KRO KY Prohlizi web Nav§t|’y|’ P"i?“éz" dékovaci Cekd na Nakup_ n? Obdvr,ZI doed .
prodejnu kodikem - dodanf prodejné zboZi nevyhovuje

KARLICEK, Miroslav, 2018. Zaklady marketingu. Praha:
Grada. 285 s. ISBN 978-80-247-5869-5

RAWSON, Alex, DUNCAN, Ewan, JONES Conor, 2013.

R o & & & < ’\;Z\’QQ A € S
TOUCHPOINTY ® L X L A A AAA LA A The Truth About Customer Ex-perience. In: Harvard
Business Review - Ideas and Advice for Leaders
ODDELENI [online]. 2020 [cit. 2020-03-29] Dostupné z:
Offiine marketing a Online marketing @ ? ? ? https://hbr.org/2013/09/the-truth-about-customer-

Procesy, UX/UI, redakce I I eX Q e r| e ﬂ Ce
o ) ()
Rizeni a sprava webu I # L I
CRM REICHHELD, Frederick, 2003. The One Number You
o [ )

SR s # Need to Grow. In: Harvard Business Review — |deas
Ugetni oddélent and Advice for Leaders [online]. 2020 [cit. 2020-03-
Pravni oddéleni . P

31]. Do-stupné z: https://hbr.org/2003/12/the-one-
Logistika a preprava I number-you-need-to-grow
Obchodni oddéleni - prodejny . . . . . .


https://hbr.org/2013/09/the-truth-about-customer-experience
https://hbr.org/2003/12/the-one-number-you-need-to-grow

