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Abstract: The subject of the article is an analysis of the performance and quality of the food business
and it presents partial results of a complex longitudinal study of business quality and performance
conducted on Masaryk University. The quality is measured by means of customer satisfaction and
business performance by financial indicators. This article aims to explain the relationship between
quality and performance when evaluating annual changes. Article answers the following research
questions: Is the annual change in the quality perceived by customers directly proportional
to the financial performance of companies? How are the changes in customer satisfaction reflected
in performance of the producers? The primary data were collected by two questionnaire surveys
conducted in years 2014 and 2015 on a group of Czech students. The secondary data are based
on annual financial reports of twenty six compared businesses. The businesses were divided into two
groups based on change in their perceived quality and then the financial and quality indicators of these
groups were compared. The results show that there is a direct proportion between the change
of customer satisfaction and change of financial performance. The overall satisfaction seems to be more
important than technical parameters of the product or other variables. In other words, the perceived
quality may have greater influence on business performance than technical quality parameters.
The year-on-year changes of customer satisfaction seem to have significant impact on variation
of business profitability. Although the sample of customers is represented mostly by students,
the results indicate tendency to pay higher price for products with higher perceived quality.
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uvop
Pfedmétem ¢lanku je vyzkum spokojenosti
zakaznik( s kvalitou potravinarskych vyrobku a
s tim souvisejici vyzkum vykonnosti podnik(,
které tyto vyrobky produkuji. Realizace
vyzkumu probihd dlouhodobé, tento Clanek
zpracovava zejména data ziskana v roce 2015
V rdmci specifického vyzkumu
MUNI/A/1209/2014 Spokojenost zakaznika a
vykonnost podniku. Clanek je zaméfen
na vyhodnoceni zmén ve kvalité vnimané
spotfebiteli a ve vykonnosti podniki vyjadiené

finanénimi ukazateli. Cilem ¢lanku je analyzovat
vztah  mezi  kvalitou a  vykonnosti
pfi vyhodnoceni meziroénich zmén. Clanek
zodpovida tyto vyzkumné otazky: Je meziroCni
zména kvality vnimané zéakazniky pfimo
umérna zméné finanéni vykonnosti podniku?
Jak se projevuji zmény ve spokojenosti
zakaznikd na finanéni vykonnosti podnikd?
Data byla sbirana pomoci dotaznikového
Setfeni  realizovaného mezi  spotfebiteli.
FinanCni data posuzujici vykonnost podnik{
byla ziskana z UCetnich zavérek. Vzhledem
k tomu, Ze se jedna o syntézu vysledkl ze dvou
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vyzkumd, resp. dvou dotaznikovych Setfeni,
jsou podrobnosti o shéru a dat a jejich
charakteru uvedeny podrobné v samostatné
kapitole.

1. TEORETICKY RAMEC

Kvalitu produktu Ize definovat jako spinéni
danych charakteristik produktu z hlediska
vyrobnich standardi  (Parasuraman, 1985)
nebo z hlediska pozadavk( zakaznika (Crosby,
1979). Spokojenost zaékaznika Ize potom
vyjadfit jako hodnoceni produktu zékaznikem
béhem jeho pouzivani, popf. po jeho pouZiti, je-
i jednorazové jako v pfipadé potravinarskych
vyrobkd (Jamal, Naser, 2003). Tento vyzkum
vychazi zdefinice kvality jako hodnoceni
zékaznikl a vyjadfeni jejich spokojenosti. Diky
tomu mohou byt pfedmétem vyzkumu
potravinarské produkty a vykonnost jejich
vyrobcl, primarni data byla ale sbirana ne
upodniki, ale u spotiebiteli, kdy byla
zjistovana jimi vnimana kvalita vyjadfena jako
spokojenost s danym  produktem.  Stranou
zUstava kvalita produktu z pohledu
Parasuramana, ackoliv v sektoru potravinafstvi
je plnéni pfedepsanych norem obzvlasté
relevantni. Tento vyzkum v8ak vychazi
zpfedpokladu, Ze  zkoumané  produkty
automaticky splfiuji  objektivni  (legislativni)
kritéria kvality, aby mohly byt spotfebitelim
nabizeny.  Pfedmétem  tedy  zUstava
spokojenost  zakaznik(, kterd&  odpovida
subjektivné vnimané kvalité vyrobkd.

Spokojenost byva ovlivnéna vice faktory, které
se liSi dle konkrétniho druhu produktu a odrazi
miru shody téchto faktord s ocekavanimi
zékaznika (Kuronen, Takala, 2013). Konkrétni
faktory spokojenosti vychazejici
z konceptu marketingového mixu mohou byt
produkt, cena, distribuce, sluzby a image
(Zamazalova, 2008). Ze lze spokojenost
s produktem a tim vnimanou kvalitu z hlediska
spotfebiteld  méfit pomoci  charakteristik
produktu jako je tradice, flexibilita a dalSi (které
jsou analyzovany v tomto ¢lanku) ukazal napf.
Suchanek a Krélova (Suchének, Krélova,
2015a a 2015b). Z vySe uvedeného Ize vyvodit

zaver, ze kvalita méfena jako spokojenost
zakaznika s produktem je vysoce individualni jiz
poroto, ze Ize u kazdého zakaznika ocekavat
riznad pocateéni oCekavani a pozadavky
na produkt. Homburg (Homburg a kol., 2005)
poukazuje také na to, Ze spokojenost mize byt
ovlivnéna pfedchozimi zkuSenostmi
s produktem a porovnanim soucasné urovné
naplnéni  pozadavki s minulosti. Z tohoto
divodu je smyslupiné zkoumat vyvoj kvality
produktd  pomoci  vyhodnoceni  zmén
ve vnimané kvalité z pohledu spotfebiteld.
V tomto ¢lanku byl porovnan vyvoj spokojenosti
vintervalu jednoho roku, protoze je to obdobi
idedlni pro souCasné posouzeni zmeén
ve vykonnosti podnikd  vyjadfené finanénimi
ukazateli.

Lze pfedpokladat, Ze na vysoce konkurenénim
trhu s velkym mnozstvim nabizejicich, kam trh
potravin v Ceské republice spada, je
pro realizaci trzeb, a tim pInéni smyslu
podnikani, klicova schopnost prodat produkt
zakaznikim. Nakupni metriky jako je Cetnost,
opakovanost Ci objem nakupl je pfitom
z pozice externich vyzkumnik( velmi obtizné
méfit. Ztoho dlvodu jsme se zaméiili
na finan¢ni efekty spotfebitelského chovani.
Vlynosnost podnikani vyjadfena trzbami nebo
ur€itou formou zisku (hospodéafského vysledku)
je jednim z vyuzivanych nastroju méfeni
vykonnosti podniki ve vztahu ke spokojenosti
(Swaminathan a kol., 2014). Hodnoceni
ziskovosti vzhledem ke kapitalu nebo aktivim je
vhodné pro porovnani rizné velkych podnika,
popf.  podnikd  srozdiinou  kapitalovou
strukturou (Richard, 2009). | v tomto vyzkumu
jsou analyzovany potravinarské podniky, které
nejsou co do velikosti zcela totoZné.
Standardnimi ukazateli jsou vtomto sméru
rentabilita celkovych aktiv ROA a rentabilita
vlastniho  kapitdlu ROE, které vyjadfuji
zhodnoceni vioZzenych prostfedk( do podnikani.
Suchének vyuziva v aktualnich vyzkumech pro
hodnoceni vykonnosti zejména obrat aktiv ATO
(Suchanek, Kralova, 2015b), jehoz vyhodou je
vylouCeni vlivu struktury nakladd. Ukazatele
vynosnosti  je  vhodné pfi  komplexnim
hodnoceni vykonnosti dopinit i o ukazatele
finanCni stability (Neumaierova, Neumaier,
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2002). Vtomto pfipadé byly pouZity bézné
vyuzivané ukazatele zadluZeni kvota vlastniho
kapitalu a ukazatel bézna likvidita.

Vzhledem k tomu, ze cena mize byt jednim
z kliCovych  faktord,  které  spotfebitelé
v hodnoceni kvality produktt hodnoti, je vhodné
zminit vyvoj cen potravinarskych produktd
ve sledovaném obdobi. Zudaji Ceského
statistického uradu (Cesky statisticky ufad,
2015a) vyplyva, ze v poslednim roce doslo
k celkovému poklesu tempa rustu cenové
hladiny potravin (vyjadfeno ve spotrebitelskych
cenach).  Kvyraznéj§imu  poklesu  cen
v porovnani s pfedchozim obdobim doslo
pouze v segmentu sezénnich potravin (Cesky
statisticky udfad, 2015b). Diky relativné
rovhomernému zastoupeni vSech
potravinafskych oddili ve vyzkumném souboru
neni potfeba provadét podrobnéjSi analyzu
vyvoje cen konkrétnich potravin. Lze fici, Ze
spokojenost zakaznik( nebyla ve sledovaném
obdobi zasadné ovlivnéna cenami produktd,
protoze celkovd zména cenové hladiny byla
pouze mirné a kupni sila vyjadfena cenovou
hladinou celkové také nedoznala vyraznych
zmén. Na rozdil od cen prochazi Cesky trh
s potravinami vyrazngjsimi zménami
v pozadavcich zakaznik(. Cesti spotfebitelé se
postupné pfidavaji ke globalnimu trendu
upfednostriiovani zdravé stravy a objektivné
kvalitnich  potravin. |  diky  globalizaci
informacnich tokd vznika novy fenomén, kdy
jsou spotiebitelé svymi preferencemi schopni
zasadné ovliviovat poptavku po urcité
produkci, napf. viz studie Huileng (Huileng,
2015). Diky tomu je porozuméni pozadavkum
zakaznika klicové pro Uspésnost a vykonnost
potravinafskych podniku.

2. METODIKA

Clanek pokryva dva vyzkumy z let 2014 a 2015,
které realizoval stejny vyzkumny tym. V obou
pfipadech  byla  ZzjiStovana  spokojenost
spotfebitelt s kvalitou vytipovanych
potravinafskych podniku, které byly do vyzkumu
zafazeny, pokud splfiovaly nasledujici kritéria:
Hlavni Cinnost podniku byla dle CZ-NACE
sekce C, oddily 10 — Vyroba potravinarskych

vyrobkii a 11 — Vyroba néapoju. Podnik byl
zapsan v obchodnim rejstfiku jako samostatny
subjekt vykazujici vlastni finanCni z&veérky,
na zakladé kterych bylo mozno hodnotit
finanCni vykonnost. Timto doSlo k vyfazeni
potravinarskych vyrobk vyrabénych
zahrani¢nimi firmami, u kterych je vzhledem
kodliSnym  uCetnim  standardim  Casto
komplikované porovnavat finanéni vykonnost
s Ceskymi podniky. Ziskavani finanCnich dat
pfimo od podnik( osobni formou se v minulosti
neosvedcilo, i pfi poptani zakonné vefejnych
ucetnich dat byla navratnost nedostate¢na.
Podniky musely soucasné vykazovat alespon
minimalni ekonomickou aktivitu, ktera byla
oSetfena minimalni hranici ro¢niho obratu. Déle
se muselo jednat o podnik vyrobni, vylouCeny
byly pouze obchodni spolecnosti, u kterych by
bylo irelevantni posuzovat kvalitu produkce.
Nakonec byly vyfazeny podniky s produkci
zaméfenou mimo koncovou spotiebu, jednalo
se zejména o podniky produkujici vyrobky
ur¢ené pro zemedelstvi, pfedevsim krmiva.

Vroce 2014 byla zjistovana spokojenost
s kvalitou 92 vybranych podniku, v roce 2015
jich bylo pro ucely vyzkumu vybrano 243.
Z povahy analyzované produkce bylo mozné
pfedpokladat ~ nerovnomérné  zastoupeni
podnikd v dotaznikovém  Setfeni; podniky
vyrabgjici  znameéj§i a  celorepublikové
dostupnéjSi  potraviny  byly  respondenty
hodnoceny Castéji. Pro analyzu v tomto ¢lanku
bylo vybrano 26 podniki, u kterych byla
dostateCné vysokd navratnost v obou letech
vyzkumu. Co do sidla je rozdéleni téchto
podnikli viceméné rovnomémé v krajich Ceské
republiky. Ve vzorku pfevlada pouze
Jihomoravsky kraj s péti podniky a pouze u ffi
kraju (Kralovéhradecky kraj, Kraj Vyso€ina,
Karlovarsky kraj) neni zastoupen podnik Zadny.
Sest podniki spada svou &innosti do vyroby
napojl, dvacet do vyroby potravinafskych
vyrobkl. Ze skupin prfevliada pouze Vyroba
pekarskych a cukrafskych vyrobki, kromé
trvanlivych se sedmi podniky. Z hlediska poétu
zameéstnancu jsou nejvic zastoupeny stfedni
podniky (50-249 zaméstnancu, 46%), dale
malé podniky (1-49 zaméstnancu, 31%) a
nejmensi skupinu tvofi velké podniky (nad 250
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zaméstnancu, 23%). Median zakladniho
kapitalu (2015) je 8332 tisice KC a median
ro¢niho obratu (2015) je 187 500 tisic K&.

V kazdém vyzkumu byla pomoci dotaznikd
samostatné sesbirana data o vnimani kvality
spotfebiteli. Vzhledem k nastaveni vyzkumu
nebylo mozné zajistit stejné respondenty
pro obé dvé obdobi. V obou pfipadech se ale
jedna o obdobné vzorky se stejnymi
charakteristikami. Vroce 2014 bylo ziskano
5592 dotazniki a vroce 2015 potom 8327
dotaznikl. Pro UCely tohoto C¢lanku byly
vyhodnoceny pouze ty dotazniky, které se
tykaly vybranych 26 podniki. Vroce 2014
pfedstavovalo 51% respondentl  skupinu
ve véku 21-25 let (16-20 let 20%, ostatni
vékové skupiny pod 10%) a 63% respondentd
zvolilo jako svou profesi student (15%
zameéstnanych, ostatni skupiny pod 10%). 80%
respondentl mélo trvaly pobyt v Ceské
republice, 20% na Slovensku. NejCastéji
zastoupenym regionem byl Jihomoravsky
(40%) a Moravskoslezsky (10%) kraj (ostatni
kraje pod 10%). Pomér muzl a zen byl 49%
k51%. Vroce 2015 bylo potom 65%
respondentd ve véku 21-25 let (17% ve véku
16-20 let, ostatni skupiny pod 10%). Studentl
bylo 66% (10% zaméstnanych, ostatni skupiny
pod 10%). Zastoupeni Slovakd kleslo na 13%,
zkraju byl opét nejvice zastoupen kraj
Jihomoravsky s 48% respondentu (ostatni kraje
pod 10%). Pomér muzi a Zen mezi
respondenty byl 48% k 52%. Celkové Ize tedy
vysledky zjiStovani spokojenosti vztahnout
napopulaci  Ceskych  studentd.  Ov3em
vzhledem krelativné malému  mnozstvi
analyzovanych  podnikl  nejsou  zavéry
z vyzkumu vyplyvajici objektivné zobecnitelné.

Spokojenost zékaznikl byla zjistovana pomoci
31 uzavienych Skalovych otazek, ve kterych
spotfebitelé hodnotili spokojenost s kvalitou
vyrobkl, porovnani kvality s konkurenénimi

vyrobky a byli také dotazovani na zjistovani
spokojenosti  ze strany vyrobce, opétovné
nakupy, doporuceni a dalsi faktory.
Pro vyhodnoceni mezironi zmény vnimané
kvality byly podniky rozdéleny do dvou skupin
na podniky, u kterych se vnimanad kvalita
zvySila (Skupina A) a na druhou skupinu
podniku, u kterych se vnimana kvalita snizila
(Skupina B). Toto rozdéleni bylo provedeno
na zakladé aritmetického priméru hodnoceni
péti proménnych (hodnoceni tradice, kvality,
informovanosti o produktu, flexibility a ceny),
ve kterych respondenti porovnavali dané faktory
kvality s konkurenci. Podniky byly zafazeny
do skupiny A, pokud se tento ukazatel
mezirotné zvySil, do skupiny B potom
v pfipadé, ze se ukazatel meziro¢né snizil.
Viysledny rozdilovy ukazatel (index zmény
kvality) tedy vypovida o tom, jak se mezirotné
zménila vnimana kvalita produktd v porovnani
s vnimanou kvalitou konkurencnich vyrobku.

Pro hodnoceni finanéni vykonnosti byly vyuZzity
trzby (trzby z prodeje vlastnich vyrobku, sluzeb
a zboZi), zisk (vysledek hospodareni za ucetni
obdobi), ROA, ROE, obrat aktiv, kvota vlastniho
kapitalu a bézna likvidita. U téchto ukazatell
byla vypoctena jejich relativni meziro¢ni zména
a byly zprimérovany do ukazatele index
finan¢ni vykonnosti, ktery komplexné posuzuje
meziroéni  zvySeni ¢  snizeni  finanéni
vykonnosti.

3. VYSLEDKY

Pfedstaveny jsou nejprve vysledky analyzy
vztahu zmény kvality a zmény finanéni
vykonnosti. Nasleduji vysledky analyzy kvality a
vykonnosti  podniki s ohledem na jejich
zafazeni do skupin dle vyvoje vnimané kvality
jejich produkce.
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Obr. 1: Zména kvality a finanéni vykonnosti podniki
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Na grafu vySe (Obr. 1) jsou znazornény
meziroCni zmény kvality a  vykonnosti
analyzovanych podniki dle vySe popsanych
indexd. V obou pfipadech plati, ze kladné
hodnoty Ize interpretovat jako meziro¢ni
ZlepSeni  ukazatell, zaporné jako jejich
zhorSeni. Z prezentovanych dat nelze vyvodit,
Ze by tyto dvé proménné na sobé byly linearné
Ci jinak zavislé. Z dat vyplyva, Ze nejvice
podniki si mezironé polepSilo jak v oblasti
spokojenosti zakaznikl s jejich produkci, tak
v oblasti finanéni vykonnosti. V tomto sméru Ize
pozorovat jak podniky s relativné vySSim
zvySenim  kvality a menSim finanénim
ZlepSenim i naopak. 5 podnikl patfi do skupiny,
u kterych se zhorsilo jak hodnoceni kvality, tak
jejich finanéni vykonnost. A celkem 9 podnik
nema mezi kvalitou a finanéni vykonnosti pfimo
umeérny vztah. Ve vysledku Ize konstatovat, Ze
76% podnikd ve vzorku ma pfimo umérny vztah
mezi kvalitou a finanéni vykonnosti a Ize
pfedpokladat, ze vyvoj kvality vnimané
spotfebiteli ma na financni vykonnost urcity vliv,
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Zdroj: Autor

opacny vliv nema vtomto pfipadé logickou
oporu.

Pro dalSi analyzu byly podniky rozdéleny
dodvou skupin podle toho, zda doSlo
k meziroCnimu zlepSeni &i zhorSeni ve vnimané
kvalité jejich produkti. Rozdéleni podniki je
patrné i z Obr. 1, kde u podniku leZicich vpravo
od osy y doSlo ke zlepSeni vnimané kvality
(dale skupina A) a u podniku lezicich vlevo
od osy doSlo ke zhorSeni vnimané kvality (déle
skupina B). Ve skupiné A je 17 podniki a
ve skupiné B 9. Mezi obéma skupinami nebyly
identifikovany ~ z&dné  zasadni  rozdily
ve kvalitativnich znacich podnikd. Z hlediska
poétu zaméstnancy, sidla a pfedmétu Cinnosti
jsou si skupiny podobné. Vyznamny rozdil Ize
spatfit pouze ve finan¢nich ukazatelich, kdy
podniky ze skupiny B dosahuji v priméru pouze
cca 90% obratu priméru skupiny A, median
obratu je potom pouze cca 39%. Vice
o finanénich  ukazatelich obou skupin je
uvedeno dale.

Tab. 1: Hodnoceni kvality produktd ve vztahu ke konkurenci

K_Pozadavky | K_Spokojenost | K Hodnoceni | K_CenaKvalita | K_Znovu | K_Doporuéeni
Skupina A 2,687 0,325 0,373 -0,179 0,053 0,069
Skupina B 2,337 -0,268 0,448 0,189 -0,045 -0,042
Rozdil 0,350 0,593 -0,075 -0,368 0,098 0,111

Zdroj: Autor
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V tabulce (Tab. 1) jsou uvedena hodnoceni

spotfebitell  pro  doplfikové  proménné
hodnoceni  kvality, které nebyly vyuzity
pro celkové  hodnoceni  mezironi  zmény

vnimané kvality (tj. pro zafazeni podniku
doskupin A a B). Hodnoceni vSech
proménnych bylo provadéno na desetibodové
Skale, kdy hodnota 10 znamenala maximalné
pozitivni hodnoceni a hodnota 1 maximéainé
negativni  hodnoceni.  Vypocitané  zmény
v hodnoceni jsou sice na desetibodové Skale
relativné malé, velky viv zde ma ale
primérovani hodnoceni pro jednotlivé podniky
za vSechny respondenty, kdy s velkym poctem
respondentd  sméfuji vysledky prdmérovani
k charakteru normalniho rozdéleni. V tabulce
jsou uvedeny mezironi rozdily primérd
podnikt v obou skupinach. Nejvétsi rozdil Ize
pozorovat U hodnoceni  spokojenosti
S poskytovanym  produktem (K_Spokojenost),
kde si podniky ve skupiné A v priméru znacné
polepsily, zato podniky ve skupiné B nejvice
pohor8ily. Pfekvapivé jsou vysledky hodnoceni

Tab. 2.: Individualni proménné kvality 2015

kvality, popf. technického provedeni/designu
(K_Hodnoceni), kde meziro¢ni zména skupiny
B byla mirné vétsi nez u skupiny A. Vysvétlit to
Ize tak, Ze u podnik( skupiny A doSlo sice
mezirocné K relativnimu zvySeni kvality oproti
konkurenci, tento rGst kvality byl ale
vykompenzovan souc¢asnym navysenim ceny.
U obou skupin doslo k vétSimu vnimanému
pfizplsobeni produktu poZadavkim
(K_PoZadavky), u skupiny A bylo primérné
ZlepSeni vétsi. Opacny trend Ize pozorovat
u proménnych K_Znovu a K_Doporuceni, které
vyjadfuji ochotu pouZit (koupit si) produkt
znovu, resp. doporucit produkt ostatnim. Tyto
dvé proménné odpovidaji zménam celkového
vnimani  kvality v porovnani s konkurenci.
Zajimavé je hodnoceni poméru ceny a kvality
(K_CenakKvalita), kde maximalizace proménné
znamena priznivéjSi cenu v poméru ke kvalité.
Zaporné hodnoceni skupiny A potom znamena,
Ze spotiebitelé vnimaji meziroéni rdst ceny
ke kvalité, zatimco u skupiny B je mezirocni

vivs

FREQ_SATISFA | FREQ_REQUES | CONSUMPTIO | KNOWLEDG | AFFECTIO | COMPLAIN | PRICE_PA
CTION T N E N T Y
Skupina A 1,429 1,414 5,885 5,479 4,763 9,949 5,332
Skupina B 1,434 1,411 5,488 5,357 4,318 9,860 4,946
Rozdil -0,005 0,003 0,396 0,122 0,445 0,089 0,386

V druhé tabulce (Tab. 2

Tab. 2.) jsou uvedena hodnoceni proménnych
souvisejicich s nakupnim chovanim. Vzhledem
k tomu, Ze byly vletech 2014 a 2015 pouZity
mirné odlisSné dotazniky, je zde uvedeno
hodnoceni  analyzovanych 26 podnik{
z dotaznik 2015, nejednéa se tedy o meziroéni
zmény, ale primér absolutnich hodnot.
VSechny proménné jsou maximalizacni na
Skale 1-10. Prvni dvé proménné vyjadfuji
Cetnost  kontaktl  mezi  podnikem a
spotfebitelem. Proménna
FREQ_SATISFACTION vyjadfuje jak Casto je
ZjiStovana  spokojenost s posuzovanym
produktem a proménna FREQ_REQUEST
vyjadiuje, jak Casto jsou zjiStovany poZadavky
zakaznika. Na prumérném hodnoceni je patrné,
Ze zjistovani spokojenosti (pozadavkl) je
provadéno zcela minimalné, protoze hodnoceni
se velmi blizi minimalni hodnotné 1 (Nikdy)

Zdroj: Autor

uobou skupin. Stejné tak je zproménné
COMPLAINT  (jak casto byl  produkt
reklamovéan) patné minimalni zpétnd vazba
i ze strany  zakazniki. Vysoké hodnoceni
uobou skupin znamend, Ze produkty byly
reklamovany zcela vyjime¢né. V tomto ohledu
bude patrné kliovy charakter produktu, kdy
jednoduse neni snadné reklamovat potraviny.
Velmi podobné hodnoceni u obou skupin
vyjadfili spotfebitelé na otazku jak dobfe znaji
technické parametry produktu (KNOWLEDGE).
Pramérné hodnoceni je ve stfedu Skaly a obé
skupiny se pfilis nelisi, produkty se zvySenou
vnimanou kvalitou znaji spotfebitelé épe.
Pfi jednotlivém hodnoceni pfitom plati, Ze
vykazuje znaky normalniho rozloZeni, tj. ze
primémé hodnoceni ve stfedu 3kaly neni
pouze zkresleno vypoCtem aritmetického
priméru. Veétsi rozdily vykazuji proménné
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CONSUMPTION (zména ve spotiebé produktu)
a AFFECTION (jak ovlivnila rozhodnuti koupit
produkt informace od tfeti osoby). V obou
pfipadech maji lepSi hodnoeceni podniky se
zvySujici se kvalitou ze skupiny A. U obou
skupin je ovSem hodnoceni blizko stfedu Skaly,

Tab. 3: Finanéni ukazatele

coZ znamena, ze vpriméru se spotieba
produktl zasadné nezménila a doporuéeni
produktu od tfeti osoby nehraje pfi rozhodovani
podstatnou roli.

Trzby Zisk ROA ROE ATO EQUITY_A L3
Skupina A 102% 4% 72% 95% 103% 103% 17%
Skupina B 101% 2% 19% 53% 94% 95% 97%
Rozdil 1% 2% 53% 42% 9% 8% 20%

Financni ukazatele jsou uvedeny v tabulce vyse
(Tab. 3). Hodnoty uvedené u jednotlivych
skupin predstavuji relativni procentni zménu
mezi hodnotami z vykazl zjisténych v ramci
vyzkumnych let 2014 a 2015. Protoze
u finan¢nich ukazateld dochazelo k velkému
rozptylu hodnot, jsou zde za jednotlivé skupiny
uvedeny medidny. Zhlediska standardnich
ukazatell popisné statistiky se median jevi jako
nejlepsSi, protoZze neni ovlivnén odlehlymi
hodnotami a zaroven dokaze zpracovat cely
soubor, coz napfiklad u ofezanych prdmérd
neni mozné. Navic v pfipadé, kdy skupiny
obsahuji relativné malo hodnot, je vhodnégjsi
pracovat s kompletnim souborem. To, Ze jsou
vSechny procentni zmény kladné, Ize
interpretovat tak, Ze u obou skupin doslo
ve vSech sledovanych ukazatelich
k meziro€nimu ristu (vyjadfeno medianem)
bez ohledu na to, zda spotfebitelé vnimali
zménu kvality jako pozitivni ¢i negativni. Kladny
rozdil u v8ech proménnych potom znamena, ze
skupina A vykazovala ve vSech ukazatelich
vétSi rust, nez skupina B. Prvni podstatné
zjisténi  Ize spatfovat vtom, Zze ackoli
dosahovaly obé skupiny téméf stejného
minimalniho rustu trzeb (zde je vhodné
pfipomenout, Ze v absolutnim vyjadfeni jsou
trzby skupiny B znatelné niZ8i, tato tabulka ale
ukazuje meziroéni zménu), dokézaly podniky
ze skupiny A generovat dvakrat vétsi zvySeni
zisku (vysledek hospodafeni za ucetni obdobi).
Diky  vySSimu zisku vykazaly podniky
ze skupiny A az o 52% vetsi rlst rentability
vlastniho kapitalu (ROE) a o 42% vetSi rust
rentability aktiv (ROA). Témér stejnému tempu
ristu trzeb odpovida i mald zména v pfiriistku
obratu aktiv (ATO). Ukazatele finanCni stability

Zdroj: Autor

kvota viastniho kapitalu (EQUITY_A) a béZna
likvidita (L3) vykézaly jen mirné rozdily, z ¢ehoz
vyplyva, Ze rast vynosnosti podnikani je tazen
zejména ristem zisku.

4. DISKUZE

Analyza vztahu finanéni vykonnosti a vnimané
kvality potvrdila existenci pfimé umérnosti mezi
témito dvéma proménnymi u  vétSiny
zkoumanych podniku. U vSech z deviti podnikd,
které zaznamenaly opacnou zménu v kvalité a
vykonnosti, Ize sledovat, ze doSlo k vyrazné
vétsi zméné kvality nez finanénich ukazateld, tj.
zména jejich finanCnich ukazatell $la sice proti
zméne kvality, ale jedna se jen 0 zménu malou,
ktera m0ze byt zplsobena i UCetnim
zkreslenim. Vzhledem ktomu, Ze kvalita
produktu je zde vyjadfena jako spokojenost
spotfebitele s danym produktem, potvrzuje
zjistény vztah obecny predpoklad, Ze spokojeni
zakaznici kupuji vice (popf. jsou ochotni
kupovat zboZi za vy$Si cenu) a tim podporuji
finanéni rast vyrobce. Bylo by mozné
pfedpoklddat i opaCnou kauzalitu, t. Ze
financné vykonnéjSi podniky dokazi diky vy$Sim
disponibilnim prostfedkim produkovat
kvalitngjSi  vyrobky, coz v pfipadé tohoto
vyzkumu ale nekoresponduje s vymezenim
zkoumané  kvality  produktu. Vedle jiz
publikovanych vysledk( se jedna o dalSi diikaz,
Ze spokojenost zakazniki mlze ovliviiovat
vykonnost podnikd.

U  proménné  vyjadfujici  spokojenost
spotfebitele s danym produktem (mysleno jako
konkrétni  proménna, ne jako celkova
spokojenost) byly zjistény nejvétsi rozdily mezi
skupinami podniki s meziroénim ristem a
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poklesem vnimané kvality. Spokojenost méla
na hodnoceni vétsi vliv nez spinéni pozadavki
nebo hodnoceni  kvality jako takové.
Z uvedeného vyplyva potfeba dalSiho zkoumani
postaveni spokojenosti v modelech kvality.

U podnikl s klesajici vnimanou kvalitou doSlo
rovnéz k poklesu ochoty spotfebitell vyrobek
koupit opakované a doporuCit jej ostatnim.
Z dat dale vyplyva, Ze u vyrobk( ze skupiny A
doslo k vétS§imu meziroCnimu nardstu spotfeby,
a Ze vyrobky ze skupiny A spotfebitelé Castéji
kupuji na zakladé doporuceni od tfeti osoby.
Timto zde muze vznikat synergicky cyklicky
efekt, kdy spokojeni zakaznici doporuCuiji
vyrobky dale a sami si nechavaji kvalitni
vyrobky doporucovat, ¢imz se zvySuje celkova
mira opakovaného kupniho chovani. Tento
efekt mdZze ovlivnit vykonnost podniki
v dlouhodobém  horizontu a  dllezitym
problémem muze byt fakt, Ze kliCovou roli mize
mit vcelém procesu povést produktu
mezi spotiebiteli. S pfihlédnutim  k aktualnim
trendim  bojkotu  nékterych  potravin
Cipotravinovych ~ soucasti  mulze byt
pro potravinarské podniky komplikované udrZet
spokojenost svych spotiebitell
s problematickymi vyrobky a tim si zajistit
dostateCnou rentabilitu vyroby. Respondenti
sice deklarovali pouze mirné nadpridmérné
znalosti  hodnocenych  produktu, Ize ale
ocekavat, ze se tento trend bude velmi rychle
ménit. Soucasné je pravdépodobné, Ze toto
hodnoceni znalosti produktu bude Castecné
zkresleno  charakterem respondentd, kdy
pfevazuji studenti s vétSimi  rozpoctovymi
omezenimi. U pracujici populace a obecné
vy$Sich pfijmovych skupin Ize pFedpokladat
vy$Si ochotu nahradit objektivné nekvalitni
levné potraviny kvalitnéjSimi a drazSimi. Tento
trend podporuje i souCasna legislativa, kterd ma
za cil co nejvétsi informovanost spotfebitell
o slozeni, postupu vyroby a plvodu potravin.

V oblasti trend( finanénich vysledk( se dvé
analyzované skupiny podniku liily vyrazné jen
v ukazateli Cistého zisku. U podnikl ze skupiny
A doSlo k vétSimurastu kvality, ale ne
k adekvatné vétSimu ristu trzeb, zato byl
zaznamenan vyrazné vy$$i nardst zisku. Jedno

zvysvétleni mlze byt takové, Ze vyroba
ZlepSujici se kvalitou ze skupiny A) je
realizovana na zakladé vySSich vnitfnich
standardt kvality, které umoZfiuji dosahovat
nizSich nakladd a tim pfi rGstu trzeb dosahnout
vétSiho rustu zisku. Pro podniky se zhorSujici
se kvalitou je tato situace o to vaznéjsi, ze
spotrebitelé u nich vykazuji spiSe nizSi ochotu
platit za souCasnou kvalitu vy8Si cenu. Zaroven
zde vznika otazka, zda je vyjadreni vykonnosti
pomoci zisku vhodnéjSi nez vyjadrfeni
prostfednictvim napf. obratu aktiv. V ramci
budoucich vyzkumu je vhodné provést napf.
formou pfipadovych studii analyzu nakladd
u podniku s rozdilnou kvalitou produktl a zjistit,
nakolik ma skladba nakladu spojitost s méfenim
spokojenosti  zakaznikl. Zajimavé vysledky
pfinesla analyza ceny a kvality u skupiny A, kde
navzdory pouze mirnému rdstu cenové hladiny
potravin a zvySeni vnimané kvality produktd
kleslo dle respondentd hodnoceni poméru cena
vs. kvalita. Vysvétleni zde pravdépodobné
spocCiva v subjektivnim vnimani ceny, kdy
i objektivné  nizké  ceny  mohou byt
pro spotiebitelskou skupinu studentu stale jesté
subjektivné vysoké. Ve vysledku je ale
podstatnd jejich ochota za kvalitn&j$i produkty
platit, coz bylo potvrzeno vySe. Spotiebitelé
jsou tedy ochotni zaplatit za kvalitngjsi
potraviny vy3Si cenu, nez jakou vnimaji jako
ideélni. To by znamenalo, Ze kvalita je mozna
skute€né dulezitéjSi nez cena a to i pro skupiny
populace s nizSimi  pfijmy. Toto zjisténi
odpovida souCasnym trendim a muze
znamenat pozitivni signal pro potravinarské

vivs

potraviny za vysSi ceny.

Pfi hodnoceni vykonnosti podniki odpovidaji
aktualni  finanéni  ukazatele  zpravidla
souCasnym objemim produkce a souasnému
stavu vyroby celkove, i v potravinarstvi nevyrabi
drtiva vétSina podnik( vyrobky do zasoby
(mozna s vyjimkou nékterych napojd, které se
nechavaji odlezet vice let). Zaroven ovSem
plati, Ze se celkova spokojenost zakaznik{
s produkty projevuje az s uréitym zpoZdénim.
Pro analyzu vykonnosti  potravinafskych
podnikd v navazujicich vyzkumech je proto
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vhodné pracovat se spokojenosti a vykonnosti
nejen v okamziku sbéru dat, ale pokusit se
vyhodnotit vliv zmény spokojenosti v ¢ase
na dlouhodobéjsi trend financni vykonnosti.

ZAVER

Z analyzovanych dat vyplynula souvislost mezi
spokojenosti  zékaznikl s potravinami  a
vykonnosti potravinarskych podniku.
(ne)spokojenost zakazniki se pravdépodobné
skute¢né projevuje na vysledcich podniku a tyto
zmeény lze zméfit. ZjiStovani spokojenosti a
pozadavk(i zakazniki provadi pfitom jen
minimum potravinafskych podniku (alespori co
z hodnoceni spotiebitelt vyplyva). Zavérem lze
tedy potravinafskym podnikim  doporudit
systematické vyhodnocovani vyvoje
spokojenosti  zakazniki jako soudast Fizeni
financnich vysledkd.
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