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Identifikacia Specifickych poziadaviek zakaznika na
vybrané produkty z dreva
Loucanova Erika - Humanitné vedy
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‘_//‘ - Prispevok sa venuje problematike spokojnosti zdkaznikov s produktmi z
dreva. Metodika identifikdcie tychto Specifickych poziadaviek
zakaznikov na dané komodity je realizované prostrednictvom Kano
modelu. Identifikujeme poziadavky na vybrané produkty z dreva na
urovni atraktivity pre zdkaznikov, priamoumernému zvySovaniu jeho
uspokojovania potrieb a v neposlednom rade povinnym poziadavkam.

Uvod

Silna konkurencia na globdlnom trhu sposobuje stdle zrychlovanie toku inovacii a to aj
prostrednictvom uspokojovania poziadaviek zdkaznikov, ¢im si firmy chct posilnit
svoju poziciu. Spokojnost zakaznikov ako parameter hodnotenie
konkurencieschopnosti produktov nésledne prejaveny vo finan¢nych vysledkoch
podniku predstavuje aj jeho samotnt konkurencieschopnost. Spokojnost zdkaznika s
produktom nie je objektivna ani absolutna veli¢ina, preto je dolezité hladanie novych
moznosti a inovacii, aby produkt vytvaral potreby uspokojujice vnimanie zdkaznika.

Jednou z takychto moznosti hladania a identifikovania veli¢in predstavujicich
spokojnost zadkaznika je sledovanie Specifickych vlastnosti produktov ako nelinearnej a
asymetrickej zavislosti medzi délezitostou a spokojnostou spotrebitelov s rozlicnymi
znakmi reprezentativnych komodit, zaloZzenej na individualnej transakcii alebo
kumulativnej spokojnosti so sledovanymi vyrobkami alebo sluzbami. Prave sledovanie
spominanych veli¢in ako prvkov vykonnosti produktu pri uspokojovani potrieb
zakaznika bolo cielom prieskumu, ktorého vysledky s prezentované v tomto
prispevku.

Experimentalna cast

Pri sledovani veli¢in predstavujucich spokojnost zdkaznika s produktmi je vhodné ho
konfrontovat s charakteristikami daného produktu, kde dochadza k jeho
sktisenostnému pocitu suladu alebo rozporu so svojim oCakavanim. Celd tato
problematika je zalozena na tedrii rozporu, ktord rozpracoval profesor Kano do svojej
metodiky KANO modelu pre zistovanie diferenciacnych velic¢in produktu vytvéarajucich
jeho jedinec¢nu poziciu.

Tento prispevok sa zameriava hlavne na hladanie veli¢in, ktoré zakaznik povazuje za
povinné, atraktivne a jednorozmerné u produktu. Kde:
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- povinné - zdkaznik je v pripade nesplnenia tychto poziadaviek velmi nespokojny a na
druhej strane v pripade ich splnenia maju len maly vplyv na ich spokojnost. Je to
zakladné kritérium produktu.

- jednorozmerné - u tychto poziadaviek mozno vidiet linearnu zavislost ich naplnenia a
spokojnosti - ¢im viac poziadaviek je splnenych, tym spokojnejsi je zdkaznik.

- atraktivne - splnenie tychto poziadaviek vedie k narastu spokojnosti zdkaznika
exponencialne a v pripade, Ze tieto poziadavky nie st naplnené zékaznik je nespokojny. Z
tohto vyplyva, Ze tieto poziadavky maju najvacsi vplyv na spokojnost zakaznika.

Ich vzajomny vztah medzi uspokojovanim potrieb zakaznika a charakteristikami
produktu znazornuje nasledujici obrazok.
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Rogpor 5 charakteristikami produkiu
Obrdzok 1 Vplyv jednotlivych velic¢in (poZiadaviek) na spokojnost zdkaznika

Pre realizaciu uvedeného prieskumu bola pouzita metodika identifikdcie Specifickych
vlastnosti produktov (Louc¢anova, 2012), kde je popisany navrh ako realizovat KANO
model pri produktoch drevospracujiceho priemyslu. Konkrétne sa zameriame na
vybrané produkty druhostupnového spracovania dreva, ako sedaci nabytok,
kancelarske stoly, kuchyne, resp. kuchynské linky, ratanovy a zdhradny nabytok,
altanky, podlahy, oknd, dvere ako aj drevené hracky, kedze tieto si predmetom
pouzivania konec¢ného zakaznika.

Cielom prieskumu bolo identifikovat poziadavky zdkaznikov na vybrané produkty
druhostupnového spracovania dreva vo vztahu k jeho spokojnosti. Cielovi skupinu pre
dany prieskum tvorilo respondentov vo veku 20-35 rokov, kedZe sa vychadzalo z
predpokladu, ze prave tato skupiny ludi si zariaduje nové byvanie a teda ma velmi
cerstvé skusenosti s vyberom, kiipou, dovozom a samotnym pouzivanim vybranych
produktov, ako aj s ostatnymi faktormi ovplyvnujicimi ich dalSie ndkupné spravanie.

Prieskum bol realizovany dopytovanim prostrednictvom KANO dotaznika, ktory bol
skonstruovany na zadklade identifikacie poZziadaviek na konkrétnu komoditu z dreva.
Nasledne ziskané udaje s realizovaného dopytovania boli vyhodnocované krizovym
pravidlom, prostrednictvom KANO modelu, kde boli identifikované poziadavky
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zdkaznikov na vybrané produkty druhostupnového spracovania dreva vo vztahu k ich
spokojnosti, ako atraktivne (A), povinné (M), presne opacné (R), jednorozmerné (O),
nejednoznacné (Q) alebo nemaju vplyv (I). Celi metodiky prieskumu znazornuje
nasledujtci obrazok.
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Obrdzok 2 Metodika realizovaného prieskumu
Vysledky

Podla uvedenej metodiky sme dospeli k nasledovnym zaverom u vybranych komodit z
dreva. U respondentov sme sledovali reakcie na jednotlivé charakteristiky, ktoré
zvazuju pri kupe kuchynskych liniek, resp. zariadovani kuchyne ako celku (tabulka 1).
Co je zaujimavé ani jednu $pecifickt poZiadavku necharakterizovali ako povinnu, ktort
kuchyna musi obsahovat. Jednorozmerné, teda tie ktoré svojim poctom postupne
uspokojuju zdkaznika je viac. Podla tychto kritérii respondenti uprednostnia
kuchynsku linku vyhotovenu z masivneho materialu, najlepSie z buka alebo duba v
cenovom rozpati 500 az 700 €, spliiajicu hygienické normy, pri modernom systéme
pouzivanych kovani so samo otvaracimi ¢astami kuchynskej linky a samozrejme
dovozom. Ako atraktivne je pre nich este stdle cenové rozpatie od 701 do 1000 €,
vyhotovenie na mieru ako sektorovy nabytok s kompletnym namontovanim.

Tabulka 1 Specifické poziadavky kladené na kuchyne a kuchynské linky

[ Pomadnie _J[aJo]M]1]R][0]Kategorid
| Cenové rozpatie: |DDDDD|:H:I
— swoe  ojus)s]a]e] o ]
|
|
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*poziadavka - atraktivne (A), povinné (M), presne opacné (R
nejednoznacné (Q) alebo nemaju vplyv (I).
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, jednorozmerné (O),

Sedaci nabytok (tabulka 2) u tejto skupiny respondentov musi byt v cenovej hladine
300 az 499 € a je pre nich velmi atraktivne ak jeho ceny je nizSia. Rovnako musi vyt
rozlozitelny, kde mozeme predpokladat, ze ho chct vyuzivat ako 16zko na spanie pre
navstevy. Uprednostnia kipu sedacky u predajcu, ktory im poskytne nielen dovoz, ale
aj zmontovanie a dokonca odvoz starého sedacieho nabytku. Ako poziadavky na dovoz
a odvoz je pre nich atraktivne aj moznost vyuzivania tlozného priestoru.

Tabulka 2 Specifické poZiadavky kladené na sedaci ndbytok
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*poziadavka - atraktivne (A), povinné (M), presne opacné (R), jednorozmerné (O),
nejednoznacné (Q) alebo nemaju vplyv (I).

U kancelarskych stoloch zdkaznici nemaji velké poziadavky. Jedine ¢o je pre nich
uspokojujice je ked stol je vyhotoveny z dreva, maju dostatok miesta na pracu a jeho
cena by mala byt do 100€. Jednotlivé charakteristiky, ktoré boli sledované u
kancelarskych stolov su popisané v nasledujicej tabulke 3.

Tabulka 3 Specifické poziadavky kladené na kanceldrske stoly
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*poziadavka - atraktivne (A), povinné (M), presne opacné (R), jednorozmerné (O),
nejednoznacné (Q) alebo nemaju vplyv (I).
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Ako Specificky druhy dreveného nabytku je ratanovy nabytok. Preto nds zaujimali aj
poziadavky kladené prave na tento druh nabytku. U ratanového nabytku postradame
jednorozmerné a povinné poziadavky a do popredia vychadzaju iba atraktivne (tabulka
4), a to: luxusny dizajn, servis, prediZend zéruka a rozne druhy o$etrenia. Je mozné
tato skutoCnost odévodnit s tym, ze v pripade, ak sa zdkaznik rozhodne pre tento
druhy ndbytku vyzaduje nadstandardné poziadavky, ako pri inom druhu nabytku -
StandardnejSieho charakteru.

Tabulka 4 Specifické poziadavky kladené na ratanovy ndbytok

| 2] [M] 1 [R]e]Kategors
| Coms 13
| Gartos o o5 ]z
| 0
| Impregnécia na prirodnej baze ||E
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Velmi pribuzny k ratanovému nabytku je zahradny nabytok, kedZe vacsina ludi si spaja
ratanovy nabytok prave s umiestnenim na zdhradu. Mézeme konsStatovat, ze aj ich
spravanie u tychto druhov nabytku je velmi podobné. Aj u zahradného nabytku ich
zaujima hlavne oSetrenie a atraktivne si materialy ako aj servis v podobe montaze
(tabulka 5).

Tabulka 5 Specifické poziadavky kladené na zdhradny ndbytok

| Poziadavka* |@@m®@ Kategoria
| Osetrovanie ||E||E
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*poziadavka - atraktivne (A), povinné (M), presne opacné (R), jednorozmerné (O),
nejednoznacné (Q) alebo nemaju vplyv (I).

Zo zdhradnym nabytkom uzko stvisia aj zahradné malé stavby, konkrétne sme sa
zamerali na altanky. Pri altdnkoch nemaju Specifikované povinné ani atraktivne
vlastnosti, ale jednorozmerné hodnotia kvalitu dreva, kde hlavne by uprednostnili
listnaté pred ihlicnatym drevom s ohladom na cenu a dizajn (tabulka 6).

Tabulka 6 Specifické poziadavky kladené na zdhradné altdnky

Potndnia _JAJ0[M]1]R[0]Kategorsa
— Fomey Jo7]3 o001 ]
| Listnaté drevo |
| Thli¢naté drevo |
|
| V]

Kovovy material |@@
Kvalita dreva |
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*poziadavka - atraktivne (A), povinné (M), presne opacné (R), jednorozmerné (O),
nejednoznacné (Q) alebo nemaju vplyv (I).

| Dizajn |

U podlah (tabulka 7) ako nevyhnutnd poziadavku povazuju hlavne povrchovia odolnost
a cenu nad 21 €, Co mozno spajaju s vysSou kvalitou. AvSak nizSia cena je pre nich
atraktivna pri dodrzani standardu kvality. V kone¢nom doésledku mézeme teda
konstatovat, Ze st ochotni zaplatit aj viac, ale kvalita musi spiiat ich poZiadavky.
Uspokoji ich aj moznost vyberu z viacerych druhov dekorov - vzorov.

Tabulka 7 Specifické poziadavky kladené na podlahy
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*poziadavka - atraktivne (A), povinné (M), presne opacné (R), jednorozmerné (O),
nejednoznacné (Q) alebo nemaju vplyv (I).

U okien je moZné vidiet podobné myslenie zdkaznikov ako aj u podléh. Co je velmi
dolezité je pre nich kvalita okien a odolnost ako aj dlhé zZivotnost je pre nich velmi
atraktivna. KedZe z prieskumu vyplynulo, Ze cena okien nie je rozhodujuci Cinitel pre
ich rozhodovanie, m6zeme rovnako ako u podldh konstatovat, ze si ochotni zaplatit aj
viac, ale za kvalitu. Drevo ako materidl neuprednostnuju (vid. tabulka 8

~—
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*poziadavka - atraktivne (A), povinné (M), presne opacné (R), jednorozmerné (O),
nejednoznacné (Q) alebo nemaju vplyv (I).

B EE

Ako doposial sa nam potvrdilo, Ze zakaznici kladu velky doraz na kvalitu, tak aj v
pripade dveri, ako komodity druhostupnového spracovania dreva, tento fakt plati.
Kvalita, servis a zaruky su poziadavky, na ktoré zakaznik kladie velky déraz a musia
byt splnené pre uspokojenie jeho potreby. Je sice pre neho atraktivne pokial cena je v
rozmedzi 50 az 149 €, ale kvalita musi byt dodrzand. Je pre neho rovnako atraktivne
ak su tieto dvere eSte vyrobené aj zndmym (znackovym) vyrobcom, ¢o mu moze
rovnako zarucit urcity Standard kvality.

Tabulka 9 Specifické poziadavky kladené na dvere

|_Poziadavka* |A]0]M] I | R] Q]Kategérial
[ Kvalita __[B30Jftofleof[0][0][o] M |
|Cenové rozpéitie:H:”:”:”:”jDI:I
[ 5009 es[ofloss|ojo] A |
[ 100-149¢  J45][0][0]
[ 150-199¢  ]l20][0][0]
| 0]
I 0]
|
|
|

200-399¢ _ |[10J[10]
400€ aviac _|[0][5]
Znacka |
Duzan 5[0 |5 |as[1slpu]_o ]
Sens ol oo 05|
TN 0 5 0

*poziadavka - atraktivne (A), povinné (M), presne opacné (R), jednorozmerné (O),
nejednoznacné (Q) alebo nemaju vplyv (I).

Poslednou Specifickou kategoriou, u ktorej nas zaujimalo spravanie sa zakaznikov su
detské drevené hracky (tabulka 10). Tu je zdkaznik velmi mdlo orientovany na tuto
skupinu tovaru. Uprednostnuje zvac¢sa hracky plastové, ktoré si omnoho viac aj
prezentované a teda drevené hracky ako klasiku posuvaju do uzadia. Rovnako sa k
tomuto produktu aj spravajd, ich ndkup uprednostnuju v kamennych obchodoch.
Zaujem o drevené hracky maju aj to iba v pripade, ze ich cena nepresiahne viac ako
15€, ale u plastovych st ochotny zaplatit aj viac.

Tabulka 10 Specifické poziadavky kladené na drevené hracky

| 2]/ 1]R][o]ategoria
|Uprednostiovanie dreva ako materiélu|@@
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*poziadavka - atraktivne (A), povinné (M), presne opacné (R), jednorozmerné (O),
nejednoznacné (Q) alebo nemaju vplyv (I).

Zaver

Pocas zivotného cyklu produktu musia firmy neustale pristupovat k zdokonalovaniu,
modifikdcii ¢i k inovacii produktu, tak aby ich prisposobovali podmienkam trhu. Ako
jeden zo sposobov identifikdcii moznych inovacii produktu, ¢i uz z hladiska
technického alebo sluzieb je prave KANO model vhodny néstroj pre identifikovanie
vlastnosti produktu podla poziadaviek zdkaznika. Vysledky takto realizovaného
prieskumu predstavuju podklady aj pre tvorbu novej marketingovej stratégii, ale aj k
moznej tvorbe inovacie produktu (na vSetkych jeho hierarchickych trovniach) a
marketingového mixu tak, aby Co najviac vyhovoval zakaznikovi.

Na vstupe sme ziskali charakteristiky, ktoré zaujimaju zdkaznika, ked dany produkt
ide kupovat. Po spracovani tychto vstupov pomocou uvedenej metddy dostavame
Specifické poziadavky na vybrané produkty z dreva, ktoré zédkaznik zvazuje a najviac
ho ovplyviiuju pri kiipe (obrazok 2). Z realizované prieskumu moézeme konstatovat a je
velmi pozitivne, ze zdkaznik eSte stale uprednostnuje drevo pred substitu¢nymi
materidlmi. Aj ked u okien a hraciek toto neplati. Tu uz na trhu sa presadili substituty
z plastu, ktoré su hlavne silno prezentované.

Velky doraz zdkaznik u nami vybranych drevarskych produktov druhostupnového
spravovania dreva kladie hlavne na kvalitu, pricom je ochotny si za fiu aj priplatit, aj
ked zlavy alebo teda nizSia ceny su pre neho atraktivne. Rovnako ako apeluje dnesny
zakaznik na kvalitu tychto produktov, tak si k tejto kvalite vyzaduje aj poskytovanie
sluzieb spojenych s produktom, ako napr. dovoz, montaz, odvoz starého produktu,
oSetrenie a pod. Predajcovia by teda mali zdkaznikovi ponukat kvalitny tovar s
dostato¢nymi sluzbami, ktoré nadefinuju podla jeho potrieb i Zelani, a nezabudat v
marketingovej stratégii sa zamerat hlavne na poziadavky, ktoré su pre neho
atraktivne.
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Obrdzok 3 Spdsob identifikdcie specifickych poziadaviek zdkaznika
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