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Abstrakt
Moje bakalaiska prace pojednava o problematice analyzy spokojenosti z&kazniki ve

spole¢nosti Spedice-Future s.r.o., ktera je zaméfena na logistickou a dopravni podporu
dalsim spole¢nostem. Prace vychazi z dostupnych teoretickych vychodisek tykajicich se
zakaznika, metod méfeni jeho spokojenosti a provedenych analyz, které ptedstavuji
klicovou ¢ast mé prace. V praktické ¢asti je spolecnost analyzovana a na zakladé vyzkumu
jsou v préci vyhodnoceny a zpracovany vysledky spokojenosti. V zavéru jsou dané navrhy

na zdokonaleni celkové trovné spokojenosti zakaznika.

Abstrakt
My thesis deals with the problemsof measurement and analysis of customer

satisfaction in the company-Future Forwarding Ltd., which is focused on logistical
andtransportation support to other companies. The work is based onthe available
theoretical principles of customer satisfaction measurement methods and the analyzes
carried out, which are a key part of my job. In the practical part of the company is first
characterized and analyzed on the basis of a question naire are evaluated and
processed the work of the results of customer satisfaction. The

conclusion containssuggestions for improving the overall level of customer satisfaction.

Klicova slova
Analyza, spokojenost zakazniki, analyza marketingového prostiedi, opatfeni
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Analysis, customer satisfaction analysis of the marketing environment, measures
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UVOD

Na dne$nim trhu, kde nabidka mnohonasobné pfevySuje poptavku, je velmi dualezité
znadt prani a potfeby zdkaznika, nebot’ prave zakaznik udava smér, kterym se musi
spole¢nosti, pokud cht&ji dobie a efektivnd Gelit konkurenci, fidit. Cim je zakaznik
spokojen¢jsi a jeho loajalita k dané spoleCnosti vétsi, tim spolecnost muize lépe
dosahovat zisku, zlepSovat svoje jméno na trhu a byt celkové konkurenceschopnéjsi.
Analyza spokojenosti zdkaznikii je pravé jedna z prosttedkt jak zjistit tuto troven
konkurenceschopnosti.

V prvni ¢asti mé bakalaiské prace tedy detailné popisi teoreticka vychodiska pro
danou oblast. Budu se zaméfovat piedev§im na pojmy jako jsou (zékaznik,
makroprostiedi, mikroprostiedi, analyza, znaky zakaznické spokojenosti, tvorba
dotazniku, metody sbéru informaci atd.).

Kazdy zékaznik si v dnesni dob¢ pieje rychle a efektivné uspokojit sva piani a
proto vybrand spole¢nost Spedice-Future s.r.0., ktera predstavuje ¢ast nepiimé
distribu¢ni cesty je velmi dulezitym ¢lankem, ktery se spolupodili na uspokojeni téchto
piani a potteb. Spolecnost neni sice v kontaktu s koncovymi zdkazniky, ale neustale
komunikuje s okolnimi subjekty distribu¢ni sité¢, kterymi pro ni jsou jak dopravci,
spedice, tak i odbératelé zbozi a produktu. Proto je velmi dulezité, aby spole¢nost
Spedice-Future s.r.0., na kterou se tato prace zamétuje, zjistila, jaké faktory jsou pro
tyto zakazniky dulezité, co cht&i a co preferuji. Spole¢nost doposud zadny
marketingovy vyzkum ani analyzu spokojenosti zékaznika, kterd by ovétila jak jsou
okolni zékaznici se sluzbami spole¢nosti spokojeni, neprovadéla.

V druhé ¢asti jsem se tedy rozhodl zjistit spokojenost zakaznikti s podnikem na zakladé
dotaznikového prizkumu a internich analyz podniku, a tak tedy urcit nejen Uroven
spokojenosti zakaznika, ale i1 pfispét ke zlepSeni poskytovanych sluzeb této firmy a
zvysit tak jeji konkurenceschopnost.

V zavéru prace navrhnu uréita feseni, ktera pomizou ke zvyseni trovné spokojenosti u

zakaznika.
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1 VYMEZENI I?RQBLEI\/IU A
STANOVENI CILU

1.1 Vymezeni problému
Bakalatrska prace je zaméfena na analyzu spokojenosti zdkaznikd spedicni spolecnosti

Spedice-Future s.r.o0. Spole¢nost byla zalozena 13. dubna 2011 se sidlem v Brn¢ na ulici
Kastanova zakladatelem, jednatelem a feditelem Miroslavem Dydkem. Jde tedy o
Znazvu spoleCnosti vycist, firma vykonava spedi¢ni ¢innost na trhu mezinarodni
kamionové dopravy. V nynéjsi dobé je tento trh ptesyceny a subjektt poskytujicich
stejnou nebo podobnou ¢innost je velmi mnoho. Spedice-Future s.r.o. musi tedy umét
vzdorovat veliké konkurenci a ptizpisobovat se neustale ménicim se pozadavkiim trhu.
Bakalafskou praci s tématem analyza spokojenosti zédkaznikii a ndvrhy opatfeni na
zvyseni jeji urovné jsem si vybral, protoZe v této spolec¢nosti jiz dlouhou dobu pracuji a

touto cestou bych ji chtél pomoci diky ziskanym vysledkim z navrhi této prace.

1.2 Stanoveni cilu
Cilem této bakalarské prace je vyhodnotit spokojenost zakazniku, ktefi jsou v kontaktu

se spole¢nosti Spedice-Future s.r.0. a navrhnout opatieni na zvySeni jeji urovné. Tohoto
cile bude dosazeno prostfednictvim prizkumu zakaznikd, zaméfeného na odhaleni
faktorti vedoucich k jejich spokojenosti resp. nespokojenosti na zakladé mnoha dil¢ich

cila, kterymi jsou:

e Vykonani analyz makroprostiedi a mikroprostiedi podniku.
¢ Definovani prizkumného planu.
e Analyzovani a vyhodnoceni posbiranych dat.

e Vytvoreni doporucenych opatieni ke zvySeni trovné spokojenosti zdkaznika.

12



2. TEORETICKA VYCHODISKA
PRACE

2.1 Marketing

Tento pojem mizeme chépat jako soubor aktivit, jehoz cilem je potieby zakaznika

predvidat, stimulovat, zjiStovat a pfedevSim uspokojovat. Hlavni ukol marketingu je

tedy najit rovnovahu mezi zajmem podnikatelského subjektu a zajmem zékaznika. Jde

tedy o proces, ktery za¢ina u analyzy potieb zadkaznika a konéi jeho plnym

uspokojenim. Dalsi jeho vyznamny cil je zajisténi zisku podniku, ktery vznika pii

prodeji diky spokojenosti zakaznika a je neodluéitelnou vlastnosti ispésného podnikani.

2.2 Marketing v dopravé

Jak jiz vySe bylo zminéno je ptepravni spole¢nost, spole¢nosti poskytujici sluzby a plati

tedy pro ni tyto obecné charakteristiky:

Charakter podnikani — Vyplyva z rozdilu vyrobku (produktu) a sluzby. Sluzbu
musime nejprve zkusit, potom ziskavame zkuSenost s jejim fungovanim.
Neodpovida-li sluzba pozadavkium zakaznikt, Zadna reklama ani cenové tpravy
je nepfimé&ji k tomu, aby sluzbu pozadovali vice nez jednou.

Pomijivost — Vyrobek se vyrabi na sklad, kdezto sluzbu nelze skladovat.
Pomijivost se snizi v pfipadé vyrovnani nabidky s poptadvkou. Nerealizované
sluzby napt. v podobé neobsazenych hotelovych lizek, prazdnych mist v
dopravnich prostiedcich ¢i neprodanych zajezdii jsou definitivné ztracené.
Distribu¢ni cesty — Nakup sluzeb je realizovan napt. prostfednictvim
zprostfedkovatelll sluzeb, na veletrzich a vystavach. Neexistuje fyzicky systém
distribuce.

Viazanost sluZeb na jejich poskytovatele — VétSina sluzeb a jejich kvalita jsou
vazadny na poskytovatele. Typickym piikladem jsou dobré restaurace, kde
spokojenost hostil, a tim 1 existence restaurace, je podminéna uménim zdejs$iho
kuchate. Obdobn¢ je tomu i se sluzbami piepravci, cestovnich kancelafi nebo

privodct.
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2.3 Sluzba

Kazda sluzba ma svoje vlastnosti, které ji jednoznacné déli od produktl. Jedna se o
vlastnosti, kterymi jsou: nehmotnost, neskladovatelnost, neoddélitelnost a nestalost.
Jsou to tedy vSechno vlastnosti, kterymi se liSi nehmotné latky od téch hmotnych.

e Nehmotnost -Vlastnost, kterd je pro sluzbu nejcharakteristi¢téjsi. Nelze ji
chytnout, ochutnat, ohmatat ¢i jakkoliv jinak hmotné odzkouset.

e Neskladovatelnost -Sluzbu nemtzeme nikterak skladovat.

e Neoddélitelnost-Témét vzdy sluzbu nemtizeme oddélit od osoby poskytovatele
a mista poskytovani. Ned¢litelnost je typicka tim, Ze jeji vyroba spolu s
spotfebou probiha ve stejném cCase.

e Nestalost- Nestalost ke sluzbé patii protoze ve velké mife zavisi na ¢lovéku a
proto nelze ocekavat, ze sluzby od spole¢nosti pro zakaznika budou provadény
vzdy stejnym zplsobem a ve stejné kvalité.

Je dulezité také zminit, ze kvalita sluzeb neni pfesné definovatelna. Zavisi piedevsim na
ocekavani zakaznikt. Zejména u komplexnich sluzeb tato o¢ekdvani mohou byt u

kazdého Cloveka jina.

2.4 Marketingovy mix

Marketingovy mix byva oznacovan jako nejdiilezit¢jsi nastroj v marketingovém fizeni.
Jeho ukol a cil je jasny a to dosahnuti podnikovych marketingovych cili. Marketingovy
mix mizeme oznacit jako marketingovy mix 4P, ktery je marketingovym mixem z
pohledu podniku. Jeho alternativou je potom marketingovy mix - 4C, ktery zase vychazi

z pohledu zékaznika. *

2.4.1 Rozdéleni marketingového mixu
e Marketingovy mix 4P

=  Produkt
= Cena
= Distribuce

= Propagace

! Zamazalova, M., Marketing obchodni firmy, Grada, Praha, 2012, ISBN 978-80-247-2049-4
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e Marketingovy mix 4C
= Hodnota pro zakaznika
= Komunikace
= Pohodli
= Néklad pro zadkaznika

V ramci své prace zde podrobnéji uvedu Marketingovy mix 4P.

Marketingovy
mix

A A
Produkt Pozice (misto)
rozmanitost distribuce

jakost pokryti
design sortiment
funkce lokality
macka Zdsoby
baleni doprava
welikosti
sluiby
zdruky
wraceni vyrobki | 4 |
Prodej (cena) Propagace
cenikova cena podpora prodeje
shevy image (firmy/produktu)
sratky reklama
terminy placeni public relations
uvirowd podminky komunikatni kanaly

predejni personal
piimy marketing

Obrazek ¢. 1: Marketingovy mix 4p (managementmania.com, 2014)

2.4.2 Produkt (Product)
Produkt je bezesporu velmi dilezitou slozkou marketingového mixu. Podnik chce na

trhu tento produkt prodat ¢i sménit. Pod pojmem produkt se muze jednat jak 0 hmotné,
tak i nehmotné produkty, které slouzi k uspokojovani firemnich ptani a potieb. Za

produkt miZzeme povazovat vyrobky, mista, sluzby, osoby, myslenky atd.
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2.4.3 Cena (Price)
Jde o hodnotu vyjadfenou v penézich, za kterou se produkt prodava. Cena zahrnuje i

terminy, slevy, podminky placeni, moznosti uvéru nebo nahrady.

2.4.4 Distribuce (Place)
Tento faktor miizeme chapat jako proces, ve kterém produkt putuje od mista vzniku do

mista jeho prodeje k zékaznikovi. Cilem distribuce je tedy poskytovat zakaznikim
pozadované produkty, na pozadované misto, ve spravny ¢as a v mnozstvi jaké zakaznik

potiebuje.

Spedice-Future s.r.o. tvofi pouze ¢ast v celkové distribuéni cesté a patii tedy do
nepiimych distribu¢nich cest. Pro vyrobce to mize predstavovat nasledujici vyhody a

nevyhody:

Vyhody neprimych distribucnich cest:
= Vyrobce pienechava ¢ast ukona distribuénim mezi¢lankim
=  Vyuziti zkuSenosti, specializace a kontakti distribu¢nich mezi¢lanka

ve styku se zakaznikem.

Nevyhody nepiimych distribucnich cest:
= Ztrata kontroly vyrobce nad zbozim

= Problémy pfi ziskavani informaci o kone¢ném spotiebiteli
= Nezbytna periodickd motivace distribucnich mezi¢lanka

= Zavislost vyrobce na marketingové strategii mezic¢lankt

= Riziko neplnéni plateb

= ZvySeni ndkladl distribu¢ni cesty

Nase spolecnost si nevyhody nepiimych distribu¢nich cest uvédomuje a snazi se, ty
které miZze, maximalné eliminovat. Jde tedy nejen o samoziejmost v dodrZzovani plateb
bez zpozdéni, ale i o snahu neustale informovat vyrobce o pohybu zbozi a co nejvice

snizit nadklady distribu¢ni cesty.
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2.4.5 Propagace (Promotion)
Propagace je také velmi diilezitou ¢asti marketingového mixu, protoze diky ni sdéluje

spole¢nost informace o svych produktech, mistech prodeje, cenach, a to jak obchodnim

partnerim, zékaznikim, tak i Siroké vefejnosti.

2.5 Analyzy marketingového prostredi
Podnik samostatné nemiize existovat, protoze ho obklopuje prostedi, které ma na né¢ho

at’ uz kladny nebo zaporny vliv. Marketingové prostiedi ma podstatny vliv na cenu
vyrobku, vybér komunikace se zakaznikem, zvoleni distribu¢ni cesty, ale i na volby
marketingovych strategii a cili a charakter produktu. Vsechny tyto vlivy jsou uzce
spojené se zédkaznikem a maji vliv na jeho spokojenost, protoze pokud podnik v tomto
prostiedi tdpe ma to vliv 1 na jeho poskytované sluzby a vyrobky. Pokud manazeti
neumi dané vlivy spravné odhadovat, mize se podnik nasledné¢ potykat s nedostatkem
Casu na reakci a diky tomu se zvySuji spise rizika nez nadéje na uspéch. Marketingove
prostiedi rozdélujeme na mikroprostfedi a makroprostiedi. Do mikroprostiedi podniku
zatazujeme vlivy, které maji bezprostiedni vliv na moznosti podniku uspokojit potieby
zakaznika. U makroprosttedi podniku se jedna o $irsi okoli podniku . Jde o vlivy, které

nejsou podnikem zcela ovlivnitelné. 2

‘ SOCIALNE-POLITICKE OKOLI l

STAT

BLIZKE OKOLI
ZDROJOVA ZAKLADNA

MANAGEMENT ZAMESTNANCI

BYVAL
ZAMESTNANCI

MisTNI ZRIZOVATEL

KOMUNITA

JINE
KNIHOVNY

OBCANE

= UZIVATELE
DISTRIBUTORI

NEZISKOVE e

NAKLADATELE ORG.

Skovy,
UNIVERZITY

ODBORNY
TsK

ODBORNE SEKCE

DODAVATELE MEDIA

URADY MISTNISPRAVY

Obrézek ¢. 2: Vngjsi a vnitini prostiedi (duha.mzk.cz/clanky/knihovny-stakeholders,

2013)
2 Kotler, P., Armstrong, G. Marketing, Grada, Praha, 2003, ISBN 80-247-0513-3
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2.5.1 Mikroprostredi
Prostiedi, které ptisobi v blizkosti firmy a ptimo ovliviiuje podnikani v daném odvétvi.

Hlavni faktory v mikroprostiedi jsou: podnik, zakaznici, dodavatelé, distribu¢ni ¢lanky

a prostiednici, konkurence a vefejnost.

e Podnik- Existence a vyvoj kazdého podniku je zavisly na fungovani jeho
jednotlivych ttvart a jejich celkové spoluprace, kterd by méla pfinést kyzeny
synergicky efekt. ,, PéCi o cilové trhy nelze ponechat pouze na marketingovych
pracovnicich, na druhé strané¢ podnikovy marketing musi respektovat moznosti
vyroby, finanéni, technické a dal§i podminky, které v daném obdobi na dany
podnik plsobi a do jisté miry urcuji mantinely, v nichz se muize firma

pohybovat.*?

e Zakaznici Z&kaznik je povazovan za jednoho z nejdilezitéjsich faktort
mikroprostiedi marketingu. Zkracené¢ mizeme zakaznika definovat jako osobu,
organizaci nebo domacnost, ktera n¢jakou formou plati za sluzby nebo zbozi,

aby z nich ziskala ur¢ity pozadovany uzitek. Typy cilovych trhu:

= Spotiebitelské trhy

=  Pramyslové trhy

= Piekupnické trhy

= Vladni a nevydélecné trhy

= Mezinarodni trhy

% Bouckovd, J. a kol, Marketing, C.H. Beck, Praha, 2003, ISBN 80-7179-577-1
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Obrézek ¢. 3: Typy cilovych trhi (http://slideplayer.cz/slide/11253068/, 2013)

Tématu zakaznik se budu vénovat vice a podrobnéji pozdéji.

e Dodavatelé- Jako dodavatele mizeme dat subjekt, ktery uréitym zpisobem
ovlivituje pfistup podniku k jeho zdrojim potiebnym k podnikdni a naplnéni
funkce. Je velmi dilezité, aby se management marketingu z divodu vcasné
reakce na nepiiznivou skuteCnost, ktera muze podnik zasdhnout, zabyval
vyhodnocovanim a sledovanim situace a moznostmi dodavateli. Je nutné si i
uvédomit, ze dodavatelé neposkytuji zdroje pouze nasi spoleCnosti, ale jsou
dodavatelem také jinym spole¢nostem. Proto je nutné si s dodavateli vytvofit

dlouhodoby vztah a nespoléhat se pouze na jednoho dodavatele.

e Distribucni ¢lanky a prostiednici- Na trhu kromé konkurentii, které mizeme
oznalit za jakési protihrace, se vyskytuji také organizace, jednotlivci ¢i trhy,
které spolecnosti pomahaji se prosadit a vstupuji mezi spolecnost a zédkaznika.

Mezi marketingové prostfedniky miZzeme zatadit:

= Zprostiedkovatelé
= Spolec¢nosti pro fyzickou distribuci
= Agentury marketingovych sluzeb

» Finan¢ni zprostredkovatelé

e Konkurence- Na kazdém trhu mizeme vétSinou najit nékolik spole¢nosti, které

zakaznikim nabizeji podobné vyrobky. Jde o konkurencni prostiedi v ramci
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daného odvétvi. V tomto odvétvi se kolem jedné spolecnosti vyskytuje né€kolik
dal3ich spole¢nosti, které maji stejny cil. Usp&sny podnik na trhu musi znat své
konkurenty a neustale se snazit byt krok pfed nimi a pisobit na zékaznika tedy
lIépe nez oni. Na konkurenci nemiizeme nahlizet pouze jako spolecnosti, které
produkuji stejné produkty ¢i sluzby, pouze pod jinou znackou. Konkurence Ize

rozdélit i podle nahraditelnosti produktu:

= Konkurenéni varianty vyrobku v ramci znacky
= Konkurenéni znacky v rdmci vyrobkové formy
= Konkurenéni formy vyrobku v rdmci vyrobkové ttidy

= Konkurenéni vyrobkové tfidy v rdmci zakladni potteby

Konkurenci miizeme také rozdélit na komoditni a substitu¢ni. Komoditni se dale
mize rozdélit na konkurenci homogenni a konkurenci heterogenni podle
stejnych nebo odlisSnych vlastnosti vyrobki a sluzeb. Protoze se kazda
spole¢nost s kazdym produktem chce 1iSit od konkurence, najdeme homogenni
konkurenci na trhu jen velmi v malém zastoupeni, piesto jako homogenni
konkurenci mizeme stanovit konkurenty v ramci zemédélskych surovin a

plodin. Heterogeni konkurenci miize byt typicky automobilovy primysl.

Verejnost- Veiejnost je skupina, ktera ma potencialni nebo skute¢ny zajem a vliv na
schopnost firmy dosahovat danych cili. Vefejnost si miizeme predstavit jako zajmovou

skupinu, schopnou ovlivnit aktivity firmy. Vefejnost se sklada z:

= Finan¢ni instituce

= Média

= Vladni instituce

= Obcanské sdruzeni a organizace
= VSeobecna vefejnost

=  Vnitfni vefejnost
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2.5.2 Makroprostredi
Do ur¢ité miry mizeme fict, ze makroprostfedi natizuje podnikim co miZou a co

nemizou de¢lat. Makroprostiedi nejenze ovlivituje chovani a postaveni podniku, ale
ovlivituje i jeho obchodni a vyrobni nelspéchy nebo uspéchy. Podnik musi svoje
prostiedi perfektné poznat, analyzovat a snazit se vyuzivat klady pro sviij rozvoj.
Podnik se tedy musi makroprostfedim neustdle zabyvat a spolehlivé se v ném

orientovat. Makroprostiedi ma tyto nasledujici faktory:

e demografické prostfedi
e ckonomické prostiedi
e pfirodni prostiedi

e technologické prostiedi

politické prostredi

kulturni prosttedi

prostredi

Obrazek ¢. 4: Faktory ovliviiujici vnéjsi prostiedi firmy

(halek.info/prezentace/marketing-prednasky6/mprp6-print.php?projection&I=03, 2017)

e Demografické prosticedi- Studium lidské populace z hlediska velikosti, hustoty,
rozmisténi, vék, pohlavi, rasy, zaméstnani a dalSich strategickych udaji
= samostatné Zijici lidé - poptavka po malych bytech, autech atd.
= véEtsi vzdelanost (poptavka po traveni volného Casu, pofady TV) -
méni se sloZzeni domacnosti

= velké ptesuny obyvatel (tepleji, dostatek prace)
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e Ekonomické prostiedi- Zahrnuje takové cinitele, kteti ovliviuji strukturu

vydaju a kupni silu spotiebitele.

e Prirodni prostiedi- Piirodni zdroje vstupujici do vyrobniho procesu. Jsou to
napf.: omezené zdroje surovin a hledani novych obnovitelnych zdroja. | stéle se
zhorsujici podminky v pfirod¢ znec€isténim a hlavné snaha tento trend odvratit
primélo spolec¢nosti zabyvat se ekologi¢nosti a ekologii vlastnich vyrobkd a

celkove vyroby.

vvvvv

nové technologie, které umoznuji stale modernéjs$i a dokonalejsi postupy ve
vyrobé a nové moznosti vyrobkd. Piikladem mohou byt pocitace, pilulky na

hubnuti, piehravace, jidlo, po kterém se netloustne atd.

vvvvvv

dany trh ¢i nikoliv. Prostfedi, které zahrnuje natlakové skupiny, zakony,
byrokracie, pozice zajmovych skupin, korupce, postoj k cizincum, vazby na
dalsi zemé, ¢lenstvi zemé v mezinarodnich organizacich, politickou stabilitu a

politicky systém a spousty dalsich.

e Kulturni prostiedi- Sem patii zédkladni kulturni hodnoty, které na spotiebitele
pusobi ve spole¢nosti stale stejnymi nazory a zvyklostmi, které formuji jejich
nédzor. Jde 0 nutnost prace, vira, sport, manzelstvi, fandovstvi. Jsou to vSechno

nazory ke kterym je ¢lovék vychovan, které se dédi a jsou vétSinou nemeénné.

2.5.3 Strategické analyzy
Pti analyze podniku se obvykle vyuZivaji nasledujici analyzy:

Analyzy mikroprostredi
= Porterova analyza

= analyza konkurence
= SWOT analyza
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= analyza marketingového mixu

= analyza internich zdroju

e Analyzy makroprostiedi
= SLEPT analyza
V ramci své bakalarské prace zde vice rozvedu z mikroprosttedi SWOT analyzu
a Porterovu analyzu a z makroprostfedi SLEPT analyzu, jelikoz je potom pouziji

I v praktické ¢asti.

2.5.4 SWOT analyza
SWOT analyzu fadime do zakladnich metod strategické analyzy, a to diky jeji

integrujici vlastnosti ziskanych, sjednocenych a vyhodnocenych poznatkt, ze kterych
jsou generovany alternativy strategii dalsiho rozvoje organizace. SWOT je anglicka
zkratka, ktera znamena:

= S = Strenghts (Silné stranky),

= W = Weaknesses (Slabé stranky),

= O = Opportunities (Ptilezitosti),

= T =Threats (Hrozby).

SWOT tedy piedstavuje zkratku pro vnitini silné a slabé stranky spole¢nosti a jeji

prilezitosti a hrozby z vnéjSiho prosttedi spolecnosti.

= Silné stranky- Pii analyze silnych stranek se jedna o urceni vnitinich sil firmy.
Dulezité je se zamyslet, co spolecnost déla 1épe nez konkurence. Zvazujeme
silné stranky jak z vnitiniho pohledu, tak z vngjsiho pohledu. Tedy jak je

spole¢nost vnimana zakazniky nebo konkurenci a jak ji vidi zaméstnanci.

= Slabé stranky- U slabych stranek firmy sledujeme vnitini slabiny firmy. Jedna
se o to, kde konkurence dosahuje lepsich vysledkii. Opét je duleZité se na firmu
podivat jak ocima zaméstnanci tak z vnéjsiho pohledu zakaznikd. Je dobré

uvadét vSechny slabiny.
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o Prilezitosti- Ptilezitosti pfinaseji firmé& potenciélni uzitek. Jejich vyuzitim mize
podnik ziskat finanéni prostfedky nebo konkurenéni vyhodu. Pfilezitosti
prichazeji zvenci, napf. navazani kontaktli snovymi partnery, moznost
expandovat na nové trhy, zajem investort o firmu, nové pfilezitosti pro
investovani, prilezitost zlepsit povédomi o firmé ve vztahu K zékaznikim ¢i

investorum, moznost ziskat ur¢ité vyhody vici konkurenci atd.

e Hrozby- Faktory vnéjsiho prostiedi a lezi tedy mimo kontrolu spole¢nosti.
Hrozby piedstavuji pro spole¢nost mozna rizika, ktera ji ohrozuji k dosazeni cilt
nebo ohrozuji jeji samotnou existenci. Cilem analyzy je sledovat, identifikovat, a

pfipadné eliminovat.

2.5.5 Porterova analyza
Porterovu analyzu mizeme =zafadit jako nejvyznamnéj$i nastroj pro analyzu

konkuren¢niho prostiedi. Podle Porterovy analyzy zavisi v odvétvi aroven konkurence
na péti konkurencénich silach. Jedna se o vyjednavaci sily dodavatela a kupujicich,
hrozby novych potencialnich konkurentt a substitutl a intenzitu stavajicich konkurentt

V soupeteni.

Nové vstupujici

Kupni

Dodavatelé Zakaznici

Konkurenéni
prostiedi
hrozby G

Substituty a
komplementy

Obrézek ¢. 5: Portertiv model péti sil (http://www.jakasi.cz/co-je-porteruv-model-peti-
sil/, 2015)
e Potencialni novi konkurenti- Novy konkurenti, ktefi vstupuji do odveétvi se
prvotné snazi ziskat podil na trhu. Tento vstup potencidlnich novych konkurentti

v8ak mize zvysit naklady spole¢nosti, nebo zatlaéit ceny doli. Nové konkurenty
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vSak ze zacatku ¢eka mnoho prekazek, které musi piekonat, aby do odvétvi

vstoupili efektivné a staly se tak hrozbou pro danou spole¢nost.

Stavajici konkurenti v odvétvi- Jedna se o konkurenty, kteti ptedstavuji
subjekty, se kterymi spole¢nost na trhu soutézi s cenami, reklamou, sluzbami,
technologickymi inovacemi atd. Aby spole¢nost v této konkurenci mohla obstét,
musi provadét defenzivni i ofenzivni kroky k udrzeni a rozvoje své pozice na

trhu.

Hrozba substituti- Jednd se o produkty, které dokazi nahradit svymi
vlastnostmi konkrétni potfebu svého uzivatele. Jsou-li na trhu snadno dostupné
nahradni subjekty, miize dochazet ke snizeni zajmu o dané vyrobky ¢i sluzby

podniku.

Vyjednavaci sila dodavateli- Dodavateli rozumime obchodni partnery
poskytujici za uplatu zdroje, pokud poskytuji firme zdroje vzacné, stoupa jejich
vyznam i sila. Pokud nejsou spokojeni s podminkami, které jim firma nabizi,
zacnou je nabizet jinym konkurentiim, za¢nou si uctovat vyssi ceny nebo budou

naléhat na ziskani vyhodnéjSich podminek.

Vyjednavaci sila kupujicich- Kupujici neboli odbératelé usiluji o co mozna
nerychlejsi dodaci lhiity a dalsi. Kupujici jsou ve vyhod¢, pokud nakupuji bézny
produkt, ktery je lehce nahraditelny.

2.5.6 SLEPT analyza
Analyza SLEPT se pouziva hlavné k odhaleni budouciho vyvoje vné&jsiho prostiedi

spole¢nosti. SLEPT analyza je vysoce dulezitym nastrojem K poznani ekonomického

prostiedi, které velice ovliviiuje kazdou spolecnost. Nazev SLEPT se sklada z prvnich

pismen anglickych slov:

= Social — spolecenské faktory
= Legal — pravni faktory
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= Economic — ekonomické faktory
= Political — politické faktory
= Technological — technologicke faktory

V mnoha odbornych publikacich se mizeme setkat s ozna¢enim — STEEP analyza.

Jedna se, ale o totoznou analyzu.

2.6 Zakaznik
Dilezitym zakladem je nejprve zakaznika si jasné definovat. Uzivatele naSich produktt

muzeme rozdé€lit na dveé skupiny.

e Spotiebitelé (consumers)- Pouzivaji sluzby a vyrobky, nemusi je vSak nutné

nakupovat a platit za né.

e Zakazniky ( customers)- Nakupuji, plati za sluzby a vyrobky, ale nemusi je

pouzivat (mohou pro nékoho nakupovat)

Nas tedy jako poskytovatele sluzeb zajima skupina druha.

Pojem zakaznik, mize ptedstavovat jakoukoliv pravnickou nebo fyzickou osobu, kterd
uziva nebo nakupuje sluzby, vyrobky, statky, produkty nebo ndpady které nabizime.

Zakazniky mtizeme také rozd€lit podle vnitiniho ¢i vnéjsiho vlivu plisobnosti:

e Interni zdkaznici- Pod pojmem interni zakaznici rozumime zaméstnance
podniku. Podnik stanovi cenu za provadéni pracovni funkce, zakaznik se

nasledné rozhodne, zda nabidku muze ptijmout.

e Externi zakaznici- Skupiny lidi, se kterymi je provadéna externi komunikace a
které od spoleénosti mizou nakupovat. Vzdy je nutné najit vhodny a

promysleny zpusob, jak s témito skupinami komunikovat. Do externich
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zakaznikli mizeme zahrnout cloveéka sumyslem nakoupit nase produkty ¢i

sluzby nebo ostatni podniky.

Dulezité je ovSem si také uvédomit, ze interni, nebo externi zakaznik také nékdy neni
koneénym uzivatelem. Zakaznika muzeme dale rozdélit na zprostiedkovatele
(velkoobchody, sklady, dealeti, a jiné subjekty) a kone¢ného wuzivatelé (finalni

spotiebitelé nasich vyrobka nebo sluzeb).

2.6.1 Key Account Management

Pojem, ktery je velmi dilezity pro kazdou spolecnost. Jedna se o schopnost urCit své
klicové zdkazniky a starat se o jejich spokojenost. Plati zde pravidlo 20/80. Neboli 20 %
zakaznika ptinasi spole¢nosti 80 % zisku. Jde o tzv. Paretovo pravidlo. Spole¢nost by se
tedy méla hlavné zacilit na tuto pocetné slabsi, ale o to take neméné dilezitou skupinu
jejich zakaznikti. Nesmi zde ovSsem dojit k zanedbani ostatnich zakaznik, ze kterych se
muzou Casem Stat kliCovi zakaznici. Proto je velmi dulezité i pies veSkerou snahu

udrzeni klicovych zakaznikii nezanedbat i zakazniky ostatni a v€novat jim také

pozornost.

2.6.2 Spokojenost zakaznika

Bez spokojeného zadkaznika nemize byt podnikani uspésné. Mezi spokojenym
zakaznikem a Gspé&snosti podnikani existuje ptima tméra. Cim je zdkaznik spokojendjsi
tim se podniku vice dafi. Proto se musi zakaznicka spokojenost fidit proaktivné.
ProtoZe pokud spole¢nost ztrati zdkaznika, mize to znamenat to nizsi potencialni vynos
a nasledné¢ zvysené ndklady s jeho nahradou. Navic zékaznik, ktery byl u nds
nespokojeny, muize tyto jeho negativni zkuSenosti fici svému okoli a tim zapficinit
dodatecné a zna¢né Skody Vv podobé odchodu zakaznik ke konkurenci. Je tedy vzdy

dulezité mit na paméti, Ze udélat si dobré jméno muze trvat velmi dlouhou dobu, ke

ztrate reputace vSak miize dojit béhem chvilky.

2.6.3 Méreni zakaznické spokojenosti
Zde je dulezité se zaméfit na tzv. zpétnou vazbu. Tyto zpétné vazby jsou zdkladnim

principem vsech efektivnich systémi managementu a vytvari informa¢ni kanaly, které
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budou slouzit k ucelu, aby do organizace soustavné prichazely informace o
oc¢ekavanych potiebach zakazniki. Informace ziskavané méfenim spokojenosti a jejich
vyhodnocovani umoznuje vrcholovému vedeni spole¢nosti sledovat i nékteré dalsi
ukazatele vykonnosti, kterymi jsou:

= Ukazatele zasob

= Ukazatele kvality

= Ekonomické ukazatele

= Ukazatele vykonnosti procest

= Ukazatele IT sluzeb

= Systém provazanych ukazateli (BSC)
Pro kazdy management v podniku tyto informace musi mit strategickou dualeZitost a
zdroje poskytované pro toto méteni loajality a spokojenosti by mély tomu také
odpovidat. Velikost loajality a spokojenosti zakaznika by mélo byt jedno

v v

z nejdulezitéjsich impulst pro neustalé zlepSovani.

2.6.4. Definovani zakazniki a znaki spokojenosti
U definovani zakaznikd a znaku zdkaznické spokojenosti je velmi dulezité definovat

skupinu zakaznikd, jejichz spokojenost je pro nas cilova. Ze zakladniho souboru
zakazniki musime tedy vytvofit vybérovy vzorek. Vybérovy soubor mizeme vytvorit
dvéma zpuasoby, bud’ védomym vybérem, nebo nahodnym vybérem. Diavoda pro prvni
¢i druhy vybér mize byt napf.: nedostateCna kapacita, aktualni mnozstvi zdroju,
zakaznici nechtéji byt kontaktovani apod. Pii velkém zakladnim souboru se muze vybér
nechat na pocitaci, ktery dokaze uskute¢nit nahodny vybér daného poctu zakaznikd.
Dalsim dulezitym krokem je definovat znaky spokojenosti.

Znaky spokojenosti je podle Nenadala* mozné definovat nasledovné.

e Metoda naslouchéni zakaznika

e Metoda rozvoje znakt jakosti

4 . wv o “ g . o - , L .
Nenadal, Jaroslav, et al. "Modely méfeni a zlepsSovani spokojenosti zdkaznikt." Ndarodni informacni

stredisko pro podporu jakosti, Praha (2004).
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Znaki spokojenosti je podle Mateidese® mozné definovat nésledovné
e Metody orientované na prozité zkuSenosti

e Znakov¢ orientované metody

Metoda naslouchani zékaznika se zaklada na nazorech externich zakazniki. Pfi
dostacujicim poctu zakaznikd je mozné touto metodou identifikovat stéZejni znaky
spokojenosti. Metodu rozvoje znakl lze pouzit pouze v ptipade, kdy nemizeme ziskat
nazory externich zakaznik. Misto zakazniki se zde pracuje s internimi zameéstnanci.
Nevyhoda této metody byva zkresleny pohled zaméstnanci a zaujatost. Metoda
orientovana na prozité zkuSenosti vychazi ze zazitkd a prvnich dojma z kvality

poskytovanych sluzeb.

e Pozorovani- Zptusobem jak muzeme ziskat primarni informace je pozorovani,
které provadgji tzv. pozorovatelé. Pozorovatelé zaznamenavaji zpusoby chovani
a sledované reakce. Nezbytnost pro objektivni vysledek je ten, aby byl
pozorovatel sam objektivni a prub&éh pozorovani byl bez ucasti pozorovaného.
Dulezitym pravidlem také je, aby vsSechny charakteristiky pozorovani byly
kontrolovatelné, a to pfedev§im z hlediska objektivnosti, spolehlivosti a validity.

V marketingovych vyzkumech se pouzivaji riizné varianty pozorovani, a to:

= Pozorovani v uméle vyvolanych nebo v pfirozenych podminkach
= skryté nebo ziejmé

= nestandardizované nebo pozorovani standardizovang,

= nepiimé nebo piimé,

» s vyuzitim technickych zafizeni nebo pozorovani osobni .

5Mateides, Alexander, and Jaroslav Dad’o. Sluzby: tedria sluzieb: marketing sluzieb: kvalita v sluzbdch:

sluzby zdkaznikom a meranie spokojnosti s nimi. Miroslav Mracko, (2002).
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Jako priklady pozorovani v pfirozenych podminkach mutze byt: Pritomnost daného
zbozi v prodejné, chovani lidi pfed vylohou, co lidé konzumuji v restauracich apod. Je
patrné, ze pozorovani skryté se z hlediska objektivity zda jako lep$i. Pri
nestandardizovaném pozorovani je vzdy uren pouze cil pozorovani. Pozorovatel ma
volnou ruku rozhodovat sdm o jeho prib¢hu i jeho hlediscich. To vSak znemoziuje
porovnavat vysledky od riznych pozorovateli. Naopak u standardizovaného pozorovani
jsou presné definovany jevy, které maji byt pozorovany, kategorie a dale je stanoven

zpusob, jakym bude pozorovani provadéno.

30



3 ANALYZA AKTUALNIHO STAVU
PODNIKU SPEDICE-FUTURE s.r.o.

3.1 Zakladni udaje o spolec¢nosti

Datum zapisu:
Obchodni firma:
Sidlo:

Pravni forma:

Zakladni kapital:

Predmét podnikani:

13. dubna 2011

SPEDICE - FUTURE, s.r.o.

Kastanova 617/141b, Horni Herspice, 617 00 Brno
Spolec¢nost s rucenim omezenym

200 000 K¢

Vyroba, obchod a sluzby neuvedené v pfilohach 1
az 3 zivnostenského zdkona Silni¢ni motorova
doprava - nakladni provozovana vozidly nebo
jizdnimi soupravami o nejvétsi povolené hmotnosti

nepresahujici 3,5 tuny, jsou-li urCeny k pieprave

zvifat nebo véci

Obrézek ¢. 6: Administrativni budova Spedice-Future (Zdroj: Vlastni zpracovani)
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\Spole¢nost byla zalozena 13. dubna 2011 se sidlem v Brné na ulici KaStanova
zakladatelem, jednatelem a feditelem Miroslavem Dydkem. Jde tedy o pomérn€ mladou
zminéno, firma pasobi na trhu mezinarodni kamionové dopravy. Jednd se zejména o
staty, jako jsou: Némecko, Rakousko, Ceska Republika, Dansko a Madarsko. Nabidka
sluzeb se tedy vztahuje na vytéZovani velkotonaznich vozidel v téchto oblastech jak
klasickym zbozim, tak i zbozim nebezpeénym ozna¢ovanym pod ozna¢enim ADR.
Procentuelni zastoupeni zakézek do jednotlivych zemi:

= Rakousko- 40 %

=  Némecko- 40 %

= Ceska republika- 15 %

= Dansko- 2 %

=  Madarsko- 3%

3.2 Historie podniku
2011 — ZaloZeni podniku, zakladani novych partnerskych vztahti

2012 — Expanze do dalSich zemi. RozSifeni plisobnosti o zem¢ Némecko,

Rakousko.

2013 — Z divodu vysokého vytizeni nabirani novych zaméstnanct. ZvétSeni
pracovniho prostiedi o novou kancelaf.

2014 — Navazovani novych kontaktt a rozsifeni o zemi 0 Dansko a Mad’arsko

2015 — Opétovné nabirani novych posil a budovani nové kancelare.

2016 — Upevilovani pozice na trhu. Zakladani novych spolupréci.

2017 — Upevnovani pozice na trhu. Zakladani novych spolupraci.

3.3 Organizaéni struktura
V nasem piipad€ se jednd o velmi maly podnik a proto i o jeho organizaéni struktuie

mluvime jako o liniové organizaéni struktufe, ktera je typicka pro podniky do cca 50
zaméstnanct. Organizaéni struktura podniku je sloZena ze 7 zaméstnancl (tfi dispecefi,
feditel, dvé ucetni, manager) a dalSich cca Sedesati fidicl, ktefi, ale nejsou pifimo
zamestnanci spolecnosti. Je zde dan jeden fidici stupen, na kterém miZeme najit

majitele, jednatele a feditele podniku pana Miroslava Dydka. Jeho ¢innosti je kromé
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dohledu nad celkovym provozem spole¢nosti pifevazné shanéni novych a udrzovanich
stalych zékaznikli. V pifipad€ potieby vypomahd a zastava i dispecerskou cinnost.
Organiza¢ni struktura se nasledné rozdéluje do dvou linii. Prvni linii tvofi dispecer
s fidi¢em, kde probiha nepietrzita komunikace. Ridi¢i jsou povinni se Fidit instrukcemi
dispeCera a dispecefi jednou za meésic vykazuji vysledky dosdhnutych tuspéchi i
neuspéchi, které predavaji vedeni firmy. Druha linie je ¢asti managementu, kde se zase

esi hlavné ekonomické a pravnické zalezitosti spole¢nosti.

Yedeni podniku

Dispecink Management

Rididi MKD Ekonomicky Usek| | Pravni oddéleni

Uéetni oddéleni

Obrazek ¢. 7: Organizacni struktura podniku (Zdroj: Vlastni zpracovani)

3.4 Informacni systém firmy, informacéni toky ve firmé
Zde je dulezité zminit, Zze spolecnost je mladd a pomérné 1 mala. Od toho se odviji 1

vyuziti potfebnych informacnich technologii. V naSi firmé se nachéazeji moderni
pristroje a nejnovéji aktualizované programy. Kazdy dispeCer pracuje na dobie
zabezpeeném pocitaci vybaveném zakladnimi komunika¢nimi programy (MS,
Outlook) a programy pro praci, ukladani a archivovani informaci (Ms. Word, Excel).
Krom téchto zakladnich programu se v PC nachazeji i programy gps pro sledovani
vozidel a programy ulehcujici planovani tras (Route66). VSechny tyto pocitace jsou
spojené sdilenym prostorem, o ktery se stara firemni cloud ulozisté. Pouze pc urcené
pro ucetnictvi je nepropojené a pracuje samostatné s Ucetnim program, kterym je
program (Pohoda).

Informacéni tok v nasi firmé bych rozdélil na dva druhy, které jsou ale spolu uzce
propojené. Jedna se o informacni tok, kde dochazi k pfeddvani informaci mezi nasi

spole¢nosti a zakaznikem nebo fidiCem a na informacni tok kde dochazi k pfedavani
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informaci mezi dispecery a mezi dispec¢inkem a vedenim podniku nebo managementem.
Jadro interniho informacniho systému nasi firmy tvoti mimo jiné tzv. dispecersky denik.
Jedna se o soubor vytvofeny tabulkou ve sdileném prostoru. Dispecersky denik je
sdileny mezi v8echny dispecery a poskytuje jim jak komunikaci mezi sebou a s vedenim
tak vSechny potfebné¢ udaje k vozidlim a transportiim, které dispecer mezinarodni
kamionové dopravy potiebuje tak i samostatnou ptimou komunikaci k fidicim. Kromé
dispecerského deniku, mizeme ve sdileném informacnim prostoru také najit piikazy,
objednavky a ostatni podklady k provozu, které se zase posilaji externim informa¢nim

tokem zakazniktum.

3.5 Marketingovy mix spole¢nosti

vvvvvv

Jeho cil je jasny a to dosahnuti podnikovych marketingovych cilti. V nasem piipadé to
bylo ziskat do konce roku 2017 deset novych zakaznika pro nasi stavajici nabidku sluzeb
v stavajicich zemich a také ziskat nového zakaznika pro Francouzsky trh p#i udrzeni
ostatnich stavajicich zdkaznikt. Téchto cili se spole¢nosti podatilo dosdhnout v podobé
jedenacti novych zakaznika v stavajicich zemich a tiech zakaznikt pro Francouzsky trh.
Novy stanoveny marketingovy cil do konce roku 2018 je v cilové skupiné ““ malé firmy
do 50 zaméstnanci” zvysit povédomi a informovanost o nasi nabidce o 50 %, ziskat
dalsich pét pravidelnych linek z oblasti Némecka do Rakouska, zdvojnasobit objem

transportt, tento nardst realizovat z 25 % v tuzemsku a ze 75 % na zahrani¢nim trhu.

Marketingovy mix v sob¢ zahrnuje: produkt, cenu, distribuci a propagaci. Vsechny

prvky zkracené€ pod oznacenim 4 P.

3.5.1 Produkt

Vyslednym produktem spole¢nosti Spedice-Future s.r.o. je nejenom spediéni sluzba,
kterou firma poskytuje svym klienttiim, kde naplni je soustavné hledani transportt a
poskytovani prace svym nasmlouvanym zékaznikim, ale i pfima logisticka podpora
fidi¢im dopravnich firem. Spole¢nost se tedy po ziskani zakazky od zékaznika a jeji
poskytnuti dopravci snazi dohlédnout i na jeji hladky a bezproblémovy pribéh béhem

transportu.
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3.5.2 Cena
Nabizena a poskytovana cena neni jednotna. Vyse ceny zavisi na délce transportu, na

typu transportru (ADR — nebezpeCny pievoz), na lokalizaci transportu, na cené
pohonnych hmot, na dobé kdy se transport uskuteciiuje a mnoha dal$ich aspektech.
Zkracen¢ se da tedy fici, Ze co transport to jind cena. Piesto zdkladnim méfitkem ceny
muze byt zvolen jeden kilometr, ktery dopravce dostava proplacen. Primérné se cena za
jeden kilometr pohybuje okolo 0,94€ na km. Spole¢nost Spedice-Future s.r.o. se i zde
snazi byt v oblasti cen naptfed a poskytovat tedy oproti konkurenci vyhodnég;si nabidky.

Spole¢nost nabizi varianty spolupréce, které jsou podrobné uvedeny v ptiloze.

3.5.3 Distribuce
U spolecnosti Spedice-Future se praktikuje tzv. Cross-dock. Jde o strategii v logistice,

ktera se pouziva z divodu urychleni distribu¢nich a dodavatelskych tetézca., Hlavni
ucel této strategie je snizeni nakladd na distribuci. Podstatou této strategie je minimalni
manipulace u piepravy zbozi a skladovani. V dnesni dob¢ lze rozlisit tyto strategie
cross-dock: Dodavatelsky nebo také vyrobni cross-docking. Tato technologie zahrnuje
vyzvednuti polotovarti a materialu a doruéeni do zavodu. V ramci této technologie
mohou byt i sluzby spravného uspofadani ¢i pfedmontaze pro vyrobu tzv. just in
sequence. Druhy je tzv. distribuéni cross-docking. Ten nabizi pfepravu
konsolidovanych zasilek do HUB centra od vice ¢i jednoho dodavatele, kde jsou
zasilky, rozdéleny do ruznych sméri a nasledné doruceny koneénému spotiebiteli.
Hlavnimi vyhody Cross-dock:

=  Velmi nizké nebo zadné naklady na skladovani

= Zkraceni dodavatelského fetézce

= Zrychleni distribuce

3.5.4 Propagace spolecnosti Spedice-Future s.r.o.
Propagaéni mix zde donedavna byl zastoupen velmi malo a to pouze v podobé lepené

reklamy na nékladnich kamionech. Dopravci na svych navésech vozi logo spole¢nosti
Spedice-Future spolu s kontaktem na jeji vedeni. V posledni dobé jsme vSak svoji
reklamu rozsitili i o socialni sité jako napi: Facebook. I tak jde 0 malé vyuziti

propagaéniho mixu o ¢emz bych se réd rozepsal vice v doporuceni.
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e Internetové stranky- Stranky nejsou textové rozsahlé, ale jsou pichledné, vzdy
rychle naétené a vzdy aktudlni. Nenajdou se zde reklamy jinych firem a veskery
obsah tedy souvisi pouze s nasi spoleCnosti. Pfi jejich navrhu, byl kladen
predevsim diraz na uzivatelskou srozumitelnost a skutecnost, aby se zakaznik
rychlou a snadnou cestou dostal k informacim, které potiebuje. Jelikoz jak jiz
vySe bylo zminéno naSe firma, déla jakysi mezi¢lanek mezi dopravci a
poskytovateli pfeprav, miizeme na strankach najit kromé hlavni strany, aktualit,
galerie naSich pfepravnich kamionti a kontaktu také zalozky urcené zvlast’ pro
zakazniky a zvlaSt’ pro dopravce. Kromé informaci zde lze 1 najit certifikaty,
které firma obdrzela, aby mél zdkaznik jistotu kvality odvadénych
sluzeb.Internetové stranky  je mozné zhlédnout na adrese

www.spedicefuture.com.

3.6 SWOT analyza

Nize jsou rozepsang, jake jsou silné a slabé stranky spole¢nosti Spedice- Future a jaké jsou

jeji prilezitosti nebo naopak hrozby. Podnik by mél vyuzivat naskytnuté ptilezitosti ke

svému prospéchu a ptipadné hrozby se pokusit eliminovat.

Silné stranky (Strengths) Slabé stranky (Weaknesses)
Zavedena sluzba Vék managementu, vysoky vékovy prameér
Vybomé vztahy s partnery a zakazniky Nedostate¢na zaskoleni
Kladné reference zakaznikil Nezastupitelnost lidi a kapacity
Skalovatelnost sluzby (schopnost pfizptsobit Nedostate¢na motivace lidi, spise
se rychle a pruzné poZadavkim zakaznika) metoda postihil
Technologické know-how
Loajalita zamé&stnancti

PrileZitosti (Opportunities) Hrozby (Threats)

Nové trhy, pokraCovani v expanzi do dalSich zemi. | Vstup nové konkurence na trh

Zajisténi dlouhodobé vérnosti zakaznikl Investi¢ni prostiedky bohatsich firem

Spoluprace s partnery na vyvoji g g 5
) Hrozba minimalni urovné mezd
Nové dopravni technologie

Obrézek ¢. 8: SWOT analyza (Zdroj: Vlastni zpracovani)
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3.6.1 Vyhodnoceni silnych stranek

Jako hlavni silnou stranku vidim vztahy spole¢nosti se zakazniky. Tato skute¢nost je

také 1 diky schopnosti spolecnosti rychle a efektivné reagovat na zmény na trhu a na

ptani zékaznika. Jinymi slovy firma nabizi sluzby, které jsou vzdy jak pro nové

zékazniky tak i pro stéle atraktivni a ma jim vzdy co nabidnout.

Zavedena sluzba

Vyborné vztahy s partnery a zakazniky

Kladné reference zékazniki

Skéalovatelnost sluzby (piizpisobit se rychle a pruzné
poZzadavkiim zakaznika)

Technologické know-how

Loajalita zaméstnanci

3.6.2 Vyhodnoceni slabych stranek

Slabou stranku podniku bych vid€l ve dvou podstatnych vécech. Spolecnost zaméstnava

vice lidi s vys$Sim vékem a je zde tedy absence mladSich nasledovnikt. Jinymi slovy

ZkuSenosti téchto lidi se nemaji momentalné kam piedat a v piipad¢ zdravotniho

problému nékterého z nich by nebylo rychlé zastoupeni téchto pracovnik.

Druhym problémem je Spatna motivace zaméstnancu. I pies vysoky plat zaméstnanci

takika pracuji dlouho po pracovni dob¢ a neustale fesi pracovni problémy.

V¢ék managementu, vysoky vékovy pramér
Absence cizich jazykl na internetovych strankach
Nedostatecna zaSkoleni

Nezastupitelnost lidi a kapacity

Nedostatecna motivace lidi, spiSe metoda postihti

3.6.3 Prilezitosti spole¢nosti

Jednozna¢nymi ptilezitostmi jsou expanze na noveé trhy a s tim spojeni novi zakaznici.

Nové trhy, pokracovani v expanzi do dalSich zemi.
Zajisténi dlouhodobé vérnosti zakaznika
Spolupréce s partnery na vyvoji

Nové dopravni technologie
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3.6.4 Hrozby
Velikou hrozbou je zajisté vstup dalSich konkurenta na trh a vytvofeni tzv. pfesyceného
trhu. Velkym problémem také muze rozsifeni aktivit stavajicich konkurentd a tedy
vzrust atraktivity pro zakazniky. V obou pfipadech by musela spolecnost vynalozit
vys§i finanéni prostfedky, aby tento boj s konkurenci ustdla a zajistila si i nadale
spokojenost svého zékaznika.

= Vstup nové konkurence na trh

= Investi¢ni prostiedky bohatSich firem

=  Hrozba minimalni trovné mezd

3.7 Porterova analyza péti sil

Porteriiv model péti sil patfi k zakladnim a zaroven nejvyznamnéjSim nastrojim pro
analyzu konkuren¢niho prostfedi firmy a jejiho strategického fizeni.. Pravé stiet
zékladnich péti konkurenénich sil ndm ukazuje jaka bude ziskovost dané¢ho odvétvi.
Jaky skyta potencial a prostor pro rist a naopak, které kroky nejsou pro firmu vhodné a
je lepsi je eliminovat. Model se snazi odvodit silu konkurence v analyzovaném odvétvi
a tim padem také ziskovost daného sektoru trhu. K dosazeni tohoto cile rozebira klicove
vlivy, které konkurenceschopnost firmy pfimo ¢i nepfimo ovliviiuji. Tento model se

tedy sklada z nasledujicich prvki:

3.7.1 Vyjednavajici sila zakazniki

V obdobi pievazné kolem Vanocnich svatku a Nového roku je jejich vyjednavaci sila
pomérné slaba, nebot’ na trhu je velké mnozstvi prace K piepravé a zakaznici vyrobnich
linek se snazi najit spedice, které toto zbozi mohou nalozit. Je to dano velkym
mnozstvim dovolené u tidi¢a. Jinak je to ovSem po zbytek roku, kdy se spedice musi

snazit nabizet na ptilakani zakaznikd vyhodné nabidky.

3.7.2 Hrozba substitutii
Hrozbou substitutt zde mohou byt rizné druhy ptepravnich sluzeb a dalsich ¢innosti,

které nase spolecnost nabizi také.
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3.7.3 Potencialni konkurenti

Hrozba vstupu dalSich novych konkurentii je pomérné vysoka. Prepravni sluzby jsou
V dnesni dobé velmi popularni a kazdy z nas je vyuziva témét denné. Je tedy velmi
pravdépodobné, Ze hrozba ze strany dalSich novych konkurent bude neustdle se
zvySovat. Barieru vstupu na tento trh v dnesni dobé ptedstavuje akorat nizky zajem lidi

tuto pfepravni praci vykonavat

3.7.4 Stavajici konkurenti

Stavajici konkurenti trhu, udrzuji se svymi distribuénimi kanaly ur¢ity kontakt zalozeny
na dlouhodobém vztahu, exkluzivité, nebo vysoce kvalitnich sluzbach. Nekdy tato
prekazka muze byt natolik neptekonatelna, ze je spole¢nost nucena vytvorit dalsi, zcela
novy distribu¢ni kanal. V dopravé predstavuji konkurenéni spedice prekazku v podobé
dlouhodobych spolupraci se svymi zakazniky na transportech, kam se pak ostatni

spole¢nosti nemohou dostat.

3.7.5 Vyjednavaci sila dodavateli

Spedice-Future s.r.o. neodebira statky, které by byly néjak zvlasté specifické a nabizel
je jenom jeden dodavatel, proto muze své dodavatele kdykoliv vyménit za nové.
Dodavatel¢ jsou si tohoto faktu védomi a chtéji si své odbératele udrzet pomoci slev,

bonusu atd.

3.8 SLEPT analyza

K hodnoceni vnéjsiho prostiedi spolecnosti, tedy makroprostiedi spole¢nosti pouzivame
analyzu SLEPT. SLEPT analyza byva oznacovéna jako prostfedek pro analyzu zmén
okoli. Umoznuje vyhodnotit ptipadné dopady zmén na projekt, které pochazeji z
ur¢itych oblasti podle téchto faktoru: social — socialni hledisko legal — pravni a
legislativni  hledisko economic — ekonomické hledisko policy - politické

hledisko technology — technické hledisko. Tuto analyzu rozeberu podrobnéji nize.

3.8.1 Socialni hledisko
Diky Vstupu do Evropské unie se Ceské Republice nasledné oteviel i evropsky trh, a
tim se také zvysil vyvoz Ceskych produkti do dalSich zemi na svété. V poslednich

nékolika letech se socialni situace velmi zlepsila. Otevieli se nové moznosti jak pro
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vyvoz tak i dovoz a doslo ke zlepSeni mezinarodnich spolupraci. Trendem i posledni
doby je vysoké utrdceni obCani a tedy i zvySeni poptavky po statcich. Dokazuje to i
neustaly rust produkce ( nové pobocky, investice do dalSich pracovnich linek a stroji).
Tam kde dfive stacilo jedno nakladni auto jich dnes musi byt na lince nékolik, aby byla

poptavka stale uspokojena.

3.8.2 Legislativni hledisko

Spoleénost Spedice-Future s.r.0. ma sidlo na uzemi Ceské republiky, proto také musi
dodrzovat jeji zakony. Podnikatelskda ¢innost je upravovana zejména obchodnim,
obcanskym a zivnostensky zakonikem, kterymi se musi podnikatelsky subjekt striktné
ridit. Legislativni hledisko a tedy platné zakony konkrétniho statu fesi kamionova
doprava velice ¢asto. Jde o tzv. zakazy Fizeni. Z pohledu Ceské republiky jsou na tom
spedice, zékaznici 1 dopravci o mnoho lépe nez okolni zemé (Rakousko, Némecko).
V Ceské republice se jedna pouze o zakazy Fizeni v nedéli od 13:00 do 22:00h. Pokud
nepoéitdme prazdninovy provoz, kde je zakaz provozu v patek od 17:00- 21:00h a
v sobotu od 7:00-13:00 jde o pouhych 9 hodin za cely tyden. O prazdninach 19 hodin.
V porovnani s Rakouskem ( 31 hodin celoroéné) a Némeckem (22 hodin a 35 hodin o
prazdninach) je na tom Ceska republika opravdu velmi dobie protoze dopravce, spedice

a zakaznika nebrzdi zdkazy tizeni a mohou lépe stihat terminy doruceni.

3.8.3 Ekonomickeé hledisko

Situaci spole¢nosti neovlivituje pouze ekonomicka situace v nasi republice, ale ovliviiuji
ji i situace v zahrani¢i. Analyza SLEPT se zabyva ptfedevsim z ekonomického hlediska
makroekonomickymi ukazateli, které jsou ovliviiovany vnéjSim okolim spole¢nosti.
Sem fadime napt. nezaméstnanost, hruby doméaci produkt (HDP), ménova stabilita nebo
mira inflace. Zde bych chtél poukazat hlavné na miru nezaméstnanosti a ménovou
stabilitu. Mira nezaméstnanosti je v dopravé extrémné nizka a fidi¢i potfebnych pro
tuto praci je opravdu velice malo. Je to zejména diky faktu, Ze at’ uz dispeceti nebo
fidi¢i dopravnich kamionl odejdou pracovat do zahrani¢nich firem, kde dostanou za
svoji odvedenou praci daleko Iépe zaplaceno. Dalsim problémem je problém sménnych
kurzt. Jak jsem vySe zminil §ly ceny pohonnych hmot i sila koruny nahoru. Jelikoz

nase spedice a 1 dopravci spolupracuji prevazné se spole¢nostmi v zahrani¢i dostavaji
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zaplaceno v eurech. Pii sméné tedy dochazi ke ztraté a tedy k dalSim nakladim.
Spedice-Future s.r.o. v ramci tohohle problému pomohla dopraveim vytidit leasingy na
placeni v eurech a domluvit nejen tankovani v Rakousku, ale i za zvyhodnéné ceny.
Ovsem porad se jedna o mirnéni tohoto problému a pro spoustu spolecnosti bude

Vv dohledné dobé téZké se na trhu udrzet.

3.8.4 Politické hledisko

Spedice-Future s.r.o. ma v Némecku procentuelni zastoupeni transporti kolem 40%. A
pravé zde se politika této zeme& snazi uzdkonit hodinovou minimalni mzdu pro
zahrani¢ni fidi¢e jako je ta u nich. Toto uzdkonéni by mélo diky mnoha
neporovnatelnych skutecnosti jako je napi. rozdilné HDP drtivy dopad na vétSinu
dopravnich firem. Z tohoto diivodu je politické hledisko velmi diillezitym hlediskem pro

mezinarodni dopravu.

3.8.5 Technologickeé hledisko

V tomto odvétvi dochazi v dopravé k piekotnym technologickym zménam. Logistika a
doprava se neustale posunuje dopiedu a proto i spole¢nost Spedice-Future s.r.0. musi
neustale zdokonalovat své technologie. Jako klasicky ptipad pro spedice miizeme zminit
aktualizace map napi. v programu Map and Guide, Vv poslednich dvou letech pfechod na
elektronickou fakturaci, tedy nutna koupé programu ISDOCreader apod. Kazdy mobilni
telefon denn¢ posle cca 500sms a provede 69 hovort. Diky tomu dochazi kazdé 3 roky
k obnov¢ vsech stolnich pc veetné vSech programu a telefonu a kazdych 5 let k obnové

ostatnich informaénich technologii. Ro¢né vychazi investice do téchto technologii na

cca 30 — 40 000 Ke.
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4 Dotaznikové Setreni

4.1 Cil vyzkumu

Marketingovy prizkum budu provadét scilem zjistit spokojenost zakaznikl
S nabizenymi sluzbami u spolecnosti Spedice-Future s.r.0. Nasledn¢ na zaklad¢
poznatk vypracuji soubor ndvrhi ke zvySeni celkové urovné spokojenosti vsech
zakazniki spole¢nosti. Vysledky tohoto vyzkumu budou také slouzit jako podklady pro
dal8i rozhodovani v oblasti strategického rozhodovani. V neposledni fadé by mél
vyzkum také ukdzat zpétnou vazbu zaméstnancim spolecnosti tykajici se jejich

vystupovani k zakaznikim.

4.2 Planovani vyzkumu
Primarni prizkum se jevi jako nejvhodnéjsi metoda pro analyzu soucasného stavu.

V tomto piipade¢ se bude jednat o dotazovani, tedy o ziskavani dat pfimo od stavajicich
zakazniki spole¢nosti Spedice-Future s.r.0. Podstata této metody je ve vyuziti dotazniku
piedkladaného zakaznikiim, kde ziskana data jsou poté tfidéna a zpracovana do graft.
Vyhody této metody jsou:

- Moznost ptimého styku s tazatelem

- MozZnost piipravy dotazniku

- Moznost srovnani mezi respondenty
Objektem vyzkumu jsou pouze stali zakaznici spole¢nosti, ktefi jsou u spolecnosti déle
jak 2 roky. Jedna se tedy o vSech 20 zakaznikti z Némecka a Rakouska, kde mame
dohromady, jak jsem psal jiz diive 80% zastoupeni zakazek. Tito zakaznici vlastni svij
vozovy park, nase spole¢nost jim vykonava pouze spedi¢ni sluzby. Vyzkum je zacilen
pouze na spokojenost zakaznikti u spole¢nosti Spedice-Future s.r.o., jeho soucasti tedy

neni srovnani se sluzbami konkurenci.

4.3 Zpusob dotazovani
Zde jsem se rozhodl pouzit pfimou metodu, kdy jsem kazdého vedouciho zadkaznika

pobocky kontaktoval s prosbou o vyplnéni dotazniku a nasledné na zékladé domluvené
schizky jsme metodou rozhovoru dotaznik vyplnili. Dotazniky se podafilo vyplnit

Vv pribéhu mésice listopadu.
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4.4 Sestaveni dotazniku
K vyzkumu jsem pouzil dotaznik, ktery obsahuje jak oteviené tak uzaviené otazky,

které umoznuji respondentovi vyjadfit co nejpfesnéji svilj ndzor na problematiku.
Otazky uzaviené umoziuji vybér ze Ctyi variant. Pro presnéjsi dosaZeni cile v Gase se
vyzkum sklada ze dvou stejnych dotaznika. Prvni dotaznik byl vytvoten v fijnu 2016 s 8
respondenty, druhy v listopadu 2017 s 20 respondenty.

Pred sestavenim dotazniku bylo velmi dilezité zjistit, které ¢innosti podniku by mély
byt zkoumany. Stanoveni téchto aspekti bylo vytvofeno s feditelem spolecnosti,
S osobou jehoZ vizemi se spole€nost fidi. Na zakladé rozhovoru bylo najit oblasti, které
jsou pro spokojenost zékaznika nejdulezitéjsi z hlediska dalsiho rozvoje a snahy o
zvySeni jejich spokojenosti. Jednotlivé otazky byly nasledné sestaveny na zakladé
zjisténych oblasti.
Dotaznik jsem sestavil s dirazem na logickou navaznost kazdé otazky. Tim by jeho
vznikla struktura méla byt ptijatelnéjsi respondentiim pii jeho vypliovani. Prvni ¢ést
dotazniku je zaméfena na zjiSténi spokojenosti zakazniku s nabizenymi sluzbami. Tato
cast se dale rozd¢€luje na Ctyii Casti, kterymi jsou:

e Komunikace ze strany spole¢nosti

e Poskytované sluzby

e Zaméstnanci spolecnosti

e SpoleCnost
Uzaviené otazky se rozdé€luji na dvé skupiny. Prvni skupina zahrnuje otazky, kde je
zédkaznikiim nabidnuta Skéla spokojenosti, ktera zobrazuje stupné spokojenosti
zakaznika. Na zdklad¢ dohody s feditelem jsme zvolili Ctyistupiiovou Skalu, kde je
absence neutralni odpovédi. Je zde tedy snaha, aby se zékaznik ptiklonil bud’ ke kladné,

nebo k zaporné odpovédi.

Skala pro hodnoceni otazek &.1-10
1- velmi spokojeny/a

2- spokojeny/a

3- nespokojeny/a

4- velmi nespokojeny/a
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Na zakladé této Ctyfstupniové skaly bylo vyhotoveno celkem deset otdzek. Nésledné
Ctyfi dichotomické otazky maji moznost odpovédi ano/ne. Ptfedposledni otdzka je
otazkou otevienou kde, mize respondent vyjadiit dalsi navrhy na lepsi spolupraci, které
v predeslych otazkach nezaznély. Posledni otadzka je zasadni pro zjisténi, s kterymi
vedlejSimi aspekty jsou klienti spokojeni a se kterymi ne. Otdzka obsahuje 10

podotézek, které respondenti hodnotili z hlediska spokojenosti a z hlediska dulezitosti.

Skala posledni 16. otazky vypadéa nasledovng:

Odpovidani v rozmezi 1-5, kde

1 —velmi spokojen / velmi duilezité

2 —spokojen / dulezité

3 —ani spokojen, ani nespokojen / ani dulezité, ani nedtlezité
4 —nespokojen / neni dulezité

5 —velmi nespokojen / neni viibec dulezité.

V dotazniku jsem polozil tyto otazky:

. Jak jste spokojeny/a s celkovou komunikaci poskytovanou ze strany spole¢nosti?
. Jak jste spokojeny/a s dodrzenim termint?

. Jak jste spokojeny/a s dodrzovanim ceny ze strany spole¢nosti?

. Jak jste spokojeny/a s kvalitou dokumentace?

. Jak jste spokojeny/a s poskytovanim informaci o aktualnim stavu piepravy?

. Jak jste spokojeny/a s logistickou znalosti zaméstnance spole¢nosti?

. Jak jste spokojeny/a s rychlosti a pruznosti zaméstnance pii vyskytu problému?

. Jak jste spokojeny/a s kvalitou prepravnich sluzeb?

© 0O N o o A W DN

. Jak jste spokojeny/a s §iti a aktualizaci nabizenych sluzeb?

—
=)

. Jak jste spokojeny/a se stavem dorucené¢ho zboZzi?

[EEN
[EEN

. Uplatnovali jste jiz vii¢i spolecnosti n¢jakou reklamaci?

[EEN
N

. Pokud ptedchozi otazka byla ve znéni ano, byla reklamace rychle vyfeSena?

[EEN
w

. Jsou Vam nabizené nové nabidky?

[EEN
SN

. Méte v planu spolupracovat se spole¢nosti i nadale?

[EEN
o1

. Jakou dalsi véc byste uvital/a ze strany spolecnosti?

[EEN
(op)

. Jak posuzujete nasledujici aspekty z hlediska spokojenosti a dtlezitosti?
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Otazka ¢.16 se sklada z dalSich 10 podotazek. Jedna se o otazky dopliujici
otazky hlavni, které¢ jsou uvedeny vyse.

Spokojenost Dilezitost

1.Vztah mezi zaméstnanci spole¢nosti

2.Doba splatnosti faktury

3.Ptizpisobeni pracovni doby

4.Dodrzovani pracovni doby

5.Chovani vedeni

6.Chovani dispecert k fidi¢im

7.Chovani dispecert k zékaznikiim

8.Ptehlednost webovych stranek

9.Kvalifikace disponentt

10.Ptizptisobeni se individualnim pozadavkim

K vyplnéni dotazniku, jak jiz bylo vySe zminéno, dochazelo pti osobnim setkani. Po
ziskani potiebnych dat byly odpovédi jednotlivych otazek vyhodnoceny a vysledky poté
v grafech zndzornény. Ziskana data byla poté analyzovana a ze ziskanych odpovédi

byly vyvozeny navrhy na zlepSeni spokojenosti zakaznikd.

K vyplnéni dotazniku stacilo v praméru 15-20minut. Zvolené otazky byly zvoleny tak
aby co nejvice znemoznovaly vyskyt nejasnosti a ptipadna nepochopeni smyslu otazky

bylo eliminovano pii vypliiovani dotazniku.

4.6 Sbér dat

Na stavajici zdkazniky spole€nosti jsem si nejdfive zjistil kontakt. Nasledné jsem
kazdého zakaznika jednotlivé kontaktoval a domluvil si s nim schiizku. Osloveno bylo,
jak jsem jiz vySe zminil celkem 8 a v nasledujicim roce 20 zakaznikt a celkova doba

sbéru dat, diky nutnosti sejit se osobné, trvala 39 dni.
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4.7 Kontrola dat

Pti kontrole dat jsem se zaméfil na jejich Gplnost pfi vyplnovani. VSechny dotazniky se
vyplnily spravné a mély v sobé potifebné udaje. Ziskana data jsem ndsledné zpracoval
v programu Microsoft Excel a k vyhodnoceni a zptehlednéni jsem vytvoftil sloupcovy a

kolacovy graf.

4.8 Interpretace vysledku
V prvni ¢asti otazek se analyzuje spokojenost zakaznika s procesem piepravy. V této

Casti je 10 otazek a kazda provéfuje uréitou ¢ast tohoto procesu. Nejdulezitéjsi roli zde
budou hréat terminy dodani a stav zboZzi. V&asnost a stav piepravovaného vyrobku jsou
Polozka komunikace je velmi dtlezita jak pro zakaznika, tak i pro samotnou spole¢nost,
protoze dobie informovany dispeer mize pruzné reagovat pii vyskytu problému a tim
odvadét dobrou a kvalitni praci. Druhd ¢ast je orientovand vice na obecnéjsi vztah
zakaznika ke spole¢nosti. Jde tedy 0 ndzory na spole¢nost mimo piepravni proces.

1) Jak jste spokojeny/a s celkovou komunikaci poskytovanou ze strany

spolecnosti?

Grafl: Spokojenost s celkovou komunikaci poskytovanou ze strany spole¢nosti

2016 2017

1 ] - ) .
O Velmi spokojena 2 10 O Velmi spokojena

B Spokojeny B Spokojeny
O Nespokojeny O Nespokojeny

O Velmi nespokojeny 17 0O Velmi nespokojeny

Zdroj: Vlastni zpracovani
Rok 2016: S komunikaci je velmi spokojeno 7 zakazniki, tedy 87,5 % dotazovanych.
Dobrou komunikaci oznacil 1 zakaznik, tedy 12,5 % dotazovanych.
Spatna komunikace a velmi $patna komunikace nebyla oznagena ani jednou.
Rok 2017 : Komunikaci oznaéilo za ,,vybornou* 17 dotazovanych, tedy 85 %. Dva
zakaznici povazuji komunikaci za dobrou, ale jsou tam jiz nepatrné drobnosti pro
zlepSeni. Spatna komunikace se zde jiz také objevuje a graf tedy procentuelné vychazi

hiif neZ v ptfedchozim roce.
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2) Jak jste spokojeny/a s dodrzenim termini?
Graf2: Spokojenost s dodrZzenim termint

2016 2017
0
- o
|

O Velmi spokojena O Velmi spokojena
B Spokojeny B Spokojeny
0O Nespokojeny O Nespokojeny
O Velmi nespokojeny O Velmi nespokojeny

8 19

Zdroj: Vlastni zpracovani
Rok 2016: Z uvedenych dat je patrné, Ze vSichni zakaznici jsou spokojeni s dodrzenim
termind. Toto je velmi pozitivni poznatek, protoze se jedna o véc, ktera déla spolecnosti
dobré jmeno.
Rok 2017 : T zde jsou vSichni zdkaznici az na jednoho respondenta velmi spokojeni a je

tedy patrné, Ze spolecnost dopravuje zbozi vzdy dle ¢asové dohody.

3) Jak jste spokojeny/a s dodrZzovanim ceny ze strany spole¢nosti?

Graf3: Spokojenost s dodrzovanim ceny ze strany spole¢nosti

2016 2017
0 0
[
O Velmi spokojena B Velmi spokojena
8 Spokojeny B Spokojeny
O Nespokojeny O Nespokdjeny
0 Velmi nespokojeny O Velmi nespokojeny

17

Zdroj: Vlastni zpracovani
Rok 2016: V této otazce, uz neni vysoka spokojenost v takovém poctu jako u otazky
predeslé. Rekl bych, Ze je to nasledkem toho, Ze spoleénost aktualné vzdy promita do
svych pieprav ménici se hodnoty cen pohonnych hmot a vysledna ¢astka s aktualnim
rustem pohonnych hmot miize tedy stoupat. Nikdo z dotdzanych, ale neodpovedé€l, ze by

byl nespokojen. Diky tomu tedy usuzuji, ze je to zdkazniky respektovano.
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Rok 2017: Vysledna suma spokojenych zakaznikt je stejnd jako v predeslém roce,

ovSem velmi spokojenych zakaznikli razantné piibylo.

spokojenost u svych zakaznikl velmi navysila.

Spole¢nost tedy svoji

4) Jak jste spokojeny/a s kvalitou dokumentace?

Graf4: Spokojenost s kvalitou dokumentace

2016

O Velmi spokojena
B Spokojeny
O Nespokojeny

O Velmi nespokojeny

2017

20

O Velmi spokojena

@ Spokojeny

O Nespokojeny

O Velmi
nespokojeny

Zdroj: Vlastni zpracovani

Rok 2016: I zde jsou zakaznici velmi spokojeni. Pfepravni dokumentace je velmi

dilezitd a je velmi dulezité mit vSechny prepravni doklady ¥adné vyplnéné. Spatnd

kvalita dokumentace méa za nasledek navazné problémy napt. neproplaceni transportu.

Rok 2017: Stale 100 % velmi spokojenych zakaznikl. V oblasti kvality dokumentace

tedy nema spole¢nost sebemensi problémy.

5) Jak jste spokojeny/a s poskytovanim informaci o aktualnim stavu prepravy?

Graf5: Spokojenost s poskytovanim informaci o aktualnim stavu piepravy

2016

0O Velmi spokojena

@ Spokojeny

O Nespokojeny

OVvelmi
nespokojeny

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Rok 2016: Tyto hodnoty spokojenosti jsou lehce rozdilné od grafu prvniho. Tento graf

vystihuje také komunikaci, ale pouze komunikaci dispecera béhem piepravy, kdezto

prvni graf ukazuje na komunikaci celkovou.

Rok 2017: Stejné jako graf prvni i zde vychazi vysledky za rok 2017 nepatrné hufe.

Domnivam se, ze je to zpisobeno zacinajicim projevem kvantity nad kvalitou, o cemz

bych se vice rozepsal v doporuceni této prace.

6) Jak jste spokojeny/a s logistickou znalosti zaméstnance spole¢nosti?

Graf6: Spokojenost s logistickou znalosti zaméstnance spole¢nosti

2016

O Velmi spokojena
B Spokojeny
O Nespokojeny

0O Velmi nespokojeny

. [

18

2017

O Velmi spokojena

B Spokojeny

O Nespokojeny

0O Velmi nespokojeny

Zdroj: Vlastni zpracovani

Rok 2016: Nejhorsi vysledek z dotazovani. | zde je stale velikd vétSina pievazujicich

zakazniku s velmi spokojenym nazorem, ale uz se zde i vyskytuje nespokojenost. Je to

dano ptfedevsim nabiranim novych lidi, které je tieba zaucit.

Rok 2017: V tomto roce dopadl vysledek daleko 1épe. Lze tedy usuzovat, Ze novi

pracovnici si za uplynuly rok osvojili své znalosti a odvadi pro zakazniky piijatelnéjsi

praci.
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7) Jak jste spokojeny/a s rychlosti a pruznosti zaméstnance p¥i vyskytu problému?

Graf7: Spokojenost s rychlosti a pruznosti zaméstnance pii vyskytu problému

2016

O Velmi spokojena
B Spokojeny
0O Nespokojeny

O Velmi nespokojeny

2

10

2017

o

17

O Velmi spokojena
@ Spokojeny
O Nespokojeny

O Velmi nespokojeny

Zdroj: Vlastni zpracovani

Rok 2016: Ztohoto grafu vyplyva, ze i pies to, Ze néktefi zaméstnanci maji

pravdépodobné malé rezervy ve znalostech a snazi se na problémy reagovat pruzné.

Rok 2017: 1 zde je dle mého nazoru horsi vysledek z divodu vyssiho poctu zakazniki.

Zakaznici jsou rozdélovani mezi dispeCery. Tedy s vyS$S§im pomérem zakaznikli na

jednoho dispecera klesa kvalita odvadéné prace. Stale se ale graf pohybuje na hranici

dobrého vysledku. Spole¢nost by méla ovsem do budoucna pokud zvazuje stale nabirat

nové zékazniky zvazit ptijeti dalsiho pracovnika.

8) Jak jste spokojeny/a s kvalitou p¥epravnich sluzeb?

Graf8: Spokojenost s kvalitou pfepravnich sluzeb

2016

O Velmi spokojena
@ Spokojeny
O Nespokojeny

0O Velmi nespokojeny

2017

O Velmi spokojena
B Spokojeny
O Nespokojeny

0O Velmi nespokojeny

Zdroj: Vlastni zpracovani

Rok 2016: Pod kvalitou piepravnich sluzeb se vSeobecné rozumi celkovy dohled nejen

béhem piepravy z bodu A do bodu B, ale i komunikace s lidmi na nakladkach a
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vykladkach, zajisténi pomocného materidlu pro naloZeni (ochranné rohy, zabrany atd.) a
celkové zajisténi bezproblémového transportu. V roce 2016 byly témét vSichni
zakaznici velmi spokojeni. Pouze jeden respondent uvedl "pouze” spokojenost. Tento

fakt vzhledem k neustalym nepiedvidatelnym problémiim beru jako velmi pozitivni.

Rok 2017: 1 zde je velmi vyrazné zastoupeni velmi spokojenych zakaznikt. Zajimava je
na tom skutecnost, kdy v obou grafech se velmi spokojeny a spokojeny pohybuje v
poméru 4:1. Kvalita piepravnich sluzeb je oslovenymi zdkazniky vnimana na stejné
arovni. Pokud ovSem vezmeme fakt vlivu vét$i Cetnosti kvantity na kvalitu jako v

predchozich grafech, lze fici, Ze spole¢nost si na tom stoji 1épe nez v pfedchozim roce.

9) Jak jste spokojeny/a s §iii a aktualizaci nabizenych sluzeb?
Graf9. Spokojenost s §ifi a aktualizaci nabizenych sluzeb

2016 2017
0
1 : . 2 0 : .
O Velmi spokojena 2 O Velmi spokojena
B Spokojeny B Spokojeny
0O Nespokojeny 0O Nespokojeny
- O Velmi nespokojeny 16 O Velmi nespokojeny

Zdroj: Vlastni zpracovani
Rok 2016: V roce 2016 se jevi rozsahlost a aktualizace zakaznikim zajimava a
zakaznici byle celkové spokojeni
Rok 2017: Zde se nachazi nejvice kritickych ohlast této analyzy spokojenosti celkove.
Negativni hodnoceni zde neni zastoupeno ve velkém poctu, ale je patrné, ze prave zde
ma spole¢nost urcité rezervy, které je potieba odstranit. Pfi¢iny nespokojenosti u této

otazky a navrhy na jeji odstranéni rozeberu v analyze a v navrzich feseni.
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10) Jak jste spokojeny/a se stavem doruceného zboZi?

Grafl0. Spokojenost se stavem doruc¢eného zbozi
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Rok 2016: Stav dorucovaného zbozi je podle vysledku na velmi dobré drovni. Zde se

musi také kalkulovat s nepiedvidatelnymi problémy jako je napt. velmi prudké brzdéni,

kterému né¢kdy nelze zabranit. VSeobecné, ale plati, ze ¢im lepsi stav a vybava

nakladniho vozidla tim mensi vyskyt doruceni zbozi ve Spatném stavu. Velkou roli zde

hraje stav plachty, vybava na zabezpeceni posuvu zbozi a;.

Rok 2017: opét srovnatelny vysledek s rokem 2016. Vétsi pocet zakaznikii ma za

nasledek 1 vétsi pocet malych problému které drobné ovliviiuji tuto celkovou

spokojenost.

11) Uplatiiovali jste jiZ viici spoleénosti néjakou reklamaci?

Grafll: Uplatnéni reklamaci viéi spole¢nosti
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Zdroj: Vlastni zpracovani
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Rok 2016: Z osmi oslovenych zakaznikti odpovédéla neceld polovina, ze v minulosti jiz

néjaka reklamace se spoleCnosti fesena byla. I kdyZ se stale nejednd o vétSinu, méla by

se spolecnost na tuhle oblast zaméfit a snazit se reklamovost alespofl mirné snizit.

Rok 2017: Nepatrné zlepSeni v oblasti pfedchazeni reklamacim. Pomér zakazniku, ktefi

jiz nékdy néco reklamovali, se oproti tém ostatnim lehce snizil.

12) Pokud predchozi otiazka byla ve znéni ano, byla reklamace rychle vyieSena?

Grafl2: Vyteseni rychlosti reklamace
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Rok 2016 : Vsichni tfi zakaznici, tedy 100% zékaznikd odpovédélo, Ze reklamace byla

rychle a spravné vyfeSena. Tento fakt je velmi dulezity k celkové spokojenosti u

zékaznika, protoze zakaznik vi, Ze 1 kdyz uz na reklamaci dojde, spolenost se ji bude

rychle zabyvat a snazit se ji ke spokojenosti zdkaznika vyiesit.

Rok 2017: 1 zde byly vSechny reklamace rychle vyieSeny a i pies vétsi pocet zakazniki

a tedy vétsi kvantitu nedoslo v této oblasti poskytovanych sluzeb k zadnému zhorSeni.

13) Jsou Vam nabizeny od spole¢nosti nové nabidky?

Grafl3: Nabizeni novych nabidek
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Rok 2016: Zde je jasné patrné, ze vsichni zakaznici jsou neustale informovani o novych
nabidkach. Neustdla aktualizace nabidek zakaznika neustale udrzuje v kontaktu a
zakaznik ziskava pocit, Ze je na néj mysleno a neustale se s nim pocita.

Rok 2017: V roce 2017 doslo k 10% poklesu informovanosti zékaznika o novych
nabidkach. V praxi to tedy znamena, Zze dva zakaznici vyjadiili nespokojenost kolem

nabizeni novych moznosti ¢i aktualizaci téch stavajicich.

14) Méte v planu spolupracovat se spole¢nosti i nadale?

Grafl4: Spoluprace se spole¢nosti v budoucnu
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Posledni otazka sice neni Upln¢ piesna pro urceni spokojenosti zakaznika, protoze
neumoziuje moznost vahani ¢i ptiklanéni se na urcitou stranu. Neni to, ale uplné
dualezité, protoze graf jasné hovofi, ze vSichni zédkaznici jsou natolik spokojeni, ze cht¢ji
i nadale se spole¢nosti spolupracovat a podrobnéjsi spokojenost nebo nespokojenost je

vyjadiena v grafech ostatnich.

Vsechny otazky byly poskladané tak, aby zmapovali co nejsir§i oblast zakaznikovi
spokojenosti. Kazdy zakaznik miize mit svoje osobni pfipominky. Proto se v dotazniku
nachazi i otadzka ¢. 15, kterd je otazkou otevienou a umozhuje zékaznikovi

konkretizovat svoje ptani k Gplné spokojenosti u spole¢nosti.
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15) Jakou dalsi véc byste uvital/a ze strany spole¢nosti?

Z&kaznik 1: | Bez ptipominek Z&kaznik 11: | Respektovat vice vikendy fidict
Zékaznik 2: | Zkratit dobu ¢ekani na nak/vyk | Zakaznik 12: | Bez ptipominek

Z&kaznik 3: | Bez ptipominek Z&kaznik 13: | Vice stabilnich praci

Z&kaznik 4: | Lepsi sazba €/km Zé&kaznik 14: | Zkratit dobu ¢ekani na nak/vyk
Z&kaznik 5: | Bez ptipominek Z&kaznik 15: | Bez ptipominek

Z&kaznik 6: | Bez ptipominek Zé&kaznik 16: | Bez ptipominek

Z&kaznik 7: | Zlepsit feseni dluhi s paletami | Zakaznik 17: | Zavedeni elektronické fakturace
Z&kaznik 8: | Bez ptipominek Z&kaznik 18: | Lepsi sazba €/km

Zékaznik 9: | Vétsi Cetnost osobnich setkani | Zakaznik 19: | Respektovat vice vikendy fidi¢a
Zakaznik Zavedeni elektronické | Zakaznik 20: | Omezeni pieprav s paletovou
10: fakturace vyménou

16) Jak posuzujete nasledujici aspekty z hlediska spokojenosti a dileZitosti?

5,0

Grafl5: Posuzovani aspektu hlediska spokojenosti a dileZitosti?
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Do grafu byly zaneseny praméry odpovédi u otazky ¢€.16 vSech dotazovanych

respondentt. Idealni by bylo, kdyby se vSechny odpovédi nachazely v pravém hornim

rohu grafu, kde je nejvyssi spokojenost. Z grafu vidime, ze v této Casti se nachazi
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opravdu hodné odpovédi, coz je pro spole¢nost dobry impuls. Znamena to, Ze s vétSinou

aspektii, které jsou pro klienty diilezité, jsou také velmi spokojeni

Problem nastava, pokud se néjaka odpovéd objevi v pravém dolnim rohu grafu.
Znamena to, ze aspekty nachdzejici se v této ¢asti grafu jsou pro klienty velmi dulezité,
ale jejich spokojenost je nizka. SpoleCnost by se témito aspekty meéla zabyvat
prednostné a snazit se spokojenost zvysit. Jedna se o tyto aspekty:

Chovani dispecert k fidicim

Uplnost webovych stranek

Naopak nejlépe dopadlo hodnoceni aspektii:
Ptizptisobeni pracovni doby
Dodrzovani pracovni doby

Ptizpisobeni se individualnim pozadavki.

4.9 Shrnuti vyzkumu
V této cCasti prace jsem shrnul vysledky, které jsem ziskal provedenim vyzkumu.

Zejména se zaméfim na ty otazky, ve kterych bylo zastoupeni negativnich odpovédi ve

vEtsi mire.

4.9.1 Spokojenost zakaznikl s procesem prepravy

Otazky 2,4,5,8,10 se tykaji samotného procesu prepravy zbozi. Jsou to otazky vztahujici
se kdodrzeni termind, kvalitou dokumentace, poskytovani informaci, kvalita
ptepravnich sluzeb a stav dorueného zbozi. U téchto otazek a také tim padem v celem
pfepravnim procesu je tedy patrné, ze v této oblasti nema spole¢nost problémy.
Zejména zjiSténé vysledky kvality dokumentace by se mohly brat jako vzorové. Zde ani
Vv jednom roce jediny zakaznik neodpoveédél jinak nez velmi spokojen. Spole€nost si je
dobie védoma, Ze kvalitni dokumentace je urcité zakonceni dobfe provedené piepravy
zbozi. Skute¢nost, ze s procesem piepravy nema spole¢nost sebemensi problém je velmi
pozitivni, jelikoz proces piepravy je prvnim kontaktem spolenosti S novym
zakaznikem. Je zde tedy kladen duraz na jeji hladky prabéh a jak i vyplyva z vysledku

pruzkumu, zakaznici jsou s pribéhem piepravy spokojeni.
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4.9.2 Spokojenost zakaznikll s logistickou znalosti, komunikaci spolecnosti a
reklamaci

Logisticka znalost zamé&stnance Spedice-Future s.r.0. je pro z&kaznika také zasadni. Ne
vzdy, se objevi transport ktery, je zcela bez problému. Je dulezité, aby dispecer byl
znaly vSech problému, které se mohou objevit. Pokud nejsou problémy véas vyfeSeny,
vznikaji v pti¢inné souvislosti problémy navazné. Pro predstaveni lze jako ptiklad uvést
Casty problém s nakladem piepravovaném v tzv. Big-Bag obalu. Zde se jedna o veliké
pytle, které nejsou lehce zafixovatelné jako napi. zbozi ve formé krabic a na paletach.
Pokud dispeCer potadné nedohlédne na spravné a tadné zajiSténi tohoto zbozi dojde
k jeho pohnuti a zdkaznik ho pak odmitne ptevzit. Problému je ovSem v dopravé o
mnoho vice, na které si dispeGer musi davat pozor. Diky porovnani spokojenosti
zakaznikt s logistickou znalosti ve dvou dotaznicich, tedy z dotazniku z roku 2016 a
v dotazniku z roku 2017 lze zjistit, ze se zde diky ziskanym zkuSenostem noveho
dispecera situace zlepsila. Ovsem doslo k velkému zhorSeni pruznosti, tedy rychlosti
zameéstnance pii vyskytu problému, k zhorSeni také doslo v oblasti celkové komunikace
a poctu reklamaci. Jak jsem jiz vySe naznacCoval, jedna se o projev, kdy kvantita se
zaCind odrazet na ukor kvality. Dispecer zalind byt ze stale novych, ptichazejicich
zékaznikli zahlcen praci a nestihd se zakaznikim vénovat tak rychle jak by si prali.
Z Cetnosti reklamaci usuzuji, ze za¢ina dochazet i k piehlizeni a zacinaji se objevovat
chyby z uspéchani pracovniho procesu. Spole¢nost by se méla zaméfit na piedchazeni
reklamacim, a rychlé vyieSeni reklamaci zde beru pouze jako polehcujici okolnost.
Z téchto vyse uvedenych problému je patrné, ze problémem je nedostatek ¢asu provést
kvalitng préci, jelikoz dochazi k pracovnimu piehlceni. Reseni téchto problémi se budu

snazit rozebrat nasledné v navrzich na zlepsSeni.

4.9.3 Spokojenost zakazniku s Sifi a aktualizaci nabizenych sluzeb

Spokojenost zakaznika s§ifi a aktualizaci nabizenych sluzeb dopadla nejhufe. O
aktualizaci a rozsah sluzeb nabizenych zakaznikim se vzdy staralo a stara vedeni
spole¢nosti, které v posledni dob¢, na sebe vzalo ¢ast prace dispeCert. Diky tomu
prestalo dochazet k vyhledavani a tim i tedy rozsifovani novych transportt v stavajicich
zemi a k rozsifovani nabidky v zemich novych, kde byla expanze naposled v roce 2015.

Pokud tedy vezmeme v (vahu Spatnou nabidku pro stavajici a nové zakazniky a

S7



nepielozené internetové stranky do dalsiho jazyka, kterym zakaznici udélili vysokou
dilezitost a nizkou spokojenost, je patrné, ze zde spolecnost velmi zaostava a ztraci zde

velkou ¢ast svého potencidlu, ktery by mohla 1épe vyuzit.

4.9.4 Spokojenost zakazniki s feSenim paletovych dluhi a vikendu Fidich

Castym problémem, na ktery zakaznici poukazovali v oteviené otazce, bylo feSeni
paletovych dluhii a chovani k Fidi¢im. Problémy s feSenim paletovych dluhi se stavaji
¢im dal vaznéjsimi. Dle studie obalti spolecnosti EKUPAC GmbH, vzrostl pocet
pouzivanych palet v evropské dopravé zbozi za posledni 4 roky z 280 miliont na celych
550 miliont kust a palety se tak staly téméf u kazdého transportu nezbytnosti. V
Némecku koluje kazdy rok cca 100 miliond téchto palet.

Problém kazdé palety spociva ve vicenasobném pouziti. Vicenasobné pouziti zahrnuje
vyménu zbozi na paleté za paletu prazdnou. Princip vymény palet je nasledujici: Zbozi,
které urcita spole¢nost vyrabi, je nutné piepravit. Pro zabezpeteni béhem piepravy
nékladnim vozidlem je zbozi na paleté zafixovano a nasledné piepraveno. V takovémto
idealnim ptipad¢ jede prazdny nakladni automobil s paletami prazdnymi na nakladku a
ty zde vyméni za palety, na kterych uz je piipravené zbozi. Nasledné se uskutecni
transport na misto vykladky a zbozi s paletami se odevzda zpét oproti prazdnym
paletdm. OvSem mohou se i vyskytnou problémy v podobé nedostate¢ného poctu palet
ze strany fidie ¢i zdkaznika, nedostateCné kvality na jedné z téchto stran a zacinaji
vznikat tzv. paletové dluhy. I samotné vyieSeni paletového dluhu je problematické,
protoze vozidlo musi opétovné jet kolem mista, kde dany dluh vznikl. Pokud nebereme
Vv uvahu pravidelné transporty, kde se jezdi pofad mezi stejnymi dvéma body, byva toto
feSeni Casto zdlouhavé a slozité. Refenim by mohlo byt, jak jsem jiz sdélil pravé
nalezeni téchto pravidelnych transportl, nebo feSeni pomoci paletovych kont. Opét se

budu snazit nalézt feSeni vV navrzich na zlepseni.

*wvo

Vikendy fidicii, schvalné jsem napsal chovani k fidi¢im, se stalo v posledni dobé pro
zakazniky daleko vétsim problémem jak feSeni problémi s paletami. Tento problem
nejenze vysoce souvisi, ale je i navazny na problém vySe zminéné minimalni mzdy
v Némecku. Vysledek je takovy, ze kazdy tidi€ si je védom, ze v zahrani¢i by dostal za

tu stejnou praci lépe zaplaceno a jejich pocet v CZ se tedy snizuje. Nasledna reakce
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majitelti téchto aut a zaméstnavateld téchto fidicl, aby si je udrzeli, je takova, Ze se jim
snazi vyjit co nejvice vstiic a tlaci tim padem i na zakaznika a ptipadné i na spedice,
aby se fidili kazdym pfanim, které si tidi¢ bude prat. Konkrétné volné vikendy
v mezinarodni dopravé je nékdy slozité fesit, protoze staci, aby se ve vyrobné zasekl

vyrobni stroj, a fidi¢ se n€kdy dostane domu az v sobotu réno.
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5 Navrhy na zlepSeni

V ¢asti piedchozi jsem shrnul vysledky prizkumu a také poukazal na oblasti, ve kterych
se objevovala nespokojenost zakazniki ve velké mife. V ¢asti nasledujici tedy budu
uvadét doporuceni a navrhy vedouci ke zvySeni miry spokojenosti zakazniki se

sluzbami 0d spole¢nosti Spedice-Future s.r.o.

5.1 Zaméstnani nového dispecera

Jak ukazuji data, zakaznici nejsou spokojeni s aktualizaci nabizenych sluzeb, rychlost a
pruznost zaméstnance, Cetnost reklamaci, celkova komunikace. Resenim t&chto
problémt je nabrani dal$iho pracovnika na pozici dispeCer. Rozmélnéni stavajiciho
poctu zakazniki mezi vice dispecert, by vedlo nejenom K usnadnéni prace stavajicich
dispecert, ktefi by ziskali vice Casu na svoje zbylé zékazniky, a zrychlila by se tedy
jejich pruznost a snizil pocet reklamaci, ale i vedeni by jiz nemuselo délat ¢ast prace za
tyto pracovniky a mohlo se vénovat aktualizaci sluzeb a hledat nové podminky
s kterymi by byla spole¢nost Spedice-Future s.r.o. pro klienty se svoji nabidkou opét
zajimavejSi. Spolecnost si zde ovSem musi dat pozor na zjistény fakt spokojenosti
zakazniki ohledné logistické znalosti zaméstnancti za rok 2016 a nové piichoziho
dispecera pfedem a fadné zaucit. Mohlo by pak dochazet k uzavienému kruhu a
nespokojenost zakaznika se prenést na logistickou znalost. Nejedna se o dlouhy a nijak
nakladny proces. Spole¢nost CESMAD-BOHEMIA a.s. nabizi pfimo v Brné 2denni
kurz pro zacinajici dispecery v hodnoté 4600 K¢ a pravidelna dvoumésic¢ni Skoleni
V hodnoté€ 3000 K&. Jelikoz ve firmé pracuje také jiz mnoho zkuSenych dispecerti véetné
vedeni, je moZnost zavézt navic pravidelna sezeni, jejichZ naplni, by bylo probirani a

vysvétleni danych problému které se za ten den fesili.

Ptijeti dalSiho dispe€era zplsobi firmé zvySeni nakladu.

Jedna se zejména o:  mzdové néklady (hruba mzda, socialni pojisténi, zdravotni
pojisténi - cca 30 000 K¢ / mésic
Zaskoleni -4 600 K¢

pravidelné skoleni - 1500 K¢ / mésic
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Zvyse je patrné ze spoleCnosti ptijetim dalsiho dispecera vzrostou naklady prvni mésic
o cca 34 600 K¢ a nasledujici mésice do plného zauceni cca 31 500. Musime také brat
V Givahu, Ze ze za¢atku neni mozné novému dispeéeru piidélit plny pocet aut, ale musi
dochazet k ur¢itému, postupnému navySovani. Je tedy patrné, ze chvili potrva, nez se
spole¢nosti jeji investice zaCne vracet. Spolecnost si, ale musi uvédomit, ze i ptes
doposud zadného zdkaznika, ktery by chtél odejit, se zde zacina objevovat
nespokojenost. Zejména diky sifce aktualizaci nabidek se mohou nespokojeni zakaznici
stat velmi nespokojenymi a od toho uz je jen kousek zalit odchazet od sjednané

spolupréce.

5.2 Obnova a doplnéni internetovych stranek

Po rozieSeni problému s nedostate¢nou kapacitou je nutné vyiesit obnovu a doplnéni
internetovych stranek. Spolecnost sice investuje pravidelnou castku, aby jejich stranky
byly ve vyhledavani na ptednich pozicich, ale to je prakticky k ni¢emu, protoze
potencialni zajemce jim neporozumi a pokud ano, jejich obsah je stary, neaktualni a
obsahové¢ nedopInény. Zde by mohlo byt feSenim svétit vytvoreni webovych stranek
spole¢nosti nastartujto s.r.o. na strankach www.elegantniweby.cz. Spole¢nost zde nabizi
nejenom vytvoreni internetovych stranek, ale 1 pravidelné a na prvni rok bezplatné
aktualizace obsahu. Cely bali¢ek s nazvem Byznysweby vychazi na 9990 K¢ a je plné
urcen pro firmy a podnikatele s moznosti pielozeni stranek az do 5 dalSich jazykt
v cené. Obnova stranck je také dilezita ztoho divodu, ze po Uspé€$ném zaSkoleni
dalsiho pracovnika bude moznost opétovné expanze a s kvalitnimi internetovymi

strankami, bude tato expanze rychlejsi a produktivné;si.

5.2 Zavedeni fixnich transportu

Poslednim problémem je problém s fidi¢i a problém s paletami. Tyto dva problémy jsou
nejobtiznéji fesitelné, protoZze na rozdil od piedchdzejicich problémi kde Slo o
problémy interni a tedy pro spolecnost lehce feSitelné se tyto problémy vztahuji na cely
trh a jsou to problémy dané systémem. Nejlepsim fesenim pro oba problémy by bylo
ziskani fixnich transportl, nebo-li linek. U téchto transportu patii jako vyhody absence

paletovych vymén, jelikoz se transport provozuje stale mezi stejnymi dvémi
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spole¢nostmi a pfevazné na tzv low-deck kamionech, které maji vyssi nakladni vysku a
je zde tedy absence paletovych boxi. Diky pravidelnosti nakladek a vykladek, kde jsou
fidi¢i téchto transportii feSeny piednostné, zde neni ani problém se na vikendy vracet jiz
v patek vecer domi. Spolenost tuto moznost jiz nabizi. Jednd se o variantu ¢€.6
v piiloze. Je zde, ale nutné, aby tyto transporty provadéla tzv. dvojélenna posadka.
Dvojclennd posadka je posadka o dvou fidi¢ich, ktefi maji dohromady vétsi pocet jak
jizdnich hodin, tak hodin pracovnich. Jelikoz je t€émto transportim vénovana vysoka
dualezitost je nutné, aby vozidla téchto transportu byla na vykladkéach vcas a dvojclenna
posadka je pak nezbytnost.

Ptijeti dalsiho tidi¢e na vozidlo zpasobi firmé zvyseni nakladi.

Jedna se zejména o:  mzdové naklady - cca 45 000 K¢ / mésic

Vezme se li ovSem v potaz, ze ostatni naklady jsou jiz pouze nédklady variabilni a
naklady fixni se jiz sem nezapocitavaji, protoze s témi se pocitalo uz i pti jednoclenné
posadce jako napft: leasing apod. Lze spocitat minimalni najezdnost, aby spolecnost na
pfidani druhého fidice netratila.

Obvykla cena za km je cca 0,94 € v ptepoctu € = 25,50 k 4.1 2018

Spolecnost tedy obdrzi za jeden km 23,97 K¢. Z této ceny musime odecist

3 K¢ na km — prvni fidic¢

8 K¢ na km — pohonné hmoty

1,50 K¢& na km — amortizace

2 K¢ na km — mytné brany

23,97-3-8-150-2=09,47ke

Po zaplaceni vSech véci zbude majiteli 9,47 K¢. Musime ovSem zapocitat i fidice
druhého. 45 000: 9,47 =4 751 Km

Aby vynosy tedy pievysily naklady, je nutné, aby toto auto najelo alesponi o 4 760 km
mésicné vice. Pokud u jednoc¢lenné posadky pocitadme, aby se vozidlo vyplatilo, alesponi
11 000 km za mésic u dvojélenné to je tedy minimalné cca 15 760 km. Pokud by se
spole¢nosti podafilo vyfesit problémy piedchozi a opét ziskala ¢as na opétovné hledani
novych nabidek, tato varianta s minimalni najezdnosti o 4 751 km vice by ji zaroven
vyresila ke spokojenosti zakaznikd, problém jak s fidici, tak i s paletami. Nejptiznivéjsi
by tedy byla od spole¢nosti tzv. nabizena varianta ¢.6, kterd vyhovuje vSem vyse

zminénym poZadavkim. VSechny varianty v pIném znéni uvadim v ptilohach.
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6 ZAVER

V mé bakalaiské praci pojednavajici na téma ,,Analyza spokojenosti zdkaznikii a navrhy
opatfeni na zvySeni jeji turovné“ bylo hlavnim cilem zjisténi stavajici urovné
spokojenosti zakazniki U spole¢nosti Spedice-Future s.r.0. a ureni ndvrhu opatieni,

které by vedly ke zvyseni jeji irovné.

Préce se zabyvala v teoretické ¢asti vysvétlenim zakladnich pojmi tohoto tématu. Bylo
zde ptedevsim vysvétleno, co je to zdkaznik, marketingové prostfedi nebo marketing. V
praktické Casti byla spolecnost Spedice-Future s.r.o. prvné ptfedstavena a nasledné u ni
byla prostfednictvim dotazniku provedena analyza spokojenosti. Analyzu soucasného
stavu jsem provadél formou marketingového vyzkumu za pomoci dotazniku, ktery byl
vzdy vyplnén pii osobnim setkani se stavajicim zakaznikem dané spole¢nosti. Pro lepsi

zjiSténi spokojenosti v €ase se analyza sklada ze dvou prizkumi s ro€nim rozestupem.

Na zakladé vysledku jsem nasledné zjistil, Ze jsou zakaznici se sluzbami od spole¢nosti
vétsinou velmi spokojeni nebo spokojeni. Vyskytly se i zde ovSem otazky, ve kterych
byly jiz v jisté i kdyz nepatrné miie zastoupeny odpovédi jako nespokojen. Tyto otazky
pak zde poslouzily pro navrhovou ¢ast prace jako podklad pro navrhy zlepSeni. Jedna se
piedev§im 0 nespokojenost s celkovou komunikaci, ¢etnost reklamaci, respektovani

vikendt tidict, feSeni dluhu s paletami.

Navrhova ¢ast se potom tedy zabyva navrhy feSeni na odstranéni zminénych problémi.

V prvnich dvou ptipadech je situace do ur¢ité miry zptisobena velkym pracovnim a
Casovym vytizenim zaméstnance spoleCnosti, Které se v posledni dob&é nabiranim
dal§ich zdkaznikli dale zvySuje. JelikoZ 1 pro dal§i a casty problém, kterym je
reklamovost 1ze najit stejné feSeni téchto problému je nutné se témto problémim vice
vénovat. Z téchto diivodu jsem spole¢nosti Spedice-Future s.r.o. navrhl ptijeti dalsiho

dispecera s urcitym ¢asovym piedstihem pro kvalitni zaSkoleni.

Druhé skupina problémt, které jsou vice respektovat vikendy fidich a zlepSit feSeni

dluhu s paletami je otdzkou zmény transportti. Bylo zde navrZeno feSeni piijeti fixnich
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transportl, které se tedy jezdi pravidelné a s absenci paletové vymény. Tyto transporty

je ovSem mozno realizovat pouze pii dvojélenné posadce a tedy ptijeti dalsiho fidice.
Poznatky vyplyvajici z této bakalaiské prace jsou pro spole¢nost Spedice-Future s.r.o.

velmi piinosné a spolecnost je schopna podle ni se zaméfit na urcitou oblast zakaznické

spokojenosti a jesté tuto spokojenost dale zlepsit.
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Prilohy

Ptiloha 1: Nabidka spolecnosti

Varianta 1: Pro vozidla: Tautliner s paletovym kosem. Celoro¢ni stabilni prace na relaci
AT-DE-AT / a AT-DK-AT ptevazné oblast Wien, Krems, St.Polten Brucku, Linz do
obalsti Dresden- Hamburg, Bremen, Berlin. 30 dni splatnost, mési¢ni praimérny vykon
11-12000 km a vice km. U relace AT-DE-AT vikendy volné, mozZnost tankovani, cena
za kazdy jety km 0,94 E dle programu kilometrovniku Map-Quide,Google. Uvitame i
dvouclenné posadky na ptepravy typu Bielefeld / Hamburg - Wien a zpé&t.

Varianta 2: Pro vozidla: Tautlinner s paletovym koSem. Relace AT/DE/CZ/Benelux .
Splatnost 30 dni, nebo na sconto 14 dni, mésicn€ okolo 11000 km, platba vSech jetych
km = az 1E/km + myto 0,35 E/Km. Od ¢tvrtého vykladky nebo nakladky za kazdou
vykladku nebo nakladku + 20E do 200 km pfii sazbé 1,00 E /km + myto do 400 km
0,95 E/km + myto do 600km 0,90 E/km + myto do 800 km 0,87 E/km +myto nad 800
km 0,85 E/ km + myto

Varianta 3: Pro vozidla: Low deck a Tautlinner Stabilni prace na relaci DE /AT/ IT
splatnost 2% sconto 10 dni, moznost tankovacich karet, mési¢né¢ 10-12000 km, platba
vSech km= 0,96-0,98 E/ km all in.

Varianta 4: Pro vozidla: Low deck Pravidelnad prace: Graz - Wolfsburg + zpét relace:
AT-DE-AT, plny + prazdny 0,95 E/km, splatnost 45 dni a vikendy doma!

Varianta 5: Pro vozidla: Low deck Jednostranné€ i v kolecku transporty z CZ do DE a
AT. Velmi lehké zbozi 3-6 t. Z AT zpét do oblasti Praha - Dresden - Leipzig, cena 1,0
E/km kazdy jety kilometr. splatnost 45 dni, cena v exportu 1 E, cena v kolecku 0,95
E/km a vikendy doma.

Varianta 6: Pro vozidla: Low deck Pravidelné piepravy v kolecku na relaci: AT-DE-AT,

dvouélenna posadka. M¢si¢ni planovana najezdnost cca 15500- 17000 km, cena 0,95

E/km a vikendy doma.
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Varianta 7: Pro vozidla: Low deck Stabilni prace v kole¢ku Wien-Bremen-Wien, Wien-
Farnkfurt-Wien a Wien-StutgarttWien. Dle dohody jednoc¢lenna i dvouclenna posadka.
Cena za kazdy jety km 0,95 E/ km, splatnost 30 dni.

Varianta 8: Pro vozidla: Low deck a Tautlinner Vytizeni z rakouské oblasti A3,4,5 do
Nemecka, Svédska, Norska a Danska. 7-14 denni cykly, splatnost 45 dni, ceny za kazdy
km: Tautlinner bez ADR € 0,80/km + Mauten + Fiahren + Briicken Tautlinner s ADR €
0,81/km + Mauten + Fihren + Briicken Low deck bez ADR € 0,81/km + Mauten +
Fahren + Briicken Low deck s ADR € 0,82/KM + Mauten + Fahren + Briicken

Varianta 9: Stale vytéZzovani neustale opakujicich se transportit CZ/AT hranice - Ceské

Velenice do Belgie, Némecka a zpét do CZ /AT. Sazba na km 0,82 E+ myto. Splatnost:

45 dni, vyssi nadpriimérna najezdnost. Nutna spolehlivost a fadna komunikace.
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Ptiloha 2:

Dotaznik Vazena pani, Vazeny pane, chtéla bych Vas touto cestou poprosit o vyplnéni
nasledujiciho dotazniku, jehoz vypracovani Vam zabere jen par minut. Jeho Ukolem je
prazkum spokojenosti zakaznikli spole¢nosti Spedice-Future s.r.o. Mohu Vs ubezpecit,
ze vSechny Vami uvedené informace budou anonymni a budou pouzity pouze pro
studijni ucely pti zpracovani mé diplomové prace na Podnikatelské fakult¢ VUT Brno.
Zptisob vyplnéni: spravnou odpovéd’ zakrouzkujte, poptipadé dopliite. Predem dékuji za
Cas straveny pii vyplnéni tohoto dotaznikd a velice si budu vazit Vasich pfipadnych
drahocennych naméth a pripominek.

1. Jak jste spokojeny/d s celkovou komunikaci poskytovanou ze strany spole¢nosti?
spokojeny/a- nespokojeny/a- velmi nespokojeny/a

2. Jste spokojeny/a s dodrzenim terminti dodani a stavem zboZi? velmi spokojeny/a -
spokojeny/a- nespokojeny/a- velmi nespokojeny/a

3. Jste spokojeny/a s dodrzovanim ceny ze strany spolecnosti? velmi spokojeny/a -
spokojeny/a- nespokojeny/a- velmi nespokojeny/a

4. Jste spokojeny/a s kvalitou dokumentace? velmi spokojeny/a - spokojeny/a-
nespokojeny/a- velmi nespokojeny/a

5. Jak jste spokojeny/a s poskytovanim informaci o aktualnim stavu piepravy? velmi
spokojeny/a - spokojeny/a- nespokojeny/a- velmi nespokojeny/a

6. Jak jste spokojeny/a s logistickou znalosti zaméstnance spoleCnosti? velmi
spokojeny/a - spokojeny/a- nespokojeny/a- velmi nespokojeny/a

7. Jak jste spokojeny/a s rychlosti a pruznosti zaméstnance pii vyskytu problému? velmi
spokojeny/a - spokojeny/a- nespokojeny/a- velmi nespokojeny/a

8. Uplatiovali jste jiz viici spole¢nosti néjakou reklamaci?

Ano/Ne

9. Pokud ptedchozi otazka byla ve znéni ano, byla reklamace rychle vyfeSena?

Ano/Ne

10. Jsou Vam nabizené nové nabidky od spole¢nosti?

Ano/Ne

11. Mate v planu spolupracovat se spolecnosti i nadale?

Ano/Ne

12. Jakou dalsi véc byste uvital/a ze strany spole¢nosti?
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