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Abstrakt

Diplomova prace se zabyva problematikou spokojenosti zikazniki s nabizenymi
balkovymi shizbami statntho podniku Ceska posta, s. p. ve mésté Zd’ar nad Séazavou.
Prace je rozdé€lena na tfi hlavni ¢asti. V prvni Casti jsou popsana teoreticka vychodiska.
V dalsi ¢asti je popsdna analyza podniku a soucasna situace podniku pomoci vnéjsiho
a vnititniho prostfedi. Sou€asti analytické prace je také dotaznikové Setieni a SWOT
analyza. Na zikladé vysledkti analyz jsou v posledni ¢asti prace navrzena doporuceni

pro zvySeni spokojenosti zdkaznikii s nabidkou balikovych sluzeb podniku.

Abstract

This diploma thesis deals with the issue of customer's satisfaction with the offered
package services of the Czech post, s. p. in the town Zd'ar nad Sazavou. The thesis is
divided into three main parts. The first part of the thesis is focused on a theoretical basis.
The second part is analytical and is focused on current state of the company and its
evaluation through external and internal environment analysis. Analytical part contains
also questionnaire survey and SWOT analysis. Based on the results of the analysis,
recommendations are proposed in the last part of this thesis, it should increase customer

satisfaction with the offer of package services of the Czech post, s. p.

Kli¢ova slova

zdkaznik, marketingovy mix, dotaznkové Setfenii SWOT analyza, spokojenost
zdkazniki
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UVOD

V soucasném trznim prostfedi se ekonomika stale vice orientuje na poskytovani sluzeb.
Na toto odvétvi pfipada vice neZ polovina ziskii a ve stale vice konkurenénim prostredi
je velice dulezité zikaznika zaujmout a piesvédcit ho o koupi produktu ¢i shizby prave
u nas. Soucasné je ale dilezit¢ nezapominat na spokojenost a vérnost jiz stavajicich
zakaznki a pracovat na jejich udrzeni Pro nové vznikajici spoleCnosti,
ale i pro spoleCnosti stavajici, je velice dulezité udrzet si své postaveni ¢i se dokonce
posouvat Vv zebiicku zskovosti vySe. Proto Ize tvrdit, ze marketingové sluzby a veSkera
marketingova ¢innost piinasi spoleCnostem odpoveédi a ndvody, jak dosdhnout uspokojeni
zakaznik a tim 1 jejich vérnosti a udrZeni.

Statni podnik Ceskd posta zaznameniva v poslednich letech neustaly pokles
poptavky po jejich sluzbach. Fixni naklady se pak do znacné miry rozpocitdvaji
na mensi objem sluzeb, a proto také doslo jiz k n€kolika zdrazenim téchto sluzeb. Roste
také pocet nespokojenych zakaznik?, a to predevSsim v obdobi pfed Vanoci, kdy je
ohromny nartist zasilek, baliki & psani které Ceskd posta nesthd pii nedostatku
kvalifikovaného a spolehlivého personalu doruCit zakaznikovi vcas. V poslednich letech
tak zaznamenava odliv zdkaznik, a to i stavajicich ke stdle se zvySujici konkurenci.

Pokud vezmeme v avahu listovni zasiky, ma posta jisté nejbohatsi zkuSenosti
a n¢kolik let fungujici systém dorucovani. V posledni dobé vSak chybi kvalifikovany
a spolehlivy persondl, ktery zakaznik pfi vyplaté svého dichodu ¢i doruCovani osobnich
psani vyzaduje. Kémen urazu jsou ale bezesporu balkové zasiky. V dobé rozvoje
e-shopll a mternetovych obchodt je dorucovani hojné vyuzivano jak fyzickymi osobami,
tak také pravé nternetovymi obchody. Enormni navySeni poctu zasilek v obdobi svatki
Vanoc zplsobuje velikou vinu nespokojenosti zdkaznikl. V poslednich letech situace
vygradovala tak, ze n€ktefi zdkaznici jiz vybfraji, z jakého internetového obchodu
nakoupi 1 dle toho, s jakou dorucovaci sluzbou obchod spolupracuje. Reklamni slogan
umistény na vSech posStovnich automobilech ,Dnes podate, zitra dodame* se tak rdzem
stal spiSe tercem kritky, neZ podnétem pro objednani balikii ¢i zasilek u tohoto podniku.
Aby bylo dosazeno loajality a spokojenosti zdkaznikid, hlavné z dlouhodobého hlediska,
je neustale potieba pracovat na piistupu k zdkaznkim a kjejich pfanim

apozadavkim analézat moznosti, jak udrzovat a zvySovat kvalitu poskytovanych shlizeb.
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CILE PRACE, METODY A POSTUPY ZPRACOVANI

Hlavnim cilem diplomové prace je na zikladé vysledkii dotaznikového Setieni
a provedenych analyz navrhnout opatieni, ktera povedou ke zvySeni Spokojenosti
zdkaznik s balikovymi sluzbami statnfho podniku Ceska posta, konkrétné ve mésté Zd’ar

nad Sazavou.

Dil¢i cile

1. Provedeni analyzy vngjSitho a vnitiniho prostfedi podniku
2. Provedeni dotaznikového Setfeni, na jehoz zakladé¢ dojde k vyhodnoceni
spokojenosti zakaznikii

Aby doslo k naplnéni stanovenych cilli, je nejdiive vyuzito literarnich a internetovych
zdroji pro Cerpani odbornych teoretickych poznatkii. V nasledujici analytické casti prace
je uveden souCasny stav statntho podniku a popsany jednotlivé analyzy wnéjSiho
a vnitinitho prostiedi a pomoci SWOT analyzy odhaleny siné a slabé stranky podniku
a definovany pfilezitosti a hrozby. Soucésti analytické prace je provedeni dotaznikového
Setfeni pro ziSténi spokojenosti zadkaznik s poskytovanymi sluzbami. Ziskané vysledky
z provedenych analyz a z dotaznikového Setfeni budou shrnuty ve SWOT analyze

a dale vyuzity pro zpracovani navrhové casti této prace.
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1 TEORETICKA VYCHODISKA PRACE

V teoretické Casti prace jsou vymezeny dilezit¢ pojmy, které jsou potiebné k pochopeni
Zkoumané problematiky spokojenosti zakaznikii. Jsou tu také uvedeny metody,

na zaklad¢, kterych byla analyza spokojenosti zakazniki provedena.

1.1 Definice marketingu

Existyje nckolik definici marketingu, avSak Ize fici, ze jde o zplsob, jak zaujmout
a udrzet si zakaznika pomoci uspokojovani jejich sluzeb.

,»Marketing je spolecensky a manazersky proces, jehoz prostiednictvim uspokojuji
Jednotlivci i skupiny své potreby a prani v procesu vyroby a smeény produktii a hodnot.*
(Kotler, 2007, s. 40).

Brunswick (2014) uvadi marketing jako Cinnost, soubor instituci a procest
pro vytvafeni, komunikaci poskytnuti a vyménu nabidek, majici hodnotu
pro zakazniky, partnery, klienty ¢i Sirokou spolecnost.

Cil marketingu je tedy vytvofit hodnoty a uspokojeni potieb ¢i piani zakaznika
i vlastnikti podniku (Fontenotova, 2005).

Aby dochazelo k efektivnimu uspokojovani svych zdkaznik®, musi jim podnik
poskytovat zbozi ¢i sluzby, které spotiebitelé vyzaduji a potiebuji. Tedy, dodat vyrobky
ve spravnou dobu, na spravné misto a za cenu, kterou jsou spotiebitelé ochotni zaplatit

(Hague, 2003).

1.2 Marketingové prostredi

Marketingové prostredi tvoii vse, co podnik obklopuje. Je velmi dynamické, vyznacuje
se tedy proménlivosti v ¢ase. To piinasi zmeny, které na spoleCnost plsobi pozitivné
(prilezitosti) nebo negativné (ohrozeni). Zmény mohou byt pomalé, které lze predvidat
¢i rychlé, které jsou narazové a jejich piedvidani je obtiznéj$i Proto, abychom dokézali
tyto zmény predpovidat ¢i se proti nim Ipe branit, je nutnd dikladnd znalost

marketingového prostredi (Foret, 2008).

14



1.3 Vnéjsi marketingové prostredi

Vnéj$i marketingové prostfedi charakterizuje okoli podniku a faktory, které na podnik
pusobi. Patii sem naptiklad analyza SLEPT a Porterova analyza péti konkurenénich sil,
které jsou popsany podrobnéji v této kapitole.

1.3.1 SLEPT analyza

SLEPT analyza slouzi k posouzeni okolich vlivli, které plisobi na podnik. Zkoumaji
se Viivy:

e S (Social) -socialni (spolecenské) faktory

o L (Legal) —legislativni faktory

e E (Economic) — ekonomické faktory

e P (Political) — politické faktory

e T (Technological) - technologické (Bouckova, 2003).

Socialni (spolecenské) faktory

Zde zilezi na tom, v jaké spolecnosti Clovek Zje a jaké jsou moznosti podnikéani.
Dtlezita je také Zivotni uroven a tim 1 zvotni styl. Velkou roli hraji demografické

faktory a pristup obyvatel ke vzdélani (Kerkovsky, Novak, 2015).

Politicko-legislativni faktory

Podnik musi brat v tvahu soucasné platné zakony a normy a zvazovat, zda dané zmény
budou ovlivilovat chod podniku a budou pro podnik piilezitosti ¢i hrozbou. Legislativa
vymezuje prava spotfebitell a stanovuje podminky pro chovani podnikti (Ketkovsky,
Novak, 2015).

Ekonomické faktory

Ekonomické faktory hraji velkou roli ve wn&jSim prosttedi. Vyrazn¢ ovliviiuji stav
ekonomiky, a to t¢ souCasné i budouci Jde napi. o hospodaiskou ekonomiku,
mflaci/deflaci, situaci na kapitdlovych trzich ¢i hospodaiského cyklu (Ketkovsky,
Novak, 2015).
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Technologické faktory

Tyto faktory souvisi s technologickym vyvojem, a to pfedevsim s rozvojem IT a 3D
tiskdren. Tim padem dochdzi k rozvoji internetu a socialnich siti predevSim
v mimopracovnich aktivitich a rozvoji firemnich informacnich systémi (Ketkovsky,
Novak, 2015).

1.3.2 Porterovaanalyza péti konkurencnich sil

Maximalni hranice zisku v daném odvétvi a tim 1 pfitazlivost tohoto odvétvi zivisi
na intenzit¢ konkurence. Pravé toto sleduje Porterova analyza péti konkurencnich sil,
kde mezi jednotlivymi silami existuji vazby, které se ale mohou ménit a ovlivnit ostatni

Vv zavislosti na zméné jedné z nich (Kozel, 2006).

e Hrozba intenzivni odvétvové konkurence — pokud je na trhu veétSi pocet
sinych ¢i agresivnich konkurent, ¢i dochaz-li K zastaveni anebo k poklesu

tempa ristu prodeje, stava se tth méné atraktivni;

e Hrozba nové vstupujicich firem — vstup dal§ich novych konkurenénich firem
zavisi predevS§im na bariérach vstupu na trh, jSOu-li nizké, mohou vznikat nové
konkuren¢ni firmy snadno, naopak pokud jsou bariéry vysoké mize dojit

K nevyuziti vSech kapacit a pfijmy mohou stagnovat;

e Hrozba vzniku substituti — tyto produkty nahrazujici nase produkty omezuji
ceny a tim také zisky firem, je proto dilezité¢ sledovat vyvoj cen téchto vyrobk;

e Hrozba rostouci sily dodavateli — dodavatelé ovliviluji ceny ¢i objem

dodavek, zména dodavatele miize byt v nékterém piipadé velmi narocna;

e Hrozba rostouci sily zikazniki - zdkaznici mohou tlait na snizeni cen,
vyzaduji kvalitn€j$i vyrobky a vyvolavaji mezi konkurenty napéti. Pokud jsou
koncentrovani, organizovani, existuji-li  substitucni  vyrobky ¢i  pokud

pro né cena produktl znamend malé procento jejich celkovych odbért
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a pro firmu je vyznamnou polozkou celkovych trzeb, je jejich vyjednavaci sila
vysoka (Kozel, 2006).

Nové vstupujici

hrozby

kupni kupni
Dodavatelé Konkurencni Zakaznici
prostredi
sila sila

hrozby ﬁ

Substituty a
komplementy

Obrazek 1 Porterova analyza

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Kozel, 2006).

1.4 Analyza vnitiniho prostredi

Vnitini prostiedi podniku je ovliviiovano vlivy, které plisobi uvnitt podniku a mohou
byt manazery piimo fizeny. Jednd se napiiklad o Udaje o spolecnosti, dodavatelich,

zakaznicich ¢i konkurenci, které budou blize popsany v této kapitole.

Podnik

Dtlezity ukol marketingového oddéleni podniku je zajistit v ostatnich odd¢lenich jako
jsou naptiklad vyzkum, vyvoj, finance, vyroba, TUcetnictvi apod. zavedeni
tzv. marketingové koncepce, tedy vnimani spokojenosti zakaznika a jeho potfeb a pifani

jako hlavni cil a rozhodovaci kritérium (Kotler, Armstrong, 2004).
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Dodavatelé

Klicovy faktor, ktery sin¢ ovliviluje moznost podniku ziskdvat zdroje v pozadovaném
Case, mnozstvi, kvalité, pro zajiSténi spokojenosti potieb a ptani zdkaznika (Bouckova,

2003).

Zakaznici

Proto, aby byla spolecnost UGspésna, je nezbytné rozeznavat charakter cilovych trhi jako
napt. prumyslovy, spotiebitelsky, statnich zakézek ¢i meznarodni a trh obchodnich
mezi¢lankt (Kotler, Armstrong, 2004).

Distribu¢ni ¢lanky a prostiednici

Jednd se o mezclanky, konkrétné¢ velkoobchodni a maloobchodni spolec¢nosti

zrychlujici pohyb zboz od vyrobce ke koncovému spotiebiteli (Bouckova, 2003).

Konkurence

Podnik by m¢l velmi dobie znat své konkurenéni prostfedi a zaméfovat se na takové
poskytovani sluzeb/produktli, které budou piekondvat nabidky konkurence (Bouckova,
2003).

1.5 Marketingovy mix
Jednda se o soubor taktickych marketmgovych nastroji, které jsou firmou vyuzivané
k Gpravé nabidky dle cilovych trhi, a to nastroje produktové, cenové, distribucni
a komunika¢ni politiky. Zahrnyje tedy vSe, co firma mize uskuteCnit, aby ovlivnila
poptavku po svém produktu (Kotler, 2007).

Pro firmu tvoii velmi dulezity nastroj pii dosahovani strategickych cild.
Marketingovy mix 4P obsahuje Ctyfi slozky, tedy product (produkt), price (cena), place
(misto) a promotion (propagace). Firma mize dosdhnout uspéchu spravnou kombinaci

téchto jednotlivych slozek (Foret, 2012).
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Produkt

Produkt tvoti nejdllezitéjsi slozku marketingového mixu a je ziklad kazdého podnikéni.
Znaci vse, co je mozné nabidnout ke koupi, pouziti nebo spotiebé na trhu a muze
uspokojit néjakou potifebu nebo prani. Obsahuje fyzické predmety, osoby, mista, sluzby
¢i organizace a mySlenky. Do produktové politiky se fadi sortiment, kvalita, funkce,
design, vlastnosti, znacka, obal, sluzby, vraceni vyrobku ¢i zaruka (Kotler, 2007).
Produkt se déli na tfi Grovné - jadro, rozSiteny produkt a redlny (fyzicky)
produkt, coz ukazuje, ze krom& poskytovani uztku a uspokojovani potieb jde také

o poskytnuti pfidané hodnoty produktu, jakou mize zakaznik zskat (Foret, 2012).

jadro rozsireny produkt

fyzicky produkt

Obrazek 2 Vrstwy produktu

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Foret, 2012).

Jadro
Kotler (2007) oznacuje jadro za zakladni produkt, ktery tvofi nejniz§i uroven produktu.
Je odpovédi na otazku: Co vlastné kupujici doopravdy kupuje? Tvoii ho zdkladni

piinosy, které kupujici vyhledavaji a které fesi jejich problémy.
Fyzicky produkt

Fyzicky produkt neboli vlastni produkt je vytvafen ze zdkladnich piinosi a ma pét
charakteristik — uroven kvality, design, funkce vyrobku ¢i sluzby, baleni a nazev znacky
(Kotler, 2007).
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Rozsireny produkt

Kolem zikladniho a vlastniho produktu je tfeba prostfednictvim nabidky doplikovych
sluzeb a piinost vybudovat rozsfieny produkt. Pro zikazniky jsou tyto doplikové
slizby vyznamnou soucasti celkového produktu (Kotler, 2007).

Cena

Cena tvofi sumu penéz pozadovanou za produkt ¢i sluzbu, anebo sumu hodnot, kterou
zakaznici sméni za vyhody vlastnictvi ¢iuzivani produktu nebo sluzby.

Faktory, které je nutné brat v Gvahu pfi stanoveni cen jsou ovliviiovany vnéjSimi
faktory prostiedi a vnittnimi faktory podniku. Mez vnitini faktory se fadi marketingo vé
cile, o kterych musi podnk rozhodnout jiz pied stanovenim ceny, dale strategie
marketingového mixu, naklady a cenova organizace. Mezi vnéjSi faktory patii typ trhu
a poptavky, konkurence a ostatni faktory prostiedi jako jsou ekonomika, distributofi
¢i vlada (Kotler, 2007).

Dilezitym faktorem je vnimani a reakce na cenu firmy od konkurence, a je proto
dilezit¢ spravné stanovit cenu, aby zdkaznici nepfechdzeli ke konkurenci kvil pftilis
vysokym cendm ¢i naopak kvili podeziele nizkym cenam. Pfi tvofeni cenové politiky
je nezbytné stanoveni cile, zi§téni poptdvky po produktech ¢i sluzbach, analyzovéani
nakladii a nabidky konkurence, vybrani metody stanoveni cen a zvoleni kone¢né ceny
pro spotiebitele (Marketingmix, 2015).

Existuji ti1 zdkladni metody tvorby cen, které¢ se orientuji na naklady, konkurenci
¢i poptavku. Nejjednodussi forma je nakladové orientovand metoda uréend naklady
na jednotku vyroby, ke které se pfipocte piirazka, tedy marze. Konkurencné orientovana
metoda je vytvofena pomoci konkurennich cen, kde se cena pouze pozméni.
Poptavkové orientovand metoda je zaméfena na zpracovani vysledki vyzkumu

nebo experimentu a stanoveni relativné nizSich cen (Marketingmix, 2015).

Misto

Zahrnuje Cmnosti podniku, které¢ de€laji produkt dostupny cilovym uzivatelim
(Kotler, 2007).
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Jedna se o presun produktu k zdkaznikovi, kde lze zvolit piimy ¢i nepiimy model
prodeje — dle toho, co vyhovuje naSemu zakaznkovi. V piimém modeln dodava firma
své vyrobky ¢i shizby piimo koneénému  zdkaznikovi-spotiebitelovi, naopak
V nepiimém modelu nabizi své produkty prostiednictvim tfeti strany — prodejct, dealerti
apod. V nepiimém modelu je velice dulezité stanovit i zpusob prace s obchodnimi

partnery a definovani vhodné cenové politky pro tyto partnery (Marketingmix, 2015).

Propagace

Pomoci propagace neboli marketingové komunikace firma sdéluyje zikazniklim dilezité
mformace o svych nabizenych produktech, shizbach za ucelem ovlivnéni prodejli téchto

produkti nebo slizeb zdkaznklim. Jsou znamy rizné zplsoby marketingové

komunikace, mez které¢ patii napiiklad:

e Reklama - jednosmérna, placend forma propagace, firma miZze ovliviiovat
nakupni chovani zdkaznikl, mez hlavni reklamni média fadime noviny, rozhlas,

mternet, billboard ¢i televize;

e Podpora prodeje — snaha o podpofeni prodeje za pomoci motivii ke koupi, patii

sem napf. reklamni vzorky, ochutnavky, slevové kupony ¢i darky apod.;

e Public relations — jedna se o budovani vztahti s okolim a s organizacemi, které
mohou ovliviiovat dosahovani firemnich cilli, aby bylo dosahovano poztivniho

vnimani ze strany vefejnosti (goodwill);

e Direct (pfimy) marketing — jedna se o zptisob komunikace mezi zadavatelem
a adresatem (vybrana cilovd skupina z roztiidéné databaze zikaznikl), provadi

se pomoci e-mailil ¢i telemarketingu,

e Osobni prodej — tzv. ,face to face“ — efektivni nastroj marketingové
komunikace, ktery plsobi piimo na zikaznika, jednd se napf. o prodej
kosmetiky, elektrospotiebicl, kdy lze zskat okamzitou zpétnou vazbu
od zakaznik G;
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Event. marketing — jedna se o spojeni emocionalniho vnimani firemni znacky,
cill event. marketingu je zaujmout cilovou skupinu a pomoci toho zvysit
oblibenost své znaCky a loajality svych zikazniki za pomoci riznych akci

v misté prodeje, firemni oslavy atd (Marketingmix, 2015).

1.5.1 Marketingovy mix 7P

Pro sluzby se jako typicky marketingovy model pouziva model 7P. Pfidané P tvoii lidé

(people), procesy (proces) a materidlni  prosttedi  (physical  evidence)
(Zamazalova, 2008).

Lidé — mohou ovliviiovat vzijemnou interakci mez poskytovatelem sluzeb
a spotiebitelem, zahrnuji se sem i zaméstnanci, ktefi jsou dllezitymi subjekty
u skupiny sluzeb kam se fadi poradenstvi a musi se zaméstnavat pouze
kvalifikovani lidé, kteti ovladaji dovednosti potiebné pro poskytovani shizeb
zakaznikkim. Dale se sem fadi zakaznici rozliSovani ve tfech rolich, které mohou
zastdvat — zdkaznkk  konkurent,  zakaznkk  jako produktivni  zdroj

a jako prispivajici ke kvalit¢ a spokojenosti (Janeckova, Vastikova, 2000).

Procesy — zahrnuji veskeré aktivity, které souvisi s poskytnutim shizby.
Z hlediska rozmanitosti mize byt charakter procesi ménén jejim snizovanim,
tedy vysSi standardizace C¢i zvySovanim, tedy pfizpisobenim shizeb podle
pozadavkli zdkaznikl. Snizovani komplexnosti vede ke konkrétni specializaci,
na druhé strané jeji zvySovani vede k rozSifovani nabidky (Janeckova,

Vastikova, 2000).

Materialni prostredi — odliSuje firmu od konkurence, jednid se o obal sluzby
a pomaha k jejimu zhmotnéni. Zahrnuyje také prostiedi, kde je sluzba poskytnuta
a kde dochazi k interakci mezi zdkaznikem a poskytovatelem sluzby. To, jak

vnimd zdkaznikk materidlni prostfedi ovlivituje jeho celkové wnimani kvality
poskytovanych sluzeb (JaneCkova, Vastikova, 2000).
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1.6 Marketingovy vyzkum

Vyzkum v oblasti marketingu nema jednotnou Sablonu, kterd je vhodna pro vSechny
podniky. Jedna se o unikatni situaci pro vSechny podniky (Hague, 2003).

Marketingovy vyzkum ma za kol pomahat zdokonalovat a feSit marketingova
rozhodnuti, vybrat optimilni moznosti ¢i dokonce vytvofit program pro marketingova
rozhodnuti. Jakdkoli informace potiebnd ¢i piispivajici marketingovému rozhodovani
a také metody wzivané k ziskani takovych to udaji, mohou byt pokladdany
za marketingovy vyzkum. Nejdulezitéj$i je zjistovani informaci o trhu (Hague, 2003).

Zahrnuje spoustu ¢mnnosti, mez které patii shromazdovani a analyza skutec¢nosti
souvisejicich s problémy, které mohou vzniknout béhem pievodu a prodeje zbozi
¢i sluzeb. Tyto poznatky z vyzkumu mohou pomoci ke zZlepSeni ve veétSiné ¢mnnostech
podniku, véetné baleni, dopravy, prodeje a spokojenosti zakaznikti (D' Amico, 1978).

Marketingovy vyzkum lze pouzit na kteroukoliv formu trhu, kde se schazi
nakupci a prodejce za Ucelem vymény ¢i zvySeni hodnoty (spokojenosti ndkupciho C¢i
zisku prodejce). Ze strany vyzkumnika je dle charakteru trhu mnoho rozdili v pfistupu
a technologiich. Zakladni rozd€leni trhii je na trhy, kde spotiebni jednotkou je firma,
organizace, vefejny Cinitel Ci jiny organ. Je mozné, aby v tomto pifpadé rozhodovali
jednotlivei za organizace, ale neuspokojuji se individualni a osobni potieby (Hague,
2003).

Dle stanovenych cili spoleCnosti je stanovena metoda marketingového

vyzkumu, a to sekundarni ¢i primarni vyzkum.

Sekundarni vyzkum

Sekundarmi vyzkum vychazi z dat, ktera jiz byla publikovana a m¢l by se provadét
systematicky Vv n¢kolika krocich. Nejdiive je ticba co nejpiesnéji definovat, jaka data
budou potiebna, dale se vyhodnoti relevantni data, ktera jsou k dispozici z internich
zdrojui spolecnosti. Nasledné se stanovi externi zdroje, které mohou byt k dispozici
i zdarma, ohodnoceny pausalem ¢i jako naklad tGctovany dodavatelem dat
(Kozel, Mynafova, Svobodova, 2011).

Sekundarni data se musi peclivé zkontrolovat a zhodnotit jejich vérohodnost,

presnost ¢i vhodnost vyuziti 1 pfesto, ze budou data pravdivd, nemusi vyhovovat

23



potiebam feseni konkrétntho problému. V soucasné dobé je velké mnozstvi k dispozici
predevSim na internetu, zde lze zskat data o prostfedi, produktech, spole¢nostech,
odvétvi, a 1 o nazorech riznych skupin lidi Sekundarni data kromé vérohodnosti
a pravdivosti maji 1 dalsi problémy, a to predev§im zastaralost, nepiesnost ¢i netplnost.
V takovém piipade, se budou dale sbirat primarni data (Kozel, Mynafova, Svobodova,
2011).

Primarni vyzkum

Primarni vyzkum ptedstavuje sbér dat, ktery je uskuteCnén poprvé, je pro konkrétniho
zadavatele a pro konkrétni problém. Metody jsou odlisné oproti metoddm sekundarniho
vyzkumu. Je to vhodny ndstroj, pokud nebyly nalezeny odpovidajici mformace
pii sekundarnim vyzkumu, nebo pokud je tieba zodpovédét specifické otazky
konkrétntho problému (Kozel, Mynatova, Svobodova, 2011).

1.6.1 Druhy marketingového vyzkumu

Pti sbéru primarnich dat mizeme pouzit bud’ kvantitativni ¢i kvalitativni vyzkum  trhu.

Kvantitativni marketingovy vyzkum

V kvantitativnim marketingovém vyzkumu budou zkoumané jevy jasné definované.
Respondentim jsou kladeny otazky, které musi byt jednoznacné, stejné¢ tak jako
odpovedi respondentl, z toho diivodu se jedna pouze o otazky uzaviené. Tento vyzkum
je jak financné, tak 1 Casov€ narocn€j$i nez kvalitativni vyzkum a vysledky jsou
zpracovany a interpretovany z velké Casti pomoci statistickych metod. Proto, aby byly
vysledky spolehlivé, pracuje vyzkum s vétSim souborem dat i respondentl. Jedna se

napiklad o pozorovani, dotaznikové Setfeni ¢i experiment (Bouckova, 2003).

Kvalitativni marketingovy vyzkum

Jednid se o méné ndrocny vyzkum na piipravu, ve kterém se vytvareji nové hypotézy
a voli se zde vhodné¢ zaméfené postupy pro hlubsi pochopeni problému, preferenci

¢1 ndzort. Zkouma mensi pocet vzorkll respondentd, je levnéj$i a ma rychlejSi pribéh,
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ovSem vysledky nemusi byt zcela presné. Jednda se napiiklad o skupinové hovory

(Bouckova, 2003).

1.6.2 Metody ziskavani informaci

Pfi sbéru primarnich dat pro marketingovy vyzkum se vyuzivaji nejcastéji tii zakladni
metody, a to pozorovani, experiment ¢i dotazovani. V této praci se zaméiim na metodu

dotazovani.

1.6.3 Dotazovani

Jednd se o nejzndméjSi a nejpouzivanéjSi  zplsob shromazdovani nformaci
v marketingovém vyzkumu. Je postaveno na hledani konkrétnich odpovédi piimo
od dotdzanych tUcCastnikli, diky ¢emuz lze zskat poznatky napf. o jejich informovanosti,
preferencich a postoji (Machkova, 2015).

e Osobni dotazovani

Otazky respondentim piedcita tazatel, ktery poté zaznamenava jejich odpovédi. Vyhoda
je moznost piizpisobeni Setfeni jednotlivym dotdzanym. Nevyhoda je poté v neochoté
nékterych dotazanych poskytovat informace a casto vysoké naklady spojené
s dotazovanim (Machkova, 2015).

e Telefonické dotazovani

Velmi cCasto vyuwzivand metoda vyzkumu trhu ve vyspélyjch zemich. Hlavni vyhoda
je prumost, operativnost, rychlé a kvalitni zpracovani zskanych informaci pomoci
metody CATI. Pii této metodé jsou telefonické odpovédi piimo zaznamenavany
do specialni pocitacové aplikace. Nevyhoda je Castd neochota respondentd odpovidat

neznamym osobam (Machkova, 2015).

e Pisemné dotazovani

Zéklad pisemného dotazovani tvofi zijem respondentli o dany produkt. Vyhodou této

metody je nizSi financni naroCnost, adresnost a dostatek Casu na odpoveédi
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pro respondenty. Nevyhodou je naopak velmi nizka navratnost a dlouha doba cekéni
na odpovédi (Hague, 2003).

e On-line

On-lne dotazovani neboli dotazovdni pomoci mternetu, je stile vice vyuZivané. Je
levné, nenaro¢né na vyhodnocovani, rychlé a pro respondenty nabizi dostatek casu
na odpovédi, ale je zaméfeno pouze na urcitou skupinu obyvatel, ktera vlastni internet

ama omezenou navratnost (Hague, 2003).

1.7 Dotaznik

Dotaznikova metoda je nejrozsiienjsi metodou ziStovani primarnich udaji pomoci
nepiimého kontaktu. Jednd se o urCity soubor otdzek uspofadanych v daném sledu,
ktery slouzi k ziskani potfebnych informaci RozliSuji se tfi druhy dotaznikii -
strukturovany, polostrukturovany a nestrukturovany (Hague, 2003).

Vybér respondentii je velice dllezity pro relevantni vysledky vyzkumu, je proto
nezbytné stanovit, jaky soubor bude podroben analyze. Zékladni soubor tvoii celd
populace, ale z divodu nemozného analyzovani celého souboru i po financni strance,

se voli mensi soubor respondentii — vybérovy (Hague, 2003).

1.7.1 Délka dotamika

Délka dotaznikii by nemgla presdhnout cca 25 minut, mize ale nastat situace,
ze respondenti za¢nou odpovidat bezmyslenkovité. Idealni doba by méla byt v rozsahu
10-15 minut, je ale dilezité divat se na délku dotazniku i z ¢asového hlediska nez pouze

podle poctu otazek, protoze kazda otizka mize byt jinak Casové naroc¢na (Tahal, 2017).

1.7.2 Zaméry dotazmiku

Existuji Ctyfi zdméry dotaznikii a to: zskani presnych informaci od respondentt,
poskytnuti struktury rozhovoriim, zajiSténi standardniho formuldfe, kde mohou byt

zapisovana vSechna fakta, komentdfe a stanoviska a také ulehCujici zpracovani dat
(Hague, 2003).
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1.7.3 Clenéni otazek

Dotaznik se skladd z n¢kolika Casti, které by mély mit mezi sebou logickou navaznost,
coz umozni lepsi prehlednost pro respondenty i vyzkumniky. Dotaznik se tedy ¢leni na:
e Uvod,
e Filtra¢ni otazky,
o Kvotni otazky,
e Meritorni otdzky
e Identifikacni otazky (Tahal, 2017).
V Gvodni ¢asti uvedeme zakladni informace o daném podniku, ktery vyzkum provadi,
o uCelu dotazovani a také o Casu, ktery vypinéni dotazniku zabere.

Filtra¢ni otazky jsou jak pro respondenta, tak pro podnik velice dulezit¢. Tyto
otazky zjist'uji, zda respondent spadéa do cilové skupiny pro na§ vyzkum. Dle odpovédi
respondent pokracuje vypliovanim dotazniku ¢i dotazovani ukon¢i Otdzky musi byt
jasné formulované (Tahal, 2017).

Kvétni otazky se nejcastéji tykaji pohlavi, ve€ku a vzdélani. Otdzky by m€ly byt
zatazeny na zaCatek dotazniku, protoze respondent mize tyto otdzky vnimat jako
duvérné a neodpovi na né (Tahal, 2017).

Nejdilezitéjsi ¢ast dotazniku tvoifi Meritorni otazky. Obsahuje otdzky, které
jsou zaméfené na nas$ zkoumany problém (Tahal, 2017).

Do posledni ¢asti dotazniku jsou umistény Identifikaéni otazky, tedy otazky,
dle kterych se respondenti roztiidi do skupin, aby byla analyza jednodussi Jsou
to otazky na misto bydlist¢ ¢i vysi piijmu apod (Tahal, 2017).

1.7.4 Typy otazek

V dotazniku existuyje nékolik typl otazek, a to:

Oteviené otazky

Tyto otdzky, nazyvany také jako nestandardizované davaji moznost respondentovi
napsat odpovéd’ vlastnimi slovy, nenabizi tedy pfipravené odpovédi Nechava tak

prostor a volnost pro hlubsi zamysleni respondenta nad konkrétni otazkou (Foret, 2012).

27



Uzaviené otazky

Jedna se o opak otevienych otazek, respondentim jsou polozeny standardizované
otazky, ke kterym jsou piitazené urcit¢ odpoveédi a respondent poté vybira odpovéd.
Vyhodou téchto otdzek je rychlost a snadnost vyplnéni otdzek a mozné nasmérovani

respondenta na informace, které chceme z dotazniku zjistit (Foret, 2012).

Skala

Skala vychazi z uzavienych otazek, kdy respondent vyjadiuje svijj nazor v urdité mife.

Skala miize byt Ciselnd Ci slovni.

Vybér z variant

Jedna se o n¢kolk moznych odpovédi, kdy respondent oznacuje jednu ¢i vice odpoveédi.

Polooteviené otazky

Zahmuji nekolik pfipravenych moznosti odpovédi s kolonkou, kde je prostor pro vlastni
nazor respondenta (Tahal, 2017).

1.7.5 Definovani otazek pro dotazniky

Dle Nenadala (2004) by m¢l soubor otazek obsahovat otazky o celkové spokojenosti
zakaznikl, otdzky vztahujici se ke spokojenosti s jednotlivymi znaky, kde nejméné
jedna otdzka by méla byt vé€novana kazdému v pfedchozim kroku definovaném znaku
spokojenosti a dale otazky tykajici se nformaci o dotazovaném.

Ve vétSiné piipadd, kdy dojde k tomu, Ze respondent odpovi Spatné, je diivod
ve Spatné¢ formulované otdzce, proto je dllezité veénovat pozornost pii tvoreni otazek.
Pravidel pro tvofeni otazek existuyje mnoho, pitkladem miize byt pravidlo: ptat se piimo
v pifpadech, kdy vime, ze otdzka nedostane respondenta do rozpakl, ptat se jednoduse,
aby byli vSichni respondenti schopni odpovédét na otdzku bez rozdilu vzdélani ¢i uzivat
kratké otazky a nevkladat vice otazek do jedné (Kozel, Mynafova, Svobodova, 2011).
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1.7.6 Format dotazniku

Velmi dilezitym krokem zejména s ohledem na pozadavky budouci kvantifikace miry
spokojenosti zdkaznikl je volba vhodného formatu dotazniku. Pouzivaji se dva formaty

— format checklistt a format Likertv (Nenadal, 2004).

1.7.7 Manipulace s dotazmikem

Nejcasteji pouzivanym zpisobem rozddvani dotazniku je rozeslanim poStou ¢i osobnim
pfedanim. Osobni pfeddni miize pusobit naléhavosti vyzkumu, ale rozeslani postou
je lacingj$i. Vraceni miize probihat stejnou formou jako jeho rozesilani (Foret, 2003).
V praxi se mohou pouZivat i tyto metody sbéru dat o spokojenosti zdkazniki:

e Pomoci klasické ¢i elektronické posty,

e Pomoci telefonu,

e Vywitim mternetu,

e Osobni rozhovory se zakazniky,

e Metoda ,pro forma“ — zdkaznici mohou reagovat na dotazniky

napf. po poskytnuti sluzby ¢i pfi vychodu z obchodniho centra (Nenadal, 2004).

1.8 Zakaznik

Zékaznik je ten, kdo zvi spoleCnost. Je to osoba, podnik (obchodnik, vyrobce),
domacnost Ci stat (statni instituce, statni orgdn a neziskova organizace). Zakaznikem
je také zahranicni zikaznik, osoba, ktera néjakou formou zaplati za zboz, produkt
¢i sluzbu, aby jejim vlastnictvim ¢i spotfebou ziskala ocekévany uzitek (Jakubikova,
2008).

Zékaznik by mél byt pro podnik nejdilezitéj$i osobou, at’ se jednd o pravnickou
¢1 fyzickou firmu a bez ohledu na to, zda pfichdzi osobné ¢i komunikuje jinym
zpusobem (postou, faxem, telefonicky ¢i prostiednictvim mternetu). Pokud chce firma
uspét v trznim prostiedi, méla by se pravideln¢ zabyvat vyzkumem chovani zakaznikt
a motivaci ke koupi (Jakubikova, 2008).

Kotler (2007) tvrdi, Ze je dilezité zjistit, jak zakaznici reaguji na marketingovou
¢innost daného podniku. Pokud firma dokédze zjistit, jak jednotlivi zdkaznici reaguji
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na zmény ceny, reklamy ¢i konkurence, znamena to pro firmu velkou konkurenéni
vyhodu. Protoze podnik, ktery dokéze chovani zikazniki pochopit, jsou schopny
mnohem presnéji zacilit (Kotler, 2007).

1.8.1 Klicovy zakamik

Zédkaznikk ma zcela mimotddny vyznam pro spoleCnost, ma zasadni podil na zsku
spole¢nosti a na dosazenych trzbach. Volba zikazniki na zdklad¢ zisku ¢i trzeb neni
obtiznd. Podnikové cile se netykaji pouze zisku a trzeb, ale také zahrnuji to, kam chce
podnik sméfovat své podnikani, nové technologie, nové produkty, teritorialni rozsiteni

aktivit, nové trzni segmenty, ale také predevsim strategie pteziti (Burnett, 2005).

1.8.2 Spokojenost a loajalita zikaznika

Kazdy zakaznkk by chtél byt bran vyjime¢né a chtél by mit pocit, ze se svét toci pouze
kolem néj. Spokojenost zdkaznika se tedy odviji od jednotlivce. Pokud podnik dokéze
tento pocit navodit u vSech zdkazniki, je to pro n¢j velkd vyhoda. Kreativita, mnovace
a reaktivnost — to je to, co zdkaznk ocekava od firmy. Chce, aby firma byla tvofiva
a uméla improvizovat, nebéla se zmény ¢i byla schopnd rychlé adaptace a bude rychle
reagovat na vSechny nastalé situace (Bélohlavkova, 2009).

Na rozdil od velikosti trzntho podilu firmy je spokojenost zakaznikt méfitkem
budoucich vysledkl. Zvefejnénim vysoké miry spokojenosti zakaznkt mize firma
zvysit pocet klient (Kotler, 2003).

Nejuéinnéjsi  zpuisob, jak Zlepsit vysledky zaméstnanci u nakupujicich,
je zvyseni spokojenosti zakaznik. OsvédcCil se napiiklad tzv. systém bonusi a odmén,
ktery vychdzi pravé ze spokojenosti zikaznikll. Diky tomuto systému zaméstnanci
jednoduse pochopi souvislosti mezi odménami a pééi o zékazniky. Uspé&$na komunikace
mezi zdkaznkem a firmou je kombinace selského rozumu, empatie a uméni
a ve spravnou chvili poznat, zda se hodi ¢i nehodi vtipkovat (Hammond, 2012).

Dle Nenadala (2004) je loajalita zakaznika zpisob chovani zidkaznika, které
se na trhu projevuje dvéma dusledky, a to opakovanymi objedndvkami Ci pozitivnimi

referencemi do okoli.
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Kotler (2003) uvadi, ze podnik zska loajalitu zdkaznika tim, Ze se zaméfi
na zakazniky zskové. Vzhledem k tomu, Ze v€rnostni programy nevytvaii emociondlIni
vazbu, nevedou vétSinou k budovani loajality. Podnk by mél odménovat stejnym
zpusobem své loajalni zakazniky i ty nové piichozi (Kotler, 2003).

Maximalizace spokojenosti a loajality zidkaznikl je jedna ze zakladnich funkci

moderniho systému managementu jakosti (Nenadal, 2004).

MINULE ZKUSENOSTI  SOUCASNE VLASTNI INFORMACE Z OKOLI
POTREBY A OCEKAVANI

POZADAVKY ZAKAZNIKA

!

ZAKAZNIKEM VNIMANA HODNOTA

Obrizek 3 Model spokojenosti zakaznika

(Zdroj: upraveno dle Nenadal, 2004).

Nenadal (2004) definuje také tfi stavy spokojenosti zdkaznika, a to:
e PotéSeni zikaznika — vnimana skuteCnost a poskytnutd hodnota je nad jeho
ocekavani,
e Naprosta spokojenost zakaznika (plna) — oCekavani se rovna realitc,
e Limitovana spokojenost — zikaznikova spokojenost je vzdy nizSi, nez bylo

jeho ocekévani.

1.8.3 Sledovani spokojenosti zikaznika

Uspé&sné spolecnosti dokaz sledovat jak spokojenost, tak i nespokojenost zikaznika

a pouzivaji fadu metod:
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Systém prani a stiznosti

Tato jednoduchd forma usnadiiuje klienthim proces sdélovani jejich pfipominek, piani
¢i stizmosti. Jednd se napiiklad o schranky na pfipominky, formulare k vypInéni
¢i zédkaznické linky zdarma, na kterych mohou klast své dotazy a sdélovat pfani
nebo stiznosti (Kotler, 2007).

Prizkum spokojenosti zakazniki

Jednd se o osobni, telefonické, pisemné ¢i on-line dotazovani vybranych zikazniki,
u kterych pravideln¢ zjiStuji nazory na poskytované produkty ¢i sluzby. Vysledky
Z provedeného prizkumu mize spoleCnost objektivné zpracovavat a nasledné
podniknout dalsi kroky, které by mély vést ke zvySeni spokojenosti zakaznikti (Kotler,
2007).

Mystery shopping

Tato metoda ,.fiktivniho nakupovani“ finguje na principu faleSného zikaznika, jenz
se vydava za zdkaznika a predstird pfimo ve spolecnosti zdjem o objednavku ¢i koupi
produktw/sluzby. Pfitom si zaznamenava reakce personalu, monitoruyje dobu,

ktera je potfebna k obslouzeni ¢i personalu klade otazky (Kotler, 2007).

Analyza ztracenych zikazniki

Jednd se o udrzovani zijmu o zdkazniky, ktefi navstévuji spolecnosti ¢i se rozhodli
Z jakéhokoliv divodu spolecnost opustit. Je dobré zakazniky kontaktovat s nabidkou
novych produkti/sluzeb a dostat se znovu do podvédomi. Spole¢nost by méla
zaznamenavat miru ztraty zdkaznikl, protoZe rostouci tendence je zplisobena poklesem

celkové spokojenosti (Kotler, 2007).

1.8.4 Metody méreni spokojenosti zikaznika

Metod meteni spokojenosti zdkaznika existuje velké mnozstvi, mez ty zakladni se fadi:
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1.8.5 Net Promoter Score (NPS)

Tato metoda slouzi k méfeni loajality a zkuSenosti zdkaznikli. Metrika ukazuje podniku
a odpovédnym zaméstnancim, jaky pfistup maji ke svym zikaznkim a vychézi
z predpokladu, Ze je mozné zikazniky délit do tii skupin, ato v jakémkoli podniku na:
e Odpiirce, nespokojeny zakaznik, ktery ma negativni vliv na rist spolecnosti,
e Pasivni, spokojeny zdkaznik, ktery mize vyuzit nabidky konkurence,
e Priiznivec, loajalni zikaznik, ktery bude pokracovat v nakupovani u spole¢nosti
(Kozel, Mynafova, Svobodova, 2011).

Jak uvadi Kozel, Mynafova, Svobodova (2011), kazdy zakaznik dostane pouze jednu
otazku: ,Jak je pravdépodobné, Zze byste doporucili znacku ABC svému pfiteli,
mamému?* Zakaznk poté odpovidd hodnotami na stupnici od 0 do 10, kde 0 znaci

urcité¢ ne a 10 urcit¢ ano. Odptirci dosahuji skore 0-6, pasivni 7-8 a piiznivei 9-10.

1.8.6 Model D-S (dilezZtost — spokojenost)

Tento model zkouma vztah mez dulezitosti a spokojenosti Klade diraz na vyznam

znalosti vlastnosti, které zakaznici pokladaji za nejdilezitéjsi, vedle téch, ve kterych

spole¢nost dosahuje Spatné vysledky.

Vysoka

3 1

Nadbytek Vynikajici

Spokojenost
stiedni

- 2

Bez starosti Zepsit
Nizka
Nizka Vysoka

Obrazek 4 Model D-S

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Fontenotova, 2005).

Metoda ma za cil nalézt vlastnosti ve vSech Ctyfech kvadrantech. Piikladem mize byt
Cislo 3 — NADBYTEK, ktery obsahuje vlastnosti, které jsou vyznaené vysokou
spokojenosti, ale nizkou dilezitosti ze strany zikaznikti (Fontenotova, 2005).




1.8.7 Index spokojenosti zikaznika

Jde o americky (ACSI) a evropsky (ECSI) pfistup k méfeni spokojenosti. Evropsky
model spociva v definici sedmi hypotetickych proménnych a kazdd z téchto
proménnych je determinovana uritym poctem proménnych. Proménné jsou:

e Image — ziklad analyzy spokojenosti zikaznika. Jednd se o souhrnnou
hypotetickou proménnou vyjadfuyjici vztah zidkaznika k produktu, firmé
¢i znacce;

e Ocekavani zakaznika — ma piimy vliv na zakaznikovu spokojenost. Vztahuje
se k predstavé zakaznika o produktu;

e StiZnosti zikaznika — vysledek nerovnovahy mez vykonem a ofekéavanim,

e Vnimana hodnota — spojena s o¢ekavanym wzitkem zikaznika a cenou;

e Loajalita — vernost, tvofena poztivni nerovnovahou mezi vykonem

a oCekavanim (Kozel, 2006).

Zékaznikim jsou kladeny otdzky prostiednictvim dotaznikku a poté jsou odpovédi
statisticky vyhodnoceny. Dotazujici odpovidaji stupnici od 1 do 5. Nejditve se stanovi
sttedni hodnota odpovédi v intervalu ,velmi spokojen — spokojen — nespokojen” a poté
se hodnoty transformuji na stostuptiovou Skalu. Soucet dosazenych hodnot upravenych
stanovenymi vahami uddvaji index spokojenosti zdkaznika. Hodnota indexu je poté

v rozmezi od 1 do 100 (Kozel, 2006).

image

otekavani

zakaznika l
‘

vnimana kvalita vnimana spokojenost loajalita

produktu hodnota zakaznika zakaznika

stiznosti
zéakaznika

Obrizek 5 Index spokojenosti zdkazniki

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Kozel, 2006)
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1.9 SWOT analyza

Tato metoda zkouma vnéjSi a vnitini prostredi firmy, kde jednotlivd pismena v nazvu
metody znaci pocatecni pismena nasledujicich anglickych slov:

e S —Strenghts (sily)

e W —Weaknesses (slabosti)

e O — Opportunities (prilezitosti)

e T —Threats (hrozby)

Spole¢nost by si m¢la za cil déavat piedevSim omezeni svych slabych stranek,
podporovat své siné stranky, vyuzivat piileZitosti okoli a pfedvidat a jistit se proti
pfipadnym hrozbam, které mohou nastat. Pouze tak mize dosdhnout konkuren¢nich
vyhod nad ostatnimi spolecnostmi. K tomu potifebuje ziskavat dostatek kvalitnich
mformaci jak ze spoleCnosti, tak ijejiho okoli (Kozel, 2006).

Pfi SWOT analyze se sepiSi siné a slabé stranky, pfilezitosti a hrozby do Ctyt
kvadrantli a do kazdého se umisti jeden z danych pojmi. K nému je pfipisovan urCity
pocet faktort, ktery zavisi na rozsahu a cili analyz. VypiSou se dllezit¢ faktory, které
ovliviiuji nasi spolecnost, a pro které je vhodné udélat stejnou Cinnosti i u diléich aktivit
jako mnapt. pro vyrobky ¢i konkurenty. Pro stanoveni nejdilezit¢jSich faktora
se definuje jejich dilezitost a pravdépodobnost vyskytu, ¢ehoz se dosahuje pomoci vah,
odrazejicich pravdépodobnost vyskytu daného faktoru, resp. jeho dilezitost. Hodnotici
stupnici Ize volit od 1 do 10, ¢i od 1 do 5. Soucet odhadnutych vah pfidélenych
k jednotlivym faktortm poté dava celkovy odhad duleztosti (vykonnosti) (Kozel, 2006).

1.10 Shrnuti kapitoly

Prvni cast této diplomové prace, teoreticka cast, byla zaméfena na definici zdkladnich
pojmi tykajicich se marketingu, marketngového mixu, na vnéjSi a vnitfni marketingo vé
prostfedi spolecnosti. Marketingovy vyzkum a spokojenost zakaznikti. Tyto ziskané

poznatky jsou nasledné vyuzity v analytické cCasti prace.
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2 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

Tato &ast diplomové prace se zaméfuje na predstaveni statntho podniku Ceska posta,
s. p. Analyzuje jeji makroprostiedi a mikroprostfedi spole¢nosti, marketingovy mix 7P
a pomoci SWOT analyzy zhodnocuje siné a slabé stranky a piileZitosti a hrozby.
Po provedeni marketingového vyzkumu bude nasledovat zhodnoceni vysledkl
z provedeného dotaznikového Setfeni, které budou slouzit jako podklad pro navrhovou

¢ast diplomové préce.

2.1 Charakteristika statniho podniku

Statni podnik Ceska posta se zabyva poskytovanim postovnich sluzeb jak v tuzemsku,
tak i v zahrani¢i. Tato diplomova prace je zam&fena na vybrané shwzby Ceské posty
ve vybraném mésté, konkrétné na spokojenost zakaznikt s balikovymi sluzbami Ceské

posty ve Zd’'are na Sazavou.

2.1.1 Zakladni informace

Tabulka 1 Zakladni informace o statnim podniku

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Ceska posta, 2018)

Oficialni nazev Ceska posta, s. p.

Pravni forma podniku Statni podnik

Sidlo podniku Politickych vézita 909/4, 225 99 Praha 1
IC 47114983

ID datova schranka kr7cdry

Statutarni organ podniku Ing. Roman Knap

Ministerstvo vnitra CR se sidlem Nad

Zakladatel podniku .
Stolou 3, 170 34 Praha 7

Organizacni jednotky (poSta,
specializovana provozovna, posta 3 314 (v roce 2017)

Partner, vydejni misto a poStovna)

Prim. pocet pracovniki 29 612 (v roce 2017)

Generalni feditel Ing. Roman Knap
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2.1.2 Logo podniku

Zakladni dvoubarevna varianta loga Ceska posta:

Ceska posta

Obrazek 6 Logo CP na délku

(zdroj: Ceska posta,2018)

Ceska posta

Obrazek 7 Logo CP na §ifku

(Zdroj: Ceska posta,2018)

2.1.3 Poslani Ceské posty

Poslanim Ceské posty, s. p. (ddle také Ceska posta, Podnik, CP), je byt ditvéryhodnym
poskytovatelem kvalitnich sluzeb v oblasti zprostiedkovani informaci, plateb a zbozi

tradicnimi i elektronickymi formami (Vyroéni zprava CP, 2017).
2.1.4 Produkty a sluzby podniku

Za produkt Ceské posty jsou povazovany poskytnuté shuwzby. Sluzby, které jsou
poskytovany pracovnky Ceské posty se déli na vnitrostitni shwby, sluzby

s mezinarodnim dosahem a ostatni sluzby.
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Vnitrostatni sluzby

Jedna se o doporuené¢ psani, obyCejné psani, firemni psani, cenné psani, mobilni
aplikace Pohlednice Online, EMS, platby superCASH, platby kartou, Sazka, pojiSténi,
postovni spofitelna, Dino, Postovni poukazka A, B, C, D apod (Ceska posta, 2018).

Mezinarodni sluzby

Meznarodni  sluzby jsou doporucend zasilka do zahrani¢i, obycejnd zasilka
do zahrani¢i, cenné psani do zahrani¢i, tiskovinovy pytel do zahrani¢i — obycejny,
tiskovinovy pytel do zahranici — Doporuceny, postovni poukazka Z/A, posStovni

poukézka Z/C, pievody penéz, obchodni psani do zahrani¢i apod (Ceska posta, 2018).

Ostatni poskytované sluzby

Jde ptedevSim o zakaznické Karty — firmy, zakaznicka karta — lidé, PostBox, zména
ukladaci posty pro vSechny doslé zisiky, zména mista dodani (Dosika) pro vSechny
doslé zasiky, P. O. BOX-zamykatelnd postovni piithradka, opakované doruceni,

asova pasma dorudeni, zména doruGeni online apod (Ceskéa posta, 2018).

2.1.5 Balikové sluzby

Dle internich materialii je za balkkovou zasiku povazovana ta, kterda ma minimalni
rozmér 15x10, 5 cm. Pokud se jednd o balikkovou zasilku tvaru vélce pak se jedna o 15
cm a prumér 3, 5 cm, zddnd minimalni hmotnost balikkové zisiky neni uvedena.

Nejprve je ale nutné rozliSit druh balkkové zisiky. Podrobnosti limitujici
jednotlivé zisilkky jsou dostupné na internetovych strankach Ceské posty, v brozurach
a lze je nalézt piimo v halaich post, kde jsou vyvéSeny a téZ sdéleny na balkkovych
prepazkach. Ceskd posta nabizi rizné druhy balikd, a to: balk na postu, do ruky,
do balkovny, balik komplet, balk nadrozmér, cenny balk, EMS, doporuceny balicek,
obycejny balk ¢ibalk expres (Ceska posta, 2018).

V této praci se budu veénovat spokojenosti zidkazniki pravé s balkovymi

sluzbami Ceské posty ve mésté Zd’ar nad Sazavou.
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2.1.6 Ceska posta, s. p. v roce 2017

V roce 2017 provozovala Ceska posta 3 200 poboéek po celé Ceské republice, z &ehoz
428 pobocek Ceské posty tvofila posta Partner. Za rok 2017 zadalo fimgovat 189 post
Partner a jiz 700 post bylo zapojeno do projektu s nazvem Pratelskd posta.

K datu 20. 11. 2017 byl podan rekordni pocet balkl, a to 341 848 baliku,
z &ehoz vyplyva, Ze i v roce 2017 si Ceska posta udrzela pozci lidra trhu balkovych
a listovnich shuzeb. Zakaznici Ceské posty zakoupili za rok 2017 piiblizng 2, 7 milionti
pohlednic a piani, dale 449276 elektronickych pohlednic, které odeslali
z mobilnich zafizeni a pocitaci. Az 92 000 zdkaznikli pouzivd poStovni aplikaci Posta
Online. Tato aplikace v roce 2017 proSla wpravami po technologické strance
a téz pribyly nové funkce, které maji slouzit k plynulejSimu chodu aplikace. Majitelé
datovych schranek poslali 102 830 316 datovych zprav. Mezirocné vzroste pocet
datovych schranek o 10 % (Vyroéni zprava CP, 2017).

Vyro¢ni zprava (2017) uvadi, ze az o 7 % vzrostly mzdy tarifhich provoznich
zaméstnanct. Ceska posta vlastnila 20 % aut s alternativnim pohonem, kterd jsou
pohanéna konkrétné CNG. Dale v tomto roce Ceskéd posta testovala elektrokola, a téz
elektromobily.

Co se tyde spoluprace s obchodnimi partnery, CP uzaviela s CSOB na 10 let
smlouvu v oblasti zahrnyjici bankovni a pojistovaci sluzby. V oblasti dodavani ISDS
se stala vit€zem vefejné zakazky na obdobi 2018 do roku 2022 spole¢nost O2 IT
Services, s.r.o.

V roce 2017 byla Ceska posta ocenéna presttnim ocenénim, kde zskala
2. misto v soutézi o nejkrasnéjsi rytou zndmku Evropy 2016, a to za zndmku s nazvem
Jan Jesenius. Dalsim ocenénim bylo 3. misto ve svétové soutézi tykajici se poStovnich
mamek za nejkrasnéj$i rucné ryty ocelotisk svéta 2016, kde toto ocenéni zskala
za namku Klaun s opici podle predlohy Frantiska Tichého. Prostfednictvim posStovniho
muzea bylo uskute¢néno 21 vystav (Vyroéni zprava CP,2017).

Vzhledem K tomu, Ze je tato diplomova prace zamefena na spokojenost zakaznik i
s balikovymi sluwzbami pobocky Ceské posty, s. p. ve mésté Zd'ar nad Sazavou, budou
nasledujici analyzy zaméfeny na tuto pobocku. Kde toto zaméfeni na pobocku neni

mozné, jsou uvedeny informace obecné platné na viech pobockach Ceské posty, s. p.
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2.2 Vnéjsi marketingové prostredi

V této praci jsem pro analyzu wnéjStho marketingového prostiedi podniku pouzila
SLEPT analyzu, ktera je slozena z péti faktord ovliviiuyjicich okoli spolecnosti, tak
Porterovu analyzu, ktera se sklada z péti konkurencnich sil.

2.2.1 SLEPT analyza

Analyza se sklada z pé&ti pismen, znamenajicich oblasti, které ovlivituji vnéjsi prostredi
podniku. Lze sem zafadit socidlni, legislativni a ekonomické, politické C¢i technickeé

faktory, z nichz budou nize podrobné popsany ty, které podnik piimo ovliviuji

Socialni faktory

Veky vliv na podnk maji pfedev§im demografické faktory jako jsou napi. velikost
populace, ve¢k ¢i vzdélani obyvatelstva, dale sem Ize fadit strukturu obyvatelstva,

Zivotni Uroven ¢i socialni okoli

Zivotni uroven obyvatelstva

Da se fici, ze Zivotni tUrovenn velmi ovliviiuje vyuzivani balikovych sluizeb, nebot
se objednavani a nasledné¢ doruovani odviji 1 od dosahovanych mésicnich piijma.
Priméma mésiéni mzda v kraji Vyso¢ina, kde se mésto Zd'ar nad Sézavou nachazi,
Cinila za 1.— 3. Ctvrtleti roku 2018 28 723, - K¢, coz znamenalo nomindlni zvySeni 9 %
oproti stejnému obdobi predchoziho roku 2017. Primérna mésiéni mzda v celé Ceské

republice ¢inila v tomto obdobi 30 285, - K& (Cesky statisticky ufad, 2018).

Struktura obyvatelstva

Jak uvadi Cesky statisticky tfad (dale CSU), k31. 12. 2017 Zje v kraji Vyso&ina
508 916 obyvatel., z ¢ehoz bylo 252 711 muzii a 256 205 Zzen. Z tabulky ¢. 2 je patmé,
7e se vyvoj obyvatel v poslednich 5 letech pfili§ neménil
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Tabulka 2 Pocet obyvatel v kraji Vysodina k 31.12.2017
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle CSU, 2018).

Rok 2013 2014 2015 2016 2017
Pocet

118 550 118 456 118 273 118 096 117 931
obyvatel

V okrese Zd’ar nad Sazavou zje dle CSU k 31.12. 2017 117 931 obyvatel, z &ehoZ je
58 704 muzii a 59227 Zen. Jednd se o nejvys§i pocet obyvatel v okresech kraje
Vyso¢ina. Z tabulky &. 3 je patrny vyvoj poétu obyvatel za poslednich 5 let (Cesky
statisticky trad, 2018).

Tabulka 3 Poet obyvatel v okrese Zd’ar nad Sazavou

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle CSU, 2018).

Rok 2013 2014 2015 2016 2017
Pocet
510209 509 895 509 475 508 952 508 916
obyvatel
Vek

Priméry v€k obyvatel kraje Vysocma je k 31. 12. 2017 42,6 let. Nejvyssi zastoupeni
ma vékova skupina 15-64 let. V okrese Zd’ar nad Sazavou byl primémy vk obyvatel
k 31. 12. 2017 42, 1 let. Nejvétsi zastoupeni tvoii taktéz veékova skupina 15-64 let.
Mizeme fici, e balkové shwby Ceské posty vyurivaji lidé rizného véku napiic

generacemi (Cesky statisticky tfad, 2018).

Legislativni faktory a politické faktory

Ceska posta, s. p. musi dodrzovat platné zakony, které ovliviiuji jeji ¢innost. Je dillezité

sledovat zmény a pfizplisobovat se témto zméndm v zdkonodarném systému. Jedna
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se predeviim o Akta Svétové postovni unie (dale SPU), Pravni piedpisy CR a Zmény
postovnich a obchodnich podminek dle aktualné platného vydani.

Velmi dilezité jsou danové zikony, mez které se fadi zdkon ¢. 586/1992 Sb.,
o danich z pifjimi & zikon ¢&. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty. Cinnost Ceské
posty, s. p. je upravovana zakonem ¢. 29/2000Sb., o postovnich shizbach, na jehoz
zakladé je podnik drzitelem poStovni licence, kterou udéluje Cesky telekomunik adni
urad, ktery taktéz vykonava dohled nad drzteli této licence.

V roce 2013 doslo k novele zikona o postovnich sluzbach, ktera liberalizovala
postovni trh a Ceska posta tak ztratila monopol na vnitrostatni zasilky nad 50 g. Zasilky
a sluby s nizi hmotnosti jsou i nadale vyhradnd shizbou CP. Podnik se dile fidi
velkym mnozstvim pravnich predpist, mez které patii napiiklad zdkon ¢. 77/1997 Sb.,
o statnim podniku, zikon ¢. 262/2006 Sb., zdkonik prace ¢i vyhlaska ¢. 464/2012 Sb.,
o stanoveni specifikace jednotlivych zakladnich slizeb a zakladnich kvalitativnich
pozadavki na jejich poskytovani.

V neposledni tfad¢ se musi podnik fidit nafizenim Evropského parlamentu
a Rady EU 2016/679, Obecné Nafizeni o ochrané¢ osobnich tdaji neboli ,,GDPR®,
které nabylo u&innosti dne 25. kvétna 2018 (Ceska posta, 2018).

Akta Svétové postovni unie

Jedna se o multilateralni mezmdrodni smlouvy, které se uzaviraji mez cClenskymi staty
SPU a stanovuji zdvaznd jednotnd pravidla pro mezinarodni poStovni styk. Jejich
ustanoveni se promitaji do poStovnich podminek zikladnich sluzeb a nékteré ustanoveni
se vztahuji na zachizeni s postovnimi zsilkami i mimo tzemi Ceské republiky (Ceska

posta, 2018).

Ekonomické faktory

Mezi ekonomické faktory se fadi napiiklad mira inflace ¢i mira nezaméstnanosti, které
ovlivituyji ndkupni chovani a tim posléze mize ovlivilovat 1 vyuzivani balkovych

sluzeb.
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Nezameéstnanost

V kraji VysoCina byla obecnd mira nezaméstnanosti Ve 3. Ctvrtleti roku 2018 1,6 %.
Vyvoj nezaméstnanosti V kraji VysoCmna je patrny ztabulky ¢. 4 nize, kde je patrna
klesajici  tendence  nezaméstnanosti.  V Ceské republice byla obecnd mira

nezaméstnanosti ve 3. &tvrtleti roku 2018 2,3 % (Cesky statisticky tufad, 2018).

Tabulka 4 Obecna mira nezaméstnanosti v kraji Vysocina

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle CSU,2017)

Rok 2013 2014 2015 2016 2017
% 6,7 5,6 4,7 3,2 2,7
Inflace

Mira inflace, ktera je vyjadiena piirGstkem primémého rocntho indexu spotfebitelsk ych
cen, vyjadiyjici procentni zménu primérné cenové hladiny za 12 poslednich mésicti proti
priméru 12 predchozich mésic. Primérma ro¢ni inflace byla v roce 2018 2, 1 %

(Cesky statisticky tufad, 2018).

Tabulka 5 Priamérna ro¢ni mira inflace
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle CSU, 2017).
Rok 2013 2014 2015 2016 2017

% 1,3 0,4 0,3 0,7 2,5

Technické a technologické faktory

Ve vSech oblastech se ¢im dal vice prosazuje mechanizace a automatizace procesu.
Ciem je neustalé zvySovani produktivity prace, snizeni poctu chybnych tkonl v ramci
technologickych procest, zlepSeni bezpecnosti prace Ci Gspory energii. Proto, aby mohl
podnik byt konkurenceschopny v oblasti doruovani balikkovych zasilek, kde je neustale
se zvySujici konkurence v této oblasti sluzeb, je nutné, aby neustdle zvySoval kvalitu

nabizenych shizeb a rozsifoval své sluzby. Ceskd posta v této oblasti nabizi véhy,
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balikové tiidici linky ¢i Etecky carovych kodi. Nabizi také rizné sluzby spojené
s doruovanim balikkovych zaisilek, které Ize provadét ,,online®. Patii sem napiiklad:

e zména ukladaci poSty pro vSechny doslé zisiky,

e zména mista dodani — dosilka — pro vSechny doslé zasiky,

e avizovani zasilek,

e zména doruceni online,

e odpoledni dorucovani balikovych zasilek,

e prodlouzeni tlozni doby,

e Dbalikovna (Ceska posta, 2018).

2.2.2 Porterovaanalyza péti konkurencnich sil

Porterova analyza  péti  konkurencnich  sil analyzuje  konkurencni  faktory,
které na podnik pisobi. Zaméfuje se na hrozbu stavajici konkurence, hrozbu nové

konkurence, hrozbu substitutd ¢i vyjednavajici silu dodavateli a odbératelti (zakazniki).

Hrozba stavajici konkurence

Konkurence v oblasti poskytovani balikovych sluzeb se neustale zvySuje. Podnk ma
Vv této oblasti hned nékolik piimych konkurentli. Pro tuto praci jsem vybrala konkurenty
puisobici ve stejné oblasti jako se nachdzi Ceska posta, na kterou je zaméfena tato prace,
tedy Vv oblasti Zd'ar nad Sazavou (kraj Vyso¢ina). Jedni se o spole¢nosti PPL CZ,
s.1. 0., DPD CZ, s. 1. 0., GEIS Parcel CZ, s.r. 0., GLS, s. r. 0. TOPTRANS EU, s.r. 0.
Konkurenci v piepravé balikkovych zasilekk na ¢eském trhu lze oznadit
za pomérmné intenzivni. Vyraznou vyhodou Ceské posty je ve vysokém mnoZstvi
podacich mist, které pro zdkaznika znaci pohodli pii podani i dodani zasiky. Husta sit’
pobocek je vyznamny faktor pii vybéru vhodného piepravce. Hlavni rivalové ovSem
neustale zlepSuji stavajici sluzby a rozsifuji své pole plsobnosti, napiklad zvySovanim
dep, podacich mist, zvyhodnénymi nabidkami ¢i vyuzivinim marketingové komunikace
apod. tak, aby odklonili co nejvice zikaznikti Ceské posty. Postovni a kuryrni &innosti
zaznamenaly ve 3. Ctvrtleti roku 2018 pokles trzeb, a to o 3,5 %. V soucasnosti jsou

za nejvetsi spoleCnosti v zemi zabyvajici se balkovymi sluzbami povazovany Ceska
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posta, s. p. a Zasilkovna. Ceska posta celkové V roce 2018 doru¢ila piiblizné 40 miliont
zasilek, Zasikovna poté 11,2 milionu zasilek.

Od roku 2019 zavadi Ceska posta, s. p. velké zmény. Od biezna 2019 byl
zménén  systém posuzovani ceny. Cena byla doposud posuzovana dle hmotnosti,
od 1. 3. 2019 se bude noveé fidit rozméry =zasiky. Chysta také zmény piimo
V doruCovani zasilek, a to prodlouzenim dorucovaci lhiity, nebot’ neustdle fesi problémy
S personalnimi  kapacitami, kvili kterym nejsou zasiky doruCovany véas. Toto
rozhodnuti se pfisuzuje tlaku ze strany Ceského telekomunikaéniho ufadu, ktery
od konce roku 2018 provadi plosné kontroly zasilkovych slizeb a vysledky poukazuji
na problémy s véasnym doruovanim zasilek. Tyto plinované zmény musi CTU, jako
reguldtor Ceské posty schvalit. Zména posuzovani ceny i planované zmény vyvolaly jiz

pfed zavedenim velkou vinu negativnich reakci ze strany zikaznik.

PPLCZ, s.r. 0.

Tato spolecnost patii mezi nejvyznamnéj$i piepravce zasilek na ceském trhu. Od svého
zalozeni se specializovala na wvnitrostatni balikkovou prepravu na firemni adresy,
postupem Casu jako prvni rozSfiila své portfolio nabizenych shizeb o balkkovou
piepravu na soukromé adresy a vnitrostatni paletovou prepravu. V soucasné dob¢ nabizi
vramci CR prepravu zisilek az do 3 tun. Depo pro okoli mésta Zd’ar nad Sizavou
se nachdzi v Humpolci. Stejné jako u Ceské posty Ize sledovat svoji zasiku online pies
systém Track&Trace. Zasilku si lze pfesmérovat do PPL Parcelshopu ¢i na dorucovaci
depo, kde si ji lze vyzvednout. Zakaznk mize platit jak v hotovosti tak pomoci
platebni karty. Komunikace s piflemcem zahrnuje emailovou a SMS komunikaci

s ¢asem doruéeni v rozmezi 2 hodin.

Mizeme sem zafadit i spolecnost DHL, ktera je partnerskou spolec¢nosti této

spole¢nosti a umoznila rozsifit sluzby o prepravu balikti do Evropy (Ppl, 2018).

DPD (Direct Parcel Distribution CZ,s. r. 0.)

Spole¢nost DPD nabizi piepravni shuwby jak po Ceské republice, tak i do zahranié i.
Sluzby mize vyuzit kazdy — od firem, pfes podnkatele az po soukromniky

a jednorazové doruceni. Spole¢nost nabizi expresni doruceni ¢i rizné doplikové sluzby
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kam patii napiiklad: pripojisténi, zpétny balk, doruceni tfeti strané, vyménna zasilka,
vederni doruteni &i zabezpeGené predani. Spole¢nost ma vydejni misto i ve mésté Zd'ar
nad Sdzavou. Pro zdkaznky nabizi zménu terminu ¢i adresu doruceni, vybér terminu
vhodného pro doruceni ¢i sledovani, kolik adres kuryrovi zbyva. V depu spolecnosti lze
platit v hotovosti ¢i platebni kartou, v ostatnich piipadech zikaznik zjisti platebni
moznosti po piihlaseni do aplikace DPD Kuryr (Dpd, 2018).

GEIS Parcel CZ, s. r. 0.

Spolecnost je soucasti nadnarodni logistické skupiny Geis, kterd sidli v némeckém Bad
Neustadtu. Na ceském trhu plsobi jiz od roku 1991 a patii mezi pfedni poskytovatele
komplexnich  pfepravnich a logistickych slizeb. Ma spolehlivy  vnitrostatni
a mezinarodni piepravni systém a dorucuje jak na soukromé adresy, tak i do firem.
Vyuziva tzv. HUB and spoke systém, tedy centralni prekladist¢ s nejmodernéjsi, plné
automatickou tiidici technologii, jejiz pomoci proudi zasiky z celé republiky., tfidi
se a pfesméryji do cilovych mist. U balikkového piepravy lze platit kreditni kartou
¢i v hotovosti. Taktéz nabizi sledovani zisiky na jejich webovych strankach

¢i na zakaznické lince (Geis-Group, 2018).

GLS (General Logistics Systems, s. r. 0.)

Spolecnost nabizi spolehlivé feSeni pfepravy pro vnitrostditni i1 mezinarodni ucely —
V Evropé i po celém svété, jednotlivcim 1 spoleCnostem. Doprava se vyznacuje
kratkymi  standardnimi dodacimi lhitami. Spole¢nost doruuje balky od pondéli
do patku béhem bézné pracovni doby. Tuzemské baliky se dorucuji obvykle nasledujici
pracovni den. Zakaznik se slizbou FlexDeliveryService zska v€asné informace
na daném trhu, které je pfistupné prostiednictvim odkazu v e-mailu. Nabizi i doplikové
sluzby ¢i specialni pozadavky na doruCeni napiiklad sledovani zasilek, vyhledavéani
Parcelshop apod. Zakaznikk muze zaplatit v hotovosti ¢i platebni kartou (GLS-Group,
2018).
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TOPTRANS EU, a. s.

V duchu sloganu ,Blesk je na§ pomalejsi bracha* provozuje spolecnost systém expresni
piepravy kusovych zisilek a balkt z domu do domu po celé Ceské republice do 24 hod.
Shizby poskytuyji v segmentu obchodnich spole¢nosti B2B (pfeprava mezi vyrobcem
a velkoobchodem), obchodni spolecnosti a koncovych klienth B2C — mternetové
obchody a vsegmentu domacnosti a koneCnych spotfebiteld (C2C trhy). Diky
modernimu  a jednotnému systému ziskd zdkaznikk po pfijeti objednavky dokonaly

ptehled o jejim stavu ¢i zpracovani (Toptrans, 2018).

Hrozba nové konkurence

V Ceské republice je pieprava zasilek pné konkurenénim odvétvim, které nema
vyrazné¢ bariéry vstupu do odvétvi. V souCasnosti jsou na Ceském trhu zastoupeny
vSechny vyznamné svétové a evropské spoleCnosti nabizejici balkkové a expresni
sluzby. Vybudovani funkéni pifepravni sit€ miZze byt spojeno s nemalymi naklady,
coz snizuje mozné vstupy novych vyznamnych konkurentli na tento trh. Nicmén¢ muize
pfistoupit lokdlni ptepravce, ktery bude v dané lokalit¢ znamenat zvySeni konkurence
pro Ceskou postu. Za nejnovéjsi hrozbu vstupu nové konkurence miZeme oznadit

planovany vstup na trh s doru¢ovanim balikovych zasilek spole¢nost Zasilkovna.

ZASILKOVNA

Ceska piepravni spole¢nost se doposud zabyvala vydejem zboZ =z e-shopt,
kde garantuji vyzvednuti zisiky jiz druhy den na vydejnim misté, které si zdkaznik sam
vybere. Jejich heslem je: Nelekate, Setiite a mate pohodli. Spoleénost &asteéné
spolupracuje s Ceskou postou, pro kterou svaz zisiky z maljch e-shopit, za coz Ceska
posta inkasuje provizi. Tato spoluprace oviem ,drhne” nebot’ Ceska posta v roce 2018
virazné zvysila cenové podminky. Spole¢nost ma 1 617 vydejnich mist v CR, jsou
to vétSinou malé obchody, které se spole¢nosti spolupracuji jako franSizy. V roce 2019
chtéji tyto vydejny rozsitit na pocet 3 000 provozoven, coz je piiblizné tolik, kolik
pobocek ma Ceska posta. Na jafe roku 2019 tato spolenost rozsii své sluzby
o dorutovani baliki, coZ ji stavi do role hlavniho konkurenta Ceské posty (Denik.cz,
2019).
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Dalsi nové konkurenty, ktefi by chtéli vstoupit na tento trh, mize odradit také
novelizace postovniho zikona 221/2012Sb., ktery zahrnuje také zakladni shizby, mezi
které patii 1 dodani postovniho balikku do 10 kg. Novelizace prakticky ukoncila monopol
Ceské posty na trhu listovnich zasilek do 50 g ale piinasi potencidlnim konkurentiim
povinnost pfispivat do tzv. Kompenza¢niho fondu, pokud se rozhodnout poskytovat
postovni sluzby. Jeho cilem je kompenzovat drzteli postovni licence ndklady, které jsou

spojené s poskytovanim ,zakladni shizby*.

Hrozba substituti

Doru¢eni balikovych zisilek do nasledujiciho pracovniho dne je mozné nahradit
expresnimi slizbami s dodanim tentyz den ¢i do 24 hodin. Tyto sluizby vSak poskytuje
jak Ceské posta, tak vétSina jejich konkurentd. Expresni dorudovani je viak omezeno
wybranou lokalitou a je vétSinou vywZvano pouze v krajskych méstech. Ma také
podstatné vyssi cenu.

V druhém piipadé lze vywzivat slizbu obyCejny balk, u které podnik
negarantuje dodani do nasledujiciho pracovniho dne. U obyéejného balku Ceské posty
nevypliuje odesilatel Zadny formulat pfi podani a je to také levnéjSi varianta. Omezeni
je ale maximalni hmotnosti, kterd je 20 kg a Zadny z rozmérd nemiize byt vétsi nez 240

cm.

Vyjednavaci sila odbérateli

Zakaznici Ceské posty maji na vybér velké mnozstvi konkuren¢nich produktii od jinych
balikovych ptepravet. Naroky zdkazniki neustdle rostou a pfepravci se musi neustdle
piizpiisobovat stoupajicim narokim, predevsim v oblasti kvality a rychlosti dopravy
balkovych zasilek, které jsou od zdkaznki pozadovany.

Piedeviim v obdobi pfed Vanoci Ceskd poSta zaznamenava obrovsky néarist
zasilek, kter¢é musi v€as dopravit k zdkaznkovi. Veky problém se naskyta
v neschopnosti v€asného doruceni, a to pfedevsim z divodu nedostatku kvalifikovaného

a spolehlivého personalu. Zakaznici poté piechazeji ke konkurenénim spole¢nostem.
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Vyjednavaci sila dodavateli

Vzhledem k zaméfeni a charakteru poskytovanych shizeb Ceské posty je faktor
vyjednavaci sily dodavateli bezvyznamny.

2.3 Vnitini marketingové prostredi

Nasledujici  kapitola je vénovana faktorim, které mohou ovliviiovat schopnost
uspokojovat zdkazniky. Jde o samotny podnik, jeho zaméstnance, konkurenci,
zdkazniky atd.

Podnik

Samostatny statni podnik Ceska posta vznikl 1. 1. 1993 s osamostatnénim Ceské
republiky. Ve mésté Zd’ar nad Sazavou se nachazi 3 pobocky Ceské posty, z nichZ jedna
je omacovana jako hlavni, na které je umisténé depo pro okolni vesnice. V tomto mésté
se také nachazi Piekladisté, z kterého jsou veskeré balikkové zasiky rozesilany
na jednotlivé poSty ¢i k zaméstnancim, ktefi je dale doru€uyi na pfisluSnou adresu.
Vzhledem k rostouci konkurenci v této oblasti sluzeb se podnik snazi zkvalitiio vat

a ZlepSovat svoje sluzby, aby si udrzel své postaveni na trhu i v budoucnu.

Zaméstnanci

Zamgstnanci jsou pro podnik dileziti, a proto se podnik snaz zlepSovat jejich pracovni
podminky. Pokud se zaméfime pouze na zaméstnance, ktefi pifmo pfichazi do styku
s balkovymi slwbami, zaméstndva posta v soudasné dobé ve mésté Zd’ar nad Sazavou
dva zaméstnance na balikové prepdzce, ktefi se stfidaji na dv€ smény. Zasiky po mésté
a jeho okoli rozvazi balikovi doruCovatelé, ktefi se stfidaji na rannim a odpolednim
dorucovani. Tyto zasiky jsou rozd€lovany a tiidény na pfepravnim uzlu ve mésté, tedy
na Prekladiiti Zdar nad Sazavou a dle stanovenych okrskil jsou poté rozvaZzeny
k zakaznktm. Balkové zisiky po okohich vesnicich také dorucuji poStovni
dorucovatelky pfi roznaSce listovnich zasilek. V obdobi velkkych prazdnin vyuziva posta
brigidnikti pro Cerpani dovolené. Predevsim, ale v obdobi pted Vanoci, kdy dochazi
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k enormnimu navySeni poctu zasilek jak podavanych, tak doruovanych je tieba
vyuzivat brigddnik .

Nadfizeni komunikuji se svymi podiizenymi pfevazné osobné, tzv. face to face,
Vv pfipad¢ potieby také telefonicky. Zaméstnanciim jsou v ramci motivace poskytovany
benefity v podobé poukazek na navstévy sportovnich zafizeni, prispévky na navstévy
divadel ¢i vystav, ubytovani v podnikovych rekreacnich/ubytovacich zatfizenich po celé

Ceské republice, piispévky na détské tibory apod.
Zakaznici

Zékaznici tvofi vyznamnou c¢ast podniku. Hlavnim cilem je uspokojit co nejvetsi pocet
zakaznikkt, aby opakované spolupracovali s podnikem. Pro podnk jsou duleziti
spokojeni zakaznici, ktefi se vraceji a vyuzivaji jejich shizeb, nebot’ pro n¢ znamenaji
pifimy. Zakaznik vstupuje do procesu sluzby napiiklad pii podani balikové zasiky, kdy
musi dodrzovat poStovni podminky (dané rozméry, obsah zasilky ¢i obal). Zakaznici se
také podileji na tzv. Ustni reklam¢, nebot' nespokojeny zdkaznk mize vyrazné
negativné ovlivnit poptavku po shizbach podniku, a to nejen tim, Ze bude vyuzivat
konkurenci ¢i pfestane sluzbu vyuzivat, ale také tim, Ze negativni zkuSenost sdéli svym
blizkym, roding, kamaradim apod., ti diivéfuji ndzorim svych blizkych, a zikaznici tak
vytvaii ,antireklamu® podniku. Na druhé strané spokojeny zdkaznik vytvari podniku
pozitivni reklamu a zvySuje tak poptavku po sluzbach CP.

V poslednich letech se ve mést¢ Zdar nad Sazavou rozsituje nespokojenost
zdkaznik s balikovymi sluzbami, at uz se jednd o nespokojenost se samotnymi
dorucovateli téchto zasilek ¢i Casem doruceni Nespokojenost roste také v oblasti
vyzvedavani zasilek, kdy zakaznici mnohdy &ekaji i hodinové fronty. Ceska posta
ke zlepSeni téchto podnikovych procest, avSak bez zaméfeni na konkrétni pobocky
Ceské posty, vyuziva na svych internetovych strankdch Prizkum spokojenosti, kam

mohou zidkaznici psat své piipominky ¢i stiznosti.

V roce 2017 dosahla CP celkového zsku ve vysi 91 mil K& pred zdanéni, coz
znamenalo o 100 mil. K¢ méné nez v roce 2016. Balkové a mezindrodni zasiky mély
vys§i vynosy a mély tak poztivni vliv na hospodaisky vysledek. Konkrétni nformace
pro poboc¢ku Zd'ar nad Sézavou nebyly dany k dispozici.
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Na poboéce Zd4r nad Sézavou je oteviraci doba od 8:00 — 18:00. Nejvice
zdkaznikii  navstivi poboCku v odpolednich hodinach po 14:00. Co se tykd wveku
zakaznikl, neda se presné urCit, kterd v€kova skupina previadd, nebot’ balikové sluzby
vyuzivaji zadkaznici napfi¢ generacemi. Zakaznikovi by ovSem mélo byt minimalné 15
let. Mimé pievazuji Zeny nad muz, coZ odpovida struktufe obyvatel v okrese Zd'ar nad
Sazavou, kdy je vice Zen nez muzi. D4 se fici, Ze vice balkové sluzby vyuzivaji
pravnické osoby pied fyzickymi osobami. Spole¢né ovsem maji to, ze nejvice vyuzivaji

stejny typ balikové sluzby, ato Balik Do ruky.

2.4 Marketingovy mix 7P

V této Gasti prace jsou analyzovany jednotlivé prvky marketingového mixu Ceské
posty, a to: Produkt, Cena, Misto/Distribuce, Propagace, Lidé, Procesy a Materidlové
prostredi.

2.4.1 Produkt

Produktem Ceské posty jsou shby, jako jsou napidklad: Sluzby Czech POINT, prode;
na poStach, psani, penézni sluzby atd. Tato prace je zaméfena pouze na balikkové sluzby,
a proto budou pouze popsany tyto shwby. Ceskd posta nabizi zisiky jak v CR,
tak i Vv zahrani¢i (mezinarodni zasiky). Nasledujici uvedené druhy zasilek jsou
nabizeny viemi pobockami Ceské posty v Ceské republice, tedy i ve mésté Zdar

nad Sazavou.

Ceska republika:

e Balk Napostu —do hmotnosti 30 kg.

e Balk Do ruky — do hmotnosti 50 kg, pfedani z ruky do ruky.

e Balk Do balikony — cenové nejdostupngjsi balk CP, ktery lze objednat
v e-shopu. Vyzvednuti je mozné v 222 specializovanych vydejnich mistech
po celé CR, balikovna je ina Ceské posté ve Zd'afe nad Sazavou.

e Balk Komplet — moderi pfedplacend balikova sluzba.

e Cenny balk — Sperky, drahé¢ kameny Ci sbératelské predméty do 20 kg.
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e EMS (Express Mail Service) —pro rychlou vnitrostatni ptepravu zasilek do 20 kg.

e Doporuceny balicek — zisiky s mensi hodnotou a hmotnosti do 2 kg

e Obycejny balkk — cenové vyhodny, zisiky do 20 kg.

e Vydej balki na kéd — vyzvednuti vétSiny vnitrostatnich avizovanych balikt
bez nutnosti predkladat prilkaz totoznosti, proto Ize vyzvednout i tieti osobou.

Zahranic¢i:

e Standardni balk do zahrani¢i — pro vefejnost i podnikatele, napt. pro zasilani
darkt, dokumenti ¢i zboZ.

e Cenny balk do zahrani¢i — pro zasilani penéz, drahych kowii, kament c¢i Sperkii
a cennych papirt.

e EMS do zahrani¢i — zboZzi ¢i dokumenty do vice nez 120 zemi svéta.

e Obchodni balk do zahrani¢i — rychld a spolehlivd ptfeprava zboz do vice nez 20
zemi Evropy (Ceska posta, 2018).

Vzhledem Kk pomémé velkému mmnozstvi nabizenych druhit  balkovych  zasilek

podrobnéji popii mnou vybrané nabizené balikové sluzby.

Balik Na postu

Jedna se o unikatni slizbu pro pfepravu vnitrostatnich balkli do hmotnosti 30 kg,
po celé Ceské republice. Odesilatel nebo adresét si zvoli postu, na které bude piipraven
balkk k vyzvednuti Pfitom garantuji vyzvednuti na zvolené poste¢ jiz nasledujici

pracovni den. Nedilnou soucasti je také avizovani zasilky.

Balik Do ruky

Balikk do ruky je bali o hmotnosti az 50 kg, ktery je dorucovan na jakoukoliv adresu
v Ceské republice. Podani balku od 30 do 50 kg je podminéno smluvnim vztahem
s Ceskou postou, zasiky &1 nez 30 kg je momé podat pouze na vybranych
provozovnach. Zakaznici mohou vyuzit doplikovou slizbu Garantovany c¢as dodani,

kdy bude balk dodan nejpozdé€ji do 14:00 hodin v pracovni den i v sobotu.

52



Balik Do Balikovny

Prvni Balkkovny byly otevieny v srpnu roku 2017. Balk do balkovny je cenové
nejdostupnéjSi feSeni pro doruceni zboz objednaného na e-shopu. Hmotnost balkl je
az 20 kg a lze ho vyzvednout na 222 specializovanych vydejnich mistech Balikkovna
po celé Ceské republice. Proto, aby byl balk vydan stadi sdélit jméno a kod
pro vyzvednuti, ktery zdkaznik obdrzi v avizu. Vyhodami jsou piedevSim rychla
obsluha v Balikovné, jednoduché vyzvednuti, garantovana platba kartou ¢i ulozeni

zasiky az na 15 dni.

Balik Komplet

Tato atraktivni sluzba byla uvedena na trh v ffjnu roku 2017. Tato novinka maximalné
zjednodusuje posilani zasilek a nabizi alternativy, jak se vyhnout zdlouhavym ukonim,
se kterymi si zdkaznici spojuji pfipraveni zasiky pro odeslani. Jednotnd cena obsahuje
pojisténi, poStovné, prakticky obal ¢i vyzvednuti balku od odesilatele a nasledné

doruceni.

Standardni balik do zahranici

Standardni balk nabizi za ptiznivou cenu spolehlivou dopravu. Sluzba je pro Sirokou
vefejnost i pro podnikatele, ktefi zasilaji napt. darky, dokumenty &i zboz. Ceska posta
odpovidad za zasilku v omezené¢ vySi. Maximalni hmotnost je 30 kg. Sluzba nabizi také
doplikové sluzby a piiplatky (Ceské posta, 2018)

Na poboéce ve Zd’afe nad Sazavou jsou nejvice vyurivany Baliky Do ruky. Nasledujic i
Tabulka €. 6 uvadi celkovy pocet vywzitych Balikti Do ruky u fyzickych i pravnickych
osob, a to za vybrany okrsek 0 01 (Stalingrad, Novy Klafar, Nadrazi) v mésici Unor
2019, za celé DEPO Zd4ar nad Sazavou vmésici 2019 a za &tvrtletd
1. 12. 2018 — 28. 2. 2019. V tabulce je taktéZ uvedena uspéSnost doruceni téchto

zasilek.
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Tabulka 6 Balik Do ruky

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Interni materidly CP)

Fyzické osoby

Pravnické osoby

Balik Do
ruk TS 068 —
Y Celkem | Doruceno L3203 Celkem | Doruceno Ry

V% v %

Okrsek 0 01 439 274 62,41 1382 1100 79,59

Depo ZDAR | 3 570 2833 79,36 5913 5050 85,41

unor 2019

Ctvrtleti

1.12.2018- | 15152 | 11904 | 78,56 16919 | 14229 84,10

28. 02. 2019

Za Ctvrtleti 1. 12. 2018 — 28. 2. 2019 vywzily vice balkové shizby (celkem balikové
zasiky vSech druhti), fyzické osoby, a to celkem 21 511 zasilek, jejichz tUspéSnost

doruceni byla 79 %. Pravnické osoby vywzily celkem 20 447 zasilek, jejichz UspéSnost
doruceni byla 85,89 %.

Zména posuzovani zasilek

Od 1. 3. 2019 dochazi ke zmén¢ v posuzovani balkkovych zasilek. Noveé se nebudou tyto

zasiky posuzovat dle vahy, ale rozmérl. Znamena to, Ze budou balkky rozd€lovany dle

nejdeli strany do kategorii:

e S(35cm)
e M(50cm)
e L (100 cm)

o XL (240 cm).

Timto

krokem si podnik slibuje pfedevSsim zefektivnéni procest pfi tfidéni baliki

a piepravé, nebot’ pii standardizovaném obalu balikdl (tzn. Ze drz tvar) s nmi Ize lépe

manipulovat pfi pfepravé a vice se jich umisti do pfepravnich kleci. Pocita se také

se zjednoduSenim pifpravy na budouci produkty Ceské posty, jako jsou zavedeni

vydejnich ¢i pifjmovych schranek na zasilky.
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2.4.2 Cena

Kalkulaci ceny neni mozné provést az po ukonCeni vSech Cinnosti, protoze se jedna
o specificky charakter sluzeb, z toho divodu je poStovné uhrazeno jiz na samém
zaCatku fetézce, tzn. pii podani zasiky.

Hlavni vyhodou je masové zpracovavani zasilek, kdy jsou ve vétSin€ piipadi
spoleéné prepravovany zisiky riznych druhi do riznych mist. Cllem CP a jeji
motivaci je uspokojovani pfani a potieb co nejveétstho poctu zdkaznikii a realizace Uspor
Z rozsahu.

Nasledyjici tabulka ¢. 7 uvadi piehled cen jednotlivych balikovych slizeb
v Ceské republice veetnd DPH, ceny se li§i dle hmotnosti zasiky, ztoho divodu
Vv tabulce uvadim ceny nejvy$si mozné hmotnosti zasilky v dané shuzbé. Ceny jsou
platné od roku 2018. U podani zisiky Balk Do ruky a Balkk Na postu lze pouzit
i zakaznickou kartu CP, kterou si mie zaloZit kdokoli — podnikatelé i soukromnici
a znamena slevu z ceny pro drzitele této karty.

V tabulce €. 8 jsou poté uvedeny piiklady ceny mnou vybranych doplikovych
sluzeb, které Ceska posta nabizi k vybranym balikovym sluzbam.

Tabulka 7 Ceny balikovych sluzeb v CR

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Ceska posta, 2018).

Druh zisilek Cena v¢. DPH
Balik Na postu (30 kg) 239,00 K¢
Balk Do ruky (30 kg) 294,00 K¢
Balik do balkovny (20 kg) 108,90 K¢
Balk Komplet (7 kg) 149,00 K¢
Cenny balk (20 kg) 211,00 K¢
EMS (20 kg) 290,00 K¢
Doporuceny balicek (2 kg) 83.00 K¢ osvobozeno
od DPH

Obycejny balk (20 kg) 144,00 K¢
Balik Expres (10 kg) 182,00 K¢
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Tabulka 8 Ceny dopliikovych sluzeb
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Ceska posta, 2018).

Vybrané doplitkové sluzby Cena v¢. DPH
Dodejka 18,00 K¢
Elektronické oznameni odesilateli 4,00 K¢
Dobirka 17,00 K¢
Garantovany Cas dodani — pracovni dny 60,00 K¢
Garantovany c¢as dodani so-ne, svatky 175,00 K¢
Dodani do vlastnich rukou 10,00 K¢
Prodlouzeni ulozni doby pro vyzvednuti posStovni zasilky 20,00 K¢

Veskeré ceny uvadénych, ale i ostatnich shizeb pobodek Ceské posty jsou
totorné na viech pobockach Ceskych post, nebot’ jsou to provozovny Ceské posty, s. p.
a podléhaji stejnym zakonim, kterymi se musi fidit.

Od 1. 3. 2019 se méni cenk balkovych sluzeb Ceské posty, s. p. Ceny
se doposud odvijeli dle hmotnosti, nyni se budou fidit rozméry zsiky. Cena podani
vSech rozmérti zasilek se v priméru snizi o deset korun, pokud budou data vyplnéna
elektronicky. Tzv. Ze je nové zavadény ,e-Stitek, kdy si klient v aplikaci ¢i
na internetovych strankach posty www.postaonline.cz piedvyplni adresni udaje a usetii
tak Cas u postovni prepazky. Doposud byla nejlevnéjsi balikkova sluzba Obycejny balik,
jehoz cena byla 74, - K¢ bez DPH pii hmotnosti do 2 kg. Nejdrazsi byl potom 20 kg balik
za 144, - K¢. Nyni za nejmensi balk (do 35 cm) zaplati zakaznik 89, - K¢&. Nejvice
si poté piiplati zdkaznici, jejichz zasika bude mit rozméry mez 100 a 240 cm,
ato 319, - K¢.

Vzhledem Kktomu, Zze se mimo jiné sluwzby i balikové zasiky vnitrostatni fadi
do zakladnich sluzeb Ceské posty, je tvorba jejich cen upravena zikonem ¢&. 29/2000
Sb., resp. zdkonem ¢. 95/2005 Sb., tvorba cen zakladnich postovnich sluzeb. Tvorba cen
zakladnich poStovnich sluzeb zahraniCnich vychazi ze zakona ¢. 526/1990 Sb. Zakladni
slizby CP podléhaji regulaci piislisného regulaéniho tiadu. U vnitrostatnich zasilek
se jedna o Ministerstvo financi, u zahrani¢nich zasilek o Cesky telekomunikaéni urad).
Je t0 dano tim, ze se vychdzi ztradicntho vnimani posStovnich sluzeb, slizeb jako

socialntho charakteru, u nich? stat musi zajistit vSeobecnou dostupnost. Ceska posta
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u téchto sluzeb na celém uzemi nema moznost uplatiiovat cenovou politiku a musi byt

déana jednotna cena zdkladnich sluzeb.

2.4.3 Misto/Distribuce

U balkovych shlizeb (postovnich sluzeb) je misto, resp. distribuéni misto tam,
kde je zasilka vydéna zrukou zidkaznika Ccili odesilatele a vstupuje do postovniho
systému ¢i misto, v némz systém opousti do rukou adresata (zikaznika).

V CR je husta sit’ post i jejich organizaénich jednotek jako jsou specializo vané
provozovny, posty Partner, vydejni mista a poStovny, jejichz celkovy pocet v roce 2017
¢nil 3 314. Jak jiz bylo zminéno, tato prace je zaméfena na spokojenost s balkovymi
slzbami ve mésté Zd’ar nad Séazavou, kde se Ceska posta nachazi na ulici Nadrazni
494/23, ktera je tzv. hlavni, nebot’ se v tomto mésté nachazi dalsi dvé mensi pobocky
Ceské posty, pro které je tato ,hlavni“ posta spadovi. Ve mdsté se taktéZ nachézi
Prekladisté, které je nezbytné pro spravné zpracovani téchto zasilek, nebot’ doruovani
zasilek a cely tento proces za¢ind pravé na tomto Piekladisti a je tedy vychozim bodem
pro dorucovatele zasilek. Pro zikaznka je dilezitd vzdalenost, kterda ho dé&li
od koncového bodu postovni sité. Tyto provozovny jsou umistény na strategickém
misté, kde jsou piistupné i pro zdkazniky z okolich vesnic, pro které je ,hlavni“ posta
tzv. ,spadovou” postou ¢i ,centralni postou. Dle zdkona ma posta povinnost zajistit
pfistup invalidnim osobam do jejich provozoven, aby m¢ly moznost vyuzivat jejich
sluzby.

2.4.4 Propagace

Da se fici, e Ceska posta vyuziva rizné formy propagace, aby se dostala do povédomi
§iroké vefejnosti,. Tyto mozné zpisoby jsou jednotné pro viechny pobocdky Ceské posty,
tedy i pro poboc¢ku ve mésté Zd'ar nad Sazavou. Vie je fizeno z centraly pomoci tzv. JIS
systému, tedy Jednotného mformac¢niho systému, ktery zasild iformace, kde maji byt
propagacni materialy umisténé, jak maji byt vylepené, kde maji byt dany k dispozici
pro zdkazniky apod. Timto systémem se tedy fidi i tato analyzovana pobocka.
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Reklama

Co se tyka reklamy, miizeme fici, Ze neptedstavuje hlavni zplisob propagace postovnich
sluzeb, a to ztoho diivodu, ze neni efektivni oslovit Siroké spektrum potencidlnich
privatnich zakaznik .

Reklama je umisténa na podnikovych automobilech Ceské posty, kde je umistén
slogan ,,Dnes podate, zitra dodame*. Je vSak nutné fici, ze se tento slogan stal
V poslednich letech velkym terCem kritky, nastdvd tedy otdzka, zda je mozné ho brat
jako poztivni reklamu. Voblasti balkovych shizeb nevywziva Ceska posta

V soucasnosti televizni Cirozhlasové reklamy.

Podpora prodeje

Podpora prodeje Ceské posty je tvofena poskytovanim slev. Napiklad pii vyuziti
sluzby balik Na postu &i balkk Do ruky mize zikaznik vyuzit Zakaznickou kartu Ceské
posty. Porovndni ceny bez slevy a ceny se slevou u vybranych hmotnosti zisilek je

v tabulce & 8 nize.
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Tabulka 9 Srovnani zakladnich cen a cen se zakaznickou kartou

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Ceska posta, 2018).

2 kg 108,00 K¢ 98,00 K¢ 138,00 K¢ 125,00 K¢
Skg 117,00 K¢& 107,00 K¢ 152,00 K¢ 138,00 K¢
10 kg 137,00 K¢ 127,00 K¢ 173,00 K¢ 157,00 K¢
15 kg 183,00 K¢ 173,00 K¢ 229,00 K¢ 207,00 K¢
20 kg 207,00 K¢ 197,00 K¢ 257,00 K¢ 232,00 K¢
30 kg 239,00 K¢ 229,00 K¢ 297,00 K¢ 260,00 K¢
50 kg - - 379,00 K¢ 342,00 K¢

Pro zisiky Balik Do ruky a Balk Na postu existuji i1 dalsi mozné slevy, a to:

Dodani zasilky Balkk Do ruky na adresu provozovny — 16, - K¢

Dorucit firm¢ (provozovné) — 16, - K&

Poskytnuti kontaktnich informaci — Balik Do ruky - 2, 42, - K¢

Dodatkova sleva pro sluzbu Balik Do ruky — 5 % zikladni sazby kazdé zasiky
Dodatkova sleva pro sluzbu Balk Na postu — 5 % zikladni sazby kazdé zasiky

Mnozstevni slevy

Mnozstevni slevy poskytuje Ceska posta za:

celkovy objem podanych zsilek Balk Do ruky, Balk Na postu a Balik
Do balikkovny. Poskytuji se pouze na zakladé uzaviené¢ pisemné dohody mezi

podavatelem a Ceskou postou, s. p.;
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e mdsitni objem podanych zisiek Balk Expres, které se vymétuji procentem
ze zakladnich cen sluzby Balik Expres za kalendaini mésic;

e mdsitni objem podanych zisiek EMS, které se vyméiuji ze zakladnich cen
EMS za kalendaini mésic;

e za m¢sini objem podanych zisilek Obycejny balik;

e za m¢sicni objem podanych zasilek Cenny balik;

e clektronické ptedani podacich udajii formou datového souboru.

Nasledujici tabulka ¢. 10 obsahuje slevy u vybranych zisilek dle poc¢tu kust.

Tabulka 10 Mnozstevni slevy
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Cenik CP)

50 ks 6 4 - - -
100 ks 10 6 8 - -
200 ks 11 8 13 - -
300 ks 12 10 - - -
400 ks 14 12 - - -
500 ks 16 14 - 10 10
1 000 ks 20 16 15 17 17
5000 ks - - 17 20 22

Public relations

Public relations je velmi efektivnim nastrojem propagace v oblasti poStovnich sluzeb,
a to z toho divodu, Ze osobni kontakt cileny na piislusné subjekty je G¢inny. Muizeme

sem zafadit:
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e tiskova sdéleni (prostfednictvim tiskového mluveiho);

o zikamické dny Ceské posty — neformalni schiizky s potencialnimi zikazniky,
kde maji moznost mformovani se o novych slizbach ¢i poskytnout svoje
pripominky;

e vyroéni zpravy obsahujici vysledky hospodafeni CP za dané tletni obdobi,
mnformace tykajici se kvality poskytovanych sluzeb;

e PoStovni noviny — podnikové noviny pro zaméstnance;

e podpora sportovnich, kulturnich, spoleCenskych ¢i charitativnich akci — Nadace
Ceské posty;

e Skolici a rekreacni zafizeni,

e vefejné¢ zakazky;

e spoluprace Skoldm a studentim.

Osobni prodej

Osobni prodej je realizovan pii kontaktu se zdkazniky na balkovych piepazkach posty
a pii doruCovani zasilek. Je to pro podnik piilezitost navazat kontakt se zakazniky,
upeviovat s nimi vztahy a stimulovat je k dalsi spolupraci. K tomu je ale velmi dulezity
vhodny vybér zaméstnancli na dané pozice. Zamcstnanci jsou ndhodné zkouSeni, kdy
napiiklad balikkovou piepazku navstivi fiktivni zdkaznik, ktery je specialn¢ Skoleny a ma
presné¢ dané, jak vést rozhovor se zaméstnancem. Jedna se o tzv. mystery shopping,

jehoz cilem je vyhodnotit urovent poskytovanych shuzeb.

Primy (direct) marketing

Piimy  marketing je realzovin  prostfednictvim  iternetovych stranek
www.ceskaposta.cz. Stranky jsou moderné a pichledné zhotoveny, takze se zakaznik
snadno orientuyje pii hleddni potfebnych a wziteCnych mformaci. Mulze zde nalézt
piehled poskytovanych sluizeb, doplikovych sluzeb, ceny jednotlivych shlizeb, popis
obsahu jednotlivych nabizenych sluzeb, informace o samotném podniku Ceska posta,
informace o pobockach CP, jejich oteviraci dobu a poskytované sluzby. TaktéZ jsou zde
k nalezeni aktualni informace z déni kolem podniku.
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Podnik provozuje také Call centrum — zikaznickou telefonni linku 840 111 244, ktera je
k dispozici v pracovni dny od 7:00 — 19:00 a v sobotu od 8:00 — 12:00. Na pobocku

Ceské posty ve Zdafe nad Séazavou se mohou zikaznici dovolat v piipadé potieby
na Cisle +420 854 259 101.

245 Lidé

Lidé tvofi velmi podstatnou soucast Ceské posty. Jsou to predeviim zamdstnanci
podniku. Muzeme sem zafadit i zakaznky, ktefi jsou soucasti shizeb a maji tak vliv
i na jejich kvalitu. Zakaznici jsou popsani vySe v kapitole 2.3. Vnitfni marketingo vé

prostiedi.

Zaméstnanci

Zaméstnanci se déli do riznych skupin dle jejich Ucasti na poskytované sluzbé.

Kontaktni persondl

Jednd se o zaméstnance pracyjici na balkkovych piepazkach ¢i dorucovatele balikkovych
zasilek. Tyto dva druhy zaméstnancli jsou v pfimém kontaktu se zakazniky, je nezbytné,
aby zaméstnanci méli vhodny odév — firemni odév (stejnokroj), aby byl schopni
odpovédét na rizné piipadné dotazy zdkazniki a dokédzali navrhnout jeho feSeni
a v neposledni fadé musi dodrzovat stanovené piedepsané postupy dané prace. Pokud
se zaméiime pouze na zaméstnance, ktefi pifmo pfichazi do styku s balkovymi
sluzbami, zaméstnava podta v soucasné dobé ve mésté Zdar nad Séazavou dva
zam@stnance na balikkové prepazce, kteii se stfidaji na dvé smény. Na ranni a odpoledni
sméné se stiidaji taktéz balikovi doruCovatelé, ktefi jsou déleni dle okrski. Celkem je
37 okrski, ale doruCovatelé nemaji pouze jeden staly okrsek. V tivahu vezmeme pouze
okrsky, kde alespon z ¢asti doruCovatelé maji na praci balkové zasiky. Takovych je
na pobocce 15 motorizovanych listovnich a balikovych dorucovatelek a 1 stfida¢, 3
balikovi dorucovatelé okolich vesnic, 3 balkovi doruCovatelé ve mésté, jeden
doru¢ovatel nadrozmérnych  zasilek v okrese. V pifpadé dovolené zastupuje

zaméstnance bud’ stfida¢ nebo v letnich mésicich i1 nékolik brigddnik .
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Ovliviiovatelé (manaZeri)

Manazeti ovliviiuji strategii vyvoje a kvality sluzeb, upravyji marketingovy mix
podniku apod. Manazefi nejsou v pfimém kontaktu se zdkaznikem, ale podstatné
ovlivityji kupni chovani zdkaznik .

Na analyzované pobocce jsou hlavnimi pracovniky Vedouci a Vedouci provozu,

kteti zodpovidaji za ¢innost ostatnich pracovnikli a rozd€lyji jim pracovni povinnosti.

Pomocny personal

Do této kategorie spadaji vSichni zaméstnanci ktefi se podileji na realizaci sluzby,
ale nejsou v piimém kontaktu se zdkaznkem. Radi se sem zaméstnanci téidicich center-
Piekladisté, které se taktéZ nachazi ve mésté Zd’ar nad Sdzavou. Na tomto prekladisti

jsou 3 zaméstnanci. Miizeme sem fadit také zaméstnance piepravy ¢i IT zaméstnance.

Co se tykd odborné kvalifikace zaméstnancti CP jsou nejvy$§i naroky
u manazerti kde je také podstatnd praxe na dané pozici. Pracovnici pfepazek by meli mit
sttedoskolské vzdélani s maturitou. DoruCovatelé musi mit fidicské opravnéni nejen
na osobni automobil, ale také na dodavku. Zamestnanci musi také pravidelné vykondvat

profesni zkousky.

2.4.6 Procesy

Zakaznik piichazi do styku s podnikem predevSim na piepazkach post ¢i pfi podani
zasiky pifmo danym osobam domil. Procesy se odehrdvaji bez ucasti zdkaznika —
tiidéni zasilek v tfidicich centrech, nasledné odesilini na dodaci poSty, samotna
preprava zasilek k zdkaznikovi apod. Tyto procesy ovliviiuji kvalitu poskytovanych
sluzeb napt. dobu dodani a tim posléze i1 spokojenost zdkazniki s danou shuizbou.
Zékaznik ziska informace o zisilce pomoci SMS zprav, které obdrzi na svij
mobilni telefon ¢i zaslanim informace o zasilce na emailovou adresu. Na internetovych
strankach Ceské posty pak ziskA za pomoci nastroje Track&Trace informace o své
zasilce, je zde ale nutné zadat Cislo balikové zasiky, které najde ve své SMS zprave,
kterou obdrzel Zikaznik tak ziskd presné aktudlni informace od podani zaisilky,

je to tzv. cesta zasiky, ktera je zobrazovana v postupném Casovém sledu. Jedna
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se o informace, kde se objednand zasilka nachdzi, na jakém pracovisti o jaky typ
zasiky se jedna, jaka je jeji hmotnost ¢ipocet ks. Zakaznik mize vyuzit i vicekusovou
zasiku, coz zmamenda, ze k zisilce urCit¢ho Cisla nalezi jind zisika, kterd ma stejné
oznaCeni, resp. Cislo jako primarni zisika a li§i se pouze poslednim Cislem. Tato zasilka

se musi dorucovat jako celek nikoli po ¢astech.

Proces dorucovani balikovych zisilek

Tento proces je pomérné slozity a podili se na ném velké mnozstvi zaméstnanct.
Vzhledem k tomu, Ze je tato prace zaméfena na Ceskou postu nachazejici se ve mésté
Zdar nad Sazavou, pop#i, jak finguje tento proces pravé zde.

Proces dorucovani balkovych zasilek za¢ind snimadnim zasiky urcené
k dorudovani, které jsou na zdarské piekladi§ts, presnéji fedeno na Prekladiste Zdar
nad Sazavou piepravovany z SPU Brno 02. Zde odpovédni pracovnici vyloZi cely obsah
vozidla, proto aby nedochazelo k poSkozeni zasilek, jsou zasilky pfepravovany pomoci
tzv. kovovych kleci, které dale slouzi i K ochran¢ pfi piepravé zasiky z jednoho mista
na druhé. Po této ¢mnosti nasleduje snimani kodh balikl, které jsou snfimany do mobilni
cteCky carovych kodh. Pracovnici museji rozliSovat obyCejné a cenné zasilky,
nebot’ se snimaji do jiné CteCky. Po skonCeni snimani kodh jsou data pienesena
do pocitace, kde jsou uloZzena a umoziuji kontrolu obdrzenych zsilek tzn. pocet
zasilek, které vystoupily z SPU Brno je stejny, jako pocet pijjatych zasilek

na prekladisti Zd'ar nad Sazavou.

Nasleduje pofizovani balikovych zasilek, coz znamend, Ze u kazdé¢ konkrétni
zasiky je tfeba snimat carovy kod prostrednictvim bezdratové Ctecky, ¢imz
se v systému zobrazi Uplné informace o konkrétni balikové zsilce. Povéfeni pracovnici
poté vSe kontrolyi a piipadné opravuji dobirky u balkil, typy poukazek, nespravnou
adresu piijemce ¢i dalsi mozné chyby, tak aby se informace obsazené na baliku

shodovaly s informacemi, které jsou uvedeny v systému.

Balikové zasiky jsou tfidény na Balkk Na poStu a na jiné typy balkovych
zasilek. Tyto jiné typy balkovych zasiek se dale tfidi pouze dle adresy, dispozice
adresata, telefonniho ¢isla a hmotnosti balikové zasiky nad 30 kg (viz. Obrazek ¢.8

nize).
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Dispozice Hmotnost  Telefonni Pouze
adresata  nad 30 kg Cislo adresa

Obrazek 8 Tridéni balikovych zasilek

(Zdroj: Vlastni zpracovéni dle Interni materialy CP)

Na zaklad¢ ziSténych informaci systém sdm vygeneruje, na jaky sklad si zdkaznik pieje
balkovou zisiku ulozit. Ve mésté Zdar nad Sazavou je momé zisiky ukladat
na sklady Posta Zd4r nad Sazavou 1, 2 popi. 3, dale na sklady, které se nachazeji
Vv blizkosti mésta.

Déle nasleduje zavérecné zpracovani zasilky, které za¢ind az po Uplném
zpracovani balkovych zasilek V postovnim systtmu APOST. Zasiky jsou poté
oznaceny jako zpracované. MUZe nastat i situace, kdy byla zasilka nespravné sméfovana
napiiklad zasilka eviduje spravné smérovaci Cislo, ale na SPU Bmo 02 doslo
K nespravnému zafazeni zasiky pracovnikkem a nasledné¢ doslo k nespravnému doruceni
do jintho mésta. Naopak mize byt na vinné¢ i odesilatel, ktery nespravné uvedl
smérovaci Cislo, vtomto piipad€ jsou opétovné zpracovany a odesliny na spravnou

dodaci postu.

Po zpracovani vSech =zasilek nasleduje jejich kumulace tzn. sjednoceni
na piisluSné okrsky k dorucovani a nasledné jsou sefazeny dle dorucovaci pochilizky.

Nasleduje vytisk vSech potfebnych dokumentii, a to dokument Prevzeti zasilek uréenych
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pro pochiizku, ktery je tiStén pro jednotlivé okrsky zvlast’ a Potvrzeni o pievzeti zasilky
pro dorucovatele téchto balikkovych zasilek. Dorucovatel ma povinnost zkontrolo vat,
zda fyzicky pocet zasilek odpovidd tomu v papirovych dokumentech a miize opustit
piekladisté a zacit s dorucovanim zasilek. V soucasnosti se dorucuje do 52 okolnich
vesnic plis mésto Zd'ar. Po dorudeni viech zasilek vyplni tzv. Dorudovaci kartu. Tato
karta slouzi k Uctovani, resp. vyictovani jednotlivych okrskii. Obsahuje taktéZz vycetku,
kde je uveden souhrn vSech dobirek, cel a doplatkli. DoruCovatel na tuto kartu vyplni,

kolik zasilek bylo doruceno, nebylo doruceno, bylo ulozeno C¢i zda se n¢jaka zasilka

bude dorucovat opakované na tzv. Druhé doruceni.

Mezi procesy se fadi také vyfizovani stiznosti a reklamaci Napiiklad
pro reklamaci mize zdkaznik vyuzit aplikaci Sledovani zaisilek, kde se po vyplnéni
podaciho Cisla zasilky objevi moznost reklamovat. Reklamovat mize zdkaznik dodéni
zapsané zasiky, poSkozeni zasiky apod. V souCasné¢ dobé roste pocet stiznosti
na proces doddvani zasilek. NejCastéji jsou sméfovany na neprofesionalni jednéni
zaméstnancll, neznalosti zaméstnanci ¢i nedodrzovani technologickych postupt.
Efektivni systém vyfizovani téchto stiznosti by mél pfedchazet jejich vzniku, m¢l by byt

zaméten na kritickd mista a umoziiovat rychlé vyreseni problémil

2.4.7 Materialové prostredi

Do materidlového prosttedi mizeme zatfadit vzhled poSt (provozoven), jejich efektivni
uspofadani, Cistota prostfedi, vzhled provozovny, hluk, vytdpéni ¢i osvétleni na postach,
vzduchotechnika, klimatizace apod. Tvofi tedy nezbytnou funkci pii predstavach
zdkaznkka o kvalitich sluzeb, kdy jsou podstatné prvni dojmy zdkaznika z prostredi,
kde jsou sluzby poskytovany. Zakaznik by se m¢l v interiéru posty dobie orientovat.
V prostorach Ceskych post je zachovana diskrétnost zikaznika, ktera je zajisténa
vyhrazenim prostoru, vétSinou C¢arou na podleze ¢i ndpisem diskrétni zona. Dnes jsou
také samoziejmosti nainstalované stroje na vydavani potadovych listkli, kde zdkaznici
oznaci sluzbu, kterou chtéji a stroj jim vytiskne listek s Cislem a nasledné jsou vyvolavani
kurCité  prepazce pomoci  svételnych  panell.  Jednotlivé  prvky  tohoto

prostiedi by m¢ly byt jednotné a vytvaret jednotny styl tzv. corporate identity. Dulezity
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je také vzhled pracovnikiy, kteif maji predepsany stejnokroj v barvach Ceské posty, tedy
ve Zluté a modré barvé a méli by byt upraveni, aby na zikazniky pulsobili pifjemné.

Analyzovand pobocCka byla v minulém roce kompletn¢ modernizovana. Byly
modernizovany prostory piepazek, zabudovany nové termindly na vydej listka
¢i nainstalovany digitdlni obrazovky — vyvolavaci systém. Je zde také zabudovana
klimatizace, kterd je nezbytnd v letnich mésicich. U vSech pifepazkovych pracovist
je vymacena diskrétni zoéna - Carou na podlaze a pro lepsi prehlednost i napisem
Diskrétni z6na. Samoziejmosti je také stejnokroj - zaméstnanci musi mit podnikové
obleCeni a musi byt patfiéné upraveni.

Nejdilezitéjsim prvkem v ramci vizualizace Ceské posty je jeji logo. Logo
je pravné chranéno a je prikazem autenticnosti subjektu. Podnik v souCasnosti pouziva
grafickou modifikaci tradiéni poStovni trubky spoleénd s nizvem podniku Ceska posta,
a to na $itku ¢i délku. Obrazek loga na délku i $itku je znazornén vyse v kapitole 2.1.2.
Logo podniku. Logo je ladéno do firemnich barev, kterymi jsou modra a Zluta barva.
Tyto barvy maji také firemni automobily a automobily urCené k piepravé zasilek

(modra a 7lutd). U vSech se dodrzuje stanoveny tentyz odstin barev.

2.5 Dotaznikové Setieni

Tato kapitola je zamcfena na marketingovy vyzkum a jeho vysledky, které budou

slouzit jako podklad pro navrhovou ¢ast diplomové prace.

2.5.1 Pripravna fize vyzkumu

V piipravné fazi vyzkumu byl stanoven cil vyzkumu, byly zvoleny metody sbéru dat
a vybrany subjekty dotaznikového Setfeni, také byl stanoven harmonogram realizace
vyzkumu, ktery je nezbytny pro zajiSténi bezproblémového pribéhu vyzkumu
spokojenosti zakaznik .

Cil vyzkumu

Zékladnim cilem vyzkumu je Zzjistit pomoci dotaznikového Setfeni Spokojenost

zakazniki s balikovymi shwbami Ceské posty ve mésté Zd’ar nad Sazavou a na zakladé
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zjsténych skuteCnosti navrhnout dale v praci moznd zlepSeni té€chto poskytovanych
sluzeb.

Konkurence v oblasti téchto sluzeb se kazdym rokem zvySuje, a proto musi
podnik neustdle zvySovat kvalitu poskytovanych sluzeb. V poslednich letech se vSak
stale vice vyskytuji nespokojeni zakaznici, ktefi si st€zuji predev§im na vysoké ceny,

nekvalifikovany persondl a doruovaci doby.

Vybér subjektii pro dotaznikové Setieni

Piedmétem Setfeni byli zakaznici pobodky Ceské posty, s. p. ve méstd Zdar
nad Sazavou. K urCeni subjektii dotaznikového Setfeni byla pouzita technika kvotniho
vybéru. Subjekty dotaznikového Setfeni jsou definovani nasledujicimi charakteristikami

vek, pohlavi a jejich ekonomicka situace.

Zvolena metoda sbéru dat

Dotaznikové Setfeni probihalo pievazné pisemnou formou. Dotazniky byly k dispozici
v prostorach Ceské posty, s. p., Zd’ar nad Sazavou, kde je respondenti mohli vyplnit
a odlozit do pfilozeného boxu. Pro zajisténi co nejsirSiho spektra respondentdl, vcetné
respondentl, ktefi nenavs§t€vuji pobocku Casto, nebo jsou pasivnimi zidkazniky pobocky
Ceské posty (pfijemci), probihalo dotazovani formou on-line dotaznikii prostfednictvim

mternetového portalu Google Forms.

Casovy harmonogram

Pfed samotnym sbérem dat byla provedena pilotdz na vzorku péti respondenti
pro zjisténi piipadnych nedostatki v sestaveném dotazniku, kterd probihala 31. 1. 2019.
Casovy harmonogram ¢&innosti je pro lepsi prehlednost uveden v nasledujici tabulce
¢. 11

68



Tabulka 11 Casovy plan vyzkumu

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Cinnost Casovy interval

Pripravna faze dotaznikového Setfeni 27.01.2019 —28.01.2019
Tvorba dotazniku 29.01.2019-30.01.2019
Pilotaz 31.01.2019

Vlastni vyzkum 01. 02.2019-01. 03. 2019
Zpracovani a analyza vysledkil 02. 03.2019-07.03.2019
Ukonceni dotaznikového Setfeni 07.03.2019

2.5.2 Tvorba dotazniku

Dotazniky byly vytvofeny pomoci aplikace Google Forms. V tvodu dotazniku byli
respondenti sezndmeni s UCelem dotazovani a stim, Zz se jedna o anonymni
dotaznikové Setfeni. Sezndmeni byli také s ¢asovou narocnosti vypléni dotazniku -
piiblizn¢ 5 - 10 minut.

Dotaznik obsahuje celkem 15 otdzek, které jsou uzaviené, nékteré s moznosti
vice odpovédi. U otazky €. 9 hodnoti respondenti vyznamnost (dllezitost) danych
faktori.  na pétibodové Skéle, kde 1 znamend malo vyznamny faktor a 10 znamend velmi
vyzmamny faktor, stejnym zplisobem hodnoti u otazky ¢. 10 spokojenost s témito
danymi faktory. Prvni cast dotazniku obsahuje otdzky meritorni, které se zaméiuji
na zkoumany problém, jednd se o otazky ¢. 1 - ¢. 11. Druhou ¢ést dotazniku tvoii
otazky kvotni, kterymi je zjiSt€no pohlavi, vek, ekonomickd situace a pocet obyvatel
obce, ve které respondenti Zji. Nahled dotazniku je v Piiloze ¢.1.

2.5.3 Realizacni faze dotaznikového Setieni

Distribuce a sbér dotaznki probihal on-line prostfednictvim webovych stranek
googleforms.com a v tisténé podobé v prostorach pobocky Ceské posty, Zdar

nad Sazavou, kde byly voln¢ dostupné.
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Otazky v dotazniku musely byt vypnény spravné, jinak byl dotaznik neplatny a nemohl
byt vyuzit v zavéreCném scitani odpovédi a nasledném zpracovani vysledkl. Celkovy

pocet korektnich dotaznik byl tedy 195.

2.6 Vysledky dotaznikového Setreni

Primarni data byla ziskdna prostfednictvim dotaznikového Setfeni. V tiSt€né form& bylo
celkové rozdano 120 dotaznikli, ztoho korektné vyplhénych se vratilo 100, coz znaci
uspésnost navratnosti 83,33 %. Zbylych 16,67 % dotazniki bylo vypln€no nespravné
¢1 respondentem nebyly zodpovézeny vSechny otazky v dotazniku. Celkové
ale se zodpovézenim otazek neméli respondenti problém. V aplikaci Google Forms bylo
vyplnéno 95 dotaznikti. Celkové tedy bylo spravné vyplnéno 195 dotazniki.

Dotaznikového Setfeni se celkem zOCastnilo 119 Zen, coz tvoiilo 61 %. Muzu
se tedy ziCastnilo 39 %, konkrétné 76 muzi. Nejvice respondenti bylo zastoupeno
ve vékové kategorii 31-60 let, a to 63,1 % respondentt. 32,3 % dotazanych patfilo mezi
vékovou skupinu 15-30 let a 4,6 % nalezelo do ve€kové kategorie 61 a vice.

Co se tyka ekonomické situace respondentli, 86,2 % bylo zaméstnanych
¢i podnikatelé. Druhou nejvétsi skupmnu tvofili respondenti v dichodu, a to 5, 1 %.
3, 6 % bylo zastoupeno respondenty na mateiské dovolené a stejné procento tvotili
istudenti. Nejmensi zastoupeni meli respondenti, ktefi jsou nezaméstnani, ato 1, 5 %.

Nejvice dotazanych bydli v obci (mésté) s vice nez 10 000 obyvateli, konkrétné
55, 9 %. Druhou nejveétsi skupinu zastupuji respondenti Zjici v obci €1 mésté
s1 000 — 10000 obyvateli, a to 28,2 %. 13 % dotazanych zje v obci s500-1000
obyvateli a v obci s 0-500 obyvateli Zje 9, 2 % respondentil.

Ze micastnénych respondentli vyuziva balikové shuzby nékolikrat roéné 49, 7 %.
Ne¢kolikrat mésicn¢ vyuziva balikové sluzby 19, 5 % dotdzanych, jedenkrat mesicné
15,4 %, nekolikrat tydn¢ 8, 2 % a jedenkrat tydné 4,1 %. Nejmensi skupinu tvofti
respondenti vyuzivajici balkové sluzby denné, ato 3, 1 %.

Prevazna vétSina respondentll se povazuje za pasivniho zikaznika balikovych
slizeb CP, tedy za adresata — pifiemce, a to 72,8 %. Za aktivniho zikaznika, tedy
odesilatele se povazuje 27,2 % dotazanych.
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Drtiva vétSina dotdzanych, a to 90,3 %, vyuziva 1 balkové sluzby
konkurenc¢nich firem. Pouze 9,7 % dotazanych respondenti uvedlo, ze balkové sluzby
konkuren¢nich firem nevyuzivaji.

Spokojenost s balikovymi sluzbami Ceské posty na poboéce ve mésté Zdar
nad Séazavou uvedlo pouze 16,4 % dotazanych, nespokojenost poté 9,2 %. Prevazna
vétSina dotazanych jsou i nejsou spokojeni a tvoii 74,4 % dotazanych respondenti
(Dotaznikové Seteni, 2019).

Nejcastéji dotazani respondenti ziskavaji informace o cenich balikovych sluzeb
Ceské posty na jejich dostupnych internetovych strankach, a to 45,6 %, poté 40 %
u prepazek na pobocce Ceské posty a od dorucovatele 7,2 %.

Nejvice se dotazanym respondentim libi na balkovych shzbach Ceské
posty Siroka nabidka riznych typu zasilek, coz oznacilo 55,4 %. 25, 1 % respondentt
odpovédélo, ze se jim libi tradice, 12,3 % se libi pifjemny a ochotny personal, 11,3 %
kvalita doruovani a 8,7 % rychlost doruovani. 13,8 % oznacilo, Zze ma negativni
zkuSenosti se sluzbami Ceské posty, a tudiz neuvedli Zidnou z moinosti, ve které by

byli spokojeni (Dotaznikové Setfeni, 2019).

V otazce, ktery typ balkovych sluzeb pouzivaji respondenti nejcastéji mohli oznacit
I vice typu zasilek, nejcastéji potom respondenti vyuzivaji Balk Do ruky, a to 53,8 %,
coz bylo konkrétné 105 dotazanych. Druhou nejvétsi skupinu tvoii respondenti, ktefi
vyuzivaji Balk Na postu (26,2 %), o néco mén¢, tedy 21,5 % vyuziva Obycejny balik.
18,5 % dotazanych omacilo vyuzivani doporucenych balikd, 11,3 % Balik
Do balkovny a 5,1 % Cenny balk. Nejméné dotdzani respondenti vyuZivaji EMS,
ato 2,6 %.
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Ktery typ balikovych sluzeb pouzivate
nejcastéji?
Jiné | 1
EMS (Express mail service) [l 5
Obycejny balik NG /2

Doporuceny balik NG——— 36
Cenny balik [l 10

Balik Do balikovny [ N 22
Balik Na post: EG—— 51
Balik Do ruky [ 105
0 20 40 60 80 100 120
Graf 1 VyuzZivani balikovych sluZeb

(Zdroj: Vlastni zpracovani, Dotaznikové Setfeni, 2019)

Na otazku, Jaké mate negativni zkuSenosti s balkovymi slwzbami Ceské posty, mohli
respondenti vybrat vice moznosti Nejvice, a to 50,3 % oznacilo jako negativni
ZkuSenost vysoké ceny sluzeb, konkrétné 98 osob. 44,6 % oznacilo za negativni dlouhé
¢ekaci doby na pobocce, 35,9 % nedorucené zisiky wcas, 17,4 % neochotny,
nekvalifikovany persondl, 15,9 % posSkozené zisiky a 14,9 % nedorucené zasilky.
Pouze 7,2 % dotazanych, tedy 14 oznacilo, Ze nemaji negativni zkuSenosti s balikkovymi
sluzbami.

Jaké mate negativni zkuSenosti s
balikovymi sluzbami Ceské posty, s. p.?

Neméam negativni zkuSenosti s balikovymi.. [Nl 14
Dlouhé &ekaci doby na pobocce RGNS 37
Nedoruceni zasilky véas [ E N D 70
Neochotny a nekvalifikovany personal [ NG 34
Nedorucené zasilky [ NG 29
Vysoké ceny (drahé sluzby) [ EEG_—_——— o2
Poskozené zasilky — 31

0 20 40 60 80 100 120

Graf 2 Negativni zkuSenosti s balikovymi sluzbami na pobofce ve mésté Zd’ar n. Saz.

(Zdroj: Vlastni zpracovani, Dotaznikové $etieni, 2019)
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U otazky Jak byste ohodnotil/-la personil Ceské posty, s. p.? hodnotili respondenti
pomoci 5 bodové Skdly, kdy 1 — nejmén€ a 5 -nejvice. Otdzka byla rozdélena na 4
podotazky, které prokazaly velmi odlisné nazory dotazanych respondenti.

Prvni podotazka se ptala na hodnoceni, zda je persondl mily a ochotny. Nejlepsi
hodnoceni, tedy 5 oznailo 14 dotazanych. Nejvétsi zastoupeni mélo primérné
hodnoceni, tedy 3, to oznailo 87 respondentl. NejnizSi hodnoceni 1 poté oznacilo
13 respondenttl.

Druhd podotazka se ptala na dostateCnou kvalifikaci a kompetentnost. Zde nejvice
respondentll oznacilo opét primémé hodnoceni 3, a to 99. Nejlepsi hodnoceni, tedy 5
oznacilo pouze 8 dotdzanych.

Treti podotdzka se ptala na rychlost a peclivost personalu. Zde opét mélo nejveétsi
zastoupeni pramérné hodnoceni tedy 3, a to 84 osob. Nejlepsi hodnoceni ,,5° oznacilo 6
osob.

Ctvrtd podotazka se ptala na vieobecnou informovanost personals. Stejné jako
u piedeSlych podotazek, nejvice osob oznacilo primémé hodnoceni ,3% a to 95.

Nejlepsi hodnoceni ,,5“ opét oznacilo pouze 6 dotdzanych.

Jak byste ohodnotil/-la personal Ceské posty?

120
100
80
ml
60 ‘ ‘ m?2
3
40 ‘ ‘ H4
H5
20 ‘ ‘
0 l l = = I m B m
Mily a ochotny Dostatecné Rychly a peclivy Vseobecné
kvalifikovany, informovany
kompetentni

Graf 3 Hodnoceni personilu Ceské poSty na pobotce Zd’ar nad Sazavou

(Zdroj: Vlastni zpracovani, Dotaznikové Setfeni, 2019)
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Nejduleztéj$imi otdzkami dotazniku byly otazky €. 9 a 10. Tyto otazky byly zaméteny
na dulezitost (vyznamnost) danych faktori pro respondenty pii vybéru dopravce zasilek
a na spokojenost stémito danymi faktory u podniku Ceska posta ve mésté Zdr
nad Sazavou. Hodnoceni dilezitosti (vyznamnosti) probihalo pomoci péti stupniové
Skaly, kde hodnota 1 znamenalo zanedbatelny faktor a hodnota 5 velmi vyznamny
faktor. Hodnoceni spokojenosti probihalo opét pomoci péti bodové skdly, kdy hodnota
1 znamenalo nejméné spokojeny/-nd a hodnota 5 velmi spokojeny/-na. Z Cetnosti
jednotlivych odpovédi a jim piitazenych hodnot byl vypocitan aritmeticky primér,
ktery vyjadiuje spokojenost zakaznikti s jednotlivymi faktory.

Rozhodovaci matice

Na grafu ¢. 4 vidite rozhodovaci matici s vnimanou statistickou dulezitosti faktord,
ktera je vnimana respondenty. Rozhodovaci matice zahrnuje jak spokojenost, tak
1 dllezitost jednotlivych faktort. V nasledujici tabulce jsou vyjmenované jednotlivé
faktory plisobici na zakazniky.

Cena balikovych sluzeb Faktor 1
Ochotny, mily a kvalifikovany personal Faktor 2
Ruzné druhy balikovych sluzeb Faktor 3
Rychlost doruc¢eni/odeslani Faktor 4
Moznost platby kartou Faktor 5
Informace o zménach (cen, podminek apod.) | Faktor 6
Urceni ¢asu doru¢eni Faktor 7
Sledovani zasilky online Faktor 8

Z grafu ¢. 4 nize je patrné, Ze dvojrozmérny graf je rozdélen pomoci os do Ctyf
kvadrantt, kde hraniéni hodnoty jsou v bodech 3,95 na ose dileztosti a v bod¢ 3,1
na ose spokojenosti Tyto hodnoty odpovidaji priméru mezi minimalnimi
a maximalnimi hodnotami obou o0s.

V levém dolnim kvadrantu se vyskytuji faktory, se kterymi jsou respondenti
nejméné spokojeni a zaroven pro n¢ nejsou piilis dilezité, patii sem:

e Mozmost platby kartou
e Ochotny, mily a kvalifikovany personal
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e Urceni ¢asu doruéeni

V levém hornim kvadrantu jsou hodnoty, se kterymi jsou zidkaznici nejvice
spokojeni a zaroven nejsou pro zakazniky balikkovych sluzeb piili§ dulezité, patii sem:
e Dostupnost informaci o zménach (cen, podminek apod.)

e Sledovani zasiky online

V pravém dolnim kvadrantu jsou zobrazeny faktory, které zakaznik wnima jako
velmi dilezit¢, ale zaroven s témito faktory neni piili§ spokojen:
e (Cena balikovych sluzeb
e Rychlost doruceni/odeslani

V pravém hornim kvadrantu jsou faktory, se kterymi je zdkaznk velmi spokojen
a jsou pro n¢j nejvice dilezité:

e RUzn¢ druhy balikovych sluzeb

Rozhodovaci matice

g 4 . F3
c F8
L35
(@]
2 ® 6
o
& 3
F7 F2
¢e ® r4
2,5 F5
o r1
2
2 2,5 3 3,5 4 4,5 5
Dulezitost

Graf 4 Rozhodovaci matice

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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2.7 Shrnuti vysledki dotaznikového Setieni

Z vysledki provedeného dotaznikové Setieni je patrné, Ze drtivd vétSina z(castnénych
respondenti jsou i nejsou spokojeni s balkovymi shizbami pobocky Ceské posty
ve mésté Zdar nad Sazavou. Znamend to, Ze s témito shizbami maji jak poztivni,
tak i negativni zkuSenosti. Kladného hodnoceni doséhly faktory dostupnosti o zménach
cen a podminek a také sledovani zasilky online, nicméné nejsou pro respondenty piilis
dilezit¢é. Na druhé strané mez faktory, které jsou pro respondenty dilezité a ziroven
snimi nejsou piili§ spokojeni patii faktor ceny balikovych shizeb a faktor rychlosti
doruceni zasilek. Nejvice spokojeni jsou respondenti s riznymi druhy nabizenych

balikovych zasilek, pifi¢emz je pro né tento faktor i velmi dulezty.

2.8 SWOT analyza

Konkurence v oblasti balikovych sluzeb neustdle roste. Na trh vstupuji novi a novi
konkurenti, ktefi maji ambice byt jednickou na daném trhu. Proto je nezbytné
pfi pusobeni na konkurenénim trhu dobfe znat a uvédomovat si, jaké jsou siln¢ stranky
analyzovaného podniku, na kter¢ by se m¢l zaméfit, jaké slabé stranky by mél
eliminovat ¢i odstranit. Podnik by mél byt také schopny vyuzivat piilezitosti,
které se naskytnhou a predchazet hrozbam, které mohou piichazet souCasné
s ptilezitostmi. D4 se fici, Ze vétSina sinych a slabych stranek, tak i pfileZitosti a hrozeb
je spole¢nd pro viechny pobolky Ceské posty, nicméné pomoci provedenych analyz
a pomoci dotaznikového Setfeni byly ziStény i siné a slabé stranky a stejn¢ tak

i prilezitosti a hrozby, které se vztahuji piimo na analyzovanou pobocku.
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Tabulka 12 SWOT analyza

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

SILNE STRANKY SLABE STRANKY
e Tradice e Image Ceské posty
e Sirok4 nabidka balikovych zasilek e Nedostatek kvalifikovaného
e Nejvétsi  konkurent pro ostatni personalu
spole¢nosti v dané oblasti e ZvySovani cen balikovych sluzeb
e Umisténi pobocky na strategickém e Nedoruceni zasilek vcas
misté e Dlouhé ¢ekacidoby na pobocce
e Vcasné informace o zménach e Chybégjici moznost platby kartou pii
e Sirok4 nabidka doplikovych slizeb dodani zasilky
PRILEZITOSTI HROZBY
e Nove¢ technologie e Riist konkurence na trhu doruovani
e Demograficky vyvoj populace balikovych zasilek
e Finan¢ni podpora od statu e Snizeni cen konkuren¢nich produktt
e Zmény preferenci zdkaznikl e Rust sité¢ vydejnich mist
konkuren¢nich produktii
e Ztrata klicovych ci stavajicich
zadkaznikti — odchod ke konkurenci
e ZvySovani poctu vydejnich mist
e-shopti

Mez siné stranky pobocky Ceské posty Zdar nad Sazavou patii jeji umistdni
vtomto mesté. Tato pobocka je na dobrém strategickém mist¢, nebot’ je snadno
dostupnd 1 pro zidkazniky okolich wvesnic. Jak jiz bylo zminéno v analyze
marketingového mixu, je tato posta spadova pro zhruba 50 vesnhic v okoli. Ostatni silné
stranky Ize brat v globalnim méfitku, tedy na cely podnik Ceska posta. Mez tyto silné
stranky patii tradice Ceské posty, nebot’ samostatny statni podnik Ceské posta vznik] jiz
vroce 1993 a ma tak jiz nckolikaletou tradici. Silnou strankou je také Sirokd nabidka
typt balikovych slizeb, kterou zakaznici ocenuji.

Mezi slabé stranky pobocky v analyzovaném mésté lze uvést piedevsim dlouhé
cekaci doby na pobocce a nedoruceni zasilek vas. Je to zplsobeno predevS§im
nedostatkem kvalifkovaného personalu, coz wvyvolavd nespokojenost zakaznik.

Na ostatni slabé stranky lze opét nahlizet globalné¢ a patii sem napiklad celkova image
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Ceské posty v poslednich letech, kdy jeji balkové shzby vyvolavaji  velké
nespokojenosti u zdkaznkkd a tim 1 jejich odliv ke stile rostouci konkurenci. Velké
negativni ohlasy zplsobuje také zména posuzovani ceny balkkovych zasilek, platna
od 1. 3. 2019, od které si sice vedeni Ceské posty slibuje zjednoduSeni procesu
doruCovani zasilek, ale v disledku presto znamena dalsi zdrazeni téchto sluzeb.

Pro pobocku jsou pfilezitosti predevsim v oblasti zavedeni novych technologii, které
by podnik pouzival pro zrychleni a zjednoduseni procesu dorucovani zaisilek, coz by
urychlilo 1 dodaci doby. PfilezZitosti jsou také v oblastech demografického vyvoje
obyvatelstva, finan¢ni podpory statu ¢i zmény preferenci zakaznikt.

Nejvétsi hrozbou pro cely podnik je neustale se zvySujici konkurence v oblasti
balikovych sluzeb. Pocet takovychto spole¢nosti kazdym rokem roste a piebiraji
zakaznky Ceské poste, nebot ocefuji rychlej$i a bezproblémové dorucovani zasilek.
Velkou hrozbou je také zména preferenci stavajicich a klicovych zikaznik,

coz by pro podnik znamenalo dalsi odliv zakaznikt.

2.8.1 Zhodnoceni SWOT analyzy

Pro shrnuti provedené SWOT analjzy je v tabulce ¢. 13 znidzornéna dileZito st
a hodnoceni faktort v daném prostiedi. Do externiho prostiedi jsou zafazeny piilezitosti
a hrozby, do interniho prostredi siné a slabé stranky. Faktory lze délit i na kladné
a zaporné¢, do kladnych poté patii siné stranky a ptilezitosti a do zapornych slabé
stranky a hrozby. Hodnotu, jaké dany faktor dosahuje, zjistime vynasobenim hodnoty

dulezitosti a hodnoceni.
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Tabulka 13 Hodnoceni SWOT analyzy pomoci vah

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Kladné Zaporné
Interni

Tradice 01 4 ggg@e Ceske 0 3
TR . Nedostatek
Sirokd nabidka 02 4 kvalifikovaného 02 4
balikovych zasilek persondlu
Nejvétsi konkurent
pro ostatni Zvysovani cen
spole¢nosti v dané 02 3 balikovych sluzeb 02 4
oblasti
Umisténi pobocCky .
na strategickém 0,2 4 I;Zgg{(u\c/g;ns 0,2 4
misté
VEasné informace Dlouhé ¢ekaci
0 zménach 01 2 doby na poboéce 02 3
5 Chybgjici
Siroka nabidka 02 4 moznost platby 02 3
dopliikovych shuzeb ' kartou pfi dodani '
zasilky
SOUCET 3,6 SOUCET -3,6
Externi
Rust konkurence
Nové technologie 0,3 4 (r;irtligsvérﬂ 0,3 4
balikovych zasilek
Demograficky vyvoj SniZeni cen
populace 0,2 3 Eﬁmcnmh 0,2 4
Finan¢ni podpora Rust site
’ 02 4 Vydejmchv n}lst 01 3
od statu konkuren¢nich
produktti
Ztrata klicovych
Zmény preferenci 03 4 éi,li;évaijl. iSiCh 03 4
, i] o y za - y
zika odchod ke
konkurenci
ZvySovani poctu
vydejnich mist 0,1 3
e-shopil
SOUCET 3,8 |SOUCET -3,8

Co se tyka interniho prostiedni, z tabulky ¢. 13 Hodnoceni SWOT analyzy pomoci vah,
je patrné, Ze siné stranky jsou na stejné Urovni jako slabé stranky, je tedy dilezité
pracovat na slabych strankach. Vhodné by bylo zaméfit se na faktor nedostatku

kvalifikovaného persondlu, na problémy s doruCovanim zasilek vcas a také na dlouhé
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¢ekaci doby na pobocce. V neposledni fadé by m¢l podnik zvazit faktor ceny, a tedy
zménu posuzovani ceny od 1. 3. 2019, nebot’ to pro vétSinu zdkazniki znamena také
zdrazeni shizeb. Pokud se zaméfime na externi prostfedi, hrozby jsou na stejné trovni
jako prilezitosti. Oblast doruovani balikkovych zasilek se neustdle rozsifuje o novou
konkurenci a je zde mnoho pfilezitosti, které mohou podniky vyuzit a zlepsit tak svoji
pozici na trhu. Nejvétsi hrozbou je piesto vstup nové konkurence a ztrata kliCovych

zédkaznikt. Hrozby vSak podnik nemiize ovlivnit.

2.9 Shrnuti kapitoly

V analytické &asti této diplomové prace byl charakterizovan podnik Ceska posta, s. p.
se zaméfenim na pobocku ve mésté Zd'ar nad Sazavou a blize byla popsana jeji ¢innost
V oblasti dorucovéani balikkovych slizeb. Nejprve byla provedena analyza wn&jSiho
marketingového prostiedi podniku, a to pomoci SLEPT analyzy, ktera zhodnotila
nejdilezitéjsi faktory pulsobici na podnik mimo jeho okoli Naslednd Porterova analyza
péti konkurencnich sil popsala nejvyznamnéjSi konkurenty pro podnik, ktefi se taktéz
zamétyji na dorucovani balkkovych zasilek. Po této Casti nasledovala analyza wnitiniho
marketingového prostredi, které analyzovalo podnik, zaméstnance a zakazniky podniku.

Dalsi cast se vénovala marketingovému mixu 7P podniku, kde byly detailné
charakterizovany nabizené balikkové produkty (sluzby), cena, propagace, distribuce
a dale také podnikové procesy, lidé a materidlové prostfedi podniku. Nasledné byly
vyhodnoceny vysledky provedeného dotaznikového Setfeni, které detailnéji zjistily
spokojenost zékaznikt s balikovymi shzbami Ceské posty na pobodce Zdar
nad Sazavou, které pomohly urcit mozna slaba mista, kterd vyzaduji zlepSeni.

Na zavér analytické ¢asti byla provedena SWOT analyza, ktera shrnuje veskeré
vysledky analytické casti i dotaznikového Setieni. Vyhodnocuje tedy soucasnou situaci
podniku, jeho siné a slabé stranky, a také piilezitosti a hrozby podniku. Nésledné
vyhodnoceni SWOT analyzy pomoci vah, které pfifazovaly k jednotlivym faktorim
wvnéj$tho a wvnitiniho prostiedi jejich duleZitost a hodnoceni, zjistovalo vyslednou
hodnotu, a to pomoci vynasobeni dilezitosti a hodnoceni. Soucet hodnot vSech Ctyf
¢asti poté znaCil soucasnou situaci podniku. Vysledky vSech téchto provedenych analyz
a také provedeného dotaznikového Setfeni byly vychodiskem pro ndvrhovou cast

diplomové prace.
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3 VLASTNI NAVRHY RESENI

Tato ¢ast diplomové prace obsahuje na zdklad¢ vysledkii dotaznikového Setfeni, analyz
wvnéjstho a vnititniho prostiedi a také na zakladé osobnich zkuSenosti s analyzovanou
pobockou Ceské posty ve mésté Zd’ar nad Sézavou, navrhy moznych zmén pro zZlep$eni
souCasn¢ situace pobocky V oblasti dorucovani balikovych slizeb a pro zvySeni
spokojenosti zdkaznik podniku S témito balkovymi sluzbami.

Situace celého podniku Ceské posty, s. p., s ohledem na flexibilni, stale rostouci
konkurenci v dorucovani balikovych zasilek, nevychazi nejlépe. Konkurence je aktivni,
rychla aneustale se zvySuje pocet konkurentll v této oblasti Na druhé strané se da fici,
7e ktomu pfispiva i piistup Ceské posty, ktera tuto konkurenci stile nepovazuje
za ohrozujici jeji postaveni v této oblasti sluzeb. Zmény, které Ceskd posta, s. p.
V posledni dobé planuje ¢i jiz zavedla (zménu posuzovani ceny balkovych zasilek,
zména doby pro doruCeni zasilek), maji spiSe negativni ohlasy zdkazniki, i pfesto, ze se
podnik ohrazuje tim, ze v disledku tyto zmény zrychli pravé doru¢ovaci proces zasilek.
Nicméng Ceska posta, s. p. ma po celé Ceské republice pres 3 000 provozoven, tyto
provozovny se liSi jednak velikosti, poctem zaméstnancl, ale také moznostmi
dorucovaciho procesu, poctem mensich provozoven, pro které jsou spadové apod. coz
znaci 1rizné problémy téchto pobocek s danym procesem.

Tato diplomova prace je zaméfena konkrétné na pobocku Ceské posty ve mésté
Zdar nad Sazavou, a proto i mnou navrhované zmény vychazeji z aktudlni situace této
pobocky a ze ziSténych problémli v procesu dorucovani balikovych zasilek tykajicich
se této konkrétni pobocky.

Vétsina  dotazanych respondentlt uvedla, Ze jsou se sluzbami dané pobocky
spokojeni i nespokojeni, tudiz maji pozitivni i negativni zkuSenosti s danou pobockou.
Nicméné se vyskytuji oblasti, které nutné vyzaduji zlepSeni, a proto se na n¢ zaméiuje
navrhova ¢ast této prace.

Prvni C¢éast navrhi se zaméfuje na oblast zaméstnanci, nebot nedostatek
personalu, posléze i kvalitniho a dobfe zauceného personalu, zpiisobuje nedorucovani
zdsilek v€as a problémovy doruCovaci proces. Jednd se o ndvrhy na pfijeti dalSiho
zamstnance pro odpoledni dorucovani zisilek, o Skoleni novych zaméstnancu

a o zvySeni kvality poskytovanych slizeb v obdobi enormniho narGstu balkovych
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zasilek pomoci naboru brigadnikG. Dalsi navrhy se tykaji oblasti modernich technologii,
a to konkrétné¢ na zavedeni online scanneri a platby kartou u dopravce. Uvedeny jsou
také navrhy na otevieni dalsi balkové prepazky na pobocce v nejvice vytizenych
hodinach a na nalezeni vhodnych prostor pro DEPO, které by znamenalo zjednodusSeni
celého dorucovaciho procesu a tim i zkvalitnéni a zrychleni procesu dorucovani.
Posledni navrhy se tykaji vyuzivani marketingové komunikace, a to konkrétné reklamy
v tisku ¢i reklamy v radi.

Z dotaznikové Setfeni vyplynula taktéz nespokojenost zikaznikti s cenami
sluzeb. Cena je dle vyzkumu velmi dilezitym faktorem pro zdkazniky, avSak vétSina
respondentii je s cenou balikovych sluzeb Ceské posty nespokojena. Od 1. 3. 2019 navic
Ceska posta zavedla zménu v posuzovani ceny balkovych zasilek, kde se jiz cena
neodviji od hmotnosti zasilkky, ale dle jeji nejdelsi strany. Od 1. bfezna 2019 se tedy
pieslo od vahovych kategorii na rozmérové. Velikostni kategorie S, M, L, XL
a odpovidajici rozméry byly uvedeny jiz v Kapitole 2.4.2. Cena. I presto, ze vedeni
Ceské posty argumentuje tim, Ze tento zpisob zavedla proto, aby byl urychlen
a usnadnén manipulacni a dorucovaci proces vSech balkkovych zasilek, zdkaznici to
v disledku povazujyi za dalSi zdraZeni sluzeb a vyjadiuji svoji nespokojenost. Cena
sluzeb jim piipadd vysokd a prevliaddd u nich ndzor, Zze cenova uroven neodpovida
kvalit¢ poskytovanych sluzeb. Tvorba ceny balikkovych shlizeb podléha rozhodnuti
vedeni podniku Ceské posty, posléze rozhodnuti Ceského telekomunikaéniho uradu,
kterému Ceska posta, jako statni podnik, podléha.

Moznosti, jak Castecné¢ snizit dojem vySSich cen za balkkové zasiky by bylo
rozSiteni zdkaznick¢é karty na vice typt balkovych zasilek. Zakaznicka karta je
dostupna pro kazdého zakaznka, ktery si ji na Ceské postd zaloA. Karta se nyni
vztahuje pouze na balik Do ruky a Balk Na postu.

Pro zmirméni dojmu vysokych cen a opétovného zdrazeni balkovych
sluizeb zavedenim nového cenku od 1. biezna 2019 bych Ceské posté doporucila
zvySovani kvality balikkovych sluzeb. Pokud zdkaznici dostanou nadstandardné kvalitni
balkové sluzby a budou s jejich vyfizenim velmi spokojeni, nebude jim cena piipadat
velmi vysokd, ale umérna poskytnuté kvalit¢ shuzeb.
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3.1 Zaméstnanci

Velkym problémem pobocky Ceské posty ve mésté Zdar nad Sazavou jsou dlouhé
¢ekaci doby na pobocce a nedorucovani zasilek vcas. To je velmi ovlivnéno celkovym
nedostatkem personalu, posléze také nedostatkem kvalifikovaného personaln. Jak bylo
zminéno v analytické Gasti prace, ve mésté Zd'ar n. Sazavou se nachizi také Piekladiste,
které je tzce spojeno pravé s analyzovanou pobockou, nebot’ na tomto PrekladiSti
zaCind cely proces doruovani balikkovych zasilek. Co se tedy tyka ¢innosti souvisejicich
S doru¢ovanim balkovych sluzeb na tomto PrekladiSti neni nezbytn€ nutné pijimat
nové zaméstnance. V tomto piipadé by postacila urCitd reorganizace pracovni doby
a pfizptisobeni pracovni napl¢é tak, aby dochazelo k lepsSimu vyuziti téchto lidskych
zdroja.

U doruCovatelit téchto balkovych zasilek by toto feSeni ovSem nebylo
dostacujici.  Vzhledem k ¢asovému vytizeni stavajicich dorucovatelt by nebylo mozné
presunuti nékterého znich na odpoledni dorucovani. Proto by bylo vhodné piijmout
doruCovatele, jehoz napli prace by bylo odpoledni doruovani. Na odpolednim
dorucovani je oproti rannimu doruovani vySsi uspéSnost doruCovani. Je to zplsobeno
denni dobou, kdy dochdzi k samotnému dorucovani a také telefonickym avizovanim
zasilek. Avizovanim zasilek po telefonu se ma dorucovatel ¢i pracovnik prekladisteé
moznost domluvit se zdkaznkem, zda bude ve vymezeném Case schopny pievzit
zasilku. Timto dochazi nejenom k vySSi UspéSnosti dorucovani, ale predevSim také
k tspofe Casu doruCovatele pii dorucovani, coz posléze zkvalitiiuje shizby pro ostatni
zakazniky.

Ptijjeti nového doruCovatele, a tim tedy pfidani okrsku na odpoledni dorucovéani,
by piispélo ke snizeni doruovanych zisilek réno, zkvalitnéni dorucovani zasilek
a ke zvyseni komfortu pro klienty, ktefi rdno pracuji a nemaji tudiz moznost vyzvednout
si zasiku v tento Cas a musi navstivit ukladaci postu, kde si musi zasilku vyzvednut.

Pijeti nového zaméstnance na odpoledni dorucovani by znamenalo nartst
mzdovych ndkladd pro pobocku. Zaméstnanec ¢i pracovnik na vypomoc by denné
odpracoval 4 hodiny — od 14:.00 — 18:00. Zaméstnanci na pozici balkovy dorucovatel
Jjsou zafazeni do paté tarifni skupiny. Mzdové naklady tohoto odpoledntho dorucovatele
by tedy tydné v priméru zahrnovaly 20 hodin navic, coz by piedstavovalo piiblizné

9 000, - K¢ za mésic.
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Na zijemce o tuto pozici se nekladou Zzadné zvlastni pozadavky, musi byt
bezithonny, vyhodou je stfedoSkolské vzdélani s maturitou (neni pozadavkem). Nicméné
Vv piipad¢, Ze pracovnik bude mit piitazené sluizebni auto nad 3 500 kg musi byt drzitelem
fidicského opravnéni skupmy C a musi mit ud€lany profesni prikaz fidiCe, tzv.
profesak®. Profesni prikaz bud’ zijemce o tuto pozci jiz ma uddlany pies Utad prace,
coZ je vyhodngj§i varianta nebo je druha varianta, kdy Ceska posta zaplati tento profesni
prikaz zaméstnanci s tim, Ze uzaviou smlouvu, Ze tento zaméstnaneC bude po urcity
Cas, naptiklad 5 let, pracovat u daného podniku. Pokud tedy bude posta hradit tento
profesni prikaz bude ji to stat ve mésté Zd’ar nad Sazavou celkem piiblizng 34 000, -
K¢ véetné DPH. Zaméstnanec taktéZ musi kazdy rok chodit na Skolent.

Nabor novych zaméstnancii na danou pozici ma na starosti jeden z vedoucich
pracovniki Depa — dispecer, ktery navrh konzultuje 1 shlavnim vedoucim Depa

na analyzovaného pobocce.

Tabulka 14 Vy¢isleni nakladii na dal§iho pracovnika
(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Primémé meési¢ni zvyseni

8704, - K¢
nakladi
Soc. a zdr. pojiSteni 2 960, - K¢
SHM 11 664, - K¢
Naklady na profesni prikaz
pracovnika v piipad¢é hrazeni 34 000, - K¢ v¢. DPH
podnikem
Naklady celkem (v ptipade

d v pllp 45 664, - K¢

hrazeni profesniho prikazu)
Naklady celkem za mésic (bez

11 664, - K¢

uhrady profesniho prikazu)
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3.1.1 Skoleni novych zaméstnanci

Nedostate¢né zauCeni pracovnici balikkovych prepazek znamenaji nespokojenost
zdkazniki jak s kvalifikovanosti pracovnika, tak také s dlouhou cekaci dobou
na vyfizeni potiebné zalezitosti Mozné zlepSeni téchto faktorti by bylo v peclivéjsim
zauceni personalu balkovych pfepazek pomoci adaptacnich kurzii novych zaméstnanci.
Vzhledem k tomu, Ze pfistup k novym zaméstnanciim a jejich zaskolovani byl
na $patné trovni, rozhodla se Ceska posta v roce 2016 zavést lepsi zaskolovani téchto
zaméstnanctl. Toto nedostateCné proskolovani zaméstnanct, kratka doba na sezndmeni
se s problematikou a vykonem na novém pracovisti vedl k odchodu novych pracovnikii
jiz ve zkuSebni dobé. Neda se fici, Ze by na analyzované pobocce byl tento systém
pevné zaveden. Novi zaméstnanci mnohdy nejsou dostatecné zaSkoleni, nemaji prehled
o veskeré praci, kterou budou vykonavat a spokojeni nejsou posléze ani zakaznici, kteti
ocekavaji informovanost a kompetentnost obsluhujiciho persondln. Da se fici, Ze
se mnohdy zauCuji az pii ,ostrém provozu“. To vse vede k vysoké fluktuaci
zaméstnancil, ktefi odchazeji jiz ve zkuSebni dobé a pobocka se potykd s neustalym
nedostatkem kvalifikovanych zaméstnancli, coz ovlivityje 1 spokojenost zakaznik .
Pobocce bych doporucila zavést adaptaéni Kkurzy pro nové zaméstnance
balikovych ptfepazek. Zaméstnanec, ktery by byl zafazen do adaptacniho kurzu by mél
k dispozici mentora, ktery by mu byl napomocen v zacatcich jeho zaskolovani. Novi
zam@stnanci v tomto programu by dostaly také balicek veskerych potfebnych
informa¢nich materiali o Ceské posté a jeji ¢innosti, které jsou potiebné pro vykon jeho
¢mnosti. Adaptacni kurzy by ulehCily praci vedoucich pracovnikli se zacvikem nového
persondlu. Kvalitni vzdélani by taktéz mélo umoznit lepsi a rychlejSi zapracovani
a zaclenéni pracovnikli mezi ostatni zaméstnance a mclo by usnadnit odvadéni
pozadovaného vykonu prace. Délka standardniho adapta¢niho kurzu, ktery planovala
Ceska posta v roce 2016 by trvala minimalné 2 mésice a tcastnk kurzu by si vyzkousel
i praci, kterou bude vykonavat, pod dohledem mentora. Vzhledem k tomu, Ze hlavni
omezeni téchto adaptaCnich kurzii je pfedevSim po Casové strance a ne finanCni, neni
pro analyzovanou pobocku zcela vitané. Nicméné bych pobocce navrhla adaptaéni kurz,
kde by samotné zaskoleni teoretickych znalosti trvalo maximalné¢ 3 dny a praktické
zauCeni 5 dni. Pracovnik by obdrzel ty nejdulezitéj$i informace, coz by usnadnilo dalsi

zapracovani.
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Tabulka 15 Harmonogram adaptaéniho procesu pro balikového doruéovatele

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

21.denaz
Harmonogram 12|3(4|5|6|7|8|910]11|12]13]|14|15] 16 |17|18]10]20 [
adaptacniho procesu zkusebni
doby
Uvodni sezndmeni (2 dny)
Skoleni (max. 3 dny)

Zapracovani (5 dnt1)
Samostatny vykon prace (do
konce zkuSebni doby)

Uvodni sezndmeni by zahrnovalo jeden den sezniameni pracovnika s pracovi§tém
a jeden den by byl oznacen jako nastupni den. Samotné Skoleni by trvalo 1-3 dny, kde
by pracovnik ziskaval teoretické znalosti potfebné pro danou pozici. Nasledné praktické
zapracovani, kde by si pracovnik vyzkousel jiz danou praci na zkuSebni piepazce,
by trvalo 5 dni a pracovnik by byl prakticky zacvicovan mentorem, ktery je mu
napomocny. Na zavér adaptacniho kurzu by pracovnik vyphil test, ktery by otestoval
jeho nabyté znalosti. Ve zbyvajicich dnech zkuSebni doby by pracovnik vykonaval
samostatny vykon prace pod vedenim mentora ¢i vedouciho.

Co se tyka finanCnich nakladi pro pobocku, skoleni by probihalo v prostorach
Ceskych post, a tudiz nebudou uvazovany nijemné hrazené za prostory a s tim spojené
energie. Zdarma Kk dispozici jsou také veSkeré potiebné pfistupy do databaze
(Post'ackého programu APOST).

Naklady tedy budou tvofit pfedev§sim mzdové naklady na Skolitele (mentora),
tedy na personalni zajisténi. Pokud budeme brat v avahu i naslednou praci skolitele,
ktery by byl pracovnikovi napomocen do konce zkusebni doby, jeho primérnd hruba
mzda by byla 25 000, - K& mésicné.

Tabulka 16 Mzdové naklady na $kolitele

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Primérma mésiéni mzda Skolitele 25000, - K¢
Soc. a zdr. pojisténi 8 500, - K¢
SHM 33500, - K¢é
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V piipadé ukonCeni prace Skolitele pifi ukoneni adaptaéniho kurzu budeme brat
v tivahu adaptacni kurz trvajici celkem 10 dni po 8 hodindch za den, mzdové naklady by
byly piiblizn¢ 12 560, - K¢ V piipadé analyzované pobocky je vhodna varianta
bez dalstho dohlizeni Skolitele ve zkusebni dobé. Dohled nad zauCovanym pracovnikem
si pfebira k tomu uréeny pracovnik. Je také nutné hradit mzdové naklady na zaucujiciho

se pracovnika jiz pii tomto Skoleni.

Tabulka 17 Naklady na §koleni zaméstnance

(Zdroj: Vlastni zpracovanf)

10 dn¥/ 8 hodin denné¢ adaptacni kurz 12 560, - K¢
Soc. a zdr. pojisténi 4271, -K¢
SHM 16 831, - K¢
Mzdové naklady na pracovnika /mésic 19 200, - K¢
Soc. a zdr. pojisténi 6 528, - K¢
SHM 25 728, - K¢
Naklady celkem 42 559, - K¢

Analyzovand pobocka patii mezi vétsi pobocky, nicméné neni personal na tyto
pozice pifjiman velmi Casto, vétSinou v situacich, kdy stali zam&stnanci daji vypoved
¢i odchazi do dichodu. Dtlezité je ovSem Skoleni i stdvajicich zaméstnancti napiiklad
v oblastech planovanych zmén postupt, Cinnosti ¢i v oblasti bezpecnosti prace. Tyto
Skoleni probihaji vzdy vur¢eném mésté, napiiklad v Bmé a jsou poradany
pro zaméstnance stejnych pozic z vice pobocek a riiznych mést.

Skoleni pracovnikii mé na starosti vedouci doru¢ovateli analyzované pobocky.

3.1.2 Kvalita balikovych sluzeb

Hlavnim zamérem Ceské posty by mélo byt udrZet si stavajici klienty, aby neodchazeli
ke konkurentnim spole¢nostem poskytujicich balkové sluzby. Proto by méli
u nabizenych balikkovych shizeb dodrzovat kvalitu, kterou si zdkaznici Zidaji. Nejvice
vyuzivanym typem balikové sluzby na analyzované pobocce je Balkk Do ruky, u které
si zdkaznik zaplati doruCeni domi nasledujici pracovni den pii podani zasilky

do rozhodné doby dané pobocky. Rozhodnd doba, je doba, do kdy musi byt nejpozdéji
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zasikka na konkrétni poboc¢ce podana, aby mohla byt dorucena nasledujici pracovni den.
Na jednotlivych pobockach Ceskych post se tato doba lisi.

Zékaznici si za tuto shizbu zaplati a ocekéavaji rychlé a kvalitni doruceni.
Mnohdy je ale situace jind a zdkaznici Cekaji i tfi dny na zasiku. Pisté poté radéji vyuziji
jnou konkurenéni firmu. Cely proces doruceni analyzované pobocky zadina
na Prekladisti Zdar. Jak jiz bylo zmingno vy3e, na toto piekladiité neni nutné nabirat dal$i
zam¢stnance, doporutila bych vtomto tfidicim depu, kde se mizou zasilky
tzv. ,zaseknout” a nejsou tak v€as vyexpedovany, mit dostatecn€¢ kvalifikovany
a kvalitni persondl. V této Casti se zam&fim konkrétné na obdobi pfed Vanoci, kde je
tfeba najmout brigaddniky 1na toto Prekladiste.

Velkym problémem jsou tedy obdobi, kdy enormné roste pocet podani zasilek,
jako je tomu predevS§im v obdobi pfed Véanoci Narlst balikovych zasilek je znat jiz
ke konci mésice fijna a v mesici listopad. Nejvetsi napor je poté v prvnich dnech mésice
prosinec a ustdva az po skoneni téchto svatkid. V téchto obdobich je velmi dulezité
posilit fady zaméstnancli, napiiklad o brigddniky. Tito brigddnici by pomohli zvladnout
tento zvySeny ndpor, nebot' stdvajici zaméstnanci mnohdy pracuyji a dorucuji
az do pozdnich hodin a pfepracovanost se odrdzi na jejich vykonnosti, ¢imz poté klesa
i kvalita vykonané prace. Z toho divodu by tato vypomoc brigadniky vedla ke zvySeni
spokojenosti  zakaznikt, ktefi vyuZzivaji balkové sluzby, ale poskéze i k zvySeni
spokojenosti zaméstnancti, nebot’ by nebyli pietézovani Vv téchto obdobich.

Ceské posté bych navrhla, pokud je to mozné, najimat jiz ovéfené brigadniky,
které neni tfeba dlouze zauCovat a ktefi jiz maji urité predstavy o tomto vykonu prace,
nebot’ pfed Vanoci z ¢asového hlediska neni mozné delsi zauCovani novych brigadnik G.
Jedna se predevsim o studenty vysokych Skol. Co se tyka nakladt pro pobocku, které by
vyplyvaly  z pfijeti brigddnik?, jednalo by se predevSim o mzdové ndklady.
Na Prekladist¢ a do provozu (na zpracovavani zasilek) by byli potieba dva brigddnici,
ktefi by rano vypomahali pfi zpracovavani a déleni zisilek, na samotné dorucovani
zasilek by byli tieba taktéz dva dorucovatelé. U pracovnikid na piekladisti by se jednalo
0 4 hodiny denné, u doruCovatelii by se jednalo taktéZ o 4 hodiny denné. Tito pracovnici
by se nabirali na dobu tii mésicii — fijen, listopad a prosinec. V tabulce ¢. 18 nize, jsou

vyCisleny naklady pro pobocku.
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O najimani brigadniki na vypomoc, o jejich poctu a poctu odpracovanych hodin
opét rozhoduje vedouci pracovnik Depa — dispeCer, ktery navrh piedklada hlavnimu

vedoucimu Depa na analyzované pobocce.

Tabulka 18 Néklady na brigadniky
(Zdroj: Vlastni zpracovéni)
Mzdové naklady na dva
brigadniky ptekladiste 52 800, - K¢

(3 mesice)

Soc. a zdr. pojisténi 17 952, - K¢
Mzdové naklady na dva brigadniky —

57 600, - K¢
dorucovatele (3 mésice)
Soc. a zdr. pojisténi 19 584, - K¢

Naklady celkem
(SHM)

147 936, - K&/ 3 mésice

3.2 Moderni technologie

Co se tyka moderni technologie, ktera miize urychlit proces dorucovani balikovych
zasilek, Ceska posta zaostava oproti své konkurenci. Vétsina konkurenénich spole¢nosti
zabyvajicich se doruCovanim balikkovych zasilek jiz vyuziva tzv. online scannery. Tyto
online scannery obsahuji dokumenty V elektronick¢ forme, kde jsou uvedeny veskeré
mformace o zasilkach. Pifjemce tak pfi pfevzeti balikové zasikky potvrzuje podpisem jeji
prevzeti rovnou do scanneru pomoci specidlni tuzky, ktera tento podpis zaznamend piimo
do dokumentli o dorueni. Pomoci online scannerti lze v urcitych piipadech platit téz
platebni kartou, coz by néktefi zdkaznici ocenili

Tato zafizeni maji zabudované taktéz GPS moduly, které slouzi ke zpétné kontrole
pochizky a také k zefektivnéni prace. Urit¢ dokumenty by se nemusely tisknout,
ale byly by nahrany do tohoto online zafizeni, ¢imz by doslo k Gsporam nakladii na tisk.
Tato zména by byla pozitivni pro ob¢ zi¢astnéné strany, nebot’ by si klienti mohli urcit
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dispozici 1 v den doruceni zasiky — informace by byly okamzit¢ zazmamendny do online
scanneru dorucovatele. Pro dorucovatele by zavedeni znamenalo jednodus$i a méné
naro¢né¢ 1 vysledné vyuactovani po skonceni doruCovani zasilek. Informace by byly
stahovany zonline zafizeni do systtmu a dochdzelo by pouze k fyzické Kkontrole
uloZenych zasilek.

Jako negativni by se mohla zdat vyssi pofizovaci cena zafizeni, ktera se pohybuje
V rozmezi tadu desetitisicii v zavislosti na tom, o jaky druh zafizeni se jednd. Investice

by se ovSem vratila v podobé¢ ¢asovych i mzdovych uspor.
Tabulka 19 Naklady na online scanner w. DPH, za$koleni a servisu
(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Néklady na 1 online scanner Rozmezi 30 000 — 40 000, - K& dle druhu

Naklady na 3 online scannery cca 120 000, - K¢

Naklady celkem v¢. DPH, zaSkoleni,
120 000, - K¢

servisu

Do nékladli na pofizeni online scanneru bych zatadila i ndklady na zavedeni, zaSkoleni
persondlu & samotné pofizeni online scanneru, celkové naklady budou piiblizné
v rozmezi 30 000 — 40 000, - K¢. Cena online scanneri se ovsem pohybuje v fadech
desetitisicii dle druhu a dodavajicich spolecnosti, s kterymi si lze sjednat i zvyhodnéné
podminky.

Pro zkusebni provoz bych doporucila zakoupeni online scannerii na nejvétsi okrsky,
kde se vyskytuyje nejvice balkovych zisilek, tedy 3 tyto scannery. Po zavedeni
a vyzkouseni bych nasledné¢ doporucila zavedeni i na menSi okrsky v pifpad€ potieby.

Tyto online scannery jiz vyuivaji napiklad pobocky Ceské posty ve mésté
Jinlava. Po diskuzi s vedoucim pracovnkem pobocky Ceské posty Zd'ar nad Sazavou
bylo zisténo, ze tyto online scannery by tato pobocka chtéla v budoucnu vyuzivat,
ato vrozmezi 3-4 mesicl.

Rozhodnuti o vyuzivani novych technologii — online scannerti, bude mit

na starosti hlavni vedouci Depa na analyzované pobocce.
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3.2.1 Platba kartou u dorucovatele

V dne$ni dobé modernich technologii a rozsifujiciho se internetového obchodovani, by
podniku bezesporu pomohlo rozsfieni stdvajicich sluzeb o moznost thrady dobirky
platebnimi kartami pfi doru¢eni. Velké mnozstvi zakaznikti nema dostate¢nou hotovost
na uhrazeni dobirky v dobé pfevzeti zasilky a postradd tuto moznost platby kartou. Poté
si musi zasilku nechat ulozit na pobodku Ceské posty, kde si ji posléze musi osobné
vyzvednout a uhradit dobirku nebo si zisiku nechd dorucit na tzv. druhé¢ doruceni.
To vSe snizuje komfort zakaznikG pii dodani zasilek. Platebni terminaly, tedy
bezhotovostni platby davaji drzitelim platebnich karet vétsi svobodu, urychli celkovou
platebni operaci a snizi riziko manipulace s hotovosti. Tento zplsob platby by fesil
i dalsi problém, kdy dorucovatel nemd hotovost na vraceni VétSina konkurenénich
spolec¢nosti (PPL, DPD apod.) tuto moznost thrady dobirky jiz poskytuji.

U prepazek Ceské posty na viech pobockach bylo doposud mozmé platit pouze
platebnimi kartami Visa a Mastercard. Od cCervna roku 2019 chce podnik zavést
moznost Uhrady za poskytnuté¢ shizby vSemi platebnimi kartami. Tento krok je urcité
pozitivnim smérem, nicméné, na moznost platby kartou u dopravce se tato zména
nevztahuje.

Naéklady pro pobocku by byly ptfedev§sim v nakladech na pofizeni samotnych
prenosnych (mobilnich) terminall, mesicni platby pausadlu za provoz, které se odvadi
dané bance a také odvadénd procenta z plateb bance za uskuteCnéni transakce
potiebnych pro platbu. Zaméstnanci, ktefi budou s platebnimi termindly pracovat musi
byt také zaskoleni s manipulaci téchto termmnald.

Poboc¢ce bych doporucila nejdiive zavedeni téchto pfenosnych platebnich
terminali pro okrsky ve mést® Zdar nad Sazavou, kde je nejvétsi mnoZstvi
doru¢ovanych balikovych zasilek. Doporucila bych tedy koupi tfi téchto mobilni
termindld. Na trhu je Siroky vybér aZz stovky platebnich termmnald od riznych
bankovnich spolecnosti. Napiiklad mobilni platebni termmndly nabizi Komeréni banka,
Fio banka apod. Piiklad moznych nakladt, pfi vyuziti pfenosnych platebnich terminala
od Komer¢ni banky jsou znazornény v tabulce ¢. 19 nize. Jeden pienosny platebni
termindl je v cené. Lze vyuzit aZ S platebnich terminald, pfi¢emz za kazdy dalsi pfenosny

terminal je uctovano 390, - K¢. bez DPH. Spole¢nost nabizi technickou podporu 7 dni
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V tydnu, pronjjem termindlu je jiz v cené, nabizi terminaly pro malé, stiedni a velké
obraty a podporuji napiiklad Mastercard, Visa, Gpay, Maestro, Sodexo apod.
O zarazeni moznosti platby kartou u dorucovatele opét rozhoduyje hlavni vedouci

Depa na analyzované pobocce.

Tabulka 20 Odhad moZnych nakladi na jeden mobilni platebni terminal
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Komeréni banka, 2019)

Pronajem terminalu v cené
Platby za mésic
0%
trzby do 100 000, - K¢
Mésiéni cena 1815, - K¢ v¢. DPH
Procenta bance z trzeb
1,2%

nad 100 000, - K¢

Prondjem dalSich dvou pfenosnych termindla
945, - K¢ v¢. DPH
(mésicne)

Naklady celkem za mésic 2 760, - Ké vé. DPH

3.3 Balikova prepazka

Za podstatnou slabou stranku poboc¢ky Ceské posty ve mésté Zd’ar nad Sazavou je
mozné uvést dlouhé cekaci doby na pobocce. Tuto nespokojenost s ¢ekacimi dobami
ve front¢ vyjadrili 1 respondenti v provedeném dotaznikovém Setieni. Mnohdy zidkaznici
balkové prepazky cekaji i 10-15 minut, nez jsou vyvoladvacim systémem vyzvani
k urené piepazce. Oteviraci doba pobocky je 8:00 — 18:00 ve vSedni den a 8:00 — 12:00
v sobotu. Nejvice zakazniki navstivi pobocku ve vSednich dnech v odpolednich
hodinach, po 14:00. Na pobocce je pouze jedna balikkova piepazka. Doporucila bych
proto v téchto vytizenych hodindch ve vSedni dny, kdy na postu dochazi pravideln¢ vice
zakaznikl, oteviit dalSi piepazku, ktera by se zabyvala balikkovymi sluzbami. Soucasné
prostory ovSem nedostacuji pro vystavbu dalsi nové samostatné piepazky, nebot’ vedle
balikkové piepazky jsou tu i dvé specializované piepazky, penézni prepazka, prepazka
PostShop a piepazka CzechPoint. Je zde ovSem jedna piepazka, ktera neni plné
vyuzivana, a proto bych navrhla, aby ve vytizenych hodinach od 14:00 — 18:00 méli
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zakaznici moZnost na této piepazce vyurivat balikové sluzby. ReSenim by mohlo byt
piijeti jednoho pracovnika na Dohodu o pracovni Cinnosti, na CasteCny uvazek C¢i
brigddn¢, ktery by pokryval pouze tyto hodiny. Tento pracovnik by musel byt fadné
zauCen, v pifpadé, ze by pobocka nenajimala Uplhé nového zaméstnance, ale tyto hodiny
by rozvrhla mezi jiz stavajici zaméstnance, usetfila by Cas potiebny na celkové zauceni,
nebot’ stavajici zam€stnanci jiz maji urCity piehled o dané praci. Pracovnici pfepazek maji
tarifni mzdu, ke které se pficita vykonova (pohyblivd) sloZka. Pokud by tedy pracovnici
meli rozd€lené hodiny navic, promitlo by se to prave do této pohyblivé slozky, kterd by
jim byla navySena dle odpracovanych hodin. Pokud bychom uvazovali odpracovani
zhruba 8 hodin za tyden, piiblizné 30 hodin za mésic u jednoho pracovnika, bylo by tieba
minimalné¢ dvou takovychto pracovniki, kteti by se stfidali.

O mozosti otevieni druhé balikkové prepazky ve vytizenych hodinach bude

rozhodovat vedouci pracovnik posty na analyzované pobocce.

Tabulka 21 Mzdové naklady
(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Mzdové naklady za odpracované

' 120, - K¢/hod.
hodiny navic
Mzdové naklady na dva pracovniky
7 200, - K¢

za mésic

Soc. a zdr. pojisténi 2448, - K¢

Naklady celkem (SHM) 9648, - K¢
34 DEPO

Velkym problémem analyzované pobocky jsou prostory, které nejsou pné dostacujici
pro bezproblémovy proces dorucovani balikkovych zasilek. Mnohdy jsou divodem
nedoruCeni zasilek vcas, nebot’ je ztizend manipulace s balikovymi zasilkami a vznikaji
Casové prostoje. Jedna se piedevs§im o prostory Prekladisté. Na tomto Piekladisti jsou
jiz nyni maximdln¢ vyuzit¢ prostory budovy tohoto Pfekladist¢ umisténého ve mesté

Zd’4r nad Sézavou. Pii zvySeném poctu prepravnich kleci, ve kterych se balkkové

zasiky premistuji, dochdzi k zapinéni daného prostoru, ktery je vyhrazeny
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pro manipulaci s balkovymi zisilkami a tim vznikaji ¢asové prostoje. Ty jsou poté
zpusobeny nutnym pieorganizovanim vSech kleci I nékteré nadrozmémé balikové
zasiky jsou presunuty do mist, kterd jsou vyhrazena pro zpracovavani zasilek
a nasledny tisk potiebnych dokumentli, coz komplikuje vykonavanou praci personalu.

Tento problém nastaval v minulosti piedev§sim v obdobi pfed Vanoci, kdy
dochazi ke zdvojnasobeni poctu pfijimanych a zpracovavanych zisilek. V soucasnosti je
tento nepiiznivy stav patrny téméi celoroéné. Cas, ktery je nezbytny pro vyfeSeni
daného nedostatku negativné ovlivituje dobu vykonu vSech ¢nnosti, které na sebe tzce
navazuji, ale ovlivituje 1 dalsi procesy. V soucasnosti pli nékteré smluvni c¢innosti,
které spadaji pod Depo, dodejna Zd’ar nad Sazavou. Jedni se piedeviim o rozvoz
zasilek nad 30 kg  po celém okrese, coz zplsobuje nadlimitni vytizenost Piekladisté,
ale 1 zamestnanctl, ktefi pracuji pfesCas. Tento vyrazny problém by méla fesit pfislibena
vystavba nové budovy Depa, ze které by se fidili veskeré Cinnosti tykajici se doruCovani
balikkovych zisilek, vSechny cCinnosti by se organizovaly tzv. pod jednou stfechou.
V této nové budové by bylo jak piekladisté, na kterém zacina veskery proces doruCovani
balikkovych zasilek, tak i veskery balikovy persondl, ktery pfichdzi urCitym zpiisobem
do styku s doru¢ovanymi balikkovymi zasikami. VEtsi prostory by piispély K plynulé
a bezproblémové manipulaci s balikovymi zasilkami a nasledné také k jejich véasnému
doruCovani.

V soucasné dobé oviem neni moné ve méstd Zd’ar nad Sazavou vystavét nové
prostory, které by spliovaly potieby Depa. Vedeni Ceské posty jiz vroce 2015
piislbilo a wuvedlo v PoStovnich novindich o uvolnéni potfebnych prostredki
pro vystavbu Depa Zd’ar nad Sazavou, které m&lo byt v provozu od roku 2017. Nicméng
ani témef dva roky poté neni vystavba zahijena, nebot' nejsou vhodné prostory.
Piedeviim je to ale dano finanéni situaci Ceské posty, nebot’ za lofisky rok byl podnik
ve ztrat¢ piblizné 250 mil. K¢&. Vystavba novych prostor se tedy zdd byt nemozna.
Nicmén¢ bych navrhla jedndni 0 pfesunuti do jiz existujicich prostor, které¢ by plné
sphhovaly pozadavky pro doruCovani zasilek, a to predevSim ty prostorové. Mozné
vyhowyjici prostory by se mohly jevit na ulici Jamska, kde se nachazi velké mnozstvi
tovaren a firem anazyva se ,,Primyslova zdna®.

Co se tyka nikladi pro Ceskou postu, jednalo by se pfedeviim o nemalé niklady

na koupit téchto prostor, které nebudou zanedbatelné. Muselo by byt pocitdno také

94



Snutnymi Upravami Vv prostorach tak, aby byly plné vyhowujici pro veskeré ¢innosti.
Mozmné tUspory by piinaselo zafizeni a vybaveni potfebné pro doruCovani, které by
mohlo byt pfesunuto a nemusely by se tak vkladat dalsi penézni prostfedky do ndkupu
nového =zafizeni a vybaveni. Nc¢které z téchto zafizenich jsou ovSem jiz zastaralé
a nebylo by vhodné je nadale pouZivat.

Vycislit naklady na tyto prostory je sloZité, nebot bude zileZet na velikosti
vybranych prostor a mnozstvi potiebnych uprav. Nicméné se da fici, ze by tato investice
mamenala naklady v fadech milionti korun.

Jak jiz bylo zminéno v soucasnosti je vystavba novych prostor z finan¢niho
hlediska nerealizovatelnd a nejevi se ani vhodné prostory pro toto Depo v daném méste,
doporucila bych tedy hledani téchto vhodnych prostor a také znovu jednani o vystavbé
nového Depa s vyhledem do budoucna. Jednani by mél na starosti vedouci Depa

umisténého na analyzované pobocce s manazerem pobocky, ktefi by jednali s vedenim
celého podniku.

3.5 Marketingova komunikace

Z vyzkumu vyplynulo, Ze nejvice zakazniki ziskdva informace o balikovych sluzbach,
jejich zménich a cenmich zinternetovych strinek Ceské posty, dotazem piimo
na prepazkach Ceskych post & od dorucovateln zasilek. Névrhy tykajici
se marketingové komunikace jsou platné pro cely podnik Ceska posta, nebot’ nedochazi
k samostatnému propagovani jednotlivych pobocek.

Ceské posté navrhuji pravidelné aktualizace hlavnich (centralnich) webovych
stranek podniku a stranek na socialnich sitich, nebot’ v soucasné dobé je velice dulezité
byt aktivni i1 na téchto socidlnich sitich, kde mohou zikaznici pifipadné psat i své
pfipominky. Kazdd pobocka Ceské posty by méla wur¢it tym lidi, kteii spadaji
do oddéleni vypocetni technky a ktefi by tyto stranky pravidené spravovali
a aktualizovali dle potieby. Poztivnim krokem by taktéz bylo piehledné usporadani
mformaci o jednotlivych pobockach na téchto hlavnich nternetovych strankdch podniku
tak, aby zdkaznici mcli dostate¢né mformace o sluzbach, které dand pobocka nabizi,
nebot’ velké pobocky nabizeji SirSi spektrum nabizenych shizeb. Opét by se o to staral
urceny tym lidi z IT odd€leni.
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Ceska posta by také méla zvysit povédomi o bezplatné telefonni lince, vzhledem
K tomu, Ze je to rychly a kvalitni zdroj informaci o poskytovanych produktech Ceské
posty. Doporucila  bych také prehledné oddélit rozdiné produkty nabizené
pro soukromé osoby a pro pravnické osoby, aby zikaznici zskali lepsi piehled
o moznostech vyuziti balkkovych shizeb vhodnych piimo pro né.

Na oficidlnich internetovych strankach Ceské posty lze nalézt vydet viech
pobocek nachazejicich se v Ceské republice. Vzhledem Ktomu, Ze analyzovana
pobocka patii mezi vétsi pobocky, doporu€ila bych Ipe vyznalit kontakt na tuto

pobocku, tedy telefonni Cisla na vedouctho pobocky ¢i piimo na balikkovou prepazku.

3.5.1 Reklama v radiu

Jedna z mnoha vywZvanych forem propagace je reklama v radin. Reklamni spoty maji
mnohdy §iroky dosah po celé Ceské republice, zaleZi predeviim na urdité poslechové
stanici. Se zaméfenim na analyzovanou pobocku a jeji umisténi, je velmi oblibena
radiova stanice HITradio Vyso€ma., kterou za tyden posloucha az 104 000 posluchacti.
Je zam&feno na kraj Vyso€ina, avSak zajiStuji reklamu i v dalSich radiich (Evropa 2,
Frekvence 1, Blank apod.) v celé Ceské republice. VyuZivat balikové shzby mohou
lidé kazdého wveku, a proto bych doporucila, aby podnik vyuzil reklamu v radiu pro
osloveni Sirokého spektra potencidlnich zakaznikid. Reklamni spot by mél byt piiblizné
dlouhy 30 sekund. Cas vysilini by byl v pondéli a ve stfedu pii rannim a odpolednim
vysilani. Pfi rannim vysilani by se jednalo o reklamu v Case od 6 do 9 hodin, kdy lidé
jezdi do prace a pii odpolednim vysilani v ¢ase od 14 do 17, kdy se z prace vraceji. Co
se tyka nadkladi, jednalo by se o naklady za tvorbu reklamniho spotu, které budeme
uvazovat ve vysi piiblizné¢ 2 500, - K¢ a cena za reklamni vysilani 1 spotu (30 sekund)
piblizné¢ 600, - K¢ Doporucila bych umisténi spotu na 10 dni, tudiz by se jednalo
celkem o 20 spotl. Celkové naklady by tedy ¢mily 12 000, - K¢&. Umisténi reklamy

Vv raddiu je zaloZeno na rozhodnuti vedeni podniku.
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Tabulka 22 Naklady na reklamu v radiu

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Naklady na vyrobu spotu Cca 2 500, - K¢ v¢. DPH
Naklady na jeden spot (30 sekund) 600, - K¢ v¢. DPH
Naklady na 10 dni (20 spottl) 12 000, - K¢ v¢. DPH
Naklady celkem 14 500, - K¢ vé. DPH

3.5.2 Reklama v tisku

Dalsim navrhem v oblasti propagace je vyuziti reklamni plochy v tisténém médiu.
I pfesto, ze v praxi neni mozné zaméfit reklamu pouze na analyzovanou pobocku,
ale na balkové shby nabizejici celkové podnikem Ceskd posta, navrhuji vyuziti
Deniku, ktery je nejvétsim serioznim titulem v CR, opira se o §irokou zikladnu svych
predplatitelti, tvoficich vice nez dv¢é tietiny prodeje. Denik ma také onlne podobu
a poskytuje aktudlni informace na okresni, regiondlni i celostitni Urovni a inzeruje
V celostatnim rozsahu & dle relevantnich regioni. Pro celou Ceskou postu by byla
vhodna reklama v Denku CR. Pokud bychom brali v avahu umisténi analyzované
pobocky,  kterd se nachdzi ve Zd’ate nad Sazavou, byla by pro ni stéZejni reklama
inzerovand ve Zd'arském deniku. Naklady na tuto reklamu se odviji od podtu stran, od
velikosti reklamy, od po¢tu ¢tenait apod. Format celé novinové strany je 278 x 415
mm. V nasledujici tabulce jsou uvedeny piiblizné naklady pti vyuziti 2 sloupct
svyskou 110 mm bez konkrétntho umisténi ve Zd'arském denku, piicemz reklama
bude 12 x uvefejnéna. V reklam¢ by mohly byt uvedeny mozné druhy balikkovych zasilek,
které mohou potencidlni zdkaznici vyuzit, rozdéleni kategorii zsilek dle danych rozmért

pro lepsi ptehlednost ¢i uvedeny novinky v oblasti balikovych zasilek apod.
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Tabulka 23 Niklady na reklamu ve Zdarském deniku

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Denik, 2019)

Den v tydnu Naklady za 1 mm /sl. v¢. barvy
Po-St, So 12, - K¢ bez DPH

Ct-P4 16, - K& bez DPH

Den v tydnu Naklady na celou stranu v¢. barvy
Po-St, So 32 370, - K¢ bez DPH

Ct 47 310, - K& bez DPH

Pa 54 780, - K¢ bez DPH

Popis Naklady 2 sloupce x vy§ka 110 mm
celobarevny inzerat, bez konkrétniho

umistnéni 2 X110 mm x 12,- K¢

12 x uvetejnéni 31 680, - K¢ bez DPH
Naklady celkem (12x uverejnéni) 38 333, - Ké v¢. DPH

3.6 Shrnuti navrhu

Tato Cast je v€novana celkovému shrnuti navrhGt ke zvySeni spokojenosti zidkaznik @i
sbalkovymi slizbami Ceské posty ve mésté Zdar nad Sazavou, déle realizaci
jednotlivych navrhi, kalkulaci nakladti a zhodnoceni piinosi navrzenych opatieni.

Na ziklad¢ dotaznikového Setfeni bylo zisténo, Ze zadkaznici nejsou spokojeni
s kvalitou a rychlosti poskytovanych balkovych sluzeb na této pobocce. Problémy
pobocky se tykaji predevsim personalni oblasti nebot’ nedostatek kvalitniho persondlu
ma posléze vliv i na v€asné doruCovani. Respondenti nejsou spokojeni také s cenou,
poskéze se zménou posuzovani ceny, nebot’ jim cena piijde piili§ vysokd neimérné
kvalit¢ poskytovanych shuzeb.

V ramci zkvalitnéni a v¢asného doruCovani balikovych zasilek bylo navrzeno
pijmout zaméstnance na odpoledni doruovani a také peclivé skoleni téchto novych
zaméstnancll. Vzhledem ktomu, Zze se na pobocce nachdzi pouze jedna balkova
piepazka, bylo také navrzeno otevieni dalsi balikkové pfepaZky v nejvice vytizenych
hodindach. V ramci zkvalitnéni sluzeb bylo také navrzeno pfijfimani brigddnikt

v obdobich, kdy enormné nariistd pocet zasilek, a to pfedevS§im v obdobi pfed Vanoci.
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Analyzovand pobocka také nevyuziva potiebné moderni technologie, a proto
bylo navrzeno zavedeni online scannerd, které usnadiuji a zarucuji plynuly proces
zpracovani zasilek a nasledné i jejich dorucovani na pfisluiSnou adresu. Pobocéce byla
také navrzena moznost platby kartou u dopravce.

Pro ZlepsSeni doruc¢ovactho procesu a tim i poskytovanych shizeb v dané oblasti
bylo navrzeno nové DEPO, tedy prostory, kter¢ by slouzily veskerym c¢innostem
tykajicich se doru¢ovani balikovych zasilek. Posledni navrzend opatfeni se tykala
oblasti marketingové komunikace, a to vyuziti reklamy Vvradiu a reklamy v tSt€ném
médiu.

Po uplynuti ur¢it¢ doby od zavedeni navrhii je nutné ovéfeni, zda opravdu tato
opatieni vedla ke zvySeni spokojenosti zdkazniki s danymi slhizbami. Ovefeni by mohlo
probihat formou dotaznikového Setfeni ¢i vytvofenim struéné ankety. Dulezité¢ je také
ziskani zpétné vazby od zdkaznikd, ktefi vyuziji sluzby daného podniku poprvé.

Navrzend opatieni pro zvySeni spokojenosti zakaznikl s balkovymi slizbami
Ceské posty na pobotce Zdar nad Séazavou byly konzultovany s vedoucim této
pobocky. VSechna navrzena opatieni jsou realna, nicméné¢ vzhledem K tomu, Ze se jedna
pouze o pobocku Ceské posty, jsou veskeré zmény nutné konzultovat S manaZerem
pobocky a nasledné s vedenim podniku, které tyto zmény musi bezpodmine¢né schvalit.
V nasledyjici kapitole 3.7.1. Realizace navrhii, bude uvedena mozna realizace

jednotlivych navrzenych opatienich.

3.6.1 Realizace navrhu

Pro spravné zavedeni jednotlivych navrhii je nutno sestavit Casovy harmonogram
realizace jednotlivych opatieni.

Realizace zmén by m¢la zacit v Cervenci 2019. Zavedeni vSech opatfeni by mélo
mit dlouhodoby charakter, mélo by byt zajiSténo a korigovano vedenim podniku.
Nasledyjici tabulka ¢. 24 nize obsahuje moZzné planované rozvrzeni jednotlivych
navrhi.

Zmény v oblasti zaméstnancii bych doporu€ila provést co nejdiive, tedy
zacatkem cCervence 2019, jelkoz neni vhodné stémito zménami otalet. Jedna
se o piijeti dorucovatele na odpoledni dorucovéani zsilek a zacatek adaptacnich kurzh

pro nové zaméstnance. Pfiprava adaptaCnich kurzli nezabere vice nez jeden mésic,
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nebot’ vedeni posty ma jiz tuto zkuSenost z jinych pobocek. Nakup online scannert
1 zavedeni platby kartou u dorucovatele bych doporucila taktéz zavést na zacatek
Cervence 2019, nebot’ piedpokladam, Ze urcity Cas 1-3 mésice bude trvat prizkum
a vybér vhodné firmy a vyjednani vyhodnych podminek pro podnik. Na zacatek
stanoveného obdobi bych taktéz zatadila opétovné hledani vhodnych prostor a jednani
o zrealizovani DEPA pro danou pobocku. Jednani a hleddni vhodnych prostor je
podminéné odsouhlasenim vedeni posty, které by jednalo o zahdjeni realizace a hledani
vhodnych prostor. Je tedy pravdépodobné, Ze tato realizace mize trvat i n€kolik let.

Otevieni druhé balikkové piepazky bych doporucila na zaCatek mesice zatfi 2019,
nebot’ v prazdninovych mésicich, tedy v mésicich cCervenec a srpen, je sniZena
vytizenost prepazek. Na pocatku mésice tijna 2019 by bylo vhodné pijmout pracovniky
na vypomoc v obdobi pied Vanoci a Vanoc, tedy od 10/2019-12/2019.

Po zavedeni online scannerii a platby kartou u doruCovatele, bude taktéz tato
moderni technologie vyuzivdna po cely rok. Na zacatek mésice zafi bych taktéz
zatadila vyuziti reklamy vradu a reklamy v tSttném médiu, kde bude reklama
zvefejnéna 12x, napiiklad 2x za tyden po dobu 6 tydni.
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Tabulka 24 Casovy harmonogram zavedeni a vyuZivani jednotlivich opatieni

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Opatieni

7/2019 8/2019 9/2019 10/2019 11/2019 12/2019

Piijeti dorucovatele

balikovych zasilek

Adaptacni kurzy

Online scannery

Platba kartou u

dorucovatele

Prostory DEPA

Otevieni druhé balikové
piepazky

Brigadni vypomoc

Vv obdobi Vanoc

Reklama v radiu

Reklama v tiSténém

médiu

Pfi kontrole vyvoje plnéni ndvrhll je nutna jeji dikladnost a pravidelnost. Jiz na zacatku

dalitho mésice po zavedeni navrhit bych doporucila prvni kontrolu spravného

a bezproblémového zavedeni, tedy v mesici 8/2019.

Pro dalsi kontrolu uspésného plnéni je nezbytné, aby vedeni podniku pravidelné

provadélo dalsi vyzkumy zakaznické spokojenosti, kterd umozni zjiSt€éni miry naplnéni

ocekavani zakaznikl. Realizace vyzkumi miize probihat formou dotaznikovych Setfeni

&i ankety, které bych nedoporudovala &astdji neZ jedenkrat za Sest mésict. Setieni by

mela slouzit jako klicové podklady pro planovani dalsich zmén a navrht, které by i dale

zvySovaly spokojenost zikaznik. Dalsi moznost kontroly plnéni navrhii je sledovani

socidlnich siti, kde mohou zikaznici vyjadiit svoji spokojenost ¢i nespokojenost.
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3.6.2 Celkové shrnuti nakladu

V této Casti prace budou vykalkulovany vybrané navrhy. Pfi realizaci téchto opatfeni je
nezbytné vynalozit jisté finanéni prostiedky, které hradi podnik Ceské posty, nebot
se tyto zmény a poskéze i finanni prostitedky tykaji pobocky daného podniku, vse je

tedy fizeno z vedeni podniku.

Tabulka 25 Celkové naklady navrhi

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Jednorazové
Navrh M ésicni naklady néklady
Pracovnik na odpoledni doru¢ovani 11 664, - K¢ -
Skoleni zaméstnanci 25728, - K¢ 16 831, - K¢
Vypomoc v obdobi Vanoc 49 312, - K¢ -
Otevieni druhé prepazk
ve vytizenych hidi:échy 2048~ Ke )
Platebni terminaly 2760, - K¢ -
Online scannery - 120 000, - K¢
Reklama v radiu - 14 500, - K¢
Reklama v tiSténém médiu 19 167, - K¢
Naklady celkem 99 112 - K¢ 170 498, - Ké

Jak je patrné z tabulky ¢. 25, mésiéni naklady zvySuji predevS§im naklady na vypomoc
V obdobi Vianoc, tedy mzdové naklady na 4 brigddniky, ktefi vSak budou potiebni pouze
po 3 mesice (ffjen, listopad, prosinec). Velkou cast jednorazovych nakladt tvoti

naklady na pofizeni tfi online scannerd.

3.6.3 Zhodnoceni prinosi navrZzenych opatieni

Jednotlivé navrhy neznamenaji pouze financni piiosy, ale také pinosy nefinancni.
Finan¢ni prinosy

Oblast statnho podniku Ceské posty, a i jim poskytované balkové shuwby maji
specificky charakter. Podnik poskytuje Siroké spektrum riznych druhi balkovych
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zasilek. Balikkové shizby tvoii pouze cast trzeb pobocky a poskéze celého podniku.
V ramci konkurence nelze uvést vSechny skutetné dosazené trzby plynouci
z balikovych slizeb analyzované pobocky. Pro vyjadieni ptinosti byly pouzity odhady
trzeb plynouci z podanych balkovych zasilek u dané pobocky. Vzhledem K riznym
rozmérim zasilek a tim také riznym cendm za danou zisiku je pro tyto uUcely pocitano

S primérnou cenoul.

Tabulka 26 Pocet balikovych zasilek a vySe trzeb v roce 2018
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Interni materialy CP, 2018)

Pocet balikovych zasilek

Mésic podanych na pobocce Triby (v K¢)
(ks)

Leden 2 200 459 800
Unor 1986 415 074
Biezen 1745 364 705
Duben 1998 417 582
Kvéten 2 108 440 572
Cerven 1869 390 621
Cervenec 1699 355 091
Srpen 1758 367 422
74t 1925 402 325
Rijen 2 155 450 395
Listopad 2 289 478 401
Prosinec 2411 503 899
Celkem 24 143 4 418 887

V nasledujici tabulce €. 26, jsou odhadovany trzby od Cervence 2019 do cervna 2020
ve tfech variantich, realistické, pesimistické a optimistické variant¢. Optimisticka
varianta  poCitd s pétiprocentnim  narGstem trzeb oproti pfedchozimu obdobi,
pesimistickd varianta pocita s tifprocentnim poklesem trzeb oproti piedchozimu obdobi,

nebot’ existuje wurcit¢é riziko, Ze navrhovand opatieni nebudou piijaty pozitivné
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a realistickd varianta, kterd pocitd s tfiprocentnim ndriistem trzeb oproti predchozimu

obdobi.

Tabulka 27 Odhady mési¢nich trzeb od ¢ervence 2019 do ¢ervna 2020

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Mésic Optin-listické Reali.stickzi Pesim-istické
varianta varianta varianta
Cervenec 2019 372 846 365 744 344 438
Srpen 2019 385 793 378 445 356 399
Zati 2019 422 441 414 395 390 255
Rijen 2019 472 915 463 907 436 883
Listopad 2019 502 321 492 753 464 049
Prosinec 2019 529 094 519 016 488 782
Leden 2020 482 790 473 594 446 006
Unor 2020 435 828 427 526 402 622
Biezen 2020 382 940 375 646 353 764
Duben 2020 438 461 430 109 405 055
Kvéten 2020 462 601 453 789 427 355
Cerven 2020 410 152 402 340 378 902
Celkem 5298 182 5197 264 4 894 510

Z tabulkky ¢&. 27 je patrné, ze po zavedeni navrhovanych zmén jsou trzby odhadovany
5197 264, - K¢ vrealistické varianté, 5298 182, - K¢ v optimistické varianté

a4 894 510, - K¢ v pesimistické variante.

Nefinan¢ni piinosy
Krom¢ finanénich piinost, které by meéla predlozend doporuceni piinést 1 pifnosy
nefmancni. Nasledujici tabulka ¢. 28 obsahuje mozné nefinanni piinosy navrzenych

opatieni.
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Tabulka 28 Nefinanéni pinosy navrzenych opatienich
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
Zvyseni uspeSnosti doruCenych zasilek
Ptijjeti doruCovatele balikkovych zasilek pii  rannim  doruovani, uspokojeni
zdkaznickych pozadavkl
KvalitnéjSi zaskoleni nového personalu,
Adaptacni kurzy zvySeni  profesionality — zaméstnancd,
Zkvalitnéni sluzeb
. Urychleni a zjednoduseni procesu fazeni
Online scannery
anavadéni zasilek do systému
Platba kartou u dorucovatele Snadnéjsi platba pro zikazniky
ZjednoduSeni celkového dorucovaciho
Depo
procesu dané pobocky
Rychlejsi odbavovani zakaznikt
Otevieni druhé balikové prepazky
ve vytizenych hodinach
Rychlejsi odbaveni zisilek, zrychleni
Vypomoc v obdobi pied Vanoci dorucovaciho procesu, uspokojeni
zakaznickych pozadavkl
Prehlednéjsi webové stranky Ceské posty,
zvySeni  povédomi o  moZnostech
Marketingova komunikace balkovych shizeb Ceské posty pomoci
reklamy vradiu a reklamy v tisténém

médiu

3.7 Analyza rizik

Kazdy podnik celi uré¢itym hrozbam tykajicich se jeho podnikani a je tak vystaven celé
fad¢ rizik. Aby podnik tyto rizika eliminoval a byl konkurenceschopny, musi dana
rizika vcas odhalit, uréit jejich pravdépodobnost a dopad. Vyndsobenim poté zska
vyznamnost jednotlivych rizik.
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3.7.1 Identifikace rizik

Tato cast obsahuje identifikaci nekterych z moZznych rizk spojenych s realizaci

navrzenych opatfenich.

Rozsifeni konkurence v dané lokalité

NejvétsSim rizikem pro podnik (pobocku) je neustdle se zvySujici konkurence v dané
oblasti a rist poctu jejich provozoven. V dnesni dobé je konkurence rychla, flexibilni
a zakaznici ocetiyji bezproblémovy a rychly doruovaci proces. Nevyhodou taktéz je,

7e toto riziko nemiize podnik ovlivnit.

Negativni recenze

Negativni recenze se §fii mnohem rychleji neZ poztivni recenze. Sifenim téchto
negativnich recenzi mohou respondenti zplsobit odchod loajalnich zdkaznik .
V souCasnosti je jednoduché nalézt mmoho recenzi na velké mnozstvi podnika

na socidlnich sitich. Kde lze ocekavat predevsim ty negativni recenze.

Zaméstnanci

Kontaktni zaméstnanci, tedy zaméstnanci, ktefi jsou v pfimém kontaktu se zakazniky,
maji velky podil i na spokojenosti téchto zikaznikli. Svym pfistupem, ochotou
a chovanim k t€émto zdkaznikim ovliviiuji posléze 1 jejich dojem na celou pobocku
(podnik a jejich shizby). Nedostatetné zaSkoleni pracovnici taktéz zpusobuji delSi

proces vyfizeni pozadavkll zidkaznikl, Cimz roste zdkaznicka nespokojenost.

Chybné zavedeni modernich technologii

V piipadé¢ nespravného ¢i nelplného  zaskoleni persondlu obsluhujiciho  nové
technologie — online scannery, platebni terminaly hroz riziko komplikaci v procesech
¢1 chybné manipulace s témito zafizenimi. Mohou také nastat problémy se samotnym

zavedenim téchto technologii.
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Vys$inaklady na realizaci navrhi
Srealizaci ndvrhii jsou spojeny 1 urCit¢ piedpokladané naklady, které se mohou

pfi realizaci navysit.

Odchod stalych zakaznikt
V piipadé¢ odchodu stalych zikaznikl, tedy ztrata loajalnich zdkaznkd, znamena
pro pobocku ztratu pravidelnych trzeb.

3.7.2 Ohodnoceni rizika

Po identifikaci moznych rizik byla sestavena stupnice, ktera obsahuje Ciselné hodnoty
a ke kazdé této hodnot¢ slovné vyjadfenou hodnotu pravdépodobnosti vyskytu danych
rizik a také dopadu danych rizik.

Tabulka 29 Ohodnoceni rizik

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Hodnota Pravdépodobnost vyskytu Mira dopadu
1 Velmi mala Bezvyznamna
2 Mala Méné vyznamny
3 Sttedni Vyznamny
4 Vysoka Velmi vyznamny
5 Velmi vysoka Kritické

Rizkiim je podle jejich pravdépodobnosti a vyskytu a také dle velikosti dopadu
na Uspéch provadéné zmény pfifazena vaha, kterd dosahuje hodnoty od 1 do 5.

Nasledujici tabulka ¢. 30 obsahuje konkrétni rizika, jejich pravdépodobnost
vyskytu a také hodnotu dopadu. Vynisobenim pravdépodobnosti vyskytu a hodnot
dopadu zjistime vyznamnost téchto rizik.
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Tabulka 30 Pravdépodobnost, dopad,

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

vyznamnost rizik

| Oznaceni Riziko Pravdépodobnost Dopad Vyznamnost |
R1 Rozsireni
konkurence 4 5 A
R2 Negativni 3 4 12
recenze
R3 Zameéstnanci 2 5 10
R4 Chyby
\% zavedfem 2 4 8
moderni
technologie
R5 Vyssi naklady na
realizaci navrha 3 4 12
R6 Odchod stalych
zakaznik i 3 S 15

3.7.3 Mapa rizik

Z tabulky ¢. 30 je ziejmé, Ze nejvyznamnéjSi riziko je rozsreni konkurence v dané

lokalit¢ a odchod stalych zikaznikd. Rizika jsou zndzornéna v nasledujici mapé€ rizik,
kterd je rozdélena do 4 kvadrantl, které urCuji zdvaznost vySe uvadénych rizik.

V jednotlivych kvadrantech se rizka déli na vyznamnd, bezvyznamnd, kritickd a bézna

rizika.
Mapa rizik
. Kritickarizika
5 ® R3 Q R6 ® R1
4 o) #® R2RS
= R4
o3
o
(@)
2
1
0
0 1 2 Vyskyt 3 4

Graf 5 Mapa rizik

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Z mapy rizik lze vyCist, ze Ctyfi zuvedenych rizik lze povazovat za kritickd a dveé
za vyznamnd. Nejvyznamnéj$i rizika mohou ovliviiovat vyrazn€ji chod podniku, je
proto tfeba brat ohled na vSechna rizika, ktera mohou byt spojena se zavedenim

navrhovanych opatfeni a je tieba se tyto rizika snazt eliminovat.

3.8 Shrnuti kapitoly

Tato navrhova ¢ast prace zahrnovala konkrétni navrhy, které by mohly vést ke zvySeni
spokojenosti zakaznikti, ktefi vyuzivaji balkové shizby této pobotky Ceské posty.
Opatfeni byla navrZzena predevSsim na zakladé¢ dotaznikového Setfeni, provedenych
analyz a osobnich zkuSenosti s touto pobockou. Navrzend opatieni se tykala predevSim
oblasti zaméstnancli, moderni technologie, prostor Depa a marketingové komunikace.

V oblasti zam&stnanci bylo navrzeno pijmuti dalstho pracovnika na doru¢ovani
balikovych zasilek ve mésté Zd’ar nad Sazavou, &imz by doslo ke zvySeni Gsp&snosti
doruceni balikovych zisilek. Dalsi navrh se tykal adaptacnich kurzi pro nové
zaméstnance ¢i otevieni druhé balkové prepazky ve vytizenych hodmnach, nebot
Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze respondenti nejsou spokojeni s ¢ekacimi lhiitami
ve frontach. Posledni navrh v oblasti zaméstnanci a v oblasti zkvalitnéni sluzeb,
se tykal vyuziti brigddnikii (vypomoci) v obdobi pired Vanoci a Vanoc, kdy
az dvojnasobné nartistd pocet balkovych zasilek.

Dalsi navrhy byly zaméfeny na vyuzivani moderni technologie, a to konkrétné
na pofizeni online scannerii pro snadnéjSi, rychlejsi a flexibilngjSi pijimani
a oznaCovani balikli a posléze i1 zrychleni procesu doruceni. V této oblasti byla také
navrzena moznost platby kartou u dopravce.

V ramci zrychleni a zjednoduseni doruc¢ovactho procesu analyzované pobocky
bylo navrzeno nové hledani prostor pro DEPO, nebot' Piekladist¢, na kterém zacina
doruCovaci proces pobocky se nachdzi v jiné ¢asti mésta nez analyzovana pobocka.

Posledni navrzena opatieni se tykala oblasti marketngové komunikace, kde byla
navrzena lepsi prehlednost jednotlivych pobocek na centralnich webovych strankach
podniku. Dalsi navrh se tykal reklamy v tisku a reklamy v radiu.

Soucasti kapitoly je také vysledna kalkulace navrzenych opatieni, zhodnoceni

piinosit navrzenych opatieni analyza moznych rizik.
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ZAVER

Hlavnim cilem diplomové prace bylo na zikladé vysledki dotaznikového Setieni
a provedenych analyz navrhnout opatieni, kterd povedou ke zvySeni spokojenosti
zakaznk s balkovymi slubami statnfho podniku Ceskd posta, konkrétné ve méstd
Zdar nad Sazavou. Spokojenost zikaznik?l je nezbytna pro uspéch podniku a vyzaduje

mnoho snahy pro zvyseni urovné spokojenosti €i alespon udrzeni této urovng.

Prvni Cast price se zamfovala na vysvétleni teoretickych vychodisek prace. Tato
teoreticka vychodiska byla nasledné vyuzZita pro zpracovani analytické c¢asti V tvodu
kapitoly byly vymezeny zakladni marketingové pojmy, marketingové prostiedi ¢lenéné
na vn¢j$i a vnitini prostiedi, marketngovy mix, byl popsadn proces marketingo vého
vyzkumu a definovdn pojem spokojenost zdkaznikli. Na zavér kapitoly byla popsana
SWOT analyza.

V druhé casti, analytické, byl nejprve piedstaven cely podnik, nasledné bylo pomoci
SLEPT analyzy a Porterova modelu péti sil zhodnoceno wnéjsi prostiedi analyzované
pobocky, byla vypracovana analyza vnitiniho prostfedi pobocky, kterd zhodnotila
zakaznikky a zaméstnance. Nasledné bylo provedeno dotaznikové Setfeni pro ziSténi
spokojenosti zdkaznikt s balikovymi shlizbami analyzované pobocky, jehoz vysledky
slouzily jako podklad pro zpracovani navrhové casti V zavéru této Casti byla provedena
SWOT analyza, kterd odhalila siné¢ a slabé stranky pobocky a identifikovala piilezitosti
a hrozby.

ZavéreCnd Cast diplomové prace popisuyje na zdkladé vysledkti vSech provedenych
analyz a také dotaznikového Setfeni, vlastni navrhy feSeni vyplyvajici ze ziSt€énych
problematickych oblasti. Tato opatfeni by méla vést ke zvySeni spokojenosti zikaznik G
s danymi sluzbami. Soucasti této ¢asti byla vyslednd kalkulace navrzenych opatfeni
a zhodnoceni jednotlivych navrhid, jak z pohledu finan¢nich, tak i nefinancnich piinosi.
Na zavér nasledovala analyza moznych rizik a jejich pravdépodobnosti vyskytu, dopadu
a vyznamnosti.
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Priloha 1 Dotaznik (Zdroj: Vlastni zpracovani)
Spokojenost s balikovymi sluzbami Ceské posty, s. p.
ve mésté Zd'ar nad Sazavou

Dobry den,

rada bych Vas pozaddala o vyplnéni kratkého dotazniku, jehoz cilem je zjistit spokojenost
s nabizenymi balikovymi slizbami Ceské posty, s. p. ve mésté Zd’ar nad Sazavou. Dotaznik
je zcela anonymni, vysledky budou pouzity pouze pro zpracovani mé Diplomové prace.
Vyplnéni dotazniku Vam zabere 5-10 minut.

Dé&kuji za Vasi ochotu a Cas.

Bc. Vencalkova Eva

*Povinné pole

1. Jak éasto vyuzivate balikové sluzby Ceské posty? *
O Denné
O Jedenkrat tydné
O Neékolikrat tydné
O Jedenkrat mési¢né
O Neékolikrat mésicné
O Neékolikrat rocné

2. Za jakého zakaznika Ceské posty se povazujete? *

O Adresat - pfijemce (pasivni)
O Odesilatel (aktivni)

3. Ktery typ balikovych sluzeb pouzivate nejcastéji? *
Balik Do ruky

Balik Na postu

Balik Do balikovny

Cenny balik

Doporuceny balik

ObycCejny balik

EMS (Express mail service)

Jiné, uvedte prosim:

O0O0OO0O0O0OO0O0O



4. Jste s témito balikovymi sluzbami spokojeny/-na? *
O Ano

O Ne
O Anoine

5. Co se Vam libi na balikovych sluzbach Ceské posty? *

RGzné druhy balikovych sluzeb (Balik Na postu, Balik Do ruky apod.)
Rychlost doru€ovani

Kvalita doruCovani

Pfijemny, ochotny a kvalifikovany personal

Tradice

Mam negativni zkuSenosti se sluzbami Ceské posty, s. p.

Jiné, uvedte prosim:

OoOo0oOooOood

6 Jaké mate negativni zkusenosti s balikovymi sluzbami Ceské posty? *

PosSkozené zasilky

Vysoké ceny (drahé sluzby)

Nedorucené zasilky

Neochotny a nekvalifikovany personal

Nedoruceni zasilky v€as

Dlouhé Cekaci doby na pobocce

Nemam negativni zkuSenosti s balikovymi sluzbami Ceské posty, s. p.
Jiné, uvedte prosim:

OoOo0oOoOooOooOoao

7 Odkud nejéastéji ziskavate informace o cenach balikovych sluzeb Ceské
posty? *

O U prepazek Ceské posty, s. p.

O Na dostupnych internetovych strankach podniku

O Z médii, popf. novin

O Z brozur podniku dostupnych v jejich prostorach

O Od dorucovatele
O Jiné, uvedte prosim:



8. Jak byste ohodnotil/-la personal Ceské posty? (Uved'te pouze jednu
moznostv kazdém radku, kde 1- nejméné, 5 - nejvice) *
1 2 3 4 5

Mily a ochotny

Dostate¢né kvalifikovany, kompetentni

Rychly a peclivy

VSeobecné informovany

9. Jak vyznamné jsou pro Vas nasledujici faktory pfi vybéru
dopravcel/prepravce balikovych sluzeb? (U kazdého faktoru vyberte pouze
jednu moznost, kde 1 - zanedbatelny faktor, 5 - velmi vyznamny faktor) *

1 2 3 4 5

Cena balikovych sluzeb

Ochotny, mily a kvalifikovany personal

RuUzné druhy balikovych sluzeb

Rychlost vyfizeni/doru€eni

Moznost platby kartou

Dostupnost informaci o zménach (cen, podminek apod.)

Uréeni ¢asu doruceni

Sledovani zasilky online




10. Jak jste spokojeni s nasledujicimi faktory pfi vyuzivani balikovych
sluzeb Ceské posty? (U kazdé fadku vyberte pouze jednu moznost, kde 1-
nejméné, 5 - nejvice) *

Cena balikovych sluzeb

Ochotny, mily a kvalifikovany personal

Rdzné druhy balikovych sluzeb

Rychlost doru¢eni/odeslani

MozZnost platby kartou

Informace o zménach (cen, podminek apod.)

Uréeni ¢asu doruceni

Sledovani zasilky online

11. Vyuzivate balikové sluzby nékteré jiné konkuren¢€ni firmy? *

O Ano
O Ne

12. Jaké je Vase pohlavi? *

O Zena
O Muz

13. Kolik je Vam let? *

O 15-30
O 31-60
O 61 avice
14. Jaka je Vase ekonomicka situace? *

O Student/-ka
O Zaméstnany/-na, podnikatel/-ka
O Nezaméstnany/-na
O Na matefské dovolené
O V duchodu
O Jiné
15. Pocet obyvatel obce, ve které zijete? *
O 0-500
O 500 -1 000
O 1000 -10 000
O 10000 a vice



