Analyza doprovodnych sluzeb spolecnosti Internet
shop, s.r.0.

Sabina Walterova

Bakalarska prace Univerzita Tomase Bati ve Zliné
2010 Fakulta managementu a ekonomiky




Univerzita Tomase Bati ve Zliné
Fakulta managementu a ekonomiky

Ustav podnikové ekonomiky
akademicky rok: 2009/2010

ZADANIi BAKALARSKE PRACE

(PROJEKTU, UMELECKEHO DILA, UMELECKEHO VYKONU)

Jméno a pfijmeni: Sabina WALTEROVA
Osobni ¢islo: MO081758
Studijni program: B 6208 Ekonomika a management

Studijni obor: Management a ekonomika
Téma prace: Analyza doprovodnych sluzeb spolecnosti Internet
shops.r.o0.

Zasady pro vypracovani:
Uvod
l. Teoreticka cast
o Na zakladé dostupné literatury zpracuijte teorii doprovodnych sluzeb.
e Charakterizujte doprovodné sluzby v oblasti internetového prodeje.
Il. Prakticka cast

e Zpracujte analyzu dosavadnich doprovodnych sluzeb spolecnosti véetné jejich
pfinost a nedostatkd.

e Zpracujte navrh nové doprovodné sluzby. Provedte kalkulaci nakladd
a predpokladanych vynosii nové doprovodné sluzby.

Zaveér



Rozsah bakalafské prace: cca 40 stran
Rozsah pfiloh:
Forma zpracovani bakalarské prace: tisténa/elektronicka

Seznam odborné literatury:

[11 HOROVITZ, J. Jak ziskat zakaznika: Kvalita sluzeb. 1. vyd. Praha: Management Press,
1994. 134 s. ISBN 80-85603-45-4.

[21 JANECKOVA, L., VASTIKOVA, M. Marketing sluzeb. 1. vyd. Praha: Grada Publishing,
2001. 180 s. ISBN 80-7169-995-0.

[31 NOVY, ., PETZOLD, J. Nespokojeny zakaznik - nas cil?! Jak ziskat zakaznika
$pickovymi sluzbami. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2006. 160 s. ISBN 80-247-1321-7.
[4] SYNEK, M. a kol. Podnikova ekonomika. 4. vyd. Praha: C. H. Beck, 2006. 474 s. ISBN
80-7179-892-4.

[51 ZAMECNIK, R., TUCKOVA, Z., HROMKOVA, L. Podnikova ekonomika Il. Zlin: Univerzita
Tomase Bati ve Zliné, 2007. 194 s. ISBN 978-80-7318-624-1.

Vedouci bakalafské prace: Ing. Zuzana Tuckova, Ph.D.
Ustav podnikové ekonomiky

Datum zadani bakalarské prace: 6. dubna 2010
Termin odevzdani bakalafské prace: 21. kvétna 2010

Ve Zliné dne 6. dubna 2010

MVER > X
At 5 08

\ [

/ .
doc. Dr. Ing. Drahomira Pavelkova N 7 : prof. Ing. Jifi Polach, CSc.
dékanka - reditel iistavu



PROHLASVENi AUTORA
BAKALARSKE PRACE

Beru na védomi. ze

* odevzdanim bakalafské prace souhlasim se zvefejnénim své prace podle zékona ¢.
111/1998 Sb. o vysokych skolach a 0 zméné a doplnéni dalsich zakont (zdkon o
vysokych Skolach), ve znéni pozdéjsich pravnich predpisii, bez ohledu na vysledek
obhajoby ”;

e beru na védomi, Zze bakalaiska prace bude ulozena v elektronické podobé
v univerzitnim informac¢nim systému dostupna k nahlédnuti;

* na moji bakalaiskou praci se pln¢ vztahuje zakon ¢. 121/2000 Sb. o pravu autorském,
o pravech souvisejicich s pravem autorskym a o zméné nékterych zakont (autorsky
zakon) ve znéni pozdéjsich pravnich predpisi. zejm. § 35 odst. 3 7;

e podle § 60 7 odst. 1 autorského zikona ma UTB ve Zliné pravo na uzavreni licen¢ni
smlouvy o uziti $kolniho dila v rozsahu § 12 odst. 4 autorského zakona:

e podle § 607 odst. 2 a 3 mohu uzit své dilo — bakalaiskou praci - nebo poskytnout
licenci k jejimu vyuziti jen s pfedchozim pisemnym souhlasem Univerzity Tomase
Bati ve Zlin¢. ktera je opravnéna v takovém pripadé ode mne pozadovat piiméfeny
prispévek na udhradu naklada, které byly Univerzitou Tomase Bati ve Zliné na
vytvoreni dila vynalozeny (az do jejich skute¢né vyse):

e pokud bylo k vypracovani bakalaiské prace vyuzito softwaru poskytnutého
Univerzitou Tomase Bati ve Zliné nebo jinymi subjekty pouze ke studijnim a
vyzkumnym ucelim (tj. k nekomerénimu vyuziti), nelze vysledky bakalaiské prace
vyuzit ke komercnim ucelum.

1) zakon ¢. TTT'T998 Sb. o vvsokvch skolach a o zmené a doplneni dalsich zakonu (zakon o vysokvch skolach). ve znéni pozdeéjsich pravinich
predpisu. § 47b Zverejnovani zavérecnych praci:

(1) 1'ysoka skola nevydélecné =verejnuje disertacni. diplomové. bakaldrské a rigorézni prace. u kterych probéhla obhajoba. vcetné posudku
oponentu a vysledku obhajoby prostrednictvim databdaze kvalifikacnich praci. kterou spravuje. Zpusob zverejnéni stanovi vnitini predpis
vvsoké skoly.

(2) Disertacni. diplomové. bakaldrské a rigorézni prdce odev=dané uchazecem k obhajobé musi byt 1é= nejméné pét pracovnich dmi pred
konanim obhajoby =verejnény k nahlizeni verejnosti v misté urceném vnitinim predpisem vysoké skoly nebo neni-li tak urceno. v misté
pracovisté vysoké skoly. kde se ma konat obhajoba prace. Kazdy: si miize ze zvefejnéné prace porizovat na své naklady vypisy. opisy nebo
rozmnozeniny.

(3) Plati. ze odev=danim prdce autor souhlasi se zverejnénim své prace podle tohoto =dkona. bez ohledu na vysledek obhajoby.



2) zdkon ¢ 1212000 Sh. o pravu autorském. o pravech souvisejicich s pravem autorskym a o zméné nékterych zakonu (autorsky' zdakon) ve
znéni pozdéjsich pravnich predpisu, § 35 odst. 3:

(3) Do prava autorského také nezasahuje skola nebo skolské ¢i v=délavaci =arizeni. uzije-li nikoli za iicelem primého nebo neprimého
hospodadiského nebo obchodniho prospéchu  k vuce nebo k viasni potiebé dilo vytvorené Zdkem nebo studentem ke splnéni skolnich nebo

studijnich povinnosti vyplivajicich = jeho pravniho v=tahu ke skole nebo skolskému ¢i v=délavaciho zarizeni (skolni dilo).

3) zdkon ¢. 1212000 Sb. o pravu autorském. o pravech souvisejicich s pravem autorskym a o zméné nékterych zakonu (autorsky zakon) ve
=néni po=déjsich pravnich predpisi. § 60 Skolni dilo:

(1) Skola nebo skolské ¢i v=délavaci zarizeni maji za obvyklych podminek pravo na uzavieni licencni smlouvy o uziti skolniho dila (§ 35 odst.
3). Odpira-li autor takového dila udélit svoleni be= vazného duvodu. mohou se tyto osoby domdhat nahrazeni chybéjiciho projevu jeho vule u
soudu. Ustanoveni § 35 odst. 3 zustava nedotceno.

(2) Neni-li sjednano jinak, muze autor skolniho dila své dilo uzit ¢i poskytnout jinému licenci, neni-li to v rozporu s opravaénymi zajmy skoly
nebo skolského ¢i v=délavaciho zarizeni.

(3) Skola nebo skolské ¢i v=délavaci zarizeni jsou opravnény pozadovat, aby jim autor skolniho dila = vidélku jim dosazeného v souvislosti

s uzitim dila ¢i poskytnutim licence podle odstavce 2 primérené prispél na iihradu nakladu. které na vvtvoreni dila vynalozily. a to podle
okolnosti az do jejich skutecné vyse: pritom se prihlédne k vysi vwdeélku dosazeného skolou nebo skolskym ¢i vz=délavacim zarizenim = uziti

skolniho dila podle odstavce 1.



ABSTRAKT

Bakal&ska prace se zabyva problematikou doprovodnyctebluFeoretick&ést obsahuje
souhrn teorie doprovodnych sluzetetnt ekonomického hodnoceni. Praktickdst je za-
meiena na analyzu konkrétnich doprovodnych sluzebdmdaeni jejich finosi a nedo-

statki. Zawrem prace je formulace navrhu a dogenireSeni dané problematiky.

Kli¢ova slova: Doprovodna sluzba, internetovy obchalkwace, konkurenceschopnost,

kvalita, giidana hodnota, zakaznik.

ABSTRACT

The bachelor's thesis deals with customer servasgects. The theoretical part contains
complex theory of customer services including eoaigoevaluation. The practical part
focuses on concrete customer services analysigaldate it's benefits and insufficiency.

Recommendations and proposal of solution of theeisge formulated in the conclusion.

Keywords: Added value, calculation, competitive athage, customer, customer service,

internet business, quality.
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UvoD

Nasledujici bakatdka prace je anovana problematice doprovodnych sluzeb. Sluzby se
stavaji hnacim motorem vSech wisgh ekonomik. Zakaznici se jiz nerozhoduji pouae n
z&kladt cenyci kvality, neba’ ta byvd povaZzovana za sarrgjmou. Jednim ze stale vice
vyznamnych faktar pri rozhodovani zakaznika jsou sluzby, které spuaisti nabizeji ke
svym produkim, tedy doprovodné sluzby. Peax tchto divodi se staly doprovodné

sluzby aktualnim tématem a&goimétem mnoha vyzkuiin [9]

Doprovodné sluzby jsou mnohdy pro sgolesti jedinym moznym Zjsobem, jak se odli-
Sit od konkurence. Chce-li se spslest udrzet na trhu a ziskat nénmvyznamny podil,
musi v dnesni konkurenci nabidnout zakaznik@&eonmavic. Ze zmimych divoda také
nest&i zavést doprovodné sluzby a nadale jimémevat pozornost. fdni zakaznika se
meéni, stejr tak jako se rni konkurence a jeji nabidka. Doprovodné sluzhygka sledo-
vat, analyzovat, hodnotit a protoze jsoteqevsim pro zakaznika, jgeba se zakaznika

neustale ptat, na jeho spokojenost se sluzbambzsahem jejich nabidky.

Prace bude zatfena konkrété na otazku doprovodnych sluzeb ve spotssti Internet
shop, s.r.o. Na zakladeoretickych vychodisek z dostupné literatury aguiji navrh, jak
postupovat p feSeni této problematiky. Tento navrh po té implemjena spolénost In-
ternet shop, s.r.0. Na zaktamformaci a uddj o spolénosti vypracuji analyzy pttbné ke
zhodnoceni satasného stavu doprovodnych sluzeb spodsti a na zakladzawra téchto

analyz vypracuji navrbeSeni problému.

Navrh feSeni problematiky doprovodnych sluzeb budemmpro vedeni spalaosti Inter-
net shop, s.r.o. Vysledky mé prace buddedany marketingovémtediteli spolénosti,

ktery se danou problematikou zabyva.



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky

11

|. TEORETICKA CAST
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1 DOPROVODNE SLUZBY

V prvnich kapitolach své prace se zdiim na teorii doprovodnych sluzeb. Prvéttopro-
vodné sluzby fedstavim jejich definici, charakteristikou, klals#ci a také konkrétniek-

nou nabidkou doprovodnych sluzeb. Seznameni s dogngmi sluzbami je nezbytné pro
pochopeni, prdvibec doprovodné sluzby poskytovat. Déle se&amna kvalitu dopro-
vodnych sluzeb a jejich rozvoj, respektive na faktara brani rozvoji doprovodnych slu-
Zeb. Na za&r teoretickécasti zandrenéciste na doprovodné sluzby se budénevat kon-
kurenceschopnosti podriikneba’ praw s konkurenceschopnosti doprovodné sluzby Uzce

souvisi.

1.1 Definice doprovodnych sluzeb

Vzhledem k éznym pohledm na sluzby neexistuje jedna obé&gtatna definice. Vybrala

jsem proto ziznych definic co povaZzuji za podstatné a co jestuaby typické.

Sluzba je poskytovarinnosti za delem uspokojeni pteby. Sluzby mohou avSak nemusi
byt spojeny s hmotnym zbozim. Sluzbatjenost, uspokojeni nebo vyhoda, poskytovana

jednou stranou druhé. [9]

K definovani sluzeb nejlépe poslouzi popsani jejitdstnosti, neltd kazda definice se
zabyva pray nékterymi z nich.

* Nehmotnost — SluZzby neni mozné gqEzné prohlédnout, vyzkouSet. O sluZbi
utvaime pouze jistou igdstavu, kterou v idealnintipadct pred a i jejim spote-
bovani sjednocujeme s jejim poskytovatelem.

* Pomijivost - Sluzby jsou té#n vzdy spotebovany jednorazaév Uzitna hodnota
sluzby je tedy velmi kratka. Sluzby nelze skladpwahi mozné vytu@t zasoby.

* Neexistence vzotk— Souvisi s nehmotnosti sluzeb. Zakaznikés$imou nenize
sluzbu ped jejim zakoupenim vyzkouSet, prohlédnout.

* Vlastnictvi — Vlastnicka prava u hmotnych produjgou zejma, avsak u sluzeb je
vlastnické pravozce vyjaditelné.

* Neoddlitelnost — Neodditelnost u sluzeb iiveme pozorovat hned zkolika
hledisek. Neodgliteln& je tvorba a realizace sluzby, stefak realizace a sp@ba
sluzby. Dale jsou sluzby nectlidelné z hlediska mistniho@soveho. R realizaci

sluzby je pitomen jeji poskytovatel i odbatel.
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* Obtizna vyjaditelnost hodnoty sluzeb — Kalkulace ceny sluzebdiSna od kalku-
lace hmotnych produkt Z pravidla vychazi kalkulace z hodnoty, kter@gin@si z4-
kaznikovi.

* Pronenlivost — Vysoka narnost na standardizaci. [9]

Stejre tak jako pro sluzby obeén pro sluzby doprovodné, neni snadné stanovityedn
platnou definici. Dalo by s#ci, Ze co autor, to jina definice. Doprovodné blyjsou sluz-
by, tedy pro & plati uvedena definice a vlastnosti sluzeb. Tatoeni je vSakitba rozsit

a konkretizovat sluzby doprovodné. Doprovodné sjugbsouhrncinnosti zahrnujici jak
lidsky faktor, tak pouZzité postupy, které poskytpdejce odérateli v celém pib&hu
transakce. Jsou to veSkeré aktivity, které spalst @dtla pro uspokojeni pt¢b zakaznika a

které tak zvysuji fidanou hodnotu vnimanou zakaznikem. [9]

1.2 Charakteristika doprovodnych sluzeb

U né&kupu jakéhokoliv produktu hraje pro zdkazngdnu z nejvyznan#sich roli gidana
hodnota, tedy posn mezi tim, jaky pinos od daného produktu zadkaznéekava a tim, co
musel na jeho nakup vynalozit. Nakladem pro zakazneni jen cena vyrobkii sluzby,

ale také naklady spojené s vynaloZzenyasem a energii na ziskani daného vyrobku
sluzby. Hodnotu finosu pro zakaznika mohou zvySovat grdeprovodné sluzby. Zakaz-
nik ma moznost ziskatoo navic. A uz doprovodna sluzba navySuje cenu produktu nebo
ne, inasi spolénosti vynosy nebo ne, #a by vzdy navySovat hodnotu pro zakaznika.
Cim vy3ssi uzitek méa zakaznik z produktu, tim vy&kiipna trhu niZe prodejce &ekavat.

[11]

Principem kazdého nakupu zbaZisluzby je uspokojeni piby. Potencionalni zakaznik
uvazuje jednoduchou rovnici ipese nakup zboZi sluzby hodnotu vyssi, nez je usili,
které ke koupi vynalozim? Zde po té héwnee o stupni bezstarostnosti, tedy aamisili
vynaloZeného na néakupiifmakupu potencionalni zakaznik neuvazuje jen @mpatrech
produktu a jeho cenale také o moznostech reklamaceajsgibu dodani, moznosti vyzkou-
Seni ped nadkupem, rozsahu pouziti produktuasgibu dodani a mnohé dalSi. Doprovod-
nymi sluzbami Ize zakaznikovi nabidnout maximatnpai bezstarostnosti a to nejefi p
porizovani produktu, ale iipd a po 8Bm. Doprovodné sluzby se tedy mohou stat pro za-

kaznika rozhodujici. [9]
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Dnesni spoknost je vice informovana, oblast sluzeb se stale kazviji. Zakaznik poza-
duje vice, chce kompletni produkt, ted§etns baleni, dopravy, poprodejniho servisu a
mnohé dalSi. Tento fakt nuti spéh@sti poskytovat doprovodné sluzby, jejich nabidku
rozSrovat a inovovat. Cilem doprovodnych sluzeb je zAkaz grekvapit, potSit. Nejsou
souwasti podstaty zakladni sluzldy produktu, nybrz navysuji jejich hodnotu. Smyslem
poskytnuti doprovodné sluzby je jednodusesgibzakaznika natolik, aby se vréatil. Dopro-
vodneé sluzby zajiflji, Ze zakaznik obdrzi produkt za spravnych poekitedy na ute-

ném mis¥, v utenou dobu, v pozadované kvalif9]

1.3 Klasifikace doprovodnych sluzeb

Doprovodné sluzby jsou pro kazdé &t velmi specifické. Nejen pro kazdé advi, ale
mohou byt velmi odliSné u kazdého produktu, u kagldZby. Kazdy produkt vyZzaduje
razny servis, umaiuje odliSné zpsoby platby, prodeje... Tato nejednotnost doproyokn
sluzeb neumaiuje stanovit jednotnou klasifikaci. Kazdy autdrspupuje k doprovodnym
sluzbam z jiného hlediska. Doprovodné sluzby Iz tdasifikovat podle mnoha hledisek

a to napiklad:

» Doprovodné sluzby zakrené na pohodli / spolehlivost.

» Predprodejni anebipdtransaéni doprovodné sluzby / prodejni aneb tradsak
sluzby / poprodejni aneb potransaksluzby.

* Doprovodné sluzby souvisejici s transakci / seherta

» Doprovodné sluzby tykajici se oprav a udrzby / aloct-poradenské doprovodné
sluzby. [9]

At uz se na doprovodné sluzby divame jakkoliv, awljv chovani zakaznika a je tedy ne-
zbytné ¥dét o zédkaznikovi maximum informaci, jako riapeho preference, p@by, cho-
vani. Zna-li spolénost sveé zakazniky a vi, jaké maiebly, mize mu nabidnout odpovida-
jici doprovodné sluzby, které zvysiganou hodnotu pro zdkaznika a doda mu maximalni

miru bezstarostnosti. [11]

1.4 Kvalita doprovodnych sluzeb

Doprovodné sluzby samy o somohou pispét k rozhodnuti zakaznika zvolit pré&wasi

spoleé&nost. AvSak az Urovesluzeb a samaajmeé produktu samotného rozhodne o nasled-
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né spokojenosti zakaznika a tedy o jekidtpm nakupu, o jeho p&domi o spolénosti a o
tom, zda-li spolénost doporti dale. K ugeni kvality sluzeb a rozhodnuti, zda-li sluzba
piinesla zakaznikovi &kavanou pidanou hodnotu, nebo Iépe jigakila, je vyuZivana
vyzkumna metoda SERVQUAL. Metoda spojujgekavani zédkazniks vyslednym vni-
manim poskytnutych sluzeb. Metodu wyitMiov roce 1988 autb Parasuraman, Berry a
Zeithamlova. Poziji byla metoda modifikovana a v séasnosti hodnoti g faktor, které

ovliviuji kvalitu sluzeb:

Dostupnost — vybaveni, personal, komutikaaizeni.
Spolehlivost — spravnost d@gsnost poskytnuti sluzby.
Vnimavost — ochota pomahat a zéjigat rychlou obsluhu.

Jistota — schopnosti zajistitieéru a spokojenost.

o 0 Dbd R

Empatie — individualni a citlivyifistup k zédkaznikm. [9]

Vysledky hodnoceni metodou SERVQUAL ukazuji spotesti rozpor mezi iigdstavou
zakaznika a tim, jaka sluzba je mu poskytnuta.akgickém provedeni sestavi spiest
dotaznik s otdzkami, jejichZ odpsmii hodnoti pra¥ pét jiz zmirgnych faktoti ovliviuji-
cich kvalitu sluzeb. Tyto otazky se ptaji resporid@iecrt na jejich gedstavu o tom, jak
kvalitni maji sluzby byt. Na otazky odpovidaji resgenti girazenim witého p@&tu bodi
(nagiklad v bodové Skale od 1 do 10) na zaklamho, v jak vysoké kvalitocekavaji po-
skytnuti dané sluzby. DalSim krokem je Zitzakaznikem vnimané uravkvality sluzeb
piimo dané spotaosti. Respondent je dotazan na stejné otazky,\jakenicasti dotazni-
ku. Nyni ovSem hodnoti v jaké kvalinmu byly dané sluzby poskytnuty. Hodnoceni metody
SERVQUAL porovnava &kavanou kvalitu sluzeb se sluzbami poskytnutyrolesposti.

V hodnoceni uvazujeme také jak vyznamna je darialpro zakazniky. [9]

1.5 Rozvoj doprovodnych sluzeb

| pies potencial, ktery se v doprovodnych sluzbachvekrgou stale spalaosti, které do-

provodneé sluzby nenabizi nebo pouze v omezenérahrozs

Spole&nosti mnohdy nenabizeji doprovodné sluzby, iethmeu¥domuiji jejich ginos pro
zakaznika a vysledntedy pro spolénost samotnou. Zavedeni nové doprovodné sluzby
¢asto vyZaduje organigai zmeny a utité zmeny v procesu. Je vSakeba zvazit, jaké jsou

cile spolenosti, do jaké miry usiluje o uspokojeni f&dt zakaznika a do jaké miry o zvy-
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Sovani zisku. Spotmost by n¢la opakovan zvazovat, jestli je jeji produkt opravdu natolik

jedinginy, Ze nepdtbuje doprovodné sluzby. [9]

UvaZuje-li spolénost o zavedeni novych doprovodnych sluzeblyrby postupovat ve

tfech krocich.

eV prvétadk je nutné analyzovat stavajici doprovodné sluzbyprbvodné sluzby
jsou prvotr piinosem pro zakaznika, proto by se sfiodst néla ptat pra¥ zakaz-
nika, na jeho nazor na stavajici sluzby, na jdjicdvei a jaké sluzby zakaznik po-
strada. Zji&né fakty spolénost zhodnoti.

» DalSim krokem pak bude v§bsamotnych novych doprovodnych sluzeb. Vychazet
bude spolénost ze zji&tnych gani zakaznika, ze sortimentu jez nabizi, z mozného
zisku iznych doprovodnych sluzeb, z monitoringu konkurence

* V okamZiku, kdy je spolaost rozhodnuta pro zavedeni konkrétni nové dogmlovo
né sluzby je nutné zvazit zabezpri nové sluzbyRidit se mize soupisem pokyn
od autofi Bovvée a Thilla:

o Porozunni ocekavani zakaznika. Jak&elava pinosy, zaruky, kvalitu
sluzeb, cenu.

Sestaveni priorit zakaznika.

Definovani citi novych doprovodnych sluzeb.

Seznameni zaéstnand s konceptem nove sluzby, ziskani jejich souhlasu.

Zajistni aplikace doprovodnych sluZzeb do procesu.

ZlepSeni chovani zatstnanda.

M¢éteni inosu sluzby zakaznikovi.

o O O o o o o

Analyzovani pipadnych nedostaiknové sluzby. [9]

1.6 Konkurenceschopnost podniku

Aby byla spolénost UspsSna, musi se neustale rozvijet, usilovat o zlepsiosych pro-
dukti a sluzeb. Musi sledovatgmi zdkaznika, jeho peby. Aby podnik obstél na trhu a
zvySoval swj trzni podil, musi znat spaleost dokonale svého zakaznika a trh, na kterém
pusobi. Jestlize se podnik udrzi na tiaokonce zvySuje sy trzni podil, Ize ho povazo-

vat za konkurenceschopny. [9]
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Vyhodu ged konkurenci riize spolénost ziskat v zasaddvema zpisoby, a to nizkymi
naklady a schopnosti diferenciace. Je-li sfadst schopna redukovat svoje naklady, pak
muze zakaznikovi nabidnout své produkty a sluzbyepéailcenu nez konkurence. MozZnos-
ti diferenciace je mnoho. U produktu samotnéhohlzeqit o jeho uzitnych vlastnostech,
spolehlivosti, moznostech platby... OdliSovat sakvétize spolénost propagaci, dopro-
vodnymi sluzbami, distribtnimi cestami a mnohym dalSim. V kazdéippc je zvySo-
vani konkurenceschopnosti ddvym pro udrzeni na trhu. Vetgine pripadi neni tzke,
napodobit Bjaky produkt. Nejen proto je nutné se odliSit avpri tomu poslouzi dopro-
vodné sluzby. Nabidka doprovodnych sluzélspiva k ziskani a udrzeni konkuéen vy-
hody. Doprovodné sluzby zvySuji spokojenost zakeznépokojenost zakaznika zvySuje

jeho loajalitu. [9]
Finanéni prinos doprovodnych sluzeb

V prvérad je zde finafni hledisko. Nabidka doprovodnych sluzeb navysiieng spo-
le¢nosti a vedou ke zvySeni zisku. Jednim ze arddprovodnych sluzeb je, Ze nemaji
vysoké naklady na propagaci¢tg€inou spolénost nepropaguje doprovodnou sluzbu samu
o solg, nybrz ve spojeni s produktem. Doprovodné sluzbgujtedy jen fdany

k materiaim propagujicim hlavni produkt, jsodgigény do broZur, na internetové stranky,

informanich e-mail. Naklad na propagaci je tedy jednorazovy. [9]

Velkym jiz zmirenym prinosem doprovodnych sluzeb je diferenciace. Doptnecsluzby
jsou v mnoha oditvich jedinym zjisobem, jak se fize spolénost odliSit od konkurence.
Aby byly doprovodné sluzby konkuré&m zbrani, jak byvaji nazyvany, musi byt nestan-
dardni, nedekavanéRada doprovodnych sluZeb je dnes zakaznikem povaa@aisamo-
ziejmost. Skupina prévtakovychto sluzeb samigmeé konkureni vyhodu spolénosti

neginese. [9]

Marketingovy pinos plynouci z poskytovanych sluzeb je dalSim tpan. Pomoci do-
provodnych sluZzeb nabizi sp&h@sti komplexgjsi produkt, jejich nabidka je tedy SirSi a
muze se zawrftit na SirSi okruh spégebiteli. Diky prijatelné naronosti, 1ze doprovodné
sluzby obngnovat a roz&ovat, coz kladé vypovida o spoknosti, nebé to swdci o jeji
inovativnosti. Z marketingového hlediska, napomélajprovodné sluzby ziskatikru

zdkaznika. Dale také zjednodusuji zavedeni novétaugtu na trh. [9]

Vliv doprovodnych sluzeb na zakaznika
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Cilem doprovodnych sluzeb je uspokojit zakaznikapmvodné sluzby by tedydin ucinit
zakaznika spokojenym, nehby si stZovat, nenl by podavat reklamace, dnby zistat

spole&nosti w&rny.

Velkou ¢ast doprovodnych sluzeb dnes zakaznik povazujeamezejmost. Napiklad
zaruka za zboZi je dana legislativou, nelze z makniézit konkuregni vyhodu. Az
v okamziku, kdy spolaost nabidne prodlouzenou zaruku, jednéd séco navic, co za-
kaznika nize potSit. Aby spolé€nost gectila zakaznikovo &ekavani, musi mu nabidnout
néco, ¢im jej prekvapi a co v kombinaci s primarnim vyrobkem a adkimi doprovodny-

mi sluzbami pedii jeho @ekavani. [9]

Vztah mezi kvalitou a spokojenosti zakaznika jedimi. Je vSak mnoho jinych fakior
které spokojenost zakaznika owliyi. Jsou-li éekavani zakaznika vysSi, nez je po té real-
na hodnota, kterou ziskal, je zakaznik nespokdjesak kazdy zakaznikéekava gco
jiného a ma jiné fedstavy. Zvlast v pripact sluzeb, kdy neni mozné si sluzby prohléd-
nout, vyzkouSet. Na druhou stranu setkava-li sezdk s g¢im novym, nemusi byt jeho
ocekavani pilis vysoka a vysledhjej tedy uspokoji i nizsi kvalita jak samotnéhoghuktu,
tak doprovodnych sluzelli dokonce jejich absence. AvSak s kazdym novym péky si
zakaznik zvyka na jisty standard a jeho spokojes@giomalu sniZuje. | fipadt, Ze spo-
le¢nost nabizi produkt vysoké kvality i s nadstandamindoprovodnymi sluzbami,

s opakovanymi nakupy poe zakaznik citit ony sluzby jako samgmeé. Je tedy nezbytné
se doprovodnym sluzbam neustalmavat, provadt vyzkumy, sledovat péeby a pani

zakaznika a nasledimovovat. [9]
Hodnota pro zakaznika
Z hlediska konkurenceschopnosti je hodnota prozé#ky stale vice a vice vyznamna.

Zjednodusea# si Ize gedstavit hodnotu pro zakaznika jako gommezi kvalitou produktu ,
véetrg vSeho s nim spojeného, a cenou. Hodnoceni slugab neni tak izjmé jako hod-
noceni produkt. U hmotného zboZi se z#@mjeme na jeho uZzitné vlastnosti a funkce,
kdeZto sluzby se hodnoti podle zkuSenosijet zakaznika, #ohodnosti podniku a po-
dobre. [9]

Kvalita je v dneSni dabsamozejmosti. Nebyva povazovana za konkdrénvyhodu, ne-
bot zdkaznik kvalitu &ekava a vyZaduje. VysSi kvalita by selanrovréZ projevovat

v malickostech. | perfektni sluzbu je vzdy mozné vyleqdSit.
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Cena je nejvyznangsim faktorem fi koupi & uz zbozici sluzby. AvSak v fipac, Ze by

si spol€nosti konkurovaly pouze cenou, logicky to&mje ke snizovani naklad To vSak
muze byt na ukor kvality. Nagklad prechod k levijSimu dodavateli nemusi byt vysledn
vzdy prinosem. Spolosti mohou dosahnout vySSi vykonnosti nejen nizkyéaklady,
které by ndly vést k vySSim ziskm, ale také dosazenim vysoké diferenciace ve srovna

s konkureginimi podniky.

Zisk
Diferenciace.
jedineénost
Primérni cena v odvétvi
Zisk Zisk
Naklady Naklady
Spoleénost I Spoleénost IT

Obrazek 1: Moznosti zfisobu konkurencédroj: [16])

Spole&nosti by si tedy netly konkurovat pouze nizkymi cenami, ale pfaagiklad na-

bidkou doprovodnych sluzeb. [13]

Na hodnotu pro zakaznika maji vliv i dalSi faktomgpiklad schopnost podnikucas a
spolehliv reagovat na nové pozadavkgtnost inovaci, rowt také osobni vztahy mezi
zamestnanci spokénosti a zdkaznikem. Vztah k prodejciiie mit na nakup mnohdyt&i
vliv nez samotny balek produktu a doprovodnych sluzeb. Zakazniatjchtoznost volby,
proto dalSim faktorem, ktery mé vliv na hodnotu pékaznika, je moznost viastniho roz-
hodnuti, kterou jim prodavajici nabizi. Nidglad moznost volby dorieni, zgisobu platby,
atd. Vyznamnym faktorem, jez zvySuje hodnotu prkazaika, je image spaleosti a pro-
duktu samotného. Nailad zn&ka auta, ve kterém jezdi nebo Zka obl€eni, ve kterém

chodi, je pro mnoho lidi velmitdeZita. [9]
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2 DOPROVODNE SLUZBY ZAM ERENE NA INTERNETOVY
PRODEJ

Doprovodné sluzby jsou velmiiznorodé. Nelze poskytovat stejné doprovodné sluzby
v restauraci a v prodgjnpctitatového pisluSenstvi. V nasledujici kapitoleeplstavim
specifikace doprovodnych sluzeb v oblasti intermébtm prodeje. \éem jsou doprovodné

sluzby odliSné od jinych, které sluzby jsou neoditslsé, a které naopak neproveditelné.

Nova doba finasi nové moznosti. Spaleosti zvysuji efektivitu prace vedouci k Usporam
¢asu. Internetovy prodej se stale vice rozviji &itag, neb@ nabizi zakaznikn vyhodu
piedevsim pohodiného nakupu a zatowpdi naklady prodejci. Internetovy obchod je
pocitatova aplikace slouZzici k ,business to business” lfodaik k obchodnikovi) nebo
.business to consumer” (obchodnik k zakaznikovinkeci v prostedi internetu. Existuje
jeS€ mnoho dalSich druhelektronického obchodovani, jako tigbad ,consumer to con-
sumer*, ,consumer to business", ,“gouverment to suomer‘ a mnohé dalSi. Internetovy
obchod slouZi jako nabidka zboZi nebo sluzeb s omiZwbjednani, iiimu objednavek,
zprostedkovani platebieSeni reklamaci a podabrinternetovou transakci rozumime pro-
dej ¢i nakup, provedeny prastdnictvim internetu. Internetovy obchod bylminé nahra-
zovat obchod kamenny, ba naopak nabizi zakazniksi pohodli, Zadnodasovougi
mistni vazanost, mnohdy umage SirSi nabidku zboZzi. Ani ¥ipact internetového prode-

je nesmi byt tedy doprovodné sluzby opomijeny. [4]

Doprovodné sluzby v internetovém prodeji jsourevaznécasti stejné jako v kamennych
obchodech. Jsou vSak doprovodné sluzby, na ktespae&nosti provozujici obchod pro-
strednictvim internetu musi zaitit vice a naopak jsou sluzby, které neni mozné yiesk

nout.

Mezi doprovodné sluzby, jez neni mozné pextictvim internetového prodeje poskyt-
nout, pati takové sluzby, pro které je nezbytna mistinéasova pitomnost zakaznika -
napiklad predvedeni a seznameni s produktem neliersbveni. Velkou nevyhodou zde
je, Zze spolénost se nedostane déipého styku se zakaznikem. Tento faktighéa zakaz-
nikovi vynahradit jinym zfisobem — a to ndjklad nabidkou doprovodnych sluzeb a jejich

kvalitou.

N¢které doprovodné sluzby jsout pnternetovém prodeji tééi nezbytné. Tmi je napi-

klad doprava, poradenstvi a infortnéd materialy. B nakupu v internetovém obch&d
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ocekava kazdy zakaznik i dovoz produktu. Tato slyghedy nevyhnutelna. Pra&téi po-
hodli zakaznik nabizi v dnesni deébvétSina internetovych prodejen vice moznosti doru-
ceni zbozi, respektive si zakaznilkize zvolit, prostednictvim které dorovaci spolé-
nosti chce své zboZi obdrzet. Vzhledem k tomu,i zélsaznik internetového obchodu ne-
muze zbozi osolnprohlédnout, vyzkouSet a s produktem se seznamily, by se spole-
nosti zandtit na dokonaly systém poradenstvi a poskytovat mari inform&nich mate-
riali. Spol€nosti by ngly poskytovat na svych internetovych strankach kiexp infor-
mace o kazdém produktti poskytované sluab Vyhodou internetového obchodu je, Ze
muze na svoje webové stranky umistit prakticky ne@mézmnozstvi informaci. AvSak
kazdy z&kaznik je specificky a mé jiné pozadavidkaznici tedy musi mit moznost spo-
le¢nost kontaktovat s konkrétnimi dotagytreba i osobnimii@nimi. Tuto sluzbu umaii-

je mnoho #iznych kanal. Prakticky kazda internetova prodejna uvadi v &kitgtch e-mail,
na ktery mohou zéakaznici zasilat své dotazy. Ve@otobnou moznosti jsou také dotazni-
kové formulé&e, které nalezne zdkaznikippo na webovych strdnkdch spoiesti. Aktiv-
n¢jSi moznosti poskytovani informaci a poradensimi jgoté ,call“ centra, nebo néklad
Jlive chat". ,Live chat" je aplikace zabudovana imdernetovych strankach spotesti a
zakaznik mize vznést sy dotaz gimo @i prohlizeni stranek a dostat tak okamzitou odpo-
véd’. Zakaznik tak nemusi na odgdvcekat a je tedy Iépe obslouzen, jehoreby jsou
vice uspokojeny. ,Call* centra neslouzi zakaznikpwuze jako poradenstvi a informace
pied nakupem, ale také jak@imma moznost nadkupu. Zaravgsou ,call“ centra i dopro-
vodnou sluzbou poprodejni, nebmohou zakaznikn poskytovat poradenstvi i po naku-
pu. Nekteré kamenné obchody nabizi jako doprovodnou slmtbznost nakupu telefonic-
ky, prostednictvim internetu, e-mailem. Tyto sluzby jsou prternetové prodejny samo-

ziejmosti (avSak ne vZdy nabizi internetové obcha@gghny dostupné moznosti). [11]
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3 EKONOMICKE HODNOCENI DOPROVODNYCH SLUZEB

Doprovodné sluzby jsou séésti produki spol€nosti. Nesou s sebou naklady, mohou
spole&nosti vytvait zisk nebo ztratu. Stefnjako u hlavnich produls je teba sledovat a
kalkulovat naklady doprovodnych sluzeb, rozhodowadtanoveni ceny respektujici cile

spole&nosti, zji¥ovat [Finos pro zakaznika i pro spotest.

P feSeni problematiky doprovodnych sluzebfigha kalkulovat ndklady, marzi, vie co
naponiize rozhodovani o doprovodnych sluzbach.j&kémkoliv manazerském rozhodo-
vani je nezbytné stanovitigdlEZné kalkulace. Tyto kalkulace pomohou managementu
spole&nosti @ rozhodovani. Pro zavedeni nové doprovodné slimbygli spoleinosti,

pro rozhodnuti samotné, vyuzitdigleni a porovnani gatesnich jednorazovych nakléagd
dale variabilnich naklag prispivku na thradu fixnich naklad Tyto kalkulace jsou také
nezbytné pro stanoveni ceny doprovodné sluzby.SEonaporize k provedeni kalkulace
piedpokladanych vyndsa nasledé na zaklad téchto kalkulaci mize spolénost zjistit,

jaky pcinos by novéa doprovodna sluzba poskytla.

3.1 Naklady

Z pohledu finatiniho &Eetnictvi gedstavuji ndklady spairosti spatebu vyrobnich fakto-
ra vyjadienych pewszrg. OdlisSné je ekonomické pojeti nakiackteré pedstavuje to, co
bylo skuténé obdtovano. Znat klasifikaci nékl@dje pro spolénosti nezbytné, a to nejen
pro finaréni (Cetnictvi. Diky znalosti naklada jejich klasifikaci nize spolénost provadt
finanéni i jiné analyzy, vypditat zisk, gidanou hodnotu, stanovit ceny, definovattnyve
vztahu nakladovych drahpii zménach ve vyrob i jinych. Naklady jsou tvieny Eznymi
provoznimi naklady, odpisy, ostatnimi provoznimklady, finartnimi naklady a naklady
mimoradnymi. Poskytovani doprovodnych sluZetedstavuje &né provozni naklady.

Naklady Ize klasifikovat mnoha #poby:

o Tiidéni ve vykazu zisk a ztrat (provozni, finami a mimdgadné).

» Trideéni dle ndkladovych druh(materidlove, naklady na externi sluzby, mzdové a
ostatni osobni naklady, daa poplatky, jiné provozni naklady, odpisy a reyefi
nartni ndklady, rezervy na fin&ni naklady, mim&éadné néklady, d&me pijmu).

« Ucelové tidéni naklad: (dle mista a vzniku odpéunosti, dle polozek kalkutai-

ho vzorce).
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e Tiidéni dle zavislosti na zémach objemu vyroby (proporcionalni, nadproporcio-
nélni, podproporcionalni).
* Naklady fixni a variabilni. [11]
DalSim moznym iidénim néklad je ¢leréni v manazerskémcatnictvi. Manazg cleni

naklady na oportunitni, relevantni, explicitni gpiritni. [11]
Kalkulace néaklad

» Kalkulace néklafl predstavuje podrobnyighled jednotlivych slozek naklad je-
jich ahrn na kalkuleni jednici.

« Kalkulace naklad je provadna gedkEzna (fed provedenim vykonu) a vysledna
(tvorena po uskut@éni vykonu).

» Kalkulace poskytuje spataosti informace o obsahu nakiad jednotce vykonu.

» VSeobecny kalkukni vzorec je satet vlastnich nakladvyroby (gimy material +
piimé mzdy + ostatnifpmé naklady + provozni rezie), spravni rezie, oolgth
nakladi a zisku. [13]

Kalkulacni metody Ize vyuzit nasleduijici:

1. Prosta kalkulacedkenim
0 souwet vSech nakladpodileny mnozstvim vyrobenych produkt
2. Stupiovita kalkulace denim
0 princip je stejny, jako u prosté kalkulace, avSakrgzdlen do rekolika
stupn, ve kterych jsou ndkladykeny patem vyrobenych jednic
3. Kalkulace @lenim s porarovymi ¢isly — stanovuje naklady na zakéggomerovych
¢isel (vyuziva vyrobené mnozstvi jednotlivych vyrapkormy spateby strojového
¢asu a celkovych naklay
4. Kalkulace pirazkova
o kalkulace na zéakladprirdzky rezie v procentech ve vztahu dkterému
piimému nakladu (rozvrhoveé zaklagn
5. Zubstatkova metoda kalkulace
0 pouze jeden vyrobek je povazovan za hlavni a dstgtobky za vedlejsi,
naklady na vedlejSi vyrobky jsou zahrnuty v naktddea hlavni produkt

6. Rozitaci metoda
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0 VvyuZziva stanovenych pafrovych cisel vyplyvajicich nafiklad z mnozstvi
ziskanych vyrobk
7. Dale Ize naklady kalkulovat neabsoémp kalkulaci, tedy kalkulaci nedplnych nakla-
du. Tuto kalkulaci pedstavuje proptet variabilnich naklaid [13]
Se zavedenim nové doprovodné sluzby jsou také rpggeinorazove pateeni naklady,
které jsou vynaloZzeny na gebny materiél, zavedeni doprovodné sluzby do pnovale

také napiklad na propagaci.

3.2 Cena

Nakladové orientovana tvorba cen

Cena je tveena néklady a ziskovouipazkou, fipadré stanovena pomoci cilové navrat-
nosti investic. B naklado¥ orientované tvorb ceny lze vyuZzit najklad analyzy bodu
zvratu — je vypoéten bod zvratu a k cérje stanovena takov&ipZka, aby bylo dosazeno
pozadovaneho zisku. Dalsi moznosti je vyuziti stand dlouhodobé a kratkodobé dolni
hranice ceny, fikemz kratkodoba dolni hranice ceny pokryva pouzéab#éni naklady.
Oblibenou metodou je cena stanoveii&gpkou, kdy jsou pokryty jak variabilni naklady,
tak je gipoétena pomirnacast fixnich naklatl a vysleds prirazka gredstavujici zisk. Po-
dobnym z@isobem jako cena stanoven&dwkou se stanovuje cena respektujici navratnost

investic, ktera péita s uitym procentualnim navratem vioZzenych predi. [13]
Poptavkowé orientovana tvorba cen

Principem stanoveni poptavkowrientované ceny nejsou naklady, nybrz zakaznénaC
muze byt stanovena prdstinictvim hodnoty vnimané zakaznikem nebo na z&kiddn-
zity poptavky. Cena je stanovena na z&klpdzkumu trhu, jehoZz smyslem je zjistit, jakou

hodnotu vyrobkui sluzbs prisuzuje zakaznik. [13]
Konkuren ¢éné orientovand tvorba cen

Cena stanovena na zakdastznych cen konkurence. DalSi moznosti je cena deanilé i

verejné soutzi. [13]
Zvlastni pripady stanoveni ceny
Cena stanovena jinym zvlastnimizpbem.

Minimalni vySe ceny
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Minimalni vySi ceny se liSi z pohledu kratkodobéhdlouhodobého. Z kratkodobého po-
hledu se musi cena rovnat minimairariabilnim nakladm na jeden kus vyrobku. Je viak
také nutné pokryt fixni naklady speéteosti, takze z dlouhodobého pohledu je nezbytné do
kalkulace spodni hranice ceny zahrnout také naklixdy. Spodni hranice ceny se po té
ziska sottem variabilnich nakladna kus vyrobku a naklady fixnimi pgddnymi patem
vyrobka. [13]

3.3 Vynosy

Vynosy jsou tvéeny provoznimi vynosy, fingnimi a mimdgadnymi. Vynosy ziskané do-
provodnymi sluzbami jsou soéasti provoznich vynas které jsou tvieny provozg hos-
pod&skou ¢innosti podniku, konkrétntrzbami. Trzby podniku Ize dalegld na trzby

z prodeje vyrobenych vyrolika poskytnutych sluzeb, trzby z prodeje nakupovarstiozi

a za prodané zasoby materialu, négmych straj a jiného z#zeni a trzby za prodané
patenty, licence a podobnTrzby jsou planovany stanoveniredpokladaného prodeje a
piijmu za ukité obdobi a to nasobkem ceny i@gpokladaného mnozstvi. Tyto plany lze
stanovit komodit, tedy podle druhu vyrolik teritorialre, tedy podle oblasti, ale také na-
piiklad podle zkazntk [13]
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4 NAVRH POSTUPU ZPRACOVANI ANALYZ A ROZHODNUTI O

DOPROVODNYCH SLUZBACH

Na zaklad predchozi teorie doprovodnych sluzeb, ale také katiuhavrhnu dopoteny

postup pro rozhodovani o doprovodnych sluzbach hBdavanim o doprovodnych sluz-

bach minim jejich zhodnoceni, nasledné rozhodnutirseni doprovodnych sluzeb

s nizkym pinosem nebo naopak zavedeni nové doprovodné sluzby.

Nebudu zmiovat, Ze spoknost by ndla mit jasg stanovené své kratkodobé i
dlouhodobé cile. Tento fakt povaZuji za sarepmy a budu tedy vychazet z toho,
Ze spolénost své cile zn&eseni problematiky doprovodnych sluzeb bsiarsle-
dovat a podporovat cile spotesti.

Spole&nost by néla zait sama u sebe. &k by v prvéradt zvazit, co ji pinasi sta-
vajici doprovodné sluzby a jak jsou stavajici depdmé sluzby vnimany samot-
nym vedenim spot@osti.

Pfed samotnym rozhodovanim o zavedeni nové doprovaldabyci zruSeni stava-
jici doprovodné sluzby, vSak musi sgolest znat své zakazniky. ProtoZe dopro-
vodné sluzby jsou pro zakazniky, jsou poskytovamyjgjich spokojenost a dopro-
vodna sluzba, ktera by ni@pesla zakaznikovi Zzadnouiganou hodnotu, se miji
acinkem. Je to tedy zdkaznik, koho by s&arspol€nost ptét, které doprovodné
sluzby pro & nejsou vyznamné a naopak, které dalSi doprovetlizby by uvital.
VSechny pedchazejici body by &y byt sokésti analyzy vlastnich stavajicich do-
provodnych sluzeb. Na zakkadodnocenych vlastnosti &iposi doprovodnych
sluzeb se stanovi kritéria, na jejichz zaklgsbu doprovodné sluzby hodnoceny.

V okamziku, kdy spoknost zna analyzy svych stavajicich doprovodnyckiesiy
vi, jaké sluzby nabizi konkurence gegevsim vi, jaké jsour@ni zakaznika, oze
piejit k samotnému vydou nové doprovodné sluzbyipadré zruSeni které ze
stavajicich doprovodnych sluzeb, které fivedsi spolénosti zisk a nefedstavuji
piidanou hodnotu pro zakazniky.

Pfi rozhodovani o zavedeni nové doprovodné sluzbgamozejm¢ nutné brat
v Gvahu moznosti spalaosti, & uz z pohledu nakladna zavedeni nové sluzby,

kapacitnich moZznosti, lidskych zdij



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 27

Dojde-li k vylEru samotné sluzby, musi spatest disledré zabezpéit jeji zave-

deni.

Pred samotnym zavedenim je nutné stanovit kalkulacjenlnorazovy paateni

néklad na novou doprovodnou sluzbu, provést katkuidklad: na jedno poskyt-
nuti doprovodné sluzby, stanovit cenu a samjo® také gedlEznou kalkulaci
piedpokladanych vyndész nové doprovodné sluzby.

Po zavedeni by &l spol€nost sledovat, jestli nova sluzba dosahugdpoklada-

ného inosu. [9]
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. PRAKTICKA CAST
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5 PREDSTAVEN|i SPOLECNOSTI

Pred provedenim jakychkoli analyz jgeba poznat spalaost, pro kterou jsou analyzy a
nasledné navrhieSeni zpracovavangim vice informaci o spot@osti zname, tim kvalit-
ngjSi analyzu nMZeme provést. V nasledujicich kapitoladiedstavim spolmost Internet
shop, s.r.o. a jeji cile. Dale se zd&fm na podnikovy proces, jehoZ pochopeni je nezbytné

pro nasledné rozhodovani o moznostech doprovodsiyébach.

5.1 Spol&nost Internet shop, s.r.o.

e Spol&nost Internet shop, s.r.o. byla zapsana do obckodwejstiku 9fijna 2006
s pravni formou spodmost s rdenim omezenym.

» Historie spolénosti saha az do roku 2004, kdy vSak byla sfimlst provozovana
osobou samostatrvydéleéné ¢innou na zaklag Zivnostenského listu. Vidledku
rozvoje podniku se k provozovateliigal spol€nik a v roce 2006 byla zaloZzena
spole&nost s rdéenim omezenym.

* Predmétem podnikani je:

0 Specializovany maloobchod a maloobchod se smiSebgdim.

Maloobchod provozovany mim@dné provozovny.

Poskytovani software a poradenstvi v oblasti hare\aasoftware.

Zpracovani dat.

Sluzby databank.

Sprava siti.

O O O o o o

Vyroba, obchod a sluzby neuvedenéiNlghach 1 az 3 Zivnostenského za-
kona.
* Spole&nost je zprosedkovatelska virtualni prodejna, tedy neni vyrobgeodava-
ného zbozi.
* PredevSim se spalrost zabyva prodejem parfénprostednictvim si internet,
k némuz pozdji ptibyl prodej kosmetiky. Zakladni kapital spdhosti je
1.000.000,- K, splaceno bylo 100% vkladu.
Nejdive spolénost zahéjila prodej na trhuGeské republice a na Slovensku, posléze spo-
le¢nost expandovala na zahramii trhy. Dle planované strategie spwiest zahdjila jiz
v roce 2006 prodej v Polsku. V nasledujicim rocespal€nost rozdila na rimecky, ra-

kousky a mdarsky trh. V roce 2009 spda@leost expandovala do Rumunska a&gikem
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roku 2010 na Ukrajinu. V roce 2010 se spalest rozhodla pro zému strategie a zatteni
se pouze naisgdni a vychodni Evropu. DoSlo tedy k odprodépti spolénosti a to kon-
krétre provozu v Nmecku a Rakousku. V séasnosti ma spotaost Internet shop, s.r.o.
rozsahlou siinternetovych parfumérii po EvrépKonkrétreé tedy pisobi krond ¢eského
trhu také v Mdarsku, Polsku, Slovensku a UkrairMlomentalg je expanze spoteosti

ukortena a neplanuje se rozvoj na dalsi trhy.

Spole&nost si vybudovala silné postaveni na trhu svowwen politikou a také orientaci
na zakaznika. fvéru zakaznik spole€nost prohloubila obdrZzenim mnoZstvi oéeina
oswdceni:

« Oswdteni SAOP vydavané Sdruzenim obrany sgmteli Ceské republiky.

* Spole&nost jeclenemceské asociace pro elektronickou komerci APEK.

o Ziskani titulu Parfumerie roku 2009 na zakigutizkumu véejnosti pgadanym
spole&nosti NetDirect, s.r.o.

» Dale pak spoknost ziskala v roce 2009 nasledujici @arénv sou¥zi ShopRoku
2009 p@adané spolmosti Miton Media a.s.:

o0 4. misto v kategorii Cena kvality ShopRoku 2009.
0 2. misto v kategorii Cena kvality — krasa a zdravi.
o 1. misto v kategorii Cena popularity.

» Tieti misto v kategorii E-shop séae WebTopl00 2008 pédané spolaosti In-
ternet Info, s.r.o.

« Uspdny mist spolénosti potvrzuji vysledky spateosti DeloitteCeska republika
kde byl Internet shop, s.r.o., vyhlaSen druhouyahjeji rostouci spolkaosti ve
stredni a vychodni Evr@pve wku do @ti let a stal se tak neju&gngjsi ceskou spo-
lecnosti v této sowti.

Zminéna cenova politika spaiaosti se zariuje na konkurenci. Internet shop, s.r.o. pova-
ceny nizSi nez ma realna konkurence. Dale jsou z@na@ ceny ovlivieny naklady, na
které maji v pipact Internet shop, s.r.o. velky vliv nejen dodavatelé, také manové kur-

zy.
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5.2 Cile spolé&nosti

* Primarnim cilem spot@osti je maximalizace hodnoty podniku.
* Dil¢im dlouhodobym cilem, slouzicim k dosazeni printéondile spolénosti, je
zvySeni podilu na trhu a to konkrétn
o Druha pozice v podilu na trzich, kde spolest pisobi déle nez 3 roky.
0 Nejhitfe treti misto v podilu na trzich, kde sp#iest gisobi do i let.
» Dil¢im kratkodobym cilem, jez slouzi k dosazeni cil@kwodobého a tim zarowe

primérniho cile spotaosti, je zvySeniifdané hodnoty pro zdkaznika. [11]

Mazximalizace
hodnotv podniku

/ Zvvieni podilu na trhu \
/ Zviieni pridané hodnoty pro zakarnika \

Obrazek 2: Cile spolenosti Internet shop, s.r.(droj: interni dokumenty spaieosti

Internet shop, s.r.o.)

5.3 Popis podnikového procesu

Spole&nost Internet shop, s.r.o. vystupuje na trhu s edzi?arfums.cz. Vzhledem k tomu,
Ze se jedna o internetovou prodejnu patféankosmetiky, ma zakaznik moznost &stb
parfému na webovych strankach sgalasti a poté objednani vybraného zboi’ lpiimo
prostednictvim internetu, e-mailem nebo telefonicky. ¥ppd objednani zboZi po inter-
netu se po vyti@ni objednavky zakaznikentgmese objednavka do systému, ktery spo-
le¢nost vyuZiva. V okamzikuipneseni objednavky do systému spiodesti mohou nastat
dvé situace. V pipact, Ze se jedna o nejstandagi moznost objednavky, zakaznik ne-
vlozil do objednavky Zadnou poznamku a nema tedin&&pecialni pozadavky, pozado-
vané zbozi je skladem a jakotgpb platby zvolil zakaznik dobirku. Za takto danydu-
minek je objednavka zpracovana automaticky systérjsem bez lidskéhor@inéni vytvo-
feny interni doklady, faktura a také Stitek s ugegi dorieni zbozi zakaznikovi. Takovato

zakazka se bez zasahu pracouniigtiskne a po té jetfpdana do skladu, kde dochazi
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k ptipraw zboZzi k expedici, to znamenéghystani pislusného zbozi, jeho balenfjgani
Stitku s dortiovacimi Udaji a fefazeni na misto k expedici. Druhou moZznosti jsogudg
objednavky, které jakkoliv vykwiji ze zasad pro prvni moznost. V takovétipadc je
objednavka zpracovana administrativnimi pracovniMytnost zpracovani administrativ-

nim oddlenim je dana nasledujicim:

e ZboZzi neni skladem a je tedy nutné o tomto fakkazaika informovat a seznamit
ho s terminem, kdy mu bude zboZi d@mo.

o Z&kaznik zvolil jiny zfisob uhrady nez platbu dobirkou. ¥gad platby bankov-
nim prevodem posSle administrativni pracovnik &citeli Udaje pdebné k platb.
DalSi moznosti Uhrady zboZi je platba kreditni darty/ takovéem fipadt adminis-
trativni pracovnici o&ti v bance, zda-li doSlo k platta gipsani petiz na @&et spo-
lecnosti.

« V ptipact, Ze odiratel k objednavceifpoji n¢jakou poznamku, je objednavka take
zpracovavana administrativnim adehim. Napiklad odkEratel mize pozadovat
dorweni zboZi v pozgSim terminu. Po té je objednavka zpracovana tak,bglo
zékaznikovi vyhotno a zboZi odeslano v odpovidajicim terminu.

Vyuzije-li zakaznik moznosti objednani zbozi e-maailnebo telefonicky, podléha objed-
navka stejnym pravidm. Rozdilem je, Zeiptomto zpisobu objednani zboZzi je objednav-

ka zadavana do systému vzdiynpo administrativnimi pracovniky.

Objednavky jsou zpracovavany neustale tbphu celého dne. Kipdani objednavek do
skladu ke zpracovani k expedici vSak dochazi p&advv pravidelnyckiasovych interva-
lech. Tyto intervaly jsou dany dobaniijezdu fiznych dopravi, jejichz sluzby spolaost
vyuziva. Ve skladu je zbozi baleno dodkeného papiru nebo bublinkové folie v zavislosti
na druhu zboZzi. Takto zabalené zboZi je vioZenkrdbice a ozn#no Stitkem s Udaji po-

ttrebnymi k dordeni.

V piipac, Ze se oddratel rozhodne pro osobni agtb je administrativnimi pracovniky

informovan, Ze se fize dostavit pro objednané zbozi v okamziku, kdzhjezi gipraveno

k odkéru. Osobni vydej zboZzi probih&éimo ve skladu. Spot@ost nabizi moznost osobni-
ho odigru v Brrg, kde je sidlo spotmosti, se skladem na stejném maistle také v Praze.

V piipact osobniho odéru v Praze, je zbozifiydzeno do Prahy ze skladu v Bra teprve

po té je zakaznik informovan, Ze zbozZi fgpmveno k odbru. [11]
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Tabulka 1: Prib¢h vytvareni objednavky na internetovych strankach spasti Internet

shop, s.r.o(zdroj: internetové stranky spaieosti Internet shop, s.r.¢11])

Nakupni kosSik

Seznam zbozi ke koupi

Zadani slevového kupoénu stalych zakazni-
ka

Zadani ¢islo karty programu RENOME

Pfi doporuceni spolecnosti sleva

Obj

ednat zbozi

Vystaveni objednavky

Osobni tdaje

Doruceni na jinou adresu

Vybér zplsobu dopravy

Vybér zplsobu platby

Pokracovat v objednavce

Vybér darku

Vybér vzorku parfému zdarma

Pokracovat v objednavce

Kontrola a potvrzeni objednavky

Seznam zbozi ke koupi

Celkova cena

Fakturaéni Gdaje

Adresa pro doruceni zbozi

Zplsob dopravy a Uhrady

Potvrzeni objednavky
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6 ANALYZA STAVAJICICH DOPROVODNYCH SLUZEB

Na z&klad vySe zpracované teorie a informaci o sprodesti provedu analyzu stavajicich
doprovodnych sluzeb. Prvnim krokem bude seznanergemi sotasré poskytovanymi
doprovodnymi sluzbami spaleosti. Nasled&é provedu souhrnnou analyzu stavajicich do-
provodnych sluzeb a po té&gu k analyze kazdé jednotlivé sluzby zvlaBro kazdou
jednotlivou sluzbu stanovim vhodna hodnotici kidéPo samotné analyze provedu synté-

zu zjisenych fakf, kterou vyustim v rozhodnuti, na jehoz zaklagpracuji navrhreSeni.

6.1 Sowasna nabidka doprovodnych sluzeb

» Predprodejni doprovodné sluzby

1) Poradenstvi

2) Informani materialy
* Prodejni doprovodné sluzby

3) Moznost vykiru zpisobu nakupu
» Poprodejni doprovodné sluzby

4) Dovoz zbozi

5) Ziskani darku k nakupu

6) Reklamace

1) Poradenstvi

» Spol&nost poskytuje poradenstvi pristnictvim mnohych komunikaich kanat.
» Pasivni poradenstvi provozuje spwiest na svych webovych strankach.

o V sekci ,Poradna pro zadkazniky“ Ize nalézt infore&mbjednavani zbozi.

0 Zakaznici maji na internetovych strankdch sfmdsti moznost vyuzit do-
taznikovy formuld kde se mohou na cokoliv zeptat s moznostémylapi-
sobu odpowdi bud’ telefonicky nebo e-mailem.

o Stranky spolénosti obsahuji sekciCasto kladené dotazy,” kde se zakaznici
dozvi odpo¥di na 10 nejastji kladenych otazek.

o Oblibenou sluzbou je ,Avodce vykirem parfému.” Zakaznik si v systému
navoli svoje pozadavky, ty jsou systémem vyhodnpeerakaznikovi je tak

posléze nabidnuto zbozi odpovidajici zadanym kritér
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* PoZzadované informacetite zakaznik ziskat pomoci e-mailu, jehoz adreseznal
v kontaktech.

* Odpowdi na své dotazy mohou zéakaznici ziskat gdvprostednictvim zelené lin-
Ky spole&nosti (telefonni hovory nehradi volajici).

2) Informaéni materialy

* Informani materidly slouzi zarovigako jista forma propagace spaesti.

* Spol&nost na svych webovych strankach poskytuje obatioémace nejen o kon-
krétnich parfémech a vyrobcich, ale také ¥isye a popisuje jednotlivé slozky
parfémi a odborné nazvoslovi, coziie zakaznikovi usnadnit vib

» DalSi forma poskytovani informaci, kterou sgolest pouziva jsou inforndai e-
maily - Newsletters. Tyto e-maily, které spoiest zasila pouze zakazaik, ktei
maji o tuto sluzbu zajem, obsahujiegevsim informace o nadchazejicich slevo-
vych akcich. Protoze ne kazdy zadkaznik ma o tyfmrimmacni e-maily zajem, rive
jejich zasilani kazdyifjemce kdykoliv zrusit.

* Vzhledem k tomu, Ze pro zasilani Newsletters, rmakaznik nafiklad pi objed-
navce o tuto sluzbu zazadat, je tedgdpokladem, Zze zékaznici, Kt&ewsletters
dostavaji, o & maji zajem.

« Vsowasné dob, odebira Newsletters @eské Republice 209 283 zakazn{lstav
k 28.04.2010).

* Newsletters jsou posilany jednou za dva tydnggrgrné tedy dvakrat rssicné.

3) Moznost vykEru zptasobu nakupu

» Jako prodejni doprovodnou sluzbu Ize vnimat mozwistru zpisobu nakupu:
o Po telefonu.
0o E-mailem.
0 Prostednictvim internetu.

4) Dovoz zboZi

» Dovoz zakoupeného zbozi je jednou ze zakladnicmododnych sluzeb, zvIast
pak v gipack internetové prodejny.

» Spol&nost Internet shop, s.r.0. nabiiZizpiasoby moznosti odivu zbozi. Odbratel
ma moznost vyru dodani postou nebo kuryrem PPL,fHpp®E nezajmu o dovoz

zboZi je moznost osobniho adlb.
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5) Ziskani darku pii nakupu
Kazdy zakaznik ziska k ndkupu vzorek parfému zdadteavlastniho vyéru z nabidky.

6) Reklamace

Podminky reklamace jsou dany zakonem:
o Prodavajici je povinen informovat zakaznika o rbmsgpodminkach a #p
sobu uplatani reklamace.
o Prodavaijici je povinenipmout reklamaci.
o Prodavaijici je povinen vydat potvrzeni fe@netu reklamace, dabuplat-
néni prava a pozadavcich zakaznika.
o Prodéavajici je povinen vydat potvrzeni aigpbu vyizeni reklamace. [9]
* V. dnesni dob je moznost reklamace neodmyslitelnou sluzbou priaku veskeré-
ho zbozi a sluzeb.
» Zvlasg pak v gfipact internetové prodejny je tato sluzba naprosto nie#hynebo
zakaznik nerd predem moznost si zbozi os@yprohlédnout, vyzkouSet.
» Spole&nost fistupuje k reklamacim velmi va&ma snazi se zakaziriik vyjit vstic,
neba nestoji 0 negativni reklamii ztratu zakaznik Spol€nost dava svym odb

rateiim zaruku vraceni pén.

Tabulka 2: Priciny reklamaci zboZi ve spdleosti Internet shop, s.r.@droj: interni

dokumenty spot@osti Internet shop, s.r.o.)

Pric¢ina Podil reklamaci
Nespokojenost se zbozim 28%
Poskozené zbozi 58%
Jiné giciny 14%

6.2 Souhrna analyza doprovodnych sluzeb

Souhrnnou analyzu sluzeb provedu ze dvou pahéetb z pohledu vedeni spéfesti a
z pohledu zé&kaznika. Pro hodnoceni stavajicichadopinych sluzeb vedenim spéatesti

pouziji analytickou metodu dotazniku, jejiz cilemde zjistit, zda-li doprovodné sluzby
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odpovidaji cihm spolé€nosti. K analyze z pohledu zakaznika vyuZziji SER\AQUdotaz-

nik, ktery hodnoti kvalitu poskytovanych doprovodmgluzeb vnimanou zakaznikem.

6.2.1 Hodnoceni doprovodnych sluzeb managementem sp&hosti

Pro zhodnoceni, zda-li doprovodné sluzby plini sfemkci a jestli odpovidaji ailn spo-
le¢nosti, vyuZziji dotaznik, ktery zodpovi managememleinosti a nejvysSe postaveni za-
meéstnanci. Zarsstnanci spolénosti zjednodusSenzhodnoti stavajici doprovodné sluzby a
na zaklad jejich odpowdi, bude mozné analyzovat, jestli jsou doprovodugby dostédu-

jici a odpovidajici podnikové strategii.
Otazky kladené nejvySe postavenym Zamand@m spol€nosti:

1. Jaké doprovodné sluzby ke svym prodinktposkytujete?

2. Které z nabizenych doprovodnych sluzeb jsou podis WejdlezitéjSi pro VaSe
zékazniky?

3. Do jaké miry se podle Vas podileji doprovodné sjuid rozhodovani zakaziiilo
koupi daného produktu?

4. Jaké vyhody Vam nabidka doprovodnych sluZiéhgsi?

5. Domnivate se, Ze nabizené doprovodné sluzby idma$ konkuretni vyhodu ve
forme odliSeni VaSich produitod produkii konkurernich subjeki?

6. Domnivate se, Ze nabidka doprovodnych sluzeb véspase&nosti je dostéujici?

7. Které dalSi doprovodné sluzby planujete v budowsuym zakaznikm nabidnout a
proc?

8. Vami nabizené doprovodné sluzby vychazeji z podadavyberte, prosim, mini-
malné jednu moznost. [9]

(Piiloha P1: Dotaznik: hodnoceni doprovodnych sluzeb)

Tento dotaznik byl vypkn konkrét nasledujicimi zagstnanci spolénosti: majitel spo-
le¢nosti, ekonom, Marketingovieditel, Product manager, Nakiipdva produktovi asis-

tenti.

Tabulka 3: Vysledky dotazniku: hodnoceni doprovodnych sluzelooj: odpovdi vedeni

spole’nosti Internet shop, s.r.0. na dotaznik: hodnockpirovodnych sluzeb)
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Ot"gka Odpov &di
4x Poradenstvi
5x Informaéni materialy
1
7x Doprava
7x Déarek k nakupu
3x Poradenstvi
2 7x Doprava
6x Darek k nakupu
Velmi Mnoho SpiSe | Neutralni Spise Malo Velmi
3 mnoho mnoho postoj malo malo
1 3 2 1
4 3x Konkurenéni vyhoda
6x Spokojenost zakazniku
ANno Spise Neutralni Spis Ne
5 ano postoj ne
3 1 3
ANno Spise Neutralni Spis Ne
6 ano postoj ne
1 1 1 3 1
. 3x Dérkové baleni,
2x moznost nakupu vzorki
. - . . | Moznosti | Podnikové Jinych,
g Z&kazniku | Zaméstnancu podniku | strategie Konkurence uvedte
6 5 4

Kladnym znakem je, Ze vSichni zastnanci byli schopni na vSechny otazky ade-

kvatne odpowdét, neba tento fakt sedci o tom, Ze vedeni spa@leosti si u¢domu-

je podnikovou strategii a mé&ipejmensim jisté pasdomi o doprovodnych sluz-

béach.

* Velmi zasadni jsou odpedi na otazkieislo 3. Na zaklaglodpowdi Ize soudit, Ze
vedeni spolénosti povaZzuje doprovodné sluzby za velmi vyznamogEdomuije si
jejich tlohu g rozhodovani zédkaznika o koupi.

* Odpowdi na otazkwislo 8 sedci o tom, Ze spolaost zandtuje své doprovodné
sluzby na zékaznika.

* Dle odpowdi na otazkuislo 5 Ize soudit, Ze vedeni neciti v&sné nabidce do-

provodnych sluzeb velkou konkuxkam vyhodu. Tento fakt je podloZzen odgdimi
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na otazkucislo 6, z nichz je patrné, Ze vedeni spotsti nepovaZzuje séasnou
nabidku doprovodnych sluzeb za dosjeci.

* Vysledky dotazniku jsou pékud rozporuplné, nelvosi vedeni spolgosri uw-
domuje vyznam doprovodnych sluzeb, avSak zdrevevédomuje, Zze doprovodné

sluzby spolénosti nabizené nejsou dasifci.

6.2.2 Kvalita doprovodnych sluzeb z pohledu zakaznika

Pro hodnoceni kvality stavajicich doprovodnych shuZz pohledu zéakaznika sestavim
SERVQUAL dotaznik, zagteny na sluzby poskytované spsiesti Internet shop, s.r.o.
Respondenti nefive stanovi jakou kvalitu sluzeldekavaji Priloha P2: Hodnoceni po-
Zadované urovhdoprovodnych sluzeb internetové parfumerie) aawsizhodnoti sluzby
spole&nosti Internet shop, s.r.oPi{iloha P3: Hodnoceni dosazené uravdoprovodnych
sluzeb internetové parfumerie Parfums.cz) Vzhledetomu, Ze ¥rohodre mohou na
dotaznik samadejm¢é odpowdét pouze zakaznici spaleosti, ktg¢i maji vlastni zkuSenosti
se sluzbami spoteosti, bude dotaznik zaslan zakaznikmm spolé€nosti Internet shop,
s.r.o. a to prosednictvim informanich e-mail, které spolénost zasila svym zakaziiik,
takzvanym Newsletters. Tentotgmb by ndl také zajistit dostatmé mnoZzstvi odpadi,
coz umozni kvalitni pohled na danou problematikypldéné dotazniky, které zakaznici
zaslou spolénosti z@t, mi budou poskytnuty pro hodnoceni. Oba dva SERXQ dotaz-
niky jsou giloZeny v @ilohach prace @lohacislo 1 a pilohacislo 2). Vysledky srovnani
zakazniky oekavané urovh sluzeb a sluzeb poskytovanych spalesti Internet shop,

S.r.0. jsou zobrazeny v nasleduijici tabulce:
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Tabulka 4: Srovnani zakazniky pozadované kvality doprovodrsjukeb s kvalitou do-

provodnych sluzeb spaieosti Internet shop, s.r.@droj: odpowdi respondent. na
SERVQUAL dotazniky)

Otazka | PoZzadovana hodno{ DosaZzena hodno Srovnéni\goiadova—
& ta ta hodnoty s realnou
1 8.2 6.9 -1.3
2 8.0 6.9 -1.1
3 8.0 7.1 -0.9
4 7.1 51 -2.0
5 8.6 7.6 -0.9
6 7.9 6.5 -1.5
7 8.7 5.6
8 8.7 6.6
9 8.3 7.4
10 8.3 6.5
11 8.4 6.4
12 8.3 6.0
13 7.6 6.8
14 7.8 6.2
15 8.0 7.1
16 8.3 7.1
17 7.8 6.2
18 8.5 7.7
19 8.2 6.1
20 8.0 5.7
21 8.3 5.8

» VSechny sluzby poskytované spaiesti dosahly nizSi aro¥mez je Urove zakaz-

nikem pozadovana.

» Vysledné rozdilové indexy s népgim rozdilem mezi&kavanim zakaznika za-

kazniky vnimanou kvalitou poskytnuté doprovodnézisju(vySSi nez dv celé),
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jsou zngenycervere. Body, ve kterych se spdleost nevice vzdaluje odtekavani
z&kaznik jsou nasledujici:
o0 Bezchybnost sluzeb.
Dodrzeni slibenych termin
Ochota zaréstnan@ poradit a pomoci zakazniin.
Pripravenost reagovat na pozadavky.
Osobni pozornosténovana zarstnanci spolénosti klientim.

Pozornost u¢i zajmam zakaznik.

o O O o o o

Porozundni specifickym pozadavwkn zakaznik.
Z vysledk Ize usuzovat, Zze zakazniciakavaji nejen perfekénprovedené sluzby,
ale pozaduji také&Si pozornost &i své osob, svym ganim a pozadavin. Za-
kaznici chji, aby spolénost vyho¥la jejim pozadavikm a to zarovie s p€i a za-
jmem.
Fakt, Ze spolaost nepectila ocekavani zakaznika Ize vykladat mnohasgby.
Jednou z moznosti je, Ze doprovodné sluzby gpokdi jsou na nizké urovni. DalSi
z moznych pi¢in vysledki dotazniku nizou byt jednoduse vysoké naroky zakazni-
ku. | v pripact, Ze by kvalita doprovodnych sluzeb byla naampirna, tSina po-
skytovanych sluzeb je prakticky nezbytnosti a nejsdy néim ne@ekavanym.
V takovém pipadt by byl zakaznik spokojen s nakupem, avSak zaasmého sta-
VU neni nic, co by jej ohromilofekvapilo, co by mu utkdlo v pangti a co by vy-
volavalo pozitivni vztah ke spaieosti.
M¢éteni spokojenosti zakaznika neni zcela jednoduchigledlky metody dotazniku
SERVQUAL Ize pouzit mimo jiné pro &eni slabych a silnych stranek spwlesti,
ale také je Ize zanést do grafu spokojenosti zdkaza vlivu na jeho loajalitu.
Princip tohoto grafu vychazi zZedpokladu, Ze i bodové Skale od 1 do 9, zfia
odpowdi:

o Vice nez 7,2 bail- vedouci postaveni na trhu.

o Rozmezi 6,3 az 7,2 bdd- dostaujici, ovSem pdtbna pozornost.

o Meérg nez 6,3 bodl — spolénost ztrati podil na trhu.
Nasledujici graf znazauje miru spokojenosti a tedy také loajalitu zakkirdpo-

le¢nosti Internet shop, s.r.o. (hodnota dosazena &padéi zndena Xx).
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Graf 1: Znazorrni miry spokojenosti a loajality zakazhigdroj: SERVQUAL dotazniky)

Z grafu jasi vypliva, Ze spokojenost zakazaikeni dosténé vysoka, aby &stali spolé-
nosti loajalni. Spoknost by se @fla na spokojenost zakaziikaneiit, aby si udrzela po-

staveni na trhu.

6.3 Analyza souwasného stavu jednotlivych doprovodnych sluzeb

1) Poradenstvi

Pro analyzu doprovodné sluzby poradenstvi pouZgledujici kritérium vyuZziti dopro-
vodné sluzby zakazniky (kolik zakazfitna o doprovodnou sluzbu zajem a jaké je vyuZziti
jejich jednotlivych forem).

VyuZiti doprovodné sluzby zakazniky

Tabulka 5: Denni péet zakaznik vyuZzivajicich doprovodnou sluzifzdroj: interni do-

kumenty spolosti Internet shop, s.r.o.)

Doprovodna sluzba poradenstvi | Zdkaznika denné

Poradna pro zékazniky 42
Dotaznikovy formul& 21
Privodce vylirem parfému 237
Dotazy prostednictvim e-mailu 82

Dotazy prostednictvim zelené linky 38
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Vyuziti doprovodné sluzby poradenstvi zakazniky

4% 206

M Poradna pro zékazniky
24% o, L.
O Dotaznikovy formular

O Prlivodce vybérem parfému
58% B Dotazy prostfednictvim e-mailu

8% @ Dotazy prostfednictvim zelené linky|

4% O Sluzbu nevyuziva

Graf 2: Vyuziti doprovodné sluzby poradenstvi zakazr{#gdroj:interni dokumenty spo-

lecnosti Internet shop, s.r.o.)

* Velky zadjem maji zakaznici o doprovodnou sluzbuadenstvi progednictvim
privodce vykirem parfému. Tento zajem Izéguzovat atraktivnosti sluzby. Mimo
jiné tato sluzba neni u konkurence zcela obvyld&egy pro zakaznikyésim vy-
jime¢nym, novym. Zarove diky této doprovodné sluzimemusi zékaznici vybirat
parfém mezi celou nabidkou, ktera je velmi Sirak@,zadaji své pozadavky a jsou
mu nabidnuty odpovidajici parfémy. Tim tato sluzbti zakaznikm cas straveny
nakupem.

e Zajimavym poznatkem je, Ze vice zakazinilyuziva poradenstvi prastnictvim
e-mailu nez progednictvim dotaznikového formut Zaslani dotazu prdetinic-
tvim dotaznikového formuta by nElo byt pro zadkazniky pohodifsi, rychlejsi,
navic umo#uje moznost vyéru zpisobu odpowdi. Fri¢inu nebylo naréné zjistit —
doprovodna sluzba poradenstvi predhictvim dotaznikového formut je na
strankach spotmosti prakticky neviditelna.

* Nespornou vyhodou doprovodné sluzby poradenstpojadenstvi progdnictvim
praivodce vykrem parfému. Poskytovani této doprovodné sluzbyrméhé vyho-
dy jak pro spolénost, tak pro zakazniky.

o Doprovodna sluzba je atraktivi, neobvykla.
o Doprovodna sluzba usnagje zakaznikm vybér zbozi a tim Sét jejich ¢as.

0 Spole&nosti @inasi doprovodna sluzba konkutenvyhodu.
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2)

o Naklady na poradenstvi préstinictvim ptivodce vykrem parfému jsou
témef nulové (néklad byl pouze patesni provozni).
o Doprovodna sluzba je zakaznikovi kdykoliv dostupna.
0 Ze zékaznil vyuzivajicich doprovodné sluzby poradenstvi vyaz po-
lovina poradenstvi pré&yrostednictvim pfivodce vyldrem parfén.
O sluZzbu poradenstvi je vysoky zajem — vyuziva jpalovina zdkaznik
Sluzba navysujeifmlanou hodnotu pro zakaznika, néb@zn&uje zajem o zakaz-
nika, o jeho pdteby.
Nevyhodou v oblasti poradenstvi je zjis§ fakt o nulové propagaci poradenstvi
prostednictvim dotaznikovych formui& PrestoZze jsou dotazniky vytieny a
strukturovany tak, aby #h zakaznik maximalni pohodli a sp&h®st maximalni
efektivitu prace, nejen Ze dotaniky nejsou propaggy ale nejsou té# na stran-
kach spolénosti vidit.

Informaéni materiély

Pro hodnoceni doprovodné sluzby poskytovani infénitn materidl v podol
Newsletters pouZziji jako kritérium pro hodnocenklady.
Newsletters jsou zasilany zakazirik prostednictvim e-mail.
Jediné naklady na poskytnuti informaci zakaamikprostednictvim Newsletters
jsou naklady mzdoveé.
Newsletters jsou sestavovany marketingovgadlitelem.
Po sestaveni jsou Newsletters vy®my programatorem.
Casové Udajeifpravy jednoho Newsletter:
o Pramérné 16 hodin na fipravu (zpracovani obsahu).
o Primé vytvaeni Newsletter 2 hodiny.
o Kontrola a schvéaleni 1 hodina.
0

Celkem tedy fipad& na vytvieni Newsletters 19 hodin prace.
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Tabulka 6: Kalkulace naklafl informainich material (zdroj: interni dokumenty spale

nosti Internet shop, s.r.o.)

Kalkulace mzdovych nakladi marketingovéhoreditele

Hrub& mzda marketingovéheditele 35000 K
+ 26% sociélni pojighi odva@dné zandstnavatelem 9100K
+ 9% zdravotni pojighi odvaéné zandstnavatelem 3150K

Celkové néklady na zarstnance (cca 160 pracovnich hodin) 47280 K

Naklady na 17 hodin prace (Piprava kontrola Newsletter) | 5020.31 K

Kalkulace mzdovych nakladi programatora

Hruba mzda programatora 30000 K
+ 26% socialni pojighi odvadné zantstnavatelem 7800K
+ 9% zdravotni pojighi odva@né zanistnavatelem 2700K

Celkové naklady na zatstnance (cca 160 pracovnich hodin)  405@0 K

Naklady na 2 hodiny prace (tvorba Newsletter) 5062K¢
Kalkulace celkovych nakladi na jeden Newsletter

Mzdové naklady na marketingovéteditele 5020.31 K
Mzdové naklady na programatora 506.25 K
Celkové néklady na jeden Newsletter 5526.56K
Néaklady na jeden Newsletter na jednoho zakaznika 0.026 K&

* Newsletters tvii mésiéné az 21% mzdovych naklacha marketingoveheeditele
piiblizné dvé procenta platu programatora, certagiepaitu na jednoho zakaznika
je ténm¥t nulova.

* Nejwtsi podil na ndkladech na poskytnuti informaci fpeamictvim Newslletrs ma
praw marketingovyreditel spolénosti, coz je samdgjmne proto, Ze Newsletter je
zalezitosti pedevSim marketingovou — poskytuje informace o nagjfiéich slevo-
vych akcich a podokn

* Vyhodou této doprovodné sluzby je hromadnost paskyinformaci.

* Poskytovani informaci pragidnictvim e-mailu je velmi rychlé a levné.

» E-mail je interaktivni — progednictvim moZznych fidanych odkai Ize na e-malil

velmi snadno odpadkét, reagovat na nabidku.
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* E-mail je rozesilan spalaosti, tedy je to spateost, kdo wti kdy bude informace
poskytnuta.

* Nevyhodou je, ZeipstoZze je e-mail rozesilan jen zakasnik jeZ si tuto dopro-
vodnou sluzbu objednali, a jezuide byt kdykoliv zruSena, byva mnohdy vniman
jako spam, tedy nevyZadana posta. [15]

3) MoZnost vykéru zpiasobu nakupu

U doprovodné sluzby moznosti Wi zpisobu objednani zbozi budu porovnavat jednotli-
vé zpisoby objednavky, neligposkytovani sluzby samotné je nezbytné. Jednatiido-
by objednani zbozi budu hodnotit na zakl&dtérii:

e Zajem zakaznik o jednotlivé moznosti objednani zboZi.

» Doba trvani poskytnuti jednotlivych moznosti domdné sluzby.

» Na&klady na poskytnuti jednotlivych &gohi doprovodné sluzby.

Z4ajem zakaznik o jednotlivé moznosti Zisobu nakupu vychazi z nasledujici tabulky:

Tabulka 7: Patet objednavek zboZzdroj: interni dokumenty spaieosti Internet shop,

S.r.o.)

Mésic Poket objednavek | Telefonické| E-mailové | Internetové
Leden 29642 2373 590 26679
Unor 32296 2260 1134 28902
Biezen 30794 2779 929 27086
Duben 30751 2458 1234 27059
Kvéten 32061 2247 968 28846
Cerven 28997 1738 871 26388
Cervenec 30909 2780 616 27513
Srpen 31096 2483 781 27832
Zari 29765 2088 889 26788
Rijen 32880 3281 1311 28288
Listopad 32427 2598 970 28859
Prosinec 72781 6552 2185 64044
Celkem 414399 33637 12478 368284
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Pomér jednotlivych druh G objednavek
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Graf 3: Pon®r jednotlivych druli objednaveKzdroj:interni dokumenty spaieosti Inter-

net shop, s.r.o.)

Pouze 3% zakaznikvyuziva pro objednani zbozi e-mail. Tento fakiogicky, nebd@ ob-
jednavka e-mailem vyzaduje nejen pro spobst, ale fedevsSim pro zadkaznika zbyte
kroky a tedy tato forma objednavky zabere asu. Zakaznik musi z internetovych stra-
nek spolénosti, kde si vybere pozadované zbozi, Biteawého e-mailového klienta, zkopi-
rovat si ze stranek spcél@osti e-mailovou adresu, sepsatjspozadavek a zaslat. Teprve
po zpracovani administrativnim pracovnikem sgobsti jsou zdkaznikovi zaslany Udaje
pottebné k plath. Narozdil od toho nakupiimo na strankach spdleosti je proveden

v predem pipravenych krocich, je tedy velmi usn&dn

Tabulka 8: Doba trvani poskytnuti jednotlivych forem dopromédsluzby(zdroj: interni

dokumenty spod@osti Internet shop, s.r.o.)

o : . Doba pottebna k zaznamenan
Zpusob objednavky objednavky
Nakup po telefonu 2,18 minuty
Nakup prosiednictvim e-mailu 2,5 minuty

Nakup na internetovych strankach sgalesti — standardn| 0 minut

Nakup na internetovych strankach spgalesti — nestan
dardni 2 minuty
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Graf 4: Denni spdebacasu na zpracovani objednavelroj:interni dokumenty spale

nosti Internet shop, s.r.o.)

* Absolutre nejvyhodrjSi a nejefektivjSi je pro spolénost, kdyz si zakaznik ob-
jedna zbozi progtdnictvim internetu a to standardni formou — neddni speci-
fické pozadavky. Tento #igob objednavky je pro spdleost nejvyhodsi, nebd
zpracovani objednavky nevyzaduje zasah adminigtiéid oda@leni, naklady spo-
le¢nosti jsou tedy minimalizovany.

» Vyhodou nabidky vice Zgohi moznosti objednéni zboZi pak je, Ze zakaznik tak
ziskava jistou moznost volby, coz je zpravidla zlky pozitivre vnimano.

* Na druhou stranu jsou tyto rozliSné moznosti nedghopro spolénost, neb6 ob-
jednavky jsou nejednotné@janorodé.

» Doprovodné sluzba mozZnosti objednani zboZi pedsictvim e-mailu se jevi ne-
vyhodnou pro ob strany. Tato moznost je nejnévyuzivana a j€asow narangj-

Si jak pro zakaznika, tak pro spiiest.

* Nevyhodou poskytovani moznosti objednani zbaés pelefon jsou z hlediska spo-
le¢nosti naklady, nelibhovory jsou hrazeny spd@leosti a to ve vySi cenového tari-
fu volajiciho. Tento zfisob objednavani zbozi je pro spwiest nejnaklad)si.

* Vyhodou je, Ze zdkaznik nefdso¥ a misti vazan.

4) Dovoz zbozi

Dovoz zboZi je doprovodnou sluzbou pro internetopoadejnu nezbytnou. Hodnotitip
mo tuto doprovodnou sluzbu nebo jeji vyuZziti jdevantni. V analyze zhodnotim vyuziti

jednotlivych zgisohi odbéru zbozZi zakazniky. Do analyzy bude zahrnut i osalutter,
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ktery neni doprovodnou sluzbou dovozu zboZzi, algpak edstavuje zakazniky, jez ne-

maji o tuto sluzbu zajem.

Tabulka 9: Patet objednavek zboZzi dle v§tu zpisobu dovozyzdroj: interni dokumenty

spolenosti Internet shop, s.r.o.)

Mésic | Pdet objednavek| Kuryr PPL | Osobniodkr | Ceské posta
Leden 29642 14871 964 13807
Unor 32296 17964 1495 12837
Biezen 30794 16037 1782 12975
Duben 30751 19391 1458 9902
Kvéten 32061 18745 1377 11939
Cerven 28997 17772 1640 9585
Cerveneg 30909 16595 1692 12622
Srpen 31096 17006 1559 12531
Zari 29765 14985 1488 13292
Rijen 32880 17490 1721 13669
Listopad 32427 19311 2439 10677
Prosinec 72781 43628 2886 26267
Celkem 414399 233795 20501 160103

Vyuziti doprovodné sluzby dovozu zbozi

@ Kuryr PPL
39%
O Osobni odbér
(nevyuziti sluzby)
56%
o Ceska posta

5%

Graf 5: Vyuziti doprovodné sluzby dovozu zbdZzdroj:interni dokumenty spaieosti

Internet shop, s.r.o.)
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Vzhledem k tomu, Ze doprovodna sluzba dovozu zfghiutna a poskytovana veskerou
relevantni konkurenci, rozhodla se spatest Internet shop, s.r.o. ziskat touto doprovod-
nou sluzbou konkureéni vyhodu. Diky velmi nizkym cenam dodavatele sprodsti, mize
spol&nost promitnout ndklady na dopravu do vysledné gamfému, aniz by se vysi ceny
vzdalila od realné konkurence. Zakaznik tak nalgwgnu, Ze je mu sluzba poskytnuta
zadarmo a Ze tedy ziskavéco navic. Spoknost zarove pokryje naklady na dopravu z
marze zbozi. Pozornost takistava na zbylych 5% odiateh, ktefi nevyuzivaji sluzby
dopravy a vyuzivaji osobniho ofthi. Pro spol&nost neni osobni odbpiekdzkou, nebd
zbozZi je vydavano zasstnanci skladu a za¢bnych podminek tedy neni nutné, aby byl
kvili osobnimu odbru pritomen dalSi zagstnanec. Navic je v c&mparfému zahrnuta do-
prava, ktera neni vifpad® osobniho odéru realizovana, tedy spdleost ma na prodeji

VvEtSi zisk.

NejvétSi vyhoda této doprovodné sluzby je tak zatiopgi nejwtsSi nevyhodou. Doprava

zdarma zvysSuje hodnotu pro zdkaznikd@edptavuje velkou vyhodurgd konkurenci.
Na druhou stranu Uhrada dopravy z marzZe snizujewynozk spolénosti.
5) Ziskani darku pri nakupu

Pro analyzu doprovodné sluzby darku k nakupu zdgrmgiji jako kritérium hodnoceni

néklady na danou doprovodnou sluzbu.

* Naklady na darek zdarma k nakupu se skladaji zadakha darek samotny, nakiad
na dodani dodavatelem a naklath skladovani.

* Paizovaci naklad na jeden darek se pohybuje mezé & K5 K. Primérny pai-
zovaci naklad na jeden parfém je tedy 20 K

» Darky, vzorky parfém, jsou odebirany od dvouznych dodavatél Patet dodavek
od obou dodavatéljsou d¥ dodavky ndsicne.

* Naklady na dodavku jsou ve vysi 1.200 & dodavatelgislo 1 a 1.000 K u doda-
vatelecislo 2.

* Objem dodavky dodavatetésio 1 je 9 000 kus objem dodavky dodavatetésio 2
je 6 000 kus.

» Celkoveé ré@ni skladovaci naklady sp@leosti jsou 1.400.000 K

Darky k nakupu vyZaduji 5% z celkovych skladovaguobstor.
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Tabulka 10: Kalkulace ptimérnych naklad na dodavku 1 ks darkadroj: interni doku-

menty spolénosti Internet shop, s.r.o.)

Ndi/ D Naklad / ks
Dodavatel 1 | 1200/9 000 0.1K
Dodavatel 2| 1000/6 000] 0.1ZK
Pramér 2200/15000f 0.15K

Tabulka 11: Kalkulace pamérnych skladovacich naklada 1 ks dark@zdroj: interni

dokumenty spod@osti Internet shop, s.r.o0.)

Kalkulace priamérného stavu zasob

Pramérny stav zasob =(max. Bz /2) + pz
Pramérny stav zasob =(15000/2)+5 000
Pramérny stav zasob =12 500 kus

Kalkulace doby obratu zasob

Doba obratu zasob = zasoby / denni trzby
Doba obratu zasob =30 227 000/ 878 373
Doba obratu zasob = 34,4 dni

Kalkulace skladovacich nakladi na jeden darek na den

Celkové r@ni skladovaci naklady 1.400.00@ K
Ra¢ni skladovaci naklady na darky 70.000 K
Denni skladovaci naklady na darky 1944 K
Denni skladovaci naklad na jeden darek 0,016 K

Kalkulace skladovacich nakladi na jeden darek

Denni skladovaci naklad na jeden darek * Doba abrat
zasob 0,016 * 34,4

Skladovaci naklady na jeden darek 0,55 K

,28
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Tabulka 12: Kalkulace celkovych naklaidna 1 ks darkizdroj: interni dokumenty spaie

nosti Internet shop, s.r.o.)

Naklad K¢ na 1 ks vzorku parfému
Paizovaci cena 10,00
Dodani zbozi 0,15
Skladovaci naklad 0,55
Celkem 10,70 K

6) Reklamace

Reklamace je doprovodnd sluzba odliSnd od ostatmiehae’ doprovodna sluzba sama a
jeji podminky jsou dany zakonem a cilem spotesti neni vysoky zajem zakaziik tuto
doprovodnou sluzbu, ba naopak. Jako kritérium prdnbceni doprovodné sluzby rekla-

mace pouZziji mnozstvi podanych reklamaci odigpku roku 2007.

Tabulka 13: Patet reklamac(zdroj: interni dokumenty spaieosti Internet shop, s.r.o.)

Mésic 2007 2008 |2009 |2010
Leden 4 10 15 14
Unor 5 12 14 11
Biezen 2 10 11 10
Duben 4 6 13 -
Kvéten 5 12 8 -
Cerven 2 8 11 -
Cervenec 5 10 9 -
Srpen 3 9 12 -
Zari 6 11 15 -
Rijen 3 7 11 -
Listopad 4 9 14 -
Prosinec 7 12 12 -
rpnl“srlzf];”y pocet reklamacil , , g7 |11 | 117
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Tabulka 14: Prehled ptimérného ngsicniho p@tu objednaveKzdroj: interni dokumenty

spolenosti Internet shop, s.r.0.)

Rok Primérny objem mésiéné prodaného zbozi
2007 250

2008 600

2009 1000

2010 1000

Podil reklamovaného zbozi

18
16 e .45

. 61
1.4+ _\\H*\—‘

121 : 117
058
0.6

0.4 4
0.2 A

Reklamované zbozi v %

2007 2008 2009 2010
Rok

Graf 6: Podil reklamovaného zbofdroj:interni dokumenty spalrosti Internet shop,

S.r.o.)

* Pctet reklamaci zbozi ¥asové ose roste, ovSem zvysSuje se linedrobjemem
prodaného zboZzi. Procentualni podil reklamovanélodizmé naopak klesajici ten-
denci. Nejvyznam¥jSi pokles nastal mezi lety 2008 a 2009, kdy sdegpost za-
métila na Ficiny reklamaci a jejich odstrani. NegasgjSi pricinou reklamace zbo-
Zi je, ze zbozi dorazi zakaznikovi poSkozené. Md&tohoto faktu se spataost
koncem roku 2008 zattila na zpisob baleni zbozZi. Spd@ieost se rozhodla pro
zmeénu baliciho materidalu a namisto ¢kaného papiru zala na baleni parféin
pouzivat bublinkovou félii. Diky této zén¢ potet reklamaci zaginénych posko-
zenim zboZzi ve srovnani s celkovym objemem prodambbzi klesl.

* MozZnost reklamace a zaruka vraceni gzeje pro internetovou prodejnu velkym
piinosem. Mnoho spisbiteli totiz stale netivéiuje nakupu zbozi pragdnictvim

sit internet. Pra¥ moznost reklamace a zaruka vraceniépeby nela vyvolat
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v potencionalnich zakaznicich pocit jistoty a jgmgt je tak gekonat obavy
Z nékupu prosednictvim si internet.

* Nevyhodou reklamovaného zbozi je ztrata vzniklakpmvanim této doprovodné
sluzby. Zvlast v pripact internetové prodejny parf@mneni mozné rozbityi jiz
oteweny parfém nijak opravit. Uznané reklamace tak @kjigrzbu a zarovepred-

stavuji naklad na likvidaci vraceného zbozi.

6.4 Syntéza vysledk analyzy doprovodnych sluzeb

Jako vhodné shrnuti jednotlivych doprovodnych dtuge mi jevi roz8eni doprovodnych
sluzeb do dvou skupin a to konkrétma takové, které povazuje zakaznik za sd&ejoe a

doprovodné sluzby, které zakaznikovi utkvi v garim, Ze geci jeho @ekavani.

Doprovodné sluzby, které zakaznik povaZzuje za s&gjrog a zarove negdinaseji zadnou
konkurergni vyhodu, je poskytovani informiaich materidl, moznost volby zfisobu né&-
kupu, moznost reklamace. To saifea neznamena, ze tyto sluzby je mozné vynechat,
praw naopak. Tyto sluzby jsou pro sp&est prakticky povinnosti a musi je poskytovat
v potrebné kvalig. Dale Ize do stejné skupiny doprovodnych slugaaht poskytovani po-
radenstvi a dopravu zboZi. AvS&ksté&ne tyto doprovodné sluzby gagiz do skupiny na-
vySujici hodnotu pro zakaznika. Doprovodna sluzbvaodu zbozi je sama o sbb¢zna,
avSak to, Ze spataost poskytuje dopravu zdarma, vyrazravySuje hodnotu pro zakazni-
ka. Vzhledem k faktu, Ze doprava byv&yazi zpoplatrna, gedstavuje tato doprovodna
sluzba konkureini vyhodu. Velmi vyhodnou doprovodnou sluzou jeguanstvi prosed-
nictvim privodce vylirem parfénd. Tato doprovodna sluzba je neobvykla, tedy zvySuje
spole&nosti konkurenceschopnost, pro zékazniky je atmakf je jimi i vyuZivana, ffitom
poskytovani sluzby népdstavuje pro spataost Zzadné pravidelné naklady. Celkovou spo-
kojenost zdkaznika by da zavrSit doprovodna sluzba darek k ndkupu zdakteaou za-

kaznik ne¢ekava.

Podivame-li se vSak na celkovou spokojenost zakaznkvalitou doprovodnych sluzeb,
neni dostain¢ vysoka. Fidana hodnota pro zakazniky neni natolik vysokd, aistali

spole&nosti loajalni. Tento fakt si édomuje i vedeni spoteosti.
Vysledkem analyzy doprovodnych sluzeb spotesti Internet shop, s.r.o. je:

* Spol&nost poskytuje nezbytné doprovodné sluzby.
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* Spole&nost poskytuje &které doprovodné sluzby, které navysuji zakaznikein
manou hodnotu a poskytuji spéesti vyhodu ped konkurenci.

* Spole&nost ma vsak jisté rezervy a také prostor své daghee sluzby rozBbvat a
zkvalithovat, a tim zvySovat §y podil na trhu a ziskavat loajalitu stavajicich za
kaznil.

Resenim této problematiky je zavedeni nové vhodpéosodné sluzby.
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7 NAVRH NOVE DOPROVODNE SLUZBY

Jak vyplynulo z kapitoly 6.4, jako navtaSeni otdzky doprovodnych sluzeb ve sprobsti
Internet shop, s.r.o. navrhuji zavedeni nové damloe sluzby. Nova doprovodna sluzba
pomize sieSenim otazky nedostate® spokojenosti zakazrikdale je odpokdi na pro-

blematiku konkurenceschopnosti spolesti a je v souladu s cili spohesti.
Jako novou doprovodnou sluzbu navrhuji nabizeta&lbaleni parféin

e Tuto doprovodnou sluzbu jiz zvaZzuje vedeni spubsti, jak bylo uvedeno
v kapitole 6.2.1.

» Darkové baleni zboZzi je doprovodna sluzba, ktenkkrence spot@mosti nenabi-
Zi a rinese tedy konkureni vyhodu.

« Je to sluzba, ktera neni nezbytna, ktera je na@dkaznik tak moznosti zakoupeni
této doprovodné sluzby ziskd moznost volby, zisicd mavic, tedy se navystip
dana hodnota pro zakaznika, navySi se celkova gpukst zakaznika
s doprovodnymi sluzbami spéleosti a tak i se spalaosti samotnou.

e Zavedeni doprovodné sluzby darkového baleni nenoiné na personal, vybaveni
ani prostory.

* Cilem zavedeni nové doprovodné sluzby je:

Upevnit¢i rozskit pozici na trhu.

Navysit zisk progednictvim ziskani novych zakazhil udrzenim stavajicich.

Zvysit poptavku.

Zvysit hodnotu pro zakaznika.

Zvysit konkurenceschopnost.

O O O o o o

Prokazat inovativnost spaleosti. [16]

7.1 Zabezpedeni nové doprovodné sluzby

Neni divod se zavedenim nové doprovodné sluidkat. VSe pdebné pro zavedeniibe
byt otdzkou #kolika tydni. Pred samotnym zavedenim doprovodné sluzby darkového b
leni, musi spokanost s touto znou seznamit své zastnance. Pro darkového baleni bu-
dou proSkoleni &kteri zangstnanci, aby danou doprovodnou sluzbu ovladali Blnkeali-
fikovan¢ poskytovat. Nabidka sluzby bude uraist na internetové stranky spitesti.

Potebné Upravy internetovych strdnek budou zadanyaottsmgove spoknosti, ktera se
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stara o internetové stranky spsiesti Internet shop, s.r.o. Doprovodna sluzba a#é
nabizena administrativnimi pracovnikii felefonickych objednavkach. Po zakoupeni nut-
ného materialu, tedy darkového papiru, ozdobnycoh atlepicich pasek, he byt nova
doprovodna sluzba uvedena na trh. Pro propaga@& doprovodné sluzby budou vyuzity

nejen internetove stranky spétmsti, ale také inforntmi e-maily Newsletters.

7.2 Kalkulace nakladu

Pro zavedeni nové doprovodné sluzby musi gpokd vynalozit jednorazovy naklad. Tim-
to nakladem rozumime souhrn veSkerych néklgpojenych se zavedenim nové sluzby.
V piipact spol€nosti Internet shop s.r.0. neni nutné nikterak Bavat vyrobni kapacitu,
respektive rozgovat sklady, ani nakupovat Zadné stroje. Jednognaklady na zavedeni

noveé doprovodné sluzby v podobtarkového baleni jsem stanovila nasleduijici:

o Skoleni zamsstnand

» Paficné upravy webovych stranek

Skoleni zanéstnanai

K expedici parférd dochazi ve skladu spéleosti a na stejném mésbude probihat jejich
baleni. ProSkoleni tedy musi byt z&tnanci pracujici ve skladu. \tipact Skoleni bri-
gadniki by mohla pijit vynaloZena investice vnive neb@ secéasto obnanuji. ProSkoleni
tedy budou pouze stali zaéstnanci. Na zakladkomunikace s vedenim spétmsti Inter-
net shop, s.r.0. bylo rozhodnuto, Ze proskolencebudanistnané a to konkréta 3 za-
meéstnanci pracujici ve sklads Brné a dva zaréstnanci pracujici ve vydejnich prostorach
spolg&nosti v Praze. Vifjpad, Zze by doslo k situaci, Zze by bylo nezbytné, abieti
parfémi ovladalo vice zagstnand, nebudou jiz Skoleni externi Skolici spmiesti, nybrz

je zaSkoli zargstnanci, kté Skoleni jiz absolvovali.

Pro Skoleni zagstnané v Praze byla po konzultaci se sgwlesti Internet shop, s.r.o. vy-
brana spolénost s nejvyhod#Si cenou ovSem zarokes akreditaci, kterou po Skoleni po-
skytuje absolverim Skoleni. Pro za#éstnance v Bré pripada v Gvahu pouze jedna spole

nost, Skolici darkové baleni v Btn
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Skoleni musi byt samégjmé zaméstnaném proplaceno. Bude piiano jako Bznéa srnéna
ve skladu, kdy jsou za¥atnanci placeni od hodiny. Skoleni v obou spatstech probiha
8 hodin. Mzda zagstnan@ skladu je 80 K za hodinu.

Upravy webovych stranek

Webové stranky spravuje sp&hesti Internet shop, s.r.o. externi sgolest. Na interneto-
vych strankach spataosti bude v zaloZzkach, kde jsou popsané sluzbyodizprodavané
spole&nosti, gidana zalozka s popisem darkového baleni a censkerby. Na tuto sluzbu
bude také vytviena reklama, ktera bude undfsd na domovské strance. Jak reklama, tak
zalozka s popisem sluzby, budou obsahovat fotagtafkového baleni, coz pdire za-
kaznilkim Iépe upesnit gredstavu o doprovodné sluZtboprovodnou sluzbu si bude moci
zakaznik koupit stefnjako parfénxci kosmetiku. V pipadt zajmu, klikne zakaznik na tla-
¢itko ,Pridat do koSiku.” Kdyz zdkaznik dok&insvij ndkup a pesune se do nakupniho
koSiku, uvidi zde spote¢ se seznamem vybraného zboZzi také doprovodnouustifaixo-
vé baleni, kterou si tedy potvrzenim objednaviiZzenobjednat spote¢ se zbozim. Cena
zakoupené doprovodné sluzby buditena k celkov&astce, kterou musi zakaznik uhra-
dit jim vybranym zfisobem. RedlEZn¢ spol€nost spravujici internetové stranky spele

nosti Internet shop, s.r.o. provedla kalkulaci nag@ované zgmy na 10.000 K

Tabulka 15: KalkulacepocateEnich jednorazovych nakladzdroj: interni dokumenty spo-

lecnosti Internet shop, s.r.o.)

Skoleni zaméstnanct | Skoleni Praha | 2 * 2.185,-- K& 4.370,-- K&
Skoleni Brno |3 *2.300,-- K& 6.900,-- K&

5 * 8 * 80,-- K& + 35% Uhrada
socialniho a zdravotniho pojis-

Mzda téni zaméstnavatelem 4.320,-- K&
Upravy Webovych stranek 10.000,-- K&
CELKEM 25.590,-- K¢

Pro rozhodovani o zavedeni nové doprovodné slabytaké pro naslednou kalkulaci ce-
ny a gedpoklddanych vynds je nezbytné provéstigdiEznou kalkulaci naklad na po-

skytnuti doprovodné sluzby. Pro kalkulaci naklaguZziji vSeobecny kalkukai vzorec.

Vlastni naklady vyroby
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Ptimy material zahrnuje balici papir, lepici paskedabnou stuhu. Jedna role baliciho
papiru o rozrédrech 60 x 250 cm stoji 35 Vzhledem k rozréram krabitek s parfémy se
pacita s ptimérnou spatebou baliciho papiru na jedeno darkové baleni 60 gm. Spo-
tieba baliciho papiru vyjéeha finagné je tedy 8 K na jedeno darkové baleni. DalSim
piimym materiadlem je lepici paskaieBpokladané naklady na lepici pasku na jedno darko-
vé baleni jsou 1 K Poslednim yimym materidlem na darkové baleni je ozdobna stuha.
Role ozdobné stuhy bude odebirana od dodavateténwmeé ce 125 K& za 10 meik
stuhy. RPedpokladana fimérna spateba na jedno darkové baleni je 80 cm. Naklad na oz-
dobnou stuhu na jedno darkové baleni je tedy d.0B4lit zbozi do darkového baleni bude
zpravidla jeden zadstnanec na séné a to s centrélni pracovni grmou. Na sluzbu darko-
vého baleni budou proskoleni stali zZegtmanci spolénosti, ktdi pobiraji hrubou mzdu
20.000 K. Zamestnanci se budou v naplni prace atwovat, avSak balit do darkového
baleni bude vzdy pré&vjeden zaréstnanec. Socialni poji&ti odvadné zangstnavatelem
¢ini 26% z hrubé mzdy za¥stnance, tedy 5.200,00¢KZdravotni poji&ini odvadné za-
meéstnavatelentini 9% z hrubé mzdy zatstnance, tedy 1.800,00¢KCelkové ndsicni
naklady na zagstnanceini 27.000,00 K. Fi predpokladaném mnozstvi 3.000 darkovych

baleni ngsi¢n¢ ¢ini mzdoveé naklady na jedno darkové balenicd K

Rezie

Spole&nost Internet shop, s.r.o. se rozhodla do ndkisd novou doprovodnou sluzbu ne-
zahrnovat spravni rezii. Zavedeni sluzby darkovéateni nevyzaduje zZadné naklady
v ramci spravni rezie. Sluzba nevyvolava nakladyspaiebu energie, vody, nevyzaduje
skladovaci prostory (s¢asné skladovaci prostory spiesti umo#uji skladovani mate-

ridlu pro darkové baleni beziganych nakladl).

Do rezie vSak budou zahrnuty g@e:ni naklady. Zavedeni nové doprovodné sluzby neni
investici, nybrz provoznim nakladem daného obdgaipedpokladu, Ze spaiaost zave-

de darkové baleni od 7.&sice letoSniho roku, budou q@&eni naklady rozéleny do 6
meésial, aby byly uhrazeny do konce roku. Zgegpokladu zajmu 10% zakazhik tuto
sluzbu, zakoupi sluzbu 100 zakazntdenrg. To je celkem 18 000 prodanych doprovod-
nych sluzeb darkového baleni do konce roku 201@ilRednorazového g@teeniho na-

kladu a pedpokladaného objemu prodeje tak udava rezii naujeldprovodnou sluzbu

Odbytové naklady
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Doprovodna sluzba darkové baleni nevyvolava Zzadi& @dbytové naklady. Odbytové

néklady jsou jiz zahrnuty v nakladech na zboZirékimide pipadreé darkow baleno.

Vlastni kalkulace

1. Primy (jednicovy) material 19,00K
2. Ptimé (jednicové) mzdy 9,00¢K
3. Rezie 1,42 K
1.- 4. Vlastni naklady vyroby 29,42 K
5. Spravni rezie 0,00¢K
1.- 5. Vlastni naklady vykonu 29,42 K
6. Odbytové naklady 0,0¢K
1.- 6. Uplné vlastni naklady vykonu 29,42 K
7. Zisk (ztrata) 0,00K
1.- 7. Prodejni cena (cena vykonu) 29,42K

7.3 Kalkulace ceny

Stanoveni ceny pro doprovodné sluzby seenisit od stanoveni ceny klasického vyrobku.
Podstatou je ¢el zavedeni nové sluzby, tedy jestli chce sfrmdst dosahnout vysSich zisk
piimo doprovodnou sluzbou, nebo jestli je doprovosii@ba zavedena pouze z&elem
uspokojeni pdtb zakaznika aifmos pak sp&iva nagiklad v loajalit zakaznikai rozSi-

feni podilu na trhu.

* Spol&nost Internet shop, s.r.o. nechce na nové dopra@vellizig nikterak navyso-
vat zisk marzi sluzby. AvSak na druhou stranu nedpolénost na naklady nové
doprovodné sluzbyifspivat.

« Stanoveni ceny nové doprovodné sluzby bude zviastpisobem stanoveni ceny,
neba’ bude jistou kombinaciiznych zgisobi a bude respektovat poZzadavky spo-
le¢nosti Internet shop, s.r.o.

* V souladu s cili spotaosti bude zvolena cenova stratedielgné hodnoty.

» PoZzadavky spot@mosti na stanoveni ceny jsou nasledujici:

o Cenav celych desitkach korun.

o Maximalni vySe ceny 50 K
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o Cena musi respektovat minimalni kratkodobou sphdamiici ceny.
o Cena by nila zahrnovat uiity ptispsvek na thradu fixnich naklad
* Cena bude tedy nakladowstanovena, bude respektovat miningakratkodobou
minimalni vySi ceny a bude obsahovéispsvek na dhradu fixnich naklad
Na zaklad kalkulace naklail v kapitole 7.2 je minimalni kratkodoba spodni licarceny
bez zisku 29,42 K DalSim faktorem i stanoveni ceny je fakt, Ze sp&@st se rozhodla
pro cenu v hodnétdesitek. Cena bude tedy zaokrouhlen&rem nahoru na 40,00
Tato vysledna cena respektuje variabilni nakladgy(tkratkodobou minimalni cenu) a-z

stava pispivek na thradu fixnich nakladre vysi 10,58 K za jedno darkové baleni.

7.4 Kalkulace predpokladanych vynos

Predpokladané vynosy budotegstavovat provozni vynosy temeé trzbami prodeje nové
doprovodné sluzby. edpokladany prodej je 10% z celkového mnozstvidiggek, coz
piedstavuje 100 darkovych baleni dénRi zavedeni nové doprovodné sluzby od &sim

ce tohoto roku, je kalkulace vyniodo konce roku nasleduijici:

Tabulka 16: Kalkulacepiedpokladanych vyndész nové doprovodné sluzl§gdroj: vysled-

ky kalkulaci uvedenych v této praci)

Predpokladany objem trzeb 18 000 * 40,00k | 720.000 K
Predpokladané naklady na objem trzeb 18 000 * 29,42-K529.560 K

Predpokladané vynosy na objem tr;
zeb T-N

190.440 K




UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 62

ZAVER
Ve své bakal&ké praci jsem shrnula teorii doprovodnych sluidbrou jsem vydstila
v obecny navrtreSeni této problematiky a zanalyzovala jsem domogcsluzby spote

nosti Internet shop, s.r.o. Na zakladyskedki analyz jsem pak navrhi@Seni dané pro-

blematiky.

Cilem mé préace bylo vypracovat nawdseni problematiky doprovodnych sluzeb pro spo-
le¢nost Internet shop, s.r.o. Tato problematika Uamevisi se spokojenosti zakaznika a
konkurenceschopnosti sp&testi. Na zakla#él analyz jsem doSla k zé&w, Ze spolénost

by méla zavést novou doprovodnou sluzbu. Jako vhodnguododnou sluzbu jsem zvoli-
la poskytovani darkového baleni. Na zaklagipracovani navrhu na zavedeni nové dopro-
vodneé sluzby ¥etre kalkulaci naklad, ceny a vynas mohufici, Ze zavedeni nové dopro-
vodné sluzby neni z fingniho ani personalniho hlediska n&ré. Zavedeni nové dopro-
vodné sluzby riize byt pro spokenost velkym pinosem, nelxdnavysi hodnotu prodavané-
ho zboZi pro zakaznika, zvysi konkurenceschopnusEsosti a tim upevni postaveni

spole&nosti na trhu.

Dle mého nazoru je z prace patrné, jak velky vyzmgprovodné sluzby maji.ridos ze
zavedeni nové doprovodné sluzby velreyysuje naklady a usili vynaloZzené na jeji zave-
deni. Obe# bychiekla, Ze st aby spolénost neusinala na vdmech a nespokojila se
sowasnym ziskem a podilem na trhu, alevala pozornost svym zakazhik, jejich

pranim a patbam. Vysledky tétéinnosti budou pro spateost vzdy pinosem.

K navrhu zavedeni nové doprovodné sluzby bych jesty pripojila, Ze spolénost by ng-
la po jejim zavedeni zhodnotit, jestli dosahla plm¥@ného finosu. Samaejme by se
spole&nost po witée dok® méla opet vratit k analyzovani stavu nabizenych doprovotnyc

sluZzeb a ¥novat pozornost jejich inovaci, nabpakaznik a jeho piEby se neustéle ni.
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PRILOHA P I: DOTAZNIK: HODNOCENi DOPROVODNYCH
SLUZEB

Hodnoceni nabidky doprovodnych sluzeb

Dotaznik, jez drzite v rukou, slouzi ke zhodnocavajici nabidky doprovodnych sluzeb
spole&nosti Internet shop, s.r.o. Na zalklaidformaci ziskanych timto dotaznikem, bude
mozné analyzovat, zda-li dadové sluzby spolaosti plni spravé svoji funkci. Analyza
odpowdi dotazniku umozni zhodnotit nabidku stavajicioplitkovych sluzeb aifpadre
navrhnout adekvatni ziny. Zamyslete se prosim nad gasnou nabidkou dajiovych

Jo Y

sluzeb a zodpaizte nasledujici otazky.dBuji za Vascas!

1. Jaké doprovodné sluzby ke svym produkim poskytujete?

jorvYs

Se zakazniky?

3. Do jaké miry se podle Vas podileji doprovodné sluzbna rozhodovani zédkaz-
nika o koupi daného produktu?

Velmi SpiSe | Neutralni Sise Velmi
Mnoho . i Malo i
mnoho mnoho postoj malo malo

4. Jaké vyhody Vam nabidka doprovodnych sluzeb finasi?



5. Domnivate se, Ze nabizené doprovodné sluzby Vamimasi konkurenéni vyho-
du ve formé odliSeni Vasich produkii od produkta konkurenénich subjekti?

SpiSe | Neutralni Spis
Ano ) Ne
ano postoj ne

6. Domnivate se, Ze nabidka doprovodnych sluzeb ve \apola&nosti je dostau-
jici?

SpiSe | Neutralni Spis
Ano ) Ne
ano postoj ne

7. Které dalSi doprovodné sluzby planujete v budoucnsvym zakaznikim na-
bidnout ?

8. Vami nabizené doprovodné sluzby vychazeji z pozadedr: Vyberte, prosim,
minimaln é jednu mozZnost.

] o . .| Moznosti Podnikové Jinych,
Zakaznik i |Zaméstnanc 4 _ _ Konkurence
podniku strategie uvedte




PRILOHA P II: DOTAZNIK: HODNOCENiIi DOPROVODNYCH
SLUZEB

Jako zakaznik si prosimigquistavte takovou internetovou prodejnu patfektera Vam
poskytne sluzby vynikajici kvality. Myslete na sgwlost, jejichZ sluzby budete radi a opa-
kovare vyuzivat. Hodnocenim nasledujicich tvrzeni dieeprosim takovou vysi Uroen
kterou by ndla internetova prodejna parfénsphovat. Jestlize si myslite, Ze tvrzeni je pro
internetovou prodejnu parf@rabsolutd nezbytné, zakrouzkujte, prosigislo 9. Paklize
povaZujete tvrzeni za m&rnyznamné, ozrde vhodné&islo uprosted stupnice. NepovaZu-
je-li tvrzeni vibec za podstatné, zakrouzkujte, prostéislo 1. V tomto dotazniku nejsou
Spatné a spravné odpal. Zajima nas pouzéislo na stupnici, které odpovida VaSemu

minéni o spolénosti, ktera poskytuje vynikajici sluzby.

1. Vynikajici internetové prodejny parfénmaji modera vyhlizejici internetove

stranky.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O @) O O

2. Internetové stranky vynikajici internetové prodepayféntt maji upoutat pozor-

nost.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O @) O O

3. Internetové stranky vynikajici internetové prodepayféntt maji obsahovat pisb-

né informace.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O @) O O

4. Materialy, které jsou s@asti parfém a dophkovych sluzeb (najiklad baleni

parfému, logo spotmosti, faktury) maji byt fehledné a poutavé.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O @) O O

5. Pokud vynikajici internetova prodejna parféptislibi reagovat na poZzadavky za-

kazniki v danéntase, splini to.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9



O O O O O O @) O O
6. Kdyz ma zakaznik problém, vynikajici internetovagejna parféri projevi oprav-
dovy zajem @i jehoieSeni.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim
1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O O O O

7. Vynikajici internetova prodejna parfémposkytuje svym zakaznikn bezchybné
sluzby.

Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim
1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O (@) O O (@) O O

8. Vynikajici internetova prodejna parférposkytuje své sluzby v terminech, které
slibily.

Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim
1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O (@) O O (@) O O

9. Zamestnanci vynikajici internetove prodejny parféptesré a sprava sctluji svym

zakaznikim, kdy budou sluzby provedeny.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O @) O O

10. Zamestnanci vynikajici internetové prodejny parfémeprodles obsluhuji zakaz-
niky.

Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim
1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O (@) O O O O O

11.Zamestnanci vynikajici internetové prodejny parféjsou vzdy ochotni poradit a

pomoci zakaznikm.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O @) O O

12. Zamestnanci vynikajici internetové prodejny parfémou gipraveni kdykoliv rea-

govat a odpovidat na zakaznikovi poZzadavky.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O @) O O

13. Seridzni chovani za¥stnand vynikajici internetové prodejny parfémavysuje d-
véru zakaznik.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9



O O O O O O @) O O
14.Zé&kaznici vynikajici internetové prodejny parfése maji pi jednani se zasstan-
Ci citit jisté a @ijemne.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O @) O O

15. Zamestnanci vynikajici internetové prodejny pariéjsou vzdy zdvily

k zakaznikm.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O @) O O

16.Zamestnanci vynikajici internetové prodejny pariémaji mit takové znalosti, aby

zodpowdéli dotazy zakazniik
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O @) O O

17.Vynikajici internetové prodejny parfénvénuji klientim individualni pozornost.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O @) O O

18. Vynikajici internetové prodejny parfémaji provozni dobuifzptisobenou vSem

svym zakaznikm.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O @) O O

19.Vynikajici internetové prodejny parfénmaji zangstnance, kté vénuji osobni po-

zornost klienim.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O @) O O

20.Vynikajici internetové prodegnparfemi lezi na srdci zajmy zakazriik
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O @) O O

21.Zamestnanci vynikajici internetové prodejny parfénezumi specifickym poza-
davkim zakaznik.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 7 8 9
O O O @) O O @) O O

ol
»



PRILOHA P IIl: DOTAZNIK: HODNOCENi DOPROVODNYCH
SLUZEB

Nasledujici tvrzeni odpovidaji Vasi spokojenostVasemu dojmu ze spdaieosti Par-
fums.cz. Pro kazdé tvrzeni, ukte, prosim, do jaké miry jej spoleost Parfums.cz sflje.
Jestlize si myslite, Ze spofost tvrzeni absolutnsphiuje, zakrouzkujte, prosingjslo 9.
Paklize zakrouZkujeté&islo 1 zcela nesouhlasite s tim, Ze by spalst dané tvrzeni s-
vala. Vtomto dotazniku nejsou Spatné a spravnéwadip Zajima nas pouzéislo na

stupnici, které odpovida Vasemu vnimani sggresti Parfums.cz.

1. Spole&nost Parfums.cz m& modémyhliZejici internetové stranky.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O O O O O O O

2. Internetové stranky Spadleost Parfums.cz poutaji pozornost.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O O O O O O O

3. Internetové stranky Spaleost Parfums.cz obsahuji peibné informace.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O O O O O O O

4. Materialy, které jsou s@asti parfém a dophkovych sluzeb (najiklad baleni

parfému, logo spotmosti, faktury) jsou fehledné a poutavé.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O O O O O O O

5. Pokud spolénost Spolénost Parfums.czifslibi reagovat na poZzadavky v daném

¢ase, splni to.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O O O O O O O

6. Kdyz mate problém, spalrost Parfums.cz projevi opravdovy zajeinjghoiese-
ni.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O O O O O O O



7. Spole&nost Parfums.cz poskytuje bezchybné sluzby.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O @) O O

8. Spole&nost Parfums.cz poskytuje své sluzby v terminetghrélslibily.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O @) O O

9. Zamstnanci spokénosti Parfums.czipsre a sprava scluji, kdy budou sluzby
provedeny.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O @) O O

10. Zamestnanci spolénosti Parfums.cz neprodienbsluhuji zakazniky.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O @) O O

11. Zaméstnanci spolénosti Parfums.cz jsou vzdy ochotni poradit a pomoci
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O O O O O O O

12. Zamestnanci spolénosti Parfums.cz jsouipraveni kdykoliv reagovat a odpovidat

na VasSe pozadavky.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O O O O O O O

13.Seridzni chovani za¥kstnand spol&nosti Parfums.cz zvySuje VaSivkru.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O O O O O O O

14.Pxi jednani se za#sstnanci spoknosti Parfums.cz se citite gsa @gijemns.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O O O O O O O

15. Zamestnanci spolénosti Parfums.cz jsou k Vam vzdy zdiio
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O O O O O O O



16.Zamestnanci spolénosti Parfums.cz maji dostaie znalosti, aby zodpeséli Va-

Se dotazy.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O @) O O

17.Spolenost Parfums.cz Vaméauje individualni pozornost.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O @) O O @) O O

18. Spole&nost Parfums.cz mé& provozni dobu, ktera Vam vytevuj
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O O O O O O O

19. Spole&nost Parfums.cz m4 z&stnance, kié Vam wnuji osobni pozornost.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O O O O O O O

20. Spole&nosti Parfums.cz lezi na srdci VaSe zajmy.
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O O O O O O O

21.Zamgstnanci spoknosti Parfums.cz rozumi VaSim specifickym poZadavk
Zcela nesouhlasim Zcela souhlasim

1 2 3 4 5 6 7 8 9
O O O O O O O O O



