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ABSTRAKT

Predkladana prace se zabyva problematikou logistitksitizeb jako nedilné séasti
konkurenceschopnosti v podniku XYZ. Na zakladskanych informaci a provedenych
analyz jsou naslednnavrzena op&tni, kterd maji firmd pomoci zvysit Grovie sluzeb
poskytovanych zakaznikn a tedy ziskatd&tSi konkuretini vyhodu. Navrhdchto opateni

je hlavnim cilem této prace.

Kli¢ova slova: logistika, logistické sluzby, konkures®opnost, urovesluzeb.

ABSTRACT

This presented work deals with the problems ofdticgl services as an inseparable part of
the competitiveness of the company XYZ. Based erattquired information and executed
analysis then suggestions are made to help the aompnprove its level of services
provided to customers and thus gain bigger compet#tdvantage. The suggestion of these

measures is the main objective of this work.

Keywords: logistics, logistical services, compggtiess and level of services.
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UvoD

Muzemetici, Zze hlavnim cilem té#i kazdé spoknosti je dosahovat zisk. Proto, aby
podnik dosahoval co nejtsiho zisku nebo aby n#klad ziskal vyznamny podil na trhu,
potrebuje ziskat konkuréni vyhodu, ®¢im se odliSit, byt lepSi nez konkurence,
¢i alespa zajistit, aby se vd&ch zakaznik jevil jako lepSi. Jest donedavna
se za konkuremi vyhodu povaZovala kvalita vyrobkSpikova marketingova kampa

nebo nafiklad schopnost podniku dosahovat nizSich naklad

V poslednich #kolika letech se tento f{stup zn&né¢ zmeénil a podniky, vrcholovy
management povaZzuji za zdroj konkuirenvyhody sluzby poskytované zakazinik Cena
srovnatelnych vyrobksec¢asto mnoho nelisi, jejich kvalita je sotifitelnd, také reklama je
vétSinou stej masivni a moznosti odliSeni seci®ji soustedovat pra¢ do oblasti

poskytovani sluzeb zakaziik.

Dokaze-li podnik dostat logistické sluzby na &pwvou urové, dokaze-li poskytnout
zékaznikm kvalitrgjSi sluzby nez jiny podnik,tauz se jedna odasnost dodavek, uplnost
dodavek nebo poskytovani informaci, potom se skatenize na trhu odliSit a byt velmi

konkurenceschopnym.

Kazdy podnik by ml drover téchto sluZzeb systematicky sledovat, analyzovat
a vyhodnocovat, aby byl schopefegchazet problétm spojenym se ztratou zakaznika.
Pokud totiz podnik &s rozpozna, Ze zakaznik neni zcela spokojeizentaké vas
reagovat. A to je také cilem této prace. Provéstyan Urovie sluzeb poskytovanych
zakaznikm ve vybraném podniku, tuto dravevyhodnotit a rozpoznat slaba mista.
Nasledr zjistit, praz nékteré problémy vznikaji a pokusit se tato slabatanadstranit,

a tim i celko¢ zvySit Urové poskytovanych sluzeb, tudiz zvysit konkurencesobep

firmy.

Dosazeni tohoto cile seénwuje praktickacast této prace. Praktickéasti gedchazi
teoretickd vychodiska, ktera se z#aoji na oblast logistiky, logistickych sluzeb
a konkurenceschopnosti a majen&i poskytnout ucelenyipghled o vyznamu logistiky

ve 21. stoleti.
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1 LOGISTIKA

S postupengasu, kdy se logistika z oblasti vojenstvi roi&ii do sféry hospodéké, kdy
se s¥t vyviji smeérem k grevaze trzniho hospoitvi, kdy se ,zkracuji vzdalenosti“, faktor
¢asu hraje obrovsky udeZitou roli, a kdy se prosazuje individualismug m0zSkuji

a obnenuji i definice logistiky.

Podle Evropské logistické asociace je logistikarganizace, planovanifpizeni a vykon
toki zboZi vyvojem a nadkupemcpwje, vyrobou a distribuci podle objednavky finan
zékaznika kafe tak, aby byly spmy vSechny poZadavky trhii pninimalnich nakladech
a minimalnich kapitalovych vydajich[2, s. 58] Tato definice je uvedena z tohwadu,
7e specialisté v oblasti logistiky jsouCeské republice soustkni v Ceské logistické
asociaci, ktera je prévclenem asociace na evropské drovni, teétBnem Evropské
logistické asociace. V této definici vSak nenalemaeminku o informénich tocich, které
jsou, jak se iizeme doist v odborné literatie a owfit i praxi, v oblasti logistiky naprosto
nezbytné a kéové. Proto je tlezité, uvést v této praci jeéSdalSi definice. Naiklad
Schulte ve své knize Logistika povazuje logistikaiintegrované planovani, formovani,
provadni a kontrolovani hmotnych a s nimi spojenych infamich toki od dodavatele do

podniku, uvnit podniku a od podniku k odlateli.

Pro aktualni praxi ma zasadni vliv také synergieiqze i pinéni cili, uspokojovani
zakazniki je nutné dbéat nejen na hospodarnost, ale megaimejej aby povaha ko&i@ého
efektu néla synergicky charakter. Tedy je ¢divé zajistit, aby cilovy efekt dosaZitelny na
logistickém retézci, ktery vznika vzajemnymugobenimélanka rettzce, byl ¥tSi nebo
(zejména) kvalitativé odliSny, nez efekt, ktery by vznikl jen pouhym &mm dikich
efekti dosazenych uvriitlanki logistickéhoiettzce. V odborné literate mizeme nalézt
néazor, Ze ddi optimalizace jsou v logistice ndpustné. Proto je zdeigdloZena dalSi
uzitetna definice: ,Logistika je disciplina, kterd se zabyva gtavanim (koordinaci,
synchronizaci a celkovou optimalizaci) vSech dktivirdAmci samoorganizujicich
se systém jejichz zZetezeni je nezbytné k pruznému a hospodarnému dosdaeaho

kone’ného (synergického) efekt13, s. 142]
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1.1 Vyvoj logistiky

Ackoliv je logistika v sotasnosti velmi modernim a h@jmpouzivanym pojmem, negat
k hestim, které vznikly teprve nedavno. Slovo logistikeclhym mohli najit uz v davné

historii, kdy vyuZiti logistiky bylo spiSe intuithi. [7, s. 6]

Pivod samostatnéédni discipliny nizeme dohledat v dékrecké filozofie, kde existuji

slova s &mito vyznamy: [14, s. 16]

Tabulka 1:Vyznam slovniho zakladu LOGOSatine, Zdroj: [14, s. 16]

LOGOS slovo, e, rozum, patitani
LOGISMUS pocty, Uvaha, mySlenka, vypet
LOGISTES poctar (Grednik ve starych Aténach)
LOGISTIKON rozum, dimysl

LOGISTICKE uméni pasitat

LOGIKE logika

V 15. — 16. stoleti byl vyraz logistika chapan jgkaktické pditani scisly. Tento pojem
byl tedy pouzivan jako, fizeme-li to takfict, aritmetika v praxi, protoZze aritmetikou

se rozundla teorie pditani.[16, s. 6]
Logistika ve vojenstvi

.MuZstvo zaplatit, pisluSre vyzbrojit a vybavit ochranou i municicas a disledr

se postarat o jeho paaby a kazdou akci v polnim taZenispusSre pripravit, tzn. vypéitat

prostor acas, spravéa ohodnotit terén z hlediska pohybu vojsk ipade nutnosti jejich
rozckleni®. [16, s. 6] Takto charakterizovalgmn®t logistiky cis@ Leontos VI. mezi lety
886-991, a tim jako prvni zformuloval zasady volgnogistiky. [13, s. 20] V podstat
nam prohlaseni byzantského ¢és#ka, Ze logistika musi zvladnout pohyby lidi i pblry
material tak, aby se uity objekt nachazel na pebném mist a v potebnémcase.
[16, s. 6]

Protoze pro vojenské vypravy a boje bylo nutasto geklenout velké vzdalenosti a bylo
potteba zasobovat vojska z vlastniho Uzemi, a mimokwgojsatil predevsim zfisob

samozasobeni, vyuzivala se logistika ve vojenstvednez v civilnim sektoru.
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Povale&ny vyvoj logistiky

Uspssné uplatani logistiky, ke kterému ve velké tei doSlo v obdobi 2. stové valky,
a to @i pripraw a provadni operaci spojenych vojsk na zapadni fpitylo impulsem

protfeSeni analogickych problénv civilni sf&e. [13, s. 20]

Rozvoj hospodi&ké logistiky je mozné roztit do re¢kolika fazi, teoretikove ji v ramci

ekonomickeé teorii s logistickou prax¢lddo psti etap:

« 1. etapu (obdobi #ipd rokem 1950) charakterizuje uplatani samostatnych
izolovanych realizaci, které nebylytijd provazané. Tuto etapu je mozné
charakterizovat také jako obdobicmosti. Logistika v této dab neginasela
zdaleka takové uplagni, jako je tomu dnes. &itou vadou bylo, Ze logistické
¢innosti byly fizeny oddlenymi subjekty, vyroba byla odina o spdeby,

a to v prostoru ¢ase.

* Od roku 1950 do roku 1970 probihala 2. etapa, kbgda obdobim fpravy

a formovani logistické teorie a praxéegevsim v oblasti fyzické distribuce.

» 3. etapa (od roku 1970-1985) se vyana usgSnym rozvojem americké logistiky a
tato UspsSna realizace se rowdje i v Evrog. Brzy se ukazalo, Ze s®asti
distribwnich systém musi byt i systémy inforndai a zejména pak ekonomické

pohledy na vSechnyinnosti.

* Vletech 1985 — 1995 prochazela logistitartou vyvojovou etapou a prosazoval
se systém integrované logistikyii Riplatiovani integrované logistiky se vychazi
z filozofie maximalni mozné konkur&mi vyhody, ktera je postavena
na informa&nich tocich. Na prvnim mistje uspokojeni pdeb zakaznika,

a to @i ekonomickych pohledech na celkovéinnost firmy.

* Od roku 1995 nastupuje posledni, pata etapa, jdardarakteristicka prosazovanim
elektroniky a internetové technologie. Tlak lodigtiod dodavatél ke kon€nym
zakaznikm se ngni na tah logistiky, a to od jednotlivych kamgch zakaznik,

pies distributory az k dodavateh a jejich subdodavateh. [7, s. 7]
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1.2 Vyznam logistiky

Oblasti logistiky se v posledni déldostava velkd mira pozornosti. Je to jednasietiek
pokraiujici exploze informénich technologii, pokeajici globalizace sttovych trhi

a jednak je to zid/odu orientace podnik zejména na sféru kvality a spokojenosti
zakaznik. MuZzeme sledovat enormni &t vyznamu logistiky, kdy se z niéis
vyznamné funkce vyvinula oblast, ktera unigez dosahnout zgaych nakladovych Uspor,
a také oblast, kteraime mit, je-li logisticky pistup spravé uplatiovan, obrovsky vliv na
spokojenost zakaznik zcehoz plyne zvySeni objemu prodeje. Rrav oblasti
zakaznickeho servisu ma logistika eminentni vyzndrkoneiném disledku totiz logistika

ovliviiuje schopnost marketingu vyted a nasledhuspokojovat poptavku.

Je vzdy teba postarat se o to, aby bylo k dispozici sprab@i i sluzba), ve spravne
kvalité¢, u spravného zakaznika, ve spravném mnoZstviprévreem mist, ve spravném
okamziku, a to svynaloZzenimtimérenych néklafl (tedy se spravnymi néaklady,
za spravnou cenu). A prachto takzvanych 7S pomakesit samostatnasdni disciplina

— logistika. A tim opt nabyva obrovského vyznamu. [14, s. 9]

Pouze systémové&eSeni logistického procesu unioje efektivié sladit pozadavky
ekonomické vyroby s pozadavkem préirspokojovat paeby zakaznik. Tato integrujici
funkce logistiky je vSeobeé&nuznavana a jeji vliv a vyznamideme najit ve vSech

slozkach managementu podiikl3, s. 12]

V oblasti trhu se udalo¢kolik zmen, které vyvolaly poZzadavky na systémdizeni toku

materialu. Tyto zrény jsou patrné v nasledujici tabulce: [13, s. 12]

Tabulka 2:Zakladni zrény v oblasti trhu, Zdrojf3, s. 11]

20. stoleti 21. stoleti

Malé toky zboZi v ufité lokalite. Velké toky zboZi mezi ze¢mi.
Jednotlivé vyrobky. Vyrobkova diferenciace.
Dlouhé Zivotni cykly vyrobi. Kratké Zivotni cykly vyrobk.
Trh vyrobce. Trh zékaznika.
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1.3 Cile logistiky

Jestlize hoviime o cilech podnikové logistiky, jailéZité upozornit na dvvelmi dilezité

skute&nost, a to, Ze cile podnikové logistiky:

* na strag jedné musi byt odvozovany z celopodnikové strategi napomahat

k pInéni celopodnikovych cil,

e na strad druhé musi zabezfie prani zakaznik na zbozi a sluzby,

a to s pozadovanou urovni & minimalizaci celkovych naklad [13, s. 19]
Jak uvadi Sixta a Mat, hlavnimi kritérii, podle kterych @eme cile logistiky dit,
je oblast jejich psobeni, a to vhi uvniti podniku a zpisobu néteni jejich vysled

(vykonem i ekonomickym vyjagenim). Praw tato kritéria ukazuje nasledujici obrazek:

CILE PODNIKOVE LOGISTIKY

prioritni sekundarni
VNEJSI CILE VNITRNI
SLOZKA VYKONOVA SLOZKA EKONOMICKA

Obr.: 1D¢leni a priorita cikz logistiky, Zdroj:[14, s. 42]

Optimalni uspokojovani pt#b zakaznik je v odborné literafie ¢asto uvadno jako

zakladni cil logistiky. Od i@chodu od trhu vyrobce ktrhu zékaznika je zakaznik

Mrivrw s

Pfi pohlédnuti na obrazek 1 tedyageme konstatovat, Zze mezi prioritni cile logistiky

seradi cile:
e VvngjSia
» vykonove.

A dale, Ze mezi sekundarni cile logistiky se zajirtile:
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e vnitini a
» ekonomické. [13, s. 20]

Praw snaha o optimalni uspokojovani fedi zakaznik prispiva k posileni pozic vyrobce
na trhu. Na trhu mohouizni vyrobci nabizet té#i identické vyrobky,casto za stejné
ceny. To, co u zakaznika rozhodne o koupi tohoékiervyrobku, bude skuteost,
ktery vyrobce bude schopen za tuto cenu dodavaibkyr pravidel®, v poZadovaném
mnozstvi ve vhodném baleni, a také s vyuZitim vkokdnpepravnich poricek,

které budou fispivat ke sniZeni naklada manipulaci se zbozim u zakaznika.
VnéjSi logisticke cile
Zameiuji se na uspokojovaniigni zakaznik. To pispiva k udrZeni nebo také k dalSimu
rozSieni rozsahu provédych sluzeb. Kdmto logistickym ciim fadime:
» zvySovani objemu prodeje (nikoliv vyroby),
» zkracovani dodacichi
» zlepSovani spolehlivosti a Uplnosti dodavek a
» zlepSovani pruznosti logistickych sluzeb.

Zabezpéeni spolehlivosti a dplnosti dodavek je velmi vyamgm logistickym
poZzadavkem. Faktotasu je v logistice velmi strategicky a je jednimegdilezitéjSich
ukazateh. Je nutné, aby na sebe jednotlisnky logistickéhotettzce navazovaly.
Nasled# toto presné dodrzovanicasovych navaznostitippéje ke sniZzeni naroku
na skladovani, nebo dokonce k jeho odstnags vyjimkou minimalnich pojistnych zasob).
DalSim  nutnym logistickym pozZzadavkem je z&mst Uplnosti dodavky,
a tento pozadavek je docilen tvorbou co nejvigEdch manipulénich jednotek

a pouzitim vhodnychippravnich poricek.
Vnitini cile logistiky

Orientuji se na snizovani nakfadpti dodrzeni splani vrgjSich cili. Jedna se

0 néasledujici naklady:
* na zasoby,

e nadopravu,
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* na manipulaci a skladovani,
* navyrobu,
e nafizeni apod.

Vykonové cile logistiky

Zabezpeéuji pozadovanou, tedy optimalni Ura@iveluzeb tak, aby poZzadované mnozstvi
materialu a zboZi bylo ve sprAvném mnozZstvi, drahyakosti, na spravném mist

a ve spravném okamziku.
Ekonomické cile logistiky

Tento cil znamena zabezjtevySe uvedenou Urovie sluzeb s pmeérenymi naklady.
Podniky se tedy snaZzi zabegpdogistické sluzby s optimalnimi naklady. Tyto ktedy

pak odpovidaji cen kterou je jedt zakaznik ochoten za vysokou kvalitu zaplatit. [44,
43-44)]

1.4 Role logistiky v podniku

Jakym zjisobem niZe logistika zvysit konkurenceschopnost podnikala/jn zgisobem
muze @Finaset konkuretni vyhody? Pra¥ na tuto kléovou otazku by se &h specialisté na
oblast logistiky zar¥it jednak g strategickém planovacim procesu a jednak
I pfi implementaci strategie. Nabizi se céd@la moznosti, jak mohou logistické sluzby
a cinnosti generovat firth konkuregni vyhodu: fizeni dodavkovéhdetézce, kvalita

servisu, Spikovy informani systém nebo efektivni realizatasového faktoru konkurence.

Pii hledani moZnosti, jak ¢inné zlepSit ziskovost a konkur&mi schopnost podniku
se kltovy vyznam pipisuje praé efektivnimu fizeni logistiky. UZ od konce 80. let
a za&atkem 90. let byl v centru pozornosti u mnoha pbilpredevsim zakaznicky servis.
Swij pristup gehodnocovaly dokonce i podniky, které se do té dpbilivé drzely

.marketingové koncepce" a &ay svoji pozornost s#fovat na zédkaznika. A tento

trend — orientace na zakaznikaretpsava dodnes.

Marketingova koncepce je definovana jgkitozofie marketingovéhaizeni, ktera tvrdi,
Ze dosazeni podnikovych icikavisi na ufeni poteb a pozadavk cilového trhu
a schopnosti dodat Zadané zboZzi a sluzby efelitavhospodardji nez konkurence“[6, s.

11] V tomto smyslu je marketingova koncepce vedenanta@ na zakazniky, protoze
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tvrdi, Ze podnik existuje z tohaidodu, aby uspokojovalipni zakaznik. Existuji velmi

dulezité vzajemné vztahy mezi logistikou #erhi klicovymi elementy marketingovée

koncepce, tytoit elementy jsou: spokojenost zakaznikntegrované usili/systémovy

piistup a odpovidajici zisk podniku. Ve vSeé&thto tech elementech hraje logistika velmi

klicovou ulohu. Tyto vzajemné vztahy jsou znazognna obrazku nize.

Spokojenost zakaznik
» Dodavatelé.
e Zé&kaznici — progednici.
* Koneini zakaznici.

Integrované usili Zisk podniku
Produkt. * Maximalizace dlouhodobé
Cena. < > rentability.
Propagace. * NejnizSi celkové naklady
Misto/distribuce. pii sowasné pjatelné
arovni zékaznickéhg
servisu

Obr.: 2Koncepce marketingového/logistickétimeni Zdroj:[6, s. 12]

1.5 Sluzby vazané na dopravu

Mezi sluzby, které se vazou na dopravufipat

sluzba operatora — ktery nabizi kapaciteppavniho nebo dopravniho pri@stku,

sluzba dopravce — vlastnik nebo provozovatel dophev prostedku, ktery nabizi

spojeni mezi mistem odeslani a mistetent,

sluzba dopravni git— tzn. zabezgeni mistni dalkové fppravy v navaznosti

na dopravni uzly (logisticka centra),

sluzba na urovni jednooborové dopravni logistikiate sluzba fedstavuje sluzby

v ramci jednoho dopravniho oboru,
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» sluzby na arovni bimodalni nebo multimodalni lodggt

» sluzby logistického podniku — Uplné logistické dlyzwetrg nagiklad fizeni
logistického fetzce logistickym podnikem a ¢etnd veSkerych poradenskych
sluzeb. [7, s. 83]

1.6 Logisticky podnik
Logisticky podnik je:
* integrator, ktery propojuje a navzajemdilge cinnosti mnoha specialist

» poskytuje vysoce komplexni sluzby od analyzy agkimjvéhoreSeni pes realizaci

az po pevzetitizeni proces v dodavatelskérretzci poskytovatelem,

» plni operace # realizaci materidlového toku mezi dodavatelenakaznikem jak

na strag vstupu, tak na strarvystupu z vyrobni organizace.

1.6.1 3PL — Third Part Logistics

Jde o poskytovani logistickych sluzeb na udrovniivigializovanych pepravnich,
skladovych a dalSich sluZzebcéetr® podavani informaci o zasilkdch, konsolidace
a dekonsolidace zasilek az p@yreti realizace celého logistickélettzce, orientované na

nékladové uspory ve prasggh klientskeé firmy.

1.6.2 4PL - Fourth Part Logistics

Poskytovatel nabizi kompletni sluzbu zahrnujicilyama projektovéfeSeni, realizaci
atizeni logistickéhdetzce klientskeé firmy. Tento koncept je orientovanivabu hodnot

pro zakazniky klientské firmy, a to v kazdéranku integrovaného logistickélietzce.

1.6.3 5PL - Fifth Part Logistics

Perspektivni poskytovatel logistickych sluZzeb, ¥%tge srovnatelny s drovni 4PL,
avSak jedna se o poskytovatele, jehoz aktivity¢s@gi vylucné v oblasti know-how,
a ktery kombinuje pouze cizi zdroje, kapacity ahteogie a funguji jako virtualni

poskytovatelé logistickych sluzeb.
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1.6.4 LLP - Lead Logistics Provider

Vedouci poskytovatel logistickych sluzebtspbici v rozsahuc¢innosti, které jsou
srovnatelné s poskytovateli na arovni 4PL, nebo ,S5ktery je vSak vybaven vlastni

logistickou siti.

1.7 Zasilatelé

Zasilatelstvi, #kdy ozn&ované jako spedice j€innost, i které jeji provozovatel
obstarava fepravu ¥ci vlastnim jménem v zdjmuiigazce a také narixazdiv Gcet.

Zasilatel zajiduje:

e dopravni a fepravni sluzby, uzavira smlouvy, vybira vhodnéhgpraece

a dale také optimalizuje dopravni trasy,
» provadi dopravu aippravu, nakladku, vykladku agkladku,
» sdruZuje a rozdruzuje zésilky,

» skladuje zbozi ve vlastnich nebo cizich skladecbyaui zasobovaci i distriboi

logistickécinnosti, poskytuje poradenské sluzby,
* baleni, oznéovani zbozi, zjiovani mnozstvi nebo kvality a dalsi,
» oObstarava atfeni gislusnych dokument
» vystavuje péivodni doklady,
e uzavira pojistné smlouvy a zpriesikovava pojigni zbozi.
Kritéria pro vylker zasilatele:
» komplexnost nabizenych sluzeb — jakékoliv zboZkuaiéoliv, kamkoliv,
* moznost skladovani zbozi, pofist zboZi,
» pravidelnost &etnost spdj v dopra¥, garance spkni termini,
» schopnost vyhait i specialnim pozadavikn, flexibilita,
» kvalita informaniho a komunikéniho systému,
» odbornost, solidnost, garance tvgact Skody na zasilce,

» konkurenceschopna cena. [7, s. 83]
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2 SLUZBY ZAKAZNIK UM JAKO ZDROJ KONKUREN CNi
VYHODY

Cena srovnatelnych vyrobkse ¢asto mnoho nelisi, jejich kvalita je sotifitelna, takée
reklama je ¥tSinou stejd masivni a moznosti odliSeni setir@ji sousted’ovat do oblasti
poskytovani sluzeb zakaziiik a snizovani nakladspojenych $izenim a vlastni realizaci
materialovych tok. V sowasnosti je rozhodujicim faktorem také r&ak rychlost
dodavatele na iani individualniho zakaznika. Proto, pokud hidne o logistice,

je vhodné mluvit i o sluzbzakaznikm.

2.1 Sluzby zakaznikim — zékaznicky uzitek

Pro podnik a jeho logisticky systém jsou présluzby zakaznikm klicovou oblasti.
Uroven logistického systému podniku vnimaji zakaznici lpotbho, jaky rozsah a jakéa
kvalita sluzeb je jim poskytovana. Pokud zakaznapociti svuj vlastni uzitek a kladnou
zmeénu ve sluzbach,tistanou netni k tomu, jaké usili podnik vyvinul, kolik z&n bylo
provedeno, nebo jaké&stky podnik proinvestovaljigtane jim lhostejné, co séjd uvnitt

logistického systému. [10, s. 182]

Odbornd literatura v logistice rozliSuje zakladni pojeti sluzeb:
e sluzbu jakasinnost,
» sluzbu jako miru dosaZenych vykgn
» sluzbu jako filozofiitizeni.

Novak, Zeleny a kolektiv ve své publikaci popisigidavatelské sluzby (které chapou jako

klicovou sowdast sluzeb zakaznikn) podle americkych zvyklosti, a to:

e vorganiz&nim kontextu, a to jako soubor funkci zasazenychkdokrétniho
organiz&niho uspeadani. V tomto pojeti jde o gt vSech moznych odpé&snosti,

jejichz nositelem je pasteny Gtvar,

* jako odraz ¢ekavani utité vykonnosti a vyjafllje se procentem zakazek, ktere
byly vytizeny v utité lhaté (nagiklad v den pjeti objednavky, do 24 hodin,
do tydne, apod.),
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* jako hodnototvorny proces, kdy na sluzby pohlizifako na proces sény,
a to bu!’ jako na jednoradzovou transakci, nebo jako na didaby smluvni vztah,
jehoz vysledkem je filana hodnota. iRlana hodnota je dastniky sdilena,
to znamena, Ze kazda z&astrénych stran je na tom po uk&eni procesu lépe nez
pied jeho zap&etim. [8, s. 340]

V Ceské republice se GravsluZeb zvy3uje jen postupa pomalu a neni jimifsuzovana
tak velka dlezitost, jakou jim skui¢ zakaznik pklada. Podniky, které vyréji vyrobky

a poskytuji sluzby, si stale zcela neédemuji, Ze vyrobky a sluzby ziskavaji svoji
skute&nou a plnou hodnotu az v okamziku, kdy se dostanpatebnymi doprovodnymi

prvky do rukou spdaebiteli.

Sluzby poskytované zakaziith miZzeme charakterizovat jako soubor aktivit, jez jsou
nezbytné k zajighi splreni objednavky zékaznika, to znamena k zab&amedodani
vyrobkil nebo sluzeb objednanych zakaznikem. Je to s@itmosti, které z&naji uz ged
okamZzikem objednani zboZzi, a kteregahuji okamzik jeho dodani. Mezi tyto aktivity

fadime:

prijeti objednévky a jeji zpracovani,

zajiseni dodani objednaného zbozi (sluzby),

vyUctovani zboZi (sluzby) zakaznikovi,

komunikace se zakazniky,

sledovani celého procesudgadna naprava zji&tych nedostatk

Sluzby poskytované zékaziiik zahrnuji vSechna hlediska vzajemnych vitahezi
vyrobcem, distributory a kodeymi zakazniky. Na tyto sluzby iheme pohlizet jako
na systém, ktery ma schopnost uspokojit zakazmikdocmista £asu, s dodrzenim &ité
arovre spolehlivosti a s @itou Urovni vhodnosti. V praxi to potom znamenaséezbozi
(s pisluSnou dokumentaci a pebnymi doprovodnymginnostmi) dostane na spravné

misto, ve spravnérase a také Zisobem, ktery si spi#bitel nebo uzivatel vybral.

Spravné misto— je misto, které si vybral sgebitel nebo uZzivatel proredani zbozi,

anebo misto, kde si potencialni zakaznikzensnadno a bez problémboZi obstarat.
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Spravny ¢as — okamzik, kdy zboZzi neni dodano atilip brzy, ani pilis pozd. Frijde-li
zbozi ilis brzy, je v @Rm vazan vlastni nebo cizi kapital. Pokud se&mrvaze vlastni
kapital, ztraci podnik mozny zisk z alternativniheestovani, vaze-li se wm cizi kapital,
musi podnik z tohoto ciziho kapitalu platit aroKioto zbozZi zbytené dlouho zabird
skladovaci plochy a jedba o & petovat, a tim se zvySuji nakladimz mize dochazet
ke ztrdtdm. V fipack, Ze je zboZi dodano pagd znamend to zklamaného
a nespokojeného zakaznika a tato situace vyvdkledky jak pro zakaznika, tak
pro vlastni podnik. Podstatné je, Zze opwiddodavky niZze mit za nasledek ztratu

zakaznika.

Spolehlivost — to znamena isledné dodrZzovani fislibené doby realizace dodavky,

nebo sluzby, coz zakaznikovi dovoluje Hilad optimalé planovat vysi zasob.

Vhodné uspokojeni zakaznika- je dilezité respektovat nejen obecnd pravidla na zéklad
dohodnutych podminek, ale také specifické a indi&idi pozadavky a zvyklosti
zékaznika. [7, s. 79]

2.2 Hlavni ukazatelé Uurovné sluzeb zakaznikim

Hovoiime-li o drovni sluZzeb zakaznik, miZete se setkat $adou veléin. Mezi
nejdilezitéjSi ¢tyti charakteristiky, které jsotiselre vyjadritelné, pati dodaci llita, stupé

spolehlivosti dodavky, stupaiplnosti dodavky a stupgohotovosti dodavky.

Dodaci Ihita — interval¢asu od pjeti objednavky podnikem az ddgulani objednaného
zboZi z&kaznikovi. Dodaci ity jsou obvykle diferencované v zavislosti na ckeeau
vyrobku, kdy u standardnich vyraolbkisou mnohem kratSi nez ridgad u vyrobki

specialnich, které jsou zhotovovany jen na zakazku.

Stupeai spolehlivosti dodavky — udava pravgpodobnost, Ze ifslibeny termin dodavky
bude dodrZzen. Tento ukazatel je definovan jakwodil poctu vterminu splénych
z celkového ptiu dodavek zakaznik, které byly objednanybem utgitého obdobi“.[7,
s. 80]

Stupai Uplnosti dodavky — je vyjaden skupinou ukazatigl které fiznou formou udavaji
podil zbozi, které bylo dodano viglibené dodaci iité a v plném mnoZstvi, ze vSeho
zbozi, které bylo objednanatem utitého obdobi. Velikost objednavek je moznéfim

trojim zpaisobem:
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e poctem objednavek,
* poitem objednanych poloZek,
» celkovou hodnotou objednaného zbozi.

Stupeai pohotovosti dodavky - udava pravébodobnost, Zze bude mozno glaspokojit
objednavku na polozku, a to ihned po jejim uglainto znamena ze skladové zasoby. [7,
s. 80]

Pro poteby praktickécasti této prace je uvedertiklad se temi kritickymi faktory,
které utuji Urover sluzeb zakaznikn. Jsou-li tato kritéria spéma podle oekavani

zakaznik, maizeme dodavku povazovat za perfektni.

1) Véasnost dodavky— podil pétu dodavek uskuteénych kEhem dohodnuté dodaci

Ihaty a pa@tu vSech objednavek.

Patet dodavek ¥as
X 100

VSechny pijaté objednavky

2) Uplnost dodavky— vyjaduje procento dodavek, které hned napoptesm odpovidaji
objednavkam. Vypita se jako podil pitu kompletnich dodavek a §o vSech fjatych

objednavek.

Patet uplnych dodavek

x 100
VSechny pijaté objednavky

3) Bezchybnost— indikatorem spravné funkaézeni zakazek a logistiky je i kontrola
faktur a ostatnich obchodnich dokumierPodilem p&tu bezchyba vystavenych faktur
a patu vSech vystavenych faktur vygitame bezchybnost. [4, s. 48-50]

Bezchybné faktury
x 100
VSechny vystavené faktury
Vysledny ukazatel — stupedosazeni perfekini dodavky — je &mem vSech if

vypoctenych procentnich hodnot.
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2.3 Zakaznicky servis

.Proces, ktery probiha mezi kupujicim, prodavajicanteti stranou. Vysledkem tohoto
procesu je pidanad hodnota, kterd zvySuje hodnotu vyrobku nelodbyg, které jsou
predmetem srdny.“[6, s. 41]Pridana hodnota sestl mezi (tastniky tak, aby kazdy, kdo se

transakce €astni, na tom byl po jejim ukodeni Iépe nezied jejim zahdjenim.

V SirSim slova smyslu je mozné z&kaznicky servidindgat jako ngtitko toho,
jak kvalitre funguje logisticky systém z hlediska vyteai uzitné hodnotyasu a mista pro

urcity produkt nebo sluzbu.

Casto byva pojem zakaznicky servis z@ovan s pojmem spokojenost zakaznik
Spokojenost zakaznikvSak vyjaduje to, jak zakaznici celkévhodnoti vSechny slozky
marketingového mixu: produkt, cenu, podporu prodejmista. Je to tedy SirSi pojem,

nez zakaznicky servis, ktery je jeho &asti. [6, s. 40]

Spokojenost zakaznika je funkci vnimané vykonnastekavani. Pokud se skidté

vykonnost nachazi az v pozadi z@kavanim, nebyva zakaznik spokojen. [5, s. 51]

V pozadi snahy podniko maximalni uspokojeni svych zakazhile krome jiného také
poznatek marketingu, ktery tvrdi, Ze ziskat jednomavého zakaznika je ¢tkrat

nakladrjSi nez udrzet jednoho jiz existujiciho zakaznjkas. 34-41]

2.3.1 Slozky zakaznického servisu
Zakaznicky servis séeni na:
» sloZzky gedprodejni,
» slozky prodejni,
» sloZzky poprodejni.
Mezi predprodejni slozky péit
* pisemr zpracovana politika zakaznického servisu,
e upozonovani na nedostupnost produktu,
* monitorovani skladu zékaznika,

» konzultace fi vyvoji nového produktu,
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sdlovani planovaného data dodavky.

Prodejni slozky tvi:

snadnost objednani,

potvrzeni objednavky,

frekvence dodavek,

dobu cyklu objednéavky,

spolehlivost doby cyklu objednavky,
véasnost dodavek,

schopnost widit mimafadné nebo naléhavé objednavky,
kompletni plgni objednavek,
informace o stavu objednavek,
schopnost sledovat objednavky,
neuplné dodavky (ztratyipdodavkach),

produktové nihrady.

Poprodejni slozky:

dostupnost nahradniho zboZigad: potreby vymeny,
presnost faktur,

vratky (vyrovnani)

dohe naskladané palety,

snadnaiitelné udaje o dabspoteby na obalu,

kvalita obal u zboZzi u¢ené pro vystaveni v prodegjn

Praw optimalni pée o zdkaznika je Kiém k uspchu podniku. Obchodni partner chce

vice neZ jen uzait obchod a vice nez pouze koupitité zboZzi. Stej& tak zakaznici

chtji, aby se s nimi zachazelo debJsou to dobré vztahy se zakazniky, které se staisi

integralni sovasti prace podniku.
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Propagani aktivity, ugity vyvoj v kvalit¢ a cer vyrobki je pro konkurenci posmné
snadné napodobit. N#klad ale piznivé reakce na pozadavky sluzeb nebo uspokojivé
vyfizeni stiznosti jsou pro podnik jednou z mala me#inokdy se mohou wvdich
zakaznik vyrazre odliSit od konkurence. A prév proto je logistika, respektive
poskytovani kvalitniho zakaznického servisu, takzhytnym a dlezitym faktorem

pii ziskavani konkurami vyhody podniku. [6, s. 50]

2.3.2 Dlouhodobé vztahy se zakazniky

V odbornych publikacich se uvadi, Ze je chybourtideat se pouze na ziskavani novych
zakazniki, protoze naklady na ziskani nového zakaznika deomaeratit i za skolik let.
Cim vice je zékaznik spokojeny, tinét§i objem nakup u firmy uskuténi a potom

je urita prav@podobnost, Ze se firmatde stat jeho jedinym dodavatelem. Stali zakaznici
jsou ochotni sdilet s dodavatelem plany vyroby aobéavani a dkledkem tedy je,
Ze prodej stalym zakazrik (pimyslovym zakaznik) ma tendenci stale zlgagvat. Stali
z&kaznici jsou také mércitlivi viaci zvySovani cen, coZz u novych zakaznikize byt
davodem, pré odejdou ke konkurenci, kjinému dodavateli. Pdnstataké je,

Ze z&kaznici, ki jsou spokojeni, fivadsji dalSi zdkazniky.

Pro podniky je tedy kiiové sledovat strategii udrzeni vlastnich zakakzrdkrozvijet

vzajemr vyhodné dlouhodobé partnerské vztahy se zakazfikyg. 345-346]

Napiklad i tizeni vztali se zdkazniky umdkije spolénostem poskytovat zakaziik
vytetny a také vasny servis diky efektivnimu vyuzivani informaci jednotlivych
zakaznicich. [5, s. 191]

2.3.3 Zakaznicky servis — misto styku marketingu s logiskou

Pokud bereme v Uvahu zakaznické preference, jemoziiSovat, o jaky druh zakaznika se
jedna. Zakaznik ve sfé vyrobni spdeby ma jiné pozadavky a pr@jrje arovei sluzeb
poskytovanych zakaznikn dilezitéjSi nez cena. Pokud by totiz klesala spolehlivebbj
dodavatel, uplnost jejich dodavek nebo by se prodluzovaljtyrdodani, musel by byt
0 to pruzrjsSi on sam, aby vyrovnal nepravidelnost vétug tedy neohrozil své vlastni
dodavky zakaznikm, neboli o to vysSi hladinu zasob nakupovanychen@i by musel

udrZovat, cozZ je v rozporu se zasadami hospodarf@ss. 189]
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Obr.: 3Zakaznicky servis — misto styku marketingu s lidg@igtZdroj:[13]

2.3.4 Marketingovy vyzkum

» Marketingovy vyzkum zahrnuje planovanig¢ish analyzu dat, ktera jsou relevantni pro

marketingové rozhodovani a komunikaci vysieg#to analyzyidicim pracovnikm.” [1,

s. 13]

Dotaznik

P pouzivani dotazniku jeédba klast draz na jeho spravné sloZeni. Pokud by byl dotaznik

Spatré sestaven,

e ve vysledku zpochybnit ziskané

informace a Jfsie
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které poskytne, potom nemusi odpovidatigmdm a cflm vyzkumu. Kvalitni a dobry

dotaznik by mil vyhovovat zejména dvna hlavnim poZadavin:

e (Celow technickym — otazky by &y byt formulovany a sestaveny tak,

aby dotazovany mohl co négsrji odpowdét na to, co nas zajima,

e psychologickym — dotaznik by d&h wvytvorit takové  podminky,
aby se dotazovanému zdal ukol odpovidani na otam&gny, fijemny a Zadouci.
[1, s. 107]

Po shromazthi vSech pdebnych (daj jsou néasledd tyto Udaje zpracovany tak,

aby je bylo mozno analyzovat.

Grafické srovnani potom umidje pohoto¥ srovnavat izna rozdleni ¢etnosti a také
vizualn® zobrazit kvantitativni vztahy mezi prémmymi, které napklad v numerické

podolE ziejmé byt nemuseji. [9, s. 105]

2.4 Konkurenceschopnost

Jednim z moznych #goh, jak se na dneSnimrgsyceném trhu odliSit od ostatnich firem
stat se v dich zakaznik unikatni a jedinénou firmou, kterd nabizi jediteé zbozi

a sluzby, je zvySovat svoji konkurenceschopnosp.reiskat konkurgmi vyhodu.

Existuje fada definic, které&ikaji, co je to konkurami vyhoda. Nafiklad Porter chape
konkurenceschopnost nasleddvn,Schopnost konkurence je jadrem é&dpu nebo
neusgchu podnik. Konkurence rozhoduje o vhodnostéch c¢innosti podniku,
které mohou fispét k jeho vykonnosti, nap inovaci, soudrzného chovani nebo dobré

realizace zagra.” [11, s. 19]

“Vyhoda oproti konkurenci, ziskand nabidkou vyS&idhoty pro spdebitele, bd’

prostednictvim nizSich cen, nebeétgiho uzitku, ktery oivodni vySSi ceny.” [5, s. 490]

Spotebitelé si obyejné vybiraji produkty, které jimiinesou co nejgtsSi hodnotu. Proto je
klicem k ziskani a udrzeni zakaziipraw porozungni potebam zakaznika nakupnimu
procesu lépe neZ konkurence a nabidnout vy33i heddin |épe se potom firma dokaze
prezentovat jako dodavatel vysSi hodnoty, té$ivkonkuregini vyhodu ziska,tauz nabizi

nizsi ceny nez konkurence, nehkadi uzitek, kterym odvodiuje své vyssi ceny.
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2.5 Diferenciace sluzeb

Nekteri zakaznici a produktyimaseji podniku vysSi uzitek nez jini zdkaznicgpektive
produkty. V podniku je tedytdezité rozliSovat, jaké sluzby nebo jak velky rdzsduzeb,

¢i jak velkad miru zakaznického servisu bude tomuéktas zakaznikovi poskytnuta.

2.5.1 Analyza ABC

Praw z této myslenky z této myslenky vychazi i analyC. UZitek je zde hodnocen
ve smyslu rentability, prodejniho obratu, podilu trau a dalSich ukazatel které
podnikovy management povazuje zassmdatné. Pouzijeme-li jakorixlad rentabilitu, pak
by nejvice pozornosti a nejvysSi uréveakaznického servisu dn dostavat zakaznici
a produkty, které jsou nejvice rentabilni. Rentwbiby se pitom mgla n¢fit jako podil

vynosu daného produktu k fixnim nakiaw a k zisku.

2.5.2 Grafické znazornéni analyzy ABC

Grafické znadzorn éni ABC analyzy

100%
90% - /:/
80% :

70% e

60% - /

50%

40% -

30% A

20% -

10%
0% ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

kumulativni obrat v %

pocet zakaznik G

Obr.: 4Grafické znazoreni analyzy ABC, Zdrojvlastni zpracovani]
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2.5.3 Paretiv zakon

Parefiv zdkon, podobhjako ABC analyza, doklad4, Ze v mnoha situacichrejici jen
relativne maly paet kritickych faktofi. Nagiklad jediny dopravce fize zgisobovat 80%

tzkych mist v logistickém systému. Tento koncepieme znat také jako pravidlo 80:20.
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. PRAKTICKA CAST
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3 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI XYZ

Vybrany podnik pro citlivost analyzovanych Gilaiechce byt imo jmenovéan, proto bude
v této praci ozngvan jako podnik XYZ. Nicméh na analyzovanych ddajich se tato

skut&nost neprojevi.

XYZ je dynamicky se rozvijejici spaleost, ktera se zabyva vyrobou, prodejem

a potiskem reklamnichipdneti a s tim souvisejicich sluzeb.

Firmu zalozili dva spolaici s finagnim vkladem 100 000,- K V roce 1992 spot@ost
zahdjila svou ¢innost (nejprve v garadzi rodinného domu jednoho smoleniki)

a nakoupila s& prvni tampénovy stroj pro tisk. Vroce 1993 uanfa gesidlila
do pronajatych prostor a nakoupila prvni sitotigkgtroje. Za & let, v roce 1998, se uz
spole&nost gesthovala do vlastnich zrekonstruovanych prostor, lsidli dodnes.
Spole&nost XYZ se snazi nabidnout zkaZnigtale ®co nového, snazi se co nejvice
uspokojit jejich pateby a pani, proto od p&atku svého fisobeni zdokonalovala vyrobu
a technologii potisku a také nakupovala dalSi nmeélerni stroje. Najgklad v roce 1999
zakoupila moderni Z&eni pro potisk reklamnichigdmeta pomoci laseroveho paprsku,
v roce 2001 instalovala plnoautomatické snaSecézmai linky pro vyrobu né&inych
kalendd.

Firma nyni @isobi na Uzemi celéeské republiky, do budoucna bude usilovat o ren$i
svych aktivit na evropskou uroke kdy se hodla zaéiit nejprve zejména na Polsko
a Slovensko. Tyto plany stfuje na horizont fistich 5 let. Do té doby hodla jéStice

upevnit svoji pozici kvalitniho poskytovatele rekiaich potisk na domacim trhu.

3.1 Hospodareni firmy

Abychom ntli alespan zakladni pehled o ekonomickém hledisku firmy a o jejim
hospod#eni, je zde uveden vysledek hospedéd spolénosti XYZ od roku 2010, kdy pro

VEtSi nazornost arphlednost jsou tyto vysledky zaznamenany do grafu.

Firma sleduje pouze zakladni ekonomické ukazated&lady, trzby a zisk, proto v této

kapitole nejsou uvedeny dalSi ukazatele.
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Hospodarsky vysledek od r. 2010
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Obr.: 5SHospoddsky vysledek od r. 2010, Zdri:9]

3.2 Produkty a sluzby

Spol&nost nabizi Sirokou nabidku reklamnichegne®tt, propagénich pednetd,
manazerskych reklamnich dérkkalend&i, didt, znakového zbozi nebo n#glad PF

karet.

Sortiment reklamnichipdneta je velmi Siroky a nabizi kvalitni marketingovy trég pro

kaZdou pilezitost. Zakaznici si z této Siroké nabidky mohmghrat rekolika zpisoby:
* internetovy obchod,
* online katalogy,
* objednavka katalag

Kazdy rok vydava spobmost rekolik katalodi, kdy jeden katalog je hlavni a dale,
aby bylo mozné pru&reagovat na pozadavky zakaziikydava i katalogy dopkové.

VSechny katalogy je mozné prohlédnout ve virtugdodol, ale jelikoz si je firma
védoma, Ze je stale mnoho zakazZnikteri si chgji zbozi vybirat z katalogu v ti&té
podol#, vydava i prav takové katalogy, ti8hé. \EtSinu katalog je mozné objednat zcela

zdarma, kdy je firma dottiaZz dond.
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Pro potisk &chto gednttta potom firma nabizi velky vyp nejmodergjSich potiskovych

technologii. Vhodnou technologii potisku zakazZmikpomiZe vybrat obchodni odteni.

3.2.1 Sortiment
* psaci patby, kancel&ské a Skolni patby,
» privesky, klicenky, odznaky, obaly na vizitky, p&renky,
» taSky na dokumenty, zavazadla, ikky, aktovky, etue,
» destniky, cestovni piwby, poteby pro kiaky,
e auto-moto, elektronika, hodiny, hodinky, tkg a spoléenské hry,
» sport, outdoor, wellness, kosmetickéipbly,
» kalendé#e, dide, PF karty,
* adalsi.

Piiklady sortimentu, ktery je teny k naslednému potisku vhodnou technikou jsou

uvedeny na &kolika nasledujicich obrazcich:

Obr.: 6Sortiment u¢eny k potisku, Zdroj19]
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e -ﬁ

Obr.: 7Sortiment u¢eny k potiskuzdroj: [19]

3.2.2 Potisk

Firma nabizi Siroky vydr potiskovych technologii, které mohou ozdobit ilexdrobné

reklamni pedmety, kalendée, dide, keramiku a mnoho dalSiclienych gedmeti.
Technologie potisku

Kazdému zakaznikovi firma vybranou technolodegstavi, ukaze, jak funguje, dopéiru
na jaky material je vhodna a také upozorni na vyhadevyhody jednotlivych druh

potiski. Nabidka technologii je paimé Siroka:
» Sitotisk

Technologie potisku s nejtsi tradici. | v dnedni deéb kdy ma nafiklad digitalni

technologie potisku velmi dobré a pevné postavestilasti potisku.
» Potisk skla, keramiky, porcelanu #mpy tisk

Pro potisk valcovych iigdnttt se pouziva rotaiho sitotisku. Nepsgji tedy pro potisk

hrnki, popelniki, sklenek.
e Tampontisk

Touto technologii se potiskuji v podstatSechny druhy materi@l (plasty, sklo, kovy,
dievo, kize, keramika). Je vhodna zejména pro r&owe menSi pedméty, nag. pro

kulickova pera, zapalova, klicenky apod.

« Gravirovani laserem
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Laser nebo také gravirovani laserem je speciabiintdogie, ktera vyuziva laserového
paprsku pro gravirovani kovovych, pokovenychewinych a plastovych reklamnich

piednEta s barevnou povrchovou upravou.
» Digitalni tisk

PouZiva seiedevsim pro vyrobu papirovych samolepek, nebo gtislbmanZet na dig'.
» Ofsetovy tisk

Tento potisk je n&pstji pro tisk a potisk kalendd, PF karet nebo komplimentek
* Sublimace

Tato technologie se jiz delSi dobu pouziva pro byreportovnich drés vlajek, textilnich

transparerit apod.

3.2.3 Reklamni piredméty a legislativa

Podle 8§ 25 odst. 1 pism. t) zakona o dantipnu musi reklamni a propagd predmet

splhiovat tyto nalezitosti:
* je opaten obchodni firmou nebo ochrannou znadmkou posktetergedmetu,
* je opaten nazvem propagovaného zbozi nebo sluzby,
* hodnota bez DPH népsahuje 500 &

* neni s vyjimkou tichého vinar@dnetem spatebni dag (tichym vinem se rozumi

vino, které neni Sumivym).

! Manzety na dige — celoplod digitalns potisgny prouzek papiru, ktery obepina deskyielia je k nim

z vnittni strany pipevren pomoci snimatelného lepiciho gelového bodu.

2 Komplimentka — dkovna karta, kterou fite firma svym zakazniikn podikovat za spolupraci.
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3.3 Filozofie firmy XYZ

Spole&nost definovala Sestadodi, prad by zdkaznici i zvolit praw ji. Tyto davody
jsou zde uvedené, protoZze reprezentufitom firemni strategii, filozofii a jeji pohled

a pristup ke sluzbam, které zakazinik nabizeji a poskytuiji.
1) Tradice a zkuSenosti

V oblasti reklamnich if@dnEta a reklamniho potisku mame bohaté zkuSenosti. Na tr
jsme od roku 1992 a od té doby jsme ziskali mnobdingch zkuSenosti, které nyni

vyuzivame ve prosgh svych zédkazntk
2) Pracujeme v tymu

Podilime se na pbe¢hu celé zakazky od objednavky az po expedici zhodimEstnanci

spolenosti pracuji v tymu, a proto jsme schopni vyproaitdt kvalitni zbozi a sluzby.
3) Kratké dodaci liny

Garantujeme kratké dodaciutly. Diky skladovym zasobam a vyrobnim kapacitam Vam

reklamni pedméty dodame v dohodnutych terminech.

4) Dolre zvladnuta logistika

PouZivame propracovany a operativni systém logigtit a expedinich sluzeb.
5) Skladové prostory

Diky velkym skladovym z&sobdm jsme schopni dodavZizbv nejkratSich moznych

terminech.
6) Kvalita

Muzeme Vam zauit vysokou kvalitu diky kvalitnim stram, které pouzivame.

3.4 Zakaznici

Spole&nost XYZ se nezawiuje pouze na okoli Brna, nebo Jihomoravsky krag, salou
pasobnost i reklamu méa zacilenou na celdaskou republiku, proto méa zakazniky
po celém Uzemi naSeho statu. Jsou to zakaznigi, iteobi v nejiiznéjSich odwtvich,
v t¢Zkém phamyslu, automobilovém pmyslu, v potravingstvi, v moédnim pimyslu,

spotebni elektronice, obchodu a sluzbach a dalSi. Fmaaakazniky jak stalé, se kterymi
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ma jiz dlouhodobé partnerské smlouvy, tak narazakazniky, ktd jednorazow vyuziji
sluzby podniku. Pro podnik jeubtbzity kazdy zakaznik a kazdému se snazi poskytnout
Spickovou urove sluzeb. Existuje vSak skupina zaka#nikteri jsou pro podnik kbiovi,

a kterym se snazi poskytnout nejercBpvé sluzby, ale také nadstandardni Utoservisu,

a kterym se snazi vyh&vi v mimorddnych situacich, kdy musi jednat velmi rychle

a pruze.

Mezi vyznamné zéakazniky sefadila napiklad i celos¥tové znaméa CocaCola, nebo také
Electrolux. DalSimi zakazniky jsouizné ¢eské i zahrahi firmy, které spolénost XYZ

vyuZivaji pro potisk & uz drobnych reklamnichi@dn®ta, jako marketingové nastroje

viN /s

3.5 Konkurence

Spole&nost se zawiuje predevsim na své sluzby a snazi se poskytovat cepséjservis
svym zakazniim, konkurenci nijak systematicky nesleduje. Nicshémekolika hlavnich
konkurentech ma zakladni informace, protoze k pmadj§im informacim nebo dokonce

strategiim je velmi&zké se dostat.
Mezi hlavni konkurenty p#tnagiklad:

Spole&nost Sixta — print s. r. 0. — tato firma ma jeddria/nich nedostatk ktery je patrny,
aniz bychom museli ziskavat interni informace. P problémova je oblast vyhu
reklamnich pedmeta pro potisk, coz jecasto pro zakazniky také velmiuldZité,

a pokud navstivi webové stranky spgolesti, tak je orientace ¥dh to gednttech
ponerné ne§astna, navic pro vy predmeta pro potisk se musite tzv. ,proklikat”
strankami s anglickymi nazvy a kategoriemieltednost webu je tedy o poznani horsi.
V rozsahu nabizenych sluzeb je na tom firma XYZétd&pe. Vyhodou této firmy

je rychlost dodéani zbozi az na misto, které &i zéikaznik a takéffznivé ceny.

Spole&nost INET Solutions s. r. 0. — gaském trhu fisobi od r. 2003 a nabizi velmi Siroké
portfolio jak reklamnich fedmgtia, tak i potiskovych technologii. Vyhodou je také
kompletni poradenstvi geSeni na miru. Jako nevyhodu Ize povazovat faktkliemt

si miZze nechat potisknout pouzeepmnet, ktery u firmy zakoupi. Doba zpracovani

objednavky je také potmeé dlouhd,cini 6-7 pracovnich din Dnes chce zakaznik zboZi co
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mozna nejrychleji aekat déle nez tyden je prajncasto fakt, ktery rozhodne o tom,

Ze nakoupi jinde.

Czech image group s. r. 0. — ry&esky firma, ktera jsobi od r. 2000 ma velmi Siroky
sortiment reklamnich fpdneta a velky vykEr potiskovych technologii. Tuto firmu Ize
povazovat za jednoho z nejsijsich konkurent, ktera svym zakaznikn nabizi velmi
kvalitni sluzby, vyborna servis — svynimym zékaznikm nabizi az 10% slevy na nakup a
sluzby. Zastupuje mnoho vyznamnych a znamyclelgacoz této spotmosti rozhodi
,déla dobré jméno“. Ma velmi propracovany inforéna systém, ktery se neustale snazi
zdokonalovat a podstatnou vyhodou je také moznogiruy ze Sirokého spektra
dopravnich zfisohi, kdy si zdkaznik vybere, co mu nejlépe vyhovujiraa mu garantuje
v¢éasné dodani. Spoluprace s renomovanymi dopravéisepolénosti evidenti vyplaci,
proto by to mohl byt jakysi impuls pro spéhmst XYZ ke zdokonaleni pbéhu dopravy

k zakaznikm.

3.6 Logistickeé sluzby

Firma pro stalé a velké klienty nabizi kompletniviee a exkluzivni logistické sluzby
v podolg potiS€ni zbozi a nasledného uskl&dn ve skladu. Pré&vpro tyto &ely bylo
postupentasu budovano &disko, které se na tytadly specializuje. Skladové prostory

v sowtasné chvili obhospodsi celkem 16 projekt riznych firem.

3.6.1 Firemni projekty a elektronické obchody

Pro velké firemni projekty zajisje firma napiklad také chod e-shépa dalSich
souvisejicich sluzeb. V sdasné dob je tento systém objednéavani zboZefpfiremni  e-

shop) jednim ze systémkteré firma nejvice updnosiuje.

Tento systém je vyhodny zejména svou flexibilitoeni teba vytvédet tiS€ny katalog
a vSechny novinky se zobrazuji automaticky. Preatile je také velmifghledny, protoze
ma vSechny pa#eébné informace o daném zboZi, ntéhped o aktualnim stavu skladu, atd.
tyto e-shopy funguji na zcela samostatnych webovystrankach. Rstup
na e-shop rize byt gistupny komukoliv, nebo fize jit o "uzawveny e-shop" (tzn.,

Ze pistup do daného systéemu maji pouze Vami vybranivatgi€e). Standardn
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se na e-shopu zobrazuji tyto Udaje o zbozi: kata®gislo, nazev, popis, cena, aktualni
stav skladu atd. Déle se zobrazuje aktualni fofegepozi. Existuje moznost zobrazovani
samostatné "aki nabidky nebo vyprodejové zbodislevové akce". Systém umage
vybranym osobam zasilat podref#i e-mailové informace. Zadavéni objednavek je
umozZréno pouze pro ihlaSené uzivatele. Ti mohou liboveélvybirat z nabidky zbozi.

| zde (i vybéru zboZzi) je gkolik variant zobrazeni: Bilse zobrazuje aktualni stav skladu
a uzivatel je i vytvoreni objednavky omezen nasklgdgm mnoZzstvim zboZi nebo se
nemusi zobrazovat aktudlni mnoZstvi zbozi na sklad uZivatel m& moZnost

do objednavky zadavat libovolnédhp kusi.

Nasleduji dalSi dva kroky pro potvrzovani objednavikaké zde velmi zalezi na zadanych
pozadavcich zadkaznika. Nastavit Ize fildpd nekolik variant zgisobu dopravy, zjsobu

platby.

3.6.2 Prijem zbozi

Logistické oddleni jiz standardé provadi pijem zboZi od externich firem. Wkterych
zakaznik je ugita ¢ast sortimentu mimo nabizeny sortiment spabesti XYZ, a v €chto
piipadech jiz logistické odteni bud samostatn nebo ve spolupraci s obchodnim

odcklenim nabizi ndhrady a novinky i u tohoto sortinuent

Nasledr jiz logistické oddleni nastavi spolupraci s vybranym dodavatelem, @bges
objednavky a dogbvani zbozi na sklad byl filséZny a nedochazelo k nedostatku zbozi na
sklack. U vybranych projekt je pgijem zboZi provath vyhradr ¢teckami ¢arovych kod.

Pii ptfijmu zboZi je vstupni kontrolou prétovan pdéet kusi oproti dodacimu listu.

Dale i kvalita zboZi. Po provedeni této kontrolKkjient o gijmu zboZzi informovan.

3.6.3 Expedice zbozi

Na zaklad piijmu objednavek disgerka logistiky vytvaéi piislusné dodaci listy.

Podle dodacich listje zbozi ve skladu vychystano agoaveno k odeslani.

3.6.4 Reporty

Na zaklad pozadavk zakazniku je mozné z podnikového infotmido systému zasilat

veskeré informace spojené se zbozim, objednavidkankrétnim uzivatelem nap
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e report 0 pijmu zboZzi,

* report o vydeji zboZzi,

» kompletni report o veSkerych pohybech zbozi,

* report o stavu zasob zboZi, report o vSethatgch objednavkach,
» report 0 aktualnim stavu objednavky,

» report 0 vySi budgetu uzivatele atd.

3.6.5 Online sledovani zasilek

Firma nabizi velkym klieiim moZnost sledovat fiioch zakazky online. UZivatel této
sluzby (zakaznik) pouze zadd#slo zakazky do ifpsluSného potka na e-shopu firmy

a ihned mafehled o tom, v jaké fazi se jeho zakazka nachazi.

3.6.6 Doprava

Firma sefidi heslem, Ze veSkeré objednané zboZzi doad k zakaznikovi adas. Dle

potreb zakaznik jsou schopni doktit zboZi tak rychle, jak je pteba.
DODANI EXPRES - dodani zbozi s potiskem uz do 3 pracovniah dn

48 HODIN - vybrané zboZzi firma potiskne @igravi k osobnimu ifgvzeti nebo k expedici
do 48 hodin.

Prepravu zboZi k zékaznikovi si firma zéjife sama, vlastnimi prdasdky. K tomuto
Gcelu firma disponuje automobilovym parkem, ktetitA 18 automobil, z toho 14

dodavek a 4 pickupy.

V piipact dopravy zakazek velkych rozni, ¢i objemu nebo vilpack, Ze vlastni
piepravu uz neni firma schopna zajistit, najinitgpgd od pipadu externi poskytovatele
dopravnich a fepravnich sluzeb. V minulosti firma spolupracovakgiiklad s &mito
dopravci: SPEDTOP, s. r. 0., Autodoprava Antonimies a dalsi.
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4 ANALYZA SOU CASNEHO STAVU SLUZEB

Veskeré analyzy, vyzkumy a hodnoceni uvedeny vkéfutole budou provaay za rok
2012.

4.1 Tridéni zakazniki

Prvnim dilezitym krokem je roz{dit zakazniky spolmosti XYZ, protoze kazdy zakaznik
je pro firmu jinak dlezity a vyznamny. Jinou Urokea rozsah sluzeb bude firma
poskytovat dlouhodobym zakazihrk, ktei ji zajiXuji velké obraty a zisk jinak

k zadkaznikm, ktei realizuji drobné jednorazové objednavky.

Abychom tedy mohli uiit, kterym zakaznikm ma firma ¥novat tu nej¥tSi pozornost
a zakladat si u nich na vyborném zakaznickém servisztidim zékazniky na zaklad
analyzy ABC do skupin, kdy rozhodujicim kritériemde vySe obratu, ktery tito zakaznici
firmé prinasSeji. Celkovy obrat firmy XYZ za rok 20Ethil 82093000,- K.

Nasled’ se v této praci zathim na zakazniky ze skupiny A, B, protoze tito zdKezjsou
pro firmu nejzisko¥jSi, a proto by jim mla vénovat ¥tSi pozornost a poskytovat sluzby

na té nejvyssi arovni.

Zakaznici budou tedy rozkkni do kategorii A, B a C podle vySe obratu, kténné

generuji, a to podle limit které jsou znazo#my v nasledujici tabulce.

Tabulka 3:ABC analyza — limity, Zdrojvlastni zpracovani]

ABC analyza - limity

Kategorie A - %-ni podil na celkovém obratu vicé ne 10%
Kategorie B - %-ni podil na celkovém obratu rovebo vice nez 2%
Kategorie C - %-ni podil na celkovém obratu smgaaz 2%

Pro wtSi prehlednost je zde uvedena tabulka (Tabulka 4) s epalvaceti zakazniky,
které jsem rozdlila do kategorii podle ABC analyzy, kompletni t#tau se vSemi

zakazniky je uvedena Yifphach této préace.
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Tabulka 4:Rozdleni zakaznik do skupin podle analyzy ABC, Zdrgylastni

zpracovani]

Oznateni |ObratvKeza| 2¢nipodilna ABC
sakaznika [ 2012 celkoyem obratu analyza Kumulace v %
firmy
1 16879919,00 20,56 A 20,56
2 14873519,31 18,12 A 38,68
3 12514512,21 15,27 A 53,95
4 11389392,63 13,84 A 67,79
5 5163302,00 6,29 B 74,08
6 4899326,17 5,97 B 80,05
7 2118796,00 2,58 B 82,63
8 1317485,19 1,6 C 84,23
9 1299638,00 1,58 C 85,81
10 1112365,63 1,36 C 87,17
11 1096377,48 1,34 C 88,51
12 978396,25 1,19 C 89,7
13 917863,91 1,12 C 90,82
14 863258,16 1,05 C 91,87
15 702364,36 0,86 C 92,73
16 681517,47 0,83 C 93,56
17 566981,99 0,69 C 94,25
18 514657,00 0,63 C 94,88
19 438679,98 0,53 C 95,41
20 433158,71 0,53 C 95,94

Pro doplgni a znazoréni pravidla 80:20, kdy asi 20% zakazindgeneruje asi 80% obratu,
jsem vytvdila Paretiv diagram. Abych v této kapitole mohla tento grast, obsahuje
pouze ®které hodnoty, procast&€né znazoréni pribéhu kivky Paretova diagramu.
Vybérovy soubor obsahuje mnoho dat, proto neni vhodrékt zde cely graf, byl by
velmi negrehledny. Kompletni graf Paretovy analyzy pro dvaggtnamnych zakaznik
firmy je uveden v filoh&ch této prace ffpoha P2).
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Obrazek 1Graf Paretovy analyzy, Zdrojvlastni zpracovani]

Z tabulky ¢. 4 a uvedeného grafudabeme vysledovat, Ze v segmentu A se nachazi 4
zakaznici, segment B potom zahrnuje 3 zakaznikyat@iszakazniky firmyfadim do

segmentu C.

Pro shrnuti je rozddleni podle ABC analyzy uvedeno v nasledujici sonérmabulce.

A nasledr zobrazeno ve vygevém grafu.

Tabulka 5:Souhrnna tabulka ABC analyzy, Zdrpjlastni zpracovani]

P =
Kategorie podle ABC analyzy 7 Akaznici Celkg\gaﬁj ?ilrrz?/d” na
A 1,2,3, 4 67,79%
B 5,6, 7 14,84%
C 8-51 17,37%
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Celkovy %-nipodil na obratu firmy

17,37%

14,84%

m skupina A
skupmaB

skupima C

Obr.: 8Celkovy %-ni podil na obratu firmy, Zdrdylastni zpracovani]

4.2 Vyzkum spokojenosti klicovych zakaznika firmy XYZ

s poskytovanymi sluzbami

Urovei poskytovanych sluzeb zjivala doposud firma pouze timigmbem, Ze ke kazdé
vyhotovené zakazcefipadila formul& nazvany ,Reklamace atipominky”, ktery ngl
zakaznik vyplnit a zaslat #pfirm¢ pouze v pipac, Ze nebyl s gib¢chem a kvalitou
dodavky a zboZi spokojen. Pokud tedy firtento formulé& negijde od zakaznika 2,
povazuje zakazku za tgmou a zakaznika za spokojeného. Ptéwmto fistup je porarné
ne§astny. Podnik by # neustale sledovat a zidvat i to, véem byl zakaznik pkn
uspokojen, nebo ¥m byl spokojen @mérne. Fakt, Ze si zdkaznik neégtje, totiz
neznamena, Ze sypristi nakup nebude realizovat u konkurence, probaitke hledat jest
lepSi zboZigi sluzby a servis. Proto bydinpodnik wdét, co by se jestdalo zlepsit, jak je

mozné zakazniky jeSvice uspokoijit a jaké dalSi sluzby jim ditiglad mize poskytnout.

Klicové zakazniky, tedy ty, kiejsou dle ABC analyzy zazeni ve skupih A a B, jsem
pozadala o vypkni dotazniku, ktery jsem vypracovala sgokese zamistnankyni firmy.
Tento dotaznik poslouzi fikfnXYZ pro posouzeni, jak jsou zakaznici spokojedravni
zaékaznického servisu. Tento dotaznik ®drd na 3 ¢asti, a to: pedprodejni slozky,

prodejni slozky a poprodejni slozky zékaznického  rvisa.



UTB ve Zling, Fakulta logistiky a krizového¥izeni a7

Dotaznik

Zadam VAas o vypkni kratkého dotazniku, ktery bude fémXYZ néastrojem
pro zkvalitreni poskytovanych sluzeb &ipadné zlepSeni kritickych misti pposkytovani
sluzeb. Prosim o pravdivé a objektivni odgaivV tabulce prosim ozige Vami zvolenou

odpowd symbolem ,x“. DEkuiji.

Sluzby poskytovanérpd prodejem:

Spatna Sl rameérna Skt vyborna
P Spatna P dobra | Y
Jak hodnotiteiistup k informacim o
1. . o
dostupnosti zbozi?
5 Jak hodnotite kvalitu sluzeb pracovinik
‘| obchodniho odgeni?
Jak se Vam jevi jasnost informaci o
3. . .
terminu dodani?
Sluzby poskytovanétpprodeji:
Spatna Rl rameérné Sl vyborna
P Spatna P dobra | Y

.| Snadnost objednavani zbozi?

Prehlednost zboZzi v kataloguonline
‘| katalogu?

Rychlost vyizovani dota# ¢i
‘| uptesréni objednavky?

.| Uplnost dodéavky?

.| V&asnost dodavek zbozi?
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Sluzby poskytované po prodeji:

spise
Spatna

primérné Skt vyborna
dobra | Y

Jak hodnotite if@snost vystavenych
faktur?

Rychlost a vgicnost i pripadnych

LL- reklamacich?

Jak se Vam jevi kvalita ochrany

11. v oy . .
zbozi @i dorwovani?

12.| Celkova spokojenost se sluzbami?

4.2.1 Znézornéni relativnich éetnosti

Velmi prizniva skuténost je, Ze po mirné urgenci byly vSechny dotazndelkem 7,

vraceny plg vyhotovené. Vysledky jsem zaznamenala do naslgdigbulky relativnich

cetnosti.

Tabulka 6:Relativnicetnosti, Zdroj:;[vlastni zpracovani]

Otazky

1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 | 11 | 12
Uroveii sluzeb Relativni ¢etnosti
Spatna 0 O 0 0 0 0 0043 O 0] 0,14] 0,14
spiSe Spatna 0 0 0 0 0| 0,28] 0,28| 0,29 0| 0,28| 0,43| 0,29
primérna 0,57 0,43/ 0,43 0] 0,28/ 0,72] 0,72 0,28| 0,86| 0,72| 0,43| 0,57
spiSe dobra 0,430,43| 0,57 0,29/ 0,72] O 0 0/0,14 O 0 0
vyborna go014 0/0,71 O 0 0 0 0 0 0 0

Vysledky dotaznikového §eni jsou pinejmensim znepokojujici. U dvou otazek hodnotilo
nékolik zékaznik sluzby jako Spatné,ékolikrat se vyskytla i odpasd” spiSe Spatné a
velmi c¢asto vnimaji zakaznici sluzby jako apwrné. Kiritické jsou vysledky
u otazky¢. 8, ktera se vztahuje kefasnosti dodavek zboZzi. Jako kritické a alarmujici

hodnotim tyto vysledky zidvodu, Ze firma si chce zakladat na rychlosti, Uptno
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a \asnosti dodavek, a dokonce se tento bod nacha#ieviikh, pra zvolit praw firmu
XYZ jako partnera pro reklamni potisk. Kladmemohu hodnotit ani otadzky, u kterych
se vyskytuje odpad’ ,pramérné”, protoze v dnesni dép kdy konkurence je velmi
vysoka, a kdy o usgnosti na trhu rozhoduje préakvalita poskytovanych sluzeb, si firma

nemize dovolit byt pimérna.

4.2.2 Grafické znazornéni vybranych otdzek dotazniku

Pro WtSi nazornost aiphlednost jsou zdeckteré otazky zpracovany graficky. Pro toto
grafické znazorni jsem vybrala otdzky (oblasti), ktet@sto mohou rozhodnout o tom,
jestli zakaznik #stane firng vérny, nebo zda bude hledat lepSi sluzby u konkurd&t®o

do vyse&i jsem potom umistil&etnost vyskytu odpadi.

Jak hodnotite kvalitu sluzeb
pracovniki obchodniho oddéleni?

l 42,86%

42,.86% spise dobra

m vyborna

prumeérna

Obr.: 9Sluzby pracovnikobchodniho oddeni, Zdroj: [vlastni zpracovani]

Tato oblast se tedy jevi jako dobra, kdy zakazsmi s praci zagstnané na obchodnim
odctleni spokojeni. Tito pracovnici zabezpg grafické névrhy, pomoc zakaziik
s vykérem technologie potisku, tggiovani zakazky, fijem objednavek apod. Nicm&n
témef polovina zakaznik hodnoti tyto sluzby jako pmérné. Firma by se tedy neha
spokojit s pimérnosti a ndla by se snazit i tuto oblast sluzeb zakaamikzdokonalovat

a zajistit jest vySSi arova.
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Jak hodnotite uplnost dodavky?

W spise Spatna

pramérna

Obr.: 10 Uplnost dodavky, Zdrojvlastni zpracovani]

Témet tretina zékaznik hodnoti Uplnost dodavek jako spiSe Spatnou, co¥ejeni
znepokojujici. Tato skuteost poukazuje na problémovou oblast, kterou jeamizace

na sklad a v expedici. Proto by si firmadha dat zvIas zalezet nadeSeni tohoto problému.

Jak hodnotite v€asnost dodavky?

28.57%

42,86%

Spatna
M spiSe Spatna

pramérna

Obr.: 11 Wasnost dodavky, Zdrojvlastni zpracovani]

Schopnost podniku dodat zakézkias hodnoti zakaznici v té&in30% jako Spatnou. Tato

skute&nost by ngla byt pro podnik silnym impulsem k urgentni nagrgwotoze tato oblast
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je casto pro zakazniky velmiutezitd. Pokud by vtomto sfru nebyli zakaznici
dlouhodolé spokojeni, je porrné velka pravédpodobnost, Ze budou hledat uspokojeni

u jiného, konkuretniho podniku.

Celkova spokojenost se sluzbami?

MW Spatna
57,14% AIE

spiSe Spatna

pramérnd

Obr.: 12Celkové hodnoceni sluzeb firmy XYZ, Zdpdastni zpracovani]

Celkové hodnoceni poskytovanych sluzeb nedopatil® mspokojiv. Ma-li byt firma
konkurenceschopna a dosahovat na trhiitéutkkonkuregni vyhody a stat se odliSnou
a atraktivni, neni mozné, aby celkové hodnocerfieflize strany zakazriiklopadlo Spath
nebo spiSe SpatnJestlize vice jak 50% zakazfiipovaZzuje sluzby za pmérné, neni to
také divod ke spokojenosti, protozZetpnérné sluzby mohou zga pramérnou firmu, coz
je pro uspch na trhu velmi nedostajici. Podnik by se tedy &h vénovat zlepSovani
sluzeb, nejvice by se aleé¢mzanttit na zlepSeni kritickych oblasti jako jetasnost

dodavek nebo Uplnost dodavek.
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4.3 Analyza kritickych mist prostirednictvim vypoéta

V této casti se zawtim na kltové ukazatele, které jsou pro celkovou spokojenost
zakaznika velmi podstatné, a které b§l podnik mit na Sgikové urovni, chce-li si sve
zékazniky udrZet a zajistit jejich spokojenost. \Jdotaznikovém Sggni nebyli zakaznici
s €mito kritérii spokojeni, proto provedu j€Stlophujici vypaity, abych zjistila, zda se
nejednd pouze o subjektivni ndzor z&kainikyto vypaty provedu pouze u zakaziik

ze skupiny ,A" a bude se jednat 0 nasledujici ukelea

Patet dodavek ¥as
X 100

1) Véasnost dodavky
VSechny pijaté objednavky

Patet uplnych dodavek

2) Uplnost dodavky x 100

VSechny pijaté objednavky

Bezchybné faktury
x 100

3) Bezchybnost
VSechny vystavené faktury

Pro pehlednost fenesu vypéitané hodnoty do nasledujici tabulky.

Tabulka 7Kritéria perfektni dodavky jednotlivych zédkazhiKdroj: [vlastni zpracovani]

Oznaéenl'_zékaznika Véas’,nost Uplnost dodavky Bezchybnost
skupiny A dodavky faktur
1 66,67% 91,67% 100%
2 81,82% 100% 100%
3 83,33% 100% 100%
4 77,78% 88,89% 88,89%




UTB ve Zling, Fakulta logistiky a krizového¥izeni 53

Z uvedeného ighledu vypeoitanych hodnot vyplyva, Zecasné plini dodavky je velmi
kritickym mistem a ve vSechityfech gipadech nedosahuje ani 90% guih véasného
dodani. Jelikoz gasnost dodavek je&asto pro zakazniky jednim z néjezitejSich
poZadavk, které od dodavatil firem atekavaji a vyZzaduji, povazuji zaildzité zjistit,
pro¢ ma firma XYZ pra¢ v této oblasti tak velké rezervy, a proedosahuje miniméan

90 a vice % pleni.

S pomoci tkolika pracovnik spol€nosti byly zjiSény nasledujici skutmosti. Ot
je pro &tSi prehlednost zpracuji do tabulky, ve které jsou zazvany nejastjSi divody

zpozdni dodavky.

Tabulka 8:NejcasijSi divody zpoz¢hi dodavky, Zdroj[vlastni zpracovani]

Divod zpozdéni dodavky % vyskytu
Nedostatené kapacity dopravnich préstki 55,56%
Spatna organizace ve skladu 33,34%
Necatekavana situace na trase 8%

Jiné divody 3,10%

4.4 Shrnuti analyzy sowasného stavu poskytovanych sluzeb

Z provedenych analyz, které nanelynpomoci vytvdit si predstavu o saiasném stavu
a urovni sluzeb, které podnik svym zakazZimikposkytuje, je evidentni, Ze jgeba Winit

pafti¢na opaiteni,¢i zlepSeni v Bkolika oblastech.

Podnik by se 8 mnohem swdomitji a dikladnsji zankfit na zji¥ovani spokojenosti
zékaznik se zbozim, sluzbami a servisem, ktery jim byl gtskt. Neni mozné se myin
domnivat, Ze pokud si zakaznik rigsije, nebo od & podnik neobdrzi reklamaci, tak je
automaticky spokojeny a #&pse vrati. Dokonce i mnohé vyzkumy potvrzuji, fieialni
reklamace je cesta, kterou stAfji jen 4% celko¥ nespokojenych zakazrikSledovani
spokojenosti zakaznikformou dotazniku ,Reklamace &igominky” tedy utité neni

dost&ujici.
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Velmi znepokojujici je také urowievcasnosti dodavky, kterd uckterych zakaznik
dosahuje dokonce mé&mez 70%. Spotaost se prezentuje jako spolehliva a velmi pruzna
firma, ktera garantuje dodavky na mist@amni a ¥as. Podle provedenych analyz ale
musim konstatovat, Ze toto tvrzeni je pro zakazni&ymi zavadjici, a pokud firma
newini patiécné kroky k napra¥ nent€la by se sloganem ,vZzdy na misto &as"

prezentovat.

Praw pro tyto d¥ zasadni kritické oblasti se pokusim najit vhodpateni, ktera firma
muze Winit Kk jejich napra¢ a zlepSit tak celkovou Uroite poskytovanych sluzeb

a skuténé zakaznikm zajistit, Ze co slibi, to dodrzi.

4.5 Navrhy na zlepSeni urovi¢ sluzeb poskytovanych zakaznikm

Nejprve se zagfim na oblast ziskavani &pé vazby od zakaznik tedy na zjisovani
spokojenosti zadkaznikse sluzbami poskytovanymi jakeal prodejem, tak iip prodeji
a po prodeji. Dale se potom budénevat moznosti fenechat oblast skladovani a dopravy

externimu poskytovateli.

4.5.1 Sledovani spokojenosti zakaznik

Podnik by ndl systematicky sledovat, analyzovat a vyhodnocodatiaké miry jsou jejich
zakaznici spokojeni, aby d&nh moznost pedejit ztr& zakaznika zivodu jeho
nespokojenosti, a aby byl schopearay reagovat na zji&ié problémy v této oblasti. Neni
vhodné spoléhat se pouze na to, Ze pokud je zdkamsipokojeny, tak firmu na svou
nespokojenost upozorni a bude realizovat i dal&iimaPodnik by rél byt tim inicidtorem,
ktery se pta, zjidje, zajima se o zakazniky a snazi se neustal8mlap Urove sluzeb
a servisu. ¥fim, Ze i sami zakaznici oceni, Ze maji moZnost difjsse a udat své

stanovisko k urovni sluzeb.

Proto jsem spolsé se zamistnankyni firmy navrhla seznam otazek, které zakaxidy
po realizaci ndkupu zodpovi a dostanou tak mozroostinotit kazdy pibéh objednavky,
nakupu a dodavky. Tyto otazky jsem zpracovala dmaidku, ktery bude zakaziiik

k dispozici jak v ti&né podob, tak v podob elektronické.

Tistény dotaznik bude zakaznikoviguan spokn¢ s fakturou. Zékaznik bude jednotlivé

odpowdi zn&it pouze kizkem, nebude muset nic vypisovat. Tentdgsgb vyplrEni je
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velmi rychly, tudiZz pro zakaznika nebude znamegahamnouwasovou ztratu, a bude tedy
snad ochotny jej vzdy vyplnit. Pro podnik je tatorha zndeni vyhodna z tohoisvodu, Ze
je velmi pgehlednd a nasledné vyhodnoceni je snadné a rybl@eyhodou tigtneho
dotazniku je, Ze zakaznik jej musidbaaslat poStou zp firm¢, nebo jej naskenovat
poslat faxem. To uz tize byt pro zdkaznika zdlouhavé, proto bude kazdzgmkaznikovi
zaslan dotaznik i v elektronické podob  ktera je rychlejsi

a pohodIwjsi.

Dotaznik v elektronické podétbude zédkaznikovi zaslan e-mailem, kdy systém [easo

stejny. Zakaznik pouze zakkuje zvolenou moznost a dotaznik zasl&t i e-mail firmy.

Otazky v dotazniku jsme upravily a jsou tedy maiodliSné nez ty, které vypbvali klicovi
zakaznici. Otazky byly upraveny z tohévddu, aby byly vice za#&ieny na oblasti, které
byly vyhodnoceny jako problémové. Takto sestaveoyazhik potom mze podniku
poskytnout objektivni a kibvé informace, které jsou nezbytné pro naslednélikeni

sluzeb a zvySeni Urogrservisu.
Aktualizovany dotaznik ma nasledujici podobu.

Sluzby poskytovanérpd prodejem:

Spatna Rl rameérna Skt vyborna
P Spatna P dobra | Y
Jak hodnotiteifistup k informacim o
1. : <
dostupnosti zbozi?
5 Jak hodnotite kvalitu sluzeb
‘| pracovniki obchodniho oddeni?
Sluzby poskytovanétpprodeji:
Spatnd SpIEE rimérna SpIEE vyborna
P Spatna P dobra | Y

4.1V éasnost dodavek zbozi?

5. UpInost dodavky?

Byly Vam poskytnuty pesné informace
o pribéhu zakazky a dodavky zbozi?

Dostali jste ¥asné upozokmi o
zpozdni dodavky?
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Sluzby poskytované po prodeji:

spise
Spatna

Spatng pramérna Sl vyborng
[e s
dobra

9.| Byl udan divod zpozdéni dodavky?

Jak hodnotiteifistup firmy kieSeni
10.| problému vzniklych zpozghim, ¢i
neuplnosti dodavky?

Jak se Vam jevi kvalita ochrany

11. A . .
zbozi @i dorwovani?

12.| Celkova spokojenost se sluzbami?

V¢érim, Ze tato forma zji®vani a sledovani Grovnsluzeb pordze podniku odhalit
vznikajici probléemy a tedy rychle reagovat a systithy zvySovat Urove sluzeb, které
svym zakaznikm poskytuji. \&iim také, Ze zakaznicifipmou toto opateni firmy
pozitivné a vsticné uvitaji moznost vyjaidk se k pfibéhu zakazky. Tento krok izeme
charakterizovat i jako strategii win-win, kdy kazdé z@&astrénych stran doséhne diwe

vyhody a pro kazdou ze stran bude tat@ranginosna.

4.5.2 Zkvalitn éni oblasti dopravy a skladovani

Druhy navrh na zlepSeni konkurenceschopnosti fiseyaniiuje na oblast, ktera se zda

kritickd, a to na oblastéasnosti a Uplnosti dodavek.

V sowasné dob si firma jak skladovani, tak dopravu (s vyjimkoelkych zakazek)
zaji¥uje sama. R zjiStovani ficin zpozdni dodavek bylo zjignho, Ze 55,56% ippad
zpozdni dodavky bylo z évodu nedostatmych kapacit dopravnich praéstka, ¢i Spatné
koordinace vozového parku (viz. tabulka8) a 33,34%¢chto gipadi zagicinila Spatna
organizace ve skladu. Je tedy evidentni, Ze mafan&né problémy s vlastni organizaci a

uskuté&novanim dopravy a skladovani.

Proto povazuji za vhodné, aby firma zvazila moznashechat tyto oblasti externimu
partnerovi, ktery by zabezgiejak dopravu, tak skladovani a expedici. Firmadeynéla
pIné soustedit na svoji hlavnéinnost, tedy navrhy a zpracovani grafické GprawfistEni

reklamnich pedn®ti a nela by wnovat pozornost zejména torméemu perfekts rozumi.



UTB ve Zling, Fakulta logistiky a krizového¥izeni 57

Firma miZze dosahnout zdaé vyhody, pokud se zatih na vysoce specializované
a individualizované sluzby svym zékazinik ve sfée reklamnich potisk Bude moci
vénovat plnou pozornost zékaziam, jejich specifickym pozadavukn, rychlé reakci na
dotazy

a ugesiovani dodavek. Toto by seétn stat polem fisobnosti, kde se firma bude moci
odlisit a bude moci poskytovat ty nejlepsSi sluztmgiz uspokojit zdkazniky v co n&pgi

mozné mie.

Doporwuiji, aby sféru skladovani a dopravy firma gloutsourcovala, tedyienesla tuto

a oblast vasnosti dodavek dostat ze gasné podgmerné Urovig na Spékovou. Na trhu

je velka nabidka takovych to firerfgda z nich ma vyborné recenze, mnohaleté zkuSenosti
a jsou naprostymi odborniky ve svém oboru. Nenidviéopro kazdou zakazku volit jiného
poskytovatele, ale naopak najit kvalitniho partnarge nezbytné zvolit pro takovou
spolupraci renomovaného poskytovatele a navazathdbobé, prosperujici a loajalni
vztahy. Pokud takového partnera firma nalezne ad®kytvdgit pevné a kvalitni vztahy,
muze byt vysoce konkurenceschopna i v oblastech,tegydh dosud §iliS nevynikala.
Spojeni této spoluprace a prkidhich sluzeb zakaznikn mize v budoucnosti pro firmu
znamenat stovky dlouhodobych a spokojenych Kiientize ji zajistit obrovsky a stabilni

zdroj konkuregini vyhody.

JelikoZz mi firmou nebyly poskytnuty Udaje o nékleldena skladovani a dopravu, nig
moznosti spoluprace posoudit z ekonomického hlegdigk z pohledu mozné Uspory
nakladi. Rada bych v tétgasti dala navrh na spolupraci s dodavatelem, kigxydobré

jméno, vyborné zkuSenosti v oboru a vysokou uiicstazeb.

Spol&nost DSV — Global Transport & Logistics

mv Global Transport
& Loqgistics

Obr.: 13Logo spolénosti DSV, Zdro[18]
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Spolgnost DSVCeska republika je sdésti nadnarodni logistické a dopravni spotesti
DSV, ktera spokn¢ se svymi smluvnimi agentyapobi ve 110 zemich &a a v sotasné
doke je treti nejwtSi evropskou silkni zasilatelskou spalrosti. Profesionalni ifstup
a na mirureSené komplexni sluzby pro zakazniky umgi firmé uskut€novat obrat
ve vysi 5,9 miliard EUR réné. [18]

Portfolio sluzeb:

* Mezinarodni i vnitrostatni siltini doprava a distribuce, nammd nakladni peprava,
leteckd néakladni eprava, komplexni logistické sluzby, nadr@znéd geprava,
skladovani, fidéni zéasilek a konsolidace, reverzni logistika, védealetového

hospodéstvi, konzulté&ni ¢innost a dalSi[18]
Komplexni logistické sluzby potom zahrnuiji:

» Skladovani, manipulace, distribuce, necelni i cedklad, sluzby sifdanou
hodnotou — montaz, testovani, kontrola kvality (kbetni manualni kontrola
vyrobki pro zjiS&ni moznych vyrobnich vad, optick& kontrola a dals@balovani
nebo pebalovani, vratky (zpracovani vraceného zboZi dkbzdilki), nalepky

a vis&ky. [18]

Tato spolénost ma bohaté mnohaleté a odborné zkuSenostiravinp skladovanim
¢i poskytovanim sluzeb giganou hodnotou a existuji dalSi objektivni a padiéody,
pro¢ zvolit praw tuto spolénost za stabilniho a dlouhodobého partnera. Meznasnne

argumentyadim:

» Spole&nost DSV neustéle pracuje na zkvalithsvych sluzeb a servisu. Spoiest

je drzitel certifikati a os¥dceni, a to nap:

o IS0 9001:2012 - definuje systém managementu jakbgb normy vydava
Mezinarodni organizace pro normalizaci. Normy uthgZzprokdzat danym
organizacim schopnost vyroldy distribuci produkit v souladu se vSemi

nezbytnymi pedpisy a paebami zdkaznika.

0 CREDITINFO - tak jako kazdy rok, i letos DSV zastert obdrzela
Certifikat, ktery spolénost opravané opst zaradil mezi solventni a tudiz

finanéné bezrizikové spoknostiCeské republiky.
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o CERTIFIKAT POJISENi — ODPOMEDNOST ZASILATELE - toto
pojistni kryje Skody z hlavnich provoznicktinnosti spolénosti
(odpowdnost mezinarodniho a vnitrostatniho zasilatel@gistického
operatora, skladového operatoraipp majitele dopravnich prasdki,
silnicniho  dopravce a dopravce balikovych zasilek pwjigth
v odpowdnosti zasilatele (n&p odpowdnost ndjemnika za pronajaté

prostory apod.), detné odpovdnosti za vyrobek.

* Spol&nost misobi jiz od roku 1976, kdy ji zalozilo deset nesfigh danskych

dopravd. V roce 1998 byla zaloZena palka v Praze.

» Spole&enska odpotdnost firem - jde o koncepci spoenskych zavazk firem.
Jinymi slovy je to odpoxdnost podnilk za dopady jejich¢innosti na Zivoty
ostatnich zastrénych stran. Naifiklad na Zivotni prosédi, na zamstnance,

subdodavatele atd.

Na trhu je velké mnozZstvi poskytovatedluzeb ve si@ vnitrostatni dopravy a dalSich
logistickych sluzeb. Firma XYZ si tedy nemusi zvgiraw DSV, nicmérg m¢la by se
kritéria fadim tradice, spolehlivost, ot@nost a vzajemny respekt, odpdrost, loajalita,

individualizované sluzby a dalsi.

Vyuziti externiho poskytovatele sluzebube vést k navySeni nakhkadfirmy XYZ,
sourasrt ale mize vést ke zrimym vyhodam afflezitostem. Spolupracetae firmg XYZ
zajistit @iliv novych zakaznik, posileni loajality, @véry a spokojenosti stavajicich
z&kaznik, v neposlednitacdé miZe spolénost ziskat fistup k novym technologiim
v oblasti dopravy a skladovani (které by pro poded&motny byly velmi finainé i
technicky naroné). Pokud by tedy opravdu totdepeseni vedlej&iinnosti na externiho
poskytovatele znamenalo mirné zvySeni nakladyslim, Ze i tak by firma tha pelivé
zvazit tuto budouci spolupraci. Podnik bylnzvazit, zda se vyplati za mozné mirné
zvySeni naklafl ziskat gistup k novym technologiim, celkéwzrychlit proces dodavek,
zlepSit asnost dodavek, stat se pro zakazniky silnym aebkfioym dodavatelem, a tedy

do budoucna ziskat konkukam vyhodu.
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ZAVER

Strategie zvySovani konkurenceschopnosti podnikest@dnictvim zvySovani Uron
logistickych sluzeb je v s@asnosti velmi chytra a vhodna. Dnes &gtavaji konkurovat
jednotlivé vyrobky, respektive jejich kvalita, nebtwarketingové kampanale do pojedi
se dostavaji sluzby, které jsou poskytovany zakammi Ty se pro zakaznika stavaji
vysokou pidanou hodnotou afasto byvaji vyznamnym kritériem pro rozhodnuti,

kde uskuteéni svaj nakup.

Cilem této prace bylo provést analyzu urdveluzeb poskytovanych zakazaik

ve vybraném podniku. Z vysledkanalyz zjis¢nou Urové vyhodnotit a rozpoznat slaba
mista. Nésledn zjistit, pra: n¢které problémy vznikaji a pokusit se tato slabatanis
odstranit, a tim i celkav zvySit Urové poskytovanych sluzeb, tudiz zvysit

konkurenceschopnost firmy.

Zjistené vysledky je mozné shrnout nasledavpodnik XYZ doposud cilennezjigoval
miru spokojenosti zakazniks pitibchem zakazky a s poskytovanymi sluzbami, tudiz

nemohl nijak vyznamhpiispét ke zlepSovani Urowsluzeb.

Dale bylo odhaleno velmi slabé misto podniku, ajeododrzeni lity dodani. Tento
problém se mi jevi jako zavazny ze dvouvadi: zakaznici chiji své zbozi vas
a vyzaduji ukitou spolehlivost, druhyidrod je, Ze firma garantuje dodaciith a povazuje
spolehlivost za svoji vyhodu, pokud ale prawtéto oblasti podnik pokulhava, mohou

se zdat tvrzeni firmy pro zékazniky klamava, a taisleds firmu velmi poSkozuje.

Navrhy uvedené v kapitole 4.5 maiji fiénpomoci jednak systematicky a citesledovat

a vyhodnocovat spokojenost zakaznfie sluzbami, a jednak zvysit spolehlivost v oblast
dodacich [at a wasnosti dodavky. Vhodn sestaveny dotaznik
by mél podniku poskytnout ucelenyighled o kvali sluzeb z pohledu zakaziik
Spolehlivy a silny partner ve $&dopravy a skladovani umozni podniku garantovedadio

Ihaty a byt pro zdkazniky skute spolehlivym dodavatelem.

V piipact realizace dchto navrli je mozné, Ze podnik ziska konkutahvyhodu, Ze bude

schopen se na trhu odliSit, a Ze bude mit dlouhédospokojené zakazniky.
~Uprostifed kazdého problému se nachazilpzitost.”

Albert Einstein
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PRILOHA P 1: KOMPLETNI ANALYZA ABC

Tabulka 9: Analyza ABC podniku XYZast 1, Zdroj: [vlastni zpracovani]

anaégni QLrELY IS 2 C(:/IOIQQ\I/gr?wdgbr;Ztu SR Kumulace v %
zakaznika 2012 firmy ABC
1 16879919,00 20,56 A 20,56
2 14873519,31 18,12 A 38,68
3 12514512,21 15,27 A 53,95
4 11389392,63 13,84 A 67,79
5 5163302,00 6,29 B 74,08
6 4899326,17 5,97 B 80,05
7 2118796,00 2,58 B 82,63
8 1317485,19 1,6 C 84,23
9 1299638,00 1,58 C 85,81
10 1112365,63 1,36 C 87,17
11 1096377,48 1,34 C 88,51
12 978396,25 1,19 C 89,70
13 917863,91 1,12 C 90,82
14 863258,16 1,05 C 91,87
15 702364,36 0,86 C 92,73
16 681517,47 0,83 C 93,56
17 566981,99 0,69 C 94,25
18 514657,00 0,63 C 94,88
19 438679,98 0,53 C 95,41
20 433158,71 0,53 C 95,94
21 317581,00 0,39 C 96,33
22 301598,36 0,37 C 96,70
23 300114,84 0,37 C 97,07
24 300096,29 0,37 C 97,44
25 246599,12 0,3 C 97,74
26 241677,69 0,29 C 98,03
27 240816,00 0,29 C 98,32
28 201588,79 0,25 C 98,57
29 169350,00 0,21 C 98,78
30 148799,60 0,18 C 98,96




Tabulka 10: Analyza ABC podniku XYZast 2, Zdroj: [vlastni zpracovani]

anaégni Ol ¥ [KE 721 [ C(:/IOIQQ\I/gr?wdgbr;Ztu SR Kumulace v %
zakaznika 2012 firmy ABC
31 146321,55 0,18 C 99,14
32 120974,90 0,15 C 99,29
33 80566,36 0,1 C 99,39
34 78619,00 0,09 C 99,48
35 63988,69 0,08 C 99,56
36 50213,50 0,06 C 99,62
37 50013,00 0,06 C 99,68
38 49980,10 0,06 C 99,74
39 35699,95 0,04 C 99,78
40 34989,48 0,04 C 99,82
41 25633,00 0,03 C 99,85
42 19879,00 0,02 C 99,87
43 19025,56 0,02 C 99,89
44 16387,50 0,02 C 99,91
45 14999,00 0,02 C 99,93
46 9036,90 0,01 C 99,94
47 8963,30 0,01 C 99,95
48 8017,58 0,01 C 99,96
49 7899,00 0,01 C 99,97
50 7850,90 0,01 C 99,98
51 7317,69 0,01 C 99,99
52 6890,90 0,01 C 100
Obrat celkem 82093000,00




O

PRILOHA P 2: PARET UV DIAGRAM

v -

%

MoeEH 8= om0 oa

0C 61 8T LT O ST $T €I ¢ 1 o 6 8§ L 90 ¢ 1mw
_x_m__m__d-l. _. _- _- _- . ‘ ‘ ‘ - -_ __ -_ L L I I A |
%00°0T - —
%00°0T -
%00°0€ -
8y
2%00°0F - |
__.e
%00°0¢ - "
%00°00 -
6L
2%00°0L - i
*
%5008 \.&
: WEYTS
ety wigsg WEETE T T
v WSS #:.Fw.uuﬂﬁ -
%16 =
%00'06 | 616 WLTrs Yri'cs %89T6 HisTe &ﬁq._uuuuuhua
Wshigs WIT96 Y6sss WI6TE e

%00°001

qﬁ..hﬂ&uﬁﬁfmﬁuqmﬂ o

Az£Jeue £A0)a1eJJRIN)

- 0000007
%9507

Y

..\ - 000000%
- 0000009
- 0000008
- 00000001
- 000000TT
- 000000FT

- 00000091

2

p. |

== R

Obr.: 14Graf Paretovy analyzy, Zdrojvlastni zpracovani]



PRILOHA P 3: PRODUKTY FIRMY XYZ

Obr.: 15Produkty firmy XYZ 1, Zdro[18]

Obr.: 16Produkty firmy XYZ 2, Zdro[18]



Pivni maraton

Obr.: 17Produkty firmy XYZ 2, Zdro[18]

Obr.: 18Produkty firmy XYZ 3, Zdro[18]



