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1. Uvod a cil prace

Jako téma pro diplomovou praci jsem vybral hodnoceni sluzeb firem, které budu
rozpracovavat na kritéria a porovnavat hodnotu a oblibenost urcitych sluzeb, k jejichz
vyzkumu pouziji napiiklad metodu dotaznikli, pohovoru a ¢iselné hodnotici metody.
Vybrané odvétvi pouzité pifi vyzkumu a hodnoceni se bude orientovat v hutnim
pramyslu, tedy velkoobchody a maloobchody soustiedéné na prodej hutniho materialu,

nakoupeného piedevs§im piimo z huti.

Hlavni odvétvi firem bude logistika, kterd v hutnich velkoobchodech ptevlada.

Dale pouziji sluzby odvétvi prodeje.

Diivodem vybéru hutniho odvétvi je ma staz v nejvétsim velkoobchodu s hutnim
materialem v Ceské republice, Ferona, a.s. a pfimém napojeni na informace z tohoto

odvétvi.

Pro konkurenéni porovnani budu vybirat firmy a obchody ze stejného odvétvi.

Prace je zaméfena na analyzu poskytovanych sluzeb ve vybrané oblasti a jejich
hodnoceni kvantitativnimi metodami. Cilem prace je zhodnotit nabidky poskytovatelti
sluzeb ve vybraném odvétvi, stanovit kritéria, podle kterych lze tyto sluzby zhodnotit
a poté vybrat kvantitativnimi metodami vhodnou variantu, kterd bude doporucena

zadavateli k realizaci.



2. Sluzby

2.1 Uvod sluzeb

V prvni fad¢ bychom si méli vysvétlit néjaké podstatné klicové pojmy, které se tykaji
hlavniho tématu této Diplomové prace. Co jsou to vlastné sluzby, existuji k nim néjaké
definice, lze wvyjadfit jejich podstatu, k ¢emu Slouzi a pro koho jsou uzitecné,
jak je to sjejich kvalitou a co to znamena kvalitni sluzba, to vSe si uvedeme

V nasledujicich odstavcich.

Vlastnosti sluzeb

Co je vlastné sluzba?

Pokud bych mél uvést oficialngjsi definici sluzby, pak budu citovat definici z knihy
Marketing sluzeb efektivné a moderné, kde je popsana definice od Kotlera
a Armstronga, ktera zni: ,,Sluzba je jakakoliv cinnost nebo vyhoda, kterou jedna strana

miize nabidnout druhé, je v zasadé nehmotna a jejim vysledkem neni viastnictvi.*

(Vastikova, Marketing sluzeb - Efektivné a moderné, 2008)

Naptiklad dalsi oficialni definice sluzby, jak ji popisuje Americka marketingova
asociace, zni: ,,Sluzby jsou samostatné identifikovatelné, predevsim nehmotné cinnosti,
které poskytuji uspokojeni potreb a nemusi byt nutné spojovany s prodejem vyrobku
nebo jiné sluzby. Produkce sluzeb miize, ale nemusi vyzadovat uziti hmotného zbozi. Je-

li v§ak toto uziti nutné, nedochazi k transferu viastnictvi tohoto hmotného zbozi.*

(Vastikova, Marketing sluzeb - Efektivné a modernég, 2008)



Napfi¢ definicemi sdili sluzby tyto charakteristiky:

- Nehmotnost

- Neoddélitelnost

- Heterogenita (proménlivost)
- Znicitelnost (pomijivost)

- Vlastnictvi (absence vlastnictvi)

(Vastikova, Marketing sluzeb - Efektivné a modern¢, 2008)

Obrazek 1: Kazdodenni sluzby

Zdroj: (Adam Hazdra, 2013)



2.2 Pojmy

Nehmotnost

Od nehmotnosti se odviji dalsi vlastnosti sluzby. Sluzby nelze ptedem prohlédnout
a témer nikdy si ji nelze vyzkouset. Mnohé vlastnosti ziistavaji zédkaznikovi skryté
a nelze je odhalit ani pohledem. Ptikladem muze byt spolehlivost sluzby, ptistup
poskytovatele, ditvéryhodnost, atd. Sluzbu lze prakticky ovéfit az pti spotfebé. Tyto
atributy mohou vést k nejistoté¢ zakaznikd, ktefi tak maji ztizeny vybér, nehledé na typ
sluzby (trzni, vetfejna, neziskovd). Tento problém se snazi napravit marketingovy mix
sluzeb, pfi némZz maji firmy tendenci vytvafet silné jméno na trhu a posiluji

marketingovy mix o prvek materialniho prosttedi.

(Vastikova, Marketing sluzeb - efektivné a moderné, 2. aktualizované a rozSifené

vydani, 2014)

Neoddélitelnost

Dochézi k interakci mezi poskytovatelem a zakaznikem. Zakaznik vnima kvalitu sluzby

subjektivné zavisle na vnitinich a vnéjsich faktorech, které se do sluzby promitaji.

(Kozel, 2005)

Proménlivost

VétSina sluZzeb nemd sériovy charakter, je tedy velmi ndrocnd. Sluzbu poskytovanou
zakaznikovi mohou pokazit jini zdkaznici, nebo poskytovatelé¢ sluzeb a zdkaznik
nedostane své investice zpét, zvlasté ty Casoveé. Piikladem pokaZeni sluzby je napiiklad

kuték v nekutdckém prostiedi.

(Kozel, 2005)



Znicitelnost

Sluzby nelze kvili nehmotnosti skladovat ¢i uchovavat, znovu prodavat nebo vracet.
Pro dany moment jsou tedy sluzby ,,znicené ““. Pokud je poskytnuta sluzba Spatna, nelze
ji reklamovat, avSak lze nahradit sluzbou kvalitni ¢i u placenych sluzeb je mozné
poptavat vraceni penéz ¢i poskytnuti slevy. Jak ftika priklad v knize: Za Spatné

ostfihanou hlavu 1ze dohodnout sleva, ale nelze ale jiz vratit samotny zakrok.

(Vastikova, Marketing sluzeb - efektivné a moderné, 2. aktualizované a rozsifené

vydani, 2014)

Absence vlastnictvi

Souvisi s nehmotnosti a zniCitelnosti. Zbozi lze vlastnit, pifi nakupu piechdzi
na zékaznika, avSak sluzba tyto parametry nemd. Pfi koupi nepfechazi na zékaznika

zadné vlastnictvi. S koupi sluzby ptichazi pouze pravo na poskytnuti sluzby.

(Vastikova, Marketing sluzeb - efektivné a moderné, 2. aktualizované a rozsifené

vydani, 2014)

Pojmy spojené s hutnim materialem

Velky navés
Navés za tahac, ktery ma délku okolo 12 m a uveze vahu okolo 25 t.

Zdroj: vlastni

Hydraulicka ruka
Vozidlo s ptidavnym malym jefabem k manipulaci s nakladem.

Zdroj: vlastni



Jerabové vidle

Jetab disponujici vidlemi misto hdku nebo magnetu pro zvedani. Pouziva se naptiklad

k manipulaci s plechy.

Zdroj: vlastni

Tryskani

Tryskani se také nazyva pojmem piskovani. Slouzi nejen pro dekorativni ti¢ely. Povrch
opracovaného materidlu je dan typem abraziva tryskajiciho na material, dobou tryskani

a také rychlosti abraziva.

(Popovic, 2012)

Zinkovani

Aplikace zinku na povrch materialu, ktery pak nekoroduje. Zinkovy povlak poskytuje

ochranu materialu.

(Hans Eriksson, 2011)

Abrazivo
Suroviny a nerosty, vynikajici svou tvrdosti, uzivané k brouseni a hlazeni materialu.

Zdroj: vlastni

Armovani

Beton je synonymem spolehlivosti, avSak tu mu dava az vlozend betonova vyztuz,
bez niz by byl beton jen materidlem s podobnymi vlastnostmi, jako zvétralad hornina.

Armovani je pravé vkladani této betonové vyztuze do betonu.

(Karel Kolat, 2010)



Pojmy teorie rozhodovani
Rozhodnuti

Vybér jedné i vice variant z mnoziny pripustnych variant.

(Friebelova, 2007)

Rozhodovatel
Subjekt, ktery ma za kol ucinit rozhodnuti.

(Friebelova, 2007)

Varianty (alternativy)
Realizovatelné moznosti rozhodnuti.

(Friebelova, 2007)

Kritéria
Hlediska, ze kterych jsou posuzovany varianty.

(Friebelova, 2007)

Kriterialni matice

Pokud je hodnoceni variant kvantifikovano dle kritérii, pak uspofadavame udaje do

kriterialni matice.

(Friebelova, 2007)
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Klasifikace Kritérii

Maximaliza¢ni (vynosovy) — nejlepsi hodnoty maji nejvyssi hodnoty (vySe vyhry ve

sportce).

v

véznici pro odsouzeného).

Pied hodnocenim je vhodné pievést veskera kritéria na stejny typ.

Kvantitativni — objektivné méfitelné udaje (rychlost automobilu).

Kvalitativni — nelze objektivné zméfit, hodnoceno slovné (moznost odborného ristu).

(Friebelova, 2007)

Preference kritéria
Dulezitost kritéria v porovnani s ostatnimi.

Aspiraéni Uroven — takova hodnota kritéria, které ma byt dosaZeno (vysoka Skola
pozaduje od uchazece o studium doklad o Gspé€sném zakonceni ptedchozi Skoly, aby se

o uchazece zacCala zajimat).
Poradi kritérii — sefazeni kritérii od nejpodstatnéjSich po nejméné podstatna.

Véhy kritérii — véha je hodnota zintervalu <0,1> a vyjadifuje dilezitost kritéria

V porovnani s ostatnimi kritérii.

Kompenzace kriteridlnich hodnot — doplnéni hor$iho kritéria lepSim kritériem (pokud
ma jedno kritérium Spatné hodnoty, lze ho vyrovnat jinym kritériem s lepSimi

hodnotami, podle jiného kritéria).

(Friebelova, 2007)
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2.3 Kvalita sluzeb a zakaznici

Kvalitni sluzby

Kvalitni sluzby jsou spolecnosti povazovany spise za mytus, avSak existuji. Je tieba
se nad sluzbou zamyslet, nez ji tzv. ,,vypustime do svéta“ a utvafet je s peclivosti
a rozumem, jelikoz sluzby se vytvaii pfedevsim proto, aby z pohledu zakaznikl ptinesly
co nejvetsi uzitek za rozumné penize a z pohledu firem kvuli zisku, ¢i dodatecnému
zisku, a¢ nemusi byt pfimo dand sluzba zpoplatnéna. Mize ptindSet tzv. konkuren¢ni
vyhodu oproti konkurenénim firmadm a tim tento podnik pfevezme cast zakaznikli od

jinych podnikil a zvysi své piijmy.

Kvalita sluzby je definovana jako rozdil mezi ofekavanim zakaznika a jeho

vnimanim této sluzby. Pro pfiklad si uvedeme online katalog knihovny:

- uvadi informace, které jsou jasné

- uvadi vybér knih knihovny a pfislusnych oddéleni

- instrukcemi je snadné se fidit

- uvadi pocet dostupnych kopii

- je pfesnym zdrojem informaci ohledné materialt knihovny
- je snadno dostupny i mimo budovu knihovny

(Peter Hernon, 2001)

Definovat kvalitu v sluzbach je obzvlasté t€zké, z diivodu nehmotnosti. Definice
se lisi ¢loveék od cloveka a situaci od situace a nabizi nékolik pohledt. Kvalita sluzeb
a zisk poskytovatele jsou propojeny. Vétsina sluzeb je vytvaiena a poskytovana
soucasn¢ a proto musi byt tato ,,chvile pravdy* zvladnuta poskytovatelem co nejlépe,

aby byl zadkaznik ujiStén o jeji kvalité.

(Stephen W. Brown, 1998)

Je logické, Ze zdkaznici by chtéli neustdle lepSi a lepSi sluzby, nejlépe
za co nejméné penéz, na které by bylo spolehnuti, ze budou provedeny opravdu
profesionalné, avsak i sluzby jsou byznys a je tedy logické podivat se na n€ i z druhé
strany, tedy ze strany firem, pro které je poskytovani sluzeb mnohdy velice narocné

nejen na ¢as, kvalitu, profesionalitu, ale 1 po finan¢ni strance.
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Lidii na trhu sluzeb v zésad¢ véti, Ze se vysokd kvalita vyplati. Mnoho
vedoucich pracovnikll v§ak o tom neni zCela pfesvédceno a také nejsou piesvédceni,

ze se investované finan¢ni prostfedky do zkvalitnéni sluzeb vrati v ziscich firem.

Ackoli to co se vyplaci je zlepSeni sluzeb v o¢ich zakaznikl. KdyZ se o zlepsSeni

dozvi, pak se z kvality stava ziskova strategie.
(Valarie A. Zeithaml, 2010)

Velice dulezitou polozkou v kvalité¢ sluzeb jsou piedevsim poskytovatelg,
¢1 zaméstnanci, kteti sluzby poskytuji. Tito lidé musi disponovat schopnostmi
a védomostmi potfebnymi k tomu, aby byla sluzba kvalitné poskytnuta, coz je v dnesni

dobé¢ spise mytickou baji, o které si 1idé povidaji.

Ke kazdé sluzbé existuji specifické schopnosti a znalosti, kterymi je tfeba

poskytovatele opatfit.

(Fogli, 2006)

Spatné sluzby

Ceské sluzby pred sebou maji jesté hodné prace a samy se rozhodné nezméni k lepsimu,
to dokazi jen zakaznici. AvSak ani jiné zemé nejsou dokonalé. Ne vzdy jsou vSak sluzby
pro zakazniky prospé$né, neboli jejich nedostatky pievladaji nad uZziteCnosti. Takové

sluzby jsou pak pro zékaznika kontraproduktivni.

Naptiklad v Némecku se pred par lety stal piipad se Spatnou sluzbou
vV bankovnim sektoru, kde se zdkaznik citi byt urazen a poSkozen. Banka, kam si
zakaznik ukladal penize na Givérovy Ucet, si brala penize za vedeni tohoto uctu. Otazka
zni pro¢ vlastné? Vedenim uctu ziskd mnohem vice banka, nez zakaznik, ktery
prakticky svéfuje bance své tspory do opatrovnictvi a banka s nimi manipuluje ke svym
investicim. V Némecku toto bylo zdkaznikem povazovano za sprosté okradani, tudiz se
obratil na soud, ktery rozhodl ve prospéch zakaznika, a poplatky za vedeni uctu byly

zruseny.

(Adam Hazdra, 2013)
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Jak pise Inman, Ize vidét, ze se sluzby zlepsi, pokud zdkaznik odejde se Spatnym

dojmem ze sluzby.

(Inman, 1988)

Vyskytuje se i nazor, ze tradini sluzby zacinaji zakaznika omezovat, protoze
jsou nabizené jako produkt a zédkaznik vystupuje pouze v roli kolecka, které zapada do
procesu nakupu. Klient neni stfedem pozornosti a to je stale vétSi problém dnesni
chamtivé doby a pfedevsim vétSiny firem. Klient je povinen respektovat pracovni dobu,
zpusob obsluhy a dbat ptikazl, zdkazi a doporuceni. Odklon zdkaznika od pfedem
stanovené doby se trestd a takovouto tradi¢ni sluzbu pozname lehce, jelikoz je upjata,
bez napadu, neosobni, vSechno je slozité a necitime se v ni ,,pohodIné¢“. PohodlInost

sluZeb je Sitd na miru zaméstnanciim a uptfednostiiuje jejich pohodli.

(Vosoba, 2003)

Sluzby maji riznd specifika, jeZ byvaji casto zdrojem nedorozuméni

mezi dodavateli a uzivateli sluzeb.

(Slavik, 2014)

Sila zakazniku

Po vySe zminéné aféfe se Cesky zdkaznik S tim samym problémem rozhodl udélat to
samé a obratit se na soud. Po dlouhych soudnich sporech a napsani sporu na blog,
se této aféry chytla média a dalsi klienti. Po n&jaké dobé banka nakonec ustoupila
a klientovi zruSila poplatky za vedeni uctu, jelikoz doufala, Zze spor ukon¢i a rozruch
utichne. Zalujici klient v8ak naopak zalozil stranky www.jdeto.de, kde zdarma

zptistupnil vzorovou vyzvu bankam pro ostatni klienty.

(Adam Hazdra, 2013)
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http://www.jdeto.de/

Tato situace je nazorny piiklad, jak by se zdkaznici méli proti Spatnym sluzbam
branit. V mnozstvi je sila. Pokud se zdkaznici za¢nou branit, pak je spole¢nosti budou
nuceny vyslySet, protoze na tom jinak samy prodélaji. Bohuzel je trochu negativni véc,
7e nikdo kromé zakaznikid Spatnou kvalitu a okradani nezméni a musi se tedy v dnes$ni

dobé¢ spolehnout na sebe.

Jak si ziskat zakazniky
Jak zachazite se svymi zdkazniky, je stejné dlleZité, ne-li vice, nez nabidka vaSich

hlavnich sluzeb.

(Moment, 2008)

Jak tikd Robert Moment, velice dileZit¢ je chovani firmy, tedy zaméstnanci,

k zakaznikiim. Je to stejné zasadni, jako sluzby poskytované firmou, ne-li dokonce vice.

Je zapotiebi porozumét, pro¢ zékaznici kupuji vase produkty ¢i sluzby a nasledné

se pfizplsobit urovni sluzeb, které vyhovuji jejich preferencim.

(Verghis, 2006)

Ucel organizace je vytvofit oboustranné vyhodny vztah mezi ji samotnou a t&mi, kterym

poskytuje sluzby.

(Ron Zemke, 1999)
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3 Vicekriterialni metody hodnoceni

S pokracujicim Sifenim rozhodovacich metod a jejich variant, je dulezité mit znalost
jejich porovnavacich hodnot. Kazda z metod pouziva ¢iselné metody, které pomahaji pii

vybirani rozhodnuti.

(Triantaphyllou, 2001)

Myty vicekriteridlnich metod:

1) Vicekriterialni analyza poskytne ,,spravnou odpoveéd’
2) Vicekriterialni metoda poskytne ,,objektivni* analyzu
3) Vicekriterialni metoda rozhodne za ¢lovéka

(Valerie Belton, 2003)

Jak pise Linkov, multikriteridlni rozhodovani je takova metoda, ktera umi nejen shrnout
rozmanité pohledy odporujicich si stakeholdert, ale také zvazit kritéria s rozdilnymi

jednotkami, méfitky a vyznamy efektivné.

(Igor Linkov, 2012)

Pti rozhodovéni se Clovék mnohdy setkd s ptipady, kdy spravné rozhodnuti zavisi
na vice kritériich. Charakter kritérii mize byt kvantitativni i kvalitativni (pti koupi
domu bereme v ivahu vzhled i cenu), maximaliza¢ni ¢i minimaliza¢ni (chceme, aby
diim byl co nejveétsi za co nejméne penéz) a mizeme se setkat 1 s navzajem konfliktnimi
(¢im vétsi dam, tim drazsi). Vicekriterialni hodnoceni lze klasifikovat dle zptsobu
zaddni mnoziny variant. Pokud je mnoZina variant zadana podminkami, jedna
se 0 Vvicekriterialni programovani. V tom piipadé varianty rozhodnuti predstavuji n-tice
nezapornych ¢isel, vyhovujicich danym podminkém, ktery mize byt nekone¢né mnoho,

a jsou vyjadirena tcelovymi funkcemi a musi tedy byt kvantitativni.

(Friebelova, 2007)
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3.3 Pojmy
Kritérium
Mg¢titko pro srovnavani, hledisko pfi posuzovani

(Linhart, 2004)

Vicekriterialni rozhodovani

Nebo také Multi-criteria decision making (MCDM), je jednou z nejznaméjsich odvétvi
rozhodovéani. Dle velkého mnoZstvi autord je MCDM rozdéleno na dvé Ccasti.
Rozhodovani mezi vice objekty (Multi-objective decision making, neboli MODM)
a rozhodovani mezi vice kritérii (Multi-attribute decision making, neboli MADM),

ackoli velice ¢asto se pod obéma pojmy mysli to samé, MCDM.

Kazdy MCDM problém je spojen s nékolika atributy, ¢i jinym nazvem ,,cili*
nebo ,kritérii rozhodnuti“. Pokud je kritérii vice nez tucet, mohou byt sefazena podle
hierarchického uspotadani, tedy nékterd kritéria mohou byt hlavni. Kazdé hlavni
kritérium je spojen s nékolika subkritérii. Stejné tak kazdé subkritérium je spojeno
s n¢kolika sub-subkritérii a tak dale. VétSina metod MCDM vSak pouziva

jednotroviiova kritéria.

(Triantaphyllou, 2001)

3.4 Objektivni a subjektivni pravdépodobnosti

Pfi rozhodovéni o variantdch rozhodujeme o nebezpeci, respektive nadéjnosti vyskytu
budoucich situaci. To mulZeme Cciselné vyjadfit tzv. pravdépodobnosti. Tyto
pravdépodobnosti  vSak vétSinou neni mozné vyjadiit pomoci objektivnich
pravdépodobnosti, které jsou podlozeny zpracovanim statistickych tdaja. Tyto statistiky
nejsou k dispozici vubec. Napiiklad u vyrobku, ktery se jesté nevyrabél, nebo mohou
mit pouze podplirny charakter, jelikoz vyzkum muize do urcité miry podpofit naS odhad

pravdépodobnosti.
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Pro urcity odhad pravdépodobnosti mizeme vSak uplatnit subjektivni odhad
pravdépodobnosti. Je zalozen na tom, ze kazdy subjekt (clovek) ma sviij vlastni stupen
viry vuskute¢néni néjaké udalosti. Pokud pouzijeme subjektivni odhad
pravdépodobnosti situace, pak uplatiiujeme své zkusSenosti, znalosti, intuici a informace,

které mohou podpofit na$ odhad, ¢i ho vyvracovat.

Subjektivni pravdépodobnosti 1ze vyjadiit &iselné nebo slovné. Ciselné vyjadieni
ma dvé formy. Prvni je Ciselné vyjadieni subjektivni pravdépodobnosti v rozmezi
od 0 do 1, respektive od 0% do 100%. Hodnota pravdépodobnosti 0% vyjadiuje,
Ze situace urcité nenastane a 100% vyjadiuje, ze situace urcité nastane. Druhou formou
je vyjadfeni ve tvaru pomeéru, napiiklad porucha stroje nastane jednou za sto dni,

nebo tzv. pomoci poméru sazek, kde clovék vyjadiuje viru v uskutecnéni situace

(pt. 3:1).

(Jiti Fotr, 2003)

3.5 Rozhodovaci matice

Jeden ze zékladnich nastroji zobrazeni dusledkii rizikovych variant vzhledem ke
zvolenému kritériu hodnoceni. Je tvofena tabulkou, kde jsou uvedeny varianty
rozhodovani v fadcich a ve sloupcich kombinace hodnot jednotlivych faktort rizika.
Kombinace hodnot rizikovych faktord ve sloupcich, pfedstavuji zasadni situace okoli
rozhodovatele, které mohou v budoucnosti nastat (tzv. scéndfe, rizikové situace).
V polickach rozhodovaci matice se pak zapisuji disledky rizikovych variant vzhledem

ke zvolenému kritériu hodnoceni (pf. hodnoty zisku, rentability kapitalu,...).

(Jiti Fotr, 2003)

3.6 Metody stanoveni vah kritérii

Vétsina metody vicekriterialniho hodnoceni pozaduje odliseni kritérii z hlediska
vyznamnosti. Jedna moznost je odliSeni kritérii pomoci ¢iselnych vah (vétsi vaha pro
vyznamngj$i kritérium). Normované véhy jsou nezaporna ¢isla, kterd dohromady déavaji
hodnotu jedna. Metody na stanoveni vah lze rozdélit podle informaci, které ma

rozhodovatel k dispozici.
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- Rozhodovatel nemiiZe urcit preference
Rozhodovatel neni schopen odliSit vyznamnost kritérii, je tedy vSem
kritériim pfifazena stejnd vaha. Pokud mame 5 kritérii (n = 5), pak kazdé

dostane vahu 2.

- Rozhodovatel ma ordinalni informaci o kritériich
Rozhodovatel je schopen urcit potadi kritérii. Do metod vyzadujici ordinalni

informaci patii naptiklad Fullerova metoda.

- Rozhodovatel ma kardinalni informace o kritériich
Rozhodovatel zna nejen potadi kritérii, ale i rozestupy v poradi preferenci
mezi jednotlivymi kritérii. Do metod zaloZenych na tomto principu patii

naptiklad bodovaci metoda a Saatyho metoda.

(Friebelova, 2007)

Metoda poradi
Setazeni kritérii od nejvyznamnéjSiho po nejméné vyznamné a takto sefazenym

kritériim se pfifadi vahy n (n — 1,2,1,...).

(Friebelova, 2007)

Fullerova metoda

Pokud mame vétsi pocet kritérii, je vyhodné srovnavat vzdy pouze dvé kritéria mezi

vvvvvv

trojuhelnik, ktery porovnava vzdy dvé kritéria, kterd se vyskytuji v dvojiadku
a hodnotitel zakrouzkuje ¢i jinak oznaci z porovnavanych kritérii vzdy pouze jedno, to
vyznamnéjsi. Kazda dvojice kritérii se v hodnoceni vyskytuje jednou. Nejhodnotnéjsi

kritérium je tedy to nejcastéji zakrouzkované.

(Friebelova, 2007)
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Bodovaci metoda

Bodovaci stupnice miize disponovat mensim ¢i vét§im rozsahem bodu (1-5, 1-10). Pocet
bodl se nasledné prevadi na normovanou véhu. Zvlastnim ptipadem této metody je
alokace 100 bodt, které se také ika Metfesselova alokace, jejiz normované vahy jsou

potom stokrat mensi, nez ptisluSny pocet bodi.

(Friebelova, 2007)

Metoda kvantitativnhiho parového srovnavani (Saatyho metoda)
Vybér jednoho preferovaného kritéria z kazdé dvojice a také urceni velikosti preference

pro kazdou dvojici kritérii. Saaty doporucuje bodovou stupnici:

Vyjadreni preferenci
¢iselné slovni
1 Kritéria jsou stejné¢ vyznamna
3 Prvni kritérium je slabé vyznamnéj$i nez druhé
5 Prvni kritérium je siln€ vyznamnéjsi nez druhé
7 Prvni kritérium je velmi siln€¢ vyznamné;jsi nez druhé
9 Prvni kritérium je absolutné vyznamnéjsi nez druhé

Tabulka 1: Saatyho metoda

Je mozné pouzit 1 mezistupné pro citliveéjsi vyjadieni (2,4,6,8). Pfed pocitanim vah je
nutné overit, zda je matice parovych porovnani konzistentni. V ptipad¢ vice kritérii je
témeét nemozné zadat vahy kritérii tak, aby matice byla dokonale konzistentni. Pokud

nastane takovy pfipad, po€itd se mira konzistence matice.

(Friebelova, 2007)
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Metoda postupného rozvrhu vah
Pokud méame velky pocet kritérii, je vhodné seskupit je do piibuznych skupin. Vahy

kritérii se pak urci:

- Stanovenim normované vahy jednotlivych skupin kritérii
- Stanovenim normované vahy kazdého kritéria v prislusné skupiné
- Vynasobenim vah skupin kritérii a vah jednotlivych kritérii v rdmci kazdé

skupiny se zjisti vysledné normované vahy kritérii

(Friebelova, 2007)

3.7 Metody stanoveni poradi variant

Cilem je stanoveni poradi vyhodnosti variant z hlediska zvolenych kritérii. Varianta
S nejlepSim umisténim je nejlep$i kompromisni variantou. Vysledky variant se daji
ziskat vice metodami a maji subjektivni charakter, jelikoz se 1isi v pfistupu k pojmu

,kompromisni varianta“, narocnosti a pouzitelnosti pro vicekriterialni alohy.
Metody Ize rozdélit podle typu informace, ktery vyzaduji:

- Metody vyZadujici znalost aspira¢ni urovné kriteridlnich hodnot
Patfi sem naptiklad metoda PRIAM, konjunktivni metoda a disjunktivni
metoda. Informace o duleZitosti kritérii je vyjadfena aspiracni uUrovni.
Kriteridlni hodnoty vSech variant se porovnavaji s aspira¢nimi Urovnémi
vSech kritérii. Pokud maji varianty horsi kriteridlni Groven, neZ je nastavena
aspiracni uroven, pak jsou neefektivni a neakceptovatelné. Pokud maji
varianty lepSi nebo stejné kriteridlni hodnoty, nez je nastavena aspiracni
uroven, pak jsou efektivni a akceptovatelné. Pokud dostatecné zpiisnime
aspiracni urovné, mize v mnozin¢ akceptovatelnych variant zlstat jedind,

kterou oznacime jako kompromisni variantu.
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- Metody vyZadujici originalni informace o variantich podle kazdého
kritéria
Napiiklad metoda poradi, metoda ORESTE, permutatni metoda

nebo lexikografickd metoda

-  Metody vyZadujici originalni informace o variantiach podle kazdého
kritéria
Tato skupina metod se dale d¢€li na podskupiny dle principu, na kterém jsou

zalozena hodnoceni.

o Maximalizace uzitku (metoda véazen¢ho souctu, metoda bézické
varianty, metoda AHP, metoda bodovaci)

o Minimalizace vzdalenosti od idealni varianty, popf. maximalizace
vzdalenosti od bazélni varianty (TOPSIS)

o Preferencni relace (ELECTRE, PROMETHEE)

o Metody zaloZzené na mezni mife substituce (metoda postupné

substituce)

(Friebelova, 2007)

Konjunktivni a disjunktivni metoda
Zde je nutné znat aspiracni Urovné vSech kritérii a kardinalni ohodnoceni variant dle
jednotlivych kritérii. Dle aspiraéni urovné délime varianty na akceptovatelné

a neakceptovatelné.

Konjunktivni metoda

Ptipoustime pouze varianty spliiujici vSechny aspiracni trovné.
Disjunktivni metoda

Ptipoustime varianty spliiujici alesponl jeden poZzadavek.

(Friebelova, 2007)
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Metoda PRIAM (Programme utilisant I'Intelligence Artificielle en

Multicritére)
Zalozeno na postupném prohleddvani mnoziny variant v s krocich, aby bylo nalezeno

jediné nedominované feSent.

(Friebelova, 2007)

Metoda poradi
ZaloZena na prevedeni kriteridlni matice na matici poradi. Postupné se tedy vSem
variantam pfifadi potadi dle vSech kritérii. Pokud nezname preference kritérii, secteme

pouze potadi pro kazdou variantu a nejlepsi varianta ma vysledny soucet potadi

v

vwr

(Friebelova, 2007)

Metoda lexikograficka

vvvvvv
vvvvvv

vvvvvv

se zastavi ve chvili, kdy je vybrdna varianta, nebo jsou vyCerpana veskera kritéria.
Kompromisni varianty jsou potom ty, které ziistaly stejn¢ hodnoceny po zatrazeni

posledniho kritéria.

(Friebelova, 2007)

Metoda bodovaci
Rozhodovatel pfifadi kazdému kritériu rozhodovaci matice uréity pocet bodl
ze stupnice, kterd je stejna pro vSechny kritéria. LepSi hodnota kritéria dostane vice

bodii, horsi naopak mén¢ bodl. Vyhodné je opatiit bodovou stupnici slovnim popisem.
(Friebelova, 2007)
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Metoda vazeného souctu (WSA — Weighted sum product)

Pti vicekriterialnim hodnoceni mizeme kazdé hodnoté kritéria prifadit jeho uzitek
a vytvortit tak dil¢i uzitkovou funkci. V této funkci jde o interval <0,1> mezi nejlepsi
a nejhorsi hodnotou. Metoda je vhodnd predev§im pro kvantitativni kritéria, kde se
prepoklada zavislost uzitku na hodnotach. Nejhorsi hodnota dostane uzitek 0 a nejlepsi

hodnota 1.

(Friebelova, 2007)

Metoda bazické varianty

Takova varianta, ktera dosahuje nejlepSich hodnot ¢i pfedem stanovenych. Pokud
chceme vytvoftit uzitkovou funkci s vyuzitim bazické varianty, pak musime porovnat
hodnoty disledkl jednotlivych variant s odpovidajicimi hodnotami v bazické varianté.
Pro jednotlivé funkce opét spocitdme agregované funkce uzitku a podle jejich hodnot

varianty sefadime.

(Friebelova, 2007)

Metoda AHP (Analytic Hyerarchy Process)

Navrzena Saatym. Pfi rozhodovani o feSeni je tfeba vzit v uvahu veSkeré prvky, které
by mohly analyzu ovlivnit, intenzitu a vazby mezi nimi a jejich vzdjemné ptisobeni na
sebe. Rozhodovaci problém lze znazornit jako hierarchickou strukturu. Je to linearni
struktura obsahujici s-trovni a kazdé z nich zahrnuje nékolik prvka. Usporadani Grovni
je od obecného ke konkrétnimu. Podobnym zplisobem jako je Saatyho metoda, I1ze urcit
vztahy mezi komponenty na kazdé hierarchické urovni. Pomoci propoctl Saatyho
metodou pro vypocet vah kritérii si varianty rozdéluji hodnotu vahy piislusného kritéria
a ty si nasledné rozdé€luji vahy pftislusného experta. Ziskané hodnoty nazyvame
preferencni indexy variant z hlediska vSech kritérii, a pokud je seCteme, ziskdme

hodnoceni variant z hlediska vSech expertt a kritérii.

(Friebelova, 2007)
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Metoda TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to

Ideal Solution)
Zakladem je vybér varianty, ktera je nejblize té idedlni, tedy disponuje maximalizacnim
charakterem vSech kritérii a je nejdale od bazélni varianty. Pokud nejsou veskera

kritéria maximalizacni, je nutné tato kritéria na maximalizacni pievést.

(Friebelova, 2007)

Metoda ELECTRE |

Cilem této metody je rozdélit mnozinu variant na dvé skupiny, do jedné budeme tadit
efektivni varianty a do druhé neefektivni varianty. Predpokladem pro vyuziti této
metody je znalost kriteridlni matice, vektoru normalizovanych vah a stanoveni dvou

prahovych hodnot, a to prahu preference a prahu dispreference.

(Friebelova, 2007)

3.8 Analyza citlivosti preferencniho poradi variant

Potadi vyhodnosti variant rozhodovani zavisi pfedev§im na vahach kritérii a metode¢,
kterd byla pouzita. Zkoumdni citlivosti preferencniho pofadi variant na stanoveni
dialezitosti jednotlivych kritérii spadd do experimentovani na modelech, kdy
vicekriterialni hodnoceni variant provadime pii ménicich se vahach. Preferencni potadi
variant neni citlivé na nepfesnost stanovenych vah pouze tehdy, kdy se potadi variant
neméni (nebo alesponl varianta s nejvysSim ocenénim). Pak lze fici, ze byl vyznam
jednotlivych kritérii spravné ocenén rozhodovatelem. Pokud je preferencni potadi

variant citlivé na zmény vah kritérii, je nutné jejich spolehlivost zvysit.

Zavislost preferencniho pofadi variant na pouzité metod¢ vicekriteridlniho
hodnoceni je déna tim, Ze vyuZzivaji rizné vypocetni postupy z diavodu razného
vysvétleni pojmu ,kompromisni varianta® a metody vychdzi zriznych
a zjednodusenych predpokladi. Doporucuje se pii vicekriteridlnim hodnoceni variant
pouzit vice metod a zjistit tak citlivost preferencniho potradi variant vzhledem k t€émto

metodam. Za nejvyhodnéjsi vSak 1ze povazovat pouze variantu, ktera zistdva na prvnim
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misté pfi pouziti jakékoli metody. Pokud je tedy varianta pfi pouziti nékolika metod

nejcastéji na prvnim misté, pak ji 1ze oznacit jako ,,kompromisni variantu®.

(Friebelova, 2007)
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4 Aplikaéni ¢ast

4.1 Vybrané velkoobchody:

- Ferona, a.s.

- Vykov, s.r.o.

- Lumasteel, s.r.o.
- Ferrum, s.r.o.

Ferona, a.s.

Nejvétsi obchod s hutnim materidlem. Pivodné byl vroce 1829 zaloZen zelezaisky
obchod v Praze, ze kterého se postupem ¢asu stala v roce 1995 Ferona, a.s., ktera ma
v sou¢asné dobé na tzemi Ceské republiky, Polska a Slovenska 25 pobodéek. Zakladni
kapital Ferony, a.s. je 3000 000 000 K¢, jejimz vlastnikem je britskd spole¢nost
se sidlem v Londyné¢, Irg Steel Limited.

Vykov, s.r.o.

Tato firma byla zalozena v roce 1995. Vykov, s.r.o. provozuje svoji ¢innost pouze
v hlavnim sidle firmy. Zakladni kapital je ve vysi 100 000 K¢&. Vlastnikem je spolecnost
General Servis CB, s.r.o.

Lumasteel, s.r.o.

Spole¢nost Lumasteel, s.r.o. je nejmladsi z porovnavanych firem, jelikoz vznikla v roce
2012. Stejné jako Vykov, s.r.o. provozuje svoji Cinnost pouze na adrese sidla
spolecnosti. Zakladni kapitadl ma ve vysi 200 000 K¢. Vlastniky jsou Michal Kout,
se vkladem 76 000 K¢ a Petr Jasansky se vkladem 124 000 K¢.

Ferrum, s.r.o.

Tato spolenost byla zaloZzena jiz v roce 1990. Vlastni v Ceské republice 5 pobocek.
Jeji zékladni kapital je 100 000 000 K¢. Vlastnikem je Ing. Karel Korbel.
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4.2 Popis kritérii:

Vybrana kritéria pro zvolenou vicekriterialni metodu musi byt porovnatelnd, ale také
je nutné, drzet se zakladnich sluzeb, které jsou podstatné pro zdkazniky firem s hutnim
materidlem. NejcastéjSimi zakazniky, jsou predevsim velké firmy, naptiklad stavebni
firmy ¢i firmy, specializujici se na vyrobky z hutniho materidlu. Na tyto firmy beru
nejvetsi ohled, ale neopominam jednotlivé malé zakazniky.

Prioritni otazkou pro zakaznika je, jaké zplisoby nafezani ¢i déleni
je poskytovatel sluzby schopen provést. Pfredevsim kvili pfesnosti feza a také vétSimu
rozsahu velikosti materialu, napiiklad jak dlouhé tyCe je schopen natfezat a do jakého
praméru.

Velké firmy si vétSinou materidl nechavaji dovézt. Proto je také dulezité, kolik
vozii ma poskytovatel sluzeb k dispozici a také, do kdy je mozno material dovézt
k odbératelim, nebo na jimi uréend mista, napf. jejich sklady nebo jejich pracoviste.
Také je podstatné, kolik vozy uvezou jak v tunach, tak v délce materialu. S tim souvisi

cvwr

schopen objednany material dovézt a v jakém Casovém tseku.

Casto se stava, ze napf. stavba je §patné piistupna vozem a vykladka je obtizna,
tudiz se vyuziva dovazka materidlu vozem s hydraulickou rukou, kterd material z vozu
snadno vylozi.

Zaroven o firmé vypovidaji 1 jejich webové stranky, kam se v dne$ni dobé
vétSina zakaznikd nejdiive podiva. Webové stranky jsou také reklamou firmy a musi
zakaznika upoutat a byt profesionalné provedené a piehledné, aby se zdkaznik snadno
a rychle zorientoval. Samoziejmosti je popis sluzeb firmy, ktery udavéd veskeré
informace o dané sluzbé a piehled prodavaného materialu, kde by tato sluzba méla
zaroven udavat informace o cenach. V této moderni dobé¢ je dobré poskytnout moznost
objednani pfes e-shop. Pokud se chce zakaznik na cokoli zeptat, je nutno vypsat
na stranky kontakty na urcité zaméstnance, ktefi jsou schopni poskytnout kvalitni
a jasné informace.
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Sluzby Ferona, a.s.

Doprava:

- Smluvni

- Dovoz materialu nejdiive nasledujici den

- Kdispozici velké (25t) i malé (12t) nékladni vozy
- Pocet vozl s hydraulickou rukou 2

- Maximalni délka dovezeného materialu 16 m

- Podet smluvnich vozidel 7

Webové stranky:

- Velice rozsahly popis sluzeb

- Snadna orientace, piehledné

- Rozepsané kontakty na jednotlivé osoby na jednotlivych pobockéach
- E-shop

- Historie firmy

- Elektronicky katalog materialu

- Designové ptijemné, navozujici pocit kvality a spolehlivosti

Déleni a Fezani:

- Délici linka

- Hydraulické tabulové ntizky

- Pésovapila

- Autogen

- Maximalni primér profilu pro déleni 450 mm

- Maximalni délka ty¢ového materialu pro fezani 18 m
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Sluzby Vykov, s.r.o.

Doprava:

- Smluvni 1 vlastni

- Dovoz materidlu mozny tentyz den

- K dispozici velky vlastni vz (24t) a maly smluvni viz (5t)
- Pocet vozu s hydraulickou rukou 1

- Maximalni délka dovezeného materialu 14 m

- Pocet vlastnich vozidel 1 a smluvnich vozidel 1

Webové stranky:

- Velice slaby popis sluzeb, nedostacujici
- Piehlednost dostacujici

- Kontakty piehledné a pln¢ dostacujici

- Sortiment i s cenikem

- Historie firmy

- Elektronicky katalog materialu

- Designové ptijemné, Spatnd Site stranek, navozuje pocit odbytosti

Déleni a Fezani:
- Pésova pila
- Okruzni pila
- Hydraulické tabulové ntizky

- Maximalni pramér profilu pro déleni 400 mm

- Maximalni délka ty¢ového materidlu pro fezani 15 m

30



Sluzby Lumasteel, s.r.o.

Doprava:

- Smluvni 1 vlastni

- Dovoz materidlu mozny tentyz den

- Kdispozici velky smluvni viiz (24t) a maly vlastni vz (5t)
- Pocet vozu s hydraulickou rukou 1

- Maximalni délka dovezeného materialu 14 m

- Pocet vlastnich vozidel 1 a smluvnich vozidel 1

Webové stranky:

Velice slaby popis sluzeb, nedostacujici

- Snadna orientace, piehledné

Kontakty piehledné a pln¢ dostacujici
- Sortiment i s cenikem

Historie firmy

Elektronicky katalog materialu
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navozuje pocit snahy o kvalitu

Déleni a Fezani:

Hydraulické tabulové ntizky

Pasova pila

Maximalni pramér profilu pro déleni 400 mm

Maximalni délka ty¢ového materialu pro fezani 15 m

31



Sluzby Ferrum, s.r.o.

Doprava:

- Vlastni

- Dovoz materialu nejdiive nasledujici den

- Kdispozici velké vozy do 26t i malé vozy od 3,5t
- Pocet vozu s hydraulickou rukou 1

- Maximalni délka dovezeného materialu 16 m

- Pocet vlastnich vozidel 9

Webové stranky:

- Rozsahly popis sluzeb, dostacujici

- Neprehledné, Spatna orientace na strankach
- Kontakty rozepsané na nékolika odkazech
- Historie firmy

- Elektronicky katalog materialu

- E-shop

- Design slaby, stranky neplisobi profesionaln¢, malé rozméry stranek

Déleni a Fezani:

- Pésovapila

- Autogen

- Okruzni pila

- Mechanické ntizky

- Profilové nlizky

- Maximalni pramér profilu pro déleni 450 mm

- Maximalni délka ty¢ového materidlu pro fezani 15 m
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4.3 Vicekriterialni hodnoceni

V prvni fad€ za¢nu uréenim jednotlivych kritérii a pfifazenim vah ke kritériim. Jelikoz
dokazi urcit preferované kritérium na zaklad¢é dvou let zkusenosti v jedné z vybranych
firem, ale ne jeho vahu, vybral jsem ke stanoveni vah kritérii Fullerovu metodu, ktera

spada do kategorie, kde ,,Rozhodovatel ma ordinalni informaci o kritériich*
Vybrana kritéria:

Kdy je mozné nejdiive dovézt materidl
Maximalni moZzné vdha materidlu na vozech
Pocet vozu s hydraulickou rukou
Maximalni délka dovezeného materialu
Pocet vozu k dispozici

Piehlednost webovych stranek

Popis sluzeb na webovych strankach

Pfehled sortimentu na webu a moznost e-shopu

© 0 N o g b~ w0 DR

Popis kontaktli na zamé&stnance firmy
10. Pocet moZnosti nafezani ¢i déleni materialu
11. Maximalni pramér profilu pro déleni

12. Maximalni délka ty¢ového materialu pro fezani
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Stanoveni vah kritérii Fullerovo metodou

12 kritérii

o I~
~ -
o I
© I~

5 =

2 3 4 5 11
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
3 4 5 6 7 8 9 10 1 12
3 3 3 3 3 3 3 3 3
4 5 6 7 8 9 10 1 12
4 4 4 4 4 4 4 4
5 6 7 8 9 10 11 1
5 5 5 5 5 5 5

6 7 8 9 10 1 12

6 6 6 6 6 6

7 8 9 10 1 12

7 171 1 1 7

8 9 10 11 12

8 8 8 8

9 10 1 12

9 9 9

10 11 12

10 10

1 12

11

12
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Pocet bodu:

Poradi Sluzba Pocet bodu
K1 Maximalni délka dovezeného materialu 11
K2 Maximalni pramér profilu pro déleni 10
K3 Maximalni délka ty¢ového materialu pro fezani 9
K4 Pocet moznosti nafezani ¢i déleni materialu 8
K5 Pocet vozu k dispozici 7
K6 Maximalni mozna véaha materialu na vozech 6
K7 Pocet vozi s hydraulickou rukou 5
K8 Kdy je mozné nejdiive dovézt materidl 4
K9 Popis sluzeb na webovych strankach 3

K10 Piehlednost webovych stranek 2
K11 Piehled sortimentu na webu a moznost e-shopu 1
K12 Popis kontakti na zaméstnance firmy 0

Tabulka 2: Pocet bodii k urceni vah kritérii

Dale pro stanoveni vah kritérii pouZiji verzi Fullerovo metody, kde kritéria vychazi bez
nulové vahy. Navysim tedy pocet preferenci kazdého kritéria o 1 a jmenovatele ve
zlomku se navysi 0 n. Nasledné se vydéli pocet bodu preferenci u kazdého kritéria

celkovym poctem bodi preferenci vSech kritérii.
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Vypocet vah kritérii:

NavySeny
Kritérium | Pocet preferenci Vaha pocet Upravena
(zaokrouhlené) vaha
preferenci
K1 11 1/6 12 0,154
K2 10 1/6,6 11 0,141
K3 9 1/7,3 10 0,13
K4 8 1/8,25 9 0,12
K5 7 1/9,4 8 0,1
K6 6 1/11 7 0,089
K7 5 1/13,2 6 0,076
K8 4 1/16,5 5 0,064
K9 3 1/22 4 0,051
K10 2 1/33 3 0,038
K11 1 1/66 2 0,025
K12 0 0 1 0,012
Celkem 66 1 78 1

Tabulka 3: Vypocet vah kritérii
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Stanoveni porfadi variant metodou bodovaci

Bodovaci metodu pouziji z diivodu, ze ne veskera kritéria 1ze ohodnotit Cislem. Néktera

kritéria je vhodné&jsi ohodnotit slovy.

Bodovaci stupnice:

Sluzba 1 bod 2 body 3 body
Maximalni délka dovezeného
., méné nez 12 m 12-15m nad 15m
materialu
Maximalni pramér profilu 4né nes 400
o mmene fiez 400—425mm | nad 425 mm
pro dé€leni mm
Maximalni délka ty¢ového
. o méné nez 16 m 16 -17m nad 17 m
materialu pro fezani
Pocet moznosti nafezani ¢i
L ., méné nez 3 3-4 vice nez 4
déleni materialu
Pocet vozii k dispozici méné nez 3 3-6 vice nez 6
Maximalni mozna vaha
. méné nez 24 t 24 -25t nad 25t
materialu na vozech
Pocet vozl s hydraulickou
méne nez 2 2-3 vice nez 3

rukou

Kdy je mozné nejdiive

dovézt material

za 2 a vice dni

nasledujici den

v den objednani

Popis sluzeb na webovych

velice kratky dostacujici detailni
strankéch y J
Ptehlednost webovych
, nepiehledné dostacujici ptehledné
stranek
Ptehled sortimentu na webu a sortiment s
y Vypis sortimentu , e-shop
moznost e-shopu cenikem
Popis kontaktli na
nedostacujici dostacujici obséhly

zaméstnance firmy

Tabulka 4: Bodovact stupnice
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Bodovaci metoda:

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7
Ferona 3 3 3 2 3 2 2
Vykov 2 2 1 2 1 2 1
Lumasteel 2 2 1 1 1 2 1
Ferrum 3 3 1 3 3 3 1
Viha 0,154 0,141 0,13 0,12 0,1 0,089 0,076
Tabulka 5: Bodovaci metoda 1
K8 K9 K10 K11 K12 Celkem J Potadi
Ferona 2 3 3 3 3 2,651 1
Vykov 3 1 2 2 2 1,707 3
Lumasteel 3 1 3 2 2 1,625 4
Ferrum 2 2 1 3 1 2,373 2
Vaha 0,064 0,051 0,038 0,025 0,012

Tabulka 6: Bodovaci metoda 2
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4.4 Dotaznik nejzakladnéjSich sluzeb:

Sluzeb, které zakaznika opravdu zajimaji, a rozhoduje se podle nich, kterou firmu
si vybrat, je velké mnozstvi a nckteré se nedaji porovnavat vicekriteridlnim
hodnocenim. Proto si zdkaznik musi nejprve ujasnit, jaké sluzby pozaduje. Poté si tyto
sluzby porovna u jednotlivych dodavatelii, napt. z jejich webovych stranek, kde ziska
zakladni informace a poté si telefonickym nebo osobnim dotazem tyto pozadované
sluzby uptesni. Tim by mél ziskat konkrétni informace o sluzbach a poté si vybere

dodavatele, ktery nejlépe vyhovuje jeho pozadavkiim a potfebam.

Kazda firma poskytuje fadu jinych sluzeb a neni lehké vybrat jednu firmu,
kterou upfednostnit. Rada zakladnich sluZeb neni zdaleka poskytovana kazdou firmou
a to je divod, pro¢ jsem zvolil dotaznikové Setfeni, dle kterého je zdkaznik schopen

jednu firmu upiednostnit pred ostatnimi.

Zde jsou vybrany sluzby, které a¢ se mohou zdat banalni, jsou pro zakaznika
rozhodovacim faktorem. Mnozstvi poskytovanych sluzeb je podstatné pro
konkurenceschopnost, jelikoz kazdy zakaznik poZzaduje jinou sluzbu. Je dokonce
1 rozdil mezi vlastni a smluvni dopravou, jelikoZ k firmé se smluvni dopravou nemusi
zékaznik citit takovou divéru, jako k firmé s vlastni dopravou. Také platba kartou

je sluzba zakaznikovi, ktera mu usnadni platbu za objednavku.
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Otazky:

1. Jaké z nasledujicich sluzeb nabizite?
- Déleni plecht
- Déleni jackla
- Déleni trubek

2. Nabizite odvoz materialu k zakaznikovi?
- Ano
- Ne

3. Mate vlastni ¢i smluvni dopravu?
- Vlastni
- Smluvni

4. Jaky cenik dopravy pouzivate?
- Jednotné cena
- Cenazakm

5. Kolik automobilii pouzivate k doprave?

6. Nabizite vlastni odvoz?
- Ano
- Ne

7. Nabizite moZnost platit za material kartou?
- Ano
- Ne

8. Nabizite moznost detasSovanych skladt?
- Ano
- Ne

9. Nabizite moznost slev pro urcité zékazniky?
- Ano
- Ne
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Odpovédi:

Lumasteel, Ferrum,
Ferona, a.s. | Vykov,s.r.o.
S.r.0. S.r.0.
Déleni plechil D¢leni plechi D¢leni plech D¢leni plechi
1 D¢leni jacklu Déleni jackla D¢leni jackla D¢leni jacklu
Déleni trubek Déleni trubek Déleni trubek Déleni trubek
2. Ano ANo Ano Ano
3. Smluvni Vlastm, Vlastm’ Vlastni
Smluvni Smluvni
Jednotna cena
4. Cena za km Cena za km Cena za km
Cena za km
5. 7 2 2 9
6. Ano ANo Ano Ano
7. Ne ANo ANo Ano
8. Ano Ne Ne Ne
9. Ano ANo Ano Ano

Tabulka 7: Odpovédi na dotaznik
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4.5 Vyhodnoceni dotazniku

Ne vesker¢ sluzby se daji mezi sebou porovnavat, jelikoz firmy, byt’ stejného zaméteni,
je nemaji v sortimentu sluzeb zavedené a kazdé firma je zamétena lehce jinym smérem,
tedy mifi na jiné zakazniky nebo neni pfimo velikostné srovnatelna s jinou,
tedy nepotfebuje tak vysoké zisky, jako jiné firmy. Dotaznik uvadi porovnéni
zékladnich sluzeb, kterymi ne kazda firma disponuje, a nékteré se nedaji porovnat
metodami vicekriteridlniho hodnoceni.

Ferona, a.s. (dale jen Ferona)

Déleni zdkladniho materidlu, které je nejcastéjSi snad v kazdé firmé s hutnim
materidlem, je samoziejmosti i ve Feron¢. Firma si nemtze dovolit déleni téchto tii
druhii materialu nezaradit do sortimentu sluzeb. Vedlo by to k odchodu fady zakaznik,
kteti velice Casto déleni ¢i fezani vyzaduji. Pokud je odebrano ur¢ité mnozstvi, tim je
mysleno velké mnozstvi, vétSinou stavebnimi firmami, pak je moznost nechat odfezky
z délené¢ho materialu ve Feron¢ a neni nutno za né platit. OvSem pokud je odebrano
malé mnozstvi, pak je zdkaznik nucen odkoupit cely material, tedy naptiklad celou 16 m

trubku, ze které si nechal ufiznout urcitou ¢ast a neni mozné zanechéavat odrezky.

Nabizeni odvozu zékaznikovi je pfedev§im pro Feronu samoziejmosti. Da se
fici, Ze je to jeji hlavni sluZzbou, na které stavi. Denné se odveze n¢kolik desitek tun
materidlu k zdkaznikim, ptfedevSim velkym odbératelim. Ferona je velkoobchod
na tyto sluzby a zédkazniky zaméteny. Doprava se ve Feron¢ planuje i na n€kolik dni
doptedu, z toho lze vidét, jak je vytizena. Disponuje smluvni dopravou, ktera vlastni
7 vozl ruznych velikosti a dv€éma hydraulickyma rukama pro efektivngj$i slozeni
nékterych materidlti na hiife dostupnych mistech, ¢imz zadkaznikiim mnohdy uleh¢i praci
s vykladanim a také Cas, ktery by stravili manipulaci s materidlem z lépe dostupnych
mist pro vykladku materialu, pokud by k nim nejela hydraulické ruka. Nékteti zakaznici
hydraulickou ruku pfimo vyzaduji. Smluvni doprava je spolehliva a vlastni spravny
sortiment vozl, avSak doporucil bych dopravu vlastni, ktera bude dé¢lat lepsi reklamu
firm¢ a ta také nebude zéavisla na vydélku pro soukromou dopravu, kterd pokud by
neméla vydélek, muze kdykoli odejit jezdit pro jinou firmu a Ferona by po dobu
nezbytnou Kk feseni tohoto problému pfisla o hlavni sluzbu. Pokud by pro firmu jezdila
vlastni doprava, pak bych také optimalizoval pocet vozl, nejlépe zvysit jejich pocet

alespon o 2, aby se mohlo 1épe vyhovét zakaznikiim a dovazet material diive. Ferona si

42



Giétuje cenu dopravy za kilometr, aviak po Ceskych Budg&jovicich ma cenu jednotnou.

Coz povazuji za spravnou volbu.

Ferona také nabizi moznost vlastniho odvozu, ov§em velké firmy toho pfevazné
nevyuzivaji. Je pro n¢ pohodIngjsi nechat si material dovézt. Pokud pfijede zakaznik
jednotlivec a chce naptiklad ufiznout jednu trubku, musi si samoziejmé zaplatit celou
trubku, ale odveze si ji vauté, kam mu ji skladnici pomohou nalozit. Ferona
nezanedbava malé zdkazniky, i kdyz jeji zaméteni je na velké firmy. Ve skuteCnosti
vyjde pro firmu draz dovézt trubku jefabem zakaznikovi do jeho auta, nez je cena této

trubky.

Bohuzel v takto velkém velkoobchod¢ neni zatim moznost platby kartou.
O zavedeni se jiz diskutuje a rozhodné doporucuji tuto mozZnost zavést. Spousta
zakaznik pfijede pouze s platebni kartou a nema u sebe hotovost, predev§im pfi
vyssich platbach. Nasledné se ¢eka, nez si zajisti hotovost a cely proces vyfizeni jejich
zakazky se zbytecné prodluzuje. Neni divod termindl na platby kartou nezavést do
velkoobchodu, kdyz maloobchod Ferona jiz tento termindl zavedeny ma a konkurence

také. V tomto vidim jednu z nejsnadnéjSich moznych novych sluzeb, kterou spousta

zakazniku velice oceni.

Ve Feron¢ je zavedena specialni sluzba, kterou velké firmy vyuzivaji a hodi se
1 Feroné, kvili jejim malym skladim a nemoznosti skladovani velkého mnoZstvi
materidlu, jako v ostatnich pobockach. Jsou to tzv. detaSované sklady, ¢imzZ si firma
opravdu prilepsila a tuto sluzbu chvalim za jeji feSeni. Jedna se o skladovani materialu
ptimo u zékaznika ve skladu, ktery za material zaplati, az jej spottebuje. Tato moZnost

je samoziejmeé poskytovana pouze velkym a spolehlivym odbérateltim.

Moznost slev pro urcité zdkazniky je prakticky zavedena ve vSech dotazovanych
firmach. Opét se musi jednat o velky odbér. Ferona pouziva systém slev pro dlouhodobé
zakazniky, ktefi kazdy rok odeberou velké mnozstvi materialu. Podle mnozstvi
odebraného materialu za rok dostane zakaznik procentudlni slevu na dal$i zakazky.
Casto jsou tyto slevy individualni, dle zakaznika a domluvy s nim, nelze tedy piesné

urcit kolik materialu je nutno odebrat, aby zdkaznik dostal naptiklad 5% slevu.
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Vykov, s.r.o. (dale jen Vykov)
I Vykov nabizi dé€leni zakladnich druhi materialu. Touto sluzbou se drzi standardu,
1 kdyz nedisponuje tolika moznostmi déleni. Pro zakazniky, na které je firma zamétena,

je tato sluzba dostacujici.

Odvoz materidlu je zajiStén dvéma vozy. Velkym vlastnim vozem a malym
smluvnim s hydraulickou rukou. Opét doporucuji vlastni maly vtz s hydraulickou
rukou. Vlastni vybava je vzdy lepsi z diivodu reklamy firmé a také omezeni rizika, ze
dopravce odejde ke konkurenci a ndm vznikne problém, kde musime feSit nahradni
dopravu. Doprava je placena za kilometr. Ve mésté bych doporucil neménnou stalou
cenu. Bylo by to jisté lepsi feSeni pro firmu, ktera by si vyd¢lala vice za dopravu.
Do Vykovu jezdi pfedev§im firmy s vlastni dopravou, odvezou si tedy material
pfevazné samy. Tedy nabizi se vlastni odvoz materidlu. Vyhodou je vSak, ze je zde
moznost dovezeni materidlu v den objednani, pokud objednévka nebyla zadana pfili§

pozdé odpoledne.

Placeni kartou je zde mozné. Zavedeni chvalim, v dnesni elektronické dobé¢ je

tato sluzba jiz prakticky nutnosti a méla by byt samoziejmosti.

DetaSované sklady jsou sluzbou, kterou si miize dovolit opravdu jen velka firma
a navic je to sluzba vyhodna pro Feronu zpisobem uskladnéni u zdkaznika. AvSak
obdobu této sluzby by neuskodilo zavést ani zde. Nabizela by se opét jen spolehlivym

odbératellim a firma by mohla pfijit k novym zakaznikim ¢i k vice zakdzkam.

Urcité slevy pro zdkazniky jsou zavedeny i ve Vykovu, opét nelze fici jaké slevy
a kolik je tfeba odebrat materidlu. Zda se, Ze v dneSni dob¢& prevazuji hlavné slevové

sluzby, kterych se ujima ¢im dal tim vice firem a odvétvi.
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Lumasteel, s.r.o. (dale jen Lumasteel)
Opét samoziejmosti déleni tyci, jacklt i1 plechii. Nabizi vSak nejméné moznosti déleni
a fezani, coz by chtélo vylepsit i kvuli pfesnosti fezu a pozadavkim zékaznika,

¢i rychlosti vytizeni zakazky, ktera je na pockani.

Bez moznosti dopravy materialu k zadkaznikovi by se jiz nejspiS neobesla zadna
firma s hutnim materialem. Ani Lumasteel neni vyjimkou, avSak nabizi opét pouze
2 vozy. Sortiment vozli ma piesn¢ opac¢ny nez Vykov, tedy smluvni velky viiz a vlastni
maly viiz. Opét bych doporucil potfizeni vlastniho velkého vozu kvili efektivné;si
reklamé a také niz§imu riziku shanéni nahradni dopravy v ptipadé, ze smluvni doprava
jiz nebude chtit pro tuto firmu jezdit. Cena za dopravu je za kilometr a kvili mistu kde
je firma situovéna, které je nékolik kilometrii od Ceskych Budé&jovic, bych ani zavedeni

jednotné ceny za dopravu nedoporucoval.

Vzhledem Kk poc¢tu dopravnich prostiedki je vlastni odvoz samoziejmosti, firma
je stejn¢ jako Vykov zaméiena spiSe na odvoz materidlu zakazniky, ale opét je zde
vyhoda moznosti dovezeni materialu tentyz den. Pokud byla objednavka zadana pozde¢,

pak musi zdkaznik ¢ekat do dalSiho dne.

Opét jedna ze samoziejmych sluzeb dnesni doby, ktera je zavedena jiz prakticky

ve vSech vétsich obchodech. Elektronicka platba kartou je i zde zavedena.

Detasované sklady by stejné, jako u Vykovu, neuskodilo zavést. Sluzba pro vétsi
firmy je to pfimo skvé¢ld. VyZzaduje opravdu velkou ditvéru v zdkaznika, avSak u firem
napt. typu Skanska by neméla byt Zadnym problémem a nevéhal bych ji zavést. VE&tim,
ze by si tak ziskala dalsi zakazniky nebo pojistila stavajici, ktefi by chtéli mit ,,nalepku‘

vérnych zakazniki, aby dosédhli na tuto sluzbu, ktera je pro né¢ samoziejmé vyhodna.

Firma disponuje slevami na sortiment stejn¢ jako konkurence. Slevy jsou opét

individualni.
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Ferrum, s.r.o. (dale jen Ferrum)
Druhéd nejvétsi firma z vybéru samoziejme poskytuje déleni a fezani nejCastéjSiho
materidlu a také disponuje nejvice moznostmi déleni a tezéani, dle prani zakaznika,

kterych ma opravdu na vybér.

Odvoz k zékaznikovi je sméfovan na odvoz vozidly firmy Ferrum, stejné jako
u Ferony. Na rozdil od Ferony pouziva Ferrum vlastni dopravu deviti vozl, coz je
idedlni predevSim pro reklamu. Jiz zminéné vozy jsou malé 1 velké a téz jeden
s hydraulickou rukou. Zde bych zvysil po¢et vozu s hydraulickou rukou alespon na dva.
Tyto vozy nebyvaji velké, uvezou tedy méné materidlu a jsou vétsinou posilany do mist
S horsimi vykladacimi podminkami. Bylo by tedy lepsi, kdyby tyto vozy byly nejméné
dva, pro ptipad dovozu vétsiho mnozstvi materidlu v jeden den, kde se to jinak musi
fesit rozlozenim zakézky na vice Casti do vice dni. BohuZel zde neni mozné kvili
mnozstvi objednavek dovazet material v den objednani k zakaznikim. Stejné jako ve
Feroné se zde doprava planuje na nékolik dni dopfedu. Cena dopravy je pocitdna za
kilometr a firma nenabizi jednotnou cenu po mésté. Pokud by jednotnd cena byla

zavedena, firma by na sluzbé¢ oproti nynéjsku jisté vydélala.

Vlastni doprava zdkaznika je moZna, avSak mezi ty patii vétSinou mali

jednorazovi zékaznici, na které se Ferrum nezamétuje.

Moznost platit kartou je 1 zde jiZ zavedena, coZ spousta zakaznikd oceni,

predevsim pii platbé vetsi financni ¢astky za material.

Detasované sklady nabizeny nejsou. Doporuceni je tuto sluzbu zavést, opét

samoziejmé pro spolehlivé a dlouhodobé odbératele.

Stejné jako predeslé firmy, 1 Ferrum vlastni systém slev pro dlouhodobé a velké

odbératele. Slevy jsou vétSinou individualn€ navrZeny pro jednotlivé zdkazniky.
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4.6 Vysledky vicekriterialniho hodnoceni

Dle vysledkt vicekriteridlni metody se vybrané firmy s hutnim materidlem umistily

nasledovné:
1. Ferona, a.s.
2. Ferrum, s.r.o.
3. Vykov, s.r.o.
4. Lumasteel, s.r.o.

Ferona vyhréla s jednoznacnym ndskokem s celkovym poctem boda 2,651. Ptred
vicekriterialni metodou jsem ani necekal, ze by Ferona nevyhrala, je nejvétsi firmou
v oboru v Ceské republice. Analyza tvrdi, Ze pro zikaznika je Ferona jistd volba
Vv oblasti poskytovanych sluzeb a zdkaznik by tedy dle naSeho modelu $el nakupovat do

Ferony.

Na druhém misté je druha nejvétsi firma z vybéru, Ferrum, s celkovym poctem
bodu 2,373, coz neni zadny propastny rozdil oproti Feroné. Diky své velikosti nabizi
spoustu sluzeb a ma také vice zakézek ve vétSich mnozstvi, nez zbylé dvé firmy, které

jsou podstatné mensi.

Tteti misto dle vicekriterialniho hodnoceni obsadil Vykov, s celkovymi body
1,707. Zde je jiz rozdil znatelny oproti druhému Ferrum a doslova propastny oproti
Feron&. Vykov se svou velikosti ani poskytovanymi sluzbami nemlze prvnim dvéma

konkurentim rovnat.

Na ¢tvrtém misté se s malym bodovym rozestupem od tietiho konkurenta umistil
Lumasteel, s celkovymi body 1,625. Da se fici, Ze je na trovni Vykovu, kde neni téméf

zadny bodovy rozdil.
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4.7 Navrhy a opatreni

Na poskytovanych sluzbach lze vidét, ze na velikosti firmy jednoznaéné zalezi. Jelikoz
Ferona je mezinarodni firma s nejvice pobo¢kami v Ceské republice i zahraniéi,
je schopna nabizet vice sluzeb, nez konkurence. U nékterych sluzeb Ferona a Ferrum
nabizi i vy$$i kvalitu oproti porovnavané konkurenci (Vykovu a Lumasteelu), jelikoz
disponuji lepsimi prosttedky. Dale také pocet vozii na pobocce hraje svou roli

Vv mnozstvi odvezeného materialu, predev§im velkym stavebnim firmam.

Zkraceni materidlu je Ferona schopna provést piimo na poboéce v Ceskych
Budé&jovicich, kam firma zakoupila pfed 2 lety pilu na material. Ostatni zakazky, jako
naptiklad dé€leni svitki ¢i vypalovéani plechti, se provadi na jinych pobockach. Kazda
pobocka disponuje jinymi stroji a tim se specializuje na jiny druh materialu, avsak to

nezhorsuje jeji zasoby druhl materiald na skladech.

V piipadé specialni zakazky zékaznika Ferony Ceské Budé&jovice na déleni
svitkl, je postupovano nasledovné. Ferona Ceské Bud&jovice piijme zakazku, objedna
déleni svitkli u Ferony Hradec Kralové, kterd disponuje patfiénym strojem, Hradec
Kralové zaile zakazku do Ceskych Budg&ovic a nasledné je prevezena smluvni

dopravou k zakaznikovi v nejblizsich dnech.

Doprava ve Feroné¢ a Ferrum je planovana dopfedu minimalné s pfedstihem
jednoho dne, pokud je naplanovano vice dni doptedu, pak nejsou nakladky plné

uzavieny a doloZi se dal§imi zakdzkami ve stejném sméru jizdy.

Konkurence ma oproti Feroné nevyhodu piedevsim velikosti. Pokud neni firma
dostatecné velka, aby pievzala vétsi ¢ast trhu, pak nema dostatek financi na veskeré
potiebné stroje. Tim neni schopna plnit veskeré poZzadavky zakaznika a rad&ji se
soustfedi na co nejkvalitnéj$i poskytovani sluzeb, které jsou schopny splnit a disponuyji

stroji €1 nastroji k nim potfebnym.

Z pozice studenta ¢i zaméstnance je vzdy snadné fici, jaké sluzby by se daly
vylepsit ¢i pfidat, avSak véfim, Ze firmy jiZ na spousty podobnych sluzeb jiz také
myslely, ¢i je dokonce navrhovaly, ale zriznych divodld byly zamitnuty. Je také
mozné, Ze momentalni sluzby vice vyhovuji zdkaznikiim. Zde je vSak seznam sluZeb,

které bych navrhl jednotlivym firmam ke zlepSeni.
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Ferona, a.s.

Nejvétsi nedokonalost bych vidél v nemoznosti placeni platebnimi kartami.
Na maloprodejn¢ lze témito kartami platit, avSak na velkoobchodé nikoli.
Je to az paradoxni, Zze mensi konkurencni firmy tuto moznost nabizi, ale nejvétsi
velkoobchod s hutnim materialem v tuzemsku ne. Pfimo na moznost této platby jsem
osobné vid¢l spoustu zakaznikli se ptat a st€Zovat si, Ze jinde tuto moznost poskytuji.

Tedy je jiz nutné zavést terminal pro placeni kartami.

»Papirovani“ je spiSe véci, tykajici se zlepSeni kvality nakupu, coz je také
sluzba. Ve Feron¢ se ziejmé razi pravidlo ,,¢im vice papird, tim vice Ferona®. Téméf na
vSe existuji kopie a samotni zakaznici se sami divi, na co tolik papiri a opét jsou slyset
stiznosti, Ze konkurence takové problémy nemd. Samoziejmé je s tim spojena nutnost
archivace dokumentt, kterou jsem jiz sam n¢kolikrat provadél a problémy papirovani
zpuisobuje 1 zaméstnanciim firmy. VSe se musi peclivé zakladat a nasledné se dodaci
listy, expedi¢ni ptikazy, vratky, reklamacni listy, soupisky a jiné dokumenty musi
uskladnit v archivu, ktery disponuje velice omezenym prostorem a uskladnovani jiz za
nedlouho nebude mozné. Navrhuji ptejit na jiny systém dokumentace napf. elektronicky

prenos dat a zalohovani, které velice omezi mnozstvi tisténych papirt.

Pro zkraceni ¢ekacich dob by se mohly dokoupit pracovni stroje do pobocek,
aby bylo mozné naptiklad vypalovani plechti ve vice pobockach. Pokud by probihalo
vypalovani plechli pfimo na pobocce, kde byla zakézka objednédna, pak by se zkratila
Cekaci doba zakaznika a pokud by mél vlastni odvoz, nebo se jednalo
o mensi objednavku, kterou by mohla odvézt sbérna sluzba, zdkaznik by mohl zakazku
dostat tentyz den, kdy si ji objednal, coz by vedlo jisté¢ k jesté lepSimu jménu firmy
a piibylo by 1 zakdzek a zarovenl ubylo ndkladi na dopravu této zakazky na jinou
pobocku, a tim by ubyl prostor na velkém navésu a misto této zakazky by se mohl

dopravit jiny material.

Ohledné dopravy bych navrhl feSeni jiz vySe zmiflované vlastni autodopravy,
nez smluvni. Smluvni autodoprava je sice spolehliva, avsak muze nastat situace, kdy ji
zakazky Ferony Ceské Budgjovice nebudou stadit, a odejde tzv. za lepsim. Pokud by
Ferona Ceské Budgjovice disponovala vlastni autodopravou, pak by to jisté pispélo
k nezavislosti na nasmlouvanych autodopravcich a dale ke zvySeni povédomi mezi

vefejnosti, jelikoz i autodoprava je vlastné reklama firmy.
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Jaky neduh mne zardzi u takto velké firmy je neposkytovani sluzby ohybani
plecht. Stak velkym sortimentem vSech riznych svitki a rozmérG plechd,
bych tuto sluzbu ¢ekal jako samoziejmost, avSak nedéje se tak. Tuto sluzbu navrhuji

rozhodn€ zavést.

Déle také tryskani materidlu a nasledné pozinkovani. Neni povinnost kazdé
velké firmy tyto sluzby poskytovat, avSak takové sluzby jsou nabizené i1 daleko mensi
konkurenci, tudiz by pro zdkazniky bylo vhodné ob¢ sluzby zavést. Rozhodné by sluzba

prilakala vice zakazek pro firmu.

U poslednich dvou jmenovanych sluzeb by nakup stroju jist¢ zvedl
konkurenceschopnost firmy a finan¢ni navratnost by byla dle mého nazoru jisté velice

rychla.

Na zavér chei velice pochvalit webové stranky firmy, které jsou profesionalni
jak vzhledové, prehlednosti i rozpisem sluzeb. Takto by se méla profesionalni firma

na internetu prezentovat.

Vykov, s.r.o.

Tato  firma plisobi dojmem  pfedev§im  Cisttho  prodejce  materialu
spar dodate¢nymi sluzbami, které by jiz kvili konkurenceschopnosti mohly
byt rozsiteny. Napiiklad Kk piskovani materialu by se hodila doplikova sluzba, ktera na
néj pfimo navazuje a to pozinkovani ocelovych vyrobki. Dnes je zndmo, ze lidé jsou
pohodlni a pokud se nejedna piimo o firmu, ktera nakupuje ve velkém, ale o mensi
zakdzky  jednotlived, pak si  radéji  pfiplati za  celkovou  sluZzbu.
Pokud si nakoupi material, ktery je tfeba opiskovat, a nasledn¢ zadaji pozinkovani,
Které tato firma nenabizi, pak jdou radé¢ji ke konkurenci, ktera doda kompletni zakazku,
nez aby material koupili v jedné firm¢ a dovezli ho pozinkovat do druhé, coZ je naro¢né

pfedevsim na Cas zakaznika.

Ne&ktery materidl je ndhly na korozi, napiiklad i kvili horsi jakosti materidlu
(,,jakost™ je ve firmach stale zavedeny pojem, uzivany i v atestech, vydavanych hutémi),
nebo horsi sérii vyrobenych kust. Proto by firmé pomohlo postavit krytou halu, kde by
material byl v suchu pod stfechou, a v této hale by byly zabudované jetaby, které¢ by
dopravovaly material. Velky hakovy jetab, ktery pouziva Vykov nyni, by se tedy mohl
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vyfadit. Tato zdlezitost je vSak velice ndkladnd, tudiz firma by se musela zamyslet, zda
ma takova rozsahld prestavba smysl. Ke kvalit¢ skladovaného materialu, coz je pro

zékazniky nejlepsi, by vSak hala ptispéla.

Webové stranky shledavam za dostate¢né, ale trpi nékolika technickymi
i obsahovymi nedostatky, které¢ by se u profesionalni firmy nemély vyskytovat. Samotné
stranky jiz samy o sob& hovoii o kvalit¢ firmy, je tedy dilezité mit je perfektné
zpracované, coz se u Vykovu nestalo. Stranky jsou uzké, vytvaii tedy nepékné Siroké
okraje, pichlednost je vSak dostacujici a zakaznik najde véci tam, kde maji byt. Popis
sluzeb je vSak nedostate¢ny. Popis sluzeb na 1 — 3 odrazky se muze jevit jako
neprofesionalni a zakaznik se z popisu nic nedozvi. Dale firma nedisponuje e-shopem,

coz v dnesni dobé¢ je také veliky nedostatek.

Velky problém vidim také v nedostatku nabizenych doplinkovych sluzeb, jako je
napiiklad ohybani plechti a jinych materiadld, avSak vSe je zavislé na financnich
a prostorovych moZnostech firmy. Jisté ale je, Zze webové stranky by bylo mozné
zkvalitnit a zavedeni e-shopového prodeje je v dnesni dobé pocitacové techniky

prakticky nutnosti.

Lumasteel, s.r.o.

Musim fici, Ze Lumasteel, s.r.o. mne opravdu piekvapil mnozstvim
poskytovanych sluzeb, jak zékladnich, tak doplikovych. Co bych firmé vytkl,
je vsak nedostatek poskytovanych rozméri u nékterych sluzeb, naptiklad ohybani
plechii pouze do tloustky 2 mm, coz je pouze pro slabé plechy, nikoli vysokopevnostni
velkoformatové plechy. Tuto sluzbu by tedy chtélo zdokonalit, i kdyZ tyto plechy

nemusi byt v nabidce.

Prekvapila mne vSak jedind vé€c a to chybé&jici sluzba tryskdni materidlu.
Tuto sluzbu povazuji za prakticky nutnost, pokud nabizim pozinkovani materidlu,

jelikoz pozinkovani ptedchézi. Siln€ doporucuji tuto sluzbu zavést.

Webové stranky opét trpi neduhem viditelnych okrajti, cozZ je alespont doplnéno
designoveé peknym pozadim. Prehlednost stranek je dostate¢nd, vSe je na svém miste.
Popis sluzeb je vSak opét nedostateCny. Zakaznik zde opét trpi nedostatkem informaci.

Stranky je nutno vylepsit a bylo by v dnesni dob& vhodné ptidat e-shop.
51



V celku bych vsak chtél Lumasteel, s.r.o. pochvalit za velky rozsah sluzeb
a ubirdnim se spravnym smérem a v ptipad¢ ristu firmy nepotfizovat dal§i smluvni

dopravu, ale zakoupit vlastni automobil.

Ferrum, s.r.o.

Chvalim dostatek vlastnich vozidel a d€leni a fezani materidlu na vSech pobockach,

¢imz se odstranuje nutnost pievazeni zakazky z pobocky na pobocku.

Celkov¢ ovSem povazuji sluzby za nedostatecné, jelikoZ jsou omezeny prakticky
pouze na déleni materidlu. V dnesni dobé ¢im vice chce byt firma konkurenceschopna,
tim vice zadkaznikovi musi nabidnout. Jako zéklad dalSich sluzeb vidim tryskani
a pozinkovani materialu, stiithani svitki ¢i ohybani plechu. Zavedenim téchto sluzeb by

firma jisté ptilakala vice zdkazniki a tedy 1 zakazek.

Firemni webové stranky i1 ptes svoji velikost a okraje nepiisobi tak rusivé diky
zvolené barvé pozadi, avSak mohly byt kvalitngj$i. Popis sluzeb je dostateény
a zakaznik ziskda o sluzbach dobrou piedstavu. Co vSak zklamalo
je orientace na strankach, které bohuZzel trpi na velké mnozstvi zalozek, kde je nutno
pfepinat horizontalni i vertikalni zaloZzky, které na sebe navazuji, coz neni piijemné,
pokud jste na strankach poprvé a snazite se cokoliv najit. Stranky je tfeba upravit

a nejlépe celé predélat. Chvalim e-shop.
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4.Zaver

Hlavnim tématem mé prace bylo porovnani sluzeb vicekriteridlni metodou.
Pro tuto metodu jsem vybral ¢tyfi firmy s hutnim materialem a dale z jejich sortimentu

sluzeb, jsem vybral dvanact kritérii, které jsem mezi sebou porovnaval.

U vybranych kritérii jsem musel urcit vahy, neboli hodnoty téchto kritérii,
dle jejich dulezitosti pro zdkazniky. Byl jsem schopen urcit potadi kritérii dle jejich
dualezitosti. Ke stanoveni vah jsem tedy pouzil Fullerovu metodu, kde jsem jednotlivé
dvojice vSech kritérii porovnal mezi sebou a nasledné urcil pocet preferenci
jednotlivych kritérii. Nasledn€ jsem Fullerovo metodou bez nulové preference stanovil

vahy jednotlivych kritérii.

Pro stanoveni pofadi variant jsem pouzil bodovaci metodu, jelikoz ne vSechny
sluzby bylo mozné ohodnotit ¢islem. Stanovil jsem tedy bodovaci stupnici, kterou jsem

pouzil pro vypocty kritérii a ndsledné stanoveni potadi vybranych firem.

Do vicekriteridlniho hodnoceni bylo nutné vybrat takové sluzby, které se mezi
sebou daji porovnat, avSak existuje sortiment 1 jinych sluzeb, které bylo na misté téz
srovnat. Pro tyto sluzby jsem vytvofil dotaznik, kde jsou tyto sluzby sepsané, a vytvoril
tabulku s odpovéd'mi, kterymi sluzbami tyto firmy disponuji. Na zavér jsem popsal

neduhy firem a mozné navrhy a opatieni na n¢.

Z vysledkll hodnoceni je zfejmé, Ze na velikosti a sile firmy zélezi. Trh je tvrdy
a ze zkuSenosti vim, Ze kazda firma se o zakazky a ptizen zdkaznikli musi obrazné

feceno ,,prat* a nejlépe to svede mnozstvim a kvalitou poskytovanych sluzeb.

Cim vice finanénich prostfedkii firma ma, tim vice si mize dovolit, a to hlavné
v ristu pobocek a rozSifovani sluzeb. Momentdlné¢ na trhu s hutnim materidlem
neexistuje pfimy konkurent Ferony. Tim chci poukazat na fakt, ze s velkymi firmami se

tézko bojuje a jesté hiife se porazi.

Netvrdim a ani nechci tvrdit, ze Ferona tim, ze je nejvétsi, poskytuje veskeré
sluzby jako konkurence, ale ¢im vice sluzeb firma poskytuje, tim vice méa zdkazniku.
Samoziejmé je nutné tyto sluzby rozSifovat (to znamend hledat nové) a u stavajicich

udrzovat jejich vysokou troven a kde je to mozné samoziejme i nadale zkvalitiovat.
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Vétsina zékaznikl ocenuje u Ferony predev§im velky vybér materiala a velké
mnozstvi nabizenych sluzeb, které jsou kvalitativné na vysoké urovni a firma je schopna

poskytnou na zadost zakaznika atesty rychleji, nez dorazi zakazka na misto urceni.

Dle wvysledkli vicekriterialniho hodnoceni je jasnym vitézem Ferona, a.s.,
avSak nazor Clovéka je subjektivni a mize jednotlivé firmy a jejich sluzby vnimat

odli$né, nehled¢ na analyzy.

54



. Summary a key words

Main theme of my work was comparison of services by multicriteria decision analysis.
I chose four companies and then i chose twelve services from their assortment

of services, which i can compare.

| had to define value of each service first. | could define ranking of services
by their importance. To define value of each criterion i used Fuller’s method
and i1 compared each pair of criterions and i defined preferences of each criterion

and then 1 used Fuller’s method to calculate value of each criterion.

After 1 defined values, 1 used point method, because i couldn’t use numbers at
every criterion. So i made point scale which i used for criterion calculatons and then to

define placings of companies.

For multi-criteria decision analysis i had to use sevices that i could compare, but
there are more services, that would be good to compare too. So i made a questionnaire
to compare these services and made answer form. At the end i wrote troubles of chosen

companies and steps, how to improve it.

From results of multi-criteria decision analysis follows, that size of company
really matters, because bigger company probably has bigger part on the market. If you
have bigger part, you have more customers, more money and you can provide better
services, provide better quality and more services.

In these days, there is no direct rival for Ferona, a.s. It’s international company
and biggest one in Czech Republic and against big companies, it’s tough fight.

The more services you provide, the more things to do better and it’s really
important to be competitive.

Many customers are going to Ferona, because of size of sortiment and quality of
their services.

Results of multi-criteria decision analysis are showing, that Ferona is best
company of four compared companies, so customer should go there, but people have
their own opinion and they can feel those companies differently.
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