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Anotace
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Uvod

V posledni dobé se ikonou managementu stava tzv. pfidana hodnota pro zékaznika a jeji
vySe méfi hodnotu lidskych znalosti pouzivanych v koordinaci podnikovych procesu.
Hlavnim faktorem k pochopeni pfidané hodnoty je maximalni cena, tedy cena, kterou je
zakaznik ochoten zaplatit za sluzbu. Dal§imi faktory jsou strategie, uzitnost
a prestiznost sluzeb, tedy poskytovani kvalitnich sluzeb. Pfidanou hodnotu lze vyjadrit
také ve smyslu dat svym zakaznikiim néco navic. Tato zasada se da vyuzit v kazdém

marketingovém pocinu, ktery je zaméfeny na zakaznika.

Cilem diplomové prace je navrhnout a vyhodnotit u vybrané spole¢nosti moznosti
zvySeni pfidané hodnoty pro zakaznika. Pro analyzu soucasnych poskytovanych sluzeb
jsem si vybrala pro mé velice blizkou spole¢nost, a tim je Ceska posta, s. p. V této
spoleCnosti pracuji témér 10 let, takze uz mam delsi pracovni zkuSenost a mohu

posoudit reakce a chovani zakaznikti a fungovani celé spolecnosti.

ZaveéreCna prace je Clenéna do Ctyf kapitol. Prvni kapitola obsahuje teoretické aspekty
feSené problematiky, kde jsou veSkeré poznatky a informace ziskané z odborné
literatury a internetovych zdroji. Zaméfena je zejména na podstatu hodnoty pro

zakaznika a vymezeni pojmu piidana hodnota pro zakaznika.

V druhé &asti jsou detailn&ji zkoumany soudasné poskytované sluzby Ceskou postou, s.
p. zpohledu kvality a urovné sluzeb. Zejména tedy analyza soucasného stavu
spoleCnosti a poskytovanych sluzeb. Kvuli konkurencnimu boji na trhu je také uvedena
analyza konkurence vybranych dopravcli. Pro analyzovani poskytovanych sluzeb jsou
vyuzita statistickd data spoleCnosti a analyza konkurence je poskytnuta na zakladé
recenze zakaznik(, pomoci webové stranky Recenzer.cz/dopravce. Zavérem této Casti je

vyhodnocovani danych ukazatelt kvality a urovné sluzeb a vyuzita SWOT analyza.

Treti Cast se zabyva jiz novymi navrhy pro zvySeni pfidané hodnoty pro zékaznika
pfimo ve spoletnosti Ceska posta, s. p. Navrhy jsou rozdéleny do jednotlivych
tematickych celkd se zaméfenim na jiz feSenou problematiku, tedy na kvalitu a aroven

sluzeb.

V posledni Ctvrté Casti je nasledné zhodnoceni navrhovanych opatieni. Veskera opatteni
jsem se snazila navrhnout tak, aby byly pro danou spolecnost realizované s minimalnimi

naklady a také, aby spolecnost méla co nejvic spokojenych zakaznika.


http://Recenzer.cz/dopravce

1 Teoretické aspekty reSené problematiky

Pfidanou hodnotou, nékdy znacenou ve zkratce PH, Ize rozumét v penézich ocenitelné
usili, které sam podnikatel pfidal v ramci svych vlastnich podnikovych moznosti.
Hlavni myslenkou feSené problematiky je dat svym zakaznikim néco navic. Tim je
mysleno, ze uspésny podnikatel dava svym zakaznikiim vzdy o néco vice, nez deklaruje
a nez je povinen. Teoretickd Cast prace se zabyva problematikou pfidané hodnoty pro
zakaznika, kde je vymezena podstata hodnoty pro zakaznika a nasledné uvedeny
vyznam pridané hodnoty jak v marketingu, tak v logistice. Soucasny stav na trhu budi
dojem, ze jedinym pouzitelnym marketingovym nastrojem je sleva, ale mnoho
zakaznikl by radgji uvitalo néjaky jiny zazitek, neboli jak jiz bylo uvedeno, ziskat néco
navic. K feSené problematice dale patfi pojem Customer Relationship Management,
ktery predstavuje aktivni tvorbu a snazi se udrzet prospesny dlouhodoby vztah se
zakazniky. Pfi vyuziti vhodnych technologii se zajisti komunikace se zakazniky a

akcionafi 1 zaméstnanci firmy mohou ziskat samotné procesy s pfidanou hodnotou.

Spravnym cilem feSeni problémul zacina seznamenim s Pracovnim planem Hodnotové
analyzy, a tim prostudovani navodu k organizovani postupu fesené¢ho problému.
Pro efektivni Praci tymu Hodnotové analyzy musi byt prace slozena z vybranych
odbornikti, peclivé pfipravena, spravné organizovana a systematicky fizena. Dale je
ziskovost podniku ovliviiovana spokojenosti zakaznikd. Hlavnim faktorem vyssi
hodnoty pro zékaznika a méfitkem ziskovosti podniku orientovaného na trh by méla byt
pravé  spokojenost zakazniki. Tento faktor tUzce souvisi svlivem na
konkurenceschopnost podniku. Konkurenceschopnost se vyznaCuje vSeobecnymi
charakteristikami, kde existuje potencial jako rozdil mezi tim, co je na trhu a tim, co

musi byt nebo by mélo byt na trhu.

1.1 Podstata hodnoty pro ziakaznika a jeji struktura

Hodnotu zakaznika muzeme roz¢lenit na hodnotu pro zakaznika, jakoz to Cisty ptinos
pro zékaznika, ktery si produkt nakoupil a vyuziva. Dale se jedna o hodnotu zédkaznika
pro podnik, kde je smyslem Ccisty pfinos pro podnik, coz znamena, co podnik ziskal
za obsluhu urcitého zakaznika. Obé€ tyto hodnoty na sebe navzijem navazuji a jedna

podmiriuje druhou. Hodnota zakaznika ovliviiuje chovani a reakce zakaznikl, zda
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u podniku nakupovat, setrvat a dale opakované nakupovat. Tahle hodnota vytvari
pozitivni reference podniku, které jsou velmi dualezité pro konkurencni vyhodu, a tim
padem posiluje konkuren¢ni pozici firmy na trhu. To spé&je k vyssi ziskovosti zakaznikt

pro podnik. [1]

Pojem hodnoty pro zakaznika se odhalil v devadesatych letech 20. stoleti, kde bylo
zjisténo, ze je soucasti diferencovaného fizeni vztahli se zakazniky znamého jako CRM
(Customer Relationship Management). Jednalo se o novy filozoficky pfistup s efektivni
marketingovou strategii orientovany na zvysSovani spokojenosti a loajality zakazniku.
Hodnota pro zékaznika byla a je hlavnim néstrojem pro ziskani konkurenc¢ni vyhody.
[2] Jedna se o jeden z nejvyznamnéjSich faktort, které vedou k ziskani a udrzeni

zakazniku.

Na tohle téma védci a marketingovi vyzkumnici napsali nékolik clankd a provedli
mnoho odbornych vyzkumu. Hodnotou pro zakaznika se zabyva nékolik zdroju, jakoz
jsou spoleCenské védy, manazerska a marketingova literatura zamétena na fizeni vztaht
se zakazniky a chovani zakaznika. Oblast téchto spolecnych koncepti hodnoty
pro zakaznika spoc¢iva v tom, ze hodnota se zaméfuje na urcity vyrobek ¢i sluzbu a
zalezi, jak to sam zakaznik vnima. Vyzkumy zamétené na studii slozeni, spokojenosti,
divére vedlo k poznani dulezitosti konceptu hodnoty pro zakaznika. Na zakladé
vyzkumu bylo vyvinuto n€kolik definic na pojem hodnoty pro zakaznika a objeveny

mozné aspekty konceptu hodnoty. [1]

1.1.1  Definice hodnoty pro ziakaznika

Pojem hodnota pro zakaznika je v marketingové literatufe pouzivano a definovano
mnoha riznymi zpusoby. Slozitost a komplexnost této problematiky vede k existenci
mnohych vyznaml a ruznorodych nazor(i na atributy, a tim zpusobuje zmatek a
nejasnost tohoto pojmu. Dal§im divodem slozitosti vymezeni je subjektivni vnima jak
jednotlivych zakazniki, tak i vzajemné mezi nimi, a navic podminéné specificnosti dané
situace. DalSim vlivem naro¢nosti definice tohoto pojmu je, Ze hodnota se pouziva i
jinych védnich disciplin, jakoz je napfiklad sociologie, psychologie, ekonomika,

marketing a management. [2]

Dal§im faktorem, ktery vede ke slozitosti vysvétleni pojmu hodnoty pro zakaznika, jsou
razné piivlastky, které se v literatufe objevily ve spojeni s konceptem hodnoty

zékaznika. Jedna se o pojmy jako naptiklad hodnota tisudku a nazoru, spotiebni a kupni
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hodnota, hodnota sluzeb, pozadovana a oekavana hodnota, ¢ista hodnota, hodnota jak
pro zakaznika, tak pro spotfebitele. Je potieba si polozit otazku, zda se tyto terminy

vztaht ke stejnému konceptu hodnoty zakaznika, nebo jestli se tyka riznych konceptu.

Vyse uvedené pojmy hodnoty pro zakaznika, jsou vysledkem vnimani zakaznika a

jejich predmét se muze lisit, a tim se maze lisit i vyznam hodnoty pro zakaznika:

- podle objektu a tcelu;

- podle preferen¢niho usudku;

-z hlediska porovnani pfinosu a nakladd;
- podle charakteru vnimani;

- podle zaméfeni nebo podstaty konceptu.

Dftive se hodnota pro zakaznika piifazovala ke kvalité¢ vyrobku ¢i sluzeb a pfimérené
cené. Protoze tyto pojmy nebyly v literatufe detailn€é vymezeny, zptusobovalo to jejich
zaménovani. [ pres rizné vyzkumy zkoumani definice téchto konceptl, zlstava
nejasnost mezi hodnotou zakaznika, cenou a kvalitou. Odborné publikace se shoduji

v tom, ze vnimani kvality a hodnoty zakaznika maji dva rozdilné koncepty.

Pozdé&ji byla definice brana ve smyslu celkového ohodnoceni uzitku neboli uzite¢nosti
produktu zakaznikem, zakladaném na vnimani toho, co zdkaznik ziské a co pro to musi
udélat. Zvykem byla hodnota pro zékaznika pfifazovana k pfani néco mit, néco vlastnit,
néceho dosahnout. K vymeéteni uziteCnosti dochazi za piedpokladu, ze si zakaznik zbozi
¢i sluzbu nepofizuje jen tak, ale proto, ze z ného ma sviij uzitek. Celkovy uzitek je efekt
pusobeni dané kombinace vhodnych atributl, kde je uvedeno, jaké zakaznik musi
vynalozit Gsili, aby produkt ziskal. V posledni dobé je vénovana pozornost vztahu
hodnoty zékaznika a spokojenosti zakaznika. Tyto koncepty spojuje vysledek

relativnich usudki a porovnani piinost s naklady. [1]

V odborné literatute se objevuje mnozstvi definic hodnoty pro zakaznika a mezi nejCastéjsi

definice patfi:

,, Definice podle Woodruffa (1997, str. 141), ktery hodnotu pro zdkaznika definoval jako
preference vnimané zdkaznikem ve vztahu k vyrobku ci sluzbé, jeho hodnoceni urcitych
atributit a diisledkit ve smyslu dosazeni cili zdkaznika ¢i naplnéni jeho ocekdvani, jenz

muize byt provedeno pred nebo po uziti produktu. “ [2, s. 45]

, Holbrook (1994, str. 14; 2005, str. 46) definuje hodnotu zdkaznika jako relativistické

(komparativni, osobni, zavislé na situaci) preference, charakterizuji zkuSenosti subjektu
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(zdkaznika), ziskané interakci s objektem, tj. vyrobkem ¢i sluzbou, osobou, mistem, véci,

uddlosti nebo myslenkou. “ [2, s. 45]

1.1.2  Dimenze hodnoty pro zakaznika

Vymezeni dimenzi (atributi) hodnoty pro zakaznika ma v zasadé dva hlavni pfistupy.
Prvnim pfistupem se definuje zakaznikovo vnimani a hodnoceni dvou atributii, o tom co
ziskd a co musi pro to obétovat. Tim je mysleno, ¢eho se musi zakaznik vzdat, aby
dostal vyrobek ¢i sluzbu. S tim jsou spojené penézni (cena) 1 nepenézni aspekty, jakoz
jsou cas, riziko, usili a pohodli. Druhym pfistupem je vnimana hodnota zakaznika
za multidimenzionalni koncept. Tato oblast se rozdéluje na funkéni a emocionalni.
Funk¢ni oblast definuje racionélni a ekonomické hodnoceni zakaznika a zaméfuje se

na kvalitu produktu. Oblast emocialni se zaméfuje na pocity a vnitini emoce. [1]

Pomérné velky zajem byl zaméfen na zkoumani vlivu atributd hodnoty pro zakaznika,

na to jak se lidé chovaji a vymezenost urcujicich okolnosti.
., Rokeach (1973) tvrdil, Ze koncepcné existuji dva atributy hodnoty:

- instrumentdlni, které reprezentuji obecné presvédceni tykajici se ocekdvaného
chovani;
- termindlni hodnoty, jez prezentuji presvédceni tykajici se ocekdvaného

konecného stavu. “ [2, s. 46]

DalSimi atributy hodnoty pro zdkaznika je zaméfeni na odliseni nabidky a ne na
vymezeni pfinosi a naklad, ktery zakaznik vnima. Specifické atributy pfinosu a
nakladii mohou byt kvili okolnostem odlisné, ale kategorie zlstavaji stejné. Jedna se o
tyto Ctyfi kategorie: funkéné-instrumentalni, zkuSenostné-hédonicka, symbolicko-

expresivni a souvisejici s naklady a ob&tovanim.

Funk¢né-instrumentalni kategorie se zaméfuji na pozadované charakteristiky a vykonné
pozadované funkce. Rozdé€luji se =z pohledu spravnych a vhodnych funkci a
charakteristik produktu. Dalsi rozdéleni je zaméfené na vykon a aktivitu, zejména na
spolehlivost a kvalitu vykonu. Déle zhlediska strategické hodnoty, efektivnosti,

provozniho pifinosu a piinosu pro prostiedi.

ZkuSenostné-hédonicka kategorie znamena, do jaké miry produkt u zakaznika tvori

pozadovanou zkuSenost, zazitek a pocit. Napiiklad u restauraci se jedna o smyslové

13



slozky hodnoty pro zakaznika. V oblasti cestovniho ruchu se vytvaii emoc¢ni hodnoty,

jimiz jsou potéSeni, zabava, vzruSeni a humor.

Symbolicko-expresivni kategorie se zabyva, do jaké miry asociuje psychologicky
vyznam danému produktu. Jednd se zejména o zakaznikovo sebevédomi
a sebehodnoceni. Dalsim zaméfenim je aspekt vyjadiovani, kde zakaznici mohou

vyjadfit svoji osobnost a vkus.

Kategorie hodnoty pro =zakaznika souvisejici snaklady a obétovanim souvisi
s nakupem, vlastnictvim a uzitim produktu. Snizuje se zde riziko vnimané zakaznikem

pii nakupovani, poskytnuti garanci a moznost vratit zakoupené zbozi. [2]

1.2 Pridana hodnota

V posledni dobé se ikonou managementu stava tzv. pfidand hodnota a jeji vySe meérfi
hodnotu lidskych znalosti pouzivanych v koordinaci podnikovych procesii. Do soustavy
fizeni podniku je potieba zaclenit jak pfidanou hodnotu pro podnik, tak pifidanou
hodnotu pro zakaznika. Dalo by se fict, ze hodnotu podnikovych procest nepfidava jen
tak, ale specificky podnikatelskym subjektim, a to pro podnik a pro zakaznika. Vznika

tady ovSem stiet zajmua, konfliktni napéti, které je zobrazeno viz obrazek nize. [3]

F s [ 1 Maximdlni cena

Hodnota pro zakaznika

¥ ¥ T j: F 3

1 Skutetna cena

Pfidana
hodnota Zisk
Hodnota pro podnik
Y
F 3
Mzdy a platy
\- ; v Y i
PFimé a neprimé zakoupené materidly a sluzby Ndklady

Obr. 1.1 Pridana hodnota
Zdroj: [3].
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Hlavnim faktorem k pochopeni pfidané hodnoty je maximalni cena, tzn. cena, kterou je
zakaznik ochoten zaplatit za sluzbu. Maximalni cena se musi stanovit a odhadnout
alesponi ramcoveé, aby vubec k prodeji doslo. Oproti tomu skuteCna cena musi byt
razantn€ nizsi, jelikoz pravé rozdil mezi maximalni a skuteCnou cenou udava piidanou
hodnotu pro zakaznika. Pfidana hodnota je dulezita pro rozhodovani zakaznika, zda
sluzbu v daném podniku zakoupi nebo piejde ke konkurenci. Velikost pfidané hodnoty
pro zékaznika lze zvétSit snizovanim skuteCné ceny, zvySovani ceny maximalni nebo
obojim zpusobem. Prvnim faktorem je snizovani nakladi a organizaci procesu sluzeb,
jinak feCeno poskytovat sluzby dobfe. Druhym faktorem je strategie, uzitnost
a prestiznost sluzeb, jinak feCeno poskytovat sluzby dobré. Zakaznik pozaduje dobrou
sluzbu udélanou dobfe, tedy preferuje uziteCnost a uspokojeni, ale jen za dobrou

skute¢nou cenu.

Stejné jako zakaznik, tak i podnik musi realizovat pfidanou hodnotu, aby vibec chtél
poskytovat sluzby. Podnik ma zajem, aby skuteCna cena byla co nejvyssi, aby byla
schopna minimalné pokryt naklady a mzdy a zajistit dlouhodoby minimélni zisk.
Celkova pfidana hodnota se tedy sklada z pfidané hodnoty pro zakaznika a pfidané
hodnoty pro podnik, tak jak je uvedeno na Obr. 1.1. Pfidand hodnota pro podnik je
vycislena rozdilem mezi skute¢nou cenou a naklady, jimiz mohou byt zakoupené
materialy nebo sluzby. Teprve poté z pfidané hodnoty je mozné vyplacet mzdy.
Tradicni zisk vznika v ptipadé, zda je skute¢na cena jesté vyssi nez naklady plus mzdy.
Zisk lze ovSem ziskat i1 svyuzitim neinformovanosti zakaznika nebo mistnich
nedostatkt tim, ze se koupi levné a poté proda draze. Znamena to, Ze se nemusi ani
zadna sluzba poskytnout. Samoziejme takové zisky mohou byt podstatné i astronomické
v rozvojovych zemich, ale nemaji nic spolecného s podnikanim, ale lze je spiSe
oznacovat jako turecké smlouvani. Kde jejich praktikanti zifejmé€ nepotiebuji

podnikatelské ani jiné univerzity.

Podnikové tizeni diky zisku posouva skuteCnou cenu nahoru a mzdy a platy zapocitava
do nakladd, bezohledné na to, zda placeny zaméstnanec vytvaii ¢i nevytvaii pridanou
hodnotu. Znalostni Ucty, které v podnicich zachycuji a méfi pridavani hodnoty, jsou
v takovych podnicich nepotiebné. V takovém piistupu nefiguruje princip pfidané
hodnoty pro zakaznika a zakaznik neni spolutviircem hodnot. Da se fict, Zze 1 n&jaky
nevzdélanec muze dosahnout zisk, ale pouze opravdova znalost muze ptidat hodnotu.

Rizeni s vyuzitim pfidané hodnoty je mnohem obtizn&jsi, jelikoz mzdy a platy jsou
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vyplaceny z pfidané hodnoty, tim padem tymy a jednotlivci, ktefi se nepodili na
pfidavani hodnoty, musi byt eliminovany. Kazdy zaméstnanec si musi na sebe sam

vydélat, ale podnik musi vydélat na platy vSech zameéstnancu.

Na obrazku vyse je tedy znazornéna zakaznikova snaha zvySovat maximalni cenu,
spojena s dosazenim snizovani skuteCné ceny. Znamena to tedy hledat sluzby dobré
a uziteCné a dale hledat sluzby dobfe udélané a dostupné. Tato optimalni rovnovaha je
pak praktickou definici kvality. Kvalita neni stav, ale vztah, ktery vznika a je realizovan
pouze aktem koupé. Kvalita vznikd na trhu z dohodnuté rovnovahy mezi uzitnosti
a cenou. Moderni podnik musi neustale inovovat, racionalizovat a zestihlovat, aby bylo

schopné vytvaret konkurenceschopnou kvalitu vhodnou pro globalni éru.

Pii fizeni podle pfidané hodnoty pro nejefektivnéjsi zpusob jak docilit opravdové
kvality je fizeni lidskych znalosti, které jediné jsou zdrojem pfidané hodnoty. Dale je
potteba fidit inovacni cyklus, ktery neustdle produkuje uzite¢né a trzné realizované
inovace. A nakonec je zapotiebi v podniku identifikovat, kdo pfidava a kdo naopak
nepfidava hodnotu a to neni mozné bez fungovani vnitropodnikovych trhu.
Konkuren¢ni uspéch v ziskani globalniho zakaznika a vedeni globalni sféry neni a
nebude snadné. Je potieba dosahnout ucelené soustavy podnikového fizeni, ktera
umoziuje skloubit a provazat znalostni, inovacni a finanéni cykly podnikového fizeni.

Hodnotu je dilezité pridavat pribézné a nepfetrzité s vyuzitim inovacniho cyklu. [3]

1.2.1  Marketingova pridana hodnota

Pfidanou hodnotu lze vyjadrit také jako ve smyslu dat svym zakaznikiim néco navic.
Tedy, ze dobry obchodnik dava svym zakaznikim vzdy néco navic, nez deklaruje a nez
je povinen. Tato zasada se da vyuzit vSude, v kazdém marketingovém pocinu, ktery je
zaméfeny na zakaznika. Znamena to, ze se muzou ke sluzbam pridavat hodnoty zcela
nehmotné, od pozitivnich emoci az po plnohodnotné sluzby, ktery zakaznici ziskaji

zdarma.

V soucasnosti se na trhu velmi Casto pouziva jako marketingovy nastroj sleva. Ale
1 zakaznici mohou po néjaké dobé& tento nastroj brat jako ne zcela presvédcCivy a prave
proto by bylo vhodné jim nabidnout néco zajimavéjsiho. Pravé marketingova piidana
hodnota nechava cenu byt. Kdyz cena zlstava stejna a nesnizi se, ale prida se néco
zdarma, pro zakazniky to mize byt velmi zajimavy podnét. Muze to ovSem pusobit

dojmem, ze bez slevy si sluzbu koupi méné lidi, protoze na ni nebudou mit. Ale
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matematicky se uvadi, ze vétSinou je vyhodnéjsi prodavat za vice penéz méné lidem,
nez naopak. Navic je zcela neredlna predstava, ze musi byt vSechno vSem dostupné.
Argumentace, ze kdyz se nesnizi cena, tak zakaznici ptjdou ke konkurenci, neni zcela
pravdiva. Napriklad zakaznik, ktery ma sluzbu s pozornou a milou obsluhou, neodejde
ke konkurenci, ktera je sice levnéjsi ale s horSim pfistupem. Cena tedy neni tim
nejdilezitéjsim, podle ceho se zakaznik rozhoduje. Jestlize tedy podnik ma obavu, ze
mu zakaznici uteCou, tak to mize byt pravé proto, Ze nema nic, co by jim piidaval

navic.

Marketingova pfidand hodnota se da vyjadfit napfiklad tim, jak podnik dokaze
zakaznika prekvapit a presvedcit, aby zastal vérny. Pro jednorazové nakupovani se da
sleva pouzit, ale pro opakovan¢ se vracejici zakaznici je zapotiebi pridat marketingovou
ptidanou hodnotu. Sleva muze pusobit jako dobra reklama a privést klienty, ale nezaruci
navratnost jejich nakupovani, jestli jim nebude nabidnuto néco navic. MiZze se jednat
napiiklad o drobnou sluzbu ¢i servis zdarma, pfivétivou a pozornou obsluhu nebo
nadstandardnim zpisobem komunikace. Dulezité je, aby tento piinos povazoval za
hodnotu jak podnik, tak i zakaznik. Dale je potfeba nevnimat marketingovou pfidanou
hodnotu jako chladnou kalkulaci, ale spis jako spontanni Usili udélat zakaznikim radost.
V intuitivhim marketingu se da pouzivat termin upifimny, jelikoz pravé poskytovani
marketingové piidané hodnoty je spojeno s upfimnosti. Pro uspéSnou kariéru dobrého

byznysmena, je marketingova piidand hodnota tim pravym nastrojem. [4]

1.2.2  Logistika jako zdroj pridané hodnoty

Logistika se podili na vytvafeni pfidané hodnoty a jednim z hlavnich zpisobt je tvorba
urCitych prinosi. Piinos mize byt z ekonomického hlediska vyjadifen jako hodnota
uzite¢nosti, kterou méa dand sluzba pii splnéni urcitého pozadavku. Mezi hlavni typy
pfinost patii vyrobek, vlastnictvi, Cas a misto. Zejména Cas a misto jsou velmi

intenzivne podporovany logistikou.

Vyrobek predstavuje proces tvorby sluzby, popiipadé jejich prizpuisobovani, ktery
vyhovuje uzivatelskym potiebam zakaznikt. Vlastnictvi je pfidana hodnota k urcité
sluzbé, aby zakaznik byl schopen ziskat skutecné vlastnictvi. I kdyz, wvyrobek a
vlastnictvi s logistikou jinak specialné nesouvisi, pfesto neni mozné piehlizet, ze zadny
z nich by nebylo mozné realizovat, pokud by nebylo zajisténo pét pravidel logistiky.

Jedna se o zajisténi spravné polozky potiebné pro spotiebu dostat na spravné misto, ve
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spravny cas, ve spravném stavu a za spravné naklady. Tyto pravidla tvofi podstatu dvou
piinost, které poskytuje logistika, jimiZ jsou vyuZiti asu a mista. Cas je piinos, ktery
vznika tim, ze dana sluzba je k dispozici tehdy, kdy je poptdvana. Na trhu znamena
Casovy piinos skuteCnost, ze sluzba je poskytnuta zakaznikim tehdy, kdy se o ni
zéakaznici poptavaji. Tento Casovy piinos Gzce souvisi s pfinosem mista. To znamena, ze
sluzby jsou poskytnuty tam, kde se o n¢ zakaznici poptavaji. Pfinos ¢asu a mista, ktery

je ovliviiovan logistikou, je zaklad pro spokojenost zakaznika. [5]

1.3 Vymezeni pojmu Customer Relationship Management (CRM)

Customer Relationship Management (CRM) piedstavuje aktivni tvorbu a snazi se udrzet
prospesny dlouhodoby vztah se zakazniky. Pfi vyuziti vhodnych technologii se zajisti
komunikace se zakazniky, kde akcionafi i zaméstnanci firmy ziskaji samostatné procesy
s pfidanou hodnotou. Mezi ¢tyfi hlavni prvky CRM patti lidsky kapital, obchodni
procesy, technologie a data. Aby byl dosdhnut efektivni ti€el, neni mozné se zaméfovat
na detailni jednotlivé prvky, ale na komplexni pohled CRM. Komplexni metodika
vytvafi vyhodné a ekonomicky prospé€sné vztahy se zakazniky, kde je zdiraznéna cilena
kvalifikace personalu s vyuzitim metod socialni psychologie, interakce a rozSireni
stavajicich technologii. Pii zavadéni CRM do praxe je dilezité sloucit jeho jednotlivé
prvky do jednoho celku. Zaméfeni na jednostranny pohled v CRM vede k netuspéchu.
[6]

Neexistuje zadna piesné dana definice CRM, nicméné z dostupné literatury uznavanych

autorti v oboru CRM lze vyjadiit takto:

., Customer Relationship Management je interaktivni proces, jehoZ cilem je dosaZeni
optimalni rovnovahy mezi firemni investici a uspokojenim zakaznickych potreb.

Optimum rovnovdhy je determinovano maximalnim ziskem obou stran. “ [7, s. 23]

Pro dosazeni tohoto optima je zapotiebi vytvotit dlouhodoby partnersky vztah
se zakazniky. Pfi efektivni dlouhodobé spolupraci dosahnou obé strany vyznamnou
penézné vyjadienou hodnotu. [7] Dulezitou roli hraje péce o zakazniky, kde je potieba
trvald aktualizace zékaznickych potieb. Zakaznické znalosti a zkuSenosti se vyuzivaji
pfi inovaci nabizenych produkti. Pro docileni maximalnich zisku je dulezité¢ dodrzet

trvalou rovnovahu mezi marketingovymi, prodejnimi a servisnimi aktivitami. [8]
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1.3.1 Faze hodnotového managementu pri uplatnéni CRM

Hodnotovy management spada pod obor specialniho managementu, zabyvajici se
zvySovanim hodnoty produkti a sluzeb pro zakaznika. Jedna se o inovacni nastroj
zaméfeny na zvySovani vykonnosti, prosperity, efektivnosti a komercni uspé&Snosti.
Pouziva se tam, kde vznik4a uspokojovani racionalnich lidskych potieb a kde jsou
vynalozeny urcité prostfedky na vykon téchto funkci. [9] Hodnotovy management je
zaméfen zejména na motivaci lidi, rozvijeni dovednosti a maximalizaci celkové
vykonnosti organizace. [10] Dale by jeho skladba méla obsahovat propracovany systém
téchto vzajemné skloubenych fazi:

I.  Féaze — Odhalit — porozumét zakaznikovi,

II.  Faze — Prizpisobit — piizpisobit se zakaznikovi,
II.  Faze — Vytvofit — vytvofit hodnotu pro zakaznika,
IV.  Faze — Zhodnotit — ziskat zakaznickou odezvu,

V.  Faze — Zdokonalit — zméfit a zlepSit hodnotu pro zakaznika. [1]

Zdokonalit I
Hodnota
" pro

zakaznika

Obr. 1.2 Féaze hodnotového managementu

Zdroj: [11].

Prvni fazi je tzv. odhaleni, kde by meél podnik porozumét zakaznikovi. Prvnim
dilezitym krokem je definovat a mapovat trh. Jedna se zde o zmapovani trzniho

pohledu vramci chovani, potfeb, ocekavani a dodavatelskych feSeni pro zjisténi
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hodnotovych segmentl zakaznikii. Dale je zde nutné porozumét hodnotovym
oCekavanim zakaznikd, zjistit vyhody hledané zakaznikem a jejich kvantifikace.
Predposlednim krokem je duraz na konkuren¢ni postaveni firmy a jeho zhodnoceni. Na
zavér by meél byt vybér cilového hodnotového segmentu uspokojeni zakaznik(i a

schopnost podniku zékaznikovu jedinecnou hodnotu dodat.

Druhou fazi je tzv. pfizplsobeni se zakaznikovi. V této fazi podnik specifikuje
hodnotové zavazky k zakaznikim pro kazdy segment, tak aby se predeslo zbyte¢nym
mrhanim zdrojii a zakaznici pfijatou hodnotu ocenili. V prvni fadé je zde potieba
definovat strategii obsluhy se zaméfenim na vybér hodnotovych zavazka. Podnik by
meél vymyslet jedinecnou nabidku pro pfislusny segment zakaznikt. Dale je nutné, aby
probéhla definice klicového ukazatele vykonnosti a dobra komunikace se zakaznikem

tak 1 s personalem.

Treti fazi je tzv. vytvofeni, kde se vytvaii hodnota pro zdkaznika. Tahle faze zacina
vyvinutim kultury hodnotového zakaznika a o¢ekava se normativni chovani. Déle je
nutné planovat hodnotovy proces k zakaznikim, ktery vyzaduje identifikaci a
definovani procesi nutnych k dodani hodnoty zakaznikovi. Nutnost pro tvorbu a
podporu prvka hodnotového zavazku je provedeni investice do vhodné infrastruktury.
Na zavér je potieba provést efektivni implementaci hodnoty pro zédkaznika, jinak podnik

nemuze ni¢eho dosahnout.

Ctvrta faze je tzv. zhodnoceni, pfi kterém je nutnost ziskani zpétné vazby od zakaznika.
Dulezité na zaCatek je, vyjasnéni pro¢ se dany obchod zdafil ¢i nezdafil a prizkum
spokojenosti zakazniki pro ziskani zpétné vazby. Na to navazuje Cinnost vyfizovani

stiznosti a zhodnoceni ocekavani zakaznik( a zvazit navrhy na zlepSeni.

Pata faze je tzv. zdokonaleni, kde se podnik zamétuje na zlepSovani hodnoty
pro zakaznika. V této posledni fazi je nutné nalézt mezery v uspokojovani potieb
zakaznik a zdokonalit obsluhu trhu novymi trznimi pfilezitostmi. Jelikoz se potieby
a zdkaznikovo oCekavani neustale vyviji, je tento proces velmi dynamicky a nutné porad
pretvaret hodnotové zavazky zakaznika. Identifikovani jednotlivych dimenzi a vztaht
mezi nimi a pfedvidani zmén hodnoty zékaznika je nikdy nekoncici proces, ktery
ovliviiyje 1 zvySeni hodnot budoucich zakaznik(. Pfi spravném procesu hodnotového
managementu, ktery posiluje trzni pozici, je koneénym vysledkem rist trzni hodnoty

podniku. [2]
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1.4 Hodnotové analyzy CRM

Spravnym cilem feSeni problémul zacina seznamenim s Pracovnim planem Hodnotové
analyzy, a tim prostudovani navodu k organizovani postupu feSeného problému. Vlastni
feSeni problému vyplyva z predchozi analyzy a pii novém feSeni je nutné vSechny
shroméazdéné moznosti navzajem porovnat a vyhodnotit. Pfi navrhu daného feSeni
provedeného bez predchozi analyzy stavajiciho vztahu vede k vynalozeni zbyte¢nych
nakladt, a tim ke znehodnoceni vykonné prace. Pro efektivni Praci tymu Hodnotové
analyzy musi byt prace slozena z vybranych odbornikl, peclivé pripravena, spravné

organizovana a systematicky fizena. [10]
Standardni princip pro fizeni prace tymu Hodnotové analyzy je definovan jako:

., Organizovany a metodicky postup, sestdvajici z jistého poctu etap, urcenych k zajisténi

uspésného uplatnéni Hodnotové analyzy. “ [10, s. 34]

Stanoveni strategie CRM lze v podstaté rozdélit na postup z nemoznosti fizeni podniku
vlivem piislusné slozitosti systémi a konstruktivistické metody, kde hlavnim faktorem
je prakticka pomoc. Pfi stanoveni strategie CRM je zapotiebi dodrzovat Sest hlavnich

pravidel.

I Postup vytvareni strategie CRM je zfizovan v ramci strategického projektu.
II. Je =zapotiebi zanalyzovat stavajici situaci pro tvorbu strategického
rozhodnuti.
II.  Strategické projekty musi spolupracovat s vrcholovym managementem.
IV.  Z praktického hlediska pouzitelnosti nesmi byt metodika pfilis slozita.
V. Kdocileni pozadovaného vysledku, je nutnost odlisit strategii od
konkurenci.
VI. Do projektu CRM musi byt zahrnuta strategicka a aplikacni kompetence, aby

nedochazelo k nesrovnalostem pii praktickém pouziti.[6]

1.4.1  Strategie CRM pomoci SWOT analyzy

Pti strategickém planovani je vhodnou metodou pouzit SWOT analyzu. Tahle analyza
ma praktické postupy pro nalezeni potiebné strategie a dodrzuje vySe uvedené pravidla.
Hlavnim bodem SWOT analyzy je vytyCeni vychozi situace podniku. Cilem strategie je

vymezeni slabych stranek a hrozeb a aktivni vyuziti silnych stranek a pfilezitosti. Silné
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a slabé stranky se nachazeji ve vnitfni analyze podniku, pficemz pfiilezitosti a hrozby

predstavuji analyzu okoli. [6]

Interni strategicka analyza CRM

Pfi interni analyze jsou zkoumany vyrazné silné a slabé stranky v oblasti CRM,
se zaméfenim na piislusné konkurenty. Je zapottebi definovat druhy konkurence a poté
muze nastat srovnavani pro riazné nastroje CRM. V této fazi se doporucuje zvysit pocet
orientacnich hledisek, aby se vytvofil solidni zaklad pro identifikaci silnych a slabych
stranek. Jesté pred orientacnimi hledisky, je ovSem nutnost provést definici srovnavaci
dimenze. V pfipad€, ze se podnik oznaCuje vybornou kvalitou sluzeb zakaznikim,
nebot ma pfistup k servisnimu stredisku s nejnovéjsimi technologiemi, navic
s kvalifikovanym personalem, pak srovnavaci atributy co se tyCe doby cekani,
prerusovani hovoru a doby zpracovani pozadavku neni dostatecnym podkladem pro
hodnoceni. Pro srovnavani atributd je potfeba zahrnout technické parametry, které se
musi rozsifit o parametry zabyvajici se kvalifikaci pracovnikd a obchodnimi procesy.

Jeding takhle se mize dosahnout analyzy vlastnich silnych a slabych stranek.

Dobra technologie se vzdy odviji od dobrych lidi, ktefi se na ni uCastni. Pravé u
strategie CRM je lidsky faktor kritickym aspektem pro zabezpeCeni dobrych vztaha se
zakazniky a az na druhém misté je vyzrald technologie s efektivnim obchodnim
procesem. Zde nutné davat zretel na uvedenou skuteCnost pfi stanoveni urcité strategie.
Interni strategickd analyza CRM ma za cil rozeznani vlastnich silnych stranek, na
kterych bude aplikovat novou strategii, a také nalezeni slabych stranek, kterych se muze

vyvarovat pfi nové strategii. [6]

Kazda obchodni jednotka by méla pravidelné vyhodnocovat své silné a slabé stranky.
Vpraxi je k tomu mozné vyuzit formular, ktery je uvedeny v Marketingovém
memorandu, zvany jako Kontrolni seznam pro analyzu silnych a slabych stranek.
Vrcholovy management firmy a externi poradci, ktefi se zabyvaji faktory ovliviiujici
finan¢ni, marketingové, vyrobni a organizacni schopnosti, musi posuzovat kazdy faktor

z pohledu intenzity jeho vlivu a z pohledu jeho dulezitosti. [13]
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Externi strategicka analyza CRM

Analyza externich vlivl je slozitéjsi nez interni analyza, jelikoz informace, které jsou
potieba k analyze, nejsou tak snadno pfistupné s vyuzitim vnitropodnikovych zdroju.
Vysledky jsou zde zavislejsi na kvalité pouzitych zdroji. Daji se vyuzit informace
z publikaci libovolného druhu, nebo také vyuzit placenou databazi. Pfi provadéni
vlastniho Setfeni je vyhodou kvalita Setfeni jednotlivych oblasti zaméfenych na
sledovany cil. Nicmén¢ vlastni prizkum je finan¢né narocné€jsi a zvysuje naroky na

lidské zdroje.

Na zacatku je nutné definovat oblasti, kde budou hodnoceny pfilezitosti a hrozby.
Nedoporucuje se zde vyuzit strategicky projekt, vyhodnéjsi je zaméfeni na rozpoznani
signalt varujicich na slabé stranky. Piijem signalu probiha v realném Case za pomoci
vsech pracovnikd podniku a pfijaté informace nemohou byt v okamziku pfijeti presné
klasifikovany. V minulosti byla pouze teoreticka koncepce, kde nebylo mozné praktické
uplatnéni. Pracovnici mohli pfijimat informace, ale nebylo mozné je shromazdovat a
dale zpracovavat, coz dnes neni problém. Informace mohou byt ziskany z riznych
zdrojt, jimiz jsou dialogy mezi kolegy, prohlidka veletrhii, noviny a casopisy. V tomto

stupni stanoveni strategie ma efektivni sprava znalosti pro firmu enormni vyznam.

PredevS§im je nutné pfisluSnému personalu dikladné objasnit ukol denné piijimat,
zpracovavat a vyhodnocovat nové signaly a v predem urCené formé je predavat
pracovnim, zaméfenych na strategické planovani. Jediné takhle je moznost ziskani
prehledu o prilezitostech a hrozbach podniku v raznych oblastech jeho Cinnosti.
Pracovnici zde maji pro pfijimani a vyhodnocovani signalti funkci obrovského systému
antén piijimajici vSechny signaly. V této fazi zatim nemohou rozhodnout, zda jde
o hrozby ¢i prilezitosti, ale mohou odhalit diskontinuity, které by se postupem cCasu
mohly zvétSovat. Za urcitych okolnosti se ze slabého signalu se postupem Casu muze

vyvinout signél silny.

V pfipadé, ze podnik nema moznost mit k dispozici solidni systém pro spravu znalosti
a potfebné nastroje z oblasti IT, je jejich implementace za¢atkem pro stanoveni strategie
CRM. Navratnost vynalozenych nakladi neni okamzita, nebot efekty plynouci ze
spravy znalosti se projevi az po delsi dobé. Zaklad pro diasledné vyuziti CRM nesmi
podniku chybét efektivni sprava znalosti. V piipadé call centra a servisnich stredisek

bez systému pro spravu znalosti, se podnik spiSe orientuje na kratkodobé feseni. V této
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chvili by meélo dojit v ramci strategického projektu k odstranéni nedostatki, aby byla

zavedena dlouhodoba strategie CRM se zaméfenim na ucinky. [6]

Vyhody a nevyhody SWOT analyzy

Vyhodou SWOT analyzy je uziteCny zpusob sumarizace mnoha analyz, moznost
kombinovat s klicovymi vysledky analyzy prostfedi firmy a jejich schopnostmi. Déle
muize byt tato analyza vyuzita k identifikaci moznosti dal§iho vyuziti primarnich zdroju

a klicovych kompetenci firmy.

Jednim z nevyhod SWOT analyzy je, ze je staticka a pfili§ subjektivni. I kdyz je SWOT
analyza oblibena, tak jeji pfinos pro vytvofeni strategickych marketingovych
dokumenti neni nijak podstatny. V posledni dobé je SWOT spiSe nahrazovana jeji

metodickou variantou, a to kvantitativni analyzou strategickych scénatt. [14]

1.4.2  Srovnavaci analyza pozadavku na aroven sluzeb

V soucasnosti vyvoj logistickych sluzeb ovliviiuje cela fada faktord. Mezi nejdulezitéjsi
patii globalizace, riist vyznamu faktoru ¢asu, rozvoj nové technologie dopravy, regulace
trhu dopravnich sluzeb, zdokonaleni informacnich technologii a podobné. Komplexni
logistické sluzby lze vyjadiit jako integrovany soubor sluzeb nabizenych logistickym
operatorem, jehoz soucasti jsou sluzby informacni, fyzické a fidici, které dokazou

uspokojit potieby realizace logistickych funkci konkrétniho odbératele sluzeb. [15]

Sluzby zakaznikim patii mezi zakladni cile fizeni dodavatelského systému. Jejich pojeti
jako souboru aktivit pfinaSejicich hodnotu zakaznikim, ktera se da odlisit od
konkurence, je zalozena na neustalém sledovani pozadavkl zakazniki, meéfeni
dosahované urovné sluzeb a srovnavani urovné s konkurenci. Hlavnim problémem
v oblasti sluzeb je spravné stanoveni jejich konkurenceschopné urovné. Pred vlastni
analyzou pozadavka v oblasti sluzeb je zapotiebi ovéfit, zda je pro zakaznika vyznamna
uroven sluzeb, zda chovani zakaznikd neni ovlivnéno jen nastroji marketingového

mixu, cenou veetné riznych slev, arovni komunikace popfi. reklama a piimy marketing,

Ukazatele urovné sluzeb

Analyza sluzeb v dodavatelském systému uzce souvisi se zpusobem méfeni jejich
urovné. Rizné navrhované ukazatelé jsou dany pestrosti poskytovanych sluzeb, urCenim

pro vybrané oblasti sluzeb a druhem hodnocené cinnosti. Ukazatelé urovné sluzeb
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serozliSuji na rozsah sluzeb a jejich kvalitu. Pravé ukazatelé rozsahu sluzeb se

vyuzivaji pro navrhovani vykonnosti jednotlivych ¢lanka daného dodavatelského

systému. Kvalita sluzeb je brana jako stfed zajmu zakaznika, kde mize pfimo zhodnotit

kvalitu dodavatele pfi porovnani s nabidkou konkurence. Pouziva se zhruba osm

ukazatelt urovné sluzeb.

IL.

III.

IV.

Ukazatelé dostupnosti a uplnosti sluzeb — jedna se o moznost dodani
pozadovaného zbozi ¢i sluzby v pozadovaném mnozstvi, kvalité a sortimentu.
Vramci informacniho systému organizace dulezité stanovit parovani
objednavky s dodacim listem. U tohoto ukazatele staci nesplnéni jedné polozky
a patfi mezi nevyfizeni, tudiz nedosahuje vysokych hodnot. Pfi vyhodnocovani
dosazenych vysledku je potieba vyhodnotit troven sluzeb pro jednotlivé skupiny
zakaznikd.

Ukazatelé rychlosti sluzeb — snazi se realizovat objednavky v pozadovanych
terminech a dodacich lhttach. Prioritou je zde dodaci cyklus, dodaci lhita
objednavky, ktera vyjadfuje cCasovy interval mezi vystavenim objednavky
a odeslanim dodavateli a okamzik, kdy pfijal zékaznik své zbozi. Mezi
vyznamny konkuren¢éni faktor patfi pravé zkracovani dodaciho listu.
Analyzovani struktury vede k nalezeni cest jak zkratit dodaci cyklus.

Ukazatele pruznosti sluzeb — moznost zvladnout zménu objednavek v terminech,
lhGitach 1 mnozstvi. Ukazatel pruznosti sluzeb patii mezi kritické konkurencni
faktory v prostfedi dodavatelskych systémt. Jedna se o schopnost systému
spravné a rychle reagovat na pozadavky individualnich zakaznikt. Spada
pod kriticky ukazatel diky obtiznému a nakladovému uspokojovani poptavky
se stale vétSimi ndhodnymi vykyvy, jimiz jsou pozadované mnozstvi, kvalita
a termin.

Ukazatelé spolehlivosti sluzeb — zaméfuje se na dosazeni pozadované miry
spolehlivosti a dodrzeni dohodnutych termint. Zakaznika obecné zajima, jak
Casto muZze nastat, ze oCekavanou sluzbu vibec nedostane, nebo ji dostane
v horsi kvalit€, po terminu, apod. Dodavatelsky systém se 100% spolehlivosti
naro¢n€j§i  kviali nahodnym vykyvim a mnoho partneri se je snaZi
z konkurencnich divodi eliminovat. Dale by bylo mozné hodnotit tUrover
spolehlivosti sluzeb pomoci ukazatel(i variability pouzivanych ukazatelli, napf.

smeérodatné odchylky.
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V.  Ukazatele frekvence sluzeb — jedna se o opakovani logistickych vykonu
podle potieb zakaznika. Pozaduje se vétsi pruznost systému pii reakci na ménici
se poptavku konecného zakaznika a snahu zmenSovat stav zasob vyrobkt nebo
nedokoncené vyroby. Také zajmem partnerd dodavatelskych systémua je
zvySovani frekvence sluzeb. Z marketingovych studii je prokazané, ze vyssi
frekvence nabidky sluzeb ptiznivé pisobi na rust podilu na trhu.

VI.  Ukazatele informacniho zabezpeCeni sluzeb — musi se zde zajistit on-line
informovanost zakaznikd o stavu plnéni jejich pozadavkd. Soucasti hodnoceni
urovné sluzeb spada i schopnost dodavateli zajistit zakaznikim dostatek
informaci o prubéhu vyfizovani jejich objednavky. V pfipadé, ze je kontinualni
sledovani stavu vyfizovani objednavky nerealné nebo vice nakladné, je potieba
si se zakaznikem stanovit frekvenci validace procesu vyfizovani objednavky.

VII.  Ukazatele kvality servisu — zajistuje kvalitni servisni sluzby a zabezpecCeni
dodavky nahradnich dild. Kvalitné vyfizenou objednavku muze hodné
eliminovat i §patna uroven technické podpory. V pfipadé novych vyrobki na trh
musi byt soucasti strategii také dostatecna sit’ servisnich stredisek.

VIII.  Ukazatele vyfizovani reklamaci- zabyva se vyfizovanim reklamaci a
zabezpeCeni vraceni vyrobkid. NejCast€ji dochazi k reklamacim v ptipadé, ze
zbozi nebo sluzba nevyhovuje podminkam garantovanym dodavatelem.
Reklamaéni fad obsahuje jednoznacné formulace podminek, kdy ma zakaznik
narok zbozi ¢i sluzbu reklamovat. V zajmu spotiebiteld je v mnoha zemich

reklamacni fad soucasti zakonnych uprav. [8]

Kwvalita sluzeb

Problematika kvality nabizenych sluzeb souvisi stim, jak se dodavateli podafi
nabizenou sluzbu opravdu =zrealizovat, vtom, zda je soulad nabizené urovné
s pozadovanou urovni a nakonec jak zakaznik poskytnutou sluzbu vnima. Soulad mezi
o¢ekavanou urovni sluzeb a kone¢né vnimani zakaznika je prioritou pro dodavatele i
zakaznika. Problém ale muze byt na obou stranach, kdyz ma zakaznik zmatené
predstavy, proto je dulezité sjednotit pohled zakaznika a dodavatele na kvalitu sluzby.
Duvodem je Casto Spatna uroven komunikace mezi zakaznikem a dodavatelem sluzeb.

[13]
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Metodika analyzy pozadované urovné sluzeb

Metodiku analyzy lze rozdélit do nékolika etap, jimiz jsou: identifikace vlastnosti
a ukazatelG sluzeb, které jsou velmi dulezité pro zakaznika, stanoveni potradi
vyznamnosti ukazatell sluzeb; stanoveni vyznamnosti velikosti hodnot ukazateli
urovné sluzeb; analyza postaveni firmy viaci konkurenci; segmentace trhu podle

pozadavku zakaznika.

Identifikace vlastnosti, charakteristik a ukazateld sluzeb se mize projevit Castou
chybou, kterou se dopoustéji pfimo dodavatelé, s tim presvédCenim, ze oni sami nejlépe
veédi, co zakaznik potiebuje. Pro vyvarovani zminéné chyby je zapotiebi, aby byly
provadény dukladné osobni rozhovory se zakazniky. Tento vyzkum je sice finan¢né
naro¢n€jsi, ale umoznuje detailnéjsi dotazovani, lepsi specifikaci pozadavku v oblasti
techniky nabizenych sluzeb. Navic pii rozhovorech se zakaznikem, lze pifimo ovéfit
jeho reakci. Pii analyze pozadavka souCasnych zakazniku, tedy téch, ktefi odebiraji
sluzby opakovang, stac¢i oslovit pracovnika znakupniho oddéleni, ktery ma
v kompetenci sledovani nakupt. V piipadé€ nabizeni sluzeb novym zakaznikim nebo
potencialnim zakazniklim, je zapotiebi hledat respondenty na vysSich mistech,
konzultovat situaci s manazery od vedeni nakupu a zaroveil komunikovat s pfipadnymi
uzivateli. Nelze zapomenout i na centralni nakupy, kde rozhodovani o pozadovanych
sluzbach provadi vedouci centralizovaného nakupniho oddéleni a v opa¢ném pripadé je
nutné oslovit pfimo nakupciho v jednotlivych prodejnach. Vysledek analyzy je také

ovliviiovan velikosti reprezentativniho vzorku respondentu.

Stanoveni metod potadi vyznamnosti ukazatelG sluzeb pro zakazniky je cela tada.
Ukazatelé se fadi podle vzestupné vypoctenych hodnot. Aplikace tohoto postupu mize,
v piipadé€ vic kritérii, zpasobovat respondentim problémy. Vhodnym pomocnikem je
sestaveni tzv. trojuhelniku paru, kde je umoznéno srovnavat pouze dvé kritéria.
Vyhodnoceni vysledkt spociva v souctu, kde je uvedeno kolikrat bylo kazdé kritérium
preferovano jako vyznamnéj$§i a dale se soucty sefadi sestupné. U kritérii se stejnym
soucCtem preferenci se rozhoduje individudlné pfimo mezi nimi. Dal§im z hodnoceni je
tzv. bodové hodnoceni, které se provadi pii vétSim poctu ukazatelt, a respondenti
pfidéluji body od 1 do 10 podle vyznamu. Jednim z nevyhod tohoto hodnoceni je

tendence dotazovanym pridélovat vysoky pocet bodu.
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Stanoveni relativni vyznamnosti velikosti hodnot ukazatel Grovné sluzeb z pohledu
zékaznika je jednoduchy, jelikoz vzdy pozaduje tu nejlepsi hodnotu. Je nutné nastavit
cilovou hodnotu a stanovit potfadi vyznamnosti. Zakaznik nejlépe pozaduje dodani
thned po vytvorfeni objednavky, komplexnost sortimentu a o¢ekava obratem reakci na
zmeénéné pozadavky. Teoreticky by se dalo takového stavu docilit, ale znamenalo by to
vy$si naklady a tim vySsi ceny. V pfipadé konkurenceschopnosti se srovnava uroven

nabizenych sluzeb s nejlepsimi konkurenty na daném trhu.

Analyza postaveni firmy ve sluzbach ve srovnani s konkurenci se ziska opét z informaci
v této oblasti pfi vyuziti osobnich rozhovorti. Lze vyuzit jednoduchou formu dotazniku,
kde respondenti hodnoti podle zvolené hodnotici Skaly. Nejcastéji se jedna o Ciselné
hodnoceni 1, 2, 3, 4, 5, kde z 1 vyplyva vynikajici arovein a z 5 nevyhovujici. Analyzuji
se vlastni dodavatelské systémy napii¢ systémua konkurencnich. Pro vyhodnoceni
dotazniku staCi spocCitat dosazené prumeérné hodnoty a dale vzajemné porovnavat.

Pro prehlednéjsi znazornéni se pouzivaji rizné grafické metody.

Segmentaci trhu zameéfenou na sluzby zakaznikim je snaha vytvofit segmenty
s podobnymi pozadavky na sluzby. Jedna se splnéni zakladniho pfedpokladu nalezeni
vhodné diferencované strategie fizeni materialovych tokd, kde je mozné odstranéni
mezer mezi o¢ekavanymi a skutecné€ realizovanymi pozadavky zakaznika. K rastu trzeb
muze piispét diferenciace sluzeb pro jednotlivé segmenty a mit také kladny vliv na
naklady. Jelikoz neni pravdou, ze kazdy segment vyzaduje vysokou uroveini sluzeb
s vysokymi naklady. Vychodiskem pro segmentaci muze byt nalezeni segmentacnich
proménnych, podle kterych se vytvaii jednotlivé segmenty. Uvnitt segmentu se usiluje o
jejich podobnost, zatim co mezi segmenty o vyraznou odlisnost. Pii dlouhodobych
zkuSenostech s vyuzitim segmentaCnim postuptu v marketingu a dostupnosti
softwarovych produkti pro jeji podporu je moznost zafadit i logistické kritéria do

ovéfené metodiky. [8]

1.4.3  Statisticka analyza dat

Pojem statistika lze vyjadfit sbérem, organizaci a analyzou dat za Gcelem prohloubenti
znalosti dané oblasti. Rada informaci ma charakter udajt o hromadnych jevech a pravé
zkoumani a vyhodnocovani je naplni praktické a teoretické statistiky. Pocatek statistiky
se nachazi ve stfedovekych fisich, ale skutecné analyzy udalosti zacaly v 17. stoleti.

Pojem statistika jako védni obor vznikl v poloviné 18. stoleti a dale v 19. a 20. stoleti
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zaCaly teorie pravdépodobnosti. Od pocatku 20. stoleti se statistika rychle rozvijela,
pfiSel rychly rozvoj vypocetni techniky a vznik statistického vypocetniho prostiedi.
V soucasnosti jiz neexistuje védni obor, ktery by nevyuzival hromadné data a jejich
vyhodnocovani pomoci statistické metody. Slovo statistika mize predstavovat vyplnéné
statistické vykazy ¢i dotazniky, nejriznéjsi Ciselné udaje uvefejnéné ve sdé€lovacich
prostfedcich, jindy organizace daného statistického zjistovani ¢i zpracovani jeho
vysledkt. Statistiku 1ze teda vyjadfit nejméné ve tfech pojetich. Jednak jako Ciselné
udaje o hromadnych jevech, nebo jako praktickou cinnost spocivajici ve sbéru,
zpracovani a vyhodnocovani statistickych tidaja a nakonec jako teoretickou disciplinu,
ktera slouzi k popisu odhalovani zakonitosti pfi ptsobeni stalych ¢initeld na hromadné
jevy.

Ve statistice se zkoumaji tedy hromadné jevy a procesy vyskytujici se u velkého
mnozstvi prvki. Tyto prvky se nazyvaji statistické jednotky a jsou elementarnim
jednotkami statistického pozorovani. Vlastnosti statistickych jednotek vyjadiuji
statistické znaky, které lze rozdélit do nékolika kritérii, zejména podle toho, jak lze
vyjadfit jejich obmény. Obmeény znakii vyjadieny Ciselné se nazyvaji kvantitativni
znaky a vyjadieny slovné jsou tzv. znaky kvalitativni. Pokud statisticky znak nabyva
pouze dvou variant, jednd se o znak alternativni. Znak, ktery pfipousti vice nez dvé
varianty, se nazyva znakem mnoznym. Tohle ¢lenéni se pouziva u znaki kvalitativnich.
Z praktického divodu se kvantitativni znaky rozliSuji na nespojité a spojité. Nespojité
statistické znaky nabyvaji pouze nékterych ciselnych hodnot, nejcastéji pfirozenym
Cisel. Spojité statistické znaky mohou nabyvat v ramci urcitého intervalu libovolnych

hodnot.

Dal$i pojem statisticky soubor je vyjadien mnozinou vsech statistickych jednotek, u
nichz se zkoumaji prislusné statistické znaky. Zjistuje-li se u statistické jednotky pouze
jeden statisticky znak, nazyva se tento soubor souborem jednorozmérnym. Zjistuje-li se
u statistické jednotky dva a vice znaku a zkoumaji se soucastné jejich vzajemné vztahy,
hovoti se o statistickych souborech dvojrozmérnych ¢i vicerozmérnych. Statisticky
soubor vsech jednotek, ktery je vlastnim pfedmétem sledovani, u néhoz se provadi
zaveéry, se nazyva zakladnim souborem. Jeho rozsah muze byt konecny i nekonecny a
proto se velmi Casto z tispornych a ¢asovych divodu provadi Setfeni vybérové, kdy se
zakladniho souboru danym zptisobem vyberou pouze nékteré jednotky, ¢imz je ziskan

vybérovy soubor. Pii volbé statistickych jednotek a vybéru statistickych znakt, pomoci
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nichz se sleduji vlastnosti statistického souboru, zavisi pak uspéch a vysledky veskeré
prace. Proto je dalezité vénovat nalezitou pozornost spravnému vymezeni statistického

souboru, volbé statistické jednotky a statistickych znaka. [16]
Statistické tabulky

Jak jiz bylo zminéno vyse, typicky vyjadfovacim prostiedkem statistiky je Cislo, tudiz
formalizovanym néstrojem pro ciselné vyjadieni je statisticka tabulka. Statistické
tabulky lze rozclenit v principu na tabulky prezentacni, tabulky pracovni a tabulky
dulezitych statistickych konstant. Pfi vytvareni tabulek je vhodné dodrzet urcité obecné
platné zasady, které pomahaji ke srozumitelnosti a Citelnosti tabulky a minimalizuji
rizika pfi interpretaci obsahu tabulek. Hlavni zasadou je hlavné ptehlednost, které lze
dosdhnout vhodnou grafickou upravou a pouziti rozumné velikosti tabulek. Mezi
zakladni prvky tabulek patfi zahlavi tabulky, legenda tabulky, Ciselné pole tabulky
tvorené fadky, sloupci a jejich praseiky tabulky. Pro lepsi prehlednost a orientaci je
nezbytnou soucasti tabulky nazev a Cislo tabulky, kdyz dokument obsahuje vice nez
jednu tabulku. Pro zvySeni informovanosti hodnoty tabulky pouzit poznamky,
komentare ¢i vysvétlivky. Tvorbu statistickych tabulek 1ze vyuzit predevsim prostredi
tabulkového procesoru, kdy lze z formulafe pozadovanou ¢€ast vyfiznout a graficky
podle prani dotvorit. Dale také textové procesory poskytuji komfortni nabidku pro
tvorbu tabulek, napf. textovy procesor MS Word.

Statistické grafy

Vyhodou grafického vyjadreni je ndzornost a piehlednost. Statistické grafy 1ze rozdélit
na prezentaéni grafy, konstrukcni grafy a grafy odecitaci, které slouzi k odecitani
dulezitych konstant. Mezi prvky grafu patii Cislo a nazev grafu, vlastni graficky obraz,
legenda, poznamky a vysvétlivky. Graficky obraz je tvoren geometrickymi prostredky,
tedy body, usecky a kiivky, dale smluvenymi prostfedky, jimiz jsou tloustka, typ a
barva Car a nakonec pomocnymi prostfedky, napf. osy a stupnice. Dale se grafy
rozdeluji podle poctu dimenzi na plosné, (tzv. 2D) a prostorové (3D), které se dale jesté
rozdéluji na pravé a nepravé podle toho, zda tfeti dimenze je pouzita jen pro zvyseni
efektu. Témér vétSina grafii vyzaduje konstrukci soufadnicové soustavy, tedy pravouhlé

nebo polarni, ale nekteré grafy se bez ni obejdou.

Problematiku grafického znazornéni lze stézi pojmout systematicky nebot’ mnozstvi je

mnoho a vedle pevnych pravidel zalezi na Sikovnosti tvirce grafu a jeho vytvarném
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citéni a dale v souCasné dob¢ na programovém vybaveni, ktery je k dispozici pro tvorbu
grafu. Bézny uzivatel muaze ktvorbé grafu vyuzit prostiedi MS Excel nebo také

v prostifedi MS Windows.

Nedostatkem grafii mtze byt mala presnost, sjakou lze zobrazené veliCiny vycitat.
Dalsi negativni dopad miiZze mit nechténé nebo umysiné mateni Ctenafe grafu vyskytem
optickych klamu, napt. pouziti cerného sloupku vedle svétlého vypada Stihlejsi. Dale i
zmeéna orientace grafu a pomeéru vysky a Sitky miZze pusobit klamavé. Napft. na Sirokém

grafu maji vS§echny cary nizsi sklon, nez na uzkém vysokém. [17]

1.5 Faktory spokojnosti zakaznika a vliv na konkurenceschopnost

podniku

Cilem ziskovosti podniku je velice ovlivnéno spokojenosti zakazniki. Hlavnim
faktorem vysSi hodnoty pro zakaznika a mefitkem ziskovosti podniku orientovaného na

trh by méla byt prave spokojenost zakazniku.

Na trhu existuje cela fada zptsobti méfeni spokojenosti zakazniki. Casto pouZivanym
zpusobem meéfeni je pomoci indexu spokojenosti zakaznikl, ktery se vyhodnocuje z celkové
spokojenosti pomoci Sestibodové Skaly od ,zcela nespokojen po ,zcela spokojen”.
Hodnoceni trovné spokojenosti se vyhodnocuje od nuly pro zcela nespokojené po 100 bodt
pro zcela spokojené zakazniky. Pii zavislosti ziskovosti zakaznikll na jejich spokojenost, je
jasné videt, ze podniky maji zisk od zcela spokojenych zékaznikd. Primémy vynos je
podstatné vyssi od zcela spokojenych zakazniki na rozdil od ne zcela spokojenych, protoze ti
nakupuji od podniku mensi mnozstvi produktl a pfinasi tim mensi marze. Tento fakt se také
odrazi od toho, ze nespokojeni zakaznici si stézuji na vyrobce a své minéni si nenechavaji pro
sebe. Studie prokazuji, Ze ze 100 nespokojenych zakazniku si pouze 4 stézuji pfimo u daného
podniku. Zbylych 96 zakazniki si nestézuji, ale 91 znich prestane odbirat a ukonci
s podnikem spolupraci. [2]

Je ziejmé, ze zékaznici, které si podnik udrzi, zvysuji ziskovost podniku a pfinaSeni
podniku 80% trzeb z prodeje a 89% hrubého zisku. Mensi zisky pfindSeni 1 novi

zéakaznici, kde je potfeba v podniku rozvinout reklamni kampail a akce podpory prodeje.

[1] Novi zakaznici nakupuji z prvopocatku méné, jelikoz jsou ve stadiu hodnoceni
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podniku a nejsou jesté zcela presvédCeni o dal§im nakupu. To zptsobuje snizeni ro¢niho
vynosu a také snizeni hrubé marze ovliviiyjici primér na nového zakaznika. Vyplyva
z toho fakt, ze nahradit ztracené zakazniky novymi podnik ve skutecnosti ztraci ro¢né

na marketingovém zisku 10 miliont K¢. [2]

Soucasné je dulezité si uvédomit, Ze podnikatelsky potencial je také zalozen
na konkurenceschopnosti podniku. Konkurenceschopnost se vyznacuje vSeobecnymi
charakteristikami, kde existuje potencial jako rozdil mezi tim, co je na trhu, a tim, co
musi byt. Jedna se tedy o pravdépodobnou zménu, ktera vyvolava jednak konkurenci ke
zméné, jednak je to prilezitost k umocnéni puvodniho potencialu a vzniku nového
potencialu firmy. Dale se konkurenceschopnost vyznacuje specialni charakteristikou,
kde je existence externiho potencidlu. Takze existuje konkurent firmy bud na strané
nabidky, nebo na strané potieby. Zakladem konkurenceschopnosti firmy se musi stat

zkoumani vztahu mezi produktem a potencionalem vzniku produktu.

Aby konkurent mohl vstoupit do konkurenéniho vztahu, musi spliiovat minimalné dva

predpoklady.

I Musi byt konkurencni, tzn., Ze musi disponovat konkuren¢nim potencialem.
II.  Musi mit konkurenéni z4jem, tzn., ze musi chtit vstoupit do konkurence a

musi disponovat specifickym potencialem.

Tudiz je zapotiebi si uvédomit rozdil mezi konkurenci jako vysledkem aktivity firmy a

konkurenceschopnosti jako potencialem firmy. [18]
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2 Analyza soucasnych poskytovanych sluzeb vybrané

spolecnosti (outsourcing sluzeb)

Pro analyzu soucasnych poskytovanych sluzeb jsem si vybrala pro mé velice blizkou
spole¢nost, a tim je Ceska posta, s. p. V této spolenosti pracuji témét 10 let, tak s ni uz
mam delSi zkuSenost. V prvni Casti analyzy je predstaveni spolecnosti a jeji soucasny
stav hospodareni. Dals8i Cast je zaméfena pfimo na poskytované sluzby, zejména
na balikové zasilky z pohledu kvality sluzeb a analyza je poskytnuta z interni statistiky
daného podniku. Spokojenost zakaznikd je velmi dilezita, aby byla zajisténa jejich
navratnost. Proto je zde zameéfeni 1 na jeji konkurenci, ktera je jiz soucasti dalsi Casti
a nasledné vyhodnoceni ukazatelti urovné sluzeb. Analyza konkurence je poskytnuta
na zakladé recenzi zakaznikl, ktefi jiz danou sluzbu vyuzili a maji sni vlastni
zkuSenosti. Na zavér analyzy je celkové vyhodnoceni souCasného stavu a pouzity

nastroj strategického marketingového fizeni a je znazornéna SWOT analyza sluzeb.

2.1 Analyza soucasného stavu

Tato kapitola se zabyva analyzou soucasného stavu vybrané spolecnosti. Ceska posta, s. p. je
drzitelem postovni licence a jeji povinnosti je zajisténi vSeobecné dostupnosti zakladnich
sluzeb. Zakladni sluzby museji byt poskytovany v pozadované kvalit€, v dostupnych cenach
ak dispozici kazdy pracovni den. Uzivateldm Ceské posty, s. p. musi byt umoznéno podat
piipadnou reklamaci s nespokojenim poskytovanych sluzeb a na vyfizeni dané reklamace
mohou vznést namitky. Podani reklamaci na kvalitu dodavani posStovnich zasilek od roku
2018 stouplo o 4,61%. Cesky telekomunika¢ni ufad dohliZi na &innosti Ceské podty, s. p.
a kontroluje jejich povinnosti hlavn& v oblasti kritizované vefejnosti. Dale Utad vyhodnocuje
vysledky a na jejich zakladé muze uskuteCnit pfislusna opatieni, aby doslo ke zlepSeni

spokojenosti zakaznikd Ceské posty, s. p.

2.1.1 Profil Ceské posty, s. p.

Tento Cesky statni dopravce je podstatnym hraem na poli dopravy a ma jiz
s dlouholetou plsobnosti na trhu. Posta byla zalozena roku 1993 spolecné

s osamostatnénim Ceské republiky a jeji kofeny sahaji do dob prvni republiky, kdy

33



se stat snazil vybudovat vlastni infrastrukturu. Roku 2003 byvaly ministr informatiky
Vladimir Mynar chtél predélat postu na akciovou spolecnost, ale jeho usili bylo

zamitnuto.

Ceska posta, s. p. poskytuje velky rozsah sluzeb ob&anim, firmam a statu. Patii mezi
klicové hrace na poli balikovych zasilek, kontaktem mezi obCany a statem v odlehlych

oblastech. Dale je ptsobi jako partner spolecnosti, kde poskytuje kompletni sluzby.

Probihajici transformace, kde stabilizacni cast byla uskutecnéna vroce 2019, ma
Ceskou postu, s. p. v roce 2021 dotlacit do kladného hospodaiského vysledku. Jedna se
o zefektivnéni jejiho provozu, nabizeni sluzeb klientim, které pozaduji a pro postu jsou

smysluplné, a které nakonec pfinesou pozitivni ekonomicky efekt.

Ceska posta, s. p. se mize chlubit unikatni siti pobotek, ma propracovany logisticky systém,
kde praci provadéi odbomnici jak v poskytovani sluzeb na postach, tak ve zpracovani
a piepravovani zasilek. Ceska posta, s. p. se neustile posouva do digitalni doby a je zde
pro vSechny. Od cervence 2019 podnik umoziuje zakaznikim platit asociacnimi kartami

Visa a Mastercard na v§ech svych pobockach i na postach Partner. [19]

V tabulce niZe jsou uvedené zakladni informace Ceské posty, s. p., viz tab. 2.1.

Tab. 2.1 Zakladni informace Ceské posty, s. p.

Nazev: Ceska posta, s. p.

Pravni forma: Statni podnik

Sidlo: Praha 1, Politickych véziia 909/4, 225 99
IC: 47114983

Statutami organ: Ing. Roman Knap

Zakladatel: Ministerstvo vnitra Ceské republiky

Zdroj: vlastni zpracovani dle [20].
Ceskou postu, s. p. lze také predstavit v &islech a vyznam faktech za posledni obdobi roku 2019:
- v srpnu 2019 vyuzilo online pohlednici celym 2 miliont klientt ceské posty,
- nové specializované prepazky CSOB byly realizovany zhruba na 31 pobo&kach,
- 282 post vyuziva na pobockach vyvolavaci systém a za posledni rok na 136 postach
byly nainstalovany moderni vyvolavajici systémy s dotykovym displejem,

- Ceska posta ma pro své klienty v provozu 439 Balikoven,
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- 51 post bylo zménéno na poStu Partner s celkovym poctem 634,

- od 1. bfezna 2019 se balikové zasilky méfi s velikostni kategorii S, M, L a XL
a na vypocet ceny vaha neni rozhodujici,

- Ceska posta a Vézeiiska sluzba viijnu 2019 podepsala memorandum

o vzajemné spolupraci. [19]

Jednim ze zékladnich kvalitativnich pozadavkGi Ceské posty, s. p. je zajiténi
dostupnosti post. Pfesna specifikace je pifimo ve vyhlasce ¢. 464/2012 Sb.,
o zabezpeCeni dostateCné hustoty obsluznych mist umoziujicich podani a dodani
postovnich zasilek. Déle je v nafizeni vlady ¢. 178/2015 Sb., stanoveny minimalni pocet
post a to ve vysi 3200. Dostupnost zakladnich sluzeb v obcich je zvetfejnéna v aktualnim

seznamu provozoven na webovych strankach Ceské posty, s. p.

V nasledujici tabulce je znazomeény pocet jednotlivych typt obsluznych mist, viz tab. 2.2.
Ceska posta, s. p. v prosinci 2019 splnila podminku minimalniho poétu posdt, kde bylo
2 584 provozoven a 616 post Partner. Zéakladni sluzby nad ramec urcité povinnosti
poskytovalo 16 provozoven Ceské posty, 34 post Partner, 52 vydejnich mist a 8 postoven.
V porovnéani v letech 2015 az 2019 razantné ubyva provozoven Ceské poity, s. p., kde bylo
zruSeno celkem 524 post. Naopak co se velice rychle rozviji, jsou posty Partner. Mnoho
zruSenych post bylo pfevedeno na posty Partner, tedy na smluvni partnery jako naptiklad
na obecni ufad nebo na obchod v malé obci. Od roku 2015 do roku 2019 piibylo celkem
512 post Partner. Zruseni ¢i uzavieni provozovny nebo posty lze pouze ve vyjimecnych

ptipadech, které jsou uvedeny v zdkoné o postovnich sluzbach. [21]

Tab. 2.2 Dostupnost Ceské posty v letech 2015 — 2019

Prehled obsluznych mist 2015 2016 2017 2018 2019
Poity a dali provozovny CP 3124 2984 2807 2 648 2 600
Posty Partner 190 327 507 656 702
Postovny 14 14 14 10 8

Zdroj: vlastni zpracovani dle [21].
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2.1.2 Pravni postaveni Ceské posty, s. p.

Ceska posta, s. p. je pravnickou osobou ve smyslu zakona & 89/2012 Sb., ob&anského
zakoniku, v platném znéni. Pravni a majetkové postaveni je upraveno zakonem

€. 77/1997 Sb., o statnim podniku, v platném znéni.

Vznik Ceské posty, s. p. nastal 1. ledna 1993 na zakladé rozhodnuti Ministerstva hospodafstvi
Ceské republiky ze dne 16. 12. 1992, v souladu se zakonem & 111/1990 Sb., o statnim
podniku a byla zapsana do obchodniho rejstiiku vedeného Obvodnim soudem pro Prahu 1,
oddilu A, vlozky & 7565. Dne 16. 12. 1992 Ministerstvo hospodaistvi Ceské republiky také
vydalo Zakladaci listinu statniho podniku. Nyni v soucasnosti je Podnik zapsan v obchodnim
rejstiiku vedeném u Méstského soudu v Praze v oddilu A, vlozce 7565. Zakladaci listinu
statniho podniku Ceska posta prizptisobenou zékonu & 77/1997 Sb., o statnim podniku
vydalo Ministerstvo dopravy a spoju. Tahle listina nabyla ucinnosti 16. ¢ervna 1997 a dale
byla ménéna dodatky. K 31. prosinci 2019 vykonavalo funkci zakladatele Podniku jménem
statu Ministerstvo vnitra Ceské republiky. [19]

Compliance na Ceské posté, s. p. je nepiipustna a spoletnost prohlaiuje, Ze netoleruje
jakékoliv jednani, svych zaméstnanci nebo opravnénych osob, které by bylo v jejich
cinnostech v rozporu s pravnimi predpisy, zdsadami poctivého jednani nebo dobrymi
mravy. Aby byly tyto zasady spliiovany, realizuje Ceska posta, s. p. Podnikovy
compliance program proti korupci ¢i dalSim zpusobim nekalého jednani, ktery
predstavuje zadkladni nosnou slozku systému. Dale je spolecnost systémovym nastrojem
pro realizaci Rezortniho interniho protikorupéniho programu Ministerstva vnitra.
V ramci uvedeného programu zavadi spole¢nost opatieni, kde je jejim cilem chranit
proti vzniku korup€niho jednani, které by dale mohlo vést k trestnimu stihani a nasledné
odsouzeni Ceské posty, s. p. podle zakona o trestni odpovédnosti pravnickych osob

nebo jakkoliv jinak poskodit povést podniku.

Velky diraz je kladen na dodrzovani firemnich etickych kodexti. Pro splnéni svého
zavazku a podporeni prostfedi podnik stanovil principy zadouciho a neadekvatniho
jednani v Etickém kodexu Ceské posty, s. p., ktery rovnéz obsahuje kontakty
na Compliance linku. Na této lince mohou zaméstnanci ohlasovat podezieni na nekalé
jednani, které by vedlo k trestnépravni odpovédnosti Ceské posty, s. p. jako pravnické
osoby. Korektni jednani pozaduje podnik také od svych dodavateld a ucenych

pravnickych osob, se kterymi uzavira obchodni smluvni vztahy. Alianc¢ni partnery
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zavazuje smluvni etickou dolozkou k dodrzovani etického kodexu, v ramci Cinnosti,
které na zakladé smlouvy vykonava. V piipadé poruseni ustanoveni dolozek muze

Ceska posta, s. p. odstoupit od smlouvy. [20]

Sprava a fizeni podniku spada pod zakon €. 77/1997 Sb., o statnim podniku, v platném
znéni, kde jsou organy Ceské posty, s. p. generalni feditel a dozor&i rada. Generalni
feditel rozhoduje o vSech zélezitostech Podniku, pokud nejsou zakonem vyhrazeny
do pusobnosti zakladatele podle § 12 zakona ¢. 77/1997 Sb., o statnim podniku,
v platném znéni. Dozor¢i rada jedné na zaklad€ ustanoveni § 13 zakona €. 77/1997 Sb.,
o statnim podniku, ve znéni pozd¢€jSich predpist, a v rozsahu ureném zakladatelem
ve Statutu podniku. K 31. prosinci 2019 méla dozor¢i rada 15 ¢lent, kde jednu tfetinu
Clent tvoii zaméstnanci Podniku, ktefi jsou zde zvoleni na zakladé vysledka voleb. Dale
dve tretiny clenti do funkce jmenuje a odvolava zakladatel. Dozor¢i rada zfizuje vybory
dozor¢i rady jako své poradni a iniciativni organy, které sama voli a odvolava.
Od 31. prosince 2019 jsou zfizeny vybory pro strategii a finance, pro audit a pro rozvoj

lidskych zdroja.

Liberalizace postovniho trhu Evropské unie byla dokoncena tzv. tieti postovni smérnici,
jejimz cilem bylo uplné otevieni trhu postovnich sluzeb hospodarské soutézi.
Do legislativniho ramce evropské liberalizace posStovnich sluzeb patfi smémice
&. 97/67/ES a 2002/39/ES. Od dubna 2005 jsou postovni sluzby v ptisobnosti Ceského
telekomunikacniho Uradu, ktery vykonava sva opravnéni a plni povinnosti spravniho
organu v navaznosti na piislusna ustanoveni zakona ¢. 29/2000 Sb., o posStovnich
sluzbach. [29] Cesky telekomunikaéni ufad kazdy rok uvefejiiuje Souhrnnou zpravu
o plnéni povinnosti ulozeny drziteli poStovni licence a musi predkladat pravdivé

informace o vysledcich plnéni parametrtu kvality. [19]

2.1.3 Souéasny stav hospodaieni Ceské posty, s. p.

Hospodateni Ceské posty, s. p. zna&né ovlivnila novela zakona o postovnich sluzbach,
kde pro obdobi 2018 - 2022 doslo ke zvySeni limitu pro kompenzaci Cistych naklada
univerzalni sluzby z 0,5 mld. K& na 1,5 mld. K&. V roce 2019 Cesk4 posta, s. p. dosahla
konsolidovaného hospodaiského vysledku pied zdanénim ve wvysi -363 mil. K¢.
Samotna Ceska posta, s. p. dospéla k hospodaiskému vysledku pied zdanénim -376 mil.
K¢. Z toho vyplyva, ze ani zvySeny limit pro kompenzaci neni dostate¢ny na pokryti

realn€é vynaloZenych nakladi. Jednim z davodd vySsi ztraty je navySovani mezd.
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ZvySovani mzdy ovlivnila stabilizace zaméstnancti, ochrany vynosu a garance kvality
sluzeb pozadované postovni licenci. Jedna se, o navyseni, které se uskutecnilo v dubnu

2018 0 7% a dale v dubnu 2019 o dalSich 10%.

V grafu 2.1 je uvedeny zisk pred zdanénim za obdobi 2010 —2019.

Zisk pred zdanénin (mil. K¢)
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Graf 2.1 Zisk Ceské posty, s. p.
Zdroj: vlastni zpracovani dle [21].

Provozni vynosy z konsolidovanych cisel meziroéné vzrostly o 663 mil. K¢ na 19 769 mil.
K¢. Hlavnim divodem bylo zvyseni jiz zminéného limitu pro kompenzaci Cistych nakladi
univerzalni sluzby o 1,0 mld. K& Ve srovnani s rokem 2018 byly i vyssi trzby z prodeje
dlouhodobého majetku. U tady sluzeb doslo k poklesu vynost, na rozdil od vnitrostatnich
balika, které vyrazn€ zvysily vynosy (+132 mil. K¢). Pozitivni dopad mél vliv zmény
balikového portfolia, kde doslo k naristu prumémé ceny o 4,6%. Naopak u vnitrostatnich
zasilek byl nejvétsi propad (-313 mil. K¢), ktery byl zptisobeny pokracujici se elektronizaci
adoslo kpoklesu kusi o 8,2%. Dalsi propad vynosi nastal u roznasky propagacnich
materialt (-47 mil. K¢), tradi¢nich sluzeb (poukazka typu A -32 mil. K¢, roznaska diichodu

-17 mil. K¢) a mensi uspésnost se vyskytla i u finan¢nich produktti (-21 mil. K¢).

V grafu niZe je znazornény vyvoj provoznich vynosu v letech 2010 — 2019, viz graf 2.2.
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Vyvoj provoznich vynosi (mil. K¢)

21000

20530

20000 20183 2085

19500 — 19797 19769

19375

19106
18905
18500 — —

18000 —

17500
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Graf 2.2 Vyvoj provoznich vynost Ceské posty, s. p.
Zdroj: vlastni zpracovani dle [21].

Celkové provozni naklady z konsolidovanych cisel v roce 2019 €inily 20 136 mil. K¢,
kde byl mezirocné celkovy nartst o 818 mil. K& Tento dopad na vyssi naklady je
zpusobeny, jak jiz bylo uvedeno, navySovanim tarifnich mezd, jedna se o navyseni
o 1 108 mil. K¢. Diky usporam ve spotfebé materialu a energii je u vykonové spotieby
pokles o 100 mil. K¢&. A dalsi pokles nastal u nakladi na terminalni poplatky, ovlivnény
poklesem expresnich zasilek do Ciny nebo consignmentu na Slovensko. Povedlo se
snizit také naklady na datové zpravy (-30 mil. K¢) a naklady na externi silni¢ni dopravu
(-24 mil. K¢). Naopak vySsi ndklady v roce 2019 nastaly pfi investovani do udrzby
budov a zabezpecovacich zafizeni (+36 mil. K¢). Ostatni provozni naklady mély pokles

0 167 mil. K& oduvodnéné zménou stavu rezerv o 90 mil. K¢.

V grafu 2.3 je znazormény vyvoj provoznich naklada v letech 2010 — 2019.
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Graf 2.3 Vyvoj provoznich naklada Ceské posty, s. p.

Zdroj: vlastni zpracovani dle [21].

Ve shrnuti na zavér je finan¢ni vysledek hospodafeni mezirocné zlepSeny o 40 mil. K¢.

ZlepSeni ovlivnilo predevsim saldo kurzovnich zisku a ztrat, kde v roce 2018 byl propad

-12 mil. K¢ a v roce 2019 nastalo zvySeni o +30 mil. K¢. Déle na konci ledna 2019

se zaCala projednavat novela zakona o postovnich sluzbach, kterd ma posté zajistit

800 mil. K¢ na tihradu ¢istych nakladu za univerzalni sluzby. [21]

2.2 Analyza poskytovanych sluzeb

V nasledujici kapitole je zaméfeni na poskytované sluzby vybrané spolec¢nosti. Cilem

Ceské posty, s. p. je ptsobit divéryhodné a poskytovat svym ob&antim kvalitni sluzby

v oblasti zprostfedkovani zasilek, plateb a informaci, a to tradicni, fyzickou nebo

elektrickou formou. Celkovy pfehled sluzeb je uveden viz nize.

Listovni psani — psani CR, psani zahrani¢i.

Balikové zasilky — baliky CR, baliky zahraniéi.

Platebni sluzby — jedna se o postovni poukazky typt A, B, C a D. Dale sluzbu DINO,

diky které mizou dluznici uhradit své zavazky nebo i nastavit splatkovy kalendar. Dalsi
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velice vyuzivanou sluzbou je SIPO, ktera umoziuje uhradit vice plateb najednou bez

dalsich poplatkl za jednotlivé polozky.

Pro znazornéni v tabulce nize, viz tab. 2.3, jsou uvedeny statistické hodnoty vytizenosti

postovnich poukazek a nasledné graf prepravovanych poukazek, viz graf 2.4.

Tab. 2.3 Statistika postovnich poukazek v letech 2015 — 2019 (v tisicich ks)

Ukazatel 2015 2016 2017 2018 2019
Pocet prepravenych postovnich 41 873 37 831 33416 30448 | 27 627
poukazek

Zdroj: vlastni zpracovani dle [21].
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Graf 2.4 Pocet prepravovanych poukézek v letech 2015 — 2019
Zdroj: vlastni zpracovani dle [21].

Z tabulky a 1 zgrafu je patrny na prvni pohled jednoznacny pokles vyuzivani
postovnich poukéazek. Od roku 2015 do roku 2019 je snizeni o 14 246 ks, tedy pokles
034%. Tento dopad muze byt ovlivnén nahradou posStovnich poukazek, coz jsou

bankovni sluzby. Bankovni prevody jsou pro klienta rychlejsi, dostupnéjsi i levnéjsi.
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Finanéni sluzby — Cesk4 posta, s. p. spolupracuje diky vyraznému poétu klientd

s druhou nejvétsi bankou v CR s nazvem Postovni spofitelna. Tuhle banku mohou
klienty nalézt pfimo v prostorach Ceské posty, kde si mohou zalozit napiiklad postovni
ucet, podnikatelsky ucet, postovni pijcku, postovni sjednocenou pujcku, kreditni kartu,
nebo Sirokou Skalu sporficich ucti. Dalsi silné postaveni ve vybranych prostorach posty
ma CSOB pojistovna, kde si klient moZe zajistit kompletni servis portfolia
pojistovacich produkta. Tahle pojistovna nabizi Zivotni pojisténi, pojisténi domacnosti,
pojisténi vozidel a pojisténi odpovédnosti. Na Ceské poité, s. p. je také moznost si

sjednat Stavebni spofeni u CMSS nebo Doplitkové penzijni spofeni u CSOB.

Sluzby eGovernment - velice zddanou a vyuzivanou sluzbou je Czech POINT. Dfive
tahle sluzba byla umoznéna jen na meéstskych ufadech a u vybranych notait, nyni se
z velké Casti vyuziva hlavné na posté. Klient zde mize ziskat ufadné ovéfenou listinu,
ufedné overeny podpis nebo ovefeny vystup z vefejné spravy, jakoz je rejstrik trestu,

katastr nemovitosti ¢i piistupy k datové schrance.

Sluzby Certifika¢ni autority PostSignum — tahle sluzba umoziuje elektronicky
komunikovat s ufady statni spravy, pomoci ziizeného elektronického podpisu, ktery je
uznavam organy veiejné moci v CR. Jedna se zejména o kvalifikované a komeréni

certifikaty, Casové razitka nebo ¢teCky Cipovych karet.

Online sluzby — rozd¢€luji se na sluzby pfi podéani a pfi dodani. Online sluzby pfi podani
zahrnuji moznost vyplnit adresni a kontaktni udaje online a poté neni potieba vypliovat
na posté dalsi doklad na podani. Pro smluvni zékazniky zejména pro firemni podavatele
usnadriuje tahle sluzba vytvofeni databaze adresatt, tisk adres, importaci dat
pro hromadné podani a exportovat urcita data. Klienti mohou také vyuzit odvoz balikt
pfimo z domova, bez piimého kontaktu s pobockou. Sluzbu Ize objednat online
pro vyzvednuti doma 1 v kancelafi. Online sluzby pfi dodani zahrnuji Sirokou Skalu
moznosti, které klient mize vyuzit pro uspokojovani svych potieb. Jedna se o zménu
doruceni, doslani ulozené zasilky, zménu ukladaci posty, opakované doruceni nebo
prodlouzené ulozni doby. VSechny tyto moznosti muze klient vyfidit online nebo
po telefonu na klientské lince. Dalsi online sluzbou je mobilni aplikace s nazvem
Pohlednice online, ta nabizi vytvoreni vlastni pohlednice ze své fotografie. Klient ji tak
jednoduSe vytvoii a odeSle piimo z mobilniho telefonu a posta ji vytiskne a doruci

ptimo do schranky.

42



Prodej a eShop — velmi ¢astou poptavkou na posté je dalnicni znamka. Drive si klienti

zakupovali lepici papirové dalnicni kupony, ale nyni od ledna 2021 je elektronicka
dalniéni znamka. Ridi¢i na pobodce pouze nahlasi registraéni znatku, druh paliva
a dobu platnosti. Na poboc¢ce dostanou pouze potvrzeni o zaplaceni a jejich poznavaci
znacka auta je odeslana do systému. Lze vyuzit 1 ndkup online, pfimo pfes eShop

www.edalnice.cz. Ceskd posta, s. p. ma dale sviij PostShop piimo na pobockach nebo

nabizi moznost eShopu. Klient si zde muze zakoupit prostiedky pro zabezpeCeni dat
a kompletni nabidku postovniho sortimentu, napfiklad dopisni obalka, kartonova

krabice nebo dalsi papirensky sortiment.

Ostatni sluzby — pro jesté lepsi klientské zvyhodnéni nabizi posSta svym klientim zfizeni
Zakaznické karty, kterou mohou vyuzivat jak jednotlivi klienti, tak firmy.
Se zakaznickou kartou 1ze ziskat fadu vyhod, jako napftiklad zajimavé slevy na podani
zasilek, viz v tabulce nize, predani vytisténého podaciho archu bez vypisovani podacich
listkii a zdarma odeslani oznameni o doruceni doporucené zasilky. Kartu lze sjednat

pfimo na pobocce nebo online na www.zakaznickakarta.cz. Pres tuto kartu lze také

ziskat opravnéni na prevzeti doruCovanych nebo ulozenych zésilek. Jednd se
o elektronicky prikaz piijemce k Zakaznické karté, kde opravnéna osoba muze prebirat
zasilky misto adresata, duchod druhého z manzeli nebo poukazovanou penézni
poukazku. Vyjma zasilek a poukazek adresovanych pifimo do vlastnich rukou adresata.

[22]

Klienti, ktefi vyuziji Zakaznickou kartu Ceské posty, s. p., mohou ziskat piipadné slevy
za vyuziti n€kterych sluzeb, viz tab. 2.4.
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Tab. 2.4 Slevy se Zakaznickou kartou

Druh Sleva (ks)
Balik Do ruky 10 K¢
Balik Na postu 10 K¢
Balik Do ruky a Balik Na postu s pfedanim podacich dat elektronicky 20 K¢
Obycejné psani Az 4 KE
Doporucené psani Az7TKE
Cenné psani Az 6 K¢
Platba SIPO 6 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani dle [23].

Z vyse uvedené tabulky lze vidét, ze se zakaznickou kartou neni az tak zasadni sleva
pro ndhodné podavatele po jednom kuse. Zakaznicka karta se vice vyplati pro firmy
nebo instituce, které posilaji pravidelné vétsi pocet zasilek. Pro ndhodného podavatele je
karta takovy bonus, ze nemusi vypisovat podaci listek a dostane zdarma potvrzeni
do emailu o doruceni. Pro obCasné posilani n&jakého dopisu ¢i baliku neni sleva nijak

markantni a lakava.

2.2.1 Listovni zasilky

Jednou z hlavnich a vyhledavanych sluzeb bylo poskytovani listovnich zasilek, zeyména
zaslani dopist, pohledd ¢i dilezitych ufednich dokumenti. Nicméné s pribyvajici
moznosti elektronickych dokumentaci je tato sluzba ¢im dal méné pozadovéana
a vyuzivana. V minulosti to byl jediny mozny zptsob jak odeslat zasilku druhé strané,

ale diky nové technologii je nyni poptavka nizsi.
Ceska posta, s. p. zajistuje zasilani psani po Ceské republice i do zahrani&i.

Listovni zasilky po CR

Jedna se o psani, které 1ze dorucovat druhé strané po celé Ceské republice, s moznosti
urcit zda odeslani bude s dokladem ¢i bez dokladu nebo za jaké za jaké casové rozmezi.
Ceska posta nabizi svym klientim obyCejné psani, doporucené psani nebo psani

expresni tzv. EMS.
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- Obycejné psani — jde o sluzbu poslani dopist, pohledt ¢i dokumentd, které jiz

nemaji vysokou hodnotu. Hlavi nevyhodou této sluzby je, ze klient nedostane
zadné potvrzeni, ze zasilku odespal a dale ji nemuze reklamovat v pfipadé
nedoruCeni nebo vyuzit dal§i dopliikové sluzby. Od toho se odviji cena
za poslani, kterou klienti vyuzivaji, kdyz nejde o nic dalezitého. Obycejné psani
se da poslat na pobocce, nebo ma klient vyhodu v tom, ze psani si sam ofrankuje
jiz zakoupenou znamkou a vhodi ji do pfislusnych postovnich schranek. Nyni
mé Ceska posta, s. p. dvé rychlosti doruGeni, jedna se o oby&ejné psani prioritni
a obycCejné psani ekonomické. Prioritni zasilky se dorucuji prednostnéji pred
ekonomickymi, kde je zakladni sazba od 26 K¢ s predpokladanym dorucenim
na druhy den. Dale se cena odviji od vahy zasilky, kde lze poslat maximalné
do lkg scenou 40 K¢  Obycejné psani ekonomické nejsou garantovany
Casovym rozmezi s cenou 19 K¢, opét do maximalni hmotnosti lkg s cenou
33 K¢.

- Doporuceni psani — stouhle sluzbou mé klient vzdy potvrzeni o odeslani

zasilky, coz je dualezité pro piipadné spory s druhou stranou a pro reklamaci.
I zde je dvourychlostni rezim doru¢ovani, kde prioritni dorucovani se znaci D+1.
Zakladni cena zacinad na 54K¢ az do 76K¢, kde je cena stanovena podle zjisténé
vahy. Ekonomické zésilky jsou levnéjsi, ale pomalejsi. Jejich zakladni cena je
47K¢ az 69K¢, kde je mozné zaslat zasilku maximalné do 2kg. Klient ma
moznost sledovat svoji zasilku, podle podaciho Cisla na webovych strankach
posty, kde se pfesné uvadi, jak je se zasilkou nalozeno. Dal§i moznost stvrzeni
dodani lze nastavenim doplitkkové sluzby s nazvem Dodejka, kterou si klient
muze zvolit v papirové podobé nebo emailem ¢i zpravou na telefon.

- Psani EMS - pro klienty, ktefi potfebi garantované doruceni nasledny den
po podani, je zfizena expresni sluzba, s anglickym nazvem Express mail service
(EMS). Doruceni Ceskd posta garantuje nasledujici den do 14 hodin,
ve vybranych méstech dokonce do 12 hodin. Cena sluzby je 159K¢ a u této
zasilky moznost doruCeni 1 v sobotu. Jedna se o sluzbu kvalitni, rychlou

a spolehlivou.

Listovni zasilky do zahranici

Pfi zasilani psani ¢i dokumentd do zahrani¢i je rozdilna cena pro zasilky do Evropy

a do celého svéta. Dale se rozliSuje, zda je zasilka poslana letecky nebo pozemni cestou
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¢i po mofi. Zakladni sazba do Evropy pro zasilky do 50g je 39K ¢ obyc¢ejnym zptsobem,

v ptipadé potvrzeni o podani je zvySeni na 106K¢ a dale podle hmotnosti zasilky.

Zakladni sazba do celého svéta ¢ini 45K¢ obycejné a doporucené od 112K¢. U vsech

zasilek mimo Evropskou unii je klient povinen vyplnit celni prohlaseni, kde musi byt

uvedeno pravdive veskery obsah zasilky.[22]

V tabulce 2.5, jsou uvedeny hodnoty postovnich sluzeb v letech 2015 — 2019.

Tab. 2.5 Statistika postovnich zésilek v letech 2015 — 2019 (v tisicich ks)
Ukazatel 2015 2016 2017 2018 2019

Pocet postovnich zasilek 269 901 239 415 218 560 192180 | 173 842
Pocet doporucenych zasilek 75 617 72 275 69 196 65923 62 597
Pocet postovnich slepeckych 49 47 42 45 38
zasilek

Pocet doporucenych slepeckych 14 13 12 12 12
zasilek

Pocet cennych zasilek 2 854 2362 2207 2142 1912

Zdroj: vlastni zpracovani dle [21].

Jak vyplyva zvySe uvedené tabulky, kazdym rokem klesa celkovy pocet poptavky

po listovnim psani. Oproti roku 2015 s celkovym poctem 269.901 je za 4 roky 0 96.059 méné

zasilek, viz graf 2.5. Takze opét jak u postovnich poukézek, jak jiz bylo uvedeno vyse, tak

i listovni zasilky maji pokles o zhruba 36%. Celkovy dopad muze byt ovlivnény nyné&jsi

elektronizaci, kde mnoho dokument €i spisi se posila email, do tlozny ¢i pres datovou

schranku. Pro klienty je to ovSem pohodinéjsi, nemusi cekat ve fronté€ na poste, a také je tento

prenos informaci daleko rychlejsi.
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Graf 2.5 Znézornéni listovnich zasilek v letech 2015 — 2019 (v tisicich ks)

Zdroj: vlastni zpracovani dle [21].

Z vySe uvedeného grafu lze vidét, ze doporucené zésilky nemaji za posledni 4 roky
velky pokles. Od roku 2015 je mensi poptavka zhruba o necelych 17%, coz neni tak
vyrazné, jak u celkového poctu postovnich zasilek s poklesem o 36%. Na udrzeni stavu
u doporucenych zasilek by mohla byt napomocna jiz zmifiovana zakaznicka karta, kde
pfi ve&tSim mnozstvi nemusi firmy vypliovat ke kazdému dopisu podaci listky
a dostanou vyti§tény hromadny arch. A navic zdarma obdrzi informaci o doruceni

ke kazdé zasilce.

2.2.2 Balikové zasilky

Mezi hlavni doménu Ceské posty, s. p. patii stale piijimani a posilani balik{, kde se
ovSem v soucasnosti potyka s velkou skupinou konkurenti. U né€kterych internetovych
obchodi 1lze konkurenéné vyhrat pii vybéru dopravce, kde dany obchod ma
nasmlouvané dodani pouze Ceskou postou, s. p. Jinak oviem maji klienti vzdy na vybér,

jakého dopravce zvoli ¢i si balik nechaji dorucit pfimo na vydejnim misté ulozit.

Ceska posta, s. p. stejné jako u listovnich zasilek tak i u balikii umoziiuje klientim

zaslani po celé Ceské republice 1 do zahranici.
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Balikové zésilky po CR

Pti zasilani balikd je nékolik rozhodujicich faktorti, jimiz jsou udana hodnota zbozi,
velikost zasilky a rychlost dodani. Dfive se cena za poslani urCovala podle vahy, ale
od 1. bfezna 2019 je hlavnim kritériem pro stanoveni ceny velikost. Nyni se baliky
rozdeluji do velikostnich kategorii S, M, L a XL. Co se tyCe rychlosti dodani, jsou
na prvnim misté baliky EMS, po nich nasleduje Balik Do ruky — DR, Balik
Na postu — NP a pro baliky bez garantovani doby doruceni jsou Cenné baliky — BX,
Doporucené balicky — BA ¢i obycCejny balik.

- Baliky EMS — jedna se o expresni doruceni, kde oznaceni, jak jiz bylo zminéno,
znamena Express Mail Service. Je to nejrychlejsi zpisob prepravy, ale také je
tato sluzba nejdrazsi. Dulezitym faktorem u téchto zasilek je bezpodminecné
dorueni nasledyjici den do 14 hodin, v nékterych oblastech dokonce
do 12 hodin. Baliky lze takhle poslat maximalné do velikosti L, kde nejdelsi
strana musi byt maximaln€ do 100 cm a maximalni hmotnost do 10 kg. Cenové
rozmezi je od velikosti S 159 K¢, velikost M 189 K¢ a velikost L 269 K¢.

- Balik Do ruky — je jednou z velice zadanych sluzeb, ktera se nyni velmi ¢asto

vyuziva. Balik 1ze dorucit na jakoukoliv adresu ¢i si ho nechat pfeposlat jinam
av piipadé¢ neuspéSného doruceni se ulozi na pfiislusné ukladaci poste
pro nasledné vyzvednuti. Lze zde vyuzit i1 doplikové sluzby, kde hodné
vyuzivanou je napfiklad Dobirka ¢i potvrzeni o doruCeni. U klienth
se Zakaznickou kartou je automaticky zdarma oznameni o doruceni pro adresata
1 pro odesilatele a niz§i cena za poslani. Zakladni cena u velikosti S ¢ini 129 K¢,
velikost M je 159 K¢, velikost L je 209 K¢ a u maximalni velikosti XL je cena
359 K¢.

- Balik Na po$tu — je ur€eny pro klienty, ktefi nepozaduji doruceni na adresu

a preferuji ulozeni pfimo na jejich post€¢ s moznosti vyzvednuti. Pro zaslani je
vzdy nutny telefonni kontakt ¢i e-mail na adresata, kde je poslano oznameni
o ulozeni. Moznost vyzvednuti na vybrané poste je obvykle nasledujici pracovni
den po odeslani. I zde je moznost doplikovych sluzeb a nizsi ceny
se Zakaznickou kartou. Za Balik Na postu klienti zaplati zakladni sazbu
velikosti S od 109 K¢, velikost M 139 K¢, velikost L 189 K¢ a velikost XL
od 339K¢.
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- Balikovna — je novou moznosti pro vyzvedavani zasilek. Tahle sluzba
se vyuziva pro odeslani zasilky objednané ze-shopu a klient si ji vyzvedne
na zvoleném vydejnim misté. Balikovna je pfimo na vybranych pobockach
Ceské posty, s. p., kde je neustale oteviena piepazka. Klient ziska od dopravce
kod pro vyzvednuti, ktery zada do vyvolavajiciho systému a tim je obsluhovan
prednostnéji. Jedna se o zrychlenou sluzbu pro vyzvednuti zasilky bez ¢ekani
ve fronté se v§emi zakazniky, kde by mél byt klient odbaven do 3 minut. Dalsi
vyhodou balikovny je, Ze zasilku 1ze predat jakékoliv osobé¢, ktera bude mit dany
koéd pro vyzvednuti. Baliky jsou neustdle monitorovany od podani po dodani,

tim je klientovi umoznéno sledovat svoji zasilku a mit potfebné informace.

Sledovani téchto balikt je mozno na internetovych strankach www.balikovna.cz.
Jedna se o rychlou sluzbu a za mnohem niz§i cenu, nez u ostatnich druht baliku.
Zakladni cena Baliku Do balikovny do 5 kg ¢ini 54 K¢ a s hmotnosti do 20 kg je
sazba 109 K¢.

- Cenny balik — ma znaceni BX a jiz se témé&f nepouziva. V porovnani s Balikem
Do ruky je pomalej$i a cena je pomérné stejna, ne-li vysSsi.

- Doporuceny balicek — se vyuziva u zasilek, kdy odesilatel nespécha na dodani.

Jedna se o levnou sluzbu, u niz neni garantovana doba dodéni. Vyuziva se téz
ojedinéle, spi§ pro mensi zasilky s nizkou udanou cenou, respektive velikost S s
pojisténim do vyse 1080 K¢. Zde je zakladni sazba velikosti S 99 K¢, velikost M

119 K¢ a maximalni velikost L za 129 K¢.

Balikové zasilky do zahranidi

U balikovych zasilek do zahraniéi neni tolik moznosti jak po CR, kde je n&kolik typt
jak lze balik odeslat. Baliky do zahranici se pouze rozdéluji podle udané ceny zasilky
nebo poptipadé podle pozadované rychlosti doruCeni. Lze je rozdélit na Standardni
balik do zahrani¢i, Cenny balik do zahrani¢i a EMS do zahrani¢i. U vsSech balika
dozemi mimo celniho a dafiového tzemi Evropské unie je nutné vyplnit celni
prohlaseni s pravdivym a Gplnym popisem obsahu. Dale kazdd zemé ma sva pravidla
a povolent, které jsou uvedeny v zahrani¢nich podminkach a zda je mozné danou sluzbu

do zemé vyuzit. [22]
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2.2.3 Vyhodnoceni ukazatelu kvality sluzeb

Jak jiz bylo zminéno vySe, jednou z velmi zadanych a Casto vyuzivanych balikovych
sluzeb je Balik Do ruky. Jedna se o vhodny zpisob doruceni na libovolnou adresu
apredani je zruky do ruky bez Cekani ve fronté na posté. Pravé tuhle sluzbu
zam&stnanci Ceské posty, s. p. neustale sleduji a vyhodnocuji a nasledujici zhodnoceni
je zaméfené na tento Balik Do ruky (DR). Nasledujici analyza je poskytnuta z interni

statistiky daného podniku.

Pro kvalitni vyhodnocovani je dilezité nezkoumat nejen celkovy vysledek posty, ktery je
samoziejme také klicovy, ale je potieba se zaméfit 1 na jednotlivé oblasti zvlast’. Pracovnici
Ceské posty, s. p. vyhodnocuji ukazatelé kvality pro Severni Cechy, Prahu, Jizni Cechy,
Vychodni Cechy, Zapadni Cechy, Jizni Moravu a Severni Moravu, viz tab. 2.6.

Tab. 2.6 Uspé&snost dorugeni DR v letech 2016 — 2021

Oblast Usp&nost doruceni DR v letech 2016 — 2021 (%)

01/2016 | 01/2017 | 01/2018 | 01/2019 | 01/2020 | 01/2021
Severni Cechy 77,36 77,71 76,65 77.23 79.34 83.58
Praha 75.92 70,58 74,60 70,93 75,25 82.20
Jizni Cechy 76,74 76,95 76,60 76,17 79,63 85,51
Vychodni Cechy 79,00 79,54 79,68 79,25 81,81 86,73
Zapadni Cechy 78,19 77,52 77,46 75.85 80,16 84.83
Jizni Morava 76,94 77,29 77.23 77,64 81,60 87.12
Severni Morava 78,67 78.25 78.44 78.15 80,87 84.20

Zdroj: vlastni zpracovani dle [21].

Na prvni pohled zvysSe uvedené tabulky je patrné zlepSeni uspéSnosti dorucovani.
Vsechny oblasti maji velice podobné vysledky, takze nelze pfimo uvést, ktera oblast
vynika a kterd naopak postrada kvalitu dorucovani. V letech 2016 — 2021 ma nejlepsi
vysledek v kvalité doru¢ovani oblast Vychodni Cechy s primérem 81%, kde se podafilo
velkou vétsinu balikdl doruéit na prvni pokus. Dalsi oblasti jako Severni Cechy, Jizni
Cechy a Zapadni Cechy jsou na stejné kvalitd v dorudovani, kde za poslednich 5 let
maji uspésnost v priméru 79%. Co se tyCe Jizni a Severni Moravy je tato oblast

na velmi podobné kvalité v doruCovani s primérem 78%. Nejmensi UspéSnost ma
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Praha, kde je nejvétsi problém s doruCovanim, ale 1 pfesto ma velmi blizky vysledek
v porovnani s ostatnimi oblastmi. Dorucovani v Praze bylo od roku 2016 uspésné

v pruméru na 75%.

Co se tyée celkového shruti v Ceské republice za mésic leden, je z niZe uvedeného
grafu, viz graf 2.6, jasné patrné, ze od roku 2016 — 2020 byla uspésnost doruceni
naprosto stejna a jen mala ¢ast z pramérného hodnoceni méla netspésné doruceni okolo
23%. Navzdory tomu v lednu 2021 se pracovnikiim Ceské posty, s. p. podafilo dorugit
Balik Do ruky na prvni pokus z 85% a jen mala ¢ast obyvatel v praméru 15% musela jit
vyzvednout balik na postu. Nicméné tento kladny dopad muze byt spojeny s nyné&jsi
pandemii Covid — 19, kde prevazna vétSina obyvatel pracuje z domova a tudiz je

pracovnik poSty s nejvétsi pravdépodobnosti zastihne na uvedené adrese.

Primérna dspé$nost doruéeni CP - Balik
DR (%)

B Dorucené Nedorucené

23 23
01/2016 01/2017 01/2018 01/2019 01/2020 01/2021
Graf 2.6 Pramérna usp&snost dorudeni CP za mésic leden

Zdroj: vlastni zpracovani dle [21].

Pro detailn&j§i vyhodnoceni vytizenosti Ceské posty, s. p. pii dorudovani Balikd
Do ruky za minuly rok 2020 jsou celkové hodnoty uvedeny v nasledujici tabulce,
viz tab. 2.7. Tabulka obsahuje celkovy pocet Balikdi Do ruky k dodani ptes Ceskou
postu, s. p. za cely minuly rok 2020. Dale je v tabulce rozclenéni celkového poctu
balikti k doruCeni s poctem doruCeni na pochizce na prvni pokus. A na zavér je

zobrazena celkova procentudlni uspésnost pii dorucovani.
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Tab. 2.7 Detailni zobrazeni vytizenosti Baliku Do ruky v roce 2020

Celkem k dodani | Celkem k doruceni Doruceno na Celkova

Obdobi (ks) (ks) pochuzce (ks) uspésnost
doruceni (%)

01/2020 2 879 994 2 735303 2296 856 83,97
02/2020 2481 891 2 351 820 1 996 869 84,91
03/2020 2 998 534 2 841 061 2 477 785 87.21
04/2020 3 665 331 3508 431 3112801 88.72
05/2020 3297 966 3 166 881 2766 144 87.35
06/2020 3 140 633 2994 771 2 587 726 86.41
07/2020 2 817 337 2672 166 2288 433 85,64
08/2020 2 533229 2 406 053 2062 531 85,72
09/2020 2 825900 2 685 956 2294051 85.41
10/2020 3 469 066 3313 869 2 889 633 87.20
11/2020 4 885 261 4 662 434 4031818 86,47
12/2020 4 675 604 4 447 649 3725061 83.75
01/2021 3391717 3276 758 2 879 345 87.87

Zdroj: vlastni zpracovani dle [21].

Z vyse uvedenych hodnot v tabulce Ize stanovit, Ze nejvétsi vytizeni méla Ceska posta,
s. p. vlistopadu 2020 s celkovym poctem 4.885.261 ks. Z toho museli pracovnici
dorucit 4.662.434 ks Baliki Do ruky, kde se jim nepodaiilo dorucit necelych 13,5%
baliki. Nejvétsi poptavka pro dorucovani baliki je pred Vanocemi, kdy obcané
objednavaji zbozi daleko vice nez v prubéhu celého roku. Jak je znazornéno v tabulce
vySe, zato nejmensi poptavka byla v meésici Unor s celkovym poctem na doruceni
takou potfebu objednavat nové zbozi. Co se tyCe nejlepsi celkové uspésnosti doruceni
v roce 2020, tak byla pravé v mésici dubnu, kde se podafilo dorucit na prvni pokus

88,72% z pozadovaného celkového poctu 3.508.431 ks.

Pro zndzornéni je dale uvedeny graf s celkovou vykonnosti Baliku Do ruky v obdobi

01/2020 — 01/2021, viz graf 2.7. I zde je na prvni pohled vidét, Ze nejvétsi vytizenost
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byla v meésici listopad a prosinec. Jinak v prabéhu roku 2020 byla témér stejna
vytizenost Ceské posty, s. p. pii dorutovani Baliku Do ruky ausp&snosti dorudeni
na prvni pokus je v rozmezi od 83,75% - 88,72%. Takze se da na zavér vyhodnotit, ze

uspésnost v roce 2020 byla vice nez nadprameérna.

Prehled vykonnosti DR 01/2020 - 01/2021
5000000
4000000
3000000
2000000
1000000
0
\V
S &
m Celkem k doruceni Doruceno na pochuzce
Graf 2.7 Vykonnost Baliku Do ruky v obdobi 01/2020 — 01/2021

Zdroj: vlastni zpracovani dle [21].

Pfi zkoumani jednotlivych oblasti se dale jesté rozliSuje komu je balik dorucovan.
Ceska posta, s. p. zajistuje dorudovani fyzickym osobam a také pravnickym osobam.
Pro nasleduji vyhodnoceni je uvedena tabulka nize pro obdobi 01/2020, viz tab. 2.8, kde
je zameéfeni na fyzické a pravnické osoby pfimo pro danou oblast s celkovym poctem
k doruCeni a uspéSnym doruCenim na prvni pokus. Pro srovnani je také znazornéna

tabulka pro obdobi 01/2021, viz tab. 2.9.
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Tab. 2.8 Vytizenost doruceni Baliku Do ruky u fyzickych a pravnickych osob za 01/2020

Fyzicka osoba Pravnicka osoba

Oblast Celkovy pocet Doruceno na Celkovy pocet Doruceno na

k doruceni (ks) | pochuzce (ks) | k doruceni (ks) pochizce (ks)
Severni Cechy 297 896 238 027 87616 84 837
Praha 259 239 182 675 219334 206 174
Jizni Cechy 169 161 137 964 72 550 65519
Vychodni Cechy 278 774 226 002 114 715 108 232
Zapadni Cechy 200 485 162 149 55222 51939
Jizni Morava 377 306 307 625 175910 165 058
Severni Morava 293 132 235 025 133 847 125 530

Zdroj: vlastni zpracovani dle [21].

V tabulce za obdobi 01/2020 u Balikli do ruky je roz¢lenéno dorucovani v jednotlivych
oblastech pro fyzické osoby a pro pravnické osoby. Co se tyCe fyzickych osob, tak
nejlepsi usp&snost v dorucovani mély Jizni Cechy a Jizni Morava, kde bylo na prvni
pokus doruceno 82% balikd. Hned po nich dosahly podobného vysledku Vychodni
a Zapadni Cechy s pramérem usp&§ného doruceni 81%. Dale nasleduji Severni Cechy
a Severni Morava kde byla 80% uspésnost. Nejslabsi vysledek ma Praha, kde je vétsi
problém s doruCovanim a jejich celkovy primér je 70% uspéSného doruceni.
U pravnickych osob excelentni vysledek dosahly Severni Cechy, kde bylo dorugeno
97% balik. To znamena, ze pouhé 3% balikt se nepodafilo dorucit na prvni pokus.
Dale usp&snost na 94% ziskaly Vychodni a Zapadni Cechy, Jizni a Severni Morava
a také Praha. Zde nejnizsi Gspéch v dorueni maji Jizni Cechy s vysledkem 90%, ale

i tak je to velmi slusny vysledek.
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Tab.29  Vytizenost doru¢eni Baliku Do ruky u fyzickych a pravnickych osob

za 01/2021
Fyzicka osoba Pravnicka osoba

Oblast Celkovy pocet Doruceno na Celkovy pocet Doruceno na

k doruceni (ks) | pochuzce (ks) | k doruceni (ks) pochizce (ks)
Severni Cechy 386 879 328 958 84 482 81259
Praha 363 153 288 958 201 262 189 291
Jizni Cechy 223 743 195 831 72 482 67 731
Vychodni Cechy 339 354 297 877 121 293 114 478
Zapadni Cechy 264 651 228 974 43 490 41 606
Jizni Morava 497 865 439 431 165019 157 300
Severni Morava 372 071 316 911 128 410 119 177

Zdroj: vlastni zpracovani dle [21].

Ve vySe uvedené tabulce jsou zobraceny hodnoty Baliku Do ruky na obdobi 01/2021
pro vSechny oblasti. Ve srovnani sobdobim 01/2020 jsou vysledky patrné lepSi.
U fyzickych osob nejlepsi vysledek maji Jizni a Vychodni Cechy a Jizni Morava
s vysledkem uspé&snosti doruéeni 88%. Hned po nich nasleduji Zapadni Cechy s velmi
podobnym vysledkem a to 87%. Severni Cechy a Severni Morava mély usp&$né
doruceni na 85% a opét nejmin Praha na 80%. Doru€ovani pro pravnické osoby je i zde
Gsp&$ngjsi nez u fyzickych osob. Oblast Severni a Zapadni Cechy mély usp&snost
na 96%, dale na 95% uspésnosti dosahla Jizni Morava. Podobny vysledek s 94% patii
Vychodnim Cecham a Praze. A nakonec 93% tsp&snosti dosahly Jizni Cechy a Severni

Morava.

2.3 Analyza konkurence

Tato kapitola se zabyva analyzou konkurence, ktera je klicovym faktorem pro dosazeni
uspesnosti, kde probiha rivalita mezi firmami na trhu. Je to tzv. hospodarska soutéz, kde
vSechny dané subjekty hledaji n€jakou dalsi vyhodu pied ostatnimi, aby dosahli lepsiho
zisku. Konkurence v postovnich sluzbach je vyrazna a pii doruovani balika je na trhu

¢im dal vétsi rivalita. Ceska posta soutézi na trhu s prepravni spoleénosti DPD, PPL CZ
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sro. ¢t DHL a mnoho dalSimi. Také velkym konkurentem téchto prepravnich
spoleCnosti je tzv. Zasilkovna, ktera umoziuje pfimo ulozeni na daném misté a klient si
ji sam vyzvedne. Konkuren¢ni boj je stale siln€jsi, kazdy subjekt nabizi nové zlepseni

poskytovanych sluzeb a vyznamnym faktorem je také cena za prepravu.

2.3.1 Spolecnost DPD

Prepravni spole¢nost DPD (dale jen DPD) se specializuje na balikové zasilky a patii
mezi hlavni dopravce v Ceské republice. Doru¢ovani balikti pied DPD je mozné
1 do zahranici, jelikoz je soucasti mezinarodni skupiny DPD group. Spole¢nost DPD
vznikla v roce 1977 a pusobi téméf po celém svéte, tedy v Evropé, Asii, Jizni Africe
a Jizni Americe. Pivod ma francouzska spolecnost La poste a v roce 2001 si ji DPD
odkoupila. Nyni v Ceské republice DPD zaméstnava vice nez 500 kuryrd a je moznost
vyzvednuti na 14 depech. Od roku 2020 pod tuhle spolecCnost spadd i dopravni

spoleCnost Geis.

DPD umoziuje doru€eni pfimo na zvolenou adresu nebo ulozeni na vydejni misto.
Prepravuje pouze leh¢i zasilky do 31,5kg a doba doruceni je dana podle vzdalenosti
a typu zasilky, ale ptedpoklad je do 24 — 72 hodin. DPD umoziiuje také garantované
doruceni do 24 hodin nebo dorufeni o vikendu. Spolecnost usiluje o maximalni
spokojenost zakaznikd a snazi se jim co nejvice vychazet vstfic. Pracovnici vyuzivaji
moderni technologie a snazi se dale spoleCnost inovovat a vylepSovat své sluzby.
Pro klienty je poskytnuty zakaznicky servis a pro stalé klienty nabizi dal§i vyhody
v doruCovani, sledovani zasilek ¢i vyhodnéjSim cenam.

Pro sledovani zasilek je klientim umoznény nahled pfimo na webovych strankach
spoleCnosti. Dalsi vyhodou pro klienty je vlastni aplikace, diky které, ma klient
detailngjsi prehled o zasilce. Dale si mize ménit termin doruceni ¢i zménu na uloZeni

zasilky. [24]

2.3.2 Spoleénost PPL CZ,s. r. o.

Prepravni spolecnost PPL CZ s.r.o. (dale jen PPL) vznikla v roce 2004 z pivodniho
nazvu Professional Parcel Logistic slozeného ze 7 vz4jemné kooperujicich nezavislych
subjektt z roku 1995. Jedna se o vyznamnou piepravni spole¢nost na Ceském trhu, ale
je také clenem divize DHL Parcel Euroce skupiny Deutsche Post DHL Group.

Spolegnost ptivodn& prepravovala pouze zasilky pro pravnické osoby po Ceské
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republice 1 v Evropé a az pozdéji nabizela své sluzby i soukromym osobam. Diky tomu,

lze u PPL piepravovat zasilky do hmotnosti 3000 kg.

Nyni ve spoleCnosti pracuje vice nez 800 zaméstnanci, ve vozovém parku ma
spoleCnost vice nez 1200 vozidel dodavkového typu. Dale méa okolo 300 vozidel
pro paletové zasilky a zhruba 200 kamiond pro nocni pfevozy zasilek mezi centralnim
prekladistém a jednotlivymi depy, kterych je celkem 24. Pro vyzvednuti ulozené zasilky

je v ¢esku vice nez 1500 vydejnich mist.

Vroce 2016 PPL dosahla druhé misto za nejvyuzivangjsi piepravni spoleCnost
pro internetové obchody a také druhé misto za oblibenost od zakaznik. Centralni
prekladisté je v Ri¢anech u Prahy, kde je velmi moderni tiidici systém, ktery je pavodné
c¢arovym kodem, a tim je umoznéno automatické tfidéni v piekladi§ti. PPL patfi

mezi hlavni piepravce v Ceské republice. [25]

2.3.3 Spolecnost DHL

Jednd se o némeckou piepravni spoleCnost DHL (dale jen DHL) a je povazovana
za vhodnou alternativu k Ceské posté. Piivod sluzby DHL Expres pochazi ze Spojenych
statd a Havaje, kde zkratka spoleCnosti souvisi se tfemi zakladateli, jimiz jsou Dalsey,
Hillblom a Lynn. Pozd¢ji jejich akcie zacalo skupovat Némecko a nakonec jejich
vétsinu skoupila spole¢nost Deutsche Post World Net a nyni ji celou vlastni. Dale

od roku 2006 spada pod DHL i spole¢nost PPL.

Spolecnost poskytuje nakladni silni¢ni i zelezni¢ni pfepravu, pfepravu pro paletové
zasilky a také balikové a listovni sluzby. Jednou z vyhod DHL je pro zékazniky, kteti
potiebuji pfepravu ze zahranici, kde je mize pifimo spolecnost zastoupit kvali celnimu
fizeni nebo poskytnout potiebné rady pro celni trad. Jak jiz bylo uvedeno u piedchozich
prepraved i DHL doruduje pfimo na zvolenou adresu nebo poskytuje po Ceské

republice nekolik vydejnich mist.

Pro sledovani zasilek také umoziiuje online sledovani na webovych strankach, nebo
prolepsi komfort nabizi pfimo aplikaci do mobilu DHL Express Mobile.
Pro obchodniky a podnikatelé na pfepravu obchodnich zasilek dale spole¢nost nabizi

sluzbu eCommerce, ktera je soucasti mezinarodni i domaci komeréni piepravy. [26]
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2.3.4 Zasilkovna.cz

Spolecnost Zasilkovna.cz (dale jen Zasilkovna) se specializuje na logistiku, zejména
na prepravu balikovych zésilek. Jedna se o pfepravu s rychlym dodanim, tedy vétSinou
do druhého dne a bez pokusu o doruceni s pfimym ulozenim na vybraném misté.
Zakaznici tak nemuseji Cekat cely den na prepravce a zasilku si vyzvednou kdykoliv
sami. Vyhodou je také, Ze klient ziska kod pro vyzvednuti a zasilka muze byt predana
jakékoliv osobé s danym kodem. Dal§im vyznamnym faktorem je cena za prepravu, kde
je mnohem nizsi nez u vySe uvedenych prepravci, protoZze nema piipadné naklady

na dorucovani na adresu.

Zasilkovna vznikla vroce 2010, kde je jeji zakladatelkou podnikatelka Simona
Kijonkova. Spole¢nost je logisticky zaméfena na internetové obchody po celé Ceské
republice, ale i na Ukrajing, v Rusku a ve Svycarsku. Podnikatelka se svoji spole¢nosti

spolupracuje s vice nez 28000 eshopy a v ¢esku je zhruba 2800 vydejnich mist.

Klienti maji také neustaly prehled pohybu své zasilky diky vlastni aplikaci Mezi nami.
Spolecnost odesila referencni Cislo zasilky, ktera poté lze sledovat, umoziiuje
prodlouzeni ulozni doby ¢i zménu vydejniho mista. Zasilkovna je nyni velkym

konkurentem pro ostatni dopravce a bojuje o prvni misto s Ceskou postou, s. p.. [27]

2.3.5 Vyhodnoceni ukazatelu tirovné sluzeb

Pro hodnoceni ukazatelti tirovné sluzeb jsem se zaméfila na prvni faktor, kterym je
rychlost doruCeni a druhy dulezity faktor, jakoz je uroven jednani se zakaznikem.
Pro uspésny podnik je dulezité, aby spokojenost zakaznika byla na prvnim misté, a tim
zajistila jejich navratnost. Proto je nasledujici analyza poskytnuta na zakladé recenzi

zakaznik, ktefi jiz danou sluzbu vyuzili a maji s ni vlastni zkuSenosti.

Udaje z provedené analyzy jsou poskytnuty z webového portalu www.recenzer.cz, kde

nezavisle zakaznici hodnoti svoji spokojenost. Recenzer.cz je recenzni magazin,
zalozeny z vlastnich zkuSenosti a seskupeni recenzi a testd i z odbornych portala
ze zahrani¢i. Tento magazin spolupracuje s portalem Heureka.cz, a tim je umoznéno
poskytnout zdarma vytvoreni recenzi a prezentovat je pro ostatni zakazniky. Nasledujici
data jsou zpracovana z 20. 03. 2021. Jedna se o hodnoceni uzivatelli, kde je nejhorsi

hodnoceni znacené Cislem O a nejlepsi hodnoceni Cislem 5.
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V tabulkach nize jsou vyhodnoceny hodnotici Skaly pro rychlost doruceni, viz tab. 2.10

a pro jednani se zakaznikem, viz tab. 2.11.

Tab. 2.10

Hodnoceni rychlosti doruceni

Hodnotici Skala 0 - 5

0,5 1 2 3 4 5
CP (pocet hodnoticich) 9 61 8 11 10 6 22
DPD (pocet hodnoticich) 50 221 30 27 27 26 54
PPL (pocet hodnoticich) 2 21 7 9 4 6 14
DHL (pocet hodnoticich) 0 2 0 1 0 1 2
Zasilkovna (pocet hodnoticich) 33 103 22 16 17 17 25

Zdroj: vlastni zpracovani dle [28].

Z vySe uvedené tabulky vyplyva, ze nejvétsi pocet recenzi ma DPD, kde celkem

435 zakaznikl ohodnotilo tuhle spole¢nost. Dale nasleduje s vétsim poCtem Zasilkovna,

kterou ohodnotilo 233 zakaznikd a CP s poétem 127. Naopak nejslabsi etnost ma DHL,

kde je hodnoceni pouze od 6 zakaznikd, a tim ji nelze pfili§ vyhodnocovat. Na prvni

pohled 1ze vidét, ze ze vSech recenzi je nejvice oznaCovana hodnotici Skala 0,5, coz

pro dané dopravce neni zrovna kladny vysledek. Co se tyée CP, tak z celkového

poctu 127 bylo naprosto spokojeno celkem 22 zakaznikd a zhruba 61 zakazniki

oznacilo pouhé hodnoceni 0,5.
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Tab. 2.11 Hodnoceni jednani se zdkaznikem

Hodnotici §kala 0 - 5
0 0,5 1 2 3 4 5
CP (pocet hodnoticich) 19 52 12 13 8 5 18
DPD (pocet hodnoticich) 87 246 34 7 12 7 42
PPL (pocet hodnoticich) 13 25 4 2 2 4 13
DHL (pocet hodnoticich) 1 1 1 0 0 0 3
Zasilkovna (pocet hodnoticich) 44 110 29 14 8 10 18

Zdroj: vlastni zpracovani dle [28].

Co se tyCe hodnoceni jednani se zakaznikem, jsou wvysledky velice podobné
s hodnocenim rychlosti doruCeni. 1 zde prfevazna veétsina ohodnotila jednani
se zakaznikem na pouhych 0,5 z 5. U hodnoceni CP lze dale poukazat, e z celkového
poctu hodnoceni necelych 19 zakazniki je absolutné nespokojeno a 18 zakaznika

naopak velice spokojeno s jednanim CP.

2.4 Zhodnoceni analyzy

Z provedenych analyz se zaméfenim na hodnoceni kvality sluzeb a dale trovné sluzeb

je uvedeno v nasledujici Casti jejich celkové shrnuti a znazornény primérné hodnoty.

2.4.1 Zhodnoceni ukazatelu kvality sluzeb

Pti zjistovani kvality sluzeb je zaméfeni na Balik Do ruky a jejich dorueni na prvni
pokus. Na grafu niZe, viz graf 2.8, je znazornéni srovnani primémé usp&snosti Ceské
posty, s. p. s doruCovanim na prvni pokus u fyzickych osob. Vysledky nejsou tak
excelentni jak u dorucovani pro pravnické osoby, kde je samoziejmée nutné podotknout,
ze ve vétsin€ firem je dopoledne i odpoledne oteviena recepce a doruCovatel muze
bez problému zasilku predat. Na rozdil od fyzické osoby, ktera v dobé dorucovani je
velmi Casto mimo dorucovaci adresu. I tak v lednu 2020 byla uspéSnost doruceni

na 79 %, coz je nadpolovicni vétSina zasilek. V lednu 2021 je dokonce vys$i uspésnost
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s 86%, kde je zapotiebi opét podotknout, ze to mize byt i ovlivnéno nynéjsi pandemii

Covid — 19, kde je vétsi pocet obyvatel neustale doma.

Mezi slabou stranku v dorucovani muze byt §patna informovanost zakaznikt, zejména
o terminu a hlavné ¢asu doruceni. Pro klienty, ktefi Cekaji na balik je nepfipustné, aby
na dorucovatele cekali cely den. Dalsi znevyhodnéni maji zakaznici, kteti neobdrzi kod

pro vyzvednuti, aby mohla zasilku vyzvednout i jind osoba nez je uvedena na zasilce.

DR - FO 01/2020 DR - FO 01/2021

m Doruceno Nedoruceno m Doruceno Nedoruceno

Graf 2.8 Porovnani uspésnosti dorucovani Baliku Do ruky u fyzickych osob 01/2020-2021

Zdroj: vlastni zpracovani.

Z dal§iho znazornéného grafu, viz graf 2.9, je na prvni pohled jasné vidét, ze uspéSnost
doruCeni na prvni pokus u pravnickych osob jsou zcela totozné za posledni rok.
V obdobi 01/2020 i v obdobi 01/2021 Cesk4 posta, s. p. méla Gsp&nost doruceni
na 94%, z ¢ehoz vyplyva, ze jen velmi malou ¢ast se nepodartilo dorucit. Tyhle vysledky

1ze oznacit za velmi uspésné oproti dorucovani pro fyzické osoby.
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DR - PO 01/2020

m Doruceno Nedoruceno

6%

DR- PO 01/2021

m Doruceno 2. ¢tvrt.

6%

Graf 2.9 Porovnani uspéSnosti doruceni Baliku Do ruky pravnickych osob 01/2020-2021

Zdroj: vlastni zpracovani.

2.4.2 Zhodnoceni ukazatelu urovné sluzeb

Na zjistovani arovné poskytovanych sluzeb jsou vyuzity recenze zakaznikl, kteti danou

sluzby vyzkouseli a maji s ni vlastni zkuSenost a nyni jsou znazornény jejich primérné

hodnoty.

Primérmé hodnoceni urovné sluzeb jiz zminovanych dopravci na rychlost doruceni jsou

znazornény v nasledujici tabulce, viz tab. 2.12.

Tab.2.12  Primémé hodnoceni rychlosti doruceni

Rychlost doruceni
Celkovy pocet hodnoceni Primér hodnoceni (max. 5)
CP 127 3.5
DPD 435 3.0
PPL 63 3.5
DHL 6 3.3
Zasilkovna 233 3,1

Zdroj: vlastni zpracovani.
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Z hodnoceni urovné rychlosti doru¢ovani je patrné, ze nejvyssiho hodnoceni v porovnani
s ostatnimi dosahla Ceska posta, s. p. a spole¢nost PPL CZ s. r. 0. nejvétsiho hodnoceni.
Z toho vyplyva, ze zakaznici, ktefi danou sluzbu vyzkousSeli, byli z vétsi casti spokojeni.
Nicméné relevantnost vysledku ze statistického hlediska klesa u téchto nejlépe hodnocenych
dopravcd, jelikoz sluzbu PPL ohodnotilo pouhych 63 zakaznikd a sluzbu CP 127 zakaznikd.
Naproti tomu spole¢nost DPD ohodnotilo 435 zakazniku a to s nadprimérnym vysledkem.

Rychlost doruceni u Ceské posty, s. p. patii také mezi slabsi stranky, kde podnik nema
zrovna dobrou reklamu. Skandaly pfi S§patném dorucovani a dlouhém ¢asovém rozmezi
na roztfid'ovacich postach ma negativni medializaci, ktera maze ovlivnit mysleni lidi

a ptinést nediivéryhodnost ze strany béznych obc¢ani.

Primémé hodnoceni urovné sluzeb danych dopravc na jednani se zakaznikem jsou

znazornény v nasledujici tabulce, viz tab. 2.13.

Tab.2.13  Primémé hodnoceni jednani se zakaznikem

Jednani se zakaznikem
Celkovy pocet hodnoceni Primér hodnoceni (max. 5)
CP 127 3.1
DPD 435 2,1
PPL 63 2,5
DHL 6 2.3
Zasilkovna 233 2.3

Zdroj: vlastni zpracovani.

Z hodnoceni trovné jednani se zakaznikem je viditelné, 7e Ceska posta s. p. dosahla
opét nejvysstho mozného hodnoceni. Ostatni dopravci maji o néco méné s velmi
podobnymi vysledky. OvSem i zde je dulezité podotknout, ze relevantnost vysledku
neni Upln¢ opravnéna, jelikoz spolecnost DPD ma daleko vét§i pocet hodnoceni
od zakaznikd oproti Ceské posts, s. p. Z toho vyplyva, ze Ceskou postu s. p. vyuziva
a hodnoti podstatné méné lidi. Nizka zpétna vazba spokojenosti zakaznikl( patfi

mezi dalsi slabou stranku podniku.
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2.43 SWOT analyza sluzeb Ceské posty, s. p.

Pro vyhodnocovani moznosti zvyseni pfidané hodnoty pro zéakaznika u Ceské posty s. p.
je pouzity nastroj marketinkového fizeni a je znazornéna SWOT analyza sluzeb. Cilem

je vyhodnotit slabé stranky a najit nové pfilezitosti na zlepSeni, aby podnik dokazal

1 v budoucnu ¢elit rozsahlé konkurenci.

V tabulce nize je SWOT analyza sluzeb pro Ceskou postu, s. p., viz tab. 2.14.

Tab. 2.14 SWOT analyza sluzeb Ceské posty, s. p.

Silné stranky

Slabé stranky

- Dlouholeté postaveni na trhu pro
dorucovani zasilek

- Rozsahla sit’ pobocek

- Otevrené pobocky i o vikendu

- Logistické zapojeni

- Moznost podani i dodani zasilek

Zdlouhavé ¢ekani na dorucovatele
Zastaral¢ technologie, pomala inovace
Nizka informovanost pii dorucovani
Slabé vyuziti Zakaznickych karet
Neumoznéno zakaznikum okamzité

doruceni

Prilezitosti

Hrozby

- Vyuziti nové technologie se sledovanim
pohybu dorucovatele, dale dorucovani
pomoci dront

- Vzijemna elektronicka komunikace se
zakaznikem

- Rozsifené vyuziti Zakaznickych karet

- Dorucovani urcitych zasilek hned v den

podani

Pomala inovace podniku

Rozsahla konkurence na trhu s novymi
technologiemi

Vys§i pocet recenzi na webovych
strankach u konkurence

Negativni medializace pro vefejnost a

pokles novych zakazniku

Zdroj: vlastni zpracovani.
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3  Navrh opatieni pro zvySeni pridané hodnoty pro zikaznika

V této Casti diplomové prace se zaméiuji na vlastni navrhy opatfeni pro zvyseni piidané
hodnoty pro zakaznika Ceské posty, s. p., které vychazeji ze situaéni analyzy daného
podniku, z analyzy ptusobnosti konkurence na trhu a z vlastnich poznatk, diky pracovni
zkuSenosti jiz 10 let. Nyni se snazim navrhnout opatieni, ktera by mohla podniku zlep§it
reputaci a dat zakaznikim néco navic, aby hlavné byly spokojeni s poskytovanymi

sluzbami.

Navrhy jsou rozdéleny do jednotlivych tematickych celkd se zaméfenim na jiz feSenou
problematiku, tedy na kvalitu a troven sluzeb. Navrhuji zaméfeni zejména na zlepSeni
kvality pfi doruCovani, zvySena komunikace se zédkaznikem pfi pievzeti zasilky do
prepravy, zlepSené moznosti pro vyzvednuti nedoru¢enych zasilek, moznost okamzitého

doruceni v den podani a doru¢ovani pomoci dronu.

3.1 Dorucenina prvni pokus s Online dorucovatelem

Z provedeného vyzkumu vyplyva, ze uspéSnost doruCeni na prvni pokus je zcela
nadprimérna, ovSem i presto se najdou zakaznici, ktefi jsou nespokojeni s kvalitou
dorucovani. Z pozice pracovnika posty 1 z dostupnych recenzi zakaznici uvadi, ze Cekaji
cely den doma na dorucovatele a nakonec maji vyzvu k vyzvednuti ve schrance a musi
si pro zasilku na postu. OvSem cas je v dnes$ni dobé velmi drahy a ne kazdy si muze
dovolit byt cely den doma. Ceska posta, s. p. ma pro zakazniky k dispozici Mobilni
aplikaci Posta Online, kde bych navrhovala moznost 1 sledovani pohybu dorucovatele.
Tim by pro zakazniky odpadlo zdlouhavé Cekani a vyhlizeni na dorucovatele. Tahle
sluzba by se jmenovala Online dorucovatel a byla by skvélym pomocnikem pfi
dorucovani balick. Samoziejmé pro moznost online sledovani dorucovatele musi dany
zékaznik znat heslo piidélené od Ceské posty, s. p. Pied dorugenim bude zakaznikovi
odeslan pftistupovy udaj SMS zpravou, kterym se prihléasi do aplikace online sledovani.
V aplikaci bude nutné uvést Cislo baliku a pfidéleny kod, aby nemohl dorucovatele
sledovat uplné kdokoliv. Nasledn¢ bude zobrazené telefonni Cislo na dorucovatele,
ktery ma balik u sebe. Zakaznik zde muze sledovat pohyb doruCovatele na prislusné
mape, zjistit kolik ma jesSte¢ zastavek nez dojede na pozadované misto a zobrazi se

odhadovany ¢as doruceni vrozmezi 15 — 30 min. Na uvedeny telefonni kontakt
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dorucovatele muze klient predat potiebnou informaci pro doruceni, napfiklad:
,,Nefunguje mi zvonek, prozvorite mé na mobil.“ nebo ,Mam zlomenou nohu, tak
prosim pockejte chvili u dvefi“. Diky této aplikaci se muze klient 1épe pfizptsobit
dorucCeni a zdlouhavé necekat nebo neustale volat dorucovateli, kde je a kdy pfijede.

Tahle moznost usnadni jak praci doruCovatele, tak usetii Cas i zdkaznikovi.

Mobilni aplikace se da stahnout na pod nazvem PoSta Online na Google Play nebo
v App Store a dale by byla nova sekce Online dorucovatel. Kde by prtihlaseni vypadalo

nasledovneé:

o Cislo baligku: **#*#kxskx
e Pridéleny osobni kod: *****

e  Prihlasit se”

Mapa pro sledovani pohybu dorucovatele by mohla vypadat nasledovneé:

Prvni mapa znéazortiuje pouze dany dorucovaci okrsek, viz Obr. 3.1.

27
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Obr. 3.1 Nahled na doruc¢ovaci okrsek Hranice

Zdroj: vlastni zpracovani dle [21].
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Druhé mapa na Obr. 3.1 znazorfiuje dany dorucovany okrsek s pohybem dorucovatele.
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Obr. 3.2 Nahled na dorucovaci okrsek Hranice s pohybem dorucovatele

Zdroj: vlastni pracovani dle [21].

3.2 ZvySena komunikace pri prevzeti zasilek formou dotazniku

Jak jiz bylo uvedeno vySe, vzajemna komunikace je velice dilezita pro obé strany, tedy
dorucovatele a zakaznika. Pro dalsi usnadnéni doruCovani a lepsi spokojenost zakaznika
bych navrhovala zvySenou komunikaci jiz pfi prevzeti do prepravy. Elektronicka
komunikace je v dnesni dobé nepostradatelna a vyhodou je, ze zde nevznikaji ptfipadné
naklady pro podnik i pro zékaznika. Jedna se rychlou dalkovou komunikaci, ktera je
umoznéna zcela zdarma. Zakaznici, ktefi pii zadavani zptisobu dorucovani uvedou svoji
emailovou adresu, dostanou od Ceské posty, s. p. obratem kratky dotaznik ohledn&
vybéru pozadované doby dorucovani. Jednd se o zlepSenou moznost pro zakaznika,
ktery si mize zvolit dobu doruCeni podle své aktualni potieby a zlepSenou uspésnost

podniku pfi dorucovani. Forma emailu by mohla vypadat nasledovné:
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,,Dobry den pani ***# &k

Prevzali jsme Va§ balik s Cislem ******** (o piepravy a nasledné¢ ho budeme
dorucovat. Zvolte si prosim Vase pozadavky a oznacte vhodnou variantu.
e Dorudeni: @ Pondgli @ Utery © Stieda o Ctvrtek o Patek

e Doruceni: @ Dopoledne @ Odpoledne & Vecer
e Presngjsi dorucenti:

2 08:00 — 10:00
©10:00 —12:00
©12:00 — 14:00
& 14:00 — 16:00
©16:00 — 18:00
& 18:00 —20:00

Pozn. V pfipadé, ze zvoleny Casovy termin bude jiz plné obsazeny, zobrazi se Vam

oznameni o nutnosti vybrani jiné moznosti.

Dékujeme Vam za vyplnény dotaznik a budeme se téSit na doruCeni. Piejeme pékny

den.

S pozdravem Ceska posta, s. p. ,,

Ihned po odeslani dotazniku dany systém prevede pozadované informace na prislusné
DEPO, kde bude probihat nasledné tiidéni a vychystavani na doruceni. Timto zpiisobem
si muze také dany podnik 1épe rozvrhnout pochiizku dorucovani a rozdélit pracovniky
na pozadovany cas. Doruceni zasilky v pozadovany termin oceni spokojeny zakaznik,

tak i podnik, ktery bude mit budouci zisky z navratnosti zakazniki.

3.3 Vyzvednuti zasilky s online nastavenym nahradnim prijemcem

I pfes veskerou snahu o Uspé$né doruceni nastane, ze balik je nutné ulozit na postu.
Zasilku na posté si muze vyzvednout pouze adresat, zmocnénec nebo tieti osoba, pouze
v ptipadé obdrzeného kodu pro vyzvednuti. Zakaznici, kteti vlastni Zakaznickou kartu,
si mizou zridit Elektronicky prikaz pfijemce pro nahradniho piijemce. Na tento prikaz

si zakaznik natrvalo stanovi danou osobu, kterou chce zmocnit pro vyzvedavani zasilek.
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Zmocnéni je ale v omezené planosti a také s poplatkem. Nyni je dalezité zminit, ze od
dubna 2021 do prosince 2021, se dany Elektronicky prikaz vydava zdarma, ale od ledna
2022 opét s poplatkem. Nevyhodou zminéného prikazu je, Ze je trvale uvedena pouze
jedna prebirajici osoba, coz je docela omezujici. Dal§i nevyhodou pro vyzvednuti na
obdrzeny kod je, ze ho zakaznik nedostane automaticky ke vSem zasilkam. Proto bych
pro lepsi komfort zakaznika navrhovala elektronické nastaveni nahradniho pfijemce,
bez c¢asového omezeni, moznosti zmény piijemce a poskytnuti sluzby zadarmo.
Podminkou by byla nutnost si zfidit Zakaznickou kartu, ktera bude potieba pro online
zmeénu. Zakaznik, ktery obdrzi oznameni o doruCovani zasilky, si pfes Postu Online
muze pomoci Zakaznické karty nastavit libovolného nahradniho piijemce pro danou
zasilku. Adresat v online aplikaci zada Cislo Zakaznické karty, jako prihlasovaci udaj a
Cislo zasilky, u kterého chce nastavit nahradniho pfijemce. Tahle zména bude pouze
jednorazova pro danou zasilku a zakaznik si mize v piipadé dalsi zasilky nastavit
stejnou osobu nebo jakoukoliv jinou. Nahradni pfijemce se na pos§t€ musi prokazat
Obcanskym prikazem a sdélit Cislo zasilky a Cislo Zakaznické karty adresata, na kterém
bude dana osoba uvedena. Takhle si adresat zasilky muze kdykoliv ménit nahradni

ptijemce podle vlastni aktualni potreby.

3.4 Moznost okamzitého doruceni v okrese

Pro zrychlené dorudovani Ceska posta, s. p. nabizi svym zakaznikiim garanci doruceni
na druhy den sluzbou EMS. Muzu potvrdit z pozice pracovnika posty, Ze tahle sluzba je
pozadovana celkem casto 1 za pfedpokladu vysSiho postovného. Jsou zakaznici, kteri
velmi spéchaji na doru€eni a mnozi z nich by si pfali doruceni jesté ten den. Expresni
sluzbu s dorudenim téhoz dne Ceskd posta, s. p. poskytuje pouze ve vybranych
krajskych meéstech, jimiz jsou napt. Praha, Olomouc, Ostrava a Brno. Samoziejmé nelze
zrealizovat podani zasilky napt. z Prahy do Zlina v ten den, ale navrhovala bych dale
moznost doruceni ve stejném okrese, coz by mohlo byt realné. VSechna mésta v daném
okrese bych napojila na nejblizsi Depo posty. Pfi odeslani by byla podminka uvedeni
telefonniho kontaktu na adresata zasilky a notifikace doruCeni by se uskuteCnila
prostiednictvim SMS zprav. Casového uréeni na podani zasilky na posté by byl do

12:00 hodin dopoledne a poté by je dorucovatelé dorucovali ve vecCernich hodinach
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v rozmezi mezi 17:00 — 20:00 hodin. Napft. dorucovaci okrsek pro okres Pierov by mohl

vypadat nasledovné:
DEPO Pierov — svoz z post:

e Hranice,

e Hustopece nad Becvou,

e Potstat,

e Kojetin,

e Lipnik nad Becvou,

e Pfierov 1, Pferov 2, Pierov 4, Prerov 5,

e Brodek u Prerova,

e Tovacov.
Podané Expresni zasilky z danych post sveze pracovnik na své urCené DEPO, kde
budou dale zpracovany a roztiidény pro nasledné doruCovani. Nyni je zakladni cena za

sluzby EMS od 159 K¢ s DPH, tudiz zminovana Expresni sluzba v okrese by byla
drazsi, kde by mohla byt zékladni sazba od 250 K¢ s DPH.

3.5 Dorucovani zasilek pomoci dronu

Pohledem do budoucnosti mize byt kvalitni a rychlé doruceni zasilky pomoci dront.
Dorucovatelé mnohdy ztraceji ¢as v dopravni zacpé a zakaznik musi Cekat na zasilku
del§i dobu. Naprtiklad pifi expresnim doruCovani ve meésté, by pravé dron umoznil
doruceni za par hodin. Diky dronu by mohli byt zasilky doru¢ované ze vzduchu pifimo
ke dvefim zakaznika a doruCovatel by ziskal Cas pro rozvoz dalSich zasilek.
Nejmodernéj§i drony soucasnosti jsou vybaveny GPS navigaci, kamerami
s nejruznej§im rozliSenim ¢i automatickym navratem na zakladnu. Drony s kamerou
jsou navic vybaveny online pfenosem videa a umozni zivé sledovani pohybu a okoli.
Tim by bylo dohlizeno na bezpecné piedani zasilky i1 na dalku. Pro piipadné spory ¢i
reklamace, by kamerovy systém ukladal zaznamy z doru€ovani a az po urcité dobé¢ je
automaticky vymazal. Dron se da sledovat na mobilnim telefonu ¢i tabletu, nebo na
obrazovce dalkového ovladani. Moderni technologie se neustale vyviji, a tak by bylo
zapotiebi i realizace novych technologii na Ceské posté, s. p., kde je zatim pomala
inovace technologii. Zakaznici vzdy oceni, kdyz se podnik rozviji dopfedu a nabizi jim

nové moznosti.
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4 Zhodnoceni navrhovanych opatreni

Na zékladé poskytnutych statistik daného podniku, zhodnoceni zvefejnénych recenzi
raznych dopravci a pomoci pifimého sledovani provozu, jsem zjistila nedostatky
zamétené na kvalitu a uroven sluzeb, které jsem se snazila vylepSit a nastinit
v predchozi kapitole v navrhu opatieni. Za optimalnich podminek by tato feSeni méla
zlepsit tspésnost doruceni na prvni pokus, pfizpisobit doru¢ovani zvolené zakaznikem,
umoznit neomezené nastavovani nahradniho pfijemce, poskytnout okamzité doruceni
v den podani zasilky a nabidnout zakaznikim vyuziti nové technologie. Veskera
opatfeni jsem navrhovala tak, aby byly pro dany podnik realizované s minimalnimi
naklady a budoucimi trzbami. V navrhu opatfeni jsem se snazila dat zakaznikim néco
navic, a to sluzby poskytované zdarma Ci za pfiplatek, jelikoz mnoho zakaznikd si radi

pfiplati za lepsi sluzby.

4.1 Dorucovanis Online dorucovatelem

Spokojenost zakaznikil s kvalitou dorucovani by meél byt hlavni faktor pro vzrustajici
podnik s budoucimi vynosy. Jelikoz 1 zde zprovedeného vyzkumu se objevuji
zékaznici, ktefi nemaji dobré zkusenosti pfi doru¢ovani Ceskou postou, s. p. Nejastdjsi
poznatky od zakazniki jsou zdlouhavé Cekani na doruCovatele. Proto by bylo dobré,
kdyby zakaznik védél, kdy zhruba probéhne doruCovani pifimo u néj. Zmifiovana
Mobilni aplikace Posta Online je jiz zakaznikim poskytovana zdarma, a tudiz by
nevznikly nové néklady na pofizovani nové technologie pro sledovani dorucovatele.
Jediné néaklady by vznikaly za odesilani SMS zprav pro piihlaSeni do aplikace. Takze
lze soudit, Ze tento navrh opatfeni oceni hlavné zakaznici, ale 1 podnik bude mit lepsi

uspesnost pifi dorucovani na prvni pokus.

4.2 ZvySena komunikace formou dotazniku

Jak jiz bylo zminéno vySe, Gspé&Snost dorucovani je ovlivnéno mnoha faktory. Pro
spravné fungovani uspé$ného podniku je zapotfebi vzajemna komunikace se
zakaznikem. Pro usnadnéni doruCovani a lepSi spokojenost zakazniki jsem navrhla

opatfeni, které bude minimalné navySovat ndklady pro podnik. Elektronicka
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komunikace pfes email je poskytovana pro obé strany zdarma, tudiz zde nevzniknou
nové naklady pro podnik. Jediné nové naklady by vznikly pfi prvotni tvorbé daného
dotazniku, ktery by pracovnik sestavil. Nasledné zasilani dotazniki by se
zautomatizovalo a nemusela by byt zapotfebi nova pracovni sila. Pfinos tohoto opatteni
zlepsi recenzi spokojenych zakazniku, ktera dal ovliviiuje budouci vynosy pro podnik.
Také si podnik muze 1épe naplanovat jizdy pii doruCovani a posilit pretizené dny ¢i

zredukovat méné vyuzité dny.

4.3 Online nastaveni nahradniho prijemce

Lepsi komfort pro zékaznika velmi ovlivni spokojenost a navratnost zdkaznika, a tim
spojené budouci trzby pro podnik. Diky flexibilnimu online nastaveni nahradniho
ptijemce nevzniknou zadné velké naklady pro podnik. Prvotni naklady budou u
pracovnika, ktery naprogramuje na Post¢ Online moznost volitelného nahradniho
ptijemce. Dale by byla funkce zautomatizovana a nebyla by zapottebi dal§i pracovni
sila. Zakaznické karty se daji poridit pfimo na pobocce nebo pies webovou stranku
Ceské posty, s. p. a jsou zakaznikim poskytovany zcela zdarma. Cim vic klientdi bude

mit pofizenou Zakaznickou kartu, tim si podnik ziska stalou klientelu.

4.4 Dorucovaniv den podani

Jak jiz bylo uvedeno vySe, Expresni sluzbu lze vyuzit pouze v ramci vybranych
krajskych mést. Proto jsem navrhla opatieni, které bude dostupnéjsi vétsSimu poctu
obyvatel, a tim je moznost dorufeni po okrese. Pro zminény obvod Pierov by bylo
zapotiebi preorganizovat jizdni fad. Jelikoz pracovnici maji 1 ted’ odpoledni dorucovani
s pracovni dobou do 20:00 hodin, které neni téméf vibec vyuzito, da se tento Casovy
prostor vyuzit na rozvoz Expresnich zésilek. Dale na svoz podanych zasilek neni
zapotfebi dal§i novy pracovnik, jelikoz zminéné posty obvodu Prerov svazeji
dorucovatelé po 12:00 hodin€é automaticky na DEPO Pierov. Tim padem by i1 svoz
Expresnich zasilek byl zahrnuty v ramci pochtizky ¢i jizdy. Jedinou novou jizdou by byl
svoz z poSty Hranice 1, jelikoz nyni nesvazi zasilky na DEPO Prerov. Tudiz by zde
vznikly jediné néklady pro podnik, a to naplanovat jizdu navic z Hranic do Prerova.

Jedna se zhruba o 1 hodinu navic pifi dorucovani, tedy kolem 150K¢ na hodinu jizdy pro
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dorucovatele. S tim souvisejici naklady na palivo a opotiebeni auta. Takze z mého
pohledu jde o navrh opatfeni sminimalnimi naklady pro podnik, vétsi trzby

z Expresnich zasilek a hlavné 1 véts§i moznosti doru¢ovani pro zékazniky.

4.5 Dorucovani pomoci dronu

Z vlastni zkuSenosti vim, ze sehnat novou kvalitni pracovni silu je ¢im dal naro¢néjsi a
cena lidské prace se neustale zvySuje. Drony by plné€ nahradily pracovni silu a navic by
se zamezilo pfipadnym vypadkim kvili nemoci ¢i dovolené a mohou dorucovat
nepretrzit€¢ bez prestavky. Zasilky doru¢ované drony piedejdou dopravnim zacpam a
Casovym shonim, kde se zajisti, aby zakaznik dostal zasilku v nejkrat§i mozné dobg.
Velkou vyhodou této technologie je ochrana zivotniho prostfedi, kde dorucovani
pomoci dronu neni znecisténo ovzdusi emisemi ¢i vyfukovymi plyny. Komunity na
celém svéte chtéji mit Cisty vzduch a oceni nové moznosti jak chranit planetu tak 1 sami
sebe. Samozfejmé tohle opatfeni bude pro podnik nakladnéjsi, kde budou nejvétsi
potizovaci naklady za kvalitni dron. Nicméné z pohledu do budoucnosti se prvotni
vynalozené naklady postupem cCasu vrati a bude vznikat zisk znové sluzby, kterou
budou zakaznici vyuzivat. Mnozi zakaznici jsou ochotni si za nové sluzby pfiplatit, ale
pozaduji sluzby uzitecné a prestizni. Dale i kvili konkurencnimu boji je dulezité, aby
Ceska posta, s. p. nebyla zastarala a nabizela zakaznikim nové moznosti pii
dorucovani. Spokojeni zakaznici budou vytvaret stalou klientu a mohou ptivést dalsi

nové zakazniky.
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Z.avér

Cilem diplomové prace bylo navrhnout a vyhodnotit u vybrané spolecnosti moznosti
pfidané hodnoty pro zakaznika. Pro splnéni daného cile jsem se zaméfila na spolecnost
zkuSenost. Vlastni navrhy opatfeni pro zvysSeni pfidané hodnoty pro zadkaznika jsem se
snazila navrhnout na zaklad¢€ vyhodnoceni situacni analyzy daného podniku, z analyzy

pusobnosti konkurence na trhu a z vlastnich poznatkda.

V teoretické Casti byla definovana problematika se zaméfenim na pfidanou hodnotu pro
zakaznika, zejména definice hodnoty pro zékaznika a podstata pfidané hodnoty.
Zavérem této Casti byly nastinény hodnotové analyzy, které jsem dale vyuzila pro

zpracovani praktickeé casti prace.

V praktické &asti byla provedena analyza soucasnych poskytovanych sluzeb Ceské
posty, s. p., zaméfena na vyhodnocovani ukazateli kvality a urovné sluzeb pfi
doruovani zasilek. Pro efektivni zhodnoceni situace byla provedena i analyza
konkuren¢nich dopravet z pohledu rychlosti doru¢ovani a spokojenosti s jednanim se
zakaznikem. Na zavér této Casti jsem zhodnotila dané ukazatele a pouzila SWOT

analyzu sluzeb Ceské posty, s. p.

Pti zhodnocovani kvality sluzeb bylo zjisténo, ze u Baliku Do ruky v lednu 2020 byla
79% uspésnost doruceni a v lednu 2021 dokonce uspéSnost na 86%. Dané zlepSeni, ale
muze byt ovlivnéno nyné&jsi pandemii Covid — 19, kdy je vétsi poCet obyvatel neustale
doma, proto je nutné i nadale zvySovat kvalitu dorucovani. Pti zhodnocovani urovné
sluzeb u rychlosti doru¢eni v porovnani s konkurenci ziskala nejvy§si hodnoceni Ceska
posta s. p. a spolecnost PPL CZ s. r. 0. Nicméné relevantnost vysledku ze statistického
hlediska kles4, jelikoz sluzby CP ohodnotilo 127 zakaznik, oproti spoleénosti DPD,
kde 435 zakaznikii oznaéilo rychlost doruCeni jako nadprimémou. Co se tyce

zhodnoceni urovné sluzeb pfi jednani se zdkaznikem, jsou vysledky zcela podobné.

Zavérem diplomové prace jsem na zakladé provedenych analyz uvedla vlastni navrhy
opatfeni pro zvySeni piidané hodnoty pro zékaznika, které jsem nasledné zhodnotila,
aby byly pro spolecnost pfinosné a dale aby mohly byt realizované s co nejmensimi
naklady. Diky danym navrhovanym opatieni ziska zékaznik néco navic a hlavné bude

dosahnuta jeho maximalni spokojenost a to se pak projevi na trzbach dané spolecnosti.
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