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ABSTRAKT

Téma bakalarské prace je analyza odbératelti firmy NordSiid Czech, s. r. o. Prace bude
rozdélena na cast teoretickou a cast praktickou. V prvni ¢asti budou podle literatury
vysvétleny odborné pojmy. V druhé ¢asti bude charakterizovana firma a jeji odbératelé,
kde budou piiblizeny zadkladni udaje, pfedmét cCinnosti, atd. Dale bude provedeno
dotaznikové Setieni, kdy tiSténd forma dotazniki bude pfeddna do firem, se kterymi
NordSiid Czech, s. r. o. spolupracuje a na zéklad¢ vysledkl téchto dotazniki budou

navrhnuta doporucéeni na zlep$eni problémovych faktord firmy NordSiid Czech, s. r. 0.

Kli¢ova slova: analyza odbératelti, spokojenost zakaznikli, dotaznik, marketingovy

vyzkum

ABSTRACT

The theme of bachelor thesis is Analysis of Customer Satisfaction of Company NordSiid
Czech s. r. 0. The thesis will be divided into theoretical and practical parts. The
professional terms will be explained according to literature in the first part. The company
and its subscribers will be characterized in the second part, where it will be approximated
primary data, object of business, etc. Then the questionnaires will be done, when the
questionnaires in paper form will be given to companies with which NordSiid
Czech, s. r. 0. cooperates and the recommendation to improving the problematic factors

of NordSiid Czech, s. r. 0. will be suggested on the base of the results of the questionnaires.

Keywords: Analysis of Customer, Customer Satisfaction, Questionnaire, Marketing
Research
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UvVOD

Spokojenost odbératelit ¢i zdkaznikid firmy patii k dilezitym jevam, které ovliviuji
Gspé&$nost podniktl. Cim vice jsou odbératelé se sluzbami spoleénosti spokojeni, tim Gastdji
se vraci a doporucuji tyto sluzby dané spolecnosti ostatnim podnikiim ¢i vetejnosti. Pokud
je zékaznik zcela spokojen s nabizenymi sluzbami, nema potiebu uspokojovat své potieby

u jiné¢ho konkurenta.

V soucasné dobé puisobi v Ceské republice neséetnd piepravnich spoleénosti. Nejen Gesti
pfepravci jsou konkurenci pro firmy. Cim dal ast&ji si firmy najimaji i zahrani¢ni
prepravni spolecnosti, a to z nejriznéjSich diavodi. Proto by kazda spolecnost méla
vynalozit usili, aby naSla u svych poskytovanych sluzeb konkurenéni vyhodu, aby si
zakaznici ¢i odbératelé vybrali pravé je. Jednou z moznosti, jak ptilakat potencionalni

zakazniky, je nabizet sluzby napt. v pfiméfeném poméru cena/vykon.

Kazda spolecnost by méla pravidelné provadét dotaznikové Setfeni, aby zjistila

spokojenost svych zédkaznikl (odbératellt).

Cilem této bakalaiské prace je pomoci dotaznikového Setfeni zjistit spokojenost odbératelt
firmy NordSiid Czech, s. r. 0. a navrhnout patii¢na doporuceni, jak ptipadné nedostatky

odstranit.

Prace je rozdélena na dvé ¢asti. V prvni, tedy teoretické ¢asti budu podle odborné literatury
charakterizovat sluzby, dale bude popsan marketingovy vyzkum a jeho ¢asti a v zavéru se

budu vénovat jednotlivym analyzam.

Prakticka ¢ast je rozdélena na 5 kapitol. Nejdiive bude charakterizovana firma NordSiid
Czech, s. r. 0., poté budou provedeny jednotlivé analyzy. Ve tieti kapitole struéné popisi
hlavni odbératele firmy, néasledovat bude samotné vyhodnoceni dotaznikového Setfeni

aVvposledni kapitole Vv praktické ¢&asti navrhnu pfislusnd doporuc¢eni pro firmu.



| TEORETICKA CAST
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1 POJEM SLUZBA, VLASTNOSTI A DRUHY SLUZEB

Sluzba jako zakladni pojem marketingu, je chdpana jako Cinnost, kterou jedna strana nabizi
druhé a vyzaduje urcité pusobeni se zakaznikem nebo s jeho majetkem. Realizace dané
sluzby muize, ale vSak nemusi byt spojena s fyzickym vyrobkem. (Vysekalova, Klikova,...,

1997, s. 36)

Podniky, které poskytuji sluzby, za n¢ realizuji ptiméieny zisk. Typy podnikli zamétujici
se na sluzby jsou napfi. banky, hotely, poradenstvi, soukromé dopravy, apod. (Vastikova,

2008, s. 12)

Existuje n€kolik sektort, ve kterych se sluzby nabizi a nemusi se vzdy jednat o podniky. Je
to napf. vladni sektor, do kterého lze zaradit nemocnice, Ufady prace, uvérové agentury,
armady, Skoly apod. Dal§im odvétvim nabizejicim sluzby je soukromy neziskovy sektor,
kam mulzeme =zafadit muzea, charity, cirkve, nadace, univerzity. Urcitda ¢ast
podnikatelského sektoru, napt. banky, hotely, pravni firmy, letecké spole¢nosti, aj., plisobi
také v sektoru sluzeb. Maloobchodni sektor, do kterého pievazné patii ufednici, prodavaci,
pokladni a lidé pracujici v zékaznickém servisu, také poskytuje sluzby. (Kotler, 2007b,
s. 440)

1.1 Charakteristika sluzeb

RozliSuji se ¢tyfi vlastnosti sluzeb, které pak ovliviiuji navrhy marketingovych programi.
Jedna se o nehmatatelnost, nedé€litelnost, proménlivost a pomijivost. (Kotler, 2007b,

S. 443)

1.1.1 Nehmatatelnost

Pied koupi sluZby ji nelze na rozdil od vyrobki ochutnat, citit, slySet ani oc¢ichat. Obecné
je znamo, ze ¢lovék nemuze spattit vysledky pted tim, nez je sluzba provedena. Zakaznici
si proto hledaji diikkazy kvality podle mista (vybaveni interiéru, umisténi stoli, apod.), lidi
(dostatecny pocet zaméstnancl), vybaveni (stejny vzhled nabytku a doplikd),
komunikac¢nich materidld (tiSténé materialy, katalogy, fotografie,...), symboli (nazev
a symbol by také meély vzbuzovat rychlé poskytnuti sluzeb) a cen, které vidi (Kotler,
2007b, s. 443). Ptikladem takové sluzby muze byt prohlidka auta. Nevime, zda tato

prohlidka byla provedena ¢i ne. (managment-marketing.studentske.eu, © 2013)
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1.1.2 Neoddélitelnost

Dalsi charakteristikou sluzby je jeji neoddélitelnost od nastroji jeji produkce, tzn., ze
zékaznik nemusi byt vzdy ptitomen po celou dobu poskytovani sluzby. Napiiklad zdkaznik
si koupi nové plavky a s cestovni kancelafi jede na dovolenou. Doprava zékaznika na
uréené misto je vlastné¢ poskytovani sluzby zakaznikovi. Sluzba je poskytovana za
ptitomnosti zdkaznika, je tedy neoddélitelnou soucasti jeji produkce. (Cibadkova, Rozsa,

Cibak, 2008, s. 30)

1.1.3 Proménlivost

Sluzby jsou velmi proménlivé, jejich kvalita zavisi na tom, kdo, kdy, kde a jak dané sluzby
poskytuje. Variabilnost sluzby vyjadiuje jeji jedinecnost a zaroven ji ovliviiuje nékolik

faktort. (Cibakova, Rozsa, Cibak, 2008, s. 30)

1.1.4 Neskladovatelnost

Sluzba jako takova se nedd skladovat, takze se nedd vyrobit do zasoby. V ptipad¢, ze
zakaznik neni pifitomny v dohodnuty c¢as, vznika tak ztrata. Jednd se o ztraty napf.

Z nevyuzitého Casu. (Cibakova, Rozsa, Cibak, 2008, s. 31)

1.2 Druhy sluzeb

Nabidka sluzeb je velice rozsahla a predstavuje nékolik riiznych ¢innosti. Z diivodu velké
riznorodosti je dobré sluzby roztiidit do nckolika kategorii, dle jejich charakteristik.

(Vastikova, 2008, s. 13).

1.2.1 Odvétvové sluzby

Sluzby podle odvétvi se ttidi do tfech kategorii. Prvni kategorie se nazyva tercidlni skupina
sluzeb, kam patii restaurace, hotely, kadefnictvi, pradelny, kosmetické salony, Cistirny,
opravny, femeslnické prace, apod. Dalsi kategorii je kvartérni, kde typickou vlastnosti
tohoto odvétvi je usnadiiovani a d€lba Cinnosti, ¢im se pak docili zefektiviiovani prace.
Posledni kategorii je kvintetni, kam se zafazuji zdravotni péce, vzdélavani a rekreace.
Typickym rysem této kategorie je, Ze tyto sluzby urCitym zplisobem méni a zdokonaluji

ptijemce. (Vastikova, 2008, s. 13-14).
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1.2.2 Trzni a netrzni sluzby

Trzni sluzby jsou takové sluzby, které lze na trhu sménit za penize. Naopak netrzni sluzby
predstavuji urc¢ité vyhody, za které podnik neziskd penize a je nutné je rozdélovat pomoci
netrznich mechanizmu. Pak tedy za trzni sluzby zdkaznici plati ur¢itou Castku, avsak za
netrzni sluzby — sluzby produkované vladou, mistni spravou ¢i neziskovymi organizacemi,
neplati zadkaznici zadné poplatky, ptipadné plati ceny, které stat dotuje. Zarazeni do
trznich ¢i netrznich sluzeb zéavisi na ekonomickém, socialnim, technologickém
a politickém prostiedi. MiliZe nastat situace, ze v jednom odvétvi jsou stejné typy sluzeb jak

trznich, tak netrznich (napf. soukromé a vetejné univerzity). (Vastikova, 2008, s. 14)

1.2.3 Sluzby pro spotiebitele a sluzby pro organizace

Jednotlivci a domacnosti, které vyuZzivaji spotiebitelské sluzby, je pouZivaji pro svij
vlastni uzitek a ze spotieby takové sluzby vétSinou neplyne zadna dal§i ekonomicka
vyhoda. Typickym piikladem spotiebitelské sluzby je kosmeticky salon. Sluzby pro
organizace se poskytuji podnikim a organizacim za ucelem vytvoreni dalSiho
ekonomického uzitku. Existuje moznost, kdy se tyto sluzby nabizi jak organizacim, tak
spottebitelim. Typickym ptfikladem jsou napf. telekomunika¢ni sluzby ¢i poradenské

sluzby. (Vastikova, 2008, s. 14-15)
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2 MARKETINGOVY VYZKUM

Marketingovy vyzkum predstavuje funkci, kterd prostiednictvim informaci spojuje
spottebitele, zdkazniky a vefejnost s marketéry. Tyto informace se vyuzivaji k definovani
marketingovych pfilezitosti ¢i problémi a nasledné k navrhovani metod sbéru informaci
a realizovani sbéru informaci, analyzovani vysledkt a ziskani poznatkii. (Kotler, Wong,...,

2007, s. 406)

Casto dochazi k zamén¢ pojmt vyzkum a prizkum. Prizkum tedy vyznacuje jednorazovou
aktivitu, kterd se provadi v kratkém cCasovém horizontu a nezachazi vétSinou do takové

hloubky jako vyzkum. (Kozel, Mynarova, Svobodova, 2011, s. 13)

2.1 Proces marketingového vyzkumu

Proces marketingového vyzkumu se sklada ze ctyt krokl, a to z definovani problému
a stanoveni cili vyzkumu, dale pak vytvofeni planu vyzkumu, analyza a vyhodnoceni

a sdéleni zjisténi. (Kotler, Wong,..., 2007, s. 406)

Sdéleni zjisténi

Definovani problému Vytvoteni plému |::> Analyza a vyhodnoceni

a stanoveni cihi

Zdroj: Kotler, Wong,..., 2007, s. 406

Obr. 1. Proces marketingového vyzkumu

2.1.1 Definovani problému a stanoveni cili vyzkumu

Uréeni problému patii k velice obtiznym a dulezitym krokiim celého marketingového
vyzkumu. Pfed tim, neZ samotny vyzkum bude realizovan, je nutné, aby zadavatel mél
znalost problematiky, kterou chce vytesit. Uéelem procesu je odpovédét na otazku, proc je
vyzkum vlastné provadén. Pfi definovani problému je nezbytna spoluprice mezi

zadavatelem a zpracovatelem. (Kozel, Mynatova, Svobodova, 2011, s. 74-75)

Pro definovani cilit vyzkumu musi byt jeho pocet pfiméfeny. Pfi definovani problému se
identifikuje maximum faktord, které maji vliv na dany problém. Ddle se stanovi ucely,
kterymi se néasledné provede omezeni poctu a naleznou se tak hlavni faktory, které urci

dal$i smér procesu. (Kozel, Mynafova, Svobodova, 2011, s. 75)
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2.1.2 Tvorba plinu vyzkumu a sbér informaci

Dalsim krokem v procesu marketingového vyzkumu je ureni potfebnych informaci
a vytvoreni planu pro ziskani téchto informaci. Takovy plan uvadi zdroje informaci,

pristupy, metody kontaktu apod. (Kotler, Wong, ..., 2007, s. 409)

Rozlisuji se dva druhy informaci, a to primarni a sekundarni udaje. V ptipadé priméarnich
udajii se jednd o informace, které se ziskavaji ke konkrétnimu ucelu. Sekundarni udaje jiz
existuji a pouzivaji se k jinému ucelu. Navic mohou poskytovat informace, které by sama
jedna firma neziskala. Typickym ptikladem jsou napf. on-line databaze a internetové

zdroje. (Kotler, Wong,..., 2007, s. 408-409)

Typ vyzkumu Vyhody Nevyhody
Levny — V porovnani s primarnim Zastaraly — informace
vyzkumem Z primarniho vyzkumu, které byly
zvetejnény diive
Sekundarni Dogtupn_y_—_ informace, které jsou o o
, k dispozici ihned Nespolehlivy — neexistuje kontrola
vyzkum . ) 1
toho, jak byly informace ziskany
Vyuzitelny ihned — oproti
primarnimu vyzkumu je méné Neaplikovatelny — informace
namahavy na lidské zdroje mohou byt pfili§ obecné
Aplikovatelny — informace Drahy — néklady na primarni
odpovidaji potfebam firmy vyzkum jsou vyssi
Primérni Piesny — zajiSténi pfesnosti a DelSi — miZe trvat mésice aZ roky
vyzkum spolehlivosti dat
Nevyuzitelny ihned — organizace
Aktualni — nejedna se vétSinou 0 je naro¢n¢jsi
zastaralé udaje

Zdroj: Kozel, 2006, s. 78

Tab. 1. Vyhody a nevyhody sekunddrniho a primdarniho vyzkumu

Pro shromaZzd’ovani primarnich udaji se mize pouzit kvalitativni vyzkum, ktery slouzi ke
sledovani malého vzorku zdkazniki za Ucelem zjiSténi motivaci, postoji ¢i chovani
zakaznika. U kvalitativnitho vyzkumu se pifevazn€ uskutectiuji skupinové rozhovory,
sleduji se jejich reakce a provadi se opakované dotazovani. Dal§im typem je kvantitativni
vyzkum, ktery naopak sleduje velky vzorek zdkaznikli. Shromazd’uje informace pomoci

posty ¢i pfi osobnich rozhovorech. (Kotler, Wong,..., 2007, s. 409)
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2.1.3 Analyza a vyhodnoceni vyzkumu

Ttetim krokem v procesu marketingového vyzkumu je vyvozeni zavért ze shromazdénych
informaci. Informace, které zadavatel v pribéhu procesu ziskal, je nejprve roztiidi a poté
udaje vklada do vytvofenych tabulek. Pti zjiStovani Cetnosti by mél vyzkumnik pouzit

nékterou ze statistickych technik. (Janeckova, 2001, s. 51)

2.1.4 Sdéleni zjisténi

Posledni ¢asti procesu marketingového vyzkumu je prezentace vysledkii. Tyto vysledky by
nem¢ély byt zpracovany jako piehled, ale jako ucelené zavéry a doporuceni. (Janeckova,

2001, s. 51)

Zpréava obsahujici tyto vysledy by méla byt na vysoké urovni, a to véetné formalni stranky.
Text by mél byt doplnény piehlednymi tabulkami, které by mély byt také zpracovany do

grafi ¢i diagrami, a to pro rychlejsi orientaci v textu. (Janeckova, 2001, s. 51)

2.2 Techniky marketingového vyzkumu

Pii vybéru metody Kk =ziskani dat se vychdzi ze zavislosti na typu vyzkumu.
U kvantitativniho vyzkumu nebo u jednoduchého kvalitativniho vyzkumu se bude jednat
0 rozhodovani mezi metodami dotazovanim, pozorovanim a experimentem. (Kozel,

Mynatova, Svobodova, 2011, s. 88)

2.2.1 Dotazovani

Dotazovani je velice rozSifeny postup marketingového vyzkumu a uskutecnéni probiha
pomoci dotaznikli ¢i zdznamovych archl. RozliSuji se dva druhy dotazovani. Prvnim
typem je ptimé pisemné dotazovani, kdy vyzkumnik poskytne respondentovi psané otazky,

ten na n¢ odpovi a zpét vyzkumnikovi vrati psané odpovédi. (Foret, 2003, s. 32)

EETEEE

psané odpovedl

Vyzkumnik Respondent

Zdroj: Foret, 2003, s. 32

Obr. 2. Piimé dotazovani
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Druhym typem je zprostfedkované dotazovani, kdy je v procesu mezi vyzkumnikem
a respondentem tieti ¢lanek, a to zprostiedkovany tazatel, ktery od vyzkumnika obdrzi
psané otazky, které nasledné Cte respondentovi. Ten pak ustné tazateli odpovida na otazky

a tazatel odevzdava vyzkumnikovi psané odpovédi. (Foret, 2003, s. 32-33)

Vyzkumnik Tazatel Respondent

Zdroj: Foret, 2003, s. 33

Obr. 3. Zprostredkované dotazovani

U dotazovani se rozliSuji ¢tyfi typy:

e (Osobni,
e telefonické,
e clektronické,

e pisemné. (Kozel, Mynarova, Svobodova, 2011, s. 88)

Osobni ¢i telefonicky rozhovor muze byt chapan jako piimy kontakt mezi tazatelem
a dotazovanym. Cilem je ziskani informaci pomoci otazek, které¢ klade tazatel. (Kozak,

Stankova, 2004, s. 37)

Pisemné dotazovani se ve vétSin€é piipadll provadi pomoci dotaznikdi nebo anket. Pfi
Spatném sestaveni dotazniku se mohou zpochybnit ziskané informace. Vysledky pak

nemusi odpovidat cilim vyzkumu. (Foret, 2003, s. 33)

Ankety jsou vhodné pro prvni osloveni vefejnosti a tvoii ji vétSinou jedna nebo jen nékolik
malo otazek na dané téma. Ankety jsou pak rozdavany napt. pii ndkupu zbozi. Aby se
zarucila névratnost anket, byva vétSinou uvedeno, ze anketni listky budou dale slosovany
0 ceny. Anketni listky vétSinou vypliuji urcité skupiny respondentt (napt. diichodci, zeny

na matefské dovolené, apod.), proto vysledky ve vétSin€é piipadit nejsou vhodné
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Kk prezentovani. Avsak i pfes uvedené nedostatky miize mit anketa své opodstatnéni, ale

nem¢l by se na vysledcich stavét rozhodovaci a planovaci proces. (Foret, 2003, s. 42)

Typ dotazniku Vyhody Nevyhody

e Jednoduché zpracovani, e (Ne)ochota respondentt,

e vysoka navratnost, e narocna piiprava,

, e mozné upfesnéni otazek, e Skoleni tazatelt,

Osobni N 8 AR
dotazovani e casov¢ nendro¢né, e apod.

e moznost vyuziti pomucek,

e apod.

e Nizké néklady, e Nutnd vysoka

e mozné upfesnéni otazek, soustiedénost respondenta,
Telefonické e pii Ele%astiieni ’re,spondenta e neni anoino st vyuziti
dotazovani mozné opakovani, pomuicek,

e mozné prubézné sledovani e nevhodné kladeni velkého

vysledkd, mnozstvi otazek,

e apod. e apod.

e Levné arychlé, e Navratnost,

e propojeni s PC, e duvéryhodnost,
Elektronické e snadné vyhodnoceni, e apod.
dotazovani e (asové neomezena doba na

odpovedi,

e apod.

e Adresnost, e Nizk4 nivratnost,

e dostatek ¢asu na odpovédi, e nutné pouZiti
Pisemné e nelze ovlivnit respondenta, jednoduchych otazek,
dotazovani e apod. e Cekani na odpoveédi je

delsi,
apod.

Zdroj: Kozel, Mynarova, Svobodova, 2011, s. 88-89

2.2.2 Experiment

Tab. 2. Vyhody a nevyhody jednotlivych typi dotazovaini

Experimentalni vyzkum se mulze provadét napt. v laboratofich ¢i v terénu. Nejprve se

vybere nékolik skupin osob, a poté se u kazdé skupiny postupuje jinym zptsobem a sleduje

se reakce skupiny na dany vyzkum. Vyzkumnici se snazi stanovit pfi¢iny chovani osob, na

které pisobi rizné vlivy. U experimenti provadénych v terénu je zarucené pfirozené

chovani zakaznikli. Takové pozorovani chovani osob se provadi pomoci skrytych kamer.

(Kozék, Staiikova, 2004, s. 37)
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2.2.3 Pozorovani

Pozorovani se povazuje za zptsob ziskani primarnich informaci, které ziskavaji proskoleni
pracovnici. Témto pracovnikiim se fika pozorovatel¢ a naplni jejich prace je pouhé
registrovani sledovanych reakci a zpusobli chovani. U této techniky marketingového
vyzkumu se predpoklada nezédvislost pozorovatele a objektu. Nesmi dojit k vzajemnému
ovlivitovani. U pozorovani se pozorovany pasivné ucastni, tzn., Ze se pouze eviduje jeho
chovani. Pfi celém procesu si pozorovatel d€la systematicky zdznam pozorovani, kdy

zaznamenava skute¢né chovani a jednani. (Foret, 2010, s. 47)
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3 PROVEDENI MARKETINGOVYCH ANALYZ

3.1 Marketingové prostiedi firmy

Do marketingového prostiedi firmy patii sily a faktory, které ovliviiuji rozvijeni firmy, jeji
vyrobni procesy, technologie a také vztahy s cilovymi zdkazniky (Kozak, Staiikova, 2004,
s. 40).

Jedna se o takové prostiedi, ve kterém se odehravaji marketingové Cinnosti, které
predstavuji dlouhodobé, systematické a planované realizace téchto aktivit. (Foret, 2010,
s. 45)

Obecné lze marketingové prostiedi rozd¢lit na dvé ¢asti:

e Mikroprostredi,
e makroprostiedi. (Foret, 2010, s. 45)

MAKROPROSTREDI
demografické piirodni technologické
ekonomické
MIKROPROSTREDI
wp—— konkurence
politické
if
keti i
dodavatelé firma : zprrx;;rf:di?og;‘:lelé : zékaznici
kulturni
L jadro market. systému firmy

Zdroj: moodle2.gymcheb.cz, [© 2013]

Obr. 4. Marketingové prostredi firmy

3.1.1 Mikroprostiedi firmy

Mikroprostfedi firmy je tvofeno vlastnim podnikem a jeho zaméstnanci, dale pak
dodavateli, marketingovymi zprosttedkovateli, vefejnosti a v neposledni fadé konkurenty.
Podnik je svym zptuisobem na téchto vSech zavisly, avSak mize je sam ménit. Tzn., Ze si

sam vybira dodavatele, jak bude se zakazniky komunikovat, apod. (Foret, 2010, s. 45)
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Spolecnost

Chod spolecnosti je ovlivnén svym managementem, ktery stanovuje poslani firmy, jeji cile,
strategie a politiky. Marketingovi manazeii by také meéli spolupracovat s ostatnimi
oddé€lenimi ve firmé¢, jako napft. s financnim oddé€lenim, vyzkumem a vyvojem, oddélenim
nakupu, apod. Kazdé oddéleni ma managementem dané kompetence a specializuje se na
danou problematiku, kterda s oddélenim souvisi. VSechny tyto sektory spole¢né ovliviluji

plany marketingového oddéleni. (Kotler, Wong,..., 2007, s. 130)
Verejnost

Vefejnost piedstavuje osoby a organizace, které bez obchodni vazby s ostatnimi podniky

ovliviiuji uskute¢novani cili danych firem. (Kozel, Mynafova, Svobodova, 2011, s. 42)

Existuje nckolik skupin vefejnosti, napt. financni vetejnost (banky, pojistovny, atd.),
masova média, vladni vetejnost (parlament, organy statni spravy, atd.), obcanska sdruzeni
a organizace (organizace pro ochranu zivotniho prostiedi, spolky, svazy, atd.). (Kozel,

Mynatova, Svobodova, 2011, s. 42)
Dodavatelé

Dodavatel¢ jsou dulezitou soucasti fungovani kazdého podniku, jelikoz poskytuji zdroje,
které¢ spolecnost potiebuje pro vyrobu zbozi ¢i sluzeb. Marketingovi manazefi by méli
sledovat dostupnost dodavek a dalSi udélosti. V takovych situacich by firma mohla
v kratkém obdobi piijit o trzby a v dlouhém obdobi by se mohla rapidné snizit spokojenost
zakaznikti (Kotler, Wong,..., 2007, s. 131). Proto je velice dilezité dodrzovani
smluvenych dodacich termind, dohodnuté ceny, kvality dodavek, atd. (Foret, 2010, s. 46)

Marketingovi zprostiredkovatelé

Tento pojem predstavuje firmy, které napomahaji spoleC¢nostem pii marketingoveé
komunikaci, prodeji ¢i distribuce zbozi ke kone¢nym zdkazniklim. (Kozdk, Staiikova,
2004, s. 44)

Mezi marketingové zprostiedkovatele patii:

e Obchodni zprostiedkovatelé — To jsou takové firmy, které pomdhaji najit
zékazniky. D€li se na dvé skupiny, a to na prostfedniky, tedy maloobchodniky ¢i

velkoobchodniky, ktefi nakoupi zboZi za ucelem dalSiho prodeje, ze kterého jim
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plyne marze. A druhou skupinou jsou zprostiedkovatelé, kteti se nestavaji majiteli
zbozi, ale pouze zprostiedkovavaji transakci za provizi.

e Firmy pro fyzickou distribuci — Jedna se prevazné o piepravni firmy, které
pomahaji ostatnim spolecnostem dopravit zbozi k cilovym zakaznikim.

o Agentury marketingovych sluzeb — Do této skupiny patii agentury marketingového
vyzkumu, reklamni agentury, $koleni a odborné kurzy, apod.

o Financni zprostiedkovatelé — Banky, Gvérové spole¢nosti, které se snazi pomahat
financovat ¢i jistit financni rizika, ktera jsou spojena s ndkupem a prodejem zbozi.

(Kozék, Staiikkova, 2004, s. 44)
Konkurenti

Konkurenti jsou takové organizace, které nabizi stejné, podobné nebo substitu¢ni zbozi.
Aby firma dosahla Gspéchu, musi se snazit poskytnout zboZzi a sluzby lepsi kvality nez
konkurence. Pfizplisobeni se potfebam zakaznikil je ve vétsing€ piipadli nedostacujici, dale
by se firma mé¢la snazit ziskat strategickou vyhodu a to tak, ze svou nabidku vryji do mysli

zakaznikd. (Kotler, Wong,..., 2007, s. 133)

3.1.2 Makroprostiedi firmy

Marketingové makroprosttedi se sklada z nékolika faktord, kterymi je firma ovliviiovana
zvenci. Protoze je firma nemuze dostatecné kontrolovat, snazi se o ptisobeni téchto faktort
ziskat informace co nejdiive, aby mohla pomoci svych aktivit rychle reagovat. Tyto
faktory byvaji Casto nazyvany jako nekontrolovatelné faktory a patii k nim demografické
prostfedi, ekonomické prostfedi, pfirodni prostfedi, technologické prostiedi, politické

a kulturni prostredi. (Foret, 2010, s. 47)
Demografické prostiedi

Toto prostiedi se zaobira lidskou populaci, a to z hlediska velikosti, hustoty, rozmisténi,

veku, pohlavi, rasy, apod. (Kotler, Wong,..., 2007, s. 137)

Dalsi dilezity trend je migrace obyvatelstva. Stale vice lidi se st¢huje z mést na venkovy.
Lidé také uptednostnuji vyspélejsi regiony pied regiony s vysokou nezameéstnanosti.
Rasova a narodni struktura obyvatelstva je dileZitym faktorem pievdzné pro firmy, které
nabizi tuzemské produkty zahrani¢nim zakaznikiim. (Kozel, Mynatova, Svobodova, 2011,
S. 25-26)
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Ekonomické prostiredi

Ekonomické prostfedi zahrnuje ukazatele, které ovlivituji kupni silu a ndkupni zvyky
spotrebitele. Jednotlivé zem¢ se od sebe odliSuji vysi pfijmil, primyslovou vyspélosti,
apod. Marketingovi specialist¢ by méli sledovat nové trendy a chovani mezi jednotlivymi

trhy. (Kotler, Wong,..., 2007, s. 146)

Mezi hlavni faktory vtomto prostiedi patii napt. zmény v pfijmu. Z divodu vysoké
nezameéstnanosti ¢i vysokych dani dochéazi ke snizovani mezd. Firmy jsou nuceny Setfit
finanéni prostfedky a nakupovat levnéj§i zbozi. Dalsim trendem je struktura
spotiebitelskych vydaji, kterd se neustile méni. Velkd ¢ast vydaji domacnosti je
vynalozena na elektrickou energii, najem, dopravu, potraviny, volny cas. (Kozak,

Stankova, 2004, s. 41)
Prirodni prostiredi

Ptirodni prosttedi je tvofeno prevazné ptirodnimi zdroji, které firma vyuziva jako vstupy.
Patii sem napft. nedostatek surovin, a to jak obnovitelnych (lesy,...), tak neobnovitelnych
(ropa, uhli,...), dale sem patfi rist znecisténi a s tim spojend ochrana Zivotniho prostredi.

(Kotler, Wong,..., 2007, s. 148-149)
Technologické prostiedi

Technologické prostiedi zahrnuje inovace, které se ¢im dal vice zrychluji, inovacni cyklus,
ktery se zkracuje a s tim souvisejici Zivotnost produkti, dostupnost dopravni infrastruktury
(napf. letisté, dalnice, zeleznice,...) a také dostupnost internetu a komunika¢niho spojeni.

(Foret, 2010, s. 47)
Politické prostiedi

Soucasti politického prostiedi jsou zdkony, vladni agentury a natlakové skupiny, které
ovlivituji nebo ur€itym zplisobem omezuji jak organizace, tak jednotlivce. Patii sem napf.
legislativni opatfeni (ochrana spotfebitele, klamné informace, 1ziva reklama,...), zmény ve

vladnich agenturach (vznik novych ministerstev,...). (Kozak, Stanikova, 2004, s. 42)
Neékdy nékteré ze zakonid vytvaii noveé piileZitosti pro podnikani. Napf. zdkony nafizené

recyklace popozenou spolecnosti k vyrobé novych produkti pravé zrecyklovanych

materialt. (Kotler, 20074, s. 59)
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Kulturni prostredi

Soucésti kulturniho prostiedi jsou prevazné vlivy spolecnosti na zakladni hodnoty a normy.
Konkrétné se jednd o normy, které jsou predavany z rodicii na déti a jsou posilovany napf.
Skolou, cirkvi, apod. Typickym piikladem je uznavani prace, uzavieni manzelstvi, zalozeni
rodiny, apod. Za kulturni hodnoty lze povazovat nazory lidi na sebe samé a na ostatni, dale
nazory lidi na spolecnost, organizace ¢i jiné firmy. Kulturni hodnoty dil¢ich skupin také
patii do kulturniho prosttedi a jedna se o skupiny sdilejici stejné hodnoty a nazory (napf.
mladistvi). V neposledni fadé¢ se kulturni prostiedi zaobird také zménami druhotnych
kulturnich hodnot v pribéhu ¢asu, tzn. napt. vliv na styl Gcest, sexualni normy, Zivotni

cile, apod. (Kozak, Stankova, 2004, s. 42-43)

3.2 PEST analyza

PEST analyza by méla slouzit prevazné k odhaleni budouciho vyvoje vnéjSiho prostiedi
firmy, konkrétn¢ vyvojovych trendd, které vtomto prostiedi existuji a pro firmu
pfedstavuji pfilezitosti ¢i hrozby, které pak dopadaji na marketing. Dale se tato analyza
pouziva k zjisténi faktori, které mohou ovliviiovat rozhodovaci proces v urcitych
strategiich (napf. strategie znacky, lidské zdroje, apod.). (Hanzelkova, Ketkovsky,..., 2009,
s. 96-97)

Nazev této analyzy tvofi pocatecni pismena vlivii makroprostredi:

e P —politické prosttedi,
e E — ekonomické prostiedi,
e S —socialni prostiedi,

e T —technologické prostiedi. (Kotler, Wong,..., 2007, s. 60)
PEST analyza je také spojovana s dal§Sim prosttedim, a to ekologickym (Zivotni prostfedi).
Politické prostredi

Kazdé podnikani je do ur€ité miry limitovadno zakony, které s danou Cinnosti souvisi. Je
nutné analyzovani téchto Cinnosti, jelikoz ovlivituji soucasnou podobu marketingovych

strategii. (Hanzelkova, Ketkovsky,..., 2009 s. 106)

Soucasti politického prostiedi je i legislativa podnikatelského sektoru, legislativa ochrany

zivotniho prostiedi, socialni politika, apod. (Vachal, Vochozka, 2013, s. 97)
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Ekonomické prostiredi

Stav ekonomiky charakterizuje rGzné ekonomické faktory, které vychazi z ekonomické
podstaty. Rozhodovani ve firmach je ovlivnéno makroekonomickymi trendy.
urokova mira, mira inflace, daitova politiky, sménny kurz, a dalsi. (Sedlackova, Buchta,

2006, s. 17)

Do ekonomického prostiedi dale patfi také hospodaisky cyklus ceské, ale i svétoveé
ekonomiky, politicka situace, stav platebni bilance, atd. (Hanzelkova, Ketkovsky,..., 2009,
s. 104)

Socialni prostredi

Socialni prostfedi byva spojovéano také s demografickymi faktory. Jedna se o vlivy, které
souvisi Spostoji a Zivotem obyvatelstva. Zmény v demografické struktufe, starnuti
obyvatelstva, zivotni styl obyvatelstva a mobilita jsou typickymi piiklady pro socialni
a demografické prostfedi. VSechny tyto i dalsi vlivy jsou findlnim vystupem kulturnich,
ekonomickych, nabozenskych ¢&i vzdélavacich podminek Zzivota Elovéka. (Sedlackova,

Buchta, 2006, s. 18)
Technologické prostredi

Technologické faktory patii k velice vyznamnym, a to z divodu novych trendt, které¢ maji

¢1 v budoucnu budou mit vliv na marketing firem. Mezi hlavni soucasné trendy pak patfi:

e Rozvoj internetu,
o digitalizace TV,
e rozvoj mobilnich siti,

e nové objevy. (Hanzelkova, Ketkovsky,..., 2009, s. 107)

3.3 SWOT analyza

SWOT analyza identifikuje faktory a skutecnosti, které pro podnik predstavuji silné a slabé
stranky, piileZitosti a hrozby okoli a interniho prostiedi. Zavéry této analyzy pak tfidi
jednotlivé polozky na interni (silné a slabé stranky) a externi (hrozby a pftilezitosti).

(Hanzelkova, Ketkovsky,..., 2009, s. 139)
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Nazev analyzy je odvozen od poc¢atecnich pismen anglickych pojmu:

e Strenghts — silné stranky firmy,
e Weaknesses — slabé stranky firmy,
e Opportunities — ptilezitosti v okoli firmy,

e Threats — hrozby v okoli firmy. (Srpova, Rehot, 2010, s. 133)

S W

Zdroj: Srpova, Rehoft, 2010

Tab. 3. Mozna forma usporadani vysledkit SWOT analyzy

Mezi silné stranky mohou byt zafazeny napi. silnd znaCka, cenova vyhoda, dobré
povédomi mezi zdkazniky. Slabé stranka naopak zahrnuji Spatné umisténi firmy, vysoké
naklady napft. za najem, apod. Dale nové technologie ¢i rozvoj novych trhli zafadime mezi
prilezitosti a jako k hrozbam patfi napf. vstup novych konkurenti na trh, platebni

neschopnost zakazniki, atd. (Blazkovéa, 2007, s. 156)

Vytvoteni seznamu silnych a slabych stranek, pfileZitosti a hrozeb neni hlavnim cilem
sestaveni SWOT analyzy. Podniky maji snahu vytvofit SWOT analyzu smétujici
k identifikaci, nalezeni a posouzeni vlivu, predpovida vyvojové trendy vnéjsiho a vnitiniho

okoli a jejich vzajemné souvislosti. (Sedlackova, Buchta, 2006, s. 91)

Dftive nez se zacne zpracovavat SWOT analyza, doporucuje se v prvnim kroku za kazdou
JiZ zpracovanou analyzou udélat shrnuti. Poté se informace z ptedeslych shrnuti sumarizuji
do zavérecné SWOT analyzy. Zjisténé zavery je dobré zredukovat (vybrat klicova slova,
spojit dohromady ¢i zobecnit) a ty pak piendSet do SWOT analyzy. Dané body se pak
fadné¢ rozdéli do skupin silnych stranek, slabych stranek, pfilezitosti a hrozeb.

(Hanzelkova, Kerkovsky,..., 2009, S. 141)
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4 CHARAKTERISTIKA FIRMY NORDSUD CZECH, S.R. O.

NordStid Czech, s. r. o. byla dcefinou spolecnosti firem  NordSiid
Speditionsgesellschaft mbH se sidlem v Rheda-Wiedenbriick v Némecku a NordSiid
Speditions GmbH se sidlem ve Freudenbergu. Tyto spole¢nosti byly zaloZeny v roce 1994.

Avsak dne 9. 10. 2012 ob¢ zazadaly 0 konkurzni tizeni. (Vyro¢ni zprava)

Firma NordSiid Czech, s. r. 0. od roku 2002 nabizi sluzby v logistice a to pod svoji vlastni
znaCkou. Tato znaCka se vyznacuje hlavné vysokou kvalitou sluzeb a spolehlivosti.
Logistické kompetence této firmy spocivaji ve spedicnim vyfizovani zakézek a prepravou
zbozi. (Nordsued.com, © 2012)

NordSiid Czech, s. r. o. jiz fadu let spolupracuje s nékolika spole¢nostmi, zejména s Hella
Autotechnik NOVA, s. r. 0., HDO, spol. s r. 0. a Miele Technika, s. r. 0., které patii mezi

nejvetsi odbératele firmy. (Interni zdroje)

S ®
N RO SUD/
Czech s.r.o.

Zdroj: spsa-za.cz, © 2012
Obr. 5. Logo NordSiid Czech, s. r. 0.

4.1 Zakladni udaje o firmé

Spole¢nost NordSiid Czech, s. r. o. byla zalozena dne 27. 5. 2002, a to zapisem do
obchodniho rejstiiku vedenym u Krajského soudu v Ostraveé. Vedeni spolecnosti sidli na

ulici U Drahy 828/8 v Zabiehu na Moravé. (Vyro¢ni zprava)

V roce 2002, kdy byla firma zaloZena, bylo sidlo spole¢nosti v Mohelnici. Nasledné

v roce 2006 byla pfemisténa do Zabiehu. (Vyrocni zprava)

Vyse zakladniho kapitalu ¢inila 200 000 K¢. (Vyroéni zprava)
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4.2 Popis Cinnosti

Cinnosti piepravni spole¢nosti NordSiid Czech, s. r. 0. se to¢i kolem piepravy zboZi po

Evropé.

Specializuje se na castecné nebo kompletni naklady. VétSinou se jedna o piepravy tohoto
zbozi:

e Automobily a objemné zbozi,

e dlouhé zbozi,

e .bilé zbozi* (tzn. ledni¢ky, prac¢ky, mikrovinky, apod.),

e dfevo, papir. (Interni zdroje)

Filozofie je zamétena pievazné na potieby zakaznika, NordSiid Czech, s. r. o. klade velky

daraz na provozovani kompletnich a vysoce kvalitnich sluzeb. (Interni zdroje)

Spolec¢nost provozuje sluzby Setrné k Zivotnimu prostiedi. Pravidelné dochazi ke skoleni
persondlu na poli bezpecnosti a druhi jizd, a tak dochazi k uspordm pohonnych hmot.

(Interni zdroje)

Zajimavosti je, ze se NordSiid Czech, s. r. o. piihlasil k akci dobrovolného zdkazu

predjizdéni na cestach o dvou jizdnich pruzich v jednom sméru jizdy. (Interni zdroje)

4.2.1 Spoluprace s odbérateli, vyFizovani objednavek

Spoluprace s odbérateli probihd v n€kolika krocich. Nejprve do firmy ptijde objednavka
Vv elektronické podobé (e-mail, fax) nebo telefonicky. Ve firmé objednavky piejimaji
dispecefi, ktefi se nejprve rozhodnou, zda objednavku ptijmou ¢i nikoliv. V ptipadé ptijeti
objednavky ji vytisknou a asistentka ji zada do systému. Nyni je objednavka pfipravena
K vyfizeni, tzn., Zze se pfeprava muze uskuteCnit. Pfi nakladce a vykladce fidi¢i obdrzi
piepravni doklady (CMR — mezinarodni pfepravni list a dodaci listy v ramci CR), které po
piijezdu predaji na fakturacni oddéleni. Na fakturaénim oddéleni jsou piepravni doklady
radné zkontrolovany a pfifazeny k objednavkam, vyfakturovany a odeslany postou nebo

elektronicky odbératelim. (Interni zdroje)
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4.3 Organizacni struktura

Jednatelem firmy je pan Axel Heitmann, ktery potifebnou praci vykonava z Némecka.
V jeho kompetenci je zastupovani spole¢nosti samostatné ve vSech vécech. Pfi pisemnych
jednanich k tisténé nebo napsané obchodni firmé pripoji vlastnoruéni podpis s dodatkem

jednatel. (Vyroc¢ni zprava)

Prokuristou firmy NordSiid Czech, s. r. o. je pan Michael Glaszczyk, ktery zastupuje

spolecnost samostatn¢. (Vyro¢ni zprava)

Ve firm¢ je celkem 123 zaméstnanci, z toho je 13 ufednikd a 110 fidi¢d. (Interni zdroje)

[ ]
| 1 | | 1
Personalni i Fakturac¢ni Vedouci Technické
oddéleni oddéleni dispecinku oddéleni
| | |
y e

Zdroj: Interni zdroje firmy
Obr. 6. Organizacni struktura firmy

Dispecing

Firma zaméstnava 4 dispeCery, jejichz naplni prace je pievazné komunikace s fidici
a techniky, ktefi jsou stale v kontaktu s fidi¢i, co jsou pravé na cestach. Dale dispecefi
domlouvaji naklady. Jelikoz se jedna o dodavky do zahrani¢i, nutnou schopnosti dispecerti
je znalost ciziho jazyka. Dva dispecefi ovladaji némecky jazyk, tudiz domlouvaji pfevazné
némecké dodavky, zbyli dva dispeceii ovladaji jazyk anglicky a ti maji na starosti dodavky
do ostatnich zemi. Jeden z dispeCeri ma na starosti pouze zakazniky firmy Miele
Technika, s. 1. 0. a tim i trasy Cesko — Némecko. Dalsi naplni prace dispeéerii je zjistovani
a planovani optimalnich tras. Maji na starosti také servisy a staraji se o stav vozidel

a navésu. (Interni zdroje)
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Administrativni pracovnice — fakturacni oddéleni

Naplni prace administrativni pracovnice je fakturace firmy Miele Technika, s. r. 0. Pokud
dojde Kk nezaplaceni faktur od odbératelt, povinnosti administrativni pracovnice je
upomenout dané firmy, aby platbu poslali. V neposledni fad¢ také dohlizi na archiv

a pusobi jako asistentka na personalnim oddéleni. (Interni zdroje)
Fakturantka — faktura¢ni oddéleni

Piiprava podkladi pro fakturaci ma na starosti fakturantka. Poté nasleduje samotna
fakturace, kdy upravuje objednavky podle dodaného CMR — mezinarodniho listu piepravy,
a to nasledn¢ vyfakturuje. V ptipadé, ze tidi¢ spachd skodu na nékladnim automobilu ¢i

navésu, povinnosti fakturantky je také vystavit predpisy k nadhrad€. (Interni zdroje)
Asistentka

Asistentka vklada tisténé objednavky do systému, kdy je nutné znat data a mista nakladky
a vykladky, platce, cenu a jaky druh zbozi se bude prevazet. Dal§im tikolem asistentky je
pocitani tzv. diet — stravné. Kazdy fidi¢ obdrzi urcity obnos, se kterym hospodaii po celou
jeho cestu. Co se tyce piikazli do banky, to mé na starosti také asistentka. Posledni véc,

0 kterou se asistentka musi starat, je pfijatd a odeslana posta. (Interni zdroje)
Personalistka

Hlavnim nelehkym ukolem personalistky je provadéni vybérovych fizeni, kdy se na danou
pozici snazi najit nejvhodnéjsiho kandidata. Poté se stara o uzavieni ¢i prodlouzeni smluv
zamé&stnancl. Pomoci programu v pocita¢i eviduje dochdzku fidict a také zpracovava

podklady pro vyplaceni mezd. (Interni zdroje)
Technici

Technici maji na starosti Skodni udalosti, spolupraci s pojiStovnou a u ptijatych faktur za
opravy technik vyberou polozky, které¢ se nasledné prefakturuji na fidice. A dale kontroluji
stavy vozidel a v nutnych ptipadech posilaji automobily do servist. (Interni zdroje)

Externi mzdova uctarna, externi financni ucetni

Externi mzdova ctarna sidli v Brné€ a naplni prace ucetni je shromazd’ovani podkladi pro

vyplaceni mezd a sestaveni dailovych pfiznani.

Externi finan¢ni Gcetni sidli v Praze a kontroluje a uctuje pfijaté a vydané faktury firmy

NordSiid Czech, s. r. o. (Interni zdroje)
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4.4 Nakladni automobily a prepravy

NordSiid Czech, s. r. 0. se zabyva kamionovou dopravou. Spole¢nost vlastni vozovy park
0 68 nakladnich automobilech. Jedna se o dva druhy, a to tahace s navésy a tahace s jumbo

soupravami. (Interni zdroje)

4.4.1 Navésy, tandemové soupravy a trasy

Firma vlastni 48 navést znacky Krone. Navés je 13,6 m dlouhy, 3 m vysoky a 2,5 m Siroky
a objem ¢&ini 100 m®. Celkovy naklad mize mit, az 25,5 t. Taha¢e s navésy jezdi zejména

ptepravy po EU. (Interni zdroje)

Zdroj: Interni zdroje

Obr. 7. Navés zn. Krone

Zdroj: Interni zdroje

Obr. 8. Jumbo souprava

Tandemovych souprav €ili Jumbo souprav vlastni firma 20. Tyto soupravy jsou znacky
Scania ¢i Mercedes. Jak muzete vidét na obr. ¢. 8, Jumbo souprava se sklada z vozidla,
vlecky a dvou vymeénitelnych nastaveb, kdy jedna nastavba je 7,70 m dlouhd, 2,55 m
Sirokd a 3 m vysokd. V ndkladovém prostoru je 38 paletovych mist a celkovy naklad mlize

mit hmotnost az 22 t. (Interni zdroj)
Soucasti kazdého tahace je tzv. tachograf, ktery slouzi k zaznamendvani vSech udajt, které
se vztahuji kjizd€. Jedna se o tudaje o délce jizdy, pauzy, vysi rychlosti, vykonu.

Zaznamenava také dobu stani kamionu, kdy se néklad naklada a vyklada.
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Pti kazdé zmén¢ Cinnosti ho fidi¢ musi ruéné nastavit na tachografu, napt. pii prepraveé na

trajektu fidi€ stiskne ptislusny symbol. (Interni zdroje)

Ridi¢i maji piesné stanovenou dobu vykonu (nakladka, vykladka), jizdy a pauzy. Ridiéi
mohou 3x do tydne udélat 15-ti hodinovy vykon s 9-ti hodinovou pauzou, zbytek tydne

musi udé€lat 13-ti hodinovy vykon s 11-ti hodinovou pauzou. (Interni zdroje)

Dispeceti maji k dispozici sledovaci systémy (Mobile object, Scania fleet management
portal, Fleet board), které umoznuji vidét, z jakého mista fidici trasu zacali, kde se aktualné

nachazi, kde tankuji a kolik maji paliva v nadrzi. (Interni zdroje)

Firma NordSiid Czech, s. r. 0. ma uzavienou smlouvu s benzinou KM Prona, kde jsou
fidi¢i povinni tankovat. Diky smlouvé ma spolecnost slevu 8 K¢ na litr. V piipadé
nedodrZeni tankovani na Cerpaci stanici KM Prona, jsou fidi¢i povinni se telefonicky spojit
s dispecerem a domluvit tankovani u jiné Cerpaci stanice. V ptipadé nekontaktovani miize

fidi¢i vzniknout povinnost uhradit urcitou finanéni ¢astku, jako pokutu. (Interni zdroje)

4.4.2 Prepravy

Tahate snavésy jezdi hlavné piepravy po EU a piepravy pro spolecnost Miele
Technika, s. r. 0., zejména do Némecka, Francie, Belgie a Holandska. Existuji také tzv.

stalé ndklady, které NordStid Czech, s. r. 0. musi pravidelné jezdit. (Interni zdroje)

Tandemové soupravy neboli jumbo soupravy jezdi pouze piepravy pro spolecnosti Miele
Technika, s. 1. 0., a to z Ceské republiky do Némecka a zpét. Tyto pfepravy probihaji bez

pauzy, jezdi tzv. ,,v kolecku®. (Interni zdroje)
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5 ANALYZY MARKETINGOVEHO PROSTREDI FIRMY

Tato kapitola se zaobird mikroprostfedim a makroprostiedim firmy. Pomoci analyz se

zjisti, jak si firma na trhu stoji.

Kazda spolecnost by méla veédét, jaké jsou jeji nejvétsi silné a slabé stranky oproti
konkurentim, dale jaké by mohly byt ptilezitosti a hrozby pro firmu, zda maji konkurenc¢ni
vyhodu a popiipadé jakou. Déle by se kazda spole¢nost méla zajimat také o to, co firmu

muze ovlivnit zvenci, jakym zptsobem a jak velkou silou.

5.1 Analyza mikroprostredi

Spole¢nost

Kazda firma je ovliviiovana svym vedenim, jinak tomu neni ani u spolecnosti NordSiid
Czech, s. 1. 0. V Ceské republice je vedoucim pracovnikem jednatel firmy, ktery dohlizi na
chod celého podniku. Jeho dlouholeté zkuSenosti, nejen v NordSiidu Czech s. r. 0. jsou
velkym ptfinosem jak pro firmu, tak pro ostatni zaméstnance. Ve firmé je zaméstndno

123 zaméstnancu, z toho 110 fidi¢ta a 13 ufednika.

Nékteti ze zaméstnancli pusobi ve firmé krat$i dobu, ale i pfes to je vidét snaha, pile,
svédomitost a pfedev§im dobfe odvedend prace. Nove pfichozim zaméstnanclim se vénuji
zkuSengj$i pracovnici, ktefi jim sdé€luji své zkuSenosti a rady a tim pfispivaji
k efektivnéj$imu splnéni stanovenych cilt.

Firma ma stale zajem o nové fidice, avSak v blizké budoucnosti neplanuje ptijem dalSich

pracovnikl do kancelate.
Dodavatelé

NordSiid Czech, s. r. o. spolupracuje s n¢kolika stalymi dodavateli. Jedna se ptevazné
0 dodavatele nakladnich automobilli (tahact, navést, souprav) a kancelafskych potieb. Pti
vybéru dodavatell si firma dala zalezet a chtéla, aby budouci dodavatelé nabizeli pouze
zbozi a automobily té nejvyssi kvality. Nekvalitni ndkladni automobily by zplsobily potize
pti cestach, nasledn¢ by firma musela pouzit své financni prostiedky na opravu danych

automobilu.

Nakladni automobily obstaravaji ptevazné dodavatelé Scania Hamburg, Scania Czech
Praha, Mercedes Praha, Pema Praha a kancelafské potfeby nabizi Activa spol. st. 0.
a LYRECO CE/SE.
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Dodavatel Sortiment
Vozidla pro ptepravu:

e Objemného nédkladu,
kapalného ¢i sypkého materialu,
vozidel,
obecné nakladu,
a dalsi.
Nékladni a uzitkova vozidla,
nahradni dily pro osobni i nakladni
automobily.
Pema Prahas. r. o. Uzitkova vozidla znacek Iveco a Volvo
e Papir
Psani potieby
Dérovacky, sesivacky, nizky
Stojanky, odkladace
Atd.

Scania Czech Prahas. r. o.
Scania Hamburg

Mercedes Benz Ceska republika s. r. o.

Activa spol. sr. o.
LYRECO CE/SE

Zdroj: Interni zdroje

Tab. 4. Prehled dodavatelii

Konkurence

Sidlo firmy NordSiid Czech, s. r. o. se nachazi v Zabifeze na Moravé, které lezi
v Olomouckém kraji. Konkurenti v oblasti piepravnich podnikd je neséetné. Tudiz se
kazdy den firma potykd s bojem o zakazniky (odbératel¢). U spolecnosti nabizejicich
pfepravni sluzby neni v problematice konkurence dulezita lokace, jelikoz i firma NordSiid
Czech s. r.o. uskute¢iiuje prepravy pro firmy z riznych kouti Ceské republiky. Aviak
vV Olomouckém kraji patii mezi hlavni konkurenty firmy SPEDITION FEICO, spol. s r. 0.,
jejiz sidlo se nachazi v Kralici na Hané (okres Prostéjov) a Trimex Olomouc, spol. sr. o.
Firma vSak ma ptehled o dalSich pfepravnich spole¢nostech, které uskuteciiuji dodavky pro
odbératele NordSiidu Czech, s. r. 0. VétSinou se jedna o slovenské spolecnosti, které tedy
povazuje za své velké konkurenty. Mezi né patii firmy PRAPOL, s. r. o. se sidlem
v Bratislavé, Revis Slovakia, s. r. 0., kterd se nachazi v mésté¢ Samorin, dale podnik
ERFOLG, s. r. o, jehoz vedeni je v mésté Michalovce, L-TRANS Logistics Zohor, s. r. 0.
a poslednim slovenskym konkurentem je firma GEIS SK ZVOLEN.

Marketingovi prostirednici

V soucasné¢ dobé se firma snazi vesSkeré piepravy uskutecnovat sama. AvSak existuji
situace, kdy se naskytne firm¢ az prili§ objednavek, které neni schopna sama dodat na
urené misto, a t0 z divodu nedostatku nékladnich automobilt. V takovém ptipadé¢ ma

firma v zaloze marketingové prostiedniky v podobé jinych piepravnich spole¢nosti, se
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kterymi spolupracuje. Mezi tzv. ,cizi piepravce patii zejména slovenské firmy, jako
IBER-CARGO, spol. sr. 0., Machunka Rastislav — D&R, Usiak Roman ¢i Hargas Milan

Hz -Hazdmi.

Pokud by se takové situace opakovaly Castéji, firma by méla popiemyslet o nakupu dalSich
nakladnich automobill, aby veskeré dodavky mohla uskutecnovat sama a tim neptichazela

o vynosy vzniklé z prepravy daného zbozi.
Verejnost

Vetejnost se o NordSiidu Czech s. r. 0. mize dozveédét z billboardii ¢i internetovych
stranek. Billboardy jsou umistény na okraji mésta Zabteh na Moraveé. Firma vSak neni
znamd v okolnich méstech a vesnicich. Billboardy by tudiz mohla umistit napf. na
billboardy u délnice, ktera vede na Olomouc. Tim by se povédomi o firmé& rozsifilo a firma
by mohla ziskat nové potenciondlni zdkazniky. Dale bylo zjisténo, Zze webové stranky
nejsou dostupné z kazdého pocitace. Proto by si méla firma pozvat odbornika, aby tento

problém odstranil.

5.2 Analyza makroprostredi

Demografické prostiedi

Demografické prostiedi je slozeno z geografického rozlozeni, velikosti populace, hustoty

obyvatelstva, v€kového rozdéleni, snatkovost, rozvodovost, apod.

Celkovy pocet obyvatel k 1. 1. 2014 byl 10 251 074, coz je o necelych 2 000 obCanti méné,
nez v roce 2013. VétSina obyvatelstva je ve véku 15 +, a to presné 8 802 412. (mvcr.cz,
© 2014)

V pribéhu roku 2013 se pocet obyvatel snizil o necelé 4 tisice 0sob, a to z divodu pievahy
zemfielych osob nad Zivé narozenymi détmi. Oproti roku 2012 se narodilo asi o 1,8 tisice
déti méné a zemfielo o necely 1 tisic osob vice. Bylo uzavieno pies 43 tisic manzelstvi

cv v

2012 také zvysil. Celkovy pocet pak byl pies 27 tisic rozvedenych para. (czso.cz, © 2013)

Pocet vysteéhovalych pak prevysil pocet piistehovalych osob o 1,3 tisice. Celkem se do
Ceské republiky pfistéhovalo necelych 30 000 0sob, z toho nejvice obéanti ze Slovenska,
Ruska a Ukrajiny. (czso.cz, © 2013)
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Ceska republika je tvofena ze 14 samostatnych krajii. Na obrazku &. 9 jsou vyznadené dané
kraje a jejich hlavni mésta. Nejvetsi pocet obyvatel ma kraj Stiedocesky, a to 1 297 044.
Za nim nasleduje hlavni mésto Praha a tfetim nejlidnatéjSim krajem je kraj
Moravskoslezsky. Naopak nejméné¢ lidnaty kraj je Karlovarsky, ktery ma
301 075 obyvatel. (ciselnik.artega.cz, © 2009-2013)

Ustecky
kraj
Karlovy Vary

Karlovarsky
kraj

Vysocina

L]
Jihlava

®8mo o

. . Zlinsky
Jihomoravsky .
kraj kraj

Zdroj: krajskeurady.cz, © 2010

Obr. 9. Mapa CR — prehled krajii

Ekonomické prostiedi

U ekonomického prostiedi by se méla sledovat vySe piijmli obyvatelstva, vyvoj cen,
nezaméstnanost, apod.
Na grafu ¢. 1 je znazornéna primérna mésiéni mzda v jednotlivych krajich. V Ceské

republice primérnd mzda v roce 2013 cinila kolem 24 061 K¢&. Na grafu je zfejmé, Ze

cv v

v
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Graf 1. Primérnda mzda v jednotlivych krajich

Minimalni mzda od za¢atku roku 2013 ¢inila 8 000 K¢. Avsak v srpnu 2013 se zvysila na
castku 8 500 K¢. Také se zvysila zakladni hodinova mzda, a to z ¢astky 48,10 K¢ na
50,60 K¢&. Minimalni mzda ma udajné zlstat na stejné vysi i v roce 2014. (aktualne.cz,
© 2014)

Piirodni prostiedi

Firmu, kter4 se zabyva dopravni piepravou, by mél prevazné zajimat vyvoj cen pohonnych

hmot a zda vypary z vyfukl zne€ist'uji okolni prostredi.

Kazdy nakladni automobil, ktery vlastni NordSiid Czech, s. r. 0., ma v sob¢é zabudovany
filtr, ktery nepropousti ven zdravi $kodlivé latky. Technici ve firmé pravidelné kontroluji
automobily a v ptipadé zjisténi, ze dany filtr je poskozeny, automobil je na uréitou dobu

vyfazen z provozu, dokud se zdvada neodstrani.
Technologické prostredi

Do technologického prostiedi patii nové trendy v odvétvi, inovace, apod. Mezi tyto
zminované tam také lze zafadit informacéni technologie, do kterych patii internet
a pocitaCové programy, které jsou pro firmu stejné tak dilezité. Na funkcnosti pocitact
nékdy mohou zaviset budouci vynosy vzniklé z uskute¢néni dodavek. Zastaralé programy
vedou Kk zasekani pocitace jako takového a muze dojit ke ztrate¢ veskerych dat. Proto by

J& 24

mél podnik brat ohledy na stafi daného pfistroje a zvazit vymeénu.
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Politické prostiedi

V politickém prostfedi je provozovani podniku ovlivnéno zdkony a vyhlaskami, které
souvisi s danou c¢innosti. VSichni zamé&stnanci musi znat dané platné zakony. Firma ze
70 % uskuteciiuje zahrani¢ni ptfepravy, proto musi fidi¢i znat jak Ceské, tak zahrani¢ni

dopravni predpisy

5.3 PEST analyza

S kazdou provozovanou ¢innosti se poji zakony a vyhlasky, které s touto ¢innosti souvisi.
Stejn¢ tak 1 NordSiid Czech, s. r. o. musi dodrzovat veskeré nalezitosti pievazné
Z Obchodniho zakoniku, Zakoniku prace, konkrétné se jednd o Zakon ¢. 262/2006 Sb.,
Zakon €. 561/2006 Sb. a Zakon ¢. 589/2006 Sb., dale se pak musi fidit Zdkonem o silni¢ni
dopravé €. 111/1994 Sb. a Natizenim Evropského parlamentu a rady €. 561/2006.

Pti vyjizdkach nejen do zahrani¢i musi mit fidi¢i platné profesni fidi¢ské prikazy
skupiny E, eventuelné pasy a samoziejmosti jsou platné obcanské prukazy, dale musi
absolvovat vstupni prohlidku od obvodniho lékafe a podle Zakona o silni¢énim provozu
¢.361/2000, § 87 a 88 Pravideln¢ l¢kaiské prohlidky, musi vlastnit platné potvrzeni
0 fidi¢ské zptisobilosti. Psychotesty jsou dalsi dulezitou ¢asti, kterou musi fidi¢i z povolani
absolvovat. Jedna se o metodiku posuzovani psychické zpusobilosti k fizeni motorovych

vozidel, kterd je doporuéena vladou CR a schvélena Asociaci dopravnich psychologti CR.

U ekonomickych faktorti ovliviiuje podnik napf. DPH, nezaméstnanost ¢i vyvoj cen
pohonnych hmot. V prubéhu nékolika let doslo ke zménadm sazeb DPH. Posledni zména
byla provedena v lednu 2013, kdy se snizena sazba zvysila ze 14 % na 15 % a zakladni
sazba DPH se zvysila z 20 % na 21 %. Od ledna tohoto roku nedoslo a tidajné ani nedojde

k Zadnym zménam. (aktualne.cz, © 1999 — 2014)
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Graf 2. Cena nafty za 1 | v danych zemich

I kdyz firma NordSiid Czech, s. r. o. spolupracuje s benzinkou KM Proma s. r. 0. a diky
dlouholeté spolupraci ma NordSiid Czech, s. . 0. slevu na 1 1 nafty, a to 8 K¢. | tak se vSak

zajimé o vyvoj cen u jinych benzinek jak v Ceské republice, tak i v zahraniéi.

Na grafu ¢. 2 je vidét, ze v Ceské republice patii ceny za naftu k nejniz§im. Primérné se
zde zaplati 35,70 K¢. Nejdrazsi nafta je ve Velké Britanii, kde se zaplati 45,30 K¢ za 1 litr.
(penize.cz, © 2014)

V unoru tohoto roku byla nezaméstnanost v Ceské republice 8,6 %, coz bylo
625 390 obyvatel, kteii byli bez zaméstnani. Zatatkem roku 2014 byla na Sumpersku
nezaméstnanost kolem 11 %, coz poiad pievazuje nad Ceskou republikou. Zvyseni
nezaméstnanosti je zapfi¢inéno ekonomickou krizi, ktera v Ceské republice propukla

v roce 2008. V tomto roce byla vySe miry nezaméstnanosti kolem 6 %. (czso.cz, © 2014)

Poet obyvatel k1. 1. 2014 bylo vcelé Ceské republice 10251074, ztoho
5011670 muzi a 5239404 zen. Konkrétné v Zabrehu na Morave, kde sidli firma
NordSiid Czech, s. r. 0., bylo ke stejnému datu celkem 13 773 obyvatel, z toho 6 620 muzi
a 7 153 zen. Zivotni uroveii obyvatelstva se kazdym rokem zvysuje. Dobra zprava pro
podniky je, Ze se timto zvysuje také uroven vzdélanosti. AvSak aby si zaméstnanci udrzeli
stejnou uroven svého Zivotniho stylu, mohou pozadovat po zaméstnavatelich zvySeni

odmén za svoji préci, coz vede k vynalozeni vétSich nakladii podniku.
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Technologické a technické prostiedi je dulezitou soucasti konkurenceschopnosti
spole¢nosti. Nutnosti fungovani kazdé firmy je sledovani novych trendli v daném odvétvi,
aby nedoslo k zaostani, a aby konkurence neziskala odbératele ¢i zakazniky dané firmy.
U spole¢nosti NordSiid Czech, s. r. 0. je V soucasné dob¢ potieba sledovat technologicky
vyvoj navést aut, zmény ve vyrob¢ navési a tahaci a celkové kontrolovat provozuschopné
nakladni automobily. Nésledné¢ by se firma méla snazit aplikovat nové trendy na

poskytovani svych sluzeb, ¢im by se zvysila kvalita nabizenych sluzeb.

5.3.1 Shrnuti PEST analyzy

Prostiedi Faktor Vliv

e Zakony tykajici se silni¢ni dopravy, | negativni

Politické a legislativni e ochrana Zivotniho prostfedi. neutralni
e Rust DPH, negativni

Ekonomické prostiedi e nezaméstnanost, pozitivni
e vyvoj cen pohonnych hmot. negativni

e Pocet obyvatel, pozitivni

Socialné-kulturni prostfedi | o Zivotni urove, neutralni
e mobilita. pozitivni

: . e Nové trendy pozitivni
Technologické a technické L, 7 A e,
prostiedi 8 e technické a technologické objevy, | pozitivni
e rychlost zastaravani. negativni

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tab. 5. Shrnuti PEST analyzy
5.4 SWOT analyza

5.4.1 Silné stranky

Vlastnit pobocky v zahrani¢i patii mezi vyhody kazdé firmy. Takovym zpisobem lze
roz§ifit odbératele na nejen tuzemské, ale také zahranic¢ni. Slovensky NordSiid pievazi
zbozi & material slovenskych firem nebo pravé do slovenskych firem ze zahrani¢i. Cim

vice odbératelli firma ma, tim vice si mtize vybirat, kdy, kam a jakou dodavku uskutecni.

Dodavatelsko-odbératelské vztahy zahrnuji nékolik vyhod. NordSiid Czech, s. r. 0. se snazi
byt vstiicny ke vSem odbératelim. Diky tomu vedeni firmy vi, co ma od jakych odbératelt

ocekavat a jak se piipadn€¢ vyhnout nepifijemnym situacim. V pifipadé platebni
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neschopnosti nékterych z osvéd¢enych odbérateli je firma NordSiid Czech, s. r. 0. ochotna
posunout dobu splatnosti faktur. Novi odbératelé, kterym byly sluzby NordSiid
Czech, s. r. 0. doporu¢eny, mohou tuto vlastnost firmy brat jako rozhodujici ve vybéru
piepravni spolecnosti. S osvédcenymi spole¢nostmi NordSiid Czech, s. r. 0. domlouva

elektronicky ceny pfeprav. Toto vyjedndvani v konecné fazi vyhovuje obéma strandm.

Dispecersky tym je vyznamnou a velice dilezitou soucésti firmy. Diky dispecerim jsou

uskutecnény veskeré dodavky.

I ptes skuteCnost, ze NordSiid Czech, s. r. 0. zaméstnava jiz 110 fidi¢d, piijme dalsi
schopné fidi¢e spraxi a dobrymi referencemi. Duvody odchodi ftidici mohou byt
napiiklad dlouhodobé&j$i pobyty mimo domov, Casté bourani aut, ne kazdému fidici

vyhovuji noéni jizdy, apod. Proto firma uvita zajemce o pozici fidice.

5.4.2 Slabé stranky

Mezi slabé stranky firmy NordSiid Czech, s. r. o. patii nevyhovujici stav naveésa.
Opotiebené naveésy jsou nachylngjsi k porucham a s tim spojené opravy jsou narocné jak

financ¢né, tak Casove.

Dal3i slabou strankou firmy je komunikace techniki a fidi¢a. Ridi¢i se snaZi zatajit zavady,
Které sami zpusobili a nekontaktuji technické odd€leni. Nékteré zavady mohou byt

divodem pozdnich dodéavek a takto vzniklé nepiijemnosti se musi dale fesit.

Propagace sluzeb firmy NordSiid Czech, s. r. o. neni pfili§ velkd. Firma méa webové
stranky, které vSak nejsou pftili§ obséhlé. Zakladni informace jsou na webovych strankach
Kk nalezeni, avSak ceny pieprav tam chybi. V Zabteze jsou k vidéni dva billboardy, na

kterych je logo firmy, telefonni ¢islo a nabidka volnych pracovnich mist.

NordSiid Czech s . 1. 0. pfijimal objednavky od vSech firem, které projevily zajem o sluzby
poskytované firmou. Neosvéd€eni odbératelé mohou byt platebné neschopni, nespolehlivi,

apod.

5.4.3 Prilezitosti

Spoluprace s novymi odbérateli je jedna z nejpravdépodobnéjsich prilezitosti firmy.
Navazani novych dodavatelsko-odbératelskych vztahl souvisi také s rozSifenim poctu
pfeprav nejen do zahraniéi, ale také po Ceské republice. V piipadé, Ze firma nestiha

dodavat zboZi dle objedndvek z diivodu nedostatku nakladnich automobill, najima si jiné
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ptfepravni spolecnosti, aby dodavku v poradku a vcas prepravily na uréené misto. U takové
situace by postupem casu mohlo dojit k uzavieni partnerskych smluv a tyto firmy by

mohly se spole¢nosti NordSiid Czech, s. r. 0. v budoucnu spolupracovat.

Jak je zminéno vySe, firma nabizi neustdle volnd mista pro fidice. Nezaméstnanost
VvV Zabteze na Morave je kolem 11 %. V ptipadé, Ze fidi¢ projevi zajem o volné pracovni
misto a nema potiebnou kvalifikaci, firma nema problém se zaSkolenim a pfifazenim
k osvéd¢enému fidici s praxi, aby absolvovali cestu ve dvou.

Firma zajistuje fidi¢im potfebna Skoleni, napt. Skoleni fidi¢li mezindrodni kamionové
dopravy, kdy ma narok na dotace EU. V pfipadé, Ze by firma piijala zaméstnance se
zdravotnim postizenim nebo uchazece, ktery byl dlouhou dobu zapsany na ufadu préace,

plynou z toho firmé urcité dotace EU.

5.4.4 Hrozby

Momentalné v Ceské republice je nesdetnd piepravnich spole¢nosti nabizejicich stejné
nebo podobné sluzby jako NordSiid Czech, s. r. 0. Za konkuren¢ni firmy mize NordSid
Czech, s. r. 0. povazovat také piepravce ze zahraniéi, pfevazné ze Slovenska. Proto je

dulezité, aby se odlisil od konkurentt, a aby pravé sluzby této firmy byly na trhu zadané.

Mnohokrat se firme stalo, ze néktery z odbératelti nezaplatil fakturu za piepravu. Diivodem
byla platebni neschopnost firmy, ktera trvala dostate¢né¢ dlouho na to, aby NordSiid
Czech, s. r. 0. podal piislusnému soudu navrh na vydani platebniho rozkazu. Pokud je
firma v insolvenci, podava se piihlaska k insolvenénimu fizeni. Firma si najima pfi
vymahani pohledavek pravniho zastupce a vymahaci spole€nost. NordSiid Czech, s. r. o.
tak ptijde o vydélek. Spole¢nost by méla uskute¢iovat pouze takové prepravy, za které je

odbératel schopen zaplatit, a kteti odbératelé se osvédcili. (Interni zdroje)

Jelikoz je hlavni naplni firmy dopravni pieprava, vSichni zaméstnanci, prevazné tidi¢i musi
znét veskeré dopravni predpisy nejen v Ceské republice, ale také v zahraniéi. Pokud dojde
ke zméné¢ dopravnich ptredpist, vSichni fidi¢i musi byt o této zmén¢ informovani.
V pfipadé nedodrzeni ptedpistt dochédzi k pokutdm, které musi uhradit. Za vSechny

pfestupky vykonané na izemi i mimo uzemi Ceské republiky zodpovida fidic.

Ke zméndm pohonnych hmot dochazi relativné ¢asto. I kdyz ma NordSiid Czech, s. 1. o.
uzavienou smlouvu s KM Prona, tak pfi zvySeni ¢i snizeni pohonnych hmot se sleva 8 K¢

na litr neméni.
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5.5 Shrnuti SWOT analyzy

Silné stranky

Slabé stranky

Pusobeni na Slovensku

Nevyhovujici stav navést

Dodavatelsko-odbératelské vztahy

Komunikace techniku a fidi¢u

Vyborny dispecersky tym

Prezentace na internetovych strankach

Volna pracovni mista pro fidice

Pfijiméni objedndvek od neosvédcenych firem

Vlastni vozovy park

Prilezitosti

Hrozby

Spoluprace s novymi odbérateli

Zvysujici se konkurence

Rozsifeni poctu pieprav do zahranici

Platebni neschopnost

Nezaméstnanost

Legislativni zmény V odvétvi

Dotace

Zvyseni cen pohonnych hmot

Zdroj: vlastni zpracovani

Tab. 6. SWOT analyza firmy NordSiid Czech, s. r. o.
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6 STRUCNA CHARAKTERISTIKA ODBERATELU

Jedna se o spole¢nost pobyvajici na B2B trhu. Odbératelé firmy NordSiid Czech, s. r. o. 1ze
rozdé¢lit na tuzemské a zahrani¢ni. Jelikoz se jednéa o firmu zabyvajici se pfepravou zbozi
po Evropé, konkurence je velkd jak v tuzemsku, tak v zahrani¢i a tudiz si odbératelé

mohou pecliveé vybrat spolecnost, ktera prave jejich zbozi bude prevazet.

Nejcastéjsimi zahrani¢nimi odbérateli jsou spolecnosti z Némecka, Holandska a Belgie. Za
hlavni odbératele Némecka miize firma povazovat Kiihne + Nagel (AG & Co.) KG sidlici
Vv Bielefeldu. Jedna se vétSinou o piepravy z Belgie do Némecka. Dal§im némeckym
odbératelem je firma Fixemerer Logistics GmbH, ktera sidli v Perl-Borgu. Pro tuto firmu
NordSiid Czech, s. r. o. uskuteiuje zejména piepravy z Némecka do Francie ¢i z Belgie
do Némecka. Jeden z nejvétsich holandskych odbératelt je firma Rooskens BV, ktera ma
sidlo v mésté Buggenum. V tomto piipadé se jedna vétSinou 0 prepravy z Holandska do
Némecka. Zastupce belgickych firem je Intertraff SA se sidlem v La Calamine. NordSiid

Czech, s. r. 0. uskuteciiuje dodavky prevazné z Francie do Némecka.

S nékterymi firmami NordSiid Czech, s. r. o. spolupracuje fadu let, v databazi se vsak

objevi i jednorazové prepravy.

Pro svoji bakalafskou praci jsem si vybrala tf1 tuzemské odbératele, z divodu blizke lokace

od mésta Zabieh na Moravé, kde sidli spolecnost NordSiid Czech, s. r. o.

6.1 Hella Autotechnik NOVA, s.r. 0.

Hella Autotechnik NOVA, s. r. 0., byla zalozena v roce 1992 a vyrobni zavod sidli
V Mohelnici. Firma se zabyva vyvojem a vyrobou svételné techniky do automobild.
V prubéhu let vznikly v Mohelnici postupné t¥i spole¢nosti, a to Hella Autotechnik
NOVA,s. r. 0., tato spolecnost je hlavnim vyrobnim zivodem, dale Hella
Autotechnik, s. r. 0., kde je pfedmétem cinnosti vyvoj, méfeni a testovani vyrobku
a posledni spolecnosti je Hella corporate Center Central & Eastern Europe, S. . 0., kde se

zaobiraji podporou informacnich technologii, nakupu, financemi, apod.
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Hella Autotechnik NOVA, s. r. 0., vyrabi hlavné tyto produkty:

e Svétlomety,

zadni svitilny,

blinkry,

ostiikovace.

S firmou NordSiid Czech, s. r. o. spolupracuje Hella Autotechnik NOVA, s. r. 0. od

prosince roku 2003. (Interni zdroje)

:.:
HELLF rechnology with Vision
m—

Zdroj: hella.com, © 2013

Obr. 10. Logo Hella Autotechnik
NOVAs. r. 0.

Hella Autotechnik NOVA, s. r. o. vétsinou provadi dodavky z Ceské republiky do
Némecka a zpét. Z Ceské republiky se vétsinou vyvazi hotové vyrobky firmy, tzn.
svétlomety, blinkry, apod. a zpét se dovazi material nebo kontejnery na tischovu hotového
zbozi. Cena za jednu piepravu z Ceské republiky do Némecka &ini kolem 20 000 Kg&.

(Interni zdroje)

6.2 Miele Technika, s. r. o.

Firma Miele Technika, s. r. 0. byla zalozena vroce 1899 a sidlo firmy se nachazi
v Giiterslohu v Némecku. V Ceské republice piisobi od roku 1991 a sidli ve mésté Unicov,

které je cca 26 km od Zabiehu na Morave.

Hlavnim pfedmétem cCinnosti firmy je vyroba kvalitnich domacich elektrickych pfistroji
(vysavace, kavovary, mycky, pracky, apod.). VSechny pfistroje, které firma vyrabi, se
vyvazi do celého svéta. Motto firmy zni ,,Byt stale lepsi.©, kdy se snaZi neustéle zlepSovat

samu sebe.
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Jako kazda jina firma se i Miele Technika, s. r. 0. snazi pfi vykonani své ¢innosti chranit
zivotni prostiedi. Za svoji ¢innost byla né€kolikrat ocenéna a vSechny vyrobni zavody firmy

jsou drziteli platného osvédceni o ochrané€ Zivotniho prostiedi.

Od mésice kvétna roku 2004 firma Miele Technika, s. r. 0. spolupracuje se spole¢nosti

NordSiid Czech, s. r. 0. (Interni zdroje)

Piepravy vyrobku firmy Miele Technika, s. r. 0. se ptevazi v navésech a kufrech. Tahace
s navésy jezdi prevazné do Francie, Belgie a Holandska a tahace s jumbo soupravami do

Némecka. Cena za tyto piepravy se pohybuje od 21 000 — 45 000 K¢. (Interni zdroje)

Zdroj: hbi.cz, [© 2013]
Obr. 11. Logo Miele Technika, s. r. 0.

6.3 HDO, spol.sr.o.

Firma HDO, spol. s r. 0. vznikla v roce 1999, a to zapisem do Obchodniho rejstiiku. Sidlo

firmy se nachéazi v Zabteze na Morave, na ulici Na Kitalte.

Spolecnost se zabyva ru¢nim brousenim, leSténim a mechanickym opracovanim zejména
zinkovych odlitkii pro sanitu, bilou techniku a automobilovy primysl. Momentaln¢ se

0 tyto ¢innosti stara kolem 230 zaméstnanct.

NordSiid Czech, s. r. o. spolupracuje sfirmou HDO, spol. sr. 0. jiz od kvétna
roku 2006 a po celou dobu se snazi o vstficnost, dobrou komunikaci a o udrZeni

vynikajicich dodavatelsko-odbératelskych vztahii. (Interni zdroje)

Cena za prepravu, kterou HDO, spol. sr. o. zaplati firmé NordSiid Czech, s. r. 0. se

pohybuje okolo 25 000 K¢&. (Interni zdroje)

Zdroj: firemnik.cz, [© 2013]

®

Obr. 12. Logo HDO spol. sr. o.
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7 ANALYZA DOTAZNIKOVEHO SETRENI SPOKOJENOST
ODBERATELU S FIRMOU NORDSUD CZECH, S. R. O.

Cilem této kapitoly je zjistit spokojenost odbératelii se sluzbami, které nabizi firma

NordSiid Czech, s. r. 0. a na zaklad¢ vysledkti navrhnout firmé ptislusna doporuceni.

Pomoci dotaznikli jsem analyzovala spokojenost tii hlavnich ¢eskych odbératelti firmy
NordSiid Czech, s. r. o., a to firmy Hella Autotechnik NOVA, s. r. 0. HDO, spol. sr. o.

a Miele Technika, s. r. 0.

Do kazdé firmy jsem piinesla 20 vytisténych dotazniki, které byly pfedany do logistického
oddéleni. Dotaznik (viz P 1) vyplhovali pievazné dispecefi, dale expedice a planovaci
pteprav. Vyplnéni dotaznikli bylo anonymni a slouzilo pouze pro ucely mé bakalaiské
prace, coz bylo uvedeno v hlaviéce samotného dotazniku. Dotaznik obsahoval celkem

10 otazek.

] Pocet dotaznikti Navratnost
Firma , . 0
zaslanych | obdrzenych (v %)
HDO spol. sr. 0. 20 15 75
I;|ella Autotechnik NOVA, s. r. 20 20 100
Miele Technika, s. r. 0. 20 17 85
Celkem 60 52 86,67

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tab. 7. Navratnost zaslanych dotaznikii

7.1 Vyhodnoceni jednotlivych otazek dotazniku

Otiazka ¢ 1: Za jak dlouho Vam prijde odpovéd’, v pripadé zaslani

objednavky/poptavky/dotazu na emailovou adresu firmy NordSiid Czech, s. r. 0.?

Prvni otazka byla zaméfena na to, jak dlouho trva zaméstnancim firmy NordSiid
Czech,s.r. 0., nez odpovi na email. Na grafu ¢. 3 je zfejmé, Ze spoleCnostem
HDO spol. sr. 0. a Miele Technika, s. r. 0. odpovidaji dispecefi do 2 hodin. Divodem
muze byt zaneprdzdnénost zaméstnancii ¢i nepiitomnost na pracovisti, jelikoZ mohou
pomahat s nakladanim a vykladanim kamiond. V ptipadé odbératele Hella Autotechnik

NOVA, s. r. 0. odpovidaji zodpovédni pracovnici na objednavky ihned, jelikoz se jedna
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0 nejdelsi spolupraci s touto firmou. Hella Autotechnik NOVA, s. r. 0. je nejoveéfenéjSim
odbératelem firmy NordSiid Czech, s. r. 0., co se tyCe vCasnych plateb, proto dispecefi

pristupuji k vyfizovani objednévek prioritné.

Doba odpovédi na emailovou

adresu
66,67%
70,00% - ’
! OA 58,82%
60,00% - 50,00%
50,00% -
40,00% - 129%
30,00% - M lhned
20,00% - Hdo 2 hod.
10,00% - H>2 hod.
0,00% -
HDO spol. s . Hella Miele technika
0. Autotechnik s.r.0.
NOVAs. r. o.

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 3. Doba odpovédi na emailovou adresu

Celkové tedy 51,92 % vSech respondenti odpovédelo, Ze zaméstnanci firmy reaguji na
pfisluSny email do 2 hodin, 28,85 % tvrdi, Ze dispecefi reaguji ithned a zbylych 19,23 %

oslovenych je ndzoru, Ze odpovéd’ obdrzi za vice jak 2 hodiny.

Otazka €. 2: V jakém stavu vétSinou prevezmete objednané zboZzi?

V otazce €. 2 respondenti odpovidali na to, v jakém stavu pfevezmou piivezené zbozi. Na
vybér méli ze tfech moznosti a to, ze zbozi fidi€ piiveze zcela v pofadku, déale zbozi ma
poniceny obal ¢i zbozi je mirné ponicené a posledni moznosti byla odpoveéd’, ze zbozi je
velmi ponicené a ptedani neprobehlo. Potésujici zpravou pro NordSiid Czech, s. r. o. je, ze

nikdo z oslovenych respondenti neodpovédél tieti moznosti.

Na grafu €. 4 je ziejmé, ze ve firmach Hella Autotechnik NOVA, s. r. 0. (75 %) a Miele
Technika, s. r. 0. (70,59 %) zaméstnanci ptebiraji dodavky vétSinou zcela v potadku.
Duvodem, pro¢ ve spolecnosti HDO, spol. sr. o. zaznacili zaméstnanci oproti ostatnim

firmdm ve vétsi mite odpovéd’ B — zbozi ma poniceny obal, nebo je mirn€ poni¢ené, miize
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byt napt. nespravné konana vykladka, protoze pravé ve firm¢ HDO, spol. sr. o. dodavku
vykladaji zaméstnanci firmy a nemusi mit potfebné zkuSenosti s tim spojené. Zbozi je

prilis kiehké a nedostatecné chranéné, proto pii jizdé¢ mtize dojit k poskozeni.

Stav prevzatého zbozi
80,00% - 75,00% 26 599
70,00% -
60,00% -
50,00% -
40,00% - 41%
;8'88? 7 M zcela v poradku
’ % -
10,00%
0,00% - H poniceny obal, mirné
° N ° ponicené
e g}\‘\ <
o ¥ &
O%Q ?*& \{\o&
N4 ® &
RS .\Q}e
\}

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 4. Stav prevzatého zbozi

Otazka ¢. 3: V pripadé reklamace NordSiid Czech, s. r. o.:

Vyfrizeni reklamaci
188,883 86,67%
80.00% - 70,59%
70,00% - 55 00% B Firma spolupracuje
s
’ o 7
40,00% -
30,00% - . .
20,00% - 5 88% B Firma nespolupracuje,
10,0026 - reklamace je vsak
0,00% - ) vyfizena
° & o , :
o RS < B Firma nespolupracuje,
o N >’ reklamace neni
& & & iy
Q\QO @ ,\ef' vyfizena
e @
@Q/

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 5. Vyrizeni reklamaci
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Na grafu ¢. 5 (viz pfedchozi strana) jsou znazornény odpovédi na otazku tykajici se
reklamaci. 13 zaméstnancu z firmy HDO, spol. sr. o. odpovédélo, ze firma v ptipadé
reklamace spolupracuje bez problému. NordSiid Czech, s. r. o. si je védom, ze pravé do
HDO spol. sr. o. je doru¢ovan mirn¢ poSkozeny material, a proto se snazi veSkeré
reklamace vyfizovat v co nejkrat§si mozné dobé. Firma Miele Technika, s. r. 0. ma
pravdépodobné negativni zkusenost s firmou NordSiid Czech, s. r. 0., co se ty¢e reklamaci.
Jeden zaméstnanec odpovédé€l, ze NordSiid Czech, s. r. o. nespolupracoval a reklamace
nebyla vyfizena. Divodem mohla byt neshoda na obou stranach ¢i arogantni vystupovani

vucéi NordSiid Czech, s. 1. o.

Otazka ¢. 4: Ceny poskytnutych sluZeb jsou ve srovnani s konkurenci:

Spoluprace NordSiidu Czech, s. r. 0. s danymi firmami se li§i v cen¢ za provedené sluzby.
Ta se domlouva individualngé, zejména na zaklad¢ ujetych kilometri a také na vysi
mytného, kterou si kazdy stat sam stanovuje. Proto zaméstnanci v dotazovanych firmach
srovnavali ceny NordSiidu Czech, s. r. 0. se svymi dal$imi dodavateli. Vétsina respondentt
(celkem 36) odpovédéla, ze ceny jsou vesmés stejné jako u konkurence. I kdyz se
Vv dotaznicich objevily odpovédi, ze NordSiid Czech, s. r. 0. md vys§i ceny nez jeho
konkurence, divodem dalsi spoluprace je napt. krat$i doba dodani zboZi ¢i piepravy do

zemi, do kterych konkurenc¢ni firmy prepravy neuskuteciiuji.

Ceny sluzeb ve srovnani s

konkurenci
90,00% - 80,00%
80,00% -
’ 66,67%
70,00% - ? 58,82%
60,00% -
50,00% - o
40,00% - . M nizsi
30,00% 1~ B stejné
20,00% - /76%
10,00% - W vysSi
0,00% -
HDO spol.sr. o. Hella Miele technika s.
Autotechnik r.o.
NOVAs. r. o.

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 6. Ceny sluzeb ve srovnani s konkurenci
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Otazka €. 5: Jak hodnotite kvalitu sluZeb, které firma nabizi?

V otazce €. 5 respondenti zndmkovali kvalitu sluzeb na stupnici od 1 do 5, kdy znamka 1 je
nejlepsi a 5 nejhorsi. PotéSujici zpravou pro NordSiid Czech, s. r. o. je, ze nikdo
z celkovych 52 oslovenych respondentii neoznamkoval Cislem 4 a 5. Celkem 13,46 %
vSech respondentli ozndmkovali kvalitu sluzeb znamkou 1, dale 45,08 %
znamkou 2 a 38,46 % znamkou 3. Z toho vyplyva, ze NordSiid Czech, s. r. 0. poskytuje
nadprimérmé sluzby, samoziejmée by bylo pro firmu nejlepsi, kdyby vSichni respondenti
odpovédeli znamkou 1, aby v budoucnu nedoslo k ptipadu, ze by o své zakazniky NordSiid

Czech, s. r. 0. nepfisel.
Otazka €. 6: Jak hodnotite komunikaci se zaméstnanci firmy?

Stejnym zptisobem se v Sesté otazce znamkovala komunikace se zaméstnanci od 1 do 5.
17,31 % vSech zaméstnanci ohodnotilo komunikaci znamkou 1, 58,85 %
znamkou 2 a 28,85 % znadmkou 3. Jelikoz dispecefi z divodu velkého mnozstvi
emailovych objednavek nestihaji odpovidat na vSechny vcas, bylo by vhodné kazdému

dispecerovi pfifadit urcity pocet odbératelii. Poté by se doba odpovédi jiste zkratila.
Otazka ¢. 7: Jak hodnotite iroven prepravnich sluZeb ve srovnani s jinymi firmami?

V sedmé otazce respondenti hodnotili tirovenn piepravnich sluzeb ve srovnani s ostatnimi
firmami. NepotéSujici zpravou pro firmu NordSiid Czech, s. r. 0. je, Ze se objevila
V hodnoceni znamka 4 a 5. Celkem 17,31 % vSech respondenti ohodnotili uroven
znamkou 1; dale 38,46 % znamkou 2; 36,54 % znamkou 3; 5,77 % znamkou 4 a 1,92 %
znamkou 5. Hodnoceni 4 a 5 uvedla firma Miele Technika, s. r. 0., jelikoz ji nevyhovuje

stav navésu, jako napt. Spatna kvalita plachet — zatékani nebo nespravné jisténi nakladi.
Otazka ¢. 8: Proc¢ jste si vybrali spolupraci pravé s NordSiid Czech, s. r. 0.?

Osma otazka se zaméfovala na divod spoluprace firem. Celkem bylo na vybér ze Ctyf
moznosti, a to Ze divodem je diiv€jsi ¢i dlouhodoba spoluprace, dale firmy dostaly
doporuceni na spole¢nost NordSiid Czech s. r. 0., srovnani ceny a vykonu a posledni
moznosti bylo na respondentech, aby doplnili jiny divod. Nikdo z oslovenych na posledni

moznost nedopoveédél.

7 respondentt z firmy HDO spol. sr. 0. odpovédélo, ze jim byla spolecnost NordSiid
Czech, s. r. 0. doporuena od znamych ¢i jinych firem. Jelikoz obé firmy

(HDO, spol.sr.0. a NordSiid Czech, s. r. 0.) sidli v Zabfeze na Moravé, je velkou



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 54

pravdépodobnosti, ze pro firmu HDO spol. sr. o. bylo jednodussi, se o sluzbach, které
poskytuje NordSiid Czech, s. r. 0., dozvédét. Ve firm¢ Miele Technika, s. r. o.
a pro spole¢nost Miele Technika, s. r. 0. by bylo ¢asové naro¢né vybirat nového

dodavatele. Naopak Hella Autotechnik NOVA, s. r. 0. uptfednostiuje odpoveéd’ cena/vykon.

Dtlivod spoluprace s NordSiid

Czechs.r. o.

88,24%
90,00% -

80,00% -
70,00% -
60,00% -
50,00% -
40,00% -
30,00%
20,00%

| dfivéjsi/dlouhod.

(;0,00%
° spoluprace

46,67%
160%45,00

M na doporuceni
11,76%

10,00% M cena/vykon
0,00%
HDO spol. s Hella Miele
r.o. Autotechnik technikas.r.
NOVAs. r. o. o.

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 7. Divod spoluprace s NordSiid Czech, s. r. o.

Otazka ¢. 9: Mate néjaké negativni zkuSenosti s firmou?

Mate s firmou negativni
zkusenosti?

12%

Hano

H ne

88%

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 8. Negativni zkuSenosti s firmou
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V devaté otazce jsem se ptala, zda respondenti maji n¢jaké negativni zkuSenosti s firmou
NordSiid Czech, s. r. 0. Na grafu ¢. 8 je ziejmé, ze 88 %, coz je celkem 46 respondentd,

odpovédélo, ze nemaji negativni zkusenosti, tudiz jsou naprosto spokojeni s firmou.

U firem HDO spol. sr. 0. a Hella Autotechnik NOVA, s. r. 0. nebyla zaznamenana Zadna
odpovéd’ souvisejici s negativni zkusenosti. U firmy Miele Technika, s. r. 0. odpovédélo
35,29 %, coz je 6 respondentll, ze negativni zkuSenosti maji. Tito odpovidajici uvedli

divod pozdnich dodavek a zpozdéni aut.

Otazka ¢. 10: Doporucili byste spolupraci s NordSiid Czech, s. r. 0.?

Celkem 45 respondenti by firmu NordSiid Czech, s. r. o. doporucili ostatnim
spole¢nostem. Ve firm¢& Miele Technika, s. r. 0. by 7 respondenti nedoporucili NordSiid
Czech, s. r. 0. Duivodem jsou negativni zkusenosti s firmou, co se ty¢e pozdnich dodavek

a zpozdéni aut.

Doporucili byste spolupraci

s NordSiid Czech s. r. 0.?
13%

®ano

H ne

87%

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 9. Doporuceni spoluprdce s NordSiid Czech, s. r. o.
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7.2 Shrnuti dotazniku

Cilem dotaznikového Setfeni bylo zjistit spokojenost odbérateli se sluzbami, které
NordSiid Czech, s. r. 0. nabizi. Dotazniky byly rozdany do tiech tuzemskych firem. Kazdy

z dotaznikli obsahoval 10 otazek a celkem je vyplnilo 52 respondentii.

Tti otazky se zaméfovaly na kvalitu sluzeb, komunikaci se zaméstnanci a uroven
prepravnich sluzeb ve srovnani konkurenci a respondenti tyto otazky hodnotili na stupnici
od 1 do 5. Zvysledki je tedy ziejmé, Ze kvalitu sluZzeb ohodnotili primérnou znamkou
2,25; komunikace se zameéstnanci pak ziskala primémé hodnoceni 2,12 a posledni
znamkovaci otazka byla zamétena na uroven prepravnich sluzeb ve srovnani s konkurenci
a ziskala tak primérnou znamku 2,37. Z toho vyplyva, ze s firmou NordSiid Czech, s. r. o.
jsou odbératelé lehce nadprimérné spokojeni. Méla by se vSak zaméfit na problémové

faktory a snazit se je v co nejkrat$i mozné dobé zlepsit.

Na otazku, zda respondenti maji negativni zkuSenosti s firmou, 6 z dotazovanych
odpovédélo, Ze ano, a to z diivodu pozdnich dodavek a zpozdéni aut. Na to by se firma
mela zaméfit a méla by vykonat takové opatieni, aby se snizily tyto ditvody nespokojenosti
odbératelti. I ptes n&jaké negativni zkuSenosti by 86,54 % vsech respondentti doporucili
sluzby NordSiidu Czech s. r. 0. ostatnim firmam, coz je pro firmu dobréa zprava, protoze

tak vznikaji novi potenciondlni odbératelé.

Navrhy na zlepSeni jsou uvedeny v nasledujici kapitole.
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8 DOPORUCENI PRO FIRMU NORDSUD CZECH, S. R. O.

Firma NordSiid Czech, s. r. 0. v Ceské republice ptisobi jiz od roku 2002 a béhem piisobeni
firmy se v ni vystfidalo n€kolik zaméstnanc. V poslednich letech se vsSak stav
zamé&stnancl neménil a vznikl tak tym cilevédomych pracovniki, kteti podstoupili nekolik
Skoleni a snazi se vykonavat svoji praci co nejlépe. Avsak stale je vtomto podniku co

zlepSovat.

V predchazejici kapitole byla na zakladé¢ dotaznikového Setfeni zjiSténa spokojenost
odbératelti firmy se sluzbami, které NordSiid Czech, s. r. o. nabizi. V zavéru této
bakalaiské prace budou navrzena urcitd doporuceni ¢i zmény, které by byly dobré nebo

nutné ve firm¢ provést.

Objednavky prichazi do firmy ve formé emaili. Ve vétsiné piipadi tyto emaily obdrzi cely
dispecersky tym a mutze tak vzniknout chaos v tom, ktera osoba z tohoto tymu na jaky
email odpovi. Proto by si vSichni dispeceii méli rozdélit dané firmy a kazdy by se mél
vénovat pfifazenym firmam. Pfevazné u firem HDO, spol. sr. 0. a Miele Technika, s. r. 0.,
jakozto dvéma z hlavnich odbératelli, by se méla vénovat vEétsi pozornost, aby odpovédi na
dotazy/objednavky byly zodpovézeny v co nejkratsi mozné dob¢. Diky rychlé reakci na
emaily tak zaméstnanci odstrani pravdépodobnost, Ze si odbératelé vyberou jinou

konkuren¢ni firmu.

Kvalita sluzeb uzce souvisi se stavem ptevzatého zbozi. Ve vysledcich dotaznikl se
objevily odpovédi, Zze odbératelé pievzali zbozi s poni¢enym obalem ¢i mirné ponicené
zbozi. Aby se v budoucnu firma vyvarovala ptipadnym reklamacim, méla by se vice
zaméfit na zabezpeceni nakladu. Doposud firma pouzivé k zajisténi nakladu zéasoby z jiz
zaniklé matetské spolenosti v Némecku. Z divodu dlouhodobého pouzivani jsou
pomitcky k zajistovani nakladu tak opotiebené, ze by bylo vhodné zakoupeni novych
kurtd, gumovych protiskluzovych podlah a hlinikovych zdbran. Ceny protiskluzovych
podlah se v internetovych e-shopech pohybuji od 390 K¢ do 2 800 K¢, kdy se ceny odviji
od velikosti. Cena hlinikovych ty¢i se pak pohybuje kolem 1 000 K¢.

Jak respondenti v dotaznicich uvedli, u pfipadnych reklamaci firma vét$inou spolupracuje.
Nadale by tento piistup méla zachovat a snazit se vzdy vyjit vstiic pozadavkiim svych

odbérateln.
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V dnesni dobé je problematika v podobé vysokého poctu konkuren¢nich firem aktualni,
a proto by podniky mély sledovat jejich ceny u poskytovanych sluzeb. Snizeni cen za
prepravy by mohlo vést k ziskani dalSich potenciondlnich zakaznikti, avSak NordSiid
Czech, s. r. 0. individualné s kazdou firmou konzultuje vysi penézni ¢astky za provedeni
pfepravy. Aby firma mohla poskytovat sluzby za relativné niz8i ceny nez konkurence, m¢la
by si stanovit ceny za konkrétni sluzby, které budou pro vSechny firmy stejné. Takto by ale
mohla pfijit o né€které ze svych odbératelt, jelikoz po dlouholeté spolupraci jsou
spolecnosti vyuzivajici sluzeb firmy NordSiid Czech, s. r. 0. zvyklé na urcité ceny.
V ptipad¢ snizeni cen ve srovnani s konkurenci by mohlo naopak ke zvyseni stavajicich
cen u urcitych odbératel. Takovd zména by mohla vést k rozvazéni spoluprace mezi

firmami.

vvvvvv

spoluprace. To svéd¢i o kvalité poskytovanych sluzeb a spokojenosti odbérateli. Neékolik
z respondentii odpovédelo, ze pravé sluzby NordSiidu Czech, s. r. 0. jim byly doporuceny
od jinych firem ¢i vetfejnosti. Firma se také prezentuje na webovych strankach, na kterych
si navstévnik muze piecist informace ve tfech jazycich (¢eském, némeckém, anglickém).
Bylo by vhodné na téchto strankach zalozit diskuzi, napt. v podobé chatovaciho okénka,
kam by navstévnici psali konkrétni dotazy ohledné nabizenych sluzeb a dostali by
okamzitou odpovéd’. Pro firmu by to vSak znamenalo povéfeni nékterého z dispeceru,
ktery by tyto stranky neustale kontroloval a po konzultaci s kolegy objednavky piijimal.
Co se dale tyCe internetové propagace, firma neni evidovana na serveru firmy.cz.
Doporucovala bych do budoucna registraci na tomto serveru do sekce kamionova doprava.
Potencionalni zakaznici pfi vybéru ptepravni spoleCnosti mohou na tomto serveru
srovnavat poskytované sluzby riznych firem. Pii vyvéSeni atraktivniho popisu na této
webové strance se zvySuje pravdépodobnost, Ze Si potencionalni odbératel vybere prave

firmu NordSid Czech, s. 1. 0.

Jak jiz bylo nékolikrat zminéno, sidlo firmy se nachdzi v Zabiehu na Moravé. Kancelatské
prostory jsou umistény v budové ve druhém patte. Cely tento prostor se sklada ze ctyr
menSich samostatnych kanceldii a jedné oteviené kancelafe, ve které pracuje pét
zamé&stnancu (asistentka, dispecersky tym). Jelikoz dilezitou soucasti dispecerského tymu
je neustala komunikace ptes mobilni telefon, tudiz v oteviené kancelaii vznika Casty hluk,
navrhovala bych vytvoreni dalsiho pracovniho mista v jedné ze ctyi kancelafi, aby se

asistentka mohla pfesunout a v klidu se soustfedit na vykondvani své prace. Prvni kancelar
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slouzi jako personalni oddé¢leni, kde je v soucasné dob¢ k dispozici jeden pracovni stul.

Pravé tam by se asistentka mohla pfemistit.

Problémem ve firm¢ je souCasny nevyhovujici stav navést. Stale ¢astéji dochazi k riznym
porucham, které se musi neustale opravovat. Firma by méla pfemyslet nad investicemi do
novych néavést. Vynalozila by penézni prostfedky jednorazové, tim by uSetfila nad
opravami ,,starych* navést a tyto penézni prostfedky by mohla vynalozit napt. ke zvySeni
mezd zaméstnancim. Tak by byli pracovnici vice motivovani a vynakladali by vice

pracovniho Gsili napf. K ziskani potencionalnich zakazniku.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 60

ZAVER
Cilem této bakalafské prace bylo zjiSténi spokojenosti odbératelit firmy NordSiid

Czech, s. r. 0. a navrhnout pfislusna doporuceni.

Bakalaftska prace byla rozdélena na ¢ast teoretickou a praktickou. Ke zpracovani teoretické
casti jsem dukladné prostudovala odbornou literaturu, ze které jsem udélala vytah

vvvvvv

navazovala na praktickou ¢ast.

V praktické ¢asti jsem nejprve charakterizovala firmu NordSiid Czech, s. r. o., kde jsem
ptiblizila pfedmét Ccinnosti, popsala organizani strukturu firmy, vysvétlila proces
uskute¢iiovani pteprav, apod. Poté jsem provedla marketingové analyzy a popsala

odbératele firmy.

Abych mohla zjistit spokojenost odbératelll, nutnosti bylo sestaveni dotaznikt, které jsem
nasledné predala do tfech firem, které tvoifi hlavni Ceské odbératele firmy. Nasledovalo
vyhodnoceni dotaznikl, kde jsem vysledky znazornila v grafech a fadné¢ okomentovala.
K negativnim vysledkiim jsem v posledni kapitole navrhla doporuceni pro firmu, jak tyto

problémy odstranit a docilit tak k vyssi spokojenosti odbératelq.

Doufam, Ze alesponn né€kterd z mych navrZenych doporuceni firma vezme na védomi

a v budoucich letech popiemysli 0 realizaci mnou navrzenych zmén.

Podle mého ndzoru by méla firma co nejdiive zacit s koupi novych navésu, aby doslo ke

snizeni nakladl na opravy dosavadnich zastaralych dopravnich prostifedk.
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PRILOHA P I: DOTAZNIK SPOKOJENOSTI ODBERATELU
S FIRMOU NORDSUD CZECH, S. R. O.

Dobry den,

jmenuji se Dominika Vaclavova a jsem studentkou 3. ro¢niku Univerzity Tomase Bati ve Zlin¢,
oboru Marketing a ve firmé¢ NordSiid Czech, s. r. 0. vykondvam po dobu 3 mésict praxi. V ramci
toho pisi bakalatrskou praci na téma Analyza spokojenosti odbératelt firmy.

Proto Vas zadam o vyplnéni dotazniku spokojenosti odbératelil s firmou NordSiid Czech, s. r. 0.

Vyplnéni tohoto dotazniku je zcela anonymni a bude slouZzit pouze pro ucely mé bakalatské prace.

Spokojenost odbérateli s firmou Nordsiid Czech, s. r. o.

1. V ptipadé zaslani objednavky/poptavky/dotazu na emailovou adresu firmy
Nordsiid Czech, s. r. 0., za jak dlouho Vam piijde odpoved™?

a. ihned
b. do 2 hod.
C. zavice jak 2 hod.
2. 'V jakém stavu vétSinou pfevezmete objednané zbozi?
a. zbozi je zcela v poradku
b. zbozi ma poni¢eny obal nebo je zbozi mirné ponicené
C. zbozi je velmi ponicené a prevzeti neprobehlo
3. V pfipad¢ reklamace Nordsiid Czech, S. r. 0.:
a. spolupracuje a snazi se reklamaci ihned vyfesit
b. nespolupracuje, ale nakonec je reklamace vyfizena
€. nespolupracuje a reklamace neni vytizena

4. Ceny poskytnutych sluzeb jsou ve srovnani s konkurenci:

a. nizsi
b. stejné
C. Vyssi

5. Jak hodnotite kvalitu sluzeb, které firma nabizi? (Oznamkujte jako ve skole, kdy 1 je
nejlepsi a 5 nejhorsi.)

1 2 3 4 5
6. Jak hodnotite komunikaci se zaméstnanci firmy?

1 2 3 4 5

7. Jak hodnotite tiroven prepravnich sluzeb ve srovnani s jinymi firmami? (Oznamkujte jako
ve Skole, kdy 1 je lepsi jak konkurence, 3 stejna jak u konkurence, 5 horsi jak u
konkurence.)



8. Proc jste si vybrali spolupracovat pravé s Nordsiid Czech, s. 1. 0.?
a. drivejsi/dlouhodoba spoluprace
b. na doporuceni

C. Cena/vykon

d. jiné
9. Mate néjaké negativni zkusenosti s firmou? U odpovédi ANO prosim napiste konkrétni
zkusenost.
a. ANO
b. NE
10. Doporuéili byste spolupraci s Nordsiid Czech, s. r. 0. Vasim obchodnim partnerim?
a. ANO

b. NE



