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ABSTRAKT

Diplomova prace se zabyva navrhem projektu hodnoceni zédkaznikii pfepravni spolecnosti s
cilem rozsifit portfolio nabizenych sluzeb. Hlavnim cilem prace bylo vytvofit projekt, ktery
ptredstavi efektivni a prakticky vyuzitelny systém hodnoceni zakaznikd. Hlavnim pilifem
byla vicekriteridlni metoda, jez slouzi jako zadkladni nastroj pro vyhodnoceni zakaznické
struktury. Na zakladé zjisténych vysledkli jsou navrzeny konkrétni kroky vedouci k
implementaci hodnoticiho systému do praxe. Prace tak piinasi komplexni feseni, které mtze

firmé pomoci pii strategickém rozhodovéni a rozvoji vztahti se zakazniky.

Kli¢ova slova: vicekriteridlni metoda, projekt, hodnoceni, zékaznicka spokojenost,

zakaznicka loajalita

ABSTRACT

Master's thesis deals with the design of a customer evaluation project for a transport
company with the aim of expanding the portfolio of services offered. The main objective of
the thesis was to create a project that would present an effective and practically usable
customer evaluation system. The main pillar was the multi-criteria method, which serves as
a basic tool for evaluating the customer structure. Based on the results obtained, specific
steps are proposed to implement the evaluation system into practice. The thesis thus brings
a comprehensive solution that can help the company in strategic decision-making and

development of customer relationships.

Keywords: multicriteria method, project, evaluation, customer satisfaction, customer loyalty
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UvVOD

V dnesni dobé€ je pro podniky klicové nejen poskytovat kvalitni sluzby, ale také aktivné
sledovat a reagovat na potieby svych zdkaznikii. Nelze vSak pfitom omezovat sviij vlastni
zajem a moznosti. Tato diplomova prace se zaméfuje na projekt hodnoceni zakazniki
pfepravni spolecnosti s cilem rozsifeni portfolia nabizenych sluzeb. Cilem projektu je
vytvorit novy modelu hodnoceni zakaznik, ktery umozni 1épe porozumét svym zékazniktim
a co spolecnosti nabizeji. Vyuzit tak vlastnosti, které jejich zakaznici maji. Idea tématu
vznikla v souladu s transformaci obchodniho oddéleni, kdy jsem chtél nabidnout spole¢nosti

alternativni feSeni prace se zdkazniky.

Teoreticka ¢ast prace bude vypracovana ve ctyfech ¢astech, kde v ivodu bude piiblizovat
zakaznickou spokojenost a loajalitu. Bude pfiblizovat modely méfeni a vztah mezi
zakaznickou spokojenosti a loajalitou k ziskovosti. Déale se bude vénovat marketingu
v prepravnich a logistickych sluzbach. V dané kapitole budou priblizeny ptedevsim
specifikace a trendy, které se dotykaji marketingu v logistice. Tteti cast bude vénovana
hodnoceni zdkaznika z pohledu spole¢nosti, ktera je teoretickym zédkladem pro projekt. Bude
identifikovat klasické pojeti hodnoceni zakaznika. Zavére¢na ¢ast bude popisovat moznosti
rozsiteni portfolia sluzeb pomoci projektové managementu, kde budou popsany diivody,

strategie, moznosti v prepravé, a predevsim rizika rozsifeni portfolia.

Pro dosaZeni cile této prace budou pouZity v pribéhu studia metody a nastroje. Jednou
z hlavnich metod je vicekriteridlni metoda, kterd umoziuje systematické hodnoceni
zakaznikl z rdznych hledisek a kritérii. Déale bude vyuzita bodovaci metoda a Fullerova
metoda pro ziskani vah, které budou srovnany mezi sebou spole¢né se Saatyho metodou.
Dalsi dulezitou metodou je Saatyho, kterd také pomaha pfi stanoveni vah a vysledky metody

budou pouzity pro vicekriterialni metodu.

Prakticka ¢ast prace bude rozdélena do ctyt kapitol, kde v tvodu bude popséna piepravni
spole¢nost a jeji portfolio nabizenych sluzeb s mensim kvantitativnim srovndnim mezi roky
2022 a 2023. Poté prace prejde k analyze soucasného stavu hodnoceni zékaznikli. Pomoci
SWOT analyzy bude soucasny stav podrobné rozebran a popsan. Tteti ¢ast prace bude
analytickda, kde budou v praxi vyuzity diive popisované metody. Pomoci vicekriterialni
metody budou vypocitdny varianty a kritéria, které byly stanoveny metodou focus group a
Saatyho metodou pro ziskani vah. Nakonec bude v praci popsan navrh projektu, ve kterém

jsou implementovany prvky jako logicky rdmec projektu, WBS pro blizsi upfesnéni cile a
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vystupd, cil bude ve smyslu SMART, bude vyty¢ena CPM a také bude provedena analyza
rizik RIPRAN. Prakticka ¢ast bude zakoncena celkovym zhodnoceni projektu a jeho

moznost implementace do praxe.

Diplomova prace si také klade za cil piispét k moznostem hodnoceni zakaznik, a aby byla
v budoucnu vyuzivana jako hlavni nebo alternativni cesta, jak pfistupovat k loajalnim

zakaznikim a vyuzit informaci, které o nich spole¢nost ma.
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CiLE A METODY

Hlavnim cilem diplomové prace je vytvofeni projektu hodnoceni zakazniku, ktefi jsou
nejvhodnéjsi pro rozsifeni nabizenych sluzeb z portfolia spolecnosti. Dale identifikace
klicovych faktort zékaznikii pro spolecnost a vytvofeni seznamu nejvhodnéjsich zékazniku.
Zhodnoceni sou¢asného stavu hodnoceni zékaznikli a navrh prvki projektu. Ocekava se, ze
vysledkem této prace bude projekt alternativniho poskytnuti pfistupu k zédkaznikiim a jak
rozsifit jejich spolupraci.

Pro zhodnoceni soucasného systému hodnoceni a vybéru zdkaznikli bude slouzit analyza
SWOT. K dosazeni vytycenych cili bude primarné vyuzita vicekriterialni metoda, diky které
vytvofime ndastroj pro hodnoceni zdkaznikii. Déale bude vyuzita metoda focus group pro
nalezeni klicovych vlastnosti zakaznikli, nejvhodnéjsi zakazniky pro pfepravni spolecnost a
stanoveni vah pro vicekriteridlni metodu. V posledni ¢asti prace budou priblizeny jednotlivé
kroky navrhu projektu, kde nalezneme logicky ramec projektu WBS, SMART, CPM a
analyzu projektu RIPRAN.
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I.

TEORETICKA CAST



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 15

1 ZAKAZNICKA SPOKOJENOST A LOAJALITA

Spolecnosti vénuji své zdroje na budovani image své znacky, vcetné usili, Casu a pencz.
Znacky se rozhoduji o stylu, ktery by si mély osvojit, a o tom, jak se zdkaznici citi pfi
interakci se znackou, coz vede k definované identit¢ znacky. Tato identita dava znacce
vyznam, protoze se s ni spotiebitelé spojuji a dozvidaji se o ni. Béhem nekolika poslednich
let se znacky vice pfizpisobily trendim trhu. Obraz znacky, zakladni slozka, vyrazné
ovlivituje vnimani zakaznik. Image znacky se stala vyznamnou soucasti brandingu.
Odkazuje na predstavy, presvédCeni nebo vnimani entity. V konkurenénim prostiedi
podniky poskytuji vysoce kvalitni sluzby s vyjime¢nymi image znacky, aby dosahly
spokojenosti a loajality zakaznikl. Image znacky ukazuje, jak zdkaznik o znacce premysli,
a naznacuje, jak ji spotfebitelé vnimaji, coz se odrazi v asociacich, které maji ve svych
myslich. Ahir et al. (2025) také uvadi, ze image znacky zahrnuje skupinu organizovanych a

smysluplnych vjemt (Ahir et al.2025).

Image znacky je aktivum, které formuje presvédéeni zakazniki o zna¢ce. Uetni dimenze
image znacky, jako je vyznam znacky, atributy a asociace, utvaieji vnimani zdkaznikl a
ovlivituji jejich pfesvédceni o hodnoté znacky. Populdrni znaCky maji vyznamnou
pritomnost na trhu a jejich povést hraje v mysli zdkaznika zasadni roli. Vyhody image
znacky se tykaji péti aspektil: zkuSenost, symbolika, funkénost, socidlni zmény a zmény
vzhledu. Zékaznici se o produktu a znac¢ce dozvidaji prostfednictvim reklamy, ktera posiluje
image znacky. Obraz ovliviiuje myslenky, pocity a nazory a miize byt rozhodujici pti vybéru

konkurentti (Ahir et al.2025).

1.1 Definice

Ziakaznicka spokojenost

Zékaznické spokojenost piedstavuje komplexni pojem, ktery odrézi miru, do jaké produkty
nebo sluzby spliuyji ¢i piekracuji ocekdvani zékaznikii. Podle Kotlera a Kellera (2016) je
spokojenost zdkaznika vysledkem srovnani jeho ofekévani s vnimanym vykonem produktu
¢i sluzby. Pokud vykon odpovidéa nebo pievysuje ocekavani, zédkaznik je spokojen; pokud je

vykon niZ§i nez ocekavani, dochazi k nespokojenosti.

Spokojenost je emocionalni reakce, kterd se objevi po konzumaci z porovnani o¢ekavaného
vykonu se zazitkem. Spokojenost zakaznikli vyplyva z vnimanych vysledk oproti
ocekavani spotiebiteld. Komunikace se zdkazniky zavisi na spokojenosti, protoze spokojeni

zakaznici $ifi ptiznivé recenze. Spokojenost odrazi postoj spotiebitele k poskytovateli sluzeb
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a naznacuje jeho emocionalni reakci na rozdil mezi o¢ekavanimi a vysledky zakaznikd.
Soucasné lze konstatovat, ze prijeti, Stésti, relaxace a oekavani mohou byt ve vzajemném

vztahu se spokojenosti (Ahir et al.2025).
Faktory ovliviiujici zakaznickou spokojenost:
e Kbvalita produktu/sluzby: Vyssi kvalita asto vede k vyssi spokojenosti zdkazniki.

e Cena: Vnimani hodnoty za penize mize ovlivnit spokojenost; zakaznici hledaji

rovnovahu mezi cenou a kvalitou.

e Ocekavani: Formovana piedchozimi zkuSenostmi, marketingovou komunikaci a

doporucenimi; realistickd o¢ekavani mohou zvysit spokojenost.

e Vnimana hodnota: Subjektivni hodnoceni celkové uzitné hodnoty produktu ¢i

sluzby ve vztahu k ndkladim (Ahir et al.2025).
Diisledky zakaznické spokojenosti:
¢ Opakované nakupy: Spokojeni zdkaznici maji tendenci znovu nakupovat.

¢ Pozitivni word-of-mouth: Sdileni pozitivnich zkuSenosti s ostatnimi mtize ptilakat

nové zakazniky.

e Loajalita: Dlouhodoba spokojenost muize vést k loajalité zakazniki (Ahir et

al.2025).
Ziakaznicka loajalita

Zakaznicka loajalita se tykd dlouhodobého zavazku zékaznika vic¢i konkrétni znacce,
produktu nebo sluzbé, projevujiciho se opakovanymi nédkupy a pozitivnim vztahem k dané
znacce. Podle Sharpa (2018) je loajalita kombinaci silného relativniho postoje a vysoké miry

opakovaného nakupniho chovéani.

Ahir et al. (2025) uvadi, Ze zdkaznici kupujici mnoho produktii indikuji marketingovy
uspéch. Pti vytvareni image produktu nebo sluzby Ize vybrat jen n€kolik napadl z celkového
poctu dojmit, které je obklopuji. V procesu tvorby obrazu budou tyto vybrané dojmy
zpfesiiovany a organizovany tak, aby efektivné formovaly celkovy viem. Uspéch spole&nosti
na trhu je zaloZen na jeji schopnosti pfildkat, uspokojit a udrzet zdkazniky tim, ze pochopi
jejich o€ekéavani. Literatura uvadi, ze ke spokojenosti dochazi, kdyz zpétnd vazba od
zékaznikli spliuje ocekavani zdkaznikd. Toto uspokojeni ma vétsi Sanci preménit se na

loajalitu.
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Dimenze zakaznické loajality:
1. Behavioralni loajalita: M¢ti se frekvenci nakupt a podilem ndkupt u dané znacky.

2. Postojova loajalita: Zahrnuje pozitivni postoje, preference a emocionalni vazby k

znacce.

3. Kognitivni loajalita: ZaloZena na pfesvédceni, ze konkrétni znacka nabizi nejlepsi

volbu mezi alternativami (Sharp 2018).
Faktory ovliviiujici zikaznickou loajalitu:

e Spokojenost zikaznika: Piimy vliv na loajalitu; spokojeni zékaznici jsou

pravdépodobnéji loajalni.
¢ Vnimani kvality: Vyssi vnimana kvalita mize posilit loajalitu.
e Duvéra: Zakaznici, ktefi divéiuji znacce, jsou loajalné;si.
e Emocionalni vazby: Silné emociondlni spojeni se znackou podporuje loajalitu
(Sharp 2018).
Disledky zakaznické loajality:

e SniZeni nakladi na ziskani novych zakazniki: Loajalni zakaznici zistavaji, coz

sniZzuje potiebu neustale ziskavat nové zdkazniky.
e Vyssi ziskovost: Loajalni zdkaznici ¢asto utraceji vice a jsou méné citlivi na ceny.

¢ Konkurenéni vyhoda: Silna zakaznicka loajalita miZe byt vyznamnou konkuren¢ni

vyhodou na trhu (Sharp 2018).

1.2 Modely méreni spokojenosti zakaznika

SERVQUAL (Service Quality Model)

Posuzuje rozdil mezi ocekévanou a skute€né vnimanou kvalitou sluzby. Méti kvalitu v péti
dimenzich: hmatatelnost (tangibles), spolehlivost (reliability), ochota pomoci
(responsiveness), jistota (assurance) a empatie (empathy). Pouziva se zejména v sektoru

sluzeb k identifikaci oblasti pro zlepSeni (Wilson et al. 2020).
Kano model

Zamé&fuje se na ruzné urovné zakaznickych pozadavkli. Rozdéluje vlastnosti

produktu/sluzby do tii kategorii:
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1. Zakladni poZadavky (must-be attributes) — jejich splnéni je samoziejmé, nesplnéni

vede k nespokojenosti.

2. Vykonnostni poZzadavky (performance attributes) — ¢im 1épe jsou splnény, tim veétsi

je spokojenost.

3. Nadstandardni pozadavky (delighters) — zdkaznici je necekaji, ale pokud jsou

splnény, vyrazné zvysSuji spokojenost (Fotr et al. 2023).

Pomaha firmam zaméfit se na faktory, které mohou nejvice ovlivnit spokojenost (Fotr et al.

2023).
Customer Satisfaction Index (CSI)

Pouzivan v rtznych narodnich a mezindrodnich modelech, napf. American Customer
Satisfaction Index (ACSI), European Customer Satisfaction Index (ECSI). Mé&fi celkovou

spokojenost zdkazniki a jejich ochotu opakované nakupovat. Vyuziva vazené skore riznych

faktorti, jako jsou kvalita, cena, oCekavani a loajalita. Vysledkem je Ciselné skore, které

umoznuje porovnani mezi firmami a odvétvimi (Rainsberger 2023).
Net Promoter Score (NPS) — pouziti pro spokojenost

Pouziva jednoduchou otazku: ,Jak pravdépodobné je, Ze byste doporucili nasi
firmu/produkt/sluzbu priteli nebo kolegovi?*“ (Skala 0—10). Respondenti se rozdéli do tfi

skupin:
1. Promotéri (9-10) - loajalni a spokojeni zdkaznici, ktefi aktivné doporucuji.

2. Pasivné spokojeni (7-8) — neutrdlni zékaznici, ktefi nejsou nadSeni, ale ani

nespokojeni.

3. Detractori (0—6) — nespokojeni zakaznici, kteti mohou S§ifit negativni word-of-

mouth (Kendrick 2024).

Celkové skore se vypocita jako podil promotérti minus podil detraktori (Kendrick 2024).

1.3 Modely méreni zakaznické loajality
Behavioralni vs. postojova loajalita

e Behavioralni loajalita — mé&fi se frekvenci ndkupti a podilem vydajti u jedné znacky.
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e Postojova loajalita — souvisi s emociondlnim vztahem ke znacce, divérou a

preferenci (Kendrick 2024).

V praxi je idealni kombinovat obé dimenze, protoze zakaznik miize opakované nakupovat
ze zvyku (behavioralni), ale nemusi mit pozitivni vztah k firmé (nizké& postojova loajalita)

(Helus 2018).
Net Promoter Score (NPS) — pouZiti pro loajalitu

Kromé¢ méfeni spokojenosti lze NPS vyuzit i pro hodnoceni loajality, protoze otdzka o
doporuceni znacky indikuje emocionalni vazbu zakaznika na firmu. Vysoké NPS skore je

Casto spojeno s vyssi zdkaznickou retenci a vy$$im rastem firmy (Kendrick 2024).
Model Dicka a Basua

Analyzuje zakaznickou loajalitu na zékladé dvou os: relativni postoj viic¢i znacce a

opakované nakupni chovani. Vytvaii ¢tyfi kategorie zadkazniki:
1. Skute¢na loajalita (True Loyalty) — vysoky pozitivni postoj a ¢asté nakupy.

2. FaleSna loajalita (Spurious Loyalty) — casté ndkupy, ale slaby postoj k znacce

(napft. kvtli nedostatku alternativ).

3. Latentni loajalita (Latent Loyalty) — silny postoj k znacce, ale nizké4 frekvence

nakupt (napf. u drahych produkti).
4. Absence loajality (No Loyalty) — nizky postoj i nizka frekvence ndkupti (Jesensky
2018).

Poméha firmam segmentovat zakazniky a ptizptsobit strategie udrzeni loajality (Jesensky
2018).

1.4 Vztah zakaznické spokojenosti a loajality k ziskovosti

Zakaznicka spokojenost a loajalita patii mezi klicové faktory ovliviiujici dlouhodobou
ziskovost podniku. Spokojeny zakaznik ma vyssi pravdépodobnost opakovaného nakupu,
pozitivni komunikace o znacce (word-of-mouth) a nizsi cenové citlivosti. Loajalni zdkaznici
jsou cennym aktivem spolecnosti, protoze jejich akvizi¢ni ndklady jsou vyrazné niZsi nez u
novych zékaznikli. Tento vztah je podlozen fadou empirickych studii a modell, které
demonstruji, ze investice do zakaznické spokojenosti a loajality se firmam dlouhodobé¢

vyplati (Mychell 2021).
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1.4.1 Dilezitost zakaznické spokojenosti pro ziskovost

vvvvv

Spokojeny zakaznik ma tendenci se vracet a opakované nakupovat produkty ¢i sluzby dané
spolecnosti. Opakované nakupy zvysuji celkovou Zzivotni hodnotu zakaznika (CLV —
Customer Lifetime Value), coz je metrika méfici celkovy pfijem, ktery firma ziskd od
jednoho zékaznika béhem celého trvani obchodniho vztahu. Vy$§i CLV znamena stabilnéjsi

cash flow a vyssi dlouhodobé piijmy (Fader et al. 2024).

Dopad word-of-mouth a doporuceni, kterd ptinasi. Spokojeni zakaznici nejenze ziistavaji
vérni, ale také aktivné doporucuji znacku svému okoli. Pozitivni word-of-mouth (WOM) ma
vétsi dopad nez tradiéni reklama, protoze spottebitelé vice duavétuji doporucenim od
znamych. Studie ukazuji, Ze novy zékaznik ziskany na zakladé¢ doporuceni ma vyssi

pravdépodobnost loajality nez zakaznik ziskany standardni reklamou (Mychell 2021).

Snizeni ndkladl na ziskavani novych zakaznikli. UdrZeni stavajiciho zakaznika je levnéjsi
nez akvizice nového. Podle studii stoji ziskani nového zdkaznika pétkrat vice nez udrzeni
stavajiciho. Vysokd mira spokojenosti snizuje odliv zakaznikli (churn rate), coz pfispiva k

vEtsi stabilité podnikani (Fader et al. 2024).

1.4.2 Vliv zakaznické loajality na ziskovost

Vétsi odolnost viici konkurenénim nabidkam. Loajalni zdkaznici jsou méné citlivi na
konkurencni nabidky a cenové zmény. Firmy s vysokou urovni zakaznické loajality mohou

ucinngji udrzovat ceny a dosahovat vyssich marzi (Collin et al 2023).

Zvyseni podilu na trhu a dlouhodoba stabilita. Loajalni zadkaznici Casto rozsituji své nakupy
u dané spolecnosti a pfechazeji k vysSim produktovym fadam (upselling). Firmy s vysokou
mirou loajality maji stabiln¢j$i financni vykonnost a 1épe zvladaji ekonomické vykyvy

(Collin et al 2023).

Piimy dopad na finan¢ni vykonnost (Customer Profitability Segmentation — CPS). Model
Customer Profitability Segmentation umoznuje firmam rozdélit zdkazniky na zaklad¢ jejich
dlouhodobého piinosu pro firmu. Firmy mohou investovat vice do segment s vysokou
loajalitou a profitabilitou, zatimco méné vynosné segmenty mohou byt obsluhovany jinymi

strategiemi (Collin et al 2023).
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1.4.3 Empirické studie a modely prokazujici vztah mezi spokojenosti, loajalitou a

ziskovosti
American Customer Satisfaction Index (ACSI). Tento index méfi spokojenost zakaznikti
ve Spojenych statech napfi¢ riznymi odvétvimi. Data z ACSI ukazuji, ze spolecnosti s
vysSim skore spokojenosti dosahuji lepSich finan¢nich vysledkti. Napt. vyzkum Fornella
(2020) ukazal, ze firmy s vysokym ACSI skore maji vyssi akciovou hodnotu a nizsi riziko

poklesu piijmu (Fornell 2020)..

Service Profit Chain Model. Tento model ukazuje, jak se zlepsSeni kvality sluzeb a

spokojenosti zakaznikli preménuje na zisk. Klicové prvky modelu:
e Spokojenost zaméstnanci — Vyssi kvalita sluzeb
e VysSi kvalita sluzeb — Vyssi spokojenost zékaznik
e Vyssi spokojenost zakaznikii — ZvySena loajalita
e ZvySena loajalita — Vyssi ziskovost (Fornell 2020).

Model Customer Satisfaction — Profitability Link. Tento model ukazuje, jak zvySovani
spokojenosti zakaznikli vede ke zvySeni ziskovosti. Ukazuje, Ze narist spokojenosti o 1 bod
na 10bodové Skale mlze vést ke zvySeni zisku o 5-10 % v zavislosti na odvétvi (Fornell

2020).
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2 MARKETING V PREPRAVNICH A LOGISTICKYCH SLUZBACH

Marketing v oblasti logistiky a piepravy se vyrazné 1iSi od marketingu spotiebitelskych
produkti ¢i jinych sluzeb. Zatimco v bézném marketingu se klade diiraz na emocionalni
propojeni se zakaznikem a vytvaieni znackové identity, v logistice a pteprave hraje klicovou
roli efektivita, spolehlivost a schopnost pfizptsobit se individudlnim potfebam klienta

(Christopher 2023).

V piepravnich sluzbach je zékaznikem Casto nejen koncovy spotiebitel, ale 1 firmy, které
pfepravu vyuzivaji jako soucast svého dodavatelského fetézce. To znamend, Zze
marketingové strategie musi byt orientovany nejen na B2C segment (business-to-customer),
ale také na B2B segment (business-to-business), ktery se ftidi odliSnymi principy

(Christopher 2023).

Tato kapitola bude zamétena na specifika marketingu v prepravé a logistice, predstavi
aktualni trendy v tomto odvétvi a ukaze, jak Ize aplikovat marketingovy mix na logistické

a prepravni sluzby (Christopher 2023).

2.1 Specifikace marketingu v prepravnich a logistickych sluzeb

Marketing v logistice a pfepravé ma sva specifika, ktera jej odliSuji od tradi€niho marketingu
zamé&feného na prodej produkti nebo sluZzeb koncovym zékaznikiim. Pfepravni a logistické
sluzby jsou casto neviditelné a jejich Gspéch se hodnoti ptfedev§im na zdklad€ spolehlivosti,
rychlosti a efektivity. Tato podkapitola se zamétuje na hlavni charakteristiky marketingu v

tomto odvétvi, rozdily oproti jinym sektorim a kli¢ové pozadavky zakaznikd.
Charakteristika marketingu v piepravé a logistickych sluzbach je zamétena:

e Neviditelnost sluzby — zdkaznik nevidi samotny pfepravni proces, ale hodnoti jeho

vysledek, tj. v€asnost dorucent, kvalitu piepravy a Groven zdkaznického servisu.

e Diiraz na efektivitu a spolehlivost — klicovou roli hraje schopnost dodrzovat
terminy a zajistit bezpecnost piepravovaného zbozi.

e Zakaznicka orientace — sluzby musi byt pfizplisobeny individualnim potfebam

zakazniki, véetne flexibilnich moznosti doruceni, skladovani nebo doplikovych

sluzeb.
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e B2B a B2C zaméreni — logistické firmy pracuji jak s firemnimi zédkazniky (vyrobeci,

distributofi, e-commerce platformy), tak 1 s koncovymi zakazniky vyuzivajicimi

kuryrni sluzby.

o Silna konkurence — trh je vysoce konkurenéni, proto firmy musi hledat zptisoby, jak

se odlisit prostfednictvim inovaci, udrzitelnosti nebo lepsi zdkaznické zkuSenosti

(Christopher 2023).

Marketing v pieprave se lisi od tradi¢niho produktového nebo sluzbového marketingu v

n¢kolika aspektech:

Tabulka 1 Aspekty marketingu logistiky a ptepravy

Oblast Marketing produkti Marketing logistickych a
prepravnich sluzeb
Hmatatelnost Produkty jsou viditelné a Piepravni sluzby jsou

fyzicky dostupné

nehmotné, hodnoceny na

zaklad¢ vykonu

Rozhodovaci proces

Emoc¢ni rozhodovani,

znackova preference

Racionalni rozhodovani,
duraz na cenu a

spolehlivost

Cilova skupina

Predevs$im koncovi

zakaznici (B2C)

Firemni zakaznici i koncovi

spottebitelé (B2B + B2C)

Dulezité faktory

Design, kvalita, znacka

Rychlost, cena, flexibilita,

udrzitelnost

(Zdroj: viastni dle Chrisopher 2023)

V piepravnim sektoru existuji rizné typy zédkazniki s odliSnymi poZadavky:

e Firemni zédkaznici (B2B) - pozaduji efektivni logisticka feSeni, kterd optimalizuji

jejich dodavatelsky fetézec. Ocekavaji nizké ndklady, vysokou spolehlivost a

moznost individudlniho pfizpiisobeni sluzeb. Chtéji transparentni komunikaci a

sledovani zasilek v realném cCase.
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E-commerce spole¢nosti — hledaji rychlé a cenové dostupné dorucovaci sluzby pro
své zakazniky. Pozaduji moznost flexibilniho dorucovéani a snadnych vratek.

Klicovym faktorem je pozitivni zdkaznickd zkuSenost s piepravni sluzbou.

Koncovi zakaznici (B2C) - pozaduji pohodli, rychlé doruceni a spolehlivé
informace o stavu zasilky. Casto dévaji pfednost ekologickym piepravnim fesenim a

udrzitelnym sluzbam (Lukoszova 2020).

2.2 Trendy v marketingu prepravnich a logistickych sluzeb

Marketing v oblasti pfepravnich a logistickych sluzeb se neustdle vyviji v reakci na

technologicky pokrok, zmény v chovani zdkaznikd a nové ekonomické a ekologické vyzvy.

Firmy musi sledovat aktudlni trendy, aby si udrzely konkurenceschopnost, zvysily efektivitu

a poskytovaly kvalitngjsi sluzby zakaznikiim. Mezi hlavni trendy v tomto odvétvi patii

digitalizace a automatizace, udrZitelnost a ekologické pfistupy, personalizace sluzeb a

rostouci vliv e-commerce (Lukoszova 2020).

Digitalizace zdsadné méni zptisob, jakym funguji pfepravni a logistické spole¢nosti. Vyuziti

modernich technologii umoznuje optimalizovat procesy, snizovat naklady a zlepSovat

zakaznickou zkuSenost. Mezi hlavni prvky digitalizace patfi:

Internet véci (IoT) — sledovani zasilek v redlném Case pomoci senzord, coz zvySuje

transparentnost dodavatelského fetézce.

Big Data a analytika — umozZiuje lepsi planovani tras, optimalizaci skladovych
zasob a predvidani poptavky.
Automatizace skladovani a dopravy — vyuziti robotickych systémi ve skladech a

autonomnich vozidel pro efektivnéjsi prepravu.

Blockchain — technologie pro zajiSténi bezpec¢nosti a transparentnosti logistickych

operaci (Svétlik 2018).

Ptikladem vyuziti digitalizace je sledovani zasilek v redlném case, které poskytuje

zékazniklim pfesné informace o doruCeni a umoznuje firmadm Iépe tidit své logistické

procesy (Svétlik 2018).
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Ekologicka udrzitelnost se stava kliCovym faktorem v marketingu logistickych a ptepravnich
sluzeb. Rostouci tlak na snizovani uhlikové stopy a zajem zdkaznikii o ekologicky Setrné

alternativy vedou k implementaci green logistics, ktera zahrnuje:

e Pouziti alternativnich paliv — elektrickd a vodikova vozidla snizuji emise

sklenikovych plynt.

e Optimalizace tras — inteligentni pldnovani tras minimalizuje spotiebu paliva a

snizuje dopad na Zivotni prostredi.

e Ekologické obaly — vyuzivani recyklovatelnych a biologicky rozlozitelnych

obalovych materiali.

o Sdilena logistika — efektivngj$i vyuziti pfepravnich kapacit snizenim poctu

prazdnych jizd (Lukoszova 2020).

Firmy, které¢ implementuji ekologické strategie, ziskavaji konkurenéni vyhodu a zvysuji

svou atraktivitu u zédkaznikt, kteti preferuji udrzitelné sluzby (Lukoszova 2020).

Personalizace se stdva diilezitym faktorem pro budovani dlouhodobych vztaht se zakazniky.
Moderni technologie umoziuji firmdm pfizptisobit sluzby individudlnim potiebdm

zakazniki prostfednictvim:

e Flexibilnich doru¢ovacich moznosti — zakaznici si mohou vybrat ¢as doruceni,

zpisob prevzeti nebo zménit adresu v pribéhu piepravy.

e Dynamického stanovovani cen — ceny piepravnich sluzeb se mohou ménit podle

poptavky, sezony nebo naléhavosti doruceni.

e LepSi zakaznické komunikace — firmy vyuZzivaji chatovaci roboty (chatboty),

mobilni aplikace a personalizované e-maily ke zlepSeni komunikace.
¢ Lojalitnich programii — odménovani stalych zédkaznikii pomoci slev a vyhodnych
nabidek (Lost’dkova 2017).
Personalizace prispiva ke zlepsSeni zédkaznické spokojenosti a loajality, coz vede k vyssi

konkurenceschopnosti pfepravnich firem.

Rozvoj e-commerce ma zdsadni dopad na logistické a pfepravni sluzby. Rostouci objem
online objednavek klade vysoké naroky na rychlost doruceni a flexibilitu sluzeb. Klicove

aspekty tohoto trendu zahrnuji:
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e Expanzi sluZeb last-mile delivery — dlraz na rychlé a efektivni doruceni ptimo ke

koncovému zakaznikovi.

e Automatizované vydejni boxy — umoziuji zdkaznikim vyzvednout si zasilku

kdykoliv, ¢imz snizuji tlak na kuryry.

e Same-day a next-day delivery — rychld pieprava se stdvd standardem v

konkuren¢nim prostfedi e-commerce.

e Zpetné procesy (reverse logistics) — optimalizace procesu vraceni zbozi je

dilezitym faktorem v zdkaznické spokojenosti (Lost’akova 2017).

E-commerce neustale zvysuje pozadavky na logistické spolecnosti, které musi investovat do
inovaci, aby byly schopny zvladnout rostouci poptdvku po rychlém a spolehlivém

dorucovani (Lostakova 2017).

2.3 Marketingovy mix

Marketingovy mix ptedstavuje zdkladni rdmec pro fizeni marketingovych strategii v kazdém
odvétvi, vcetné logistiky a pirepravnich sluzeb. Klasicky koncept 4P (produkt, cena,
distribuce, propagace) se v prib¢hu ¢asu rozsitil o dalsi prvky, zejména v oblasti sluzeb, kde
se pouziva roz§ifeny model 7P. V kontextu logistiky a pfepravy hraji tyto slozky kli¢ovou

roli pti ziskévani a udrzeni zdkaznikii a optimalizaci nabidky (Kotler a Keller 2016).

Produkt — v pfepravnich a logistickych sluzbach je produktem samotnad ptepravni ¢i

logistickd sluzba. Tyto sluZzby mohou zahrnovat:

Nakladni dopravu (silnic¢ni, zelezni¢ni, leteckou, namotni),

Skladovani a distribuci,

Zasilatelské sluzby,

e Expresni dorucovani (kuryrni sluzby),

Pridané sluzby, jako je celni odbaveni, pojisténi zasilek nebo monitoring pteprav.

Hlavnim cilem je nabidnout zdkazniktim feSeni, kterd odpovidaji jejich potfebam a zajist'uji

efektivni dodavatelsky fetézec (Janouch 2020).
Cena — cenotvorba v logistice a preprave je komplexni a zavisi na nékolika faktorech:

e Typ sluzby — expresni doruceni byva drazsi nez standardni pfeprava,
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e Vzdailenost a objem piepravy — vétsi objemy Casto umoziiuji mnozstevni slevy,
e Trzni podminky a konkurence,

e Dynamicka cenotvorba — vyuzivani flexibilnich cen na zadklad¢ poptavky a

sezonnich vykyvt (Janouch 2020).
Firmy Casto vyuzivaji strategii ceny za hodnotu (value-based pricing), kde cena odrazi

kvalitu, rychlost a spolehlivost sluzby (Janouch 2020).

Distribuce — v logistice ptfedstavuje zpusob, jakym je sluzba dorucena zékaznikovi.
Kli¢ovymi aspekty jsou:

o Efektivni logistické sité — skladova centra, huby a distribu¢ni body,

e Optimalizace tras — vyuziti digitalizace a analyzy dat pro minimalizaci nakladd,

e E-commerce a last-mile delivery — zajisténi rychlého doruceni zdkaznikim v

meéstskych oblastech,

e Multimodalni preprava — kombinace vice druhit dopravy pro efektivni doru¢ovéani

(Janouch 2020).
Dtlezitou roli hraje logisticky outsourcing, kdy firmy vyuzivaji sluZeb tfetich stran (3PL a
4PL poskytovatelé), ¢cimz zvySuji flexibilitu a snizuji ndklady (Janouch 2020).
Propagace — marketingova komunikace je zadsadni pro budovéni znacky a ziskdvani novych
zakaznikli. Mezi hlavni nastroje patfi:
e Digitalni marketing — PPC reklamy, SEO, socialni sité,

e Osobni prodej — klicovy v B2B segmentu, kde vztahy se zdkazniky hraji zdsadni

roli,
e Podpora prodeje —slevy, akce, loajalitni programy,
e PR a CSR aktivity — ekologické iniciativy, charitativni projekty (Lukoszova 2020).

Firmy casto investuji do marketingové strategie, kterd kombinuje online a offline
komunikaci pro dosazeni co nejvétsiho dosahu (Lukoszova 2020).
Lidé — v pfepravé a logistice jsou zamé&stnanci klicovym prvkem poskytovani kvalitnich

sluzeb. Faktory ovliviiyjici kvalitu sluzeb:
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e Skoleni a kvalifikace Fidi¢d a logistickych specialistii,
e Zakaznicky servis a jeho dostupnost,
e Motivace zaméstnancu — benefity, odmény, pracovni prostiedi.

Dobte vyskoleny personal piispiva k vyssi spokojenosti zadkaznikli a k lepSimu vnimani

znacky (Lukoszova 2020).

Procesy — efektivni fizeni procesi je klicové pro poskytovani kvalitnich sluzeb v logistice.

Hlavnimi aspekty jsou:
e Automatizace objednavek a sledovani zasilek,
e Optimalizace skladovych procesi,
¢ Rychlé a flexibilni FeSeni problémi — reklamace, zmény v doruceni.

Firmy investuji do modernich IT systéml a procesnich inovaci pro zvySeni efektivity

(Lukoszova 2020).

Fyzické diikkazy — v marketingu sluzeb je dilezité, aby zdkaznici mé¢li daveru v kvalitu

sluzeb. To zahrnuje:
e Viditelnost a znacka — jednotné oznaceni vozidel, zaméstnanct, sklada,
e Digitalni prostiedi — uzivatelsky privétivé webové stranky a mobilni aplikace,
e Reference a recenze — zakaznické zkuSenosti, hodnoceni, ptipadové studie.

Dtvéryhodnost a vizualni identita firmy pomaha budovat loajalitu zakaznik (Lukoszova

2020).

Marketingovy mix v logistice a pfeprave se neustale vyviji v reakci na technologické zmény
a potieby zékaznikt.. Efektivni fizeni 7P modelu pomdhd firmam posilovat svou

konkurenceschopnost a nabizet sluzby s pfidanou hodnotou (Lukoszova 2020).
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3 HODNOCENI ZAKAZNIKA Z POHLEDU SPOLECNOSTI

Hodnoceni zakaznika je klicovym prvkem fizeni vztahl se zakazniky (CRM — Customer
Relationship Management) a pomaha spoleCnostem v piepravnim sektoru identifikovat
strategii. Diky systematickému hodnoceni mohou firmy nejen predvidat budouci chovani
zakaznikli, ale také cilen¢ ptizptisobovat své sluzby, cenové strategie a marketingové

aktivity (Wirtz a Lovelock 2022).

V piepravnich spolecnostech, kde je spektrum zékaznikt Siroké — od jednotlivct az po velké
podniky — je nezbytné stanovit jasna kritéria hodnoceni a vyuzivat vhodné analytické
metody. Tato kapitola se zabyva rliznymi pfistupy k hodnoceni zdkaznikid, metodami
analyzy jejich chovani a néstroji, které spolecnosti v tomto procesu vyuzivaji (Wirtz a

Lovelock 2022).

3.1 Kritéria hodnoceni zakazniku

Hodnoceni zdkaznikt je zasadni soucasti fizeni vztahii se zékazniky (Customer Relationship
pfizpusobit sluzby tak, aby byly co nejefektivnéjsi a zaroven odpovidaly potiebam klienti.
V piepravni logistice se hodnoceni zdkaznikli zaméfuje nejen na ekonomické faktory, ale
také na spolehlivost, frekvenci vyuZzivani sluzeb, strategicky vyznam zékaznika a délku
obchodniho vztahu. Spole¢nosti mohou na zakladé téchto kritérii 1épe alokovat své zdroje a
optimalizovat nabidku sluZzeb tak, aby maximalizovaly sviij zisk a zaroven udrzely

konkurenceschopnost (Wirtz a Lovelock 2022).

Kritéria hodnoceni zakaznikti se mohou liSit v zavislosti na konkrétnim odvétvi, ale v
piepravni logistice mezi né€ nejcastéji patfi:
e Obrat a ziskovost zakaznika — Analyza financniho pfinosu zakaznika pro firmu
umoziuje stanovit jeho obchodni vyznam. Zakaznici s vy$§im obratem mohou byt
povazovani za strategicky dulezité. Dilezité je nejen sledovat celkové vydaje

zakaznika, ale také analyzovat jeho vyvoj v Case.

e Platebni moralka a spolehlivost — Dtlezité je sledovat historii plateb zédkaznika,
zda hradi faktury v€as nebo zda s nim vznikaji problémy s pohledavkami. Firmy

Casto nastavuji interni kreditni limity na zakladé platebni historie zakaznika.
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Frekvence vyuzivani sluZeb — Cim castéji zdkaznik vyuziva ptepravni sluzby, tim
stabiln¢j$i miize byt spoluprace s nim. Dulezité je také sledovat sezonni vykyvy a

faktory ovlivitujici pravidelnost objednavek.

Strategicky vyznam zakaznika — N¢kteii zdkaznici mohou byt klicovi z hlediska
dlouhodobého ristu firmy, naptiklad pokud pfindSeji nové obchodni piilezitosti nebo

mayji specifické pozadavky, které mohou podnitit inovace.

Délka vztahu se spolecnosti — Dlouhodobi zdkaznici obvykle vykazuji vyssi miru
loajality a mén¢ Casto prechdzeji ke konkurenci. Sledovani zdkaznické historie

pomaha 1épe predpovidat chovani klientt (Wirtz a Lovelock 2022).

3.2 Metody hodnoceni zakazniki

Existuje fada metod pro hodnoceni zdkaznikd, které umoziiuji spolenostem segmentovat

zakaznickou zékladnu a ptizplsobit sluzby jejich individudlnim potiebam. Mezi nejcasté)si

metody patii ABC analyza, ktera rozd€luje zékazniky do tii kategorii podle jejich dulezitosti,

RFM analyza zamétena na frekvenci, hodnotu a aktualnost transakci zékaznika, a Customer

Lifetime Value (CLV), kterd vyhodnocuje celkovou hodnotu zdkaznika pro firmu v

dlouhodobém horizontu. Dal§i metodou je Net Promoter Score (NPS), ktery méfi

spokojenost a loajalitu zakaznikd. Kazda z téchto metod poskytuje odlisné pohledy na

zékaznickou zékladnu a umoziuje spolecnosti pfijimat informovana rozhodnuti o tom, jak s

jednotlivymi zédkazniky pracovat (Kotler et al.2022).

ABC analyza — Zakaznici jsou rozdéleni do tii kategorii: A (nejvyznamnéjsi s
nejvétsim podilem na obratu), B (stfedné vyznamni) a C (méné vyznamni). Tato
metoda umoziiuje alokaci zdrojii podle dilleZitosti jednotlivych klienti. Casto se

vyuziva v kombinaci s dalsimi metodami pro lepsi prehled o hodnoté zadkaznikd.

RFM analyza (Recency, Frequency, Monetary) — Zamétuje se na tfi klicove
faktory: kdy zékaznik naposledy nakoupil (Recency), jak casto nakupuje
(Frequency) a jakou hodnotu jeho nakupy ptedstavuji (Monetary). Tento model
pomaha segmentovat zakazniky podle jejich aktivity a predikovat jejich budouci

chovani.

Customer Lifetime Value (CLV) — Predstavuje celkovou hodnotu zékaznika pro
firmu v priibéhu jeho vztahu se spolecnosti. Umoziuje identifikovat zadkazniky, do

kterych se vyplati investovat. Vypocet CLV se Casto pouziva v kombinaci s
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marketingovymi strategiemi pro maximalizaci dlouhodobé hodnoty zakaznika

(Kotler et al.2022).

e Net Promoter Score (NPS) — M¢ii spokojenost a loajalitu zakaznikli na zakladé
otazky: ,,Doporucil byste nasi spole¢nost svym znamym?*“ Vysledky lze vyuzit k
identifikaci loajalnich zékazniki a také téch, kteti by mohli byt nachylni k odchodu
(Kotler et al.2022).

e Multikriteridlni hodnoceni zdkazniké — Multikriteridlni hodnoceni zakazniki je
sofistikovand metoda, kterd kombinuje vice faktort s cilem vytvotit komplexni obraz
zakaznika. Tato metoda zohlediiuje jak kvantitativni, tak kvalitativni ukazatele a
umoziuje detailni segmentaci zdkaznické zdkladny. Mezi klicové faktory, které

mohou byt zahrnuty do multikriteridlniho hodnoceni, patfi:

1. Obrat a ziskovost — VySe pfijmu, které zakaznik generuje pro firmu, je
jednim z hlavnich ukazateld jeho hodnoty. Dulezité je vSak sledovat nejen

celkovy obrat, ale také hrubou a ¢istou marzi.

2. Platebni spolehlivost — Hodnoceni platebni moralky zakaznika na zakladé

jeho historie plateb, ptipadnych prodleni a vyuzivani obchodnich uvért.

3. Frekvence nakupi — Pravidelnost objednavek umoznuje firmé 1épe planovat

sv¢ kapacity a optimalizovat provozni naklady.

4. Délka spoluprace — Zakaznici, kteti s firmou spolupracuji dlouhodob¢, maji

vyssi pravdépodobnost loajality a nizsi sklon ke zmén¢ dodavatele.

5. Spokojenost zakaznika — Vysledky prizkumii spokojenosti, hodnoceni
zakaznického servisu a zpétnd vazba mohou ovlivnit celkové hodnoceni

klienta.

6. Potencial pro budouci rist — Nékteti zakaznici maji potencial rozSifovat své
objednavky, coz muze piinést firmé¢ nové obchodni ptilezitosti (Kulkarni

2022).

Multikriteridlni hodnoceni umoziuje firmam detailné porozumét své zakaznické zakladné a
pfijimat strategickd rozhodnuti o alokaci zdrojii. V ptepravni logistice miize byt vyuzito k
optimalizaci flotily, efektivnéjSimu planovani tras nebo k personalizaci nabizenych sluzeb

na zakladé¢ specifickych potieb jednotlivych zdkaznikl (Kulkarni 2022).
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3.3 Nastroje pro analyzu zakazniki v prepravé

Vyuziti modernich technologickych nastroju je nezbytné pro efektivni analyzu zakaznikl v
piepravnim sektoru. CRM systémy umoznuji sledovani zakaznické historie a usnadnuji
personalizaci sluzeb. Business Intelligence (BI) néstroje zpracovavaji velké objemy dat a
identifikuji kli¢ové trendy v zakaznickém chovani. Big Data analyza pak pomdaha
piepravnim spole¢nostem 1épe pochopit potieby jejich klientti a predvidat budouci poptavku.
Uméla inteligence a strojové uceni umoziuji automatizaci analyzy zakaznickych dat, coz

vede k efektivnéjSimu rozhodovani a lepsi zakaznické zkusSenosti (Kotler et al.2022).

K efektivni analyze zakaznikd pfepravni spolecnosti vyuzivaji moderni technologické
nastroje:

e CRM systémy — Softwarové feSeni umoZiujici sledovani historie objednavek,

komunikaci se zdkazniky a jejich spokojenost. UmoZziuji personalizaci sluzeb a

cilené marketingové kampang.

¢ Business Intelligence (BI) — Analytické nastroje poskytujici detailni pohled na
chovani zakaznikd a jejich preference. Vyuzivaji pokrocilé datové analyzy k

identifikaci klicovych trendu.

e Big Data — Analyza velkého mnoZzstvi dat umoZiiuje firmam identifikovat vzorce v
chovani zakaznikl a predikovat budouci trendy. Firmy mohou na zéklad¢ téchto dat

1épe tidit skladové zasoby a piepravni kapacity.

e Al a strojové uceni — Pokrocilé algoritmy umoziuji pfedvidat potieby zédkaznikl a
personalizovat nabidku sluzeb. Naptiklad pomoci algoritmil 1ze analyzovat, jaké
pfepravni sluzby budou pro konkrétni zédkazniky nejvyhodnéjsi (Rust & Huang
2021).

3.4 Vyznam hodnoceni ziakaznikii pro rozvoj spole¢nosti

Hodnoceni zdkaznik pfinasi spole¢nosti fadu vyhod, v€etné moznosti personalizace sluZeb,
optimalizace cenové politiky a efektivniho planovéani kapacit. Firmy, které systematicky
analyzuji své zdkazniky, mohou lépe pfedvidat jejich potieby a tim zvysit jejich loajalitu.
Identifikace klicovych zdkaznikli umoZznuje zaméfit se na udrzeni dlouhodobych obchodnich
vztahtl, coZ vede k stabilnéj$im pfijmim a vyssi konkurenceschopnosti na trhu. Efektivni
fizeni zékaznické zakladny pomaha také optimalizovat interni procesy a snizovat provozni

naklady.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového rizeni 33

Systematické hodnoceni zékaznikt pfinasi firmam nékolik klicovych vyhod:

Personalizace sluZeb — Firmy mohou pfizptsobit nabidku konkrétnim zakaznikim,
¢imz zvySuji jejich spokojenost a loajalitu. Dilezitym aspektem je také

individualizovana komunikace a cilené marketingové kampang.

Optimalizace cenové politiky — Diferencované cenové modely podle hodnoty
zakaznika mohou piinést vyssi zisk. Naptiklad loajalni zakaznici mohou ziskat
vyhodné;jsi podminky v ramci dlouhodobé spoluprace.

Predikce poptavky — Na zékladé analyzy zédkaznického chovani Ize 1épe planovat

vvvvvv

prepravnich kapacit a snizovani provoznich nakladi.

Identifikace klicovych zakaznikd — Udrzeni klicovych zakaznikd pfindsi firme
dlouhodoby profit. Firmy mohou investovat do programii zakaznické vérnosti, které

podporuji opakované vyuzivani jejich sluzeb (Kotler et al.2022).

Diky témto procesim se prepravni spolecnosti mohou efektivné ptizptsobit dynamickym

podminkam trhu a zajistit si udrzitelny rist. Moderni metody hodnoceni zékaznikl jim

pomahaji optimalizovat své sluzby, zvySovat efektivitu a poskytovat vyssi hodnotu svym

klientim (Kotler et al.2022).
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4 MOZNOSTI ROZSIRENI PORTFOLIA SLUZEB POMOCI
METOD PROJEKTOVEHO MANAGEMENTU

Moderni piepravni spolecnosti celi stale vétsi konkurenci, rostoucim naroktim zakaznikl a
technologickym zménam. Pro udrzeni své konkurenceschopnosti musi neustale inovovat a
rozSitovat portfolio svych sluzeb. To lze dosdhnout systematickym a strategickym
pfistupem, ktery nabizi projektovy management. Tento piistup poméaha nejen identifikovat
prilezitosti, ale také minimalizovat rizika a zajistit efektivni implementaci novych sluzeb

(Dolezal et al 2023).

Rozsiteni portfolia sluzeb mize pfinést vyznamné ptinosy, jako je zvySeni loajality
zakazniki, optimalizace provozu, vstup na nové trhy ¢i posileni znacky. Kazdé rozsiteni je
v§ak spojeno s ur€itymi vyzvami a riziky, které je tfeba spravné fidit. V této kapitole se proto
zamétime na divody, strategie, konkrétni moznosti v pfepravé a na potencialni rizika

spojena s rozSifovanim nabidky sluzeb (Dolezal et al 2023).

4.1 Divody rozsireni portfolia nabizenych sluzeb

Hlavnim motivem pro rozSifeni portfolia sluzeb jsou zmény v poptdvce zdkaznikd,
technologicky pokrok, rostouci konkurence a snaha o efektivnéjsi vyuziti zdrojii. Zakaznici
dnes ocekavaji vyssi flexibilitu, rychlost doruCeni a digitalni inovace, které¢ jim umozni
snadnéjsi pfistup ke sluzbam. Firmy se tak musi pfizpisobovat jejich pozadavkiim, aby si

udrzely konkurenceschopnost a dlouhodobou loajalitu.

Dal$im vyznamnym faktorem je tlak konkurence, kterd neustdle pfichazi s novymi
inovacemi a efektivngj§imi feSenimi. Pokud firma neinvestuje do rozvoje novych sluzeb,
muZe se stat, ze ji konkurence postupné vytlaci z trhu. RozSiteni sluZzeb také casto souvisi s
optimalizaci provoznich nékladl — diverzifikace nabidky miize pomoci efektivnéji vyuZzivat

stavajici kapacity, ¢imz se zvySuje ziskovost podnikéni (Kerzner 2022).

4.2 Strategie rozsireni portfolia nabizenych sluzeb

Pii rozSifovani portfolia je nutné zvolit spravnou strategii, kterd zajisti efektivni
implementaci novych sluzeb a minimalizuje potenciélni rizika. Mezi zakladni strategie patii
diversifikace, personalizace nabidky, vyuZzivani strategickych partnerstvi a digitalizace

procest.
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Diversifikace sluzeb znamend rozsifeni nabidky o nové produkty nebo sluzby, které
souviseji s hlavni ¢innosti firmy. Mlze se jednat naptiklad o rozsifeni dopravy o expresni
dorucovani, skladovaci sluzby ¢i nabidku specializované logistiky pro konkrétni segmenty
zakaznikt. Personalizace sluzeb je dalSim klicovym aspektem — stale vice zékaznikii ocenuje

moznost pfizpuisobit si parametry piepravy podle svych individualnich potieb.

Vyuzivani strategickych partnerstvi a alianci umoziuje firmam snizit naklady a zvysit
efektivitu svych sluzeb. Spoluprace s lokalnimi ¢i mezinarodnimi partnery mize pomoci
firmam 1épe pokryt urcité regiony nebo nabizet nové sluzby bez nutnosti vlastnich
rozsahlych investic. Digitalizace a automatizace procest pak prispivaji k efektivnéjsimu
fizeni sluzeb, sniZzeni provoznich ndkladl a vyssi spokojenosti zakaznikti (Dolezal et al

2023).

4.3 Moznosti v prepravé

V piepravnim prumyslu existuje mnoho konkrétnich moznosti, jak rozsitit portfolio sluzeb.
Jednim z klicovych trendl je zavaddéni novych piepravnich tras a destinaci, které umoziuji
firmam oslovit $irsi zdkaznickou zékladnu. Tim se nejen zvysSuje objem piepraveného zbozi,

ale také se oteviraji nové trzni ptilezitosti (Kerzner 2022).

Dalsi mozZnosti je rozvoj ekologickych a udrzitelnych piepravnich feSeni. Rostouci dliraz na
udrzitelnost vede k poptavce po ekologickych alternativach, jako jsou elektromobily,
vodikova vozidla nebo optimalizace tras pro sniZzeni emisi CO.. Zékaznici jsou stale
ochotnéjsi platit za sluzby, které jsou Setrné k Zivotnimu prostiedi, coZ firmam umoziuje

diferencovat se od konkurence (Kerzner 2022).

Integrace digitalnich sluzeb predstavuje dal§i vyznamnou pfilezitost. Online sledovani
zasilek, vyuziti blockchainu pro transparentni a bezpe¢né transakce €i vyuziti umélé
inteligence pro predikci dorucovacich €asu jsou piiklady technologii, které¢ mohou firmam
pomoci zlepsit zakaznickou zkuSenost a zvysit efektivitu pfepravnich procest (Kerzner

2022).

4.4 Rizika rozsireni portfolia nabizenych sluzeb

v

Kazdé rozsifeni portfolia sluZzeb je spojeno s urCitymi riziky, kterd je nutné peclivé fidit.
Jednim z hlavnich rizik jsou vysoké pocatecni investice, které mohou zatizit financni

stabilitu firmy. Zavedeni novych sluzeb casto vyzaduje ndkup novych technologii, Skoleni
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zamé&stnancl a Upravy stavajicich logistickych procest, coz mize byt finan¢né i Casové

naroéné (Sochova a Kunce 2019).

Dalsim rizikem jsou provozni a logisticka omezeni. Pokud firma nema dostatek
kvalifikovanych zaméstnancti nebo pokud nejsou nové sluzby dostatecné integrovany do
stavajicich systémt, mize dojit ke zpozdénim a naruseni provozu. Také mize nastat riziko,
ze nove¢ zavedené sluzby nenaleznou dostatecnou poptavku na trhu, coz mize vést k nizké

névratnosti investic (Sochova a Kunce 2019).

Nezanedbatelnym rizikem jsou i pravni a regulacni prekazky. Zmeény v legislative,
environmentalni normy ¢i celni pfedpisy mohou komplikovat implementaci novych sluzeb
a zvysit provozni naklady. Firmy se proto musi peclivé pfipravit a zajistit, Ze jejich nové

sluzby splituji veskeré pozadavky dané legislativou (Sochova a Kunce 2019).
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II. PRAKTICKA CAST
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5 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI

Ptfepravni spolecnost je na ekonomickém trhu jiz od roku 1992 a byla zalozena 3
spolumajiteli. Sidlo spolec¢nosti se v minulosti nékolikrat ménilo, ale dnes jiz 15 let sidli ve
Starém Mésté u Uherské Hradisté. Pod prepravni spolecnost spadaji i dalsi 3 spolecnosti,
které vzajemn¢ izce spolupracuji. Nalezneme zde také pracovisté v Trencin€ a v Praze. Déle
pod sebou vede depo sbérné¢ho prepravniho systému ve Starém M¢sté a depo v Trencingé,
které jsou provozovany na zaklad¢ franSizi. V celkovém souctu zde nalezneme témeéi 150

zaméstnancll (K A M E X, spol. s r.0., 2025a).

Piivodni ¢innost spolecnosti byla zaméfena na nadkladni kamionovou dopravu a celni
deklaraci. Pozdéji se ptridalo 1 depo sbérného piepravniho systému. S piibyvajicimi roky
nartstal i objem sluzeb, ktery spolenost nabizi. Dnes jiz nabizi Sirokou Skalu logistickych

sluzeb a mtizeme ji také pojmenovat jako 3PL spole¢nost (K A M E X, spol. s r.0., 2025a).

V dnesnich dnech spolecnost nabizi Siroké portfolio sluzeb. Od zakladajici kamionové
dopravy pftes leteckou a ndmoini dopravu, kusovou piepravni dopravu, skladovani, PHM,
celni deklaraci, montaZze nébytku a kuchyni, st¢hovani a vynosy tézkych biemen,
hodinového manzela az po e-shop zaméteny na interiér a exteriér. V nasledujicich kapitolach
budou podrobné popsany vSechny sluzby, které spolecnost nabizi (K A M E X, spol. s r.0.,
2025a).

Spolec¢nost si vzdy zakladala na vysoké trovni logistickych sluzeb a ptani zékaznikt. Vzdy
se snazila jit s modernimi trendy a nevahala s implementaci novych moznosti (K AM E X,

spol. s r.0., 2025a).

5.1 Mezinarodni kamionova, lodni a letecka doprava

Prvni poloZkou na karté portfolia je mezinarodni kamionova, lodni a leteckd doprava, ktera
ma ve spolecnosti jiz letitou tradici. Zakladajici sluzbou byla pravé mezinarodni kamionova
doprava, kterd je i dnes stézejni soucasti ekonomického kolace spolecnosti. Pozdéji
spolecnost zaCala nabizet i pfepravu lodni a leteckou, aby uspokojila pozadavky svych
zékaznikli a rozsifila si tak stavajici portfolio sluzeb. Lodni a letecka doprava se obecné
zamefuje na cely svét, ale kamionova preprava se vice snazi soustfedit na zemé& zapadni
Evropy. Nejvétsi soustiedénost preprav je do Némecka, dale Nizozemi, Belgie, Francie,
Svycarska, Norska, Svédska, Danska nebo Velké Britdnie. Spole¢nost je viak schopna

zajistit piepravu po celé Evropé (K A M E X, spol. s r.0., 2025b).
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Ve svém vozovém parku spolecnost vlastni rizné typy nakladnich vozidel. Od plachtovych
naveési, plachtovych sol, skiinovych sol s hydraulickym ¢elem az po specialni navésy pro
prepravu bazénii. U spolecnosti nalezneme také interni dilnu k mensim a stfrednim opravam.
Zaroven slouzi i1 jako misto s vybavenim pro udrzbu aredlu a vozového parku (K A M E X,

spol. s r.0., 2025b).

Pieprava bazént je pro prepravni spolecnost specializace, kterou si drzi jiz témét 10 let.
Jedna se o specialni plastové bazény, které jsou vyrabény v celku na zakazku dle ptani
zakaznika. Za rok 2022 bylo odvezeno 675 bazénti a za rok 2023 byl pfepraven nizsi objem

bazént a to 397 (K A M E X, spol. s r.o., 2025b).

Realizované pfepravy jsou ve vétsi mife formou spedice, tedy preprava neni realizovana
vlastnim nakladnim autem, ale pomoci jiné ptepravni spolecnosti. V feci Cisel bylo za rok
2022 realizovanych 5 181 pieprav ztoho bylo 1431 pfeprav realizovano vlastnimi
nakladnimi auty a zbylych 3 750 pieprav bylo realizovano spedi¢né. V nasledujicim roce
2023 bylo celkem realizovano 4 755 pieprav. Spedi¢né bylo uskute¢néno 3 143 a vlastnimi

nakladnimi vozidly 1 612 pteprav (K A M E X, spol. s r.0., 2025b).

5.2 Kusova sbérna preprava

Systém sbérné kusové prepravy je zalozen na svozech a rozvozech z depa, kterd jsou
strategicky rozmisténa po Ceské a Slovenské republice. Jedn4 se tedy o pfepravu, ktera neni
bez piekladky zbozi. V ramci Ceské republiky je zbozi doruéeno do 24 hodin a viechna
rozvozova auta jsou vybavena paletovym vozikem a hydraulickym celem. U mezistatni
piepravy z Ceské republiky na Slovensko nebo naopak, je zbozi doru¢eno do 48 hodin

(TOPTRANS EU ass., 2025).

Vyhodou tohoto typu piepravy je variabilita a flexibilita pro zdkaznika. Déle cenova politika,
ktera je kladné naklonéna zakaznikovi, protoze auta jezdi v okruzich a sbiraji nebo rozvazeji
zbozi. Limity nalezneme ve vaze a objemu zbozi. ZboZi je ptepravovano od 0,1 kg po 3 000
kg a objem miize byt maximaln& 8 m*. Maximalni délka jednoho kusu nesmi presahovat 3,5
m. Pro standardni pfepravu zbozi, které je vhodné pro takovy typ piepravy, ony limity
neptedstavuji velky problém. Pfeprava zbozi nad rdimcem zminénych limitd je vhodnéjsi pro

kamionovou piepravu zbozi (TOPTRANS EU a.s., 2025).

Pti nahlédnuti do statistik zjistime, ze v roce 2022 na depu ve Starém M¢esté probéhlo

306 124 pieprav a v roce 2023 bylo 285 491 preprav. Jak je z Cisel ziejmé, tak jde o hojné
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vyuzivanou sluzbu. Pro depo v Tren¢iné jsou cisla nasobné nizs§i. V roce 2022 bylo
zrealizovano 3683 prepravy a v roce nasledujicim 3435 preprav (K A M E X, spol. sr.0.,

2025b).

5.3 Skladovani a pohonné hmoty

Dalsi dvé polozky, které se nachazi na portfoliu spolecnosti je sluzba skladovani a ¢erpaci
stanice, kde lze natankovat naftu a AdBlue. Skladovéni je primarn¢ uréeno pro zbozi
zékaznikli. Spolecnost je schopna zajistit kratkodobé i dlouhodobé skladovani, a také ma
k dispozici potfebnou techniku pro nalozeni a vylozeni zbozi. K dispozici mé paletové i
vysokozdvizné voziky. Pro skladovani je vyhrazeno témé&f 2 000 m? prostoru v krytych
halach a ma v z4ymu prostory jesté rozsifit. V roce 2022 byly prostory vyuzity na 82 % a
v roce 2023 dokonce na 85% (K A M E X, spol. s r.o., 2025b).

Cerpaci stanice spoleénosti je v provozu 15 let a denné je hodné vyuzivana. Mohou zde
tankovat jak vozidla nékladni, tak i osobni. Stanice je k dispozici pro zaméstnance, firemni
vozidla a také pro zakazniky. Cerpat zde miizeme naftu a AdBlue, které bylo piidano pozdgji
nez nafta. V roce 2022 zde bylo natankovano 1 752 641 litri nafty a z toho 670 039 litr
bylo natankovano do vozidel spolecnosti. AdBlue bylo natankovano 47 901 litri a z toho
3 662 litrii pro vozidla spolecnosti. V roce nasledujicim se Cisla lehce snizily a vyteklo
celkem 1451 052 litrh nafty a z toho 660 194 litri §lo do vozidel spole¢nosti. AdBlue se
naopak navysilo a celkem vyteklo 52 689 listrii a z toho 3 493 litrti $lo do vozidel spole¢nosti

(KAME X, spol. sr.0., 2025b).

5.4 Celni deklarace

Spole¢né s mezinarodni kamionovou dopravou byla celni deklarace zakladajici sluZzbou
piepravni spolecnosti, ktera je dodnes hojné vyuzivana a mé ve spolecnosti tradici. Celni
deklarace se zabyva odbavovanim zbozi z a do Evropské Unie. Spolu s odbavenim také vede
statistiku Intrastat. Rukami celniho deklaranta projde rozli¢né zbozi do rozli€nych zemi
celého svéta. Nejéastéji viak fesi odbaveni do Velké Britanie, Ciny a Svycarska (K A M E

X, spol. s r.0., 2025b).

Kdyz nahlédneme do statistik, tak zjistime, Ze za rok 2022 bylo vykédzano celni deklaraci
celkem 503 ptipadii celniho fizeni a z toho bylo 410 vyvoznich piipad a 93 dovoznich.

V roce 2023 pak celkem bylo odbaveno 565 ptipadii. Ve vyvoznim fizeni probéhlo 460
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pfipadl a v fizeni dovoznim 105 pfipadl. Ve statistice Intrastat je zasildno pfiblizné 20

hlaSeni mési¢né a zpracovava se na 450 faktur (K A M E X, spol. s r.0., 2025b).

Celni deklarace méla a méa své vysostné misto ve spoleCnosti a bude tomu tak 1
v budoucnosti. Po Brexitu pfibyla dalsi ¢ast Evropy, kterou je nutné fesit pies celni deklaraci.
Uvidime, co ndm budoucnost nabidne a jestli celni deklarace bude jesté vice vyuzivana, nez

je dnes (K AME X, spol. s r.o., 2025b).

5.5 Individualni logistika

Druhou nejmladsi a zaroven piedposledni sluzbou, kterou ma spolecnost v portfoliu je
individudlni logistika. Pod timto nazvem nalezneme spoustu ¢innosti jako napf. montaze
nabytku a kuchyni, vynosy zbozi a tézkych bfemen, st€hovani, montdze svételnych reklam,
hodinovy manzel a odvoz a likvidace zboZi. Sluzba je nabizena témér 10 let a jiz si nasla své

zakazniky (K A M E X, spol. s r.0., 2025b).

Sluzba je vhodna jak pro firmy, tak i pro fyzické osoby. Jak jiz vyplyva z nazvu je tato sluzba
velmi individudlni, flexibilni a variabilni pro potieby a ptani zdkaznik. Od montéze malé
kuchyné v garsonce po komplikovanou na miru vytvotfenou kuchyni ve velkém rodinném
domé. Od jednoho stolu po kompletaci celého patra kancelaii. Sluzba je hodné vyuZivana

jednotlivei 1 velkymi prodejei nabytku (K A M E X, spol. s r.0., 2025b).

Od zacatku po soucasnost bylo namontovéano téméf 4 000 kuchyni a pres 1 000 kancelati po
celé Ceské a Slovenské republice. Jen v roce 2022 bylo zrealizovano 1 489 zakazek a v roce

2023 po mensim snizeni 1 149 zakdzek (K A M E X, spol. s r.0., 2025b).

5.6 E-shop

Nejmladsi a posledni sluzba, ktera je nabizena ptepravni spolecnosti je e-shop s pievazné
nabytkem do exteriérll a interiérti, ale nalezneme zde také dopliky do byti a kancelaii.
Sluzba byla jako doplnék pro montdze nabytku, aby mél zdkaznik vSe na jednom miste.
Zbozi je nabizeno od kvalitnich ¢eskych a slovenskych vyrobcii ndbytku a dopliikii. Sluzba
je stale v rozvoji a dynamicky se vyviji (K A M E X, spol. s r.0., 2025b).
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6 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU HODNOCENI ZAKAZNIKU

Nasledujici kapitola bude vénovana analyze soucasného stavu hodnoceni zakaznikt
v prepravni firm¢. Vymezime si systém, ktery je pouzivan pro vybér vhodnych zakaznikt

pro kontaktovani a nabidnuti sluzeb, které jsou spolecnosti nabizeny.

Dale bude vytvotena analyza SWOT pro ptrehlednost. Samotnéa analyza bude slouzit jako
porovnani pro dalSi kapitoly, které budou vénovany vytvoieni nového systému a

implementace projektu s novym systémem hodnoceni zékazniki.

Po dobu mého puasobeni ve spolecnosti, které je jiz 8 let, jsem si vyzkousel rizné zpisoby,
koho a pro¢ kontaktovat. Z toho diivodu jsem schopen, diky svym zkuSenostem, popsat a

zhodnotit dany systém.

6.1 Soucasny systém hodnoceni zakazniki

Jiz n€kolik let se vyuzivd systém systematického kontaktovani zdkaznik na nékolika
bazich. Kdy je vytvofen seznam zdkaznikd, ktefi budou kontaktovani. Nejde vSak o nikterak
sofistikovany systém, ktery by zohlednoval vice proménnych a reflektoval vyvoj danych
zakaznikid. Spise se zaméfuje na vyuziti sluzby, kterou spolecnost potiebuje podpofit. Pro
pfiblizeni si niZe popiSeme jednotlivé postupy, které se v minulosti vyuZivaly a jsou
pteneseny az do soucasnosti. Po dobu mého piisobeni ve spolecnosti, které je jiz 8 let, jsem
si vyzkousSel rizné zpusoby, koho a pro¢ kontaktovat. Z toho diivodu jsem schopen, diky

svym zkuSenostem, popsat a zhodnotit dany systém.

Nejcastéjsim zpusob pristupu k hodnoceni zakaznikl, ktefi budou kontaktovani je, Ze se
projdou interni informace a hledaji se zdkaznici, ktefi v minulosti vyuZili nékterou
z nabizenych sluzeb spolecnosti. Zpravidla ji vyuZili pouze jednou nebo dvakrat a zaroven
nebyli kontaktovani obchodnim oddélenim vice neZ 3 roky. Dany systém sice piinasi
ptilezitost v podob& vyvoje zdkaznika a zmény jeho situace nebo zjiSténi informaci o
konkurenci, ale je taky velmi neefektivni v poméru kontaktovanych zakaznikl a zakaznikd,
kteti poslou alespoii poptavku nebo dokonce objednavku. V podstaté je to takova hra naslepo
a pokus omyl, jestli se ndhodou nenajde zdkaznik, ktery by chtél mit s pfepravni spolecnosti

obchodni zajem.

Dalsi zptisob je, Ze se jen lehce méni parametry pro hodnoceni zakaznikl. Tedy se jedna

pouze o lehkou Gpravu parametru pro vytvoreni seznamu. Kdy se hodnoti a kontaktuji pouze
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zakaznici, ktefi byli kontaktovani vice nez rok a mén¢ nez 2 roky nebo méli do 10

realizovanych objednavek.

Tieti zptisob spise reflektuje pokles v celkové rocni fakturaci a probihd zjisténi aktudlni
situace u zédkaznika nebo zmény na trhu s jeho produkty ¢i sluzby. Piihlizi se k aktudlnosti
na trhu a ¢im je dany pokles zptsoben. Nésleduje vyhodnoceni a kontaktovani zadkaznika a

podrobngjsi rozbor situace.

Vyse byly popsany rizné zpiisoby hodnoceni a vybéru zékaznika, ktefi jsou vhodni pro
vytvoieni nebo rozsifeni spoluprace s piepravni spolecnosti. Ze zkusenosti tedy subjektivné
1ze tici, ze dané zptsoby se jevi jako neefektivni a narocné na vytvoreni nové nebo rozsirené
spoluprace. Je tedy na misté navrhnout a vyzkousSet v praxi jiny nastroj, ktery bude vice
efektivni a pfinese spole¢nosti vice pfidané obchodni hodnoty za nizsi ekonomické ndklady

v krat$im ¢asovém useku.

6.2 SWOT analyza

Pomoci SWOT analyzy bude shrnut souc¢asny stav hodnoceni zékazniki za i¢elem rozsiteni
spolupréce, ktery ptepravni spolecnosti aktudlné vyuziva. Déle bude slouzit jako hrubé

porovnani s novym systémem hodnoceni zakaznikd.

SWOT Pozitivni Negativni
Silne stranky Slabé stranky

Interni systematické prochazeni viech firem [éasova naroénost
faktory obnoveni obchodnich vztahu ckonomicka naroénost pracovnika

prace s interni databazi zakaznika pietézovani pracovnika

Prilezitosti Hrozbyv

Externi trzni vyvoj zakaznika promeskani potencialu zakaznika
faktory poznani firmy zména trhu

vstup na novy trh zména interniho sméfovani spole¢nosti

Obrazek 1 SWOT analyza
(Zdroj: viastni dle Dolezal et al 2023)
» Silné stranky

Prvni ¢asti SWOT analyzy jsou silné stranky jako jeden z internich faktorti, kde bylo

stanoveno, ze soucasny systém je systematicky. Lze si tedy z toho odvodit, Ze neni pfilis
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pravdépodobné, ze by byla néjaka spole¢nost pieskocena nebo vynechéna. Je to z ditvodu
systematického prochézeni internich dat zdkaznikd. Dalsi faktor je moznost obnoveni
obchodnich vztahi, ktery byly v minulosti pifinosné pro ob¢ strany, ale vlivem vnéjSich nebo
vnitinich faktori se prerusily. Posledni ¢ast se vénuje praci s interni databazi zakaznik,
ktera je disledné vytvarena vsemi pracovniky spole¢nosti a zaznamenévaji se detaily o vSech
zakaznicich. Jedna se tedy o pracovni i osobni poznamky, ktery byly uskute¢nény za celou

dobu spolecné obchodni aktivity.
» Slabé stranky

Druhd cast internich faktorti ve SWOT analyze se vénuje slabym strdnkam aktudlniho
systému. Prvnim faktorem je Casova narocnost ve smyslu kontaktovani vSech zakazniku,
kteti se na daném seznamu vyskytuji. Zpravidla dany pracovnik neplni pouze Cinnost
zpracovani a kontaktovani vSech zakaznikt, ale 1 svou dals$i praci napt. spedi¢ni ¢innosti.
Dale v analyze nalezneme ekonomickou naro¢nost pracovnika, kdy pomér straveného casu
a poctu poptavek spojenych s kontaktovanim zdkaznikd neni ekonomicky umérny. Posledni
cast se vénuje pretézovani pracovniki, aby dokoncili cely seznam v kratkém case. Neni
ptihlédnuto k dal$im ¢innostem, které je povinen realizovat.
» Prilezitosti

Tieti Cast a zaroven prvni externi faktor jsou pftilezitosti, které dany systém nabizi. Trzni
vyvoj zékaznika je nechténou pfilezitosti, kdy muize u zdkaznika dojit k trznimu a
ekonomickému pozitivnimu posunu. Vzhledem k dlouhému c¢asovému oknu, kdy jsou
zakaznici kontaktovani nam timto vznika pozitivni jev, neni vS§ak zarucen. Dale mizZe dojit
a také dochazi k bliz§imu poznani spole¢nosti zdkaznikem, ktery neni obeznamen se vSemi
sluzbami, které jsou spolecnosti nabizeny. Zpravidla proto, Ze chtél vyuzit pouze jednu
sluzbu a vic se nezajimal. V takovém piipadé mé obchodni zastupce pfilezitost kvalitné
ptedstavit celou spolecnost. Vstup na novy trh pfimo souvisi s bodem poznani spole¢nosti,
protoZe ani piepravni spolecnost nemusi védét vSe o vSech svych zdkaznicich. Hlavné u téch,

kteti vyuZili pouze jednou nebo dvakrat jednu sluzbu.
> Hrozby

Posledni ¢ast SWOT analyzy byla vyuzita pro hrozby, které souCasny systém piindsi.
Nejveétsi hrozbou je promeskani potencidlu zdkaznika z ditvodu Casové naro¢nosti. Miize
tedy dojit k pozdnimu kontaktovani, kdy jizZ neni mozno plné€ vyuZit potenciél zédkaznika.

Druhy bod tizce souvisi s prvnim bodem a jsou vzéjemné provazany, protoze zména trhu je
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neustdld a dany systém neni pln¢ schopen na trh v€asné a flexibilné reagovat. Posledni bod
je zaméfen za interni smérovani firmy a jeho zmény. Casto se stava, ze vytvofeny seznam
zakaznikt jiz neodpovida aktualnosti potfeb prepravni spolecnosti a nejsou spravné vyuzity
personalni sily. I tento bod souvisi s vySe zminénymi a spole¢né tvoii zdsadni hrozby, které

soucasny systém hodnoceni zdkazniki nabizi.
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7 NAVRH NOVEHO MODELU HODNOCENI ZAKAZNIKU

Pti navrhu nového modelu hodnoceni zékazniki, ktefi jsou nejvhodné€js$i pro rozsireni
portfolia nabizenych sluzeb, bude vyuzita kolektivni metoda focus group pro stanoveni
dané firmy maji a jsou pro pfepravni spolecnost stézejni v obchodnich vztazich. V kapitole
budou jmenovani ¢lenové skupiny hodnotiteld, a také bude piiblizena jejich firemni pozice
pro potvrzeni adekvatnosti vysledkt. Dale bude vénovana stanoveni vah pro vicekriterialni
metodu, kde jsou vyuzity tfi metody a to bodovaci, Fullerova a Saatyho metoda. Budou
slouzit jako porovnani mezi sebou a pro findlni vypocet vicekriteridlni metody se vyuziji
vypoctené vahy ze Saatyho metody. Jednd se nejvice komplexni metodu stanoveni vah

z vySe zminovanych, a proto bude pro ucely nového modelu nejvhodnéjsi.

7.1 Focus group a stanoveni vah

Skupina zainteresovany c¢leni neboli focus group byla sestavena ze 6 clend vcetné
moderatora diskuse, ktera probéhla 21.2.2025. VSichni ¢lenové jsou dlouholeti zaméstnanci
spole¢nosti, ba dokonce jedna z nich je spolumajitelka spole¢nosti. Jako prvni ¢len skupiny
je jiz 12 let aktivni ve spolecnosti, a kromé fizeni spoleCnosti, také zastdva pozici
obchodniho zéstupce pro sbérnou kusovou piepravu, ale v minulosti byla ve stejné pozici i
pro vSechny ostatni sluzby. Druhym ¢lenem je sluzebné nejmladsi ¢lenka skupiny, ale také
s blizkymi rodinnymi vztahy ke spolumajiteli a jednateli spole¢nosti. Byla vybrana pro sviyj
aktivni zdjem pro marketingové ucely spolecnosti, tvorbu vSech tabulek zdkaznikt a aktivni
¢innost v obchodnich vztazich se zdkazniky. V ptfepravni spolecnosti se aktivné nachazi jiz
4 roky s vyhledem pro vstup do fizeni spole¢nosti samotné. Tretim ¢lenem je obchodni
zastupce pro sluzby montazi, skladovani, PHM a v minulosti se vénoval obchodnim
¢innostem pro mezindrodni kamionovou dopravu a kusovou sbérnou piepravu. Ve
spole&nosti pracuje vice nez 10 let a prosel si viemi oddélenimi spole¢nosti. Ctvrtym &lenem
je vedouci kusové sbérné prepravy a zaroveinn obchodni zastupce pro VIP zakazniky této
sluzby. Ve spolecnosti je ptes 6 let a jeho doménou je praveé kusova sbérna preprava, které
se aktivné vénuje celé své plisobeni ve spole¢nosti. Patym clenem skupiny je koordinator
pro sluzby montazi, st¢thovani a skladovani. Denné se potyka s problémy provozu a je
v kontaktu nejen se zdkazniky pfepravni spoleCnosti, ale také se zdkazniky zdkaznik(
piepravni spolecnosti. Ve spolecnosti je pres 6 let a po celou dobu se vénuje této ¢innosti.

Posledni ¢lenem a zaroven moderator celé skupiny je obchodni zastupce pro mezinarodni
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kamionovou dopravu, celni deklaraci a také dispecer pro mezinarodni kamionovou dopravu.
Zaméstnancem spolecnosti je vice nez 8 let a v minulosti si proSel vSechny sluzby, které
spolecnosti nabizi. Aktivné jedna nejen se zakazniky spole¢nosti, ale také s jejich zakazniky.
Déle zastava pozici sty¢ného distojnika mezi dispeCinkem mezinarodni kamionové
dopravy, obchodnim oddélenim spolecnosti a vykonnym feditelem. VSichni ¢lenové skupiny
byly vybrani pro své schopnosti a zkuSenosti, které praci ve spole¢nosti nasbirali. Jsou tedy

schopni adekvatn¢ definovat potieby prepravni spolecnosti, které hledame pro dalsi vyuziti.

vvvvvv

novy systém. Také byly vytyCeny varianty, tedy firmy, které budou hodnoceny pomoci

vicekriteridlni metody. Kritéria vybrana metodou focus froup jsou:

e ki — platebni moralka,

ko> — nizké cenova nachylnost (akceptace mimocenikové kalkulace pti mimotadnych

situacich),
e k3 — komunikace,
e k4 — stabilni a predikovatelny obrat,
e ks —kvalitni produkt/sluzba,
e ks — spolecna centra zajmu (spolecna geograficka mista trhu).

Poté¢ byly vytyCeny firmy, které jsou aktudlni pro rozsifeni portfolia vyuzivanych a

nabizenych sluzZeb:
e v —firma se zabyva kompletni vybavenosti kancelafi,
e vy —solarni panely a ptisluSenstvi,
e v3—vyroba pasovych dopravniki,
e v4— pokrocilé strojirenstvi a vyroba stroji,
e vs5—sériova kovovyroba, vyroba kuchyni a kovani,

e v — vyroba ru¢n¢ ohybaného designového nabytku.
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Prvni metoda pro stanoveni vah byla vybrana metoda bodovaci, kdy kazdy hodnotitel

skupiny dal urcity pocet bodl v intervalu od 1 do 10 viz tabulka 3 nize.

Tabulka 2 Bodovaci metoda

i kritéria
hodnotitel K o o o ” e
h; 9 8 6 10 4 5
h> 9 7 5 8 5 4
hs 8 7 4 10 6 4
hs 9 8 7 9 5 4
hs 9 8 6 8 4 4
he 7 9 5 10 7 3

(Zdroj: vlastni)
Po vytvoreni tabulky 2 budou hodnoty seéteny a vznikne suma vSech jednotlivych kriterii.

Tabulka 3 Suma vyznamnosti hodnocenych kritérii

Soucty bodovych hodnoceni pro jednotliva kritéria Suma viech
ki ko ks ks s Ke dobovych souéta
51 47 33 55 31 24 241

(Zdroj: viastni)

Poslednim krokem bodovaci metody je vypocet vah a kontrola spravnosti vypoctl viz nize.
5
Wi=—e 20212 Wiz =2 ~0,195 wi=-= 0,137
241 241 241
55
Wi=—=~0228  ws=—-=~0,128  ws=—r~ 0,100
241 241 241

Kontrola: 7y w=10,212 + 0,195 + 0,137 + 0,228 + 0,128 + 0,100 = 1

Dle bodovaci metody bylo zjist€no, Ze nejvysSi vaha byla stanovena pro stabilni a

vvvvvv

Naésledujici Fullerovou metodou bude stanovovat vahy porovnavanim kritérii mezi sebou.
Vys$§i hodnota kritéria bude hodnocena 1 a nizsi 0. Vznikne Fullertiv trojuhelnik, ze kterého

bude vychazeno pro dalsi krok metody, kdy bude opét probihat vypocet vah. Bude
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vvvvvv

metody.
Tabulka 4 Fullerova metoda

Kitéria | ki ks ks ks ks o | oumes
kritéria k;

ki X 1 1 0 1 1 4

ko 0 X 1 0 1 1 3

ks 0 0 X 0 1 1 2

k4 1 1 1 X 1 1 5

ks 0 0 0 0 X 0 0

ke 0 0 0 0 1 X 1

(Zdroj: vlastni)

Dle tabulky 4 budou vytvoreny vypocty pro stanoveni vah, kdy se jedna o kombinace druhé

ttidy k = 2, nebot’ se srovnavaji pary z n prvki, kdy C(k,n) = 15.

Wi = — ~ 0,267 W2 = —=0,200 w3 ==~ 0,133
15 15 15
5 0 1

Wa = — =~ 0,333 Ws =—=0,000 We =— =~ 0,067
15 15 15

Kontrola: )}y w = 0,267 + 0,200 + 0,133 + 0,333 + 0,000 + 0,067 = 1

Nevyhodou Fullerovy metody je nulova hodnota vdhy nejméné vyznamného kritéria, byt
nemusi jit o zcela bezvyznamné kritérium. To lze odstranit tak, Ze hodnota kazdého souctu
preferenci S; kritéria k; se zvysi o jednotku a jmenovatel zlomku vzorce o 6, protoze mame

6 kritérii.
Wi =—~ 0,238 Wo= —~0,190  wi=-—=~ 0,143
21 21 21
6 1 2
Wi =~ 0,286 Ws = — = 0,048 W == = 0,095
21 21 21

Kontrola: Y}, w=10,238 + 0,190 + 0,143 + 0,286 + 0,048 + 0,095 = 1

vV

je opét stabilni a predikovatelny obrat. Nasledujici kritéria jsou ve stejném potadi az do
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ptedposledniho kritéria, kdy dochéazi ke zméné. V bodovaci metodé bylo na tomto misté
kritérium kvalitniho produktu/sluzby, ale nyni ve Fullerové metod¢ je na tomto misté
spolecné centrum zajmu. Pii porovnavani tedy vidime lehkou odliSnost mezi metodami, a
také lze vidét, ze prvni Ctyfi pozice kritérii se shoduji.

Posledni a nejvice komplexni metoda pro stanoveni vah je metoda Saatyho. Opét se jedna o
Pro hodnoceni mame stanoveny hodnoty 1, 3, 5, 7 a 9. Pii porovnavani je vychéazeno
z pravidel, kdy hodnota 1 — posuzovaného kritéria je vyznamem rovnocennou s kritériem
srovnavanym. Na druhé strané¢ Skaly hodnota 9 — je absolutné nejvyznamnéjsi pro
posuzované kritérium. Pomoci metody focus byla stanovena Saatyho matice viz nize. Z této

matice se vychdzi pro nasledujici vypocty, aby byl docileno piesného vypoctu vah.

1 3 5 37t 7 7

371 1 5 515 7

= 51 571 1 51 7 3
3 5 5 1 9 9

771 571 771 91 1 3-1

771 771 371 o1 3 1

Po vytvoreni Saatyho matice se pfechazi k vypoctim soucint pro kazdy tadek Saatyho

matice. K vypoctim byl uZit logaritmus, naceZ byl ziskan vysledek delogaritmovanim.

Vypocet hodnoty soucinu prvniho fadku Saatyho metody:

log{\/TIZ=; S1} :% X (log{sy1}+ log{sy .} + log{s, 3} + log{si 4} + log{s s} +
log{sl,f,}):% x (logl +log3 + log5 — log3 + log7 + log7) = % x 2,3892 ~ 0,3982x

10* = 2,5015

Vypocet hodnoty souc¢inu druhého fadku Saatyho metody:

log{\/TI?-, 2} :% X (log{sz1} + log{s,,} +log{s, 3} + log{s, 4} + log{s, s} +
log{sm}):% X (—log3 +log1 + log5 — log5 + log5 + log7) = % X 1,0669 = 0,1778x
10* = 1,5059

Vypocet hodnoty soucinu tfetiho fadku Saatyho metody:

log{\/TI?=; S5} :% X (log{ss}+log{ss,} +log{ss s} + log{ss.} + log{sss} +

log{s3,6})=% %X (—log5 —log5 + logl — log5 + log7 + log3) = % X (—=0,7747) =
—0,1291 x 10* = 0,7428
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Vypocet hodnoty soucinu ¢tvrtého fadku Saatyho metody:

log{y/TT}=1 S4.0} :% x (log{sy,1} +log{ss 2} +log{sys} + log{sya} + log{sss} +
log{s4‘6})=% X (log3 +log5 + log5 + log1 + log9 + log9) = % X 3,7835 = 0,6306X

10* =~ 4,2717

Vypocet hodnoty souc¢inu patého fadku Saatyho metody:

log{\/TI?_1 S50} =% X (log{ss,} + log{ss,} + log{ss s} + log{ss} + log{ss s} +
1og{ss,6})=§ X (—log7 —log5 — log7 — log9 + log9 — log3) = % X (—3,8205) ~
—0,6368% 10* ~ 0,2308

Vypodet hodnoty soudinu Sestého fadku Saatyho metody:

log{\/TI?_1 Sep} =% X (log{se} + log{ss,} + log{se s} + log{se} + log{ses} +
log{ss})== X (—log7 —log7 — log3 — log9 + log3 + log1) = = X (—2,6444) ~
—0,4407x 10% ~ 0,3625

V nésledujicim kroku se kalkuluje hodnota jmenovatele:

3—1 Ii/l_[gzrsa,b = li/szrgl,b + IVH2=1 Sa.p T Ii/Hg:1 S3p T Ii/H§=1S4—,b +
VI ssp + ATIE—1Sep =2,5015 + 1,5059 + 0,7428 + 4,2717 + 0,2308 + 0,3625 =
9,6152

Nakonec se vypoctou hodnoty jednotlivych vah wa:

2,5015 1,5059 0,7428

Wi = =~ 0,260 wy= =~ 0,157 w3= =~ 0,077
9,6152 9,6152 9,6152
4,2717 0,2308 0,3625

W4 = =~ 0,444 ws= =~ 0,024 we= ~ 0,038
9,6152 9,6152 9,6152

Kontrola: )}y w = 0,260 + 0,157 + 0,077 + 0,444 + 0,024 + 0,038 = 1

vvvvvv

kritériem je stabilni a predikovatelny obrat. Dané kritérium bylo potvrzeno vSemi tfemi
metodami. Celé potadi kritérii je ve shodé s metodou Fullerovou. Jedina odliSnost pii
ziskavani jednotlivych vah byla zji§téna u bodovaci metody, kdy na poslednim misté bylo
kritérium spolecného centra zajmu. Pro nésledujici vypocty vicekriteridlni metody budou

uzity vahy ziskany pomoci Saatyho metody.



52 UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového rizeni

7.2 Vicekriterialni metoda

Druhé ¢ast sedmé kapitoly je vénovana vicekriterialni metod¢, ktera je stézejni pro navrh
nového systému hodnoceni zakaznika. V minulé kapitole jsme za pomoci focus group
stanovili kritéria a varianty, kterou budou déle rozvijeny a uplatiovany ve vicekriterialni
metodé. Prvnim krokem je vytvofeni tabulky 5, kde bylo hodnoceno v intervalu od 1 do 10

dle jednotlivych variant a kritérii.

Tabulka 5 Hodnoceni zvolenych kritérii pro posuzované varianty feSeni

Kritérium
ki k> ks k4 ks ke
Rlnants Nizka Spole¢na
Platebni Stabilni Kvalitni
cenova | Komunikace centra
moralka obrat | produkt/sluzba )
nachylnost zajmu
\4 8 7 6 5 5 2
V2 9 1 7 8 9 4
V3 9 9 8 8 7 8
V4 8 9 9 6 7 7
Vs 9 3 8 9 8 5
\ 10 8 7 8 10 3

(Zdroj: viastni)

Na zékladé hodnot kritérii uvedenych v tabulce 5 byla sestavena kriterialni matice Y. V jejich
fadcich jsou prezentovany zkoumané varianty a ve sloupcich pak stanovena kritéria. Jiz se

jedna o maximaliza¢ni matici a neni ji tfeba transformovat.

8 7 6 5 5 2
9 1 7 8 9 4
y_| 9 988 7 8
8 996 7 7
9 3 89 8 5
10 8 7 8 10 3

V dalsim kroku je nezbytné vyjadfit idedlni variantu /4 a bazalni variantu b.
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h=(10;9;9;9; 10; 8)
b=(8;1;6;5;5;2)
Nasleduje vypocet prvkil zj; normalizované matice Z dané vztahem z;; vyuZzitim bazdlni, b;
a idealni 4; varianty a odpovidajiciho prvku Y; ; matice Y.

, =Y hi
7t b= by

0 075 0 0 0 0
/0,5 0 0,333 0,75 0,8 0,333\
0,5 1 0,667 0,75 04 1
0 1 1 0,25 04 0,833
05 025 0667 1 06 05
1 0875 0333 075 1 0,167
Vyuzitim stanovenych vah dle Saatyho metody w; jednotlivych kritérii a prvkd z;;

normalizované matice Z se vypocte hodnota vazeného souctu u(v;) jednotlivych variant v;

vybéru vhodné firmy podle rovnice:

n
u(v;) = Z Wi X Zj;
i=1
Vypocet hodnoty u(v;) prvni varianty vybéru firmy:

n
u(vy) = Z wy X z; = 0,157 X 0,75 = 0,1178

=1

n
u(vy) = Z Wy X Zp; = 0,260 X 0,5 + 0,077 x 0,333 + 0,444 x 0,75 + 0,024 x 0,8

=1

+ 0,038 x 0,333 = 0,5205

n
u(vy) = z w3 X z3; = 0,260 X 0,5 + 0,157 X 1 + 0,077 X 0,667 + 0,444 x 0,75

i=1

+ 0,024 x 0,4+ 0,038 x 1 = 0,7190

n
u(y,) = z Wy X z,; =0,157 X1+ 0,077 x 1 + 0,444 x 0,25 + 0,024 x 0,4

i=1

+ 0,038 x 0,833 =~ 0,3793
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n
u(vs) = Z Ws X 25, = 0,260 X 0,5 + 0,157 X 0,25 + 0,077 x 0,667 + 0,444 x 1

=1

+ 0,024 x 0,6 + 0,038 X 0,5 = 0,6980

n
u(vg) = Z We X Zg; = 0,260 X 1 + 0,157 x 0,875 + 0,077 x 0,333 + 0,444 x 0,75
i=1

+ 0,024 x1+ 0,038 X 0,167 = 0,7864

Z vypoctenych hodnot u(v;) je evidentni, zZe jako optimalni firma se jevi varianta vs tedy
firma vyrabéjici ruéné ohybany designovy nabytek. Na druhém misté pak varianta vz, kterou
predstavuje vyroba pasovych dopravnikii. Na tfetim misté varianta vs neboli firma zabyvajici
se sériovou kovovyrobou a vyrobou kuchyni. Ctvrta varianta v, v&tsim rozdilem je firma
v odvétvi solarni energetiky a ptisluSenstvi pro dané systémy. Pfedposledni variantou vy je
firma na vyrobu stroji a zabyvajici se pokrocilym strojirenstvim. Na poslednim mist¢, a tedy

nejhorsi variantou v; je firma, ktera poskytuje kompletni vybaveni kancelafi.

Névrh nového modelu hodnoceni zakaznikd ndm ukézal, kterd z variant je nejvhodnéjsi pro
nabizeni rozSifeni portfolia sluzeb pfepravni spolec¢nosti. Novy systém lze upravovat a
vyvijet dale, tak aby pfedstavoval komplexni alternativni feSeni pro ptepravni spolecnost.
Navrh, kterym se zabyva diplomova prace je urcen pro loajalni zdkazniky spolecnosti.
Vyuziva hluboky souhrn informaci pro spole¢nosti a Ize jej pro takové tcely vyuzit. Je vSak
limitovan nedostateécnym mnozstvim informaci nebo v nepfesném definovani hodnot
danych kritérii. Z tohoto diivodu se jedna o alternativni moZnost, k jiz soucasnému systému
hodnoceni zékazniku, ktery je ptepravni spole¢nosti vyuzivan. Je tedy na misté uvazovat o
implementaci nového systému do star¢ho a vyuzit benefity z obou, tak aby piepravni
spolecnost naplno vyuzila potencidl v podobé souhrnu informaci a zaroven efektivné uzila

své persondlni a finan¢ni zdroje.
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8 NAVRH PROJEKTU HODNOCENI ZAKAZNIKU

V posledni kapitole bude prezentovan navrh projektu, ktery si dava za cil vytvoieni
nov¢jSiho a efektivnéjSiho modelu hodnoceni zékaznikiti pfepravni spolecnosti s cilem
roz§iteni portfolia nabizenych sluzeb. V zékladu se projekt bude opirat o logicky ramec,
ktery bude slouzit jako zdkladni dokument projektu. Poté bude vypracovan WBS, ktery
predstavuje hierarchicky rozklad cile projektu, vystupy a také patii mezi klicové dokumenty
projektu. Nasledujicim krokem bude popis, ze projekt bude vypracovan ve smyslu SMART1.
Ctvrta &ast kapitoly bude vénovana metodsd kritické cesty projektu, kde bude vypracovan
Ganttv diagram, casovy harmonogram projektu a sitovy graf. Bude se tedy jednat o ¢asové
rozlozeni projektu ve své celkové délce a bude reflektovat asovy rozsah dle logického
ramce projektu. Déle bude nasledovat analyza a zhodnoceni rizik pomoci metodou RIPRAN.

Posledni ¢ast kapitoly bude celkové zhodnoceni navrhu projektu.

8.1 Logicky ramec projektu

Zakladnim dokumentem ndvrhu projektu, viz ptiloha II na stran¢ Chyba! Zalozka neni
definovana.Chyba! Nenalezen zdroj odkazi.Chyba! Nenalezen zdroj odkazi.Chyba!
Nenalezen zdroj odkazi.Chyba! Nenalezen zdroj odkazi.Chyba! Nenalezen zdroj
odkazi., je logicky ramec, ktery zaroven slouzi jako podklad pro projektovy tym. Usnadiiuje
komunikaci v tymu a zaru€uje prehlednost pro tym a zainteresované skupiny. Hlavnim
pfinosem je oc¢ekavano zvySeni tspéSnosti obchodni ¢innosti 0 20 % a zvySeni obsahlosti
informaci o zékaznicich o 40 %. Samotna databaze zakaznikli bude zdsadnim piinosem pro
spolecnost. Otevira se tim vyrazné navySeni know-how piepravni spole¢nosti a bude moci
z ni tézit 1 dlouho po ukonceni projektu. Cil a vystupy projektu budou blize feseny ve WBS
a logicky ramec je zmifuje ve své nejzasadnéjsi podobé&. Posledni €asti jsou klicové aktivity,
které predstavuji hlavni aktivity projektu a slouzi jako podklad pro vytvofeni ¢asového
harmonogramu a pro Ganttlv diagram. Veskeré kli¢ové aktivity budou provadény
tficlennym projektovym tymem v Cele s projektovym managerem. Zdroje pro projekt budou
z fad zaméstnanct, ktefi vSak nebudou ve 100% uvolnéni pouze pro projekt, ale dle Casové
naro¢nosti klicovych aktivit. Celkovy casovy rozsah pro vSechny klicové aktivity byl

stanoven na 3 mésice a to zaCatkem 2.zati 2024 a koncem 29.listopadu 2024.
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8.2 Stanoveni cile projektu

Pro projekt je typické, ze by mél byt jeho cil SMART, tedy cil by m¢l byt jasné specifikovan,
musi obsahovat méfitelné vystupy a cil, na které pfimo navazuje pfijatelnost nebo
dosazitelnost projektu. Dale by mél byt projekt realisticky, drzet se nohama na zemi a nemél
by obsahovat nedomyslené a nerealistické plany. Poslednim bodem je ¢asova ukotvenost
projektu, aby bylo ziejmé, kdy pfesn¢ zacind a konci, aby veskeré usili bylo efektivné

vyuzito. V tomto duchu je névrh projektu hodnoceni zakaznikl vytvoien.
» Specific (konkrétni)

Jasnym cilem navrhu projektu hodnoceni zédkaznikti pfepravni spolecnosti je zefektivnéni
hodnoceni zékaznikl tak, aby bylo zfejmé, ktefi maji nejvétsi potencidl pro prepravni

spole¢nost. Predstavuji idealni zdkazniky pro prohloubeni obchodnich vztah.
» Measurable (méritelny)

Mgtitelnost hlavniho cile navrhu je snadno dosazitelnd porovnanim s aktualnim systémem
hodnoceni zdkazniki a jeho procentudlni efektivitou uspéchu obchodni ¢innosti. Jedna se

také o dil¢i vystup, tedy samotny navrh projektu s tim pocita.
» Acceptable (prijatelny)

Dosazitelnost hlavniho cile se odviji nejen od dostatku zdroji pro projekt, ale také od
zhodnoceni soucasného systému hodnoceni zdkaznikid. Pro dany projekt bude vyclenéno
dostatek lidskych zdrojii pro zvladnuti vSech klicovych aktivit, které byly stanoveny

v logickém ramci navrhu projektu.
» Realistic (Realisticky)

Realisti¢nost cile je ddna umirnénosti a velikosti navrhu projektu. Projekt je navrZen tak, aby
byl zvladnutelny pii klasickém provozu spolecnosti a neohrozil tak sam sebe nebo jiné
¢innosti spole¢nosti. Proto byl ddn dostate¢ny ¢asovy rozsah projektu i zdroje pro klicové
¢innosti.

» Timely (¢asové ukotveny)

Poslednim bodem je ¢asové ukotveni projektu a stanoveni dostate¢ného mnozstvi ¢asu pro
realizaci danych vystupti a hlavniho cile. VSechny kli¢ové aktivity maji svilij Casovy ramec,

ktery je blize popsan na obrazku 8 a 9, ktery 1ze nalézt v nasledujici podkapitole.
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8.3 Dekompozice cile projektu

Dal$im neméné dulezitym dokumentem k doplnéni logického ramce je Work breakdown
structure (WBS). Jedna se o blizsi ptiblizeni zakladniho cile projektu, jeho vystupy a dil¢i
ptidruzené vystupy. Dle obrazku 6 a logického ramce bylo hlavnim cilem projektu stanoveni
zefektivnéni hodnoceni zdkaznikti tak, abychom docilili jejich hlubsiho propojeni
s pfepravni spole¢nosti pomoci vyuzivani vétS§iho portofolia nabizenych sluzeb. Prvni
vystup predstavuje novy systém hodnoceni zakaznikl, ktery byl vysvétlen a ukazan
v pfedchozi kapitole diplomové prace a vyuziva primarné vicekriteridlni metodu. Dale
z prvniho vystupu vychazi 3 dil¢i vystupy v podob¢ interniho vyhodnoceni uspéSnosti
obchodni ¢innosti, abychom byli schopni dany navrh porovnat s aktudlnim systémem. Ruku
v ruce jde i druhy dil¢i vystup, ktery se soustiedi na optimalizaci postupu prace hodnoceni
zakazniki tak, aby novy systém piedstavoval inovativni pfistup. Poslednim dil¢im vystupem
je navrh novych standardii hodnoceni zékaznikii, aby bylo zjednoduseno Skoleni novych
zaméstnanct a bylo rychlejsi jejich zapracovani do systému piepravni spolecnosti.

v

Druhym dulezitym vystupem dokumentu je podrobnéjsi informace o zékaznicich. Cely
projekt hodnoceni zakaznikli pfedstavuje uceleny navrh na vyssi znalost svych loajalnich
zakaznikli, ale lze jej uplatnit na vSechny zdkazniky. Navrh projektu tyto nova data
zaznamenava pro pozd¢jsi porovnani s aktualni databazi spolecnosti a pfedpoklada se, Ze
dojde k 40% navySeni dulezitych informaci o zdkaznicich pfepravni spole¢nosti. Pro
spolecnost tento postup predstavuje dilezité know-how prace s daty o svych zakaznicich a

v budoucnu bude databaze piedstavovat pro spolecnosti unikatni pracovni podklad.

Poslednim vystupem WBS je spoluprace obchodnich zastupci spolecnosti. Vycet
obchodnich zastupcli probéhl pfi metodé focus group, kde byli vSichni bliZze popsani.
Ptedstavuji tak zasadni pilif navrh projektu a jeho udrzitelnost. Dil¢im vystupem projektu
jsou rozhovory a zpétna vazba, kde se piedpokladd potvrzeni zefektivnéni hodnoceni
zakaznikd, ale také zvySend GspéSnost obchodni €innosti 0 20 %. Spoluprace obchodnich
zastupcli bude zaroven dilezitd pro podporu projektu ze strany cilovych skupin, kterou
predstavuje vykonny feditel a jednatel spolecnosti. Cilové skupiny projektu lze definovat
jako zakladni stavebni kdmen navrhu projektu hodnoceni zdkaznika, protoze jsou 1 investory

projektu a zastit'uji financovani projektu v celém rozsahu.
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Projekt zefektivnéni
hodnoceni zakazniku

Novy systém Podrobnéjsi informace Spoluprace obchodnich
hodnoceni zakaznikd o zdkaznicich zastupcl spoleénosti
Interni vyhodnoceni . . Rozhovory se
oy . . Interni zhodnoceni . R
»| Uspésnosti obchodni » . o »| zaméstnanci a jejich
” o . zakazniku vy
¢innosti zpétna vazba
Optimalizace post . - .
p'. zace p l,qu Interni porovnani Podpora projektu ze
prace hodnoceni ) - .
. oo databaze strany cilovych skupin
zakazniku
Navrh novych
»| standardu hodnoceni
zakazniku
Obrazek 2 WBS

(Zdroj: viastni)

8.4 Casovy harmonogram projektu

Nasledujici podkapitola je vénovana ¢asovému harmonogramu projektu a jeho posloupnosti
klicovych aktivit, kde urcujeme kritickou cestu. Tato cesta je pro navrh projektu stézeni a
predstavuje nejdelsi mozny Casovy rozsah projektu. V piipadé, Ze by se néktera z klicovych
aktivit projektu ¢asove protdhla, doslo by k celkovému nedodrzeni casového harmonogramu
a projekt jako takovy by nesplnil ¢asovy rozsah, ktery byl stanoven jiz v logickém ramci

projektu.

Nize na obrazku 3 je vytvoien ¢asovy harmonogram vSech klicovych aktivit projektu.

Vsechny aktivity maji pfedem dany ¢asovy rozsah trvani, pocatecni a koncové datum.
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m Iméno Trvani Zatatek Konec Piedchidci

1 B Tactatek projektu 1den|2.9.24 8:00 2.9.24 17:00

2 [BF SeInameni S8 5 Procesem 2dni|3.9.24 8:00 4,9.24 17:00 1

3 B Analyza soufasného stavu 1den|5.9.24 8:00 5.9.24 17:00 2

4 Yyhodnocenni soufasného stavu 1den6.9.24 8:00 £.9.24 17:00 3

5 B Piprava projektu 4dni 3.9.248:00 6.9.24 17:00 1

& O Sestaveni projektového tymu 2dni9.9.24 8:00 10.9.24 17:00 |45

7 [BF Analyza ndkladd 2dni|11.9.24 8:00 12,9.24 17:00 6

s & Piprava rozpoftu 1den 13.9.24 8:00 13.9.24 17:00 |7

g & Schvéleni rozpodtu 1den 16.9,24 8:00 16.9.24 17:00 3

1w B Schvéleni projektu 2dni|17.9.24 8:00 18.9.24 17:00 |9

11 B Uprava systému hodnoceni zékazniki 3dnil19.9.24 8:00 23.9.2417:00  |6;10
12 B Vytvofeni tabulkovych podkladd 5dni|11.9.24 8:00 17.9.24 17:00  |5;6
13 B Vyhodnoceni tabulkovych podkladd 14 dni 24.9.24 8:00 11.10.24 17:00 |11;12
14 B Kontaktovani zakazniki 21dni|14.10.24 8:00 11,11.2417:00 |13

15 B Zaznam vysledkd 7dnil12.11.24 8:00 20,1124 17:00 |14

16 B Vyhodnoceni nového systému hodnoceni zékaznikd 3dni|21.11.248:00 25.11.24 17:00 |15

17 B Vytvoreni novych standardd 35 dni|24.9.24 8:00 11.11.24 17:00 |10;11
18 B Schvéleni novych standardd 7dni|12,11.24 8:00 20,1124 1700 |17

19 Vyhodnoceni prajekiu 3dni|26.11,24 8:00 28.11.24 17:00 |16;18
n B Oficiain ukonéeni projektu 1den 29,11.24 8:00 29.11,24 17:00 |19

Obrazek 3 Casovy harmonogram projektu
(Zdroj: vlastni)

Na ¢asovy harmonogram projektu pfimo navazuje Ganttiv diagram, viz ptiloha III na strané
80, ktery graficky znazoriiuje posloupnosti klicovych aktivit a jak jsou vzajemné provazany.
Na obrazku 4 1ze pozorovat Cervenou cestu posloupnosti, ktera predstavuje kritickou cestu
projektu. Je tedy nezbytné nutné, aby navrh projektu obsahoval dostatek zdrojli, aby nedoslo
ke konfliktu zdrojii a nebyl tak cely projekt prodlouZen. Na obrazku 3 jsou zaroven
vyobrazeny piedchtidci kliCovych aktivit pro lepsi predstavu posloupnosti. Oba tyto obrazky
slouzi pro projektovy tym jako podklad pro jejich préci a piesné rozvrzeni svych aktivit a
zdrojii, které mohou projektu dat. Jedna se tedy o dilezZity podklad, ktery slouzi k orientaci
v projektu nejen pro projektovy tym, ale také pro zainteresované skupiny. Pravé tyto skupiny

nemuseji byt neustale pii aktivnim védomi, kde se projekt nachazi.

Poslednim grafickym znazornénim posloupnosti klicovych aktivit je sitovy graf, ktery
neuvadi pfesné informace o délce nebo datu klicové aktivity, ale pfedstavuje rychly a
uceleny podklad pro prehlednost, kde se praveé projekt nachdzi. Stejné jako v pfedchozim

diagramu je ¢ervenou barvou vyobrazena klicova cesta projektu.
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Obrazek 4 Sitovy graf

(Zdroj: vlastni)

8.5 Analyza a vyhodnoceni rizik projektu

Analyza a vyhodnoceni rizik projektu, za pomoci metody RIPRAN, ptedstavuje pokrocilou
fazi planovani. Je dilezité myslet na rizika, ktera jsou spojena s kazdou lidskou ¢innosti a
projektu nevyjimaje. Proto pfed zhodnocenim projektu jako takové je nutno vytvofit analyzu
a vyhodnoceni rizik projektu. Komplexni proces bude probihat ve 4 fazich, které byly feSeny
Jiz v metod¢ focus group. Skupina se shodla na péti zasadnich rizicich, a jejich dopadu na

projekt, které budou déle zpracovany.
> Identifikace rizika

Dle skupiny odbornikli projektu bylo identifikovano pét klicovych rizik, které by mohly
negativné ovlivnit projekt. Prvnim rizikem je zvySena prioritni aktivita pfepravni
spolecnosti. Tim se rozumi, Ze projektovy tym bude nucen vénovat svou pozornost jinym
aktivitam ve spole¢nosti, které jsou kli¢ové pro podnikatelskou ¢innosti. Druhym rizikem je
nahla a neCekana ztrata zajmu vykonného feditele nebo jednatele pfepravni spolecnosti o
pokracovani nebo dokonceni projektu bez zjevného diivodu. Ttetim rizikem je technicka
porucha IT zafizeni jako PC, notebook nebo jejich periferie. Ctvrté riziko bylo stanoveno
pro ztratu dat, které jiz byly vytvotfeny v prub¢hu projektu. Posledni riziko bylo skupinou

definovano jako hackersky tutok na ptepravni spolecnost.
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Tabulka 6 Identifikace rizika

Por. ¢. Hrozba Scénar Poznédmka
1 Zvysena prioritni Presunuti a prodlouzeni ¢asového X
aktivita spolecnosti | rozsahu projektu
2 Nahléa ztrata zajmu | Prodlouzeni nebo Uplné zruseni X
z4jmové skupiny projektu
3 Technickd porucha | Prodlouzeni casového rozsahu X
IT zatizeni projektu
4 Ztrata dat Vyrazné prodlouZeni rozsahu az
X
predcasné ukonceni projektu
5 Hackersky utok Odcizeni nebo znepfistupnéni X
citlivych dat

(Zdroj: viastni)

Po vymezeni vSech hrozeb projektu je dle tabulky 6 stanoven i1 scénét. Dle prvni hrozby by
doslo k pfesunuti zdroji projektu mimo dany projekt. Tim by mohlo dojit k prodlouZeni
casového rozsahu projektu a navyseni financovani projektu. Druhy scénaf, ktery vychazi
z druh¢ hrozby je prodlouZeni nebo Uplné zruSeni projektu. V ptipadé takového scénaie je
dopad pro projekt az fatdlni. Tieti scénaf se opird o technickou poruchu a vedl by
k prodlouzeni &asového rozsahu projektu. Ctvrty scénéf piedstavuje vyrazné prodlouzeni az
pfed¢asné ukonceni projektu z divodu opétovné cinnosti v projektu. Posledni scénar

vykresluje odcizeni nebo znepiistupnéni citlivych dat projektu pod utokem hackert.
» Kovantifikace rizika

Dalsi krokem préce s riziky je jejich kvantifikace. Vzhledem k tomu, Ze neni mozné vyuzit
tvrda data, aby bylo mozné vse spocitat, pfistupuje se ke slovnimu hodnoceni kvantifikace
rizik. Kde pravdépodobnost rizika je stanovena ve tfech parametrech. Vysoka
pravdépodobnost je stanovena nad 66 %, stiedni od 34 % do 66 % a nizkéa do 33 % vcetné.
Maly dopad ptedstavuje Skodu do 0,5 % z celkové hodnoty projektu a vyzaduje urcité zasahy
do projektu. V ptipad¢ stfedniho dopadu je to 0,5 % az 20 % z celkového rozpoctu projektu

a vyplyvaji z n¢j mimotadné akéni zasahy do projektu. Poslednim dopadem je vysoky, ktery
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stanovuje uroven Skody pies 20 % z celkového rozpoctu projektu. V posledni casti se

kvantifikovala hodnota rizika, ktera mize byt nizkd, stfedni nebo vysoka dle tabulky 8.

Tabulka 7 Kvantifikace rizika

P.¢. | Hrozba Scénar Pravdépodobnost | Dopad Hodnota | Pozn.
na rizika
projekt
1 Zvysena Ptesunuti a
prioritni prodlouzeni
aktivita casového SP SD SHR X
spolecnosti | rozsahu
projektu
2 Nahla Prodlouzeni
ztrata nebo uplné
zajmu zruseni SP VD VHR X
zajmove projektu
skupiny
3 Technickd | Prodlouzeni
povr’ucha} IT | casového VP MD SHR X
zatizeni rozsahu
projektu
4 Ztrata dat | Vyrazné
prodlouZeni
rczzsethu az Sp SD SHR X
predcasné
ukonceni
projektu
5 . —
Hackersky nglz,enl NP VD SHR X
utok citlivych dat

(Zdroj: vlastni)
» SniZovani rizika
V ptedposlednim kroku je nutné, aby se riziko sniZilo a nedoslo tak k fatdlnim dopadim na

projekt. Proto se pfistupuje k ndvrhu na opatieni pro snizeni hodnoty rizika.

Tabulka 8 Hodnota rizika a reakce

Hodnota rizika reakce

NHR Nizka hodnota rizika Akceptovat
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SHR Stfedni hodnota rizika Snizit riziko

VHR Vysoka hodnota rizika Rizikovy plan

(Zdroj: vlastni)

Pro prvni hrozbu byla hodnota rizika stfedni. Navrh na opatieni tedy spise formalné ukotvuje
snizeni rizika tak, Ze nebude mozné odvolavat Cleny projektového tymu z projektu, aby
nedoslo k nedostate¢nému zdroji. Také by to mélo za nasledek konflikt zdroja, ktery by vedl
ke scénafi v tabulce 7 pro prvni hrozbu. Druhy ndvrh pro nahlou ztratu zajmu zdjmovou
skupinou je cileny na dodatek, ktery by byl schvalen jako souc¢ast schvaleni projektu. Pomoci
opatieni by doslo k nové hodnoté rizika pro druhou hrozbu. Hodnota rizika by se stala také
nizkou. Tteti opatfeni by znamenalo moznost vyménit IT zafizeni. Vznikla by tedy mala
rezerva pro moznost okamzité vymény a hodnota rizika by byla nizka. Ctvrté opatieni sebou
nese nastaveni denniho zalohovani dat tak, aby nedoSlo k jejich ztraté pfi necekanych
vypadcich nebo poSkozeni zatizeni. Posledni opatfeni cili na aktualnost kyber bezpecnosti a
dodrzovani spravného wuziti a pfistupu kcitlivych datum spole€nosti v souladu
s nejmodernéj$imi predpisy. Pro vSechna opatfeni jsou néklady nizké a zodpoveédnost by

sebou nesl projektovy manager jako hlavni pracovnik projektu.

Tabulka 9 Snizovani rizika

P.¢. | Navrh na opatfeni Nova hodnota | Néklady na | Zodpovédnost Pozn.
rizika opatfeni
1 Nemoznost odvolani
¢lent projektového NHR Nizké Projektovy manager X
tymu z projektu

2 Dodatek ke schvaleni o

nemoznosti ukonceni NHR Nizké Projektovy manager X
projektu
3 Moznost vymény IT )
NHR Nizké Projektovy manager X
zafizeni
4 Denni zalohovani dat NHR Nizké Projektovy manager X
5 Aktualni kyberochrana NHR Nizké Projektovy manager X

(Zdroj: vlastni)
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> Celkové zhodnoceni rizika

Zavérem analyzy a hodnoceni rizik je jejich celkové zhodnoceni, kdy byly stanoveny hrozby
a scénare. Dale probéhla kvantifikace rizik, kde byla stanovena pravdépodobnost vyskytu,
dopadu na projekt a hodnoto rizika, ktera hrozi projektu. Vysoka a stiedni hodnota rizika
byla slovné stanovena. Dand hodnota byla neakceptovatelna pro projekt a bylo nutné
hodnotu rizika snizit. V nésledujicim postupu byly vytvofeny ndvrhy na opatfeni pro
vSechny hrozby. Nejzavaznéjsi hodnota rizika byla stavena pro druhou hrozbu a za pomoci
opatteni, v podob¢ dodatku ke schvaleni o nemoznosti ukonceni projektu, byla hodnota
rizika snizena na akceptovatelnou. V ptipadé, ze se nejedna o zavazné poruseni zakladnich

dokumenti projektu nebo zneuziti zdroju finan¢nich ¢i lidskych.

Pomoci téchto krokt bylo docileno, Ze projekt obsahuje hrozby, ale zddnd z hrozeb neni pro
projekt neakceptovatelnd. Neni tedy zadna ptekazka, ktera by velmi pravdépodobné a

vyznamn¢ mohla narusit projekt a jeho celkovy proces.

8.6 Zhodnoceni projektu a jeho implementace do praxe

Finalni podkapitola nédvrhu projektu hodnoceni zakaznikli piepravni spolecnosti s cilem
rozSiteni portfolia nabizenych sluzeb, ktera si dava za cil kompletni zhodnoceni projektu a

jeho implementace do praxe, je zaroven i1 posledni podkapitolou diplomové prace.

Celkovy proces navrhu byl feSen komplexné a vytvofil zdkladni dokumenty v podobé
logického ramce projektu a WBS. Oba dokumenty jsou fundamentélni pro projekt z pohledu
interni 1 externi perspektivy implementace do praxe. Byly vyty€eny a specifikovany klicové
aktivity projektu a hlavni cil s jeho vystupy. Klicové aktivity projektu byly pozd¢ji rozvijeny

a ¢asove€ upfesiiovany v Ganttové diagramu a ¢asovém harmonogramu projektu.

Na zaklad¢ téchto dokumentii by probé&hlo prvni jednani s vykonnym feditelem a jednatelem
piepravni spolecnosti o aktudlnosti a implementace projektu do praxe. Seznam vSech
moznych ¢lend projektu by odpovidal zaméstnanctim, kteti se ti€astnili metody focus group.
Byli by vybrani tfi a dalsi tfi by zlstali v zdloze pro moznou vyménu dle potieb projektu
nebo vedeni spolecnosti. Také by byl jmenovan projektovy manager, ktery by se neménil a
odpovidal by za chod projektu ve svém celém zivotnim cyklu. Nesl by zodpovédnost za

vSechny kli¢ové aktivity a jejich korektni zpracovani v ¢asovém rozsahu projektu.
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Dalsi ¢asti projektu byla metoda SMART, kde se blize upfesiiovalo, ze cil projektu je
v souladu s danou metodou a je tedy SMART. Konkretizaci jednotlivych aspekti bylo

zjisténo, ze cil projektu spliuje jednotliva kritéria.

Pomoci logického ramce projektu a WBS byly graficky zpracovany dalsi podklady projektu,
kterymi jsou casovy harmonogram projektu, Ganttiv diagram a sitovy graf. Diky témto
dokumentiim mohla byt stanovena kritické cesta projektu, kterd predstavuje nejdelsi mozné
trvani projektu. V nasem ptipade¢ je i dle ni vytyCen casovy rozsah projektu, ktery byl zminén

jiz v logickém ramci projektu.

Po vypracovani danych podkladt by bylo vyvolano dalsi jedna s vedeni spole¢nosti, kde by
se priblizila ¢asova naro¢nost jednotlivych kli¢ovych aktivit a byla by pfedstavena kriticka
cesta projektu. Vedeni spolecnosti by si udélalo ucelenéjsi pohled na jednotlivé vystupy
projektu v Case. Déle by byly pfedstaveny jednotlivé prvky SMART cile, aby bylo docileno
predevsim meéfitelnosti a realistiCnosti projektu a mohlo se posunou k financovani.
Financovani projektu by bylo navrzeno ve vysi platu tfech zaméstnancti po dobu 3 mésict a
10% navic z této ¢astky pro rezervu spojenou s projektem. Nejedna se tedy o vyrazny vydaj
navic mimo bézné mandatorni vydaje spolecnosti. V ptipadé, ze by bylo nutné financovani
projektu navysit, mimo piedem stanoveny rozsah, muselo by byt vyvolano jednani s vedeni

spolecnosti, které¢ by dané navyseni odsouhlasovalo.

V navrhu projektu nemuze chybét analyza a vyhodnoceni rizik projektu. Tento krok byl
feSen pomoci metody RIPRAN, kdy bylo stanoveno pét hrozby, pficemz jedna z nich by
méla vysokou hodnotu rizika na projekt. Pomoci dané metody bylo vytvofeno opatieni, které
snizilo hodnotu rizika dané hrozby na malou a projekt jiz neobsahuje Zadné

neakceptovatelné hrozby.

Po procesu analyze a vyhodnoceni rizik by bylo vyvoldno posledni jednani s vedeni
ptrepravni spolecnosti, kde by byly pfedstaveny rizika s projektem spojend. Analyza rizik by
byla pfedvedena vedeni a probéhla by prezentace moznych hrozeb, jejich pravdépodobnost,
dopad na projekt a scénar, ktery by probihal v ptipad¢, ze by byly hrozby uskutecnény. Déle
by se pfeslo k hodnoceni rizik a snizeni hodnoty rizika na akceptovatelnou troven pro
projekt. Jednalo by se dalsi dalezity podklad pro vedeni spole¢nosti v souvislosti s kladnym
vyfizenim a odsouhlaseni realizace projektu. Posledni ¢asti, kterd by byla vedeni spole¢nosti
pfedstavena je navratnost a hlavni pifinosy pro ptepravni spolecnosti. Hlavnim pfinosem

v podobé nového modelu hodnoceni zékazniki s cilem rozsifeni portfolia nabizenych sluzeb

vvvvvv
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hlubsi propojeni obchodnich zajmu se svymi zdkazniky a komplexni hodnoceni loajalnich
zakaznikd. Navratnost projektu by byla odhadovéana na 2 cykly projektu, tedy 6 mésici a
predpoklada se, ze model hodnoceni zakaznik( bude implementovan do obchodnich procest

piepravni spolecnosti a zaméestnanci budou mit vice moznosti, jak pracovat se zékazniky.

Navrh projektu prosel komplexnim procesem projektového tfizeni. Ma stanoveny vSechny
prvky, které pro svou realizaci potiebuje. Lze jej tedy povazovat za proveditelny a ptinosny
pro dané ucely pfepravni spolecnosti. V tomto duchu by mél byt také realizovan.
Ptredpoklada se, ze na posledni poradé s vedenim bude odsouhlasen a implementovan do
obchodnich procesti. Vedeni spolecnosti bude mit moznosti kdykoliv nahlédnout do projektu
a vjaké fazi se bude nachazet. Projektovy manager bude pravidelné informovat vedeni
spolecnosti o projektu na tydenni bazi. Finalni ukonceni projektu ptedpokladd, Ze model
hodnoceni zdkaznikt jiz nebude feSen jako projekt, ale v budoucnu dojde k jeho kompletni

implementaci v prepravni spolecnosti a spolecnost tim bude obohacena o cenné know-how.
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ZAVER

Cilem této diplomové prace bylo vytvorit projekt hodnoceni zakaznikt pfepravni spole¢nosti
s cilem rozsifeni portfolia nabizenych sluzeb. Béhem prace byly pouzity metody jako
vicekriteridlni metoda, bodovaci metoda, Fullerova metoda, Saatyho metoda, SWOT

analyza a navrh projektu s prvky jako logicky rdmec projektu, WBS, SMART, CPM a
RIPRAN.

Z navrhu projektu bylo zjisténo, ze implementace nového modelu hodnoceni zakaznikti ma
potencial zlepsit porozuméni potfebam a preferencim spolecnosti, a tim i efektivitu rozsiteni
vyuzivanych sluzeb ptrepravni spolecnosti. Vicekriterialni metoda a Saatyho metoda ukazaly
svou hodnotu pii rozhodovani o prioritdich a vdZenych rozhodnutich v procesu rozvoje

nabizenych sluzeb.

Jednim z klicovych vystupt prace je navrzeny projekt s detailnimi kroky a plany, které by
mély byt implementovany ptepravni spolecnosti pro dosazeni stanovenych cili. Také
probéhla analyza a vyhodnocenti rizik, aby byla zajisténo Gspésné odsouhlaseni navrzené¢ho

projektu.

V zavéru lze fici, Ze v piipadé odsouhlaseni projektu vedenim spolecnosti dojde ke
klicovému kroku pro konkurenceschopnost pfepravni spole€nosti v dneSnim dynamickém
obchodnim prosttedi. Doporucuje se dalsi sledovani vyvoje a implementace navrZenych
opatfeni pro dosaZeni optimalnich vysledkil a maximalni spokojenost piepravni spole¢nosti

i jejich zdkazniku.
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