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ANOTACE
Price je zaméfend na pridanou hodnotu pro zdkaznika a jeji vazbu na logistiku. Zabyv4 se
analyzou zdkaznického servisu, faktory ovliviiujicimi zdkaznicky servis a sluzbami

poskytovanymi zdkazniktm.

KLICOVA SLOVA
Pfidanda hodnota, zdkaznicky servis, logistika, predprodejni sluzby, prodejni sluzby,

poprodejni sluzby.

TITLE

The added value for customers and its link to logistics

ANNOTATION
The work is focused on added value for customers and the link with the logistics. It deals with
the analysis of customer service, factors affecting customer service and the services provided

to customers.

KEYWORDS
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UVOD

Tato bakalafskd prace je zaméfena na piidanou hodnotu pro zdkaznika a jeji vazbu
na logistiku. S logistikou se setkdvame od 9. stoleti ve spojeni s vojenstvim. Logistika
zajistovala pouze planovani pfepravy materidlu z mista A do mista B. Postupem casu se
zacala logistika vyvijet a jako obor je velice podstatna pro organizovéni jakéhokoliv pohybu,
toku materiald, zboZi, osob, informaci a sluZeb a tedy zasahuje do vSech odvétvi. V soucasné
dobé¢ logistika povysila na droven, kde se nezabyva jenom organizovanim dopravy a prepravy
od A do Z, ale také zdkaznikiim poskytuje pfidanou hodnotu prostfednictvim zdkaznického
servisu. Dnes je na trhu mnoho podnikli nabizejici stejné ¢i podobné zboZi, sluzby. Z tohoto
divodu se zménila podnikova strategie, kterd se v soucasné dob¢ orientuje na uspokojeni
potieb a pfani zdkaznikli. Vzhledem k tomu, Ze logistika planuje, organizuje, fidi vSechny

¢innosti pro chod podniku, je interpretace logistiky riznoroda.

V prvni kapitole mé prace jsou uvedeny definice a rozbory klicovych pojmu tykajicich
se tématu. Zkoumané téma této bakalaiské prace je piidand hodnota pro zdkaznika
a zdkaznicky servis. Kazdy konkurenceschopny podnik musi mit dobré vztahy se svymi
zakazniky. Stdvajici 1 potenciondlni zdkaznik pii vybéru sluzby ¢i zboZzi vidy hodnoti
vyhodnost obchodu podle svych individudlnich potieb, socidlni urovné, které se neustile
méni. Ukolem kaZdé firmy je najit vhodny kompromis mezi potfebami zikazniki
a vyhodnosti pro firmu. Vzhledem k nepfebernému mnoZstvi zboZzi a sluzeb na trhu je pro
zékaznika velmi tézké vybrat konkrétni produkt, ktery by uspokojil jeho pfani a potieby.
Z tohoto diivodu se firmy snaZi v rdmci nabizeni produktl vytvofit urcitou droven piidané
hodnoty poskytovanou zédkaznikovi. Pfidand hodnota je uzitek, ktery zakaznik ziskd koupi
produktu. Tuto hodnotu podnik vytvari prostfednictvim zdkaznického servisu. Zdkaznicky
servis si kazda firma vytvafi, fidi sama, ale existuje n¢kolik zédkladnich opérnych boda, podle
kterych se fidi. Zakaznicky servis je soubor sluZzeb, ktery se skladd z pfedprodejnich,

prodejnich a poprodejnich sluZeb.

Cilem préace je analyzovat zdkaznicky servis a jeho vliv na pfidanou hodnotu. Mym
zdmérem je uvést modelovy ptiklad poskytovani zdkaznického servisu Dopravnim podnikem
meésta Pardubic, a. s. a vytvofit ndvrh moZnych logistickych opatieni pro zvySeni urovné

pridané hodnoty pro zakazniky.



1 VYMEZENI ZAKLADNICH POJMU

1.1 Definice logistiky

Pojem logistika se pivodné pouZzival pfi planovani, fizeni zdsobovani a presunu

vojenskych jednotek. Velky zdjem o logistiku v civilnim odvétvi zacal po druhé svétové

valce,

nejdiive vSak v USA. Béhem 20. stoleti zaznamenala ekonomika obrovsky rist

podnikid a jejich umisténi na rtzné trhy, coz vedlo k velkému vyvoji logistiky. Ve druhé

poloving 80. let se stala velice populdrni a vyznamnou v mnoha oblastech podnikovych tloh.

V soucasné dobé se logistika tyka fyzického pohybu zboZzi, poskytovédni sluzeb a

preddvani informaci spojenych s témito ¢innostmi. V diisledku toho se setkdvdme s mnoha

definicemi.

1)

2)

3)

4)

5)

Definice logistiky:
,, Logistika je souhrn cinnosti, kterymi se utvdreji, ridi a kontroluji vS§echny pohybové
a skladovact pochody. Souhrou téchto cinnosti maji byt efektivnée preklenuty prostor

acas.“ 6, s. 14]

,Rizeny hmotny tok vyrobnich a obéhovych procesii v odvétvich ndrodniho

hospodarstvi a mezi nimi, s cilem dosdhnout nejvetsi efektivnosti.“ (6, s. 14]

,Systém tvorby Fizeni, regulace a vlastniho prubéhu materidlniho toku energii,

informaci a premistovdni osob.* [4, s. 21]

Vv o,

» Proces pldnovani, realizace a T¥izeni ucinného, ndkladové ispésného toku a
skladovdni surovin, inventdre ve vyrobé, hotovych vyrobkii a prislusnych informact
z mista vzniku na misto potreby. Tyto cinnosti mohou zahrnovat sluzbu zdkaznikovi,
predpovéd’  poptdavky, distribuci, informace, kontrolu zarizeni, manipulaci
s materidlem, vyrizovdani objedndvek, alokaci zdsobovacich skladi, baleni, dopravu,

prepravu, skladovdni a prodej. “ [6, s. 14]

, Organizace, pldnovdni, ¥Fizeni a uskutecnovdni toku zboZi vyvojem a ndkupem
pocinaje, vyrobou a distribuci podle objedndvky findlniho zdkaznika konce tak, aby
byly splnény vSechny poZadavky trhu pri minimdlnich ndkladech a minimdlnich

kapitdlovych vydajich. “ [12]



Definovat logistiku miZeme z mnoha sméri. Mnoho autort a logistikli se zabyva
feSenim a definovanim oboru logistiky. Tyto definice maji vZdy spole¢né to, Ze logistika
planuje, fidi, organizuje nevyrobni ¢innosti tak, aby bylo dodéno spravné ,,zbozi*“ na spravné
misto, ve spravné kvalité¢, ve sprdvny Cas a za spravnou cenu. V logistice se setkdvame
s oznacenim ,,zboZi*. Oznaceni zboZi se pouZivd pro vSe, co podnik koupi a proda. Pod timto

ndzvem si muZeme predstavit materidl, polotovary, nedokoncené vyrobky, dily, hotové

vyrobky, sluzby.

Logistické Cinnosti se zabyvaji pohybem zboZi od t€Zby surovin pies fizeni pohybu
dilt, oball, polotovarti, nedokoncenych vyrobkii mezi vyrobnimi linkami, sklady podniku
ataké distribuci, balenim, skladovanim az po dodini hotovych vyrobki konecnému
spotfebiteli vCetn¢ zpétné logistiky. Zpétna logistika méd za tkol odstranéni a piipadné
1 likvidaci odpadového materidlu, ktery vznikd v procesu vyroby, distribuce a baleni zboZi.

V soucasné dobé vzrostl zdjem o oblast recyklace a opétovné pouziti materialu.

Hlavnimi c¢innostmi v logistickém procesu jsou: doprava, nakladka, ptekladka,
vyklddka a manipulace, skladovani, naskladnéni a vyskladnéni zdsob, baleni, konsolidace
(sjednoceni kusovych zésilek do prepravovaného celku), tfidéni, distribuce, piiprava zésilek
k prepravé, planovdni a informovéni, fizeni, organizace, preprava, piedéani, sledovani

a kontrola.

VSechny tyto Cinnosti by méli byt doprovazeny informac¢nim tokem pro optimalizaci
pohybu zboZi v rdmci logistického fetézce a také pro zpétnou vazbou od zdkaznikl, a tim
i moznost zlepsit logistické cinnosti nebo vytvofit odpovidajici pfidanou hodnotu pro

zakaznika.

1.2 Cile logistiky

Logistika m& povinnost splnit celkové podnikové cile. Stanovené cile ovliviuji
procesy logistiky. Priority podniku byvaji ¢asto ovlivnény vyrobcem a to tak, aby se vyrabélo
co nejlevnéji ve velkém mnoZstvi na dkor jakosti a ¢asu. Ale toto neni optimdlni, proto by se
mély podniky zamétovat na priority zdkaznika. Z pohledu priorit zdkaznika by se mél podnik
zametfovat na vyrobu zboZzi ve spravné kvalité, ve spravny ¢as, v pozadovaném mnoZnosti a

za spravné ndklady.
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Logistické cile se odvozuji od stanovenych strategii a cili podniku. Podnikovym
logistickym cilem je uspokojit pfdni a potieby zdkaznikii. K uspokojeni pfdni a potieb
zékaznika je pii poskytovani zbozi, sluzby dulezité splnit pét pravidel logistiky: spravna
polozka, spravné misto, spravnd doba, spravny stav, spravné naklady. Logistické cile se d¢li

na vnéjsi a vnitini.

1.2.1 Vnéjsi logistické cile

Vnéjsi logistické cile se zabyvaji plnénim piani, potifeb zdkaznika a poZadavku trhu.
Jde o udrZeni ¢i zvySeni prodeje a podilu na trhu. Vngjsi logistické cile zajist'uji flexibilitu
podniku, dodrZovani spolehlivosti a tplnost dodavek v kritkych dodacich lhitach. Vné&jsi

logisticky cil je vykonovy.

Vykonovy cil

., V¥konovym cilem je zabezpecovat patricnou tiroven sluZeb, to znamend pripravovat
potrebné materidly, polotovary, nakoupené dily, podsestavy a hotové vyrobky (od vstupu do
podniku pres vyrobu a montdZ aZ do vystupu z podniku) ve sprdvném mnoZstvi, druhu

a jakosti, ve spravném okamZiku, na spravném miste.“ 1, s. 13]

1.2.2 Vniti'ni logistické cile
Vnitini logistické cile se zaméfuji na sniZzeni ndkladl, tedy na ekonomicky cil.
PoZzadované ndklady na sniZeni se tykaji: dopravy, manipulace a skladovani, vyroby, zdsob,

fizeni, kapitdlu vazaného v zdsobach a technologickych postupech.

Ekonomicky cil

., Ekonomickym cilem je splnit vykonovou sloZku cilii s primérenymi ndklady a bez
ohroZeni likvidity podniku. Pri stanovené tirovni sluZeb zdkaznikiim je treba minimalizovat
ndklady. Lze-li o poskytované tirovni téchto sluZeb rozhodovat, jde o optimalizaci, jejiZ
soucdsti je urceni , spravné* urovne sluZeb. Vyssi uiroven sluZeb ddvd nadéji na zvyseni
prodeje, je vsak spojena s rustem ndkladu. Volba této iirovne je pritom zdola ohranicena.
Piisobenim souteZe se vytvdri jistd nutnd minimdlni tiroven sluZeb, kterou je trh jesté ochoten

akceptovat.“ [1, s. 13]
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1.3 Zakaznik

Definovanim cilti logistiky jsme se dostali k dileZitému a podstatnému ¢lanku této
prace, a to je zdkaznik. Na zdkaznika se logistika zamétuje pfi plnéni vnéjSich cild.
Zakaznikem je kazdy, kdo objedndva, odebird zboZzi nebo sluzbu. Zdkaznik neni jen na konci
prodejniho fetézce. Takového zdkaznika nazyvame konecny spotiebitel. Pod pojmem

zdkaznik si miizeme predstavit i velkoobchod, maloobchod, dealera a podobné.

Usp&sny podnik se zamé&fuje na pozadavky zdkaznikd a na poptavku trhu. Klicovym
bodem uspéchu a upevnéni pozice firmy na trhu je uspokojit pfani a potieby zakaznika.
Dnesni trh je velice bohaty na mnoZstvi druhil zboZi a sluZeb. Na trhu se vyskytuje mnoho
firem zabyvajicich se stejnym oborem, proto ma zdkaznik moZnost si vybrat potfebné zboZzi
nebo sluzbu uSitou na miru zdkaznika nebo nalézt substitut. Pokud chce podnik na trhu uspét,

musi byt velmi flexibilni co se tyce nabizeného zboZzi a sluzZeb.

Soucasny trh se podfizuje pozadavkiim a potiebdm zdkaznikii, protoZe zdkladem
uspéchu v trzni ekonomice je spokojeny zdkaznik. Podle pozadavkl zdkaznika se podiizuji
vyrobni programy, vyvoje vyrobkd nebo sluzeb, ceny, ale i pouZivand technologie
a pozadavky na systém jakosti, rychlost doddni, zpiisoby dodani nebo pfedani zasilky,

podminky dodani, atd.

Budeme piredpoklddat, Ze dodavatelsko-odbératelsky proces je mezi dodavatelem
a zdkaznikem. Pokud miiZeme upfesnit, Ze na jedné stran¢ je dodavatel a na druhé stran¢ je
zakaznik, pak pracovnici vtomto fetézci jsou zaroven dodavatelé 1 zadkaznici. Do
dodavatelsko-odbératelského procesu dodavatelé poskytuji vstupy a zdkaznici vyuzivaji
vystupy. Tento proces se sklddd ze vstupt, vystupi a pfidané hodnoty. Dodavatel poskytuje
vstupy, jako jsou informace, sluzZby nebo zboZzi. Zakaznici dostavaji a vyuzivaji vystupy, jako

jsou informace, sluzby a zboZi.

Typy zakazniki
Rozezndvame tyto typy zdkaznikl: externi zdkaznik, interni zdkaznik, zprostfedkujici
zékaznik a osoby, které maji zdjem na uspéchu organizace, ale nejsou soucasti dodavatelsko-

odbératelskych vztahli (zainteresované osoby).
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A) Externi zakaznik
Externi zdkaznik je jednotlivec nebo organizace, kterd odebird, objedndvd zboZi,
sluzbu nebo informace za dplatu. Do oznaceni -externi zdkaznik- zahrnujeme nazev ,.konceny

zékaznik* nebo ,,kone¢ny spotiebitel* .

Jsou to zakaznici, ktefi:
1) kupuji, odebiraji zboZi nebo sluzby pro vlastni potieby,
2) ziskavaji zbozni nebo sluzby za tplatu,

3) nejsou pracovniky organizace doddvajici poZadované zboZi, sluzby.

B) Interni zakaznik

Interni zdkaznik je pracovnik, ktery dostava zbozi, sluzbu nebo informace od jiného
pracovnika v rdmci firmy. Interni zédkaznik byl také oznacen jako osoba v pracovnim procesu.
V podstaté¢ jde o Cinnosti vzdjemné propojené mezi pracovniky jedné firmy nebo mezi

vnitfnimi zédkazniky a vnitinimi dodavateli.

C) Zprostiedkujici zakaznik

Zprosttedkujici zdkazniky miZeme rozd¢lit do dvou skupin. Prvni skupina zahrnuje
distributory, prodejce, vyrobce, ktefi kupuji zboZzi, sluzby a provadéji s nimi nasledné operace
zvySujici hodnotu pivodniho zbozi. Jde pfevdZzné o operace se zboZim, a to: baleni, znacend,
reklama, kompletace, sestavovani a nasledny prodej. Druhd skupina se skldda z organizaci,

které opravuji nebo upravuji zboZi a poskytuji sluzby pro kone¢ného uzivatele.

D) Zainteresované subjekty

Jde o osoby, sekce firem nebo firmy, které maji urcity zajem na uspéchu organizace,
ale nejsou pifmo soucdsti procesu. Do zainteresovanych subjekti (mimo zdkazniky
a dodavatele) se zahrnuji akcionafi, obchodni partnefi, spole¢nosti, stit. Uelem je pochopit

jejich potteby, mozny vliv, z4jmy a obrat.

1.4 Zakaznicky servis

Jak jiZ bylo fec¢eno vySe, zdkladem pro splnéni externiho cile logistiky je zaméfit se na
potieby a prani zdkaznikd. Tedy pro splnéni vné&jSich cilti logistiky je nutné sestavit servis
doprovodnych sluzeb pro zdkaznika. Sluzby se tykaji procesu pied, béhem a po prodeji.

Sestavenim zdkaznického servisu firma ziskd dobré jméno na trhu, zdjem potenciondlnich
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zdkazniki a zvysi konkurenceschopnost firmy. Jde o sestaveni celkovych sluZeb, které
pfedstavuji proces uskutecnéni tspésné koupé piipadné kladné reklamace. Kladna reklamace

znamena, Ze nedojde ke ztraté zajemce o produkt nebo ke ztrat€¢ zajmu o danou firmu.

Zékaznicky servis je cely proces od predprodejnich sluzeb pies prodejni sluzby az
k poprodejnim sluzbdm. VSechny sluzby jsou nastaveny tak, aby vytvafely vzdjemnou
ndvaznost a na konci procesu bylo mozné vyhodnoceni a ziskdni zpétné vazby. V celém
procesu musi probihat informacéni tok pro sestaveni silnych a slabych stranek zdkaznického

servisu. Zdkaznicky servis pfindsi zdkaznikiim piinosy z pfidané hodnoty, a to ndkladovée

efektivnim zpisobem.

1.5 Pridana hodnota
Zakladnim cilem kazdého podnikdni je pifi nejmenSich ndkladech dosdhnout

pozadované piidané hodnoty, coZ znamena vytvofit piinosy pro zakaznika.

wJednim z hlavnich zpusobi, jak se logistika podili na vytvdareni pridané hodnoty, je
tvorba urcitych prinosi. Z ekonomického hlediska je prinos vyjddren jako hodnota
uZitecnosti, kterou md dané zboZi nebo sluzba pri splnéni urcité potreby nebo poZadavku.
Existuji ¢tyri typy prinosii: vyrobek, vliastnictvi, cas a misto. Posledni dva jmenované, tedy cas

a misto jsou velmi intenzivné podporovdny logistikou.“ [2, s. 10]

1.5.1 Piinos vyrobku a vlastnictvi

Pfinosy vyrobku a vlastnictvi se pfimo netykaji oboru logistiky, ale jsou dulezité.
Jejich dilezitost spociva v tom, Ze bez jejich realizace by nebylo mozné déle poskytnout dalsi
hodnoty pro zdkaznika. Pfidand hodnota se méii podle poskytnutych piinost, a to Ze
poZzadované zbozi, sluzba bude na spravném misté, ve sprdvny cCas a v poZadované

kvalité, mnoZstvi a za smluvenou cenu.

A) Vyrobek

Piinos vyrobku spocivd vtom, Ze podnik poskytne vyrobek, sluzbu zakaznikovi.
V logistice se pfi definovani a urovani pohybu, piepravy objednanych zisilek pouziva
oznaceni jako zbozi nebo materidl. Z SirStho pohledu je materidl, zboZi pouze Casti procesu

pfepracovini na hotovy vyrobek. Vstupem do vyroby je materidl a postupem piepracovani se

-14 -



z materidlli stdvaji polotovary, dily, nedokoncené vyrobky a na konci vychdzi konecné

vyrobky, které jsou sestaveny podle ptani a potfeb zakazniki.

B) Vlastnictvi

,, Vlastnictvi je hodnota k urcitému vyrobku nebo sluzbé z titulu toho, Ze zdkaznik je
schopen ziskat skutecné vlastnictvi. Toho lze dosdhnout formou iiveru, piijcek atd. Pokud
urcitd firma prodlouZi piijcku nekterému perspektivnimu prodejci, vznikd tomuto prodejci

majetkovy uZitek.“ [2,s. 11]

1.5.2 Prinos ¢asu

,Cas je piinos, ktery vznikd tim, Ze dand polotka je k dispozici tehdy, kdyZ je
potiebnd. Tento prinos se projevi napriklad v podniku, kdy je nutno mit zabezpeceny vsechny
materidly a dily nutné pro vyrobu tak, aby se vyrobni linka nemusela zastavovat. Casovy
prinos tedy vznikne napriklad tehdy, kdy? itvar logistiky v podniku doddvd dany materidl
z mista vyroby do mista vyrobniho zdvodu tak,, aby bylo moZno plynule a podle pldnu vyrdbét
cely sortiment jejich vyrobku. Na trhu znamend casovy prinos skutecnost, Ze zboZi je
k dispozici zdkaznikium tehdy, kdyZ ho zdkaznici poZaduji. ZboZi, které neni k dispozici tehdy,

kdy?Z je potrebné, neprindsi zdakaznikovi Zddny prospéch.“ [2, s. 11]

Pokud podnik nezajisti, aby zboZi, sluzba byla k dispozici z ¢asového hlediska,
dochdzi ke ztratdim na zisku, sniZeni zdkaznického servisu a firma klesd v povédomi
zdkaznikd. Pokud zdkaznik ve smyslu jiné firmy nemd zboZi tehdy, kdy potiebuje mize dojit
ke ztrat€ zakaznika. Dostupnost z ¢asového hlediska se nevaze pouze na ziskéani zboZi, sluzbu,

ale také se vaze k objedndvce, reklamaci nebo doprovodnému servisu oprav, ndhradnich dili.

1.5.3 Prinos mista

Piinos mista uzce souvisi s pfinosem ¢asu. Pouze tyto dva piinosy podporuje logistika.
Pfinos mista znamend, Ze dany sortiment je tam, kde je potifeba. Tento piinos se netyka jen
kone¢ného vyrobku nebo sluzby, ale také ndhradnich dilti v prodejnéach, existence opraven,

mobilnich servisnich sluZeb a podobné.

,, Pokud je zboZi, které zdkaznik poZaduje jeste na cesté nebo ve skladu, pripadné
v jiném obchodé, nevytvdii pro zdkaznika Zddny mistni uZitek. Casovy a mistni piinos, ktery
ovliviiuje logistika, jsou proto zdkladem spokojenosti zakaznika. [2, s. 11]
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2 VLIV ZAKAZNICKEHO SERVISU NA PRIDANOU HODNOTU
., Zdkaznicky servis prestavuje proces, v ramci kterého jsou vcastnikiiom doddvkového
Fetéezce poskytovdny vyznamné prinosy z pridané hodnoty, a to ndkladové efektivnim

zptisobem. “ [2, s. 41]

Soucasny trh vyrobku a sluzeb je pieplnén velkym mnoZstvim podnikd, které nabizeji
obdobné zbozi co do kvality, ceny a vlastnictvi. Z diivodu pfemiry zboZzi a jejich substitutii
podniky poskytuji zdkaznicky servis pro zvySeni své konkurenceschopnosti. Zikaznicky
servis je vystupem logistiky a zajiStuje proces mezi kupujicim, proddvajicim a tfeti stranou.
Tento proces spocivd ve zprostiedkovéani presunu spravného zboZi, na sprdvné misto, ve
spravnou dobu, kvalité¢ a za smluvenou cenu. Prostfednictvim zdkaznického servisu piindsi

podnik zdkaznikim pfidanou hodnotu pfes pfinosy vyrobku, vlastnictvi, mista a Casu.

Zékaznicky servis lze definovat jako filozofii orientace na zdkaznika. Pro ziskani
nového zdkaznika a udrZeni stavajiciho je nutné nabizet sluzby a zbozi v odpovidajici kvalit¢,
kvantit¢ a také poskytovat doprovodné sluzby. Podnik by se nemél zaméfovat pouze na
vyrobu, ale také na doprovodné sluzby tykajici se prodeje a ziskani novych zdkaznikl. Tyto
doprovodné sluzby se tykaji procesu pfed, béhem a po prodeji. Sluzby poskytované béhem
celého cyklu prodeje rozdélujeme do tif slozek, a to: pfedprodejni, prodejni a poprodejni
sluzby. Tento cyklus je souhrn veSkerych sluzeb poskytovanych zdkazniklim, zacinajici
objedndnim zbozi nebo sluzby a pokracujicim az do chvile zpétné vazby od zdkaznika. Cely

cyklus nazyvame zdkaznicky servis.

Cilem zdkaznického servisu je poskytovat takové sluzby, které odpovidaji pranim

a potfebam zdkaznikiim a pokud mozno hned napoprvé.

Prvky sluzeb zakaznického servisu
Sluzby zékaznikiim se sklddaji z mnoha dtleZitych prvkd, a to:
1) sluzby v rdmci vyfizeni objednavky,
2) procesy pro piipraveni zasilky,
3) procesy pro vytvoreni faktur,
4) proces zaznamenani do informac¢niho systému,
5) dodaci lhity,
6) dodaci spolehlivost,
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7) flexibilita dodéavek,

8) uplnost dodavek,

9) postupy minimalizace ndkladi procest vyfizovani objedndvek, skladovani, baleni
zbozi, atd.,

10) reklamace,

11) opravy a poskytnuti ndhradniho zboZi,

12) komunikace se zdkaznikem, vyrobcem, dodavatelem,

13) zpétna logistika,

14) vraceni zboZi od zdkaznika.

Firma muze své Cinnosti fidit, planovat podle potfeb zdkaznika nebo si muze vybrat

cestu fizeni ¢innosti podle svych potieb, pland.

Firma zaméfujici se na potieby a prani zdkaznika uskuteciiuje tyto ¢innosti:

1) fizeni zdsob podle analyzy poptavky,

2) jednotlivé Cinnosti od objedndni a dodani jsou nastaveny tak, aby zdkaznikovi byla
dodavka dorucena rychle, v€as a v poZadované kvalit¢,

3) firma musi svymi sluzbami dodédvat zakaznikovi pocit dileZitosti,

4) planovani a fizeni dodavek musi spliiovat podminky stanovené zdkaznikem,

5) firma ma stanoven proces sluzeb pro zdkaznika, pro zlepSeni poskytovaného servisu,

vyroby, sortimentu, podminek dodani.

Pokud se firma rozhodne neftidit sluzby podle podminek zdkaznika, potom nckteré
¢innosti zustavaji v rukou zdkazniku, jako naptiklad:
1) v ptipad¢ vad na zbozi, objedndvce, musi sam vyfidit reklamace,
2) kontrola stavu objednavky a dodané zasilky je na zdkaznikovi,
3) dulezita osoba uz neni zdkaznik, ale vyrobce nebo dodavatel,

4) lhity dodéni, planovani zasob jsou podle nastaveného systému firmy.

Jestlize se zamyslime nad témito dvéma variantami, pak je ziejmé, Ze druhd moZnost
mé mnoho piekdzek pro zdkaznika. Pokud podnik zaujme postoj, Ze nebude své Cinnosti fidit
podle prani, potieb zdkaznikli, miiZze to vést k negativni reklamné pro podnik, a tim i ztraté

zakazniku.

-17 -



2.1 Logisticky systém

Zajistit dostupnost sluzeb je prioritnim vnéjSim cilem logistiky. Pouhy vycet ¢innosti
neni dostaCujici, na zacatek je dilezité uvést propojeni zakaznického servisu s logistikou. Aby
podnik mohl zdkaznikovi poskytnout zdkaznicky servis v pozadované kvalité, musi zohlednit
vSechny faktory ovliviiujici tvorbu hodnot. Podnik nejdfive musi vytvofit hodnotu neboli
produkt ¢i sluzbu. Podnik pro vytvoreni zbozi planuje, fidi a organizuje veskeré €innosti od
ndkupu materidlu pfes vyrobu az k distribuci. Tento proces se nazyva logisticky systém.
Vystupem logistického systému je zdkaznicky servis. Uroveii logistického systému zdkaznici
vnimaji prostfednictvim rozsahu a kvality jim poskytovanych sluzeb. Definovani logistického

systému je obvykle sloZité, protoZe zahrnuje velkou ¢ast ¢innosti.

, Logisticky systém je systém, ve kterém se integrovanym zpusobem ridi logistické
c¢innosti  (propojovdni logistiky do jednoho spojitého celku) s cilem dosdhnout
v hospodadrském vysledku synergetického efektu (tj. efektu vetsiho, neZ by byl efekt vznikly jako
prosty souhrn dilcich efektii). Logistické systémy mohou byt jednak podnikového typu,
zameérené ciste komercné nebo verejného typu, které vedle svych komercnich zdjmii plni
i zakdzky verejnych sluZeb obvykle spojené s doddnim zboZi nebo distribuce produkce

Z regionu na sprdavnd mista, ve spravny cas, ve spravném mnoZstvi a kvalite. “ [11]

Clenit logisticky syst¢ém miZeme do dvou oblasti. Systém clenime na fizeni
materidlového hospodafstvi a fizeni fyzické distribuce. Dal lze délit fizeni materidlového

hospodafstvi na ndkupni logistiku a vyrobni logistiku.

Pro lepsi predstavu a vyjadreni tohoto ¢lenéni logistického systému vyjadii nasledujici
obrazek €. 1: Logisticky systém. Horni ¢4st obrazku -fizeni logistického systému- a dolni ¢4st
obrazku -soubor procesi- na sebe navzdjem navazuji. Rozborem obrazku ¢. 1 dojdeme

k jednozna¢nému a nevyvratitelnému faktu, Ze zdkaznicky servis je pfimo soucasti logistiky.
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Obrazek ¢. 1: Logisticky systém

Logisticky systém a jeho Fizeni

Logistika

| RIZENI MATERIALOVE HOSPODARSTVNI | | RIEZENI FYZICKE DISTRIBUCE |

PODNIK

DODAVATELE < ZAKAZNICI

| | RIZENI MATERIALOVEHO HOSP. | | | RIZENI FYZ. DISTRIBUCE | |

| Tok hmotnych prostiedki: |

| DO PODNIKU | | PODNIKEM | Z PODNIKU
| — .

g

| NEHMOTNE TOKY, INTEGROVANY TOK |

A

v

Logisticky systém jako soubor

Zpracova-
ni objed-
ndvek

Materidl
dily

Sluzby
poskyto-
vané zd-
kaznikiim

Doprava
do
podniku

Vyroba
nebo
montdz

Sklad
hotovych
vyrobki

materidlu

Distribu
a nakup

&ni
sklady

Doprava
venz
podniku

Zdroj: HORAKOVA, Helena; KUBAT, Jiti. Rizeni zdsob. 3. pieprac. vyd. Praha: Profess Consulting, 1999. 236
s. ISBN 80-85235-55-2.

Do materidlového hospodéistvi zahrnujeme soubor pouzivanych surovin, materidlu,
polotovart, dild, a také zahrnuje jejich opatfeni, manipulaci, skladovani a zpracovani do
hotového vyrobku. Toto zpracovani zahrnuje montdZ, povrchovou tpravu jednotlivych dilt.

Je zde dilezita dloha manaZeri pro planovani ndkupti a vyroby.

Fyzicka distribuce obsahuje ¢innosti tykajici se cesty zbozi z podniku jako je napiiklad
baleni, skladovani a pfemistovani sortimentu ke kone¢nému spotiebiteli nebo pieprava mezi
jednotlivymi prodejci. Rizeni fyzické distribuce v podniku spad4 do kompetence marketingu.
Integrovany tok vyjadiuje propojeni vSech tokli v systému a zndzoriiuje i opacny tok

materidlu firmou, naptiklad vraceni zboZi od zdkaznika.
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Hranici mezi materidlovym hospodaistvim a fyzickou distribuci je vstup do skladu
hotovych vyrobkl. Materidlové hospodarstvi miZzeme také nazvat logistikou vyrobni a stejné
tak fyzickou distribuci jako logistiku obchodni. Z uvedeného obrdzku muzeme sestavit
celkovy postup bod po bodu, jak dany logisticky systém postupuje, a zpétné vycist vzdjemné

vazby.

Nesmime ovSem zapomenout, Ze se vSemi kroky musi probihat informacni tok. Tento
tok informaci je dulezity pro zlepSeni vykonu v logistickém systému, nalezeni zbyte¢nych
ndkladll a zajiSténi mozné zpétné vazby. Firma ziskdvd mnoho informaci v priibéhu celého

logistického systému a dale je pak musi vyhodnotit, zda cile byly splnény.

Vyrobni logistika zastfeSuje, podle kroki vyc¢tenych z pfilozeného obrazku ¢. 1,
¢innosti od ziskdni materidlu na vyrobu az po konecnou tpravu. Obchodni logistika se zabyva
planovanim, fizenim a realizaci toku zboZi, informa¢nim tokem a sniZenim ndkladd. Soucasti

obchodni logistiky je marketing.

Cilem obchodni logistiky je uspokojit pozadavky odbératele na poZadované drovni, a
to pifi nejnizSich ndkladech. Marketing sleduje dlouhodobou rentabilitu a vyjadiuje
kalkulované néklady. Logistika optimalizuje ndklady pro dosaZeni urovné zdkaznického

servisu.

Cinnosti logistického systému ovliviiuji zdkaznicky servis a vytvdii troven

zékaznického servisu, coZ vyjadiuje pfidanou hodnotu pro zdkaznika.

2.2 Marketingovy mix

Jak jiz bylo uvedeno vySe, pojmem -logisticky systém- si miiZeme ptedstavit, jako
celkovy proces od doddni materidlu do vyroby ptes kompletaci, baleni, skladovani, tfidén,
konsolidaci azZ po prepravu zboZi od vyrobce (prodejce) ke spotiebiteli ¢i kone¢nému
zékaznikovi, vCetné¢ doprovodnych sluzeb zdkaznického servisu. Logisticky systém je soubor
navzdjem propojenych Cinnosti. Mohli bychom jej definovat jako pohyb zboZi a materidlu
z mista vzniku do mista spotfeby, a s tim spojeny tok informaci. Ukolem logistického systému
je zajistit, aby bylo zboZi na sprdvném misté, ve spravnou dobu, v poZadované kvalité¢ a

mnozstvi a za smluvenou cenu.
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Pro uspokojeni pfani a potieb zdkaznikii musi byt splnény podminky spravnosti
uvedené vySe. Tyto podminky spravnosti podporuji zdkaznicky servis. Zdkaznik ziskdva
pfidanou hodnotu pfes zdkaznicky servis. Pfidana hodnota je vytvéafena piinosy vyrobku,

vlastnictvi, ¢asu a mista.

Z tohoto divodu vytvari zdkaznicky servis spojitost mezi marketingem a logistikou,
protoZe podporuje jedno ,,P* — place (misto) marketingového mixu (viz obrazek ¢. 2).
Marketingovy mix se skldda ze 4 P (product — vyrobek, price —cena, promotion — propagace,
place — misto). 3 P — price, promotion, product jsou velmi snadno napodobitelné. Z toho
divodu logistika pfindsi piinos mista a zdkaznicky servis ovliviluje droven sluzeb, se kterymi

je zbozi na misto doddno a zaroven se stdva tcinnou zbrani v konkuren¢nim boji.

,,Marketingovy mix a jeho ,,4 P* vyZaduji, Ze pokud chce byt firma uspésnd, musi se
ve svém marketingovém usili soustredit na to, aby méla sprdavny produkt za sprdvnou cenu
podporeny spravnym druhem propagace k dispozici na sprdavném miste. Logistika hraje
klicovou ilohu zejména pri zajistéeni toho, aby se produkt dostal na sprdvné misto.
V souvislosti s prinosy, zboZi nebo sluZba poskytuji zdkaznikovi uspokojeni pouze v tom

pripade, Ze jsou dostupné tehdy a tam, kde je zdkaznik potiebuje.” 2, s. 12]

2.2.1 Produkt
Produkt je soubor vlastnosti, které zakaznik ziskdava koupi. Marketing pro snizovani
ndklad miiZe sniZit kvalitu produktu, omezit jeho vlastnosti, vybaveni, omezit rozsah sluZeb

zdkaznikim. Tato omezeni mohou zplsobit nezdjem zdkaznikli o produkt.

2.2.2 Cena
Cena je skutecnd hodnota, kterou zdkaznik vynaloZzi za dany produkt, sluzbu. V cené
muZou byt zohlednény slevy, urcité mnoZstvi. Objem prodeje lze zvysit sniZzenim ceny

produktu, nabidkou doprovodnych sluzeb, zménou dodacich podminek.

2.2.3 Propagace

»Propagace produktu zahrnuje reklamu a osobni prodej. Prodej pridané hodnoty
zdkaznikovi. Zvysovdanim reklamnich vydaji a rozsahu primého prodeje ( pocet obchodnich
zdstupcii) sice miZe mit pozitivni vliv na objem prodeje, ale existuje zde urcity bod, za kterym

s

ndvratnost téchto krokit klesd. “ [2, s. 14]
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2.2.4 Misto

wZdakaznicky servis je vystupem logistického systému. Misto prodeje je klicovym
elementem marketingového mixu a prestavuje primé rozhrani mezi marketingem a logistikou.
Vydaje spojené s mistem prodeje podporuji tiroven zdkaznického servisu, ktery podnik
poskytuje. Tyto vydaje se tykaji vcasnosti doddvek,
rovnomeérného rozloZeni doddvek apod. Zdkaznicky servis je vystupem logistického systému.

Na druhé strané plati, Ze pokud podnik dobre pracuje se vsemi prvky marketingového mixu,

dostavi se spokojenost zdkaznikii. “ [2, s. 14]

Obrazek ¢. 2: Vazby mezi slozkami marketingového mixu a logistickymi naklady

CENA
(Price)

PRODUKT"
(Product)
/ \‘ PROPAGACE
\‘J u/“ (Promotion)

MISTO - (Place)
UROVEN ZAKAZNICKEHO
SERVISU

Zakaznicky servis
Podpora servisu a ndhradni dily

NéKLADY NA
UDRZOVANI ZASOB

Rizeni stavu zdsob
Baleni
Zpétnd logistika

/]

A 4

A

A 4

PREPRAVNI NAKLADY

vysoké spolehlivosti dodadvek,

Doprava a pieprava

MNQZSTEVNi
NAKLADY

Manipulace s materidlem
Pofizovani - ndkup

A 4

SKLADOVACf
NAKLADY

Zdroj: LAMBERT, Douglas M.; STOCT, James R.; ELLRAM, Lisa. Logistika. 1. vyd. Praha: Computer Press,

Skladovani
Vybér mista vyroby a
klada

A

NAKLAD}( NA
INFORMACNI SYSTEM

Vyftizovéani objednavek
Logistickd komunikace
Prognézovani (planovani)
popravky

200. 589 s. ISBN 80-7226-221-1.
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Zékaznicky servis pfestavuje klicovou oblast, kde se podniky pokousSeji ziskat
konkurenéni vyhody. Urovent zdkaznického servisu by méla byt nastavena tak, aby
vyhovovala tomu, co zdkaznik chce a potfebuje a za co je ochoten zaplatit. Takto nastavenym
zékaznickych servisem podnik dosdhne snizeni ndkladi a také ke zvySeni urovné
zékaznického servisu. Na obrdazku ¢. 2 jsou zndzornény vazby mezi nédklady logistického
systému a marketingovym mixem pies piinos mista. VeSkeré ndklady zndzornéné na obrazku
¢. 2 mizeme bréat, jako ndklady vynaloZzené na zdkaznicky servis. Tyto vazby maji vliv na
uroven zdkaznického servisu. Dle téchto vazeb miiZzeme fict, Ze firmy museji optimalizovat
celkové naklady logistického systému a vytvaret kvalitni marketingovy mix, aby podnik mohl
poskytovat pozadovanou troven zdkaznického servisu a pfindSet piidanou hodnotu

zékazniktim. Ndklady vychézeji z koncepce celkovych ndkladi.

Koncepce celkovych ndkladi je klicem k efektivnimu fizeni logistického systému
ataké ma velky vliv na kvalitu vystupti podniku vcetné¢ poskytované ptidané hodnoty
zékaznikiim. Vzhledem k tomu, Ze veSkeré cCinnosti logistického systému jsou navzdjem
propojeny, tak i ndklady maji vzdjemné vazby. Snizenim ndklada v jedné Cinnosti mizeme
zplisobit zvySenim ndkladl v jiné Cinnosti a vysledkem muZe byt celkové zvySeni, a tim

i zhorSeni vystupu logistiky. Jednim z hlavnich vystupt logistiky je zdkaznicky servis.

V dnesni dobé se podniky nesnazi ndklady minimalizovat, ale optimalizovat.

Minimalizovani ndkladi nemusi byt vzdy optimdlni, jak pro prodejce, tak pro zdkaznika.

,Cilem je minimalizovat celkové ndklady pri zachovdni poZadované iirovné servisu.
Jako nejvhodnéjsi se jevi takovy pristup, kdy se urci poZadovand tiroven zdkaznického servisu
na zdklade zjisténi zdkaznickych potreb a zdroven se urci, jak jsou tyto potreby ovliviiovdny
vydaji vynaklddanymi v dolnich oblastech marketingového mixu. Jde o to, minimalizovat
celkové ndklady pri zachovdni poZadované tirovne servisu. ProtoZe se na podpore
zdkaznického servisu podili i ostatnich pét hlavnich ndakladovych oblasti logistiky, je nezbytné

PN 11

mit k dispozici kvalitni data ohledné vydajii z téchto kategorit.““ [2, s. 22]

Pét hlavnich ndkladovych oblasti logistiky ovliviujici servis jsou ndklady na
udrzovani zasob, mnozstevni ndklady, pfepravni ndklady, skladovaci ndklady a ndklady na
informacni systém. Naklady na udroven zdkaznického servisu jsou vynakldddny na sluzby

zékaznického servisu, podporu servisu a ndhradni dily a manipulaci s vraicenym zboZim.
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2.3 Uroveii zikaznického servisu
»Za sloZky sluZeb zdkaznického servisu a zdroven za kritéria posuzovdni virovné téchto
sluZeb se povaZuji:
1) spolehlivost doddni,
2) uplnost doddvek,
3) primerené (krdtké) dodaci lhiity,
4) poskytovdni predprodejni a poprodejni sluZby.“ [4, s. 72]

Néklady na uroven zdkaznického servisu vychézi z téchto Cinnosti logistiky: sluzby
zdkaznikiim, podpora zakaznického servisu a manipulace s vricenym zbozim. Uroveit
zékaznického servisu je velice dilezitym ukazatelem pro podnik. Tento ukazatel ma
podstatnou roli pro vyhodnoceni poskytovanych sluzeb zdkaznikiim. Hlavnim externim cilem
logistiky je uspokojovat potfeby zdkaznikli. Zakaznicky servis je filozofie orientace na
zakaznika, kterd spojuje a fidi vSechny slozky napojené na zdkaznika v rdmci stanoveného

poméru nékladl poskytovanych sluzeb.

Podpora zdkaznického servisu zabezpecuje:
1) pohyb materiélu, zboZi,
2) poskytovani predprodejnich, prodejnich a poprodejnich sluzeb,
3) uskladnéni nahradnich dilu,
4) dodéavky nahradnich dil,
5) reklamace objednavek, sluzeb, zbozi,
6) manipulace s vraicenym zboZim,
7) ndahradu poskozeného zbozi,

8) rychlost reakce na pozadavky oprav, atd.

Manipulace s vraicenym zboZim je velmi slozitd a ndkladnd diky malému mnoZstvi
a obracenému sméru logistického fetézce. Naklady se mohou zvednout az devétkrat nez pii

sméru od vyrobce ke spotiebiteli.

2.3.1 Sluzby zakaznického servisu

Velka cast logistiky patii sluzbam pro zdkazniky. Sluzby jsou diileZitou Cinnosti, ale
jejich definovani nebo vycet se lisi u kazdé firmy. Lze jej rozdélit do tii slozek, a to na
pfedprodejni, prodejni a poprodejni sluzby.
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Tyto skupiny sluZeb na sebe musi navzdjem navazovat. Chceme-li prodat urcity
sortiment, musime zajistit jeho reklamu, aby se dostal do podvédomi trhu. Déle vytvofit
objednavkovy cyklus, a to znamend mit zajiSténou dostupnost objedndvek, a to nejen
v prodejnach, ale také na internetovych strdnkdch firmy. Nesmime zapominat, Ze na
prodaném zboZi se muzZe objevit vada nebo muze byt doddn nesprdvny produkt. V tomto

piipad¢ je tieba zajistit sluzby pro vyfizeni reklamaci, oprav, ndhradnich dild, atd.

Poskytovani sluzeb zdkaznického servisu je proces, kde miZzeme popsat sluzby jako:

¢innost, miru dosazenych vykont a filozofii fizeni.

A) Sluzby jako ¢innosti

Jde o schopnost aktivné reagovat na vnéjSi podméty a je nezbytné nutné, aby
zajistovali fizeni, planovani a kontrolu. Lze si tyto ¢innosti interpretovat i jako fyzickou praci
pro zékaznika (sestaveni objedndvky, pfipraveni zboZzi, vyfizeni reklamace, poskytnuti

nahradniho sortimentu, opravy, kontrola zboZi, atd.)

B) Sluzby jako mira dosazenych vykonii

Sluzby jako miru dosazenych vykonu si predstavujeme jako ukazatel pro zajisSténi
urovné vykonané ¢innosti. Vykony ve formé sluZeb vnimaji zdkaznici v Sir§Sim slova smyslu
jako: primérené dodaci lhuty, spolehlivost dodani, flexibilita dodavek a tplnosti

dodavek.

1) Spolehlivost doddni

Spolehlivost vyjadiuje nakolik je podnik schopen splnit sjednanou dobu dodéni.
Spolehlivost ovliviiuje pracovni postup, vyfizovani objedndvek, rychlost nakladky, spedice,
flexibilitu doddvek a predevSim nejdalezitéj$i je dodrzovani podminek dodani. Dodrzeni

v

sjednané doby zavisi na tom, jak se dodrzuji dil¢i Casy vedouci k doruceni z4silky.

Pfi stanoveni spolehlivosti mizeme brat v ivahu jesté faktor, ktery vyjadiuje, do jaké
miry je mozno zboZi ze skladu vyskladnit a jak velkou poptdvku uspokojit. Budeme-li brat
ohled na velikost poptdvky, kterou ze zdsob miZeme uspokojit, pak spolehlivost vyjadiime
jako pomér mezi celkovou poptdvkou a velikosti poptiavky, co miiZzeme v danou chvili

uspokojit. Spolehlivost se vyjadiuje vZdy procentudlné.
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2) Uplnost doddvek

Tento ukazatel vyjadtuje, v jakém stavu je doddvka preddvana. Stav posuzujeme podle
zpusobu dodani, kvality a kvantity dodaného zboZzi. Zikaznik si objedndvd zboZzi
v pozadované kvalité, mnoZstvi a doddvka musi byt doddna tak, aby pfi piepravé nedoslo
k jeji ztrat€ nebo poSkozeni, coz by vedlo ke sniZeni jeji kvality. Ukazatel uplnosti také

vyjadiuje kvalitu dodani.

., V pripade, Ze nelze objednany vyrobek expedovat, pak je mozno dodat nahradou jiny
vyrobek pouze po predchozim souhlasu zdkaznika, protoZe jinak miiZe v dusledku
nespokojenosti zdakaznika dojit k jeho tiplné ztrdte. Krome toho mohou vzniknout ndklady na
VyFizeni stiZnosti zdkaznika nebo navrdceni zboZi zdkaznikem. Presné dodrZeni objednaného
mnozstvi md velky vyznam. Pokud se objednané mnoZstvi prekroci, zvysi se zdkaznikovy
vylohy, pokud se objednané mnoZzstvi nenaplni, zdkaznikovi mohou vzniknout ndklady

z nedostatku. “ [3, s. 18]

To, vjakém stavu bude zdsilka doddna velice ovliviiuje zvoleny obal, piepravni
jednotka. Spravné zvoleny obal ma velikou ulohu na tom, v jakém stavu zésilka dorazi, tehdy

je nezbytnou soucdsti posouzeni kvality.

3) Piimérend dodaci lhiita
Dodaci lhiita zacind béZet od okamziku vyfizeni (potvrzeni objedndavky) az po
fyzickou dostupnost zboZi pro zdkaznika. Pro podporu zdkaznickych sluzeb je dualezité, aby

firma drZela a ridila urCitou uroven sluzeb.

Celkova doba dodéni se sklada z jednotlivych ¢asti na vyfizeni a dodani.

Cim niZ$f mnoZstvi zasob podnik drZi, tim jsou ndklady na jeji drZzeni niZsi, coZ je
pozitivni pfinos pro zdkaznika. Z tohoto pohledu je vyhodné, aby dodaci lhity byly kratké.
Zkracenim dodacich lhit zplsobi:

1) zrychleni obratu zboZi na skladg,
2) sniZeni ztrat na zadsobéch,
3) snizeni nakladu,

4) zvyseni drovné¢ poskytovanych sluzeb.
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,Je-li objedndvané zboZi na sklade (pohotové), pak se dodaci lhiita sklddd z doby
zpracovdni objedndvky, z doby na komisiondrskou cinnost, na baleni, na nakldddni (odesldni)
a na dopravu. Pokud je nutno objednané zboZi nejprve vyrobit, je treba k uvedenému casu

jesté pricist priitbéZnou dobu vyroby. “ [3, s. 16]

Dodaci lhtta je veli¢ina dost podstatnd pro potenciondlniho zdkaznika i firmu, co
vyrobek nabizi. Zdkaznici si firmy vybiraji predevsim podle ceny zboZi a dodaci lhtity, proto

je podstatné jeji spravné nastaveni.

C) Sluzby jako filozofie Fizeni

Zakaznicky servis je bran jako filozofie orientace na zdkaznika. Jde o systém
vytvoteni sluzeb podle piani a potfeb zdkaznika. Jednotlivé sluzby jsou nastaveny tak, aby
splinovali podminky, pfani zdkaznika. VeSkeré procesy a postupy jsou synchronizovany pro

vytvotfeni maximalniho uZitku pro zdkaznika neboli vytvéfeni ptidané hodnoty.

2.3.2 T¥i slozky zakaznického servisu
Na sluzby pro zdkaznika miZzeme nahliZet z mnoha smért, ale jsou dva sméry, které
povaZzujeme za klicové a zbytek je jen podplirny systém k témto:
1) sluzby jako doruéni zésilky, sluzby zdkaznikovi nebo konecnému spotiebiteli,

2) sluzby jako filozofie orientace na zdkaznika.

Z tohoto pohledu se sluzby mohou rozdélit do slozek tykajici se sluzeb pied
uskutecnénim vlastniho prodeje, béhem prodeje a po uskutec¢néni prodeje. Tyto slozky sluzeb

budeme nazyvat predprodejni, prodejni a poprodejni.

A) Predprodejni slozky
Predprodejni slozky jsou:
1) pisemné prohlaseni politiky zdkaznického servisu,
2) ptedani prohlaseni o zdkaznickém servisu zakazniktim,
3) organizacni struktura,
4) pruznost systému,

5) manazerské sluzby.
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Predprodejni slozky sluZzeb zdkaznikim probihaji bezprostfedné¢ mimo vyfizovani
objedndvek. Z tohoto diivodu muiZeme fici, Ze predprodejni slozky jsou stabilni a nedochdzi
unich k velkym zméndm a pisobi velice pozitivné na zdkaznika. Zikaznik z uvedeného
divodu povazuje tyto sluzby, jako jistotu spliiujici jejich ocekavani. Slozky ovliviiuji pohled

zékaznika na danou firmu a jeho okoli.

1) Organizacni struktura

., Organizacni struktura, kterd by spolehlivé zabezpecila dosaZeni cilit v oblasti
zdkaznického servisu, nemusi mit pro kazdy podnik zcela stejnd pravidla a podobu. Vidy by
vSak melo platit, Ze vedouci logistickych ttvari budou v organizacni strukture zaujimat
duleZitou pozici. Struktura by méla byt takovd, aby umoZnovala jak interni, tak i externi
komunikacni politiku, vykonnost a podle potieby i ndapravné akce. Zdakaznik by mél mit snadny
pristup k tem lidem, kteri se primo podileji na uspokojovdni jejich potieb a mohou zodpovédet
jejich otdzky. Prestavte si, jak je asi zdkaznik znechucen, kdyZ md problém s vyrobkem nebo
jeho doddvkou, telefonuje tedy proddvajici organizaci, kde je ale prepojovdn od jednoho
pracovnika ke druhému a stdle dokola musi sviij problém vysvetlovat. Tento zdkaznik uZ

pravdéepodobneé nikdy znovu nezavold a radeji se obrdti jinam.“ 2, s. 45]

2) PruzZnost systému

, Vsystéemu by mély byt zaclenény pldny pro pripad nahodilych a nepredvidanych
uddlosti, které by organizaci umoznily pruiné reagovat, pokud takové mimorddné situace
nastanou. Jednd se napr. o stavky zaméstnancii, nedostatek vstupnich materidlu nebo prirodni

katastrofy jako vichrice nebo povodne. “ (2, s. 45]

3) ManaZerské sluZby

,, Prikladem manaZerskych sluZeb, které podnik poskytuje svym zdkaznikiim, miiZe byt
pomoc pri reklamnim prodeji, pomoc pri Fizeni stavu zdsob nebo objedndvdni. Podnik tyto
sluzby poskytuje napr. formou ruznych prirucek ¢i manudlu, semindri, nebo osobnich

konzultaci. Sluzby mohou byt bezplatné nebo placené.“ [2, s. 45]

B) Prodejni slozky
Prodejni slozky se skladaji z:
1) uroven vycCerpani zasob,
2) informace o stavu objednavky,
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3) slozky cyklu objednavky,
4) specidlni feSeni dodavek,
5) pfesuny zboZi,

6) presnost systému,

7) snadnost objednéni,

8) zastupitelnost produktd.

Prodejni sloZky servisu jsou spojovany piimo s poskytovanym zdkaznickym servisem.
Zdkaznici je nejvice vnimaji, protoZze z velké C4asti obsahuji sluzby piimo spojené
s objednanou dodavkou. Sluzby spadajici do této slozky odpovidaji na potiebné otdzky
podporujici uroven zdkaznického servisu, a to:

1) Kolik zboZi je na sklad¢, v objednavce? Vysledny rozdil mezi témito dvéma
polozkami vytvaii obraz zda firma je schopna objedndvku vyfidit.

2) Jaka je doba dodédni? Podle doby doddni podnik zajisti, za jak dlouho je momentalné
schopen zasilku dodat a porovnat s poZadavkem zdkaznika na lhiitu dodani. Tyto dvé
slozky podnik pak porovnd a piipadné 1épe synchronizuje ¢innosti dodéani tak, aby
Ihtita vyhovovala zdkaznikovi.

3) Existuje moZnost nabidnout nahradni zbozi? Pii reklamaci je zboZzi zdkaznikovi

nedostupné a nevznikdm tedy z néj uZitek. Podnik se na tento popud snazi poskytnout

nahradu stejnym zbozim po dobu vyfizeni reklamace nebo opravy.

1) Uroveii vyéerpdni zdsob

Uroven vy&erpani zdsob vyéisli, do jaké miry je produkt dostupny. Nedostatek zdsob
muze zpusobit neuspokojeni potfeb zdkaznikiim, a tim i jejich ztritu. Stav zdsob je
nejsledovanéjSim prvkem v podniku. DrZenim zdsob si podnik zajisti piizen zdkazniki.
Vyhodou je, kdyZ podnik dokdZe zajistit podobné zboZi tomu, co pravé neni k dispozici.
Soucésti trovné vycerpani zdsob je sledovani, informovéani o vyskladnéném a naskladnéném

zboZi.

2) Informace o stavu objedndvky
V dneSnim technickém svété je velice jednoduché kontrolovédni, prohliZeni nebo
ziskavani informaci o stavu objednavky. Z informaci o stavu objednavky se ziskdvaji tidaje o:
1) vypoctu stavu zasob na sklad€ po uskutecni objedndvek, a tim i skute¢ny stav zasob na

skladg,
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2) veSkerém objednaném zboZi, které se porovnd se skuteCnym stavem zdsob na skladg,
coz je dileZité pro planovani, doplnéni zbozi,
3) zda objednavka byla uskutecnéna, a tedy jestli toto zbozi mize byt piipadné

poskytnuto jinému zdkaznikovi.

3) Slozky cyklu objedndvky
a) Podani objednavky
Cyklus objedndvky za¢ind okamzikem vytvofeni, podani objednavky zdkaznikem az

po pieddni zboZi nebo sluzby zdkaznikovi.

b) Rychlost zavedeni do systému
Po podéani objedndvky je dulezité, jak rychle podnik objednavku zapracuje do
systému, protoZe jestli ke zpracovani nedojde bezprostiedné po obdrzeni objednavky, cyklus

vyfizeni objednéavky se prodlouZi o zbyte¢nou dobu.

c¢) Piiprava dodavky
Do slozky ptiprava dodavky spadaji Cinnosti jako: kompletace, baleni, nachystani

zboZi do prepravni jednotky a naklddka prepravnich jednotek pro expedici.

d) Preprava a predani
Pro pfepravu zbozi musi byt vybrdna nejvyhodnéjsi cesta a druh dopravy, aby byly

sniZzeny zbyte¢né nédklady. Preprava velice ovliviiuje misto dodani, pfedani zboZzi, sluzby.

e) Specidlni feSeni

Jde o feseni dodavek, které vyzaduji specidlni podminky pro dodani, pfepravu na piani
zdkaznikl a nelze je uskuteCnit pfes bézny distribucni systém. Nédklady na tyto dodavky
znacné prevysuji bézné, pravidelné dodavky. Podnik mé vétSinou sestavené podminky, zda
specidlni dodavky miiZe poskytnout danému zdkaznikovi. Pod specidlni dodavku mtiZze zatadit
pfepravu nadrozmérného ndkladu. Tato preprava vyzaduje specidlni dopravni cestu, aby

naklad mohl ve vSech mistech bezpe¢né projit.

4) Piesnost informacniho systému
Presnost zaznamenanych dat snizi nedspéSné uskutecnéné dodavky, a to vzhledem

k mnozstvi, kvalit¢, dodaci 1htté, mistu dodani, zplisob dodani, obalu apod. Systém je také
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nutné nastavit tak, aby jej neobsluhovalo pfiliS mnoho osob, mohlo by dojit ke vzniku
informaéniho Sumu. Cim presnjsi je systém, tim je se 1épe a v ¢as odhali chyby v doddvkach,
objednavkach nebo nadbytku, nedostatku zasob na sklad¢ a piipadné zjisti chyby v systému

pro zlepSeni optimalizace prace, sniZeni ndkladu.

5) Piesun zboZi - Redistribuce
Tato ¢ast cyklu objedndvky se tyka téch podnika, které zasobuji vice lokalit a maji tim
vice distribu¢nich mist. Podnik si musi hlidat spradvné rozmisténi zbozi mezi jednotlivymi

misty tak, aby nikde nedoslo k nedostatku z4sob.

6) Snadnost objedndni

MozZnost objednédni vyjadfuje, jak snadno lze provést objednavku zbozi, sluzby.
Zakaznik si vZdy vybird dodavatele, podle toho jak rychle dodavku doruci, za jakou cenu, ale
také jak snadno mulze objedndvku podat. Dnes v pocitacovém svété se dodavatelé zaméruji
i na moZnost objednavek pres internet. MozZnosti podani objedndvek na zbozi ¢i sluzbu jsou
vyplnéni objedndvek v pobocce (firme), pres internetové stranky firmy nebo telefonického

operatora firmy.

Snadnost objedndni neni jen vyjddiena kdy a jakym zplisobem objednat, ale také
jednoduchost objednavky. Pokud firma umoziuje elektronické objednani, které je sice snadno

dostupné, ale bude-li piilis slozité na vyplnéni, zdkaznika, to odradi a vybere si jinou firmu.

7) Zastupitelnost produktii - substitut zboZi, sluzby

Substituce vyjadiuje ndhradu za zboZi, sluzbu, kterd jiz neni vytvafena nebo neni
k dispozici. Zakaznikovi mtiZe byt nabidnut podobny produkt odpovidajici specifickym
pozadavkim. Pokud podnik na takovouto situaci dokdze rychle zareagovat, znacné to ovlivni
zékaznicky servis. Podminkou substituce je, Ze zména zboZi, sluzeb by méla byt projednédna

a odsouhlasena zakaznikem.

C) Poprodejni slozky
Do poprodejnich slozek fadime:
1) instalace, zaruka, Gpravy, opravy, ndhradni dily,
2) sledovani produkti,

3) vyfizovani reklamace,
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4) stiznosti, vraceni zboZi,

5) docasnd ndhrada produktu.

., Poprodejni sloZky zdkaznického servisu zabezpecuji podporu produktu nebo sluzby
poté, co je zdkaznik obdrZel. Historicky vzato je tato skupina oproti predchozim dvema
skupindm nejvice opomijena. Z cdsti je to zpusobeno tim, Ze jen pomérné mdlo zdkaznikii si
stezuje na Spatné sluZby. Jak se vsak stdle potvrzuje, udrZeni a uspokojeni soucasnych

zdkaznikii muZe byt mnohem rentabilnéjsi neZ ziskdni zdakazniku novych.“ [2, s. 48]
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3 NAVRH LOGISTICKYCH OPATRENI PRO ZVYSENI PRIDANE HODNOTY
Kazda firma poskytujici urcité sluzby nebo vyrobky nesmi vynechat fakt, Ze pro

dosaZeni a zvySovani hospodéiského vysledku nesta¢i pouhé zaméfeni na samotny prodej

avyvoj. Stimto vSim souvisi rozsdhld skupina cinnosti, kterd podporuje efektivni prode;j,

ziskavani novych zdkaznikl nebo piipadné uvedeni novych vyrobk, sluzeb.

V této casti se veénuji praktickému piikladu pfidané hodnoty pro zdkaznika formou
zékaznického servisu a interpretace mozného vylepSeni zdkaznického servisu, coZ by vedlo
k zvySeni ptfidané hodnoty. Pro ukdzku byla vybrdna existujici firma Dopravni podnik mésta
Pardubic, a. s. Vybrany piiklad zde bude figurovat, jako praktickd ukdzka zdkaznického

servisu a na zdklad¢ popsanych sluZzeb bude vytvoiena analyza a mozné navrhy na zlepSeni.

Veskeré cinnosti od vytvdreni konceptu, ndvrhu, technologické ptipravy aZz po
realizaci, kontrolu a prodej tvoii proces, ktery musi zajistit ndvaznost jednotlivych €innosti.
DiileZitou soucasti procesu je optimalizace ndkladl a kontrola plnéni cili. Firma pro ziskani

a udrZeni zdkaznikt dale sestavuje skupinu sluzeb, kterou nazyvame zdkaznicky servis.

3.1 Analyza Dopravniho podniku mésta Pardubic, a. s.
DPMP, a. s. podnikd na uzemi statutirniho mésta Pardubice a jeho okoli. Predmét
podnikani DPMP ma na zékladg¢:
1) koncesni listiny, licence:
a) silnicni motorovd doprava osobni vnitrostitni a mezindrodni provozovana
autobusy,
b) silni¢ni motorovéa doprava ndkladni vnitrostatni provozovana téz nad 3,5 t celkové
hmotnosti,
2) uredniho povoleni a licence:
a) provozovani trolejbusovych drah,
b) provozovani vetejné drazni dopravy pro autobusové linky,
¢) provozovani vetfejné linkové osobni dopravy formou MHD,
3) Zivnostenského listu:
a) provozovani autoskoly, MHD,
b) opravy, udrzba silni¢nich motorovych vozidel, karosérii,
¢) provozovani STK, myci linky, Cerpaci stanice s pohonnymi hmotami, LPG, CNG,

d) vyroby, instalace, oprava trolejovych vedeni.
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DPMP, a. s. poskytuje Sirokou Skdlu sluzeb v rdmci dopravy, ale nejvétsi zastoupeni
v balicku sluZeb mé pieprava cestujicich. V rdmci piepravy cestujicich DPMP, a. s. nabizi:
1) dopravni obsluznost mésta prostiednictvim MHD,

2) poskytovani, zajiStovani, planovani dopravy pro vefejnost — zdjezdova doprava.

3.2 Systém managementu jakosti Dopravniho podniku mésta Pardubic, a. s.

Pro spravné nastaveni zdkaznického servisu ma DPMP, a. s. pevné nastaveny cile
a podminky jejich dodrzeni. V rdmci toho se fidi riznymi normami systému managementu
jakosti. Systém managementu fizeni jakosti je upraven normami ISO. Normy ISO stanovuji
zdkladni kameny zvySovani kvality vyrobki, sluZzeb a také nabizeji ndvod, jak spravné zavést

a fidit systém managementu jakosti.

DPMP, a. s. vyuZziva systému managementu jakosti pro vytvofeni ndvrhu a nésledné
nastaveni vhodnych cili a podminek, pro zvySovani kvality sluzeb podle stanovené

a schvélené normy CSN EN ISO 9001: 2009.

Dopravni podnik mésta Pardubic, a. s. podle systému managementu jakosti stanovuje
ro¢n¢ ¢eho chce dosahnout a na zaklad¢ toho sestavi zavazek Kkvality poskytnuti urcité
arovné zakaznického servisu. Ziavazkem kvality podnik striktné nastavi droven jakosti
sluzeb, kterda musi byt dodrZena. Nezavazuje se tim jen k poskytnuti stanovené jakosti sluzeb,

ale také pokazdé nabizet vzdy néco navic pro zdkaznika.

Podnik m4a stanoveného manaZera fizeni kvality, ktery sestavuje cile jakosti. Cile

jakosti a cilové hodnoty se sestavuji kazdoro¢né.

Podnik poskytuje fadu balickl sluzeb, které jsou rozdéleny pod kategorie programd,
ato z divodl uptresnéni, pod jakou odpovédnou osobu spadd kompetence a odpoveédnost
jejich  kontrolovani a piipadné vyfizovani pfipominek zdkaznikii. Programy jsou
zdokonalovany podle ro¢nich cili jakosti, cilovych hodnot a podle ménicich se potieb
zdkaznika. Podnik bud’ zdokonaluje stavajici programy nebo vytvaii nové, které zvysi troven

zakaznického servisu.
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Dopravni podnik poskytuje velkou Skalu sluzeb, jak bylo uvedeno vyse. Tato prace se
déle bude zamé&fovat na péc¢i o zakaznika v ramci poskytovani sluzeb MHD a vytyfenym

ciliim, hodnotam jakosti MHD.

3.2.1 Politika kvality

Podnikatelsk4 strategie DPMP, a. s. vychazi z pfesn¢ stanovenych a schvéalenych cilt
na konkrétni rok. DPMP, a. s. rok od roku stanovuje nové cile na nadchazejici rok. Nové cile
podnik stanovuje podle realizovanych cili a skute¢nych cilovych hodnot ve stavajicim roce.
Podminky kvalitn€é poskytovanych sluzeb musi byt sestaveny tak, aby bylo dosaZeno

stanovenych cilovych hodnot a cilii podniku.

Reditel DPMP, a. s. vyhlasil politiku kvality pro neustilé zlepSovani a zvySovani
arovné poskytovanych sluzeb a uspokojovani prani, potireb zakazniki. Politika kvality je

stanovena na kazdy rok podle budoucich cild, které jsou rozdé€leny do Etyf oblasti.

Oblasti budoucich cili DPMP, a. s. jsou kvalita, respektovani zakaznika,

dodavatelé a zaméstnanci.

V ramci politiky kvality byl v podniku vytvofen tym zaméstnanct z riiznych oddéleni.
Kazdy zameéstnanec se zabyvd dodrZzovanim, plnénim stanoveného cile, cilové hodnoty
v daném oddélenim. Béhem roku se zpracovavaji informace z jednotlivych oddé€leni o plnéni

cili a podanych pfipominek, stiznosti, reklamaci od zdkazniki.

Cile sluzby MHD jsou nastaveny na konkrétni dobu, do kdy maji byt v daném roce
splnény. Pokud cil nebyl splnén, dochédzi k vyhodnoceni, v jakém rozsahu doslo ke splnéni
ajaké ztraty to prineslo. Tento cil je pak vylepSen a nastaven novy termin pro dosaZeni
stanoveného vysledku. Kvalitu zdkaznického servisu zajistuje kladné povédomi zdkaznika

o poskytovanych sluzbach DPMP, a. s.

Oblasti politiky kvality Dopravniho podniku mésta Pardubic, a. s.
1) Kvalita
Pro DPMP, a. s. je voblasti uspokojeni pidni, potieb zdkaznikii prioritni kvalita

poskytovanych sluzeb. Kvalitu sluZzeb DPMP, a. s. vytvaii na zdkladé kvalifikovanych

-35 -



zaméstnancui, podpory vyvoje samostatného pracovani jednotlivce v tymu a souboru

podminek k dosazZeni cilii.

Tyto podminky maji poskytnout komplexni piehled pro nastaveni kvalitni sluzby

a ptipadné nekvalitn¢ poskytnuté sluzby zpétné¢ vyhodnotit, kde se stala chyba. Kvalita pro
prepravni sluzby MHD se skldda z nésledujicich bodu:

1) dosazitelnost,

2) pristupnost,

3) informovanost,

4) pohodli, ¢as a bezpecnost,

5) péce o zdkaznika,

6) minimalizace negativniho dopadu na Zivotni prostiedi,

7) vysoka uroven generalizované cilové kvality,

8) komplexni servis oprav, udrZby autobusd, trolejbusi.

2) Respektovani zakaznika

Potfeby a piani zdkaznikil se neustdle méni, a z toho diivodu je potfeba neustdlého
zlepSovani drovné kvality sluzeb. Spokojenost zdkaznikd je hlavnim znakem drovné sluzeb.
Vidy se DPMP, a. s. snazi respektovat a plnit pfani, poZzadavky zdkaznikli nebo pfipadné
hledat vhodnou alternativu vynosnosti mezi podnikem a zdkaznikem. Z tohoto divodu
DPMP, a. s. zajistuje komunikaci se zdkaznikem, coz vede k udrZeni kladného minéni
o podniku a pfind$i zpétnou vazbu od zdkaznikli. Na zdklad¢ zpétné vazby pak podnik
vyhodnoti efektivnost poskytované sluzby MHD a miiZze vytvofit piipadné zmény nebo

vylepsSeni této sluzby.

Komunikace mezi DPMP, a. s. a cestujicim MHD je zprostfedkovavdna pomoci anket,
novinek uvedenych na webovych strankach podniku a vylept letdkii a upozornéni o zménach
sluzby MHD (vyluky na trase, zména jizdného, slevy jizdného, atd.) ve vozidlech MHD. Také
DPMP, a. s. sestavil systém poddni, vyfizeni stiznosti, reklamaci a ndpadi dostupny na
webovych strankdch DPMP, a. s. Pfijaté stiZznosti, reklamace jsou roztfidény a odeslany na
konkrétni oddé€leni podniku k rukam povéreného zaméstnance. V tomto piipad¢ zaméstnanec
sekce zdkaznického servisu sluzby MHD vyfidi zaddost a poskytne zpétnou odezvu

dotazovanému. Piipadné dotazy, jsou-li podnétné, podnik realizuje v praxi.
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3) Dodavatelé

., Partnerské vztahy Dopravni podnik mesta Pardubic navazuje s takovymi dodavateli
a partnery, kteri spliuji kritéria pro doddavky materidlii, dlouhodobého majetku nebo sluZeb,
vyuZivanych pri podnikatelskych cinnostech. Sledovdnim a hodnocenim dodavatelii bude

zabezpecovat sluzby na virovni poZadavkit nasich zdkazniku. “ [8]

4) Zaméstnanci

, Kromé vseobecnych kvalifikacnich predpokladu, které jsou nutné pro vykon
povoldni, bude spolecnost dbdt o trvalé zvySovdni jejich odborné kvalifikace. Viici
zaméstnancum bude uplatnovat Politiku kvality takovym zpiisobem, aby byli motivovdni ve své
prdci k co nejkvalitnéjsim vykonum, a to jak ve vztahu k zdkaznikiim, tak i ke spolecnosti jako

zamestnavateli.* [8]

3.2.2 Kratkodobé cile jakosti Dopravniho podniku mésta Pardubic, a. s. na obdobi 2009
—2010 v ramci sluzby MHD

Ke kazdému cili je stanovena odpovédnad osoba, termin vytvoieni, kategorie programu.
Kategorie programu vytvofené v rdmci zvySeni a poskytovani urovné zdkaznického servisu

jsou péce o zakaznika, informovanost MHD, dopad na Zivotni prostiedi, pohodli zdkaznika.

A) Péce o zakaznika

1) ,,UdrZet u vidicu MHD dosaZeny stupen strojové kdzné a udrZet viroven dodriovdni
smeérnic vztahujici se na vykon sluZeb ridice MHD, zejména pak ve styku s cestujici
verejnosti,

2) zavedeni prodeje jizdného na Pardubickou kartu pomoci internetu,

3) zajistit tvorbu a konstrukci tarifu MHD s ohledem na zvySeni poptdvky a spokojenosti
zdkaznikai,

4) zajisteni tvorby a konstrukci tarifi MHD s ohledem na zvySeni poptdvky

a spokojenosti zdakaznikii. “ [9]

B) Pohodli zakaznika
1) ,,UdrZeni vysoké iirovné vnitrni i vnéjsi cistoty vozidel MHD s ohledem na hodnoceni
kvality dle CSN EN 15 140,
2) zajisteni vysoké dostupnosti vozidel MHD na linkdch s ohledem na hodnoceni kvality

dle CSN EN 15 140.“ [9]
_ 37 -



C) Informovanost MHD
1) ,,Zajisteni zvyseni kvality cestovnich informaci vztaZené k oznacniku a jizdnim rddium
vzhledem k normdlnim podminkdam provozu MHD prostiednictvim organizacniho nebo
technického opatrent,
2) udrZet vysoky stupen efektivnosti pri poddvdni a vyrizovdni dotazii, stiZnosti vcetné

ndhrad a kompenzaci ztrdt zdkaznikium s cilem sniZeni poctu oprdvnenych

stiznosti.* [8]

D) Dopad na Zivotni prostiedi

L Zajisteni provozu MHD ekologickymi autobusy na stlaceny zemni plyn vcietne

zajisteni provozu plnici stanice CNG. “ [9]

3.2.3 Cilové hodnoty stanovenych cilii jakosti Dopravniho podniku mésta Pardubic, a. s.

v ramci sluzby MHD

Tabulka ¢. 1: Cilové hodnoty sluzby MHD

Kategorie Méfeni

programu erent . Méreni provedeni
. spokojenosti

(Kritérium)

Péce o zakaznika

ISP — Evidence
jizdenkovych
automatu.

Cilové provedeni:

PIna funkce internetového prodeje jizdnich dokladi na
Pardubickou kartu.

Pohodli ZPM - Prehled Cilové provedeni:
zakaznika Cistoty vozidel. UdrZovéni a nezne€istény povrch, Cistd sedadla, madla,
ISP — Prehled o podlahy, okna a pfedméty, vozidlo je bez prachu a
zavade ve sluzbe. hrubych necistot, vn&jsi karoserie bez blata.
Kvantifikace provedeni:
Vysledek hodnoceni Cistoty vozidla nesmi byt nizsi jak
80 bodd.
Informovanost ISP — Prehled Cilové provedeni:
MHD opravnénych Pocet vytizenych Zadosti a reklamaci.
stiznost{ ope p
Kvantifikace provedeni:
SniZeni poctu opravnénych stiznosti oproti roku 2007.
Informovanost ZPM - Prehled Cilové provedeni:
MHD stavu oznacenf a Aktudlni informace na zastdvkach MHD.

nazvu zastavky,
¢isel linek,
platnosti jizdnich
rada

Kvantifikace provedeni:
Pfijatelny stav je 98 % kontrolovanych zastdvek
poskytujicich spravné informace zdkaznikim.

Legenda:ISP - interni statisticky pi‘ehled
ZPM - zaznam piimého méreni

Zdroj: Dopravni podnik mésta Pardubic, a. s., interni materidl
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3.3 Predprodejni, prodejni a poprodejni sluzby DPMP, a. s. poskytované zakaznikim
v ramci sluzby MHD

3.3.1 Predprodejni sluzby
A) Informovanost

V ramci predprodejnich sluzeb je informovanost pro zdkazniky velmi dilezitd, a to
v ramci zjisSténi jizdniho fddu MHD, zmén a vyluk tras MHD, cen jizdného, slev jizdného,
umisténi jizdenkovych automatii, pfedprodejnich stfedisek, novinek, pfepravnich a tarifnich

podminek, dopravy pro handicapované, mapy linek.

Podnik vyuzivd mnoho kandli komunikace se zdkazniky, dodavateli, zamé&stnanci.
Pouzivanymi kandly jsou pevnd i mobilni linka, fax, webové strainky DPMP, a. s., e-mailova
schranka podniku. Tyto zdkladni kontaktni idaje na podnik jsou vyvéSeny:

1) pomoci letaki na zastdvkach MHD, ve vozidlech MHD,
2) webovych strankdch DPMP, a. s.

Podnik v ramci zlepSeni vyhleddvani DPMP, a. s. na siti internet ma placenou sluzbu
firmy seznam.cz, kterd zajiSt'uje zatazeni firmy do vyhleddvace firem.

Jizdni ¥ad MHD je dostupny na:

1) webovych strankdch Dopravniho podniku mésta Pardubic, a. s. prostiednictvim
vytvoreného vyhleddvace odkazujiho na idos.cz,

2) webovych strankdch Dopravniho podniku mésta Pardubic, a. s. pro staZeni do
mobilniho telefonu,

3) jednotlivych zastdivkach MHD — na zastavkach jsou dostupné jen jizdni fady, které se
pfimo tykaji dané zastavky,

4) ptedprodejnich stiediscich.

Velkym piinosem pro zdkaznika je moZnost stazeni jizdniho fddu do mobilu. Tato
funkce je poskytovdna tzv. offline. Systém offline vyjadifuje staZeni jizdniho fadu do
mobilniho telefonu bez toho, aniZ by jej musel zapojit do sité internet. Postup je nasledujici:

1) zékaznik na webovych strankach http://www.dpmp.cz/dokumenty-ke-stazeni stdhne

zkomprimovany soubor Mobilni aplikace Jizdni fady ke stazeni,

2) tento soubor si pies kabel USB nahraje do mobilniho telefonu.
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Do budoucna podnik chce spustit systém blue-info. Systém by umozZnoval staZeni
nebo aktualizovéani Jizdniho fddu pomoci funkce bluetooth do mobilniho telefonu. Sluzba
bude k dispozici na frekventovanych zastivkdich MHD. Na zastidvkiach budou umistény
zafizeni s dosahem 50 m, které budou funk¢ni 24 hodin denné. Vybrany budou jen ty
zastavky kde je neustdly pfesunu cestujicich, a to z diivodd jistoty, Ze cestujici na zastavce par
minut ¢ekaji, coZ je pro staZeni aktualizaci dilezité. Zastaivky MHD urcené pro tuto sluzbu
budou: zastavka hlavni vlakové nadrazi, autobusové nadrazi a ddle na kamennych pobockach

predprodeje jizdenek.

B) Tarifni pasma

V rdmci predprodejnich sluzeb je také dulezité informovat cestujici o pAsmech MHD,
a to z divodu razného cenového ohodnoceni jizdného MHD vzhledem k tarifnimu pasmu. Pii
nakupu papirovych jizdenek musi cestujici respektovat dvé tarifni pdsma MHD a pii
vyuzivani pardubické karty ti tarifni pAsma MHD. Ceny jizdenek jsou nastaveny tak, aby byli

vzdy vyhodné pro drZitele Pardubické karty.

Tarifni pAsma MHD:
1) Pardubicka karta— 1. pasmo do 3 zastavek, 2. pismo od 4 do 10 zastavek, 3. pdsmo
11 a vice zastavek,

2) papirova jizdenka — 1. pdsmo do 10 zastavek, 2. pdsmo od 11 a vice zastavek.

3.3.2 Prodejni sluzby
A) Odbaveni cestujicich

Smlouvu o dopravé cestujici MHD uzaviraji s DPMP, a. s. tzv. ,,konkludentné*.
Definice vyznamu slova konkludentné¢ znamend bez-vyslovni pravni dkon, ktery vznika
jednanim (napf. cestujici oznaci listek v trolejbuse, tim uzavird smlouvu o dopravé a souhlasi
s pravy a povinnostmi cestujictho MHD). Odbaveni cestujicich v trolejbusech, autobusech
MHD DPMP, a. s. provadéji cestujici samoobsluzn¢. Cestujici si zakoupi jizdenku, kterou

oznadi v jizdenkovém automatu ve vozidle MHD.

B) Prodej jizdenek MHD
Cestujici MHD ma dvé moznosti pofizeni jizdenky. Prvni moZnost je zakoupeni
papirové jizdenky v trafikach, predprodejnich stiediscich, jizdenkovych automatech a u fidica

MHD. Druhd moZnost je pofizeni Pardubické karty a tu dobit na stanovenych mistech, jako na

- 40 -



pfedprodejnich stfediscich, v automatech dobijeni pardubické karty, pfes internetovou

penéZenku.

Na predprodejnich stfediscich je uskute¢iiovdn prodej Casovych, jednorazovych
jizdenek, jizdnich tadl, parkovacich karet, dobijeni Pardubické karty. Predprodej na
sttedicich je ¢asov€ omezen. Zakoupeni papirovych jizdenek a dobiti Pardubické karty u
prodejnich automatt je zajisténo 24 hodin denné. Dalsi moznosti zakoupeni papirové jizdenky

je na vSech trafikach po celém mésté Pardubice.

C) Zasoba papirovych jizdenek
1) Jizdenkové automaty

Do jizdenkového automatu se vkladd papirovy kotouc¢. Papirovy kotou¢ ma jen
automat z tohoto kotouce pak sdm odrezdva, potiskuje jizdenky dle vybéru cestujictho MHD.
Konkrétni grafickd dprava a druh jizdenky je tiStén jizdenkovym automatem. V jizdenkovém
automatu je vytvotren systém kontroly. Pokud se vyskytne v automatu technickd chyba nebo
nedostatek papiru na papirovém kotouci, systém v automatu zaSle SMS na mobil servisnimu

technikovi. Servisni technik kazdé dva dny kontroluje v§echny jizdenkové automaty.

2) Jizdenky u ¥idice MHD
Postup tvorby jizdenky u fidie pracuje obdobné. Ridi¢ m4 u sebe palubni tiskdrnu, na
které fidi¢ zadad tisk konkrétni jizdenky dle pifdni cestujictho MHD. Rozdil je v typu

papirového kotouce. Kontrolu mnoZstvi papiru na papirovém kotouci provadi fidi¢ sam.

3) Jizdenky u trafikanti
V trafikdich se proddvaji jiz vytvofené, vytiSt€éné papirové jizdenky
DPMP, a. s. Trafikant si u podniku objednd konkrétni mnozstvi danych typii jizdenek.

Potiebnou zdsobu papirovych jizdenek kontroluje a planuje majitel trafiky.

3.3.3 Poprodejni sluzby
DPMP, a. s. vytvaii systém poprodejnich sluzeb v ramci MHD, ktery zahrnuje ¢innosti
jako:
1) pfijiméni, zpracovani, vyfizovani reklamaci a stiznosti,
2) ptijiméani vhodnych ndvrht,
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3) upravy, opravy, idrzba MHD, trolejového vedeni a zastivek MHD,

4) vytvoreni anket, dotaznikd.

Jak jiz bylo uvedeno vyse DPMP, a. s. pro vytvofeni cill jakosti pouZzivd normy CSN
EN ISO 9001: 2009. V ramci této normy se DPMP, a. s. kazdoro¢né zavazuje k dosazeni
urCité drovné zavazku Kkvality. S timto zdvazkem kvality sluzeb se zdroven spojuje
podminka, Ze DPMP, a. s. musi kazdy rok nabizet pro cestujici néco navic. DPMP, a. s. pro

udrzeni dané urovné kvality vytvofil systém vyhodnocovani stiZnosti.

Cestujici MHD muze podat stiznost prostfednictvim www.dpmp.cz, e-mailu,
telefonického kontaktu. DPMP, a. s. pribézné prochdzi a vyhodnocuje podané stiZnosti,
reklamace, dotazy a to:

1) kolik bylo poddno opravnénych stiznosti, reklamaci,
2) ceho se stiznosti tykali (prace fidice, revizora, pardubické karty, odbaveni cestujicich,

atd.).

Podle téchto zjisténych informaci DPMP, a. s. provadi pravidelnou kontrolu a zjistuje
procentudlni podil opravnénych stiznosti na celkovém objemu stiznosti. Dulezitym faktorem
v podané stiznosti je, ceho nebo kterého zaméstnance DPMP, a. s. se tyka. Poté je stiZnost
odesldna na konkrétni oddéleni. Pro zlepSeni kvality sluzby MHD didle DPMP, a. s. provadi
na svych webovych strankdch prizkum prostfednictvim dotazniki, anket. Tyto prizkumy se
zam¢fuji na troven pohodli cestujicich MHD, a to napt. Cistota vozidel, zastivek MHD,

funkénost odbavovacich, jizdenkovych automatti MHD, pfistup zaméstnanct apod.

3.4 Tvorba pridané hodnoty pro zakazniky MHD Pardubice
Pridand hodnota je piinos, ktery pfinasi zdkaznikiim uzitek, a to ndkladov¢ efektivnim
zpusobem. UZitek je tvofen souborem cCinnosti zaméfenych na piani a potfeby zdkaznikd.

Tyto ¢innosti pfeménuji zdroje na vyrobky, sluzby dle pozadavki zakaznikd.
Logistika tyto ¢innosti planuje, organizuje, fidi tak, aby spravné zboZzi ¢i sluzba byla

poskytnuta ve spravné kvalité, na spravném misté, ve sprdvnou dobu a za smluvenou cenu.

Logistika se podili na pfidané hodnoté tvorbou urcitych piinost.
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Piinosy pfidané hodnoty jsou zdkazniklim poskytovéany prostiednictvim zdkaznického
servisu. Zakaznicky servis je soubor sluzeb od predprodejni, prodejni aZ po poprodejni.
Sluzby jsou nastaveny tak, aby vytvaieli vzajemnou ndavaznost a poskytovali zpétnou vazbu

o silnych a slabych strankach poskytovanych sluzeb.

Ptinos je z pohledu ekonomiky vyjadfovan jako kladnd hodnota, ktera pfinese urcitou
uroven uspokojeni zdkaznikovych piani, potieb. Jak jiz bylo uvedeno vyse rozliSujeme Ctyii

typy pifnosii: vyrobek, vlastnictvi, ¢as a misto. Cas a misto je podporovan logistikou.

Pro stanoveni jaké piinosy tvoii DPMP, a. s. musime definovat, co piesné pod tyto
Ctyfi piinosy zafadit vramci sluzby MHD. Vyrobek je sluzba MHD poskytovdna na
statutarnim dzemi mésta Pardubic a jeho okoli. Vlastnictvi je hodnota k MHD z divodu toho,
7e zdkaznik miZe sluzbu skutené vlastnit. Cas je piinos, ktery uréuje dostupnost sluzby
MHD tehdy, kdyZz je potfebna. Misto poskytuje zdkaznikim sluzby MHD pfinos
prostiednictvim umisténi zastdivek MHD, trasou linek MHD. Na jaké drovni je poskytovan
piinos mista urcuje, jak strategicky jsou umistény zastivky MHD pro snadné piemisténi

z mista A do B. Pfinos mista a ¢asu spolu tzce souvisi.

U sluzby MHD je ptinos mista, Casu sloZity tvofit tak, aby vZdy uspokojoval potieby
a prani zdkaznikd. Umisténi zastavek a tvorba linek MHD je podle procentudlniho zastoupeni
poctu cestujicich a jejich potfeb dostupnosti urcitych mist. Z hlediska kultury
DPMP, a. s. vytvafi, udrzuje zastavky, linky MHD pfedevSim na mistech pobliz $kol, fabrik,
podnikli, firem. Na udzemi sidlist jednotlivych obvodi Pardubic jsou zastivky MHD

rozmistény, aby zajiStovali dostupnost urcitych zastavek obyvatelim daného sidlisté.

Piinosy z piidané hodnoty vytvaii DPMP, a. s. prostfednictvim Systému
managementu jakosti. DPMP, a. s. pro zvySovéni drovné poskytovanych sluzeb MHD se tidi
normou CSN EN ISO 9001: 2009. V rdmci této normy se DPMP, a. s. zavizal k poskytovéan{

urcité urovné kvality sluZeb v daném roce.

Piinos vyrobku DPMP, a. s. vytvaii kazdoro¢né tak, Ze v ramci normy ISO se zavazal
k urcité drovni kvality sluZzeb a na zdklad¢ toho poskytuje u sluzby MHD vZdy néco navic.
DPMP, a. s. maximalizuje pFinos vyrobku ze sluzby MHD pies stiZnosti, ndpady, ankety

vytvofené na webovych strankdch podniku. Kazdy ze zdkazniki vyuZivajici sluzby MHD ma
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moznost na webovych strankach DPMP, a. s. podat stiZznost, reklamaci, ndpad nebo tcastnit
se anket tykajici se této sluzby. Timto zdkaznici poskytnou zpétnou vazbu o funkcnosti,
urovni sluzby MHD. StiZnosti jsou zpracovany odpovédnym zaméstnancem DPMP, a. s., pod
jehoz kompetenci spadd dand zadost. Zaméstnanec podané piipominky zpracuje a poskytne
tazateli odpoveéd, feSeni na dany problém. DPMP, a. s. z téchto pfipominek vytdhne dva
dalezité faktory, a to: ¢eho nebo jakého zaméstnance se tykd, procentudlni pomér
opravnénych stiznosti, reklamaci na celkovém poctu stiznosti. Na zdklad¢ pfipominek podnik

provede opatieni pro vyvoj sluzby MHD.

Piinos vlastnictvi znamend, jak nejrychleji, nejsnadnéji mize zakaznik vlastnit
»zbozi*. U sluzby MHD to znamend, jakym zptisobem a jak rychle, snadno nakoupi zakaznik
jizdenku MHD. Cestujici MHD maji moZnost zakoupit papirovou jizdenku nebo si poftidit
Pardubickou kartu. Papirovd jizdenka na MHD Pardubice je k dispozici na vSech
pfedprodejnich strediscich DPMP, a. s., trafikdch, v jizdenkovych automatech na zastavkach
MHD a u fidi¢e MHD. Zakaznik potidi Pardubickou kartu poddanim zZadosti na piedprodejnim
sttedisku DPMP, a. s. Pardubickou kartu muaze zdkaznik dobit na pfedprodejnich stfediscich
DPMP, a. s., vjizdenkovych automatech na zastdvkiach MHD. Jizdenkové automaty jsou
dostupné 24 hodin. Pfedprodejni sttediska jsou ¢asové omezena. Prodej u fidice MHD casové

omezen neni.

DPMP, a. s. zvySuje pFinos vlastnictvi ze sluzby MHD poskytnutim slev a pardubické
karty. DPMP, a. s. md ceny jizdného a slevy nastaveny tak, Ze jizdné je vyhodné&jsi pro
drzitele pardubické karty. Velky rozdil mezi ndkupem papirové jizdenky a jizdenky ptes
pardubickou kartu je cena, protoZe pardubicka karta je z hlediska slev, tarifnich pasem
vyhodnéjsi. Jizdné na pardubickou kartu se odvadi podle jinak sestavenych tarifnich pasem
nez u jizdenky papirové:

1) Pardubicka karta — 1. pdsmo do 3 zastavek, 2. pdsmo od 4 do 10 zastavek, 3. pismo
od 11 a vice zastavek,

2) papirova jizdenka — 1. pdsmo do 10 zastavek, 2. pdsmo od 11 a vice zastavek.

P11 ndkupu papirové jizdenky zaplati zakaznik za prvni tarifni pasmo (1 - 10 zastavek)
13,-- K¢ a tuto ¢astku zaplati i kdyZ cestujici ujede jen 3 zastavky. Pardubickou kartu cestujici
piilozi k odbavovacimu zafizeni, které zaznamend nastup,vystup a odecte ¢astku z karty dle

jinych tarifnich pasem. Tedy 3 zastdvky pres Pardubickou kartu stoji zdkaznika sluzby MHD
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6,-- K¢ (viz priloha ¢. 1: Prehled cen jizdného). Z toho vyplyva, Ze ndkup jizdného na

-----

Pro zvySeni piinosu vlastnictvi DPMP, a. s. v bfeznu 2010 spustil internetové
dobijeni neptenosnych pardubickych karet. Zakaznik MHD ze svého domu poftidi
elektronickou penézenku, ¢asovou jizdenku. Platbu zdkaznik provede bud’ pfevodem na ucet
nebo on-line platbou v systému e-commerce. Soucdsti této platby pfes internet je také

moznost sledovat stav a¢tu na Pardubické karté.

Piinos ¢asu a mista je zalezitosti logistiky a také tyto dva piinosy tzce spolu souvisi.
Prinos mista, ¢asu zdkaznikim MHD byl zvySen vybudovanim zastavky Stavarov. Zastavka
Stavafov je na linkdich MHD ¢. 3, 4, 7, 10, 11, 14, 16, 17, 23, 33. Vybudovéanim zastavky
Stavatov usnadnuje cestujicim dostupnost Univerzity Pardubice, Polabin a zpétné obyvatelim

Polabin a studentim dostupnost centra mésta Pardubic.

DPMP, a. s. podporuje droven poskytovani prinosu mista, ¢asu sestavovanim
nahradnich tras linek, docasnych zastavek pfi uzavirce konkrétnich ulic jeZ jsou soucdsti trasy
linky MHD. O takovémto kroku DPMP, a. s. informuje cestujici MHD piedem
prostifednictvim vyvéSenych letdkli v MHD, na webovych strankdch nebo na predprodejnich,

informac¢nich stfediscich Pardubic.

3.5 Navrh

V této casti své bakaldrské price jsem se snazila co nejlépe vystihnout, jak
DPMP, a.s. vytvaii pfidanou hodnotu pro zdkaznika pii poskytovani sluzby MHD
a navrhnout mozna vylepsSeni, aby dand droven zdkaznického servisu byla posunuta vyse.
DPMP, a. s. vychdzi ze spravné vytvofenych zdkladnich kamenli poskytovani pfidané
hodnoty. Pfi studiu a konzultaci se zdstupci podniku problematiky zdkaznického servisu
DPMP, a. s. jsem dosla k zdvéru, Ze sluzby poskytované cestujicim MHD vytvaii droven
kvality ke které se DPMP, a. s. zavdzal. I kdyz podnik spliiuje danou drovein kvality sluzeb,
tak potieby cestujicich se neustdle méni. Z tohoto diivodu bych navrhovala logistické opatfeni
pro zvySeni pfidané hodnoty poskytované cestujicimu MHD, a to zm&nou umisténi hlavniho

predprodejniho stiediska.

- 45 -



Zména umisténi hlavniho predprodejniho stirediska
Dopravni podnik mésta Pardubic, a. s. ma v soucasné dob¢ 3 ptredprodejni stfediska na
uzemi Statutdrniho mésta Pardubic:
1) hlavni prodejna v JindfiSské ulici (JindfiSska 2039, 530 02, Pardubice-Karlovina),
2) Infocentrum (Pardubice Region Tourism - ndm. Republiky 1, 530 02 Pardubice),
3) prodejna v nddrazni hale CD (Pernerovo ndmésti 217, 530 02 Pardubice).

Umisténi stavajicich dvou predprodejnich stfedisek (Infocentrum — Pardubice Region
Tourism, prodejna v nadrazni hale CD) jsou dle mého tsudku strategicky dobfe umistény.
Prodejna v hale CD je diileZitd z diivodi mnoZstvi cestujicich CD pestupujicich na MHD
apoctu linek se zastivkou MHD - Hlavni nddrazi. Piedprodejni stfedisko v Infocentru je
podstatné, protoze muze poskytnout komplexni informace pro cestujici véetné¢ podani zadosti
o pardubickou kartu MHD. Také Infocentrum je na stietu dvou hlavnich tras, kde vede
prostiednictvim zastivek MHD(U Grandu, Nameésti Republiky).(viz pfiloha ¢. 2: Plan
zastavek, tras linek MHD)

Hlavni prodejna v JindfiSské ulici je na strategicky nevyhodném misté, a to predevSim
z téchto divodu:

1) DPMP, a. s., jak bylo uvedeno vyse, vytvofil dle norem ISO zdkladni podminky pro
udrzeni urovné kvality sluzeb. Do mapy (Obrazek ¢. 3: Mapa tras linek MHD) jsem
zakreslila trasy linek a zastavky MHD, podle kterych lze fici, Ze hlavni stfedisko
nespliiuje podstatné podminky urovné kvality poskytovani sluzby MHD a to:

pohodli, ¢as.

2) Predprodejni stfediska maji byt umistnéna tak, aby zajiStovali dostupnost informaci
o sluzbé MHD vSem cestujicim. Poloha Infocentra ma své strategické opodstatnént,
jak jiz bylo uvedeno vySe. Na mapé (Obréazek €. 3: Mapa tras linek MHD) je ndzorné
vyznaceno, Ze Infocentrum lezi pfimo na dvou hlavnich trasach linek(linky €. 1, 2, 4,
5,9, 11, 12, 13, 21, 22, 27, 28). Tyto trasy zajistuji dopravni spojeni mezi centrem
meésta, Dubinou a Karlovinou. Infocentrum a hlavni prodejna jsou dostupné ze vSech
zastadvek MHD, které leZzi na vyznacenych trasiach. Z mapy (Obrézek ¢. 3: Mapa tras
linek MHD) je zfejmé, Ze Infocentrum je v bezprostiedni blizkosti zastivek MHD (U

Grandu, Namésti Republiky), tedy je lépe, snadnéji dostupné pro cestujici MHD.
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Z toho to divodu je hlavni prodejna na adrese Jindfisska 2039, 530 02, Pardubice-

Karlovina méné vyuzivana, a tedy nadbytec¢na.

3) Dtlezitou polozkou pii poskytovani kvalitniho zdkaznického servisu a zdroven
dosazeni vynosnosti podniku jsou ndklady. Infocentrum a hlavni prodejna jsou
dostupné ze stejnych zastdvek MHD leZicich na stfedu tras linek (linky €. 1, 2,4, 5, 9,
11, 12, 13, 21, 22, 27, 28). Dle mého nézoru je tedy zbyte¢né vzhledem k ndkladim

udrzovat chod dvou stfedisek, které jsou takto blizko sebe umistény (Obrazek €. 3:
Mapa tras linek MHD).

Obrazek ¢. 3: Mapa tras linek MHD
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Z tohoto tedy vyplyva, Ze zvySeni pfidané hodnoty pro cestujici MHD by pfinesla
zména umisténi hlavniho stfediska. Mohlo by dojit k pochybdm, pro¢ piemistovat jiz
vytvofené predprodejni stfedisko a na misto toho vytvofit dal$i novou prodejnu. Vytvoreni
nového strediska by pfineslo ndklady na koupi technologické vybaveni prodejny, zaskoleni
novych pracovnikl a v celkovém souhrnu by DPMP, a. s. musel vynaklddat naklady za chod
¢tvrtého stiediska. Tento fakt by mohl pfinést negativni dopad na cestujici MHD, a to formou
napiiklad zdraZeni jizdného. Zména umisténi sice pfinese urcité nédklady tykajici se pouze

premisténi technologickych zatfizeni, vybaveni, ale plijde pouze o pocitecni investici. Ve
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vysledku bude DPMP, a. s. vykazovat stile stejné ndklady jako naddle na chod
predprodejnich stredisek.

Predprodejni stiediska (Infocentrum — Pardubice Region Tourism, prodejna v nddrazni
hale CD) pokryvaji izem{ centra, Dubiny, Dukly Pardubic, protoZe jsou velmi dobfe dostupna
prostfednictvim umisténi zastdvek, trasy linek MHD (jak jiZz bylo uvedeno vySe). Po
prozkoumani tras linek MHD je dle mého ndzoru tizemi Polabiny Pardubice vhodné misto pro

umisténi stiediska.

Svij ndvrh zakladdm na ndsledujicim:
1) Lepsi poskytovani informaci pro obyvatele Polabin — Pardubice o zménéch tykajicich

se sluzby MHD nebo riiznych akcich.

2) Velké mnozstvi linek s trasou pies zastivky Polabiny — Lidickd, Kpt. BartoSe,
Bélehradskd, Sluneéni, TU, Kosmonautt, Hradeckd, totna a zastdvka Polabiny — hotel
zajituje dostupnost Polabin obyvatelim Polabin, Cesné u Bohdanée, Rybitvi,
Semtina, Ohrazeni, Starého Hradisté, Srchu, Raby, Kunétic, Lazni Bohdaneé
(viz Obrazek €. 4: Mapa linek MHD obsluhujici ptilehlé aglomerace).

Obrazek ¢. 4: Mapa linek MHD obsluhujici piilehlé aglomerace
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3) Dulezitou podminkou je zajisténi drovné kvality, ke které se DPMP, a. s. v rdmci
norem ISO zavdzal. Umisténi ptfedprodejniho stfediska do Polabin — Pardubice by
podpofilo tyto hlavni podminky pro vytvafeni kvalitntho zdkaznického servisu:
dosazitelnost, piistupnost, informovanost, pohodli, Cas, péfe o zdkaznika. Z hlediska
prinosu ¢asu a mista poskytuji Polabiny zdkaznikim MHD vybornou dostupnost
zastivek MHD a 17 tras linek MHD (viz obréazek ¢. 5: Mapa zastdvek na uzemi Polabin -
Pardubice). Tyto trasy MHD umoZiuji obyvatelim Polabin i okolnim aglomeracim
dobrou dostupnost mésta Pardubice (viz piiloha ¢. 3: Mapa zastavek Polabiny -
Pardubice).
Obrazek ¢. 5: Mapa zastavek MHD na izemi Polabiny - Pardubice
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Polabiny jsou ¢asti tizemi Pardubice II. Statutdarni dzemi Pardubic II. spadd obvod
Cihelny a Polabin. Obvod Pardubice II. se rozklada na rozloze o 459 hektarech coz je 5,9 %
rozlohy mésta. Pti sCitani lidu v roce 2001 mél tento obvod 20 564 obyvatel. Polabiny jsou na
pomérn¢ velkém uzemi, tak je tfeba uvést, vjakém okoli by bylo vyhodné umistit

predprodejni stiedisko pro zvyseni pFinosi pro zakazniky.
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Z umisténi zastdvek a tras linek MHD mulZeme fici, Ze trasy linek vytvofené pres
zastavky v Polabinach vedou z 82,35 % ptes ulici Bélehradskou nebo zastavuji na zastdvce
MHD v tésné blizkosti s ulici Bélehradskou. Linky MHD ¢&. 3, 7, 16, 17 zastavuji na zastavce
Stavai‘ov, Polabiny — Hradecka a z obou téchto zastavek ¢asovy presun k nejbliZsi zastavce
Polabiny — hotel (na ulici Bélehradskd) je cca 10 minut. Linky MHD ¢&. 6, 18, 52 zastavuji
na zastavce Polabiny — Sluneéni a z této zastavky k nejblizsi zastavce Bélehradska (na ulici
Bélehradskd) trvd pfesun cca 12 minut. Linky MHD ¢. 1, 2, 51 zastavuji na zastdvce
Bélehradska (na ulici Bélehradskd) a linky MHD ¢. 4, 11, 14, 23 zastavuji na zastavce
Polabiny — hotel (na ulici Bélehradskd). Zaroven linky MHD ¢&. 1, 2, 4, 11, 14, 23, 51
zastavuji na zastdvce Polabiny — kosmonautii (na ulici Kosmonautd, kterd je kolma na ulici
Bélehradskou). Soucet téchto linek ndm dava Cislo 14 a celkovy pocet linek (dennich linek —
no¢ni linky pro umisténi pfedprodejnich stiediska nejsou podstatné) obsluhujici Polabiny je

17 z toho vyplyva, Ze 82,35 % poskytuje dostupnost ulice Bélehradska.

Z téchto uvedenych diivodi bych hlavni predprodejni stiedisko v JindriSské ulici
pfemistila na tuzemi mezi zastivku Polabiny - hotel, Bélehradska a Polabiny -
kosmonauti Pardubice (viz obrazek ¢. 6: Umisténi pfedprodejniho stfediska).

Obrazek ¢. 6: Umisténi predprodejniho stiediska
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ZAVER

Nastinéni problematiky pfidané hodnoty a zdkaznického servisu bylo ndrocné
vzhledem k velkému mnoZstvi definic v ramci logistiky. Pfi nahliZzeni do problematiky
spravného nastaveni a fungovani ptidané hodnoty pro zdkaznika a poskytovani zakaznického
servisu jsem do$la k ndzoru, Ze pohled na toto téma je rtiznorody. Podle mého nazoru je to
tim, Ze kazdd firma sice mlze vytvafet trovenn produkti na zdklad€ stejnych norem, ale

konkrétni Gpravy vylepSeni si nastavuje firma sama.

Piiklad tvorby pfidané hodnoty byl vytvofen podle Dopravniho podniku mésta
Pardubice, a.s. Dany piiklad byl téZ podkladem pro vytvoifeni ndvrhu na zlepSeni a
pozvednuti trovné piidané hodnoty, kterou poskytuje podnik cestujicim MHD. Pro zvySeni
pifidané hodnoty ze sluzby MHD byl vytvofen ndvrh na zménu umisténi hlavniho
pfedprodejniho strediska. Toto umisténi zvysi vyuZiti pfedprodejniho sttediska DPMP, a. s. a
poskytne vyhodnéjsi dostupnost informaci, ndkupu jizdného, dobiti karty obyvateliim Polabin,
Cesné u Bohdance, Rybitvi, Semtina, Ohrazeni, Starého Hradisté, Srchu, Raby, Kun¢tic,
Lazni Bohdane¢ (viz obrazek €. 4). Toto stfedisko je v souasné dob& umisténo v Jindiisské
ulici Pardubice I - stfed. Pro zvySeni pfidané hodnoty bylo navrZzeno umistit hlavni stredisko
na lUzemi mezi zastivku Polabiny — hotel, Bélehradska a Polabiny — kosmonauti
Pardubice (viz obrazek ¢. 6). Podrobné feSeni navrhu logistickych opatfeni by bylo dobré

YoM v

detailn¢ fesit v rdmci diplomové prace. V praci se mi podafilo dosdhnout vytyCenych cilt.
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Ptiloha ¢. 1: Piehled cen jizdného (v K¢)

Pardubicka karta Papirové jizdenky
Jednotlivé jizdné I. pasmo | IL pasmo | IIL pasmo | L. pasmo | II. pasmo
Nezlevnéné jizdné 6 11 13 13 16
Zlevnéné jizdné 3 6 7 7 8
Pteprava zavazadel 3 6 7 7 8
Pardubicka karta Papirové jizdenky
Prodej jizdenek u ridice | I. pasmo | II. pasmo | III. pasmo | L. pasmo | II. pasmo
Nezlevnéné jizdné X X X 20 20
Zlevnéné jizdné X X X 15 15
Preprava zavazadel X X X 15 15
Noc¢nf jizdné 20 25
Casové piedplatné
Pardubicka karta
Obcanské I. pasmo | IL pasmo | III. pasmo
7 - denni 135
14 - denni 250
30 - denni 400
90 - denni 1 080
120 - denni 1430
365 - denni 3700
Obcanské zlevnéné L. pasmo | IL. pasmo | IIL pasmo
7 - denni 75
30 - denni 255
90 - denni 650
365 - dennf 2250
Pardubicka karta Papirové jizdenky
Obcanské pirenosné L. pasmo | II. pasmo | IIL pasmo | L pasmo | IL pasmo
na 24 hodin X 80
1 - denni 80 80
3 - denni 200 200
30 - denni 940
30 - denni PES 200




Pardubicka karta

Zakovské jizdné L. pasmo | II. pasmo | IIL pasmo
7 - denni 65
14 - denni 125
30 - denni 180
90 - denni 510
120 - denni 620
pualroéni 880
10ti mésicni 1 400
Pardubicka karta
Studentské L. pasmo | IL. pasmo | IIL pasmo
7 - denni 70
14 - denni 130
30 - denni 200
90 - denni 540
120 - denni 715
palro¢ni 1 050
10ti mé&sicni 1 500
Pardubicka karta
Seniorské jizdné L. pasmo | IL pasmo | III. pasmo
30 - denni 150
90 - denni 300
365 - denni 750
12 - mési¢ni DOT. 750
Zaméstnanecké jizdné I. pasmo | II. pasmo | III. pasmo
ro¢ni X
rodinny piislusnik ro¢ni 630
Casové organizace I. pasmo | IL pasmo | III. pasmo
mésicni 200
palro¢ni 1100

Zdroj: Dopravni podnik mésta Pardubic, a. s, interni material
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Ptiloha ¢. 3: Mapa zastavek Polabiny - Pardubice
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