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ANOTACE

Bakalafska prace se zabyva sluzbami zdkaznikim na B2B trhu se zaméfenim
na oblast chemického primyslu. V teoretické ¢asti je zpracovana literarni reSerSe na téma
soucasného pojeti sluzeb zédkazniklim. Pozornost je vénovana zejména specifikim sluzeb
poskytovanych zdkaznikim na B2B trhu a kvalité poskytovanych sluzeb. Prakticka ¢ast
mapuje proces poskytovanych sluzeb zakaznikiim na B2B trhu vybranym distributorem
chemikalii. Zaméfuje se zejména na identifikaci, rozsah a kvalitu poskytovanych sluzeb

zakaznikiim na B2B trhu a také na zmapovani potfebnych ¢innosti.
KLICOVA SLOVA

Sluzby zékaznikiim, vlastnosti sluzeb, Uroven sluzeb, B2B trh, proces poskytovanych

sluzeb, distributor, chemicky primysl, household.

TITLE

Services on B2B market provided by chemical distributor.
ANNOTATION

The bachelor thesis deals with the services to customers focusing on the chemical
industry. In the theoretical part, a literary research is created for the theme of current concept
of customer service. Attention is paid in particular to the specifics of services provided to
customers on the B2B market and the quality of services provided. The practical part maps
the process of services provided to customers on B2B market by a selected chemical
distributor. It focuses particularly on identification, range and quality of services provided

to customers on B2B market and also on mapping out the necessary activities.
KEYWORDS

Customer services, service features, service level, quality of services, range of services, B2B

market, service delivery process, distributor, chemical industry, household.
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UVOD

na véci hmotného charakteru, ale zamétuji se na okamzité uspokojeni svych potieb, které
reprezentuje napt. potfeba sluSivého stfihu vlast, dobrého jidla nebo sportovniho vyziti.
Tyto potieby tak uspokojuji nabizené sluzby, a to v mnohem vétsi pestrosti nez kdy drive.
Se sluzbami se dnes uz lze setkat napfi¢ celym trhem, od vladniho sektoru az po sektor

podnikatelsky.

Ve 20. stoleti Alfred Marshall, ktery patii mezi pfedstavitele cambridgeské Skoly,
uvedl, ze poskytovanim sluzeb jsou uspokojovany potieby lidi (Tuckova, 2013, str. 13). Na
konci 20. stoleti jiz zakaznikiim nestacilo, co trh nabizi, a pozadovali tak vyrobky a sluzby,
které by odpovidaly jejich potfebam. Zejména tedy v oblastech vyssi kvality, nizs$i ceny
a rychlého dodani. VétSina trhi je jiz tak vyspéla, ze konkurence fungujici prostiednictvim
ceny, kvality nebo uzitnych vlastnosti vyrobkli mize byt zcela nedostate¢na (Drahotsky,
2003, str. 116). Roste tak dulezitost odliSeni se od konkurence prostiednictvim sluzeb
(Kotler, Keller, 2007, str. 440). Na takto vzniklou situaci zareagovaly nov¢ vstupujici firmy
na trh, které se lépe prizplisobily novym pozadavkim zékaznikii nez velké hierarchicky
strukturované podniky. Zavedené firmy na trhu se tak také musely pieorientovat na novy

zpusob delby prace a rozdéleni ¢innosti do dil¢ich procesii (Tuckova, 2013, str. 11).

Sluzby se fadi do tercidlniho sektoru, ktery v soucasnosti pfedstavuje nejvétsi sektor
svétového hospodarstvi (Vastikova, 2014, str. 23). Sluzby mohou pifedstavovat podstatnou
nebo relativné malou ¢ast trzni nabidky podniku v zavislosti na jeho hlavni podnikatelské
¢innosti. MiZe se tak jednat o podnik nabizejici vyhradné sluzby nebo o vyrobni podnik,
kde sluzby podporuji vyrobek. V praxi vétSina sluzeb obsahuje prvky vyrobku, napf.
kadeinik pouziva Sampon. Na druhé strang vétSina vyrobki je ,, obalena *“ sluzbou, ptikladem
muze byt dodavka nebo prodej. (Lostdkova a kol., 2017, str. 73). Soucasnym trendem je
odklon od tradi¢né vyrobkového marketingu smérem ke strategii kombinovaného vyrobku
a sluzby neboli k hybridni nabidce, piipadné az k ,servitizaci“ (z anglického jazyka:
servitization) (Kowalkowski a kol., 2017). V poslednich letech také nartsta dilezitost sluzeb
na B2B (business to business) trhu. V odborné literatuie je ale vétSi pozornost stile

vénovana sluzbam na B2C trhu.

Cilem bakalarské préce je proto zmapovat proces poskytovanych sluzeb na B2B trhu

vybranym distributorem chemikalii. K dosazeni tohoto cile je tfeba:



Na zaklad¢ provedené reserSe odborné literatury nejprve popsat soucasné pojeti sluzeb,
tzn. definovat sluzby zékazniktim, popsat jejich zékladni vlastnosti a provést jejich

klasifikaci.

Popsat specifika v pojeti sluzeb na B2B trhu, tj. vlastnosti B2B trhu a jeho rozdilné
charakteristiky ve srovnani s B2C trhem, identifikovat sluzby na B2B trhu a jejich vliv

na posilovani vztahti se zakazniky.

Objasnit zakladni pojmy v oblasti kvality sluzeb, tj. atributy kvality, uroven sluzeb

zakaznikim a podstatu jejiho hodnoceni.

V praktické Casti pak ptipravit scénaf dotazovani pro vyzkum zaméteny na identifikaci
a hodnoceni poskytovanych sluzeb a hlavnich ¢innosti probihajicich k uspokojeni

zakaznikl v oblasti sluzeb u vybraného distributora chemikalii.
Realizovat vlastni dotazovani ve vybrané spolecnosti.

Zhodnotit a shrnout vysledky.
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1 SOUCASNE POJETI SLUZEB

Typickym rysem soudobého stadia vyvoje trznich ekonomik je nardst vyznamu
kulturni, politické, ekonomické a technické zmény. (Zamazalova, 2010, s. 342-343)
Neustale rostouci poptavka po sluzbach je pfipisovana také dal$im faktorim. Jednim z
faktorti je narlst bohatstvi spotiebiteld, které dalo vzniknout odvétvi sluzeb v podobé
zajisténi komfortu ve smyslu zprostfedkovani uklidu, vateni, péce o staré obCany a jiné.
Rostouci pfijmy a vétsi mnozstvi volného Casu vyvolavaji poptavku po sluzbéach pro volny
Cas. Lze zminit i rGst potfeby rozvinutych technologii v domacnostech. S nim souvisi 1

potieba odbornikll na instalacni a servisni sluzby (Vastikova, 2014, s. 14).

Podle Kotlera (2013, s. 400) dochézi k posilovani postaveni koncového zakaznika na
trhu. To znamend, Ze zdkaznici jsou pfi ndkupu vyrobkii a doplikovych sluzeb stale
sofistikovangjsi a tlaci firmu k poskytnuti sluzeb ,, mimo balicky, “ tj. zadaji odd€lené ceny
za kazdou soucast sluzby a pravo vybrat si jen ty soucasti, které chtéji. Konkurenceschopnost
se pfesouvd z vyrobklli samotnych na dodavatelské schopnosti, které jsou vytvafeny
dodavatelskym fetézcem, a na dalsi dopliikové sluzby. To plati hlavné pro sluzby na B2B
(business to business) trhu (Kotler, 2013, s. 400). Dodavatelsky fetézec lze definovat jako
posloupnost ¢innosti v integrovanych a vzajemné propojenych logistickych fetézcich véetné
aktiv spojenych s realizaci zpétnych tokt, jejichz vykon je nezbytny pro splnéni pozadavkl
findlniho zdkaznika v pozadovaném Case, mnozstvi, kvalité a na pozadovaném misté (Gros

a kol., 2016, s. 28).

Sluzby na B2B jsou v poslednich letech spojovany s pojmem servitizace, ktery se
stava konkuren¢nim nastrojem podnikii na primyslovém trhu (Kowalkovski a kol., 2017 a).
Zavedeni sluzeb je dnes tedy povazovano za néstroj pro zvySovani obratu firem i rast trzni
sily (Kowalkovski a kol., 2017 b). Sluzby zakaznikiim tvoii zakladni prvek pfi zpracovani
strategického konceptu fizeni dodavatelského systému. Dodavatelsky systém je podle Grose
a kol. (2016, s. 29): ,,ucelove definovana mnozina organizaci a vazeb mezi nimi, kterd se
podili na planovani a vykonu posloupnosti ¢innosti v dodavatelském retézci definovanych .
V této souvislosti jesté Gros a kol. (2016, s. 29) hovoii o logistickém systému, ktery definuje
jako ,,mnozinu organizaci a vazeb mezi nimi, jehoz prvky se podileji na planovani a vykonu
posloupnosti ¢innosti v logistickém fetézci definovanych. Autor hovoii o nejednotnosti
pouzivani téchto termind v praxi. Jako hlavni rozdil 1ze spatfovat fakt, ze v dodavatelském

fetézci lze hovotit o Cinnostech smérem k zdkaznikovi 1 od n¢j, kdezto ve smyslu
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logistického fetézce se jedna pouze o pohyb produkti smérem k zdkaznikovi (Gros a kol.,

2016, s. 28).

1.1 Definovani sluzeb
Samotnou definici sluzeb se zabyva fada autord. Definice sluzeb ale neni jednoducha
ani jednoznacna. ,,Sluzby jsou vysoce heterogenni a je velmi obtizné je vSeobecné definovat *
(Lowendahl, 2005, s. 26). Kotler (2007, s. 710) sluzbu definuje jako: ,,jakykoliv akt nebo
vykon, kterou jedna strana miize nabidnout jiné strané a ktery je svoji podstatou nehmotny
a nevede ke zmené vlastnictvi cehokoliv. Produkce sluzby miize, ale nemusi byt spojena

3

s hmotnym produktem.

Vastikova (2014, s. 16) definuje sluzby jako: ,,samostatné identifikovatelne,
predevsim nehmotné cinnosti, které poskytuji uspokojeni potireb a nemusi byt nutné
spojovany s prodejem vyrobku nebo jiné sluzby. Produkce sluzeb miize, ale nemusi vyzadovat
uziti hmotného zbozi. Je-li vsak toto uziti nutné, nedochazi k transferu vlastnictvi tohoto
hmotného zbozi.“ Christopher uvadi, ze sluzby ptedstavuji ,,zdkaznicky servis jako radu
cinnosti, jejichz cilem je zvysit uroven spokojenosti zakaznikii, pocit, ze vyrobek nebo sluzba
splnila zékaznikovo ocekavani. ,, Ulohou zdkaznického servisu je zajistit pii prevodu zbozi a
sluzeb mezi kupujicim a dodavatelem dodavky véas a na pozadované misto. “ (Christopher,

2005, s. 48)

Tuckové dale definuje sluzbu jako nehmotnou. Jako uzite¢nou ¢innost, pii jejimz
pribéhu lidé uspokojuji své potieby. Hmotny statek naopak popisuje jako ptedmét s urcitymi

vlastnostmi (Tuckova, 2013, s. 14).

Zminéné definice Kotlera, Vastikové a Tuckové se zamétuji na to, ze sluzba je
¢innost, kterou je uspokojovan zakaznik a kterd se pouziva jako prostfedek ke zvySovani
uzitné hodnoty vyrobku i zdroj pfidané hodnoty. Christopher déale chape sluzbu jako
zakaznicky servis, ktery spociva také v ¢innostech, ale diva se na zédkaznicky servis jako na

sluzby spojené s dodavkou, tedy v uzsim vyznamu.
Sluzby Ize podle Grose (2016, s. 37) chépat ze ¢tyt riznych pohledi a to jako:

e Filozofii podnikatelskych organizaci pfedstavujici jejich ztotoznéni se s pozadavky
zakaznika.
e Soustavu ukazatell potfebnych pro kvantifikaci logistickych vykonti v dodavatelském

systému.
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e Soubor ¢innosti, které je tieba planovat a fidit jejich realizaci a pro néz je nutné
v systému vytvofit organizacni ramec a delegovat pravomoci k jejich plnéni.
e Prostiedek zvySovani uzitné hodnoty zbozi pro zékaznika, jako zdroj pfidané hodnoty

a vyznamny konkuren¢ni faktor dodavatelského systému.

Vnimani sluzeb zédkazniktim jako filozofii podnikatelskych organizaci je v souladu s
logistikou a fizenim dodavatelskych systému. Kone¢ny zakaznik nebere ohled na to, zda byl
s jeho zasilkou né&jaky problém, jestli byl problém u vyrobce nebo dodavatele, ani co bylo
potieba ud¢lat, aby byl problém vyieSen. Zakaznika zajima pouze cilovy stav, tedy Ze zésilka
dorazi v€as a v neporuseném stavu. Problémim, které mohou nastat pii dopravé zésilky
k odbérateli, je mozné piedchazet pomoci sledovani jednotlivych dil¢ich cilii celého
logistického systému. VSichni zaméstnanci a také logistické systémy se musi v prvni fadé
orientovat na plnéni pozadavki zdkaznikti. Velmi dilezité je byt vstficny vaci svym
zakazniklim pfi zméné jejich objednavky. Nutnosti je ale také nabizet stale nové sluzby nebo
alesponl rozsifovat stavajici. Podnik by se tak mél soustfedit na vyvoj a zdokonalovani

nabizenych sluzeb (Gros, 2016, s. 37-38).

Dtlezita je i kompatibilita cili jednotlivych partnert ve sluzbach, mysleno ve formé
dodavatelsko-odbératelskych vztahl. Tento moderni pfistup sladéni vzajemnych cill je ale
v praxi naro¢ny na uplatnéni, a to z divodu nartistu slozitosti logistickych a dodavatelskych
systémul. Kompatibilita cili obchodnich partnert je ale jednim z pfedpokladii k dosazeni

trzni konkurenceschopnosti (Gros, 2016, s. 37-38).

Lze tedy shrnout, Ze odbornd literatura neuvadi jednotnou definici sluzeb. Sluzby
jsou obecné¢ definovany jako ¢innost nebo soubor Cinnosti, které se odehravaji mezi
zdkaznikem a dodavatelem za UcCelem uspokojeni potieb zdkaznika. Sluzba patii mezi
pouzivané nastroje pro zvySovani uzitné hodnoty vyrobku a zdroj pfidané hodnoty. Gros
chape sluzby zdkaznikim ze Ctyt pohledd, a to jako filozofii podnikatelskych organizaci
nebo soustavu ukazateld potfebnych pro kvantifikaci logistickych vykonii v dodavatelském
systému. Déle jako soubor cinnosti, které¢ je tfeba planovat a fidit jejich realizaci ¢i
prostiedek zvySovani uzitné hodnoty zbozi pro zakaznika. Autofi se vSak shoduji, Ze sluzby
zakaznikim jsou ¢innosti nehmotného charakteru Nehmotnost je jedna z vlastnosti, které
sluzbu odlisuji od hmotného vyrobku. Existuje vSak fada dalSich vlastnosti sluzeb, které

ovlivilyji trzni nabidku.
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1.2 Vlastnosti sluZeb

Rovnéz, jako v ptipadé definice pojmu sluzba, se Ize setkat i v piipad¢ definice
vlastnosti sluzeb s riznymi ndzory v odborné literatuie. Zamazalova (2010, s. 344) jako
zakladni charakteristiky sluzeb uvadi nehmotnost, nedélitelnost, proménlivost a pomijivost.
Obdobn¢ Vastikova, Kotler a Tuckova definuji jako charakteristické znaky sluzeb
nedélitelnost, proménlivost a pomijivost, avSak termin nehmotnost nahrazuji terminem
nehmatatelnost (Vastikova, 2014, s. 16, Kotler, 2013, s. 396-399, Tuckova, 2013, s. 15). Je
dilezité znat uvadéné zakladni charakteristiky sluzeb, protoze pravé ony sluzbu oddéluji od

zbozi (Zamazalova, 2010, s. 344).

vvvvvv

2007, s. 443). Vastikova (2014, s. 17) vnima nehmatatelnost jako pticinu toho, ze zdkaznik
obtizné hodnoti konkurujici si sluzby, obava se rizika pii ndkupu sluzby, a proto klade diraz

na osobni zdroje informaci.

Klasické sluzba se nemlize posoudit zd&dnym smyslem a citem. Zakaznici tak Casto
v ptipadé€, kdy sluzbu nemohou vidét, hledaji dikazy jeji kvality. Kvalitu sluzeb zdkaznik
nejcastéji hodnoti podle mista, vybaveni, komunika¢niho materidlu, ceny a lidi spojenych
s poskytovanim sluzby. Poskytovatel sluzeb proto musi dokazovat kvalitu pomoci
zhmotnéni nehmatatelného. Firmy poskytujici sluzby by se mély snazit o demonstraci sluzeb
fyzickymi diikazy a prostfednictvim marketingové propagace. Demonstrace kvality je tak
realizovana prostiednictvim lokace (interiér), lidi (dostatek zaméstnancii), vybaveni
(pocitace, kopirky, stoly abankomaty), komunika¢niho materidlu (fotografie, tiSténé
materialy), symbola (logo) a ceny (napf. bonusy v ramci penéz za dlouhé ¢ekéani ve front¢)
(Kotler, 2013, s. 396). Zamazalova (2010, s. 334) jesté dodava, Ze sluzby se nedaji vnimat

zadnym smyslem ¢lovéka, nelze si na n€ séhnout, vidét je nebo citit.

Nedélitelnost je dalsi vlastnosti sluzeb, kterd predstavuje jejich neodd¢litelnost od
poskytovatele sluzeb. V nékterych ptipadech je i zdkaznik spolu producentem, sluzby napf.
kadeinik nemize vytvofit Gces bez vlasti zdkaznika, a tedy jeho ucasti na poskytovani sluzby
(Vastikova, 2014, s. 17). Sluzba je vytvoiena, a ihned ve stejnou dobu spotiebovana. Na
rozdil od hmotného zbozi, které se vyrobi, uskladni, a poté je distribuovéano a az na konci je

spottebovano kone¢nym spotiebitelem (Kotler, Keller, 2013, s. 397).

Proménlivost ve sluzbidch znamend obtizné dosazeni standardizace poskytovani

sluzeb. Zalezi na tom, kdo sluzbu poskytuje, kde a kdy ji poskytuje (Kotler, 2007, s. 445).
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Kladné hodnoceni zakaznika z&visi na mnoha vnéjSich faktorech (vliv okoli, pocasi,
ekonomické situace apod.), ale i na vnitinich faktorech (momentalni nalada zékaznika). U
poskytovani sluzeb jsou ptitomni lidé, zakaznici a poskytovatelé sluzeb a jejich chovani zde

nelze vzdy predvidat (Tuckova, 2013, s. 17).

Vysledek sluzby zavisi na ptistupu poskytovatele sluzby a na jeho zru¢nosti. Kvalitné
provedena sluzba zvySuje pozitivni vnimani zédkaznika. Plati zde ,,co sluzba, to original“.
Proménlivost reprezentuje miru, do jaké se sluzba, vysledkem nebo procentem, odchyluje
od normy. Proménlivost ale pfedstavuje i iroven zmén, které jsou spojené s uspokojovanim
specifickych potieb zdkaznikll. Je nezbytné, aby sluzba byla rozvrzena tak, aby byla mozna
jeji modifikace, coz ale zaroven zvySuje ndroky na zaméstnance poskytujici sluzby.
Zaméstnanci musi byt neustdle pfipraveni feSit nové problémy a vcasné reagovat na
pozadavky zékaznikli. Z tohoto divodu se zavadi rizné systémy standardizace, pracovni
postupy, a jiné. Proskolenim zaméstnancii, sjednocenim postupii a ,,vzhledu“ sluzeb lze
proménlivost sluzeb omezit. Pfiblizeni se jednotnému standardu sluzby zvySuje jistotu
zakaznika a Casto 1 jeho pozitivni zkuSenost a opakovani nakupu. Jak ale bylo zminéno vyse,
klasické sluzby nelze plné standardizovat, a tak je mozné vzdy pozorovat mirné odliSnosti

(Kotler, 2007, s. 445).

Pomijivost sluzby souvisi se skutecnosti, Ze sluzba neni véc a nelze ji nikde
skladovat. JelikoZ jsou sluzby nehmotné, maji tendenci mizet (napf. znalosti jazykového
lektora, které nepouziva). Pojem, ktery souvisi s pomijivosti, je zniCitelnost. Klasické sluzby
jsou prodavany ptimo v Case jejich poskytovani, a proto je nelze skladovat a nemohou byt
prodany pozdé&ji. ,, Pro dany okamZik jsou tedy ztracené, znicené “ (Vastikova, 2014, s. 19).
Znicitelnost sluzeb tedy souvisi i se jmenovanymi vlastnostmi nehmotnost a nehmatatelnost.
Pravé znicitelnost sluzeb je ptic¢inou slozité reklamace sluzeb. V piipad¢ uznani reklamace
je ptivodni sluzba nahrazena kvalitnéji poskytnutou sluzbou. Je mozné reklamovat naptiklad
Spatny sestiih v kadefnictvi a dosdhnout tak slevy, ale nelze ,, vratit“ Spatné ostiihané vlasy
(Vastikova, 2014, s. 19).

U firmy, kterd prosperuje a problémy s pomijivosti nemd, mlZze nastat problém
,,Spicky “. Pojem Spicka oznacuje dobu, kterd je nejvice Zadand zakazniky a poskytovatel
sluzby tak neni schopen naplnit poptavku po dané sluzbé. Situaci Spi¢ky lze zmirnit

napiiklad vyuzitim marketingovych nastroju jako je cenova politika (Kotler, 2007, s. 445).
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Zamazalova jeSt€¢ hovoii o dalSich znacich, které povazuje za zékladni
charakteristiky sluzeb jako takovych. Neexistence vlastnickych vztahli je jednim ze
zminovanych znakl. Tento znak poukazuje na to, ze v pfipadé sluzeb nedochazi ke zménam
vlastnickych prav formou kupni ani jiné smlouvy. U zbozi, které zdkaznik nabyde kupni
smlouvou, ale ke zméné vlastnictvi dochézi, tedy se navysi o zakoupené zbozi. Nemoznost
vlastnit sluzby je tak jednim zryst, které odliSuji trh zbozi od trhu sluzeb. Jako dalsi
charakteristicky znak sluzeb uvadi rozdilnou miru samostatnosti pti vyuziti sluzeb. Zakaznik
nemuze sluzbu v celém rozsahu kontrolovat. Oproti tomu u zbozi ma zakaznik plnou
kontrolu a mize tak s timto hmotnym produktem zachézet dle sv¢é libosti. Mira kontroly nad

sluzbou je tak nizsi, nez je tomu u zboZzi (Zamazalova, 2010, s. 348).

Zminéné charakteristické znaky tak vytvafeji konsenzus, diky kterému je mozné
jasné rozlisit, zda se jedna o zbozi, nebo o sluzbu. Ale v samotn¢ klasifikaci sluzeb lze zajit
jeste dale. Je dulezité si také uvédomit postup smeény u sluzby a u hmotného produktu. U
hmotného produktu dojde nejprve k vyrobeni, nasledné k vybéru a koupi zdkaznikem a poté
k vyuziti zakoupeného produktu. Lze tedy mluvit o konzumaci produktu. S timto postupem
se ale u sluzby zpravidla nesetkdvame. Sluzbu si zdkaznik nejprve vybere a objedna a az
nasledné je sluzba vyrobena na pfani zédkaznika, ktery ji poté spotiebuje (Kotler, 2007, s.
442). Aby bylo mozné posoudit jednotlivé vlastnosti sluzeb, je dilezité jejich tfidéni

(Zamazalova, 2010, s. 348).

1.3 Tridéni sluzeb
Sluzby jsou tfidény podle fady jejich charakteristickych vlastnosti. Zakladni véci,
kterou je dulezité rozlisit u sluzeb je, zda se jedna o sluzbu trzni, nebo netrzni. U trznich
sluzeb je nutné uhradit poplatek za poskytnuti sluzby. Naopak v piipad¢ netrznich sluzeb
jsou sluzby poskytovany bezplatn€é. Rozdéleni na trzni a netrzni sluzby nemusi byt vzdy
zfejmé. Spravné zatazeni sluzeb totiz zavisi na ekonomickém, socidlnim, technologickém

a politickém prostredi (Vastikova, 2008, s. 12).

Sluzby se také Cleni na sluzby zalozené na zafizeni a na sluzby zaloZzené na lidech.
Toto rozdeleni se tedy odviji od toho, zda je poskytovatelem sluzby ziva bytost (napf. barista
ptipravujici kavu), nebo nezivy pfistroj (napf. automat na kévu). U sluzeb zalozenych na
lidech miize jeste nasledovat dalsi dil¢i ¢lenéni, které vychazi ze vzdélani poskytovatele v

oboru. Mohou tak byt sluzby zaloZené na kvalifikovanych nebo nekvalifikovanych lidech.
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Sluzby také mlizeme tfidit na ty, které si Zadaji pritomnost klientil pfi jejich poskytovani a

na sluzby, které tuto pfitomnost nevyzaduji (Vastikova, 2014, s. 25).

Dalsi déleni sluzeb se odviji od skutecnosti, zda sluzby plni potiebu fyzické osoby,
nebo pravnické osoby. Zde se tak da rozlisit poskytovani sluzeb na B2C trhu nebo B2B trhu.
Sluzby se pak déli na spotiebitelské a organizacni. Sluzby spotiebitelské mohou byt
poskytovéany jednotliveim nebo domacnostem a jsou vyuzivany pro vlastni uzitek. Sluzby
organizacni jsou poskytovany firmdm a slouzi k vytvofeni dalSich ekonomickych uzitkd.
Nékteré sluzby jsou ale poskytovany jak spotifebiteliim, tak organizacim. Jako piiklad lze

uvést dopravni nebo poradenské sluzby (Vastikova, 2008, s. 15).

Sluzby se daji klasifikovat také podle jejich postaveni v celkové nabidce. Nabidka je
tvofena kombinaci zboZzi asluzeb. Pii této klasifikaci tedy sledujeme vyznam miry
zhmotnéni, kdy rozliSujeme tfi typy postaveni sluzeb v celkové nabidce, které jsou uvedeny

v tabulce 1.

Tabulka 1 Princip nehmotnosti (Vastikova, 2014, s. 25)

Stupeit nehmotnosti

Sluzby pro organizace

Sluzby pro spotiebitele

sluzby, které jsou zasadné
nehmotné

bezpec¢nost, komunikacni
systéemy

muzea, galerie, zdbava,
vzd¢lavani, zdravotnictvi

sluzby poskytujici
pridanou hodnotu k
hmotnému produktu

pojisténi, udrzba vefejnych
prostort, poradenstvi

postovni sluzby, udrzba
komunikaci

sluzby zpristupnujici
hmotny produkt

doprava, skladovani,
architektura, vyzkum
a vyvoj

informacni automaty
v obcich, poStovni zasilky,
stavebni spofeni, charita

Kotler (2007, s. 441) déli nabidku podle zastoupeni sluzeb do nésledujicich péti

skupin:

e Ryze hmotné zbozi: nabidka je pouze z hmotného zboZzi (napft. kartacek na zuby,

sklenice).

e Hmotné zbozi s doprovodnymi sluzbami: hmotné zbozi je doprovazeno sluzbou (napf.

notebook, ktery bude doplnén sluzbou).
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e Hybridni nabidka: je sloZena ze stejné ¢asti z hmotného zbozi a ze sluzby (napf. jidlo

v restauraci ma stejnou hodnotu jako sluzba obsluhy).

e Pievazujici sluzba s doprovodnym menSim zbozim a sluzbami: nabidka se sklada
hlavné ze sluzby, mize byt zcela osamocend nebo je doprovazena mensim zbozim

(napf. cesta vlakem je sluzba, které je doplnéna obCerstvenim).
e Ryzi sluzba: nabidka je slozena jen ze sluzby (napf. sportovni aktivita).

V tomto déleni nabidky je mozné pozorovat protipoly ryziho zbozi, ryzi sluzby a jejich

kombinace.

Dalsi pfistup ke klasifikaci sluzeb ve vztahu k realizaci objednavky uvadéji La
Londe a Zinszer (1977, s. 6): ,,Sluzby zdkaznikiim Ize rozdeélit do tii oblasti ¢innosti: pred
viastnim poskytovanim sluzeb, vlastni poskytovani sluzeb a poskytovani sluzeb po dodavce. *
Sluzby jsou tak déleny na ptedprodejni, prodejni a poprodejni. Firma miZze naptiklad
poskytovat jako svou hlavni ¢innost logistické sluzby. Samotnému poskytnuti sluzby ale
mize predchazet naptiklad sluzba konzultace a vytvoreni cenovych nabidek a po poskytnuti
sluzby mtize podnik dale nabizet sluZby instalace a servisu. Clenéni navazuje na definici

trznich transakci, které jsou realizovany pfed, béhem a po prodeji (Lost’dkova a kol., 2017,

s. 76).

Ptedprodejni sluzby jsou poskytovany jesté pied transakci. M¢ly by vytvorit takové
prostredi, které je nutné pro stanovenou uroven sluzeb. Prave pred poskytnutim sluzby by
mély byt definovany pozadavky zédkazniki. Dalsi souvisejici pozadavky se tykaji obchodni
politiky konkrétnich dodavateld. Obchodni politika se vétSinou ustanovuje pisemnym
prohlasenim (Lost'dkova a kol., 2017, s. 76). V neposledni fadé¢ sem spada orientace na
vhodné distribucni cesty, tj. vybér partnert, flexibilita systému poskytovani sluzeb,
zpracovani systému fizeni obchodnich zastupcii a vytvoreni informaéniho systému (Gros a
kol., 2016, s. 39). Pfedprodejni sluzby zasadné ovliviiuji spokojenost zakaznikd s irovni

dodavatelskych sluzeb (Lost'dkova a kol., 2017, s. 76).

, Vteto fazi by mely byt stanoveny dosazitelné standardy sluzeb, a to tak, aby
odrazely pozadavky zakaznikii anebo cile podniku v oblasti konkurenceschopnosti. Tyto
standardy musi byt meritelné a zakaznici by o nich méli byt dobre informovani v zajmu
predchadzeni moznym neshodam mezi jejich ocekavanimi a realnymi moznostmi podniku *
(Pernica, 2005, s. 191). Jako ptiklady piedprodejnich sluzeb mohou byt napt.: reakce

obchodniho zastupce na dotazy ze strany zakaznikd, aktivni a vstficné jednani a feSeni
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dotazii zakaznikt, informovani o novinkach a akcich (Kotler a Keller, 2007, s. 441), nebo
proskoleni osob na obou stranach, tj. mezi zdkazniky i odpovédnymi pracovniky podniku

(Lostakova a kol., 2017, s. 74).

Prodejni sluzby maji pfimy vliv na distribuci produktu a spolehlivost dodavky.
Jednad se pifevazné o objednavani, které obsahuje informovani zdkaznikli o pribéhu
vyfizovani objednavky, Case dodani, stavu zbozi na sklad¢, doplhovani stavu zasob
dodavanych produkti, terminy dodéavanych objednavek vyrobkl, feseni zpisobu dopravy,
spésné nebo nestandardni dodavky, moznosti dodavky redistribuce produktii mezi misty
s nerovnomérnou spotiebou (Pernica, 2005, s. 191). Gros a kol. (2016, s. 39) se zamétuji u
prodejni sluzby hlavné na rychlé potvrzeni a dodani objednavek, na jejich realizaci, ale i
stalé sledovani zasilky na cesté a informovani zdkaznika o stavu dodavky. Dale je dilezita i
lokalizace zasob v distribu¢nim systému, vyuzivani systému potadi plnéni doslych
objednavek, a v pfipadé problému vytvoreni nahradnich feSeni. Mlze nastat naptiklad
problém s dovazkou. Problémy nastavaji vétSinou v dobé, kdy je na dodavatele vyvijen
nejvetsi tlak, protoZze maji kliCovy vyznam pro uspéch celého obchodniho piipadu

(Lost'akova a kol., 2009, s. 77).

Poprodejni sluzby podporuji produkt v jeho uzivani a jsou realizovany po dodéani
vyrobku ¢i sluzby zdkaznikovi. Nejcastéjsi formou sluzeb, které se v poprodejni fazi
pouzivaji u produktli uréenych pro vyrobni spotiebu, jsou aplikacni sluzby, reklamace a
stiznosti, vymeéna Spatnych vyrobkli nebo moznosti vratit zbozi, zauceni obsluhy (Pernica,
2005, s. 191). Dalsi programy souvisejici s poprodejnimi sluzbami jsou systémy vytizovani
reklamaci a vraceni produktu, poradenska stfediska, dostate¢né mnozstvi nahradnich dild,
dostupnost inzenyrskych sluzeb pro zakazniky, vytvotreni dostatecné husté a vhodné

geograficky lokalizované sité oprav a poradenskych stiedisek (Gros, 2016, s. 40).

Podle Lamberta a kol. (2000, s. 48) by se nem¢ly vynechat sluzby jako sledovani
produktti formou evidenci, které uchovavaji data o produktech a zédkaznicich. Takové tidaje
mohou byt v jistych situacich dilezité¢, jako napf. nutnost informovat zakaznika o
potencialnich problémech, pokud je nutné naptiklad stahnuti produktu z trhu nebo vyftizeni
reklamace. Dodavatelské sluzby kladou velky diiraz pravé na poprodejni sluzby, oproti
ptedprodejni a prodejni slozce. Pokud firmy poskytuji pouze standardni poprodejni sluzby,
mohou se stat pro zdkaznika nevyhovujicimi. Nésledné¢ miiZze nastat naruSeni vztahu se

zakaznikem nebo 1 jeho zanik. Poprodejni sluzby hraji velkou roli hlavné na B2B trhu,
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protoze vystupuji jako u¢inny nastroj pro fizeni vztahti se zakazniky (Lostakova a kol., 2009,

s. 36).
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2 POJETI SLUZEB NA B2B TRHU

Orientace na zakaznika vede k vétSimu dlrazu na inovace sluzeb také v kontextech
B2B trhu, které jsou povazovany za nezbytné pro dosazeni konkurenc¢ni vyhody (Candi,
Marina, 2016). B2B trh neboli trh firem se skladd z firem nakupujicich zbozi a firem
nakupujicich sluzby jinych firem. Nakupované zbozi a sluzby tedy slouzi jako vstupy
podnikatelské Cinnosti a transformuji se zde na jiné zbozi a sluzby, které jsou dale
prodavany, pronajimany a dodavany jinym firmam. B2B trh tedy pfedstavuje obchodni vztah
a vzajemnou komunikaci mezi dvéma firmami (Kotler, Keller, 2007, s. 248). Nakupni proces
na B2B trhu je proces rozhodovani, jehoZz prostfednictvim kupujici organizace zjist'uji
potiebu nakupovanych vyrobki a sluzeb a hledaji, hodnoti a vybiraji alternativni znacky a
dodavatele. Firmy, které prodavaji jinym podnikovym organizacim, se tedy musi snazit
maximalné porozumét trhu a ndkupnimu chovani organizaci (Kotler, 2007, s. 362). V dnesni
dobé¢ velké konkurence a nasycenosti trhu je vétSina vyrobkl viici konkurenci indiferentni

(Svensson, 2006, s. 246).

2.1 Vlastnosti B2B trhu
B2B trh ma své specifické vlastnosti, které jsou v ostrém kontrastu se spotfebnim

trhem B2C. B2B trh je ve srovndni s B2C trhem charakteristicky:

e mens$im po¢tem odbératelt;

e Uzkymi vztahy mezi dodavateli, odbérateli a klicovymi zédkazniky;
e profesionalnimi nakupnimi zadsadami a pozadavky;

¢ né&kolika kupnimi vlivy;

e prodejnim procesem o vice ¢lenech;

e VvEtsi poptavkou po zbozi a sluzbéch;

e geografickou koncentraci;

e piimym nédkupem technicky slozitych nebo nékladnych vyrobka (Kotler, Keller, 2007,
s. 248).

Mensim poctem vSech odbératell se rozumi, Ze pocet zakaznikd, se kterymi jedna

marketingové oddé€leni a obchodnik, je niz§i a ztohoto divodu je kazdy jednotlivec

vvvvvv
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spolecnostmi, které pisobi na koneéného zakaznika jako dodavatelé finalniho vyrobku

(Bonner, 2009, s. 155).

Dodavatelé a odbératelé tak maji uzsi vztahy se svymi zékazniky, nez je tomu na trhu
B2C. Kazdy zékaznik zde zaroven vytvaii vyznamny podil prodeje (Kotler, Keller, 2007, s.
249). Podle Bonnera a Walkera (2009, s. 155) na trhu B2B mize relativné maléa skupina
zakaznikl ovlivnit vyvoj novych produkti. Dodavatel se zde musi velmi pfizplisobovat
jednotlivym firmém. Pfizplisobeni zédkaznikiim je ocekavano praveé s ohledem na malou
zakaznickou zakladnu a silu vétSich zédkaznikt. Jelikoz je zdkaznikd obecné méné nez na
B2C trhu, tak je ziejmé, Ze vaha kazdého zékaznika je vétsi. Oproti dlrazu na ziskavani
novych zékaznikid na B2C trzich zde plati pfedevsim zajisténi kvality poskytovanych sluzeb
zakaznikiim stavajicim. Firma kupujici zboZi od jiné firmy také ¢eka, Ze prodavajici firma
bude nakupovat od firmy kupujici zbozi. Patii to mezi jeden z parametrti vybéru firmy.
Naptiklad firma vyrabéjici papir nakupuje chemikalie od chemické spole¢nosti a ocekava
se, ze chemicka spole¢nost poté bude kupovat papir prave od firmy, které dodava chemikalie

(Kotler, Keller, 2007, s. 249).

Samotnou koupi na B2B trhu ovliviiuje nékolik kupnich vlivl. Nejedna se o
rozhodnuti jednoho ¢lovéka, ale ovliviiuje je celéd fada lidi, jako je naptiklad nadkupni nebo
vybérova komise. Nakupni komise je slozena z technickych expertt, kteti sleduji vyvoj cen
a kvality na trhu konkrétniho zbozi ¢i sluzby. Rozhodnout o koupi ale miize také nejvyssi
vedenti, ale to je Casté jen v piipad¢ ndkupu vyznamnych polozek (Kotler, Keller, 2007, s.
249). Na B2B trhu je praveé z divodu vétsi odbornosti ndkupcich poskytovano podstatné vice
technickych informaci o vyrobku, jeho parametrech, a i o sluzbach, nez je tomu v ptipadé
B2C trhu. Zatimco koncovi zédkaznici se na B2C trhu o ndkupu Castéji rozhoduji pod vlivem
emoci a daného okamziku, Skoleni nakupci rozhoduji o ndkupech cisté z pohledu faktickych

informaci (Kotler, Keller, 2013, s. 223).

Dalsi faktor, ovliviiujici koupi na B2B trhu, je nakupni chovéani koncovych
spottebitell, které musi sledovat pracovnici marketingového oddé€leni. Koncovi uzivatelé
nevydavaji rozhodnuti o nadkupu, ale obvykle se nachédzeji v rdmci organizace zdkazniku.
Firma, kterd nakupuje na B2B trhu a poté prodavd na B2C trhu tedy potieby svych
koncovych zakaznikd pravidelné sleduje a tidi podle nich i1 své ndkupy na B2B trhu. Pro
charakteristiky B2B trhu je Zadouci se soustfedit také na odliSné role zékaznikli a uzivatelt
digitalni inovace, tj. uzivatelé jsou zaméstnanci zdkaznické organizace nebo zakaznici

zakaznikd, kteti denné pracuji s danym produktem. Z tohoto pohledu je tak potieba fidit se
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pfesné stanovenymi pozadavky, aby nedoslo k nedorozuméni a zméndm parametra, které si
koncovi zakaznici piali €i je ocekavaji (Bonner, 2009, s. 155-169). Kotler a Keller (2013, s.
223) dopliuji, ze jednani o ndkupu firem na B2B trhu mohou, pravé z diavodu vétsi
naro¢nosti na rozhodnuti, probihat vicekrat. Cely proces od prvni nabidky az po dodani zbozi

nebo sluzby tak mtize trvat i n¢kolik let.

Gligorijevic vymezil trendy B2B trhu, kterym by méla byt vénovana vétsi pozornost,

zejména kvili roli, kterou budou hrat v budoucnosti (2009, s. 41-42):
e Zralé trhy se rozd¢€li na mensi segmenty jedinecné potieby a preference.
e Narodni trhy se méni na souvisejici globalni trhy.

e Zmény technologickych, ekonomickych, demografickych, sociokulturnich, fyzickych a
pravnich prostfedi vytvareji nové trzni piilezitosti.

vyrobnich aktiv a dopadu globalni konkurence.

e Nadmérna kapacita a také konkurenceschopnost se zvySuje, coz zakazniktim poskytuje
vEtsi vyjednévaci silu.
e Nov¢ informacni technologie umoziuji uzsi vztahy mezi kupujicimi a prodavajicimi, a

tudiz 1 zvySeni schopnosti vyhodnotit vykonnost zadkaznika alternativnimi dodavateli.

Firmy se musi zaméfit na potieby a pfani zékaznikli, na které budou reagovat
nabidkou svych sluzeb. Uz dnes se ve firemni praxi vzilo heslo ,,nds zakaznik, nas pan*,
které je obzvlaste pravdivé na trhu B2B. Je nutné brat v potaz i zmény v zivotnim prostiedi
a neustdle se potfebam zékaznikl i celé spolecnosti piizpiisobovat. V opaéném piipadé

firmam hrozi zanik (Gligorijevic, 2009, s. 41-42).

Sculley a Wood pouzivaji pii vysvétleni B2B trhu pojem ,, trZisté B2B ““. Toto trzisté
je uz dnes zamé&fené na internetovy svét, ktery lze chapat jako prostor slouzici k virtudlni
vyméné zbozi. Hlavni vlastnosti trzist€ B2B je shromazd’ovani soucasné¢ nékolika
prodavajicich a kupujicich (ve ,, virtualnim“ smyslu) na jednom centralnim trzisti. Je tedy
umoznéno prodavat a nakupovat mezi sebou navzajem za dynamické ceny. V budoucnu Ize
o¢ekavat rist vyznamu internetu a chytrych technologii, které budou hrat dileZzitou roli i na

trhu B2B (Sculley a Wood, 2001, s. 19).
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2.2 Sluzby na B2B trhu

Sluzbami na B2B trhu se zabyva Ellis (2011, s. 240), ktery je d¢li na podplrné a tzv.

., cisté “. Tato klasifikace je uvedena v tabulce 2.

Tabulka 2 Klasifikace sluzeb na B2B trhu (Ellis, 2011, s. 243)

luz : . S <
> uzby Marketingové | Profesionalni Informaéni C
souvisejici s . . . Finanéni sluzby
sluzby sluzby sluzby
produktem
Dodavatelské , Poradenské <o Haricovant
. Vyzkum trhu y Rizeni zasob nakupt
sluzby sluzby .
produktii
Sluzby Rizeni Rizeni
Instalace ; s 1 . Y .
C 1 reklamnich a | Ucetni sluzby | dodavatelského fakturacnich
a udrzba © x o
PR agentur retézce procesu
. r E I't r P r /4 s W r
PovprodeJ’m xportni ravni Agregace dat Uverove,
Skoleni poradenstvi poradenstvi hodnoceni
Zaruéni Bankovnictvi a
servis pojistovnictvi

Mezi sluzby podporujici nabidku produktu (1. sloupec tabulky) patii dodavatelské
sluzby, instalace a udrzba, poprodejni Skoleni, zaru¢ni servis. Jedna se tedy o kategorii

hmotného zbozi, kde sluzby plni pouze doprovodny charakter k produktu.

Dalsi ¢tyfi sloupce tabulky predstavuji tzv. Cisté sluzby, které jsou naopak hlavnim
pfedmétem podnikatelské Cinnosti firem a zahrnuji marketingové sluzby, profesiondlni

sluzby, informacni sluzby a finan¢ni sluzby.

Lostakova a kol. zahrnuji mezi sluzby podporujici vyrobky skladovani, dodani,
instalace, Skoleni zaméstnancl, udrzbu, uvéry a zaruky. Mezi tzv. Cisté sluzby, které
nepodporuji vyrobek, ale jsou hlavnim pfedmétem podnikani, fadi naptiklad vyzkum trhu,
manazerské poradenstvi, finan¢ni sluzby, pravni a Ucetni poradenstvi (LoStakova a kol.,

2017, s.75).

Proces poskytovani Cistych sluzeb na B2B trhu miizeme demonstrovat na ptikladu
kadetnického salonu. Majitel nebo manazer takového salonu potiebuje v prvni fadé prostory,
ve kterych bude svoji ¢innost provozovat, a pokud neni jejich vlastnikem, musi je od né¢koho
pronajimat. Déle potiebuje mimo jiné dodavatele vody, elekttiny, telekomunikac¢nich sluzeb,

kadetnickych potfeb a profesiondlni vlasové kosmetiky. Vybrany poskytovatel vlasové
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kosmetiky zase nakupuje material od chemickych spole¢nosti a pro dopravu vyuziva sluzeb
logistickych firem. Teprve za predpokladu, ze cely tento proces funguje, miize kadefnik

uspokojovat potieby svych koncovych zédkaznikl v salonu (Jakubikova, 2008, s. 51).

Jakubikova sluzby na B2B trhu ¢leni na dva zékladni typy — horizontélni a vertikalni.
O horizontalni sluzby se jedna v piipadé, Ze dodavatel spolupracuje se zdkazniky z riznych
odvétvi. Obvykle jde o poskytovani sluzeb (napf. financnich, poradenskych,
marketingovych apod.) O vertikdlnich sluzbach hovotfime v piipadé, Ze dodavatel jedna
pouze se zékazniky z tzce definovaného odvétvi (napt. nabidka specifického primyslového

nebo zemédélského produktu) (Jakubikova, 2008, s. 51).

2.3 Vliv sluZeb na posilovani vztahi se zakazniky na B2B trhu

Velké mnozstvi firem si uvédomuje, Ze zisk firmy zavisi na dobrych vztazich
se zakazniky, které velice izce souvisi s poskytovanim kvalitnich sluzeb (Kotler, 2013, s.
393). Sife sortimentu sluzeb a kvalita sluzeb jsou faktory, které zédkaznika piivadgji zpét
k firm&. Jednd se o kritické faktory, které vyznamné ovliviluji vérnost zékaznikl
(Christopher, 2000, s. 25). Pro posilovani vztahti mezi dodavatelem a zdkaznikem na B2B
trhu byly stanoveny zékladni slozky sortimentu sluzeb, které byly identifikovany na zakladé¢
kvalitativnich vyzkumti mezi manaZery firem v Ceské republice, zaméfenych na chemicky

pramysl (Lost'akova a kol., 2017, s. 79-80). Jedna se o tyto zékladni slozky sluzeb:

e Komplexni zabezpeceni uziti produktu (poradenstvi, pfeprava produktu na misto uziti,

zabezpeceni spravného uziti produktl u zékaznika).
e Zkouseni a testovani stavajicich produktd pro rtizné zpisoby jejich uziti zakaznikem.

e Odborné poradenstvi pfi feSeni technologickych problémt u zdkaznika pii uziti

produktt.

e Mapovani podminek a technologie uziti nebo spotteby dodavaného produktu uzivateli

produktu.
e Kompletace vice objednavek v jedné ucelené¢ zasilce.
e Zabezpeceni a realizace bezpecné prepravy vyrobkl v souladu s predpisy.
e Pomoc dodavatele pii zajisténi vyvoznich licenci pro produkty zakaznika.

e Pomoc dodavatele pii zajisténi celniho odbaveni produktu zédkaznika.
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e Pomoc piimo u zédkaznika pfi spotieb¢ nebo uziti dodavaného produktu formou

vypracovani technologickych postupt jeho uZiti.

e Provadéni nékterych technologickych operaci spojenych s uzitim produktu misto

zakaznika pfimo pfi zpracovani produktu u ného (Lost’dkova a kol., 2017, s. 79-80).

Uvedené nastroje maji podobu navrhi, které vedou k posileni vztahti se zdkazniky,
mohou slouzit k lep§imu hodnoceni sluzeb a podnik dale rozvijet. Kvantitativnimi vyzkumy,
které byly realizované v podnicich nakupujicich produkty na B2B trhu, dosly k zavéram, Ze
nastroje pro posilovani vztahll se zakazniky se u jednotlivych zakaznikl 1i8i. Preference
zakaznikl by méli jednotlivi dodavatelé, ktefi jsou zaroveii i vyrobcei, vyborné znat. Na tom
se shoduji domaci i zahrani¢ni autofi jako Lost'dkova a kol. (2017, s. 50), Jakubikova (2008,

s. 46), Kotler a Keller (2013, s. 228-231).

Primérni roli na B2B trhu pfi budovani a udrZzovani vztahu mezi zdkaznikem a
dodavatelem hraje Sife a slozeni sortimentu nabizenych sluzeb nebo produkti. Je to priméarné
spojeno s nutnosti uspokojovat v§echny potieby zédkaznikl v dostatecné mite. Jelikoz se i na
B2B trhu potieby jednotlivych zakaznika lisi, nelze nabizet pouze jeden druh sluzby. Je
potieba sluzby pfizplisobit potiebam zakaznikd, aby byli spokojeni a radi tak ndkup u stejné
firmy opakovali. S mensi Sitkou sortimentu lze 1épe dosdhnout riistu vykonnosti firmy.
Vyroba se zaméfuje na maximalizaci ziskil a snizeni ndkladu, coz je priorita u primyslovych
zakaznikld. Ne vzdy je ale mozné se orientovat pouze na dosazeni efektivity vyrobnich
procest. Jelikoz fada zdkaznikli na B2B trhu ocefiuje praveé Sifku sortimentu poskytované
produkce a sluzeb, jejich komplexnost a kvalitu, je dulezité pozadavky zékaznikli vyslySet
(Ellis, 2011, s. 214). Obecné plati, ze vysoka kvalita sluzeb je prospésnd pro posilovani

vzajemnych vztahli mezi dodavatelem a zadkaznikem (LosSt'akova a kol., 2017, s. 99).

Posilovani vztaht se zékazniky je tedy tzce spjaté s uspéSnym podnikdnim na B2B
trhu. V ramci B2B trhu je zcela nezbytny profesionalni vztah mezi jednotlivymi firmami,
kvalita poskytnutych sluzeb a u¢innd komunikace. Bez dodrzeni téchto kritérii mize firma
na B2B trhu rychle pfijit o své zdkazniky. Firemni zékaznici se zde také mnohem vice
nechavaji ovlivnit povésti firmy, a proto se Spatna povést nesnadno napravuje. Jakakoliv

wev

trhu (Gligorijevic, 2009, s. 41-42, Lost'dkova a kol., 2017, s. 93).
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3 KVALITA SLUZEB ZAKAZNIKUM

Uspéch na vysoce konkurenénim trhu dnes spodiva v piidané hodnotd sluzeb a
schopnosti zvySovat jejich kvalitu. Kvalita sluzeb tzce souvisi s poskytnutim sluzeb, které
probiha na zéklad¢ styku mezi poskytovatelem a piijemcem sluzby (Svensson, 2006, s. 246).
Kvalita poskytované produkce a sluzeb zakaznikim je Siroky pojem. V piipade sluzeb se
jedna o jesté komplikovanéjsi kategorii, nez je tomu u hmotnych statkii (Zamazalova, 2010,

5. 353-354).

Nehmotnost, proménlivost a dalsi vlastnosti sluzeb lze z urcitého pohledu vidét jako
konkuren¢ni vyhodu sluzeb. Nabizené sluzby se tak od sebe na trhu navzajem lisi, kdezto u
homogennich produktt jako naptiklad destilovand voda je odliSeni od konkurence podstatné
procesu jejich poskytovani tak, aby byla vytvotena kvalitni a jedine¢na sluzba (Vastikova,

2014, s. 198).

3.1. Kvalita sluZeb a jeji atributy

Kvalita sluzeb je obecné definovana mezinarodni normou ISO 8402 jako ,,souhrn
znakit a charakteristik produktu nebo sluzby, ktera slouzi k tomu, aby produkt nebo sluzba
uspokojovaly deklarované nebo implicitni potieby” (Foberova, 2010). Norma CSN EN ISO
9000:2006, kterd normu ISO 8402 nahrazuje, vymezuje pojem kvality jako ,, stupen splnéni
pozadavkii souborem inherentnich (danych, neoddélitelnych) charakteristik” (Veber, 2006,
s. 11).

Kvalitu sluzeb definuje také Jan (2004, s. 51) jako rozdil mezi ocekévanim
a vnimanim poskytované sluzby zakazniky. D4 se predpokladat, ze zdkaznikliv pohled na
kvalitu sluzeb se utvaii na zaklad¢ vykonu sluzby, se kterym se setkal. Kazdy zdkaznik ma
ale jiné pozadavky, které by mél poskytovatel sluzeb pribézné zjistovat. Jednani
se zdkaznikem o jeho objedndvce a koupi by mélo vyustit v dohodu, ve které budou
uvazovany vSechny informace o zakaznikovi, véetné jeho finan¢ni situace a ptidané hodnoty

pro podnik (Jan, 2004, s. 51).

Trzni nabidka by tak méla obsahovat individualizované sluzby. DileZité je nalézt
optimalni troven sluzeb pro kazdého zédkaznika (Pernica, 2005, s. 205; Christopher, 2000,
s. 45). Spolecnym faktorem poskytovani sluzeb je tedy individualita kazdého zdkaznika a s

tim souvisejici mnohdy velmi subjektivni métitka pro hodnoceni kvality poskytovanych
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sluzeb. Posouzeni kvality ¢i nekvality konkrétniho zbozi nebo sluzby si vytvaii zdkaznik na

zaklad¢ uzitku, ktery mu produkt poskytuje (Zamazalova, 2010, s. 345).

Kvalitu 1ze naptiklad zvysit peclivym prizkumem potieb zékaznika, nastavenim
hladin sluzeb, které respektuji vzajemné vazby mezi piijmy a vydaji, vyuzitim nejmoderné;si
technologie v systému vyfizovani objedndvek, méfenim a hodnocenim vykonu jednotlivych
logistickych aktivit (Lambert, 2000, s. 69). Soucasti marketingového piistupu k poskytovani
sluzeb je také hodnoceni jejich kvality, protoze patii mezi klicové otazky fizeni sluzeb
z marketingového hlediska (Zamazalovéa, 2010, str.353; Vastikova, 2014, s. 198).
Problematika hodnoceni kvality sluzeb je dana pfedevSim vlastnostmi sluzeb, které jsou

uvedeny v kapitole 1.2 této prace.

Kvalita sluzeb neustdle roste srostoucimi ndroky zékaznikti. Ohodnoceni
konkrétniho dodavatele je také mozné ve srovnani s jeho konkuren¢nim dodavatelem.
Nejedna se pouze o hodnoceni z pohledu konecného zdkaznika, ale také o hodnoceni
vyrobce, tedy dodavatele polotovaru, dilt ¢i distributora vyrobce findlnich vyrobku (Gros,
2016, s. 41). Kvalita sluzeb byva také casto definovana jako shoda se specifikaci (Lost’akova
a kol., 2017, s. 92). Gronroose definuje dvé zakladni slozky kvality sluzeb, a to technickou
a funk¢ni (1984, cit. Podle Vastikova, 2014, s. 198).

Technicka kvalita sluZeb se vztahuje k relativné méfitelnym prvkiim sluzby, které
zakaznik ziskdva v priibéhu vyuzivani sluzby. Prikladem muze byt stav automobilu po jeho
opravé nebo Cistota odévu po vyzvednuti z Cistirny. Mizeme tedy hovoftit o vysledku
poskytnuté sluzby, kterd se vaze k hmotnému produktu. Hodnoceni technické kvality sluzeb
je vtomto piipadé snaz§i. Uroven technické kvality sluzeb lze ale objektivné hodnotit
v nékterych piipadech pouze odbornikem (napf. v pfipadé opravy technickych zatfizeni)

(Vastikova, 2014, s. 198).

Funkéni kvalita sluZeb predstavuje zptsob, jakym je sluzba poskytovéana. Dilezité
je ale opét zdlraznit subjektivni vnimani zdkaznika. Zakaznika mize ovliviiovat fada prvk,
jako napf. prostiedi, ve kterém je sluzba poskytovdna, chovani zaméstnanct organizace,

délka cekaci doby a jiné (Vastikova, 2014, s. 198).

Zakladnim ptfedpokladem poskytovani sluzeb je jejich spolehlivost. Hatcher
spolehlivost sluzeb popisuje jako: ,,Co ty reknes, Ze budes délat, udelas* (Hatcher, 2013, s.
51). Sluzba musi byt poskytnuta tak, jak byla zdkaznikovi slibena. Spolehlivost je také

schopnost firmy fesSit problémy zakaznikd. Dostat povinnosti reklamace je vlastné jednou
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z mala jistot, na které zakaznik v ptipadé vyuzivani sluzeb spoléhd (Hatcher, 2013, s. 51).

vvvvvv

negativni vliv na zdkaznika (Lostdkova a kol., 2017, s. 95).

Ochota je druhym atributem kvality sluzeb. Zamazalova ji definuje jako:
., zdvorilost, respektovani druhé strany pri jednani, pratelsky pristup* (Zamazalova, 2010,
s. 354). Je to tedy schopnost dodavatele pomahat a rychle, pohotové a okamzité reagovat na
potieby zakazniki a rychle témto pottebam vyhovét. Pokud zédkaznik nedostane pozadované
informace, mize byt nespokojeny. Naopak dostatecné ochotny persondl a véasné poskytnuti
informaci miZe zmirnit i jinak negativni situace jako dlouhé ¢ekani na poskytnuti sluzby

(Hatcher, 2013, s. 51).

Jistota je definovana jako znalost a zdvofilost zaméstnancti a jejich schopnost S§ifit
divéru (Kotler, 2013, s. 412). Jistoty je mozné dosdhnout naptiklad ujiSténim zakaznika o
profesionalité zaméstnancti v oblasti sluzeb, demonstraci jejich schopnosti prostfednictvim
znalosti a zdvofilosti. Jistoty ale mlize byt dosazeno i ptatelskym piistupem a otevienosti
zameéstnancl vici zakaznikiim nebo vzajemnym respektem a snahou vyhovét, jak nejlépe je

to mozné (Lost'akova, 2017, s. 95).

Empatie predstavuje vénovani individualni pozornosti a péce zakaznikiim (Kotler,
2013, s. 412). Empatie je chapana jako osobni péce, kdy je o potieby zédkaznika postarano, i
kdyz nejsou soucasti poskytovanych sluzeb. Zakaznici se budou citit spokojené;jsi, pokud
jejich potieby budou zajistovany s individudlnim pfistupem a pozornosti (Hatcher, 2013,

s. 51).

Hmatatelné slozky kvality sluzeb, nékdy také oznaCované jako hmotné atributy
nebo prvky, jsou uz podle ndzvu atributy spojené s hmotnymi produkty. Vztahuji se na
vzhled prostoru, vybaveni, obleCeni a vzhled persondlu a komunika¢ni material (Kotler,
2013, s. 412; Lostakova a kol., 2017, s. 95; Vastikova, 2014, s. 199; Hatcher, 2013, s. 51).
Vhodné prostiedi se tyka hlavné sluzeb poskytovanych bez ptedchoziho dodani hmotnych
vyrobku. Jako ptiklad 1ze uvést firmu hledajici prostory na Skoleni svych zaméstnanct. Tato
firma ocekava, ze Skoleni prob&éhne ve vhodnych prostorech stfediska s veskerym

komfortem pro zaméstnance (Lostakova a kol., 2017, s. 95).
Zamazalova rozsifuje atributy kvality sluzeb na:

e kompetence (ovladnuti pozadovanych schopnosti a znalosti potiebnych k poskytnuti

sluzby);
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e bezpecnost (poskytnuti sluzeb neni spojeno s rizikem, nebezpe¢im, ohrozenim);
e pristupnost (snadnost kontaktu s pracovni firmou);

e komunikativnost (udrzovani zdkaznika informovaného; poskytovani informaci

takovym zpiisobem, aby tomu rozumél);

e porozuméni zékaznika (vynalozeni Usili k tomu, abychom poznali potieby a piani

zakazniki);
e dojem / vzhled (Zamazalova, 2010, s. 355).

Atributy kvality sluzeb nemusi byt poskytovany na stejné trovni pro vSechny typy
sluzeb a u vSech jejich poskytovateld. U kazdého zakaznika se musi nastavovat individualné,

aby vedly k jeho spokojenosti a tim 1 k posilovani vztahli se zdkazniky.

Dal8i podstatny atribut pro vnimani kvality sluzeb zékazniky tvoii odborna
zpusobilost a dostupnost sluzby. Naptiklad ¢im vy$$i ma vyrobek technickou troven, tim

je pozadovana i vyssi odbornost pracovnika (Hawkins, Mothersbaugh, 2009, s. 354).

Lze se setkat s piipadem, kdy nékteré firmy pozaduji dostupnost sluzeb 24 hodin 7
dni v tydnu, coz znamené prakticky non-stop sluzbu na zavolani. Piikladem miiZze byt
informacni linka. VétSina sluzeb neni poskytovana ve formé non-stop sluzeb, protoze by
byly velmi drahé. Zde se tedy nabizi tvrzeni, Zze ¢im vyssi je dostupnost sluzby, tim vétsi
pfidanou hodnotu pro zdkaznika ma. Nemusi tomu ale vzdycky tak byt. Nejvice zédkaznici
oceni vyssi dostupnost sluzeb, které jsou pro né néjakym zpusobem klicové, naptiklad
sluzby lékate nebo zamecnika. Poskytovani kadetnickych sluzeb v nestandardni pracovni

hodiny by ale naopak ocenila jen hrstka zakaznikt (Veber a kol., 2007, s. 25).

V souvislosti s pestrosti poskytovanych sluzeb, jejich vyznamem, obsahovou naplni,
mistem v systému, kde je tfeba méfit jejich dosaZeny stav, druhem hodnocené ¢innosti apod.
je vodborné literatufe navrhovano velké mnozstvi ukazateli pro méfeni trovné sluzeb

(Gros, 2015, s. 41).

3.2 Uroveii sluzeb ziakaznikim

Postupem Casu zacalo dochazet ke snaze o stoprocentni splnéni pozadavki zakaznikt
na urovni sluzeb. Tedy napiiklad potieba zakaznika v podobé instalace nového
internetového modemu by me¢la byt 100 % naplnéna. Zakaznik tak ma po instalaci plné
funkéni modem, véetné fungujici Wi-Fi a pfipadnych dalSich aplikaci. Tyto pozadavky
vyplyvaji predev§im z jedndni se zakaznikem. Protoze kazdy zakaznik pozaduje jiné
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podminky, mélo by jednani se zdkaznikem vyustit ve vzajemnou dohodu pied poskytnutim

sluzby (Pernica, 2005, s. 205; Christopher, 2000, s. 45).

Uroveti sluzeb lze posuzovat v riiznych fazich poskytovani, a to pfed, v samotném
prabéhu nebo po vykondni sluzby. Ukazatele trovné sluzeb hodnoti hlavné miru
pfipravenosti poskytovatele. Jednd se tak o hodnoceni kvality sluzeb, které se provadi

v jejich pribéhu a tyka se predevs§im procesu poskytnuti sluzeb (Zamazalova, 2010, s. 354).

RozliSujeme dvé hlavni skupiny ukazateld trovné sluzeb zdkazniklim. Jedna se o

ukazatele rozsahu sluzeb a ukazatele kvality sluzeb.

Ukazatelé rozsahu sluzeb se vyuzivaji zejména pro navrhovani vykonnosti
jednotlivych ¢lankti dodavatelského systému, napt. pocet objednavek, pocet vydeji ze
skladu, pozadavky na dopravu, velikost vyrobnich davek ve vyrobé. Ukazatelé kvality
sluZeb umoznuji zhodnotit konkrétniho dodavatele ve srovnani s nabidkou konkurence.
Nejde zde ale jen o pohled kone¢ného zakaznika, ale také o hodnoceni vyrobce, tj. svého
dodavatele polotovartd, dilti nebo distributora vyrobce findlnich vyrobkt (Gros a kol., 2016,

5. 41-42).

Gros a kolektiv (2016, s. 41) rozeznavaji osm skupin ukazatell kvality sluzeb na

zaklad¢ schopnosti dodavatele:

e Dodat pozadované zbozi v pozadovaném mnozstvi, kvalité a sortimentu — ukazatel

dostupnosti a uplnosti sluzeb.

e Realizovat objednavky v pozadovanych terminech a dodacich lhitach — ukazatel

rychlosti sluZeb.

e Reagovat na zmény objednavek v terminech, lhiitdich i mnoZzstvi — ukazatel pruZnosti

sluzeb.

e Dosahnout pozadované miry spolehlivosti dodrzet dohodnuté terminy — ukazatel

spolehlivosti sluzeb.
e Opakovat logistické vykony podle potieb zakaznik — ukazatel frekvence sluZeb.

¢ On-line informovat zakazniky o stavu plnéni jejich pozadavki — ukazatel

informacniho zabezpeceni sluzeb.

e Zajistit kvalitni servisni sluzby, zabezpecit dodavky nadhradnich dili — ukazatel

kvality servisu.
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e Vyfizovat reklamace, tj. zabezpecit vraceni vyrobkii — ukazatel vyfizovani reklamaci

(Gros a kol., 2016, s. 41).

Provadéni méteni urovné kvality sluzeb tedy pifimo souvisi s dekompozici sluzeb
v dodavatelském systému. Existuje fada dalSich ukazateli, které se mohou lisit v ptipadé

pestré Skaly poskytovanych sluzeb (Zamazalova, 2010, s. 356).

Obecné charakterizované ukazatele Grosem a kol. (2016, s. 41) 1ze vyuZit pro vétSinu

sluzeb na trhu B2B:

e Ukazatel dostupnosti a Gplnosti sluzeb predstavuje uz zminovanou nutnost uspokojit

potieby zdkaznikti na 100 %.

e Ukazatel rychlosti sluzeb se zase zamé&fuje na rychlost celého procesu poskytnuti

sluzby.

e Ukazatel pruznosti sluzeb odkazuje k nutnosti orientovat se pfi poskytovani sluzeb na
vng&jsi okoli. Potfeby zékaznikil na sluzby se totiz individudlné 1isi jako i jejich
pozadované mnozstvi napti¢ kalendarnim rokem. Pokud chce firma na trhu piezit, tak

musi tento napor zvladnout a naucit se reagovat flexibilné.

e Spolehlivost, jak jiz bylo uvedeno vyse, je zakladnim ptfedpokladem celého procesu
poskytovéni sluzeb. Cim vys§i trovné spolehlivosti firma zisk4 ve srovnani
s konkurenci, tim lepsi dosahuje povésti i konkurencni vyhody. Ukazatel spolehlivosti

je tedy ve vztahu k urovni kvality sluzeb velmi dilezity.

e Ukazatel frekvence sluzeb se zamétuje na pocet opakovani poskytovani sluzby
a jednotlivé rozestupy mezi poskytovanim sluzby. Je tak dalezity pro celkové
hodnoceni kvality sluzeb, ale také pro samotnou firmu, kterd podle dostupnych

informaci miize 1épe planovat zasoby svych produkti i lidské zdroje.

e Ukazatel informacniho zabezpeceni podava piehled o informovanosti zakaznika ve
vztahu poskytovani sluzeb. Jelikoz je sluzba nehmotna, tak roste potfeba poskytnuti
souvisejicich informaci. Informace zakaznikiim mohou pomoci si G€inky sluzby déle
udrzet, ale i ovliviiuji navazani vztahu se zdkaznikem. Dokoncenim procesu poskytnuti
sluzby ale obchodni vztah se zakaznikem nekonci. Nejlépe je vztah dale rozvijet a ze
zakaznika vytvoftit vérného zékaznika, ktery se do firmy pravidelné vraci. V ptipadé

jakychkoliv problémd je ale dilezité poskytnou zédkazniklim prostor pro jejich feseni.
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e Ukazatel kvality servisu hodnoti tiroven poskytovanych servisnich sluzeb po

poskytnuti hlavni sluzby ¢i zbozi.

e Ukazatel vyfizovani reklamaci poté odkazuje k tomu, jak efektivné a jestli viibec firma
vyfizuje reklamace. Jestli méa definovany reklamacni fad a zaveden reklamacni systém

(Gros a kol., 2016, s. 41).

VSemi zminénymi ukazateli je tak mozné hodnotit uroven kvality sluzeb
poskytovanych zakaznikiim. Stale zde ale plati, Ze potieby zakaznikl jsou individudlni, a

tudiz i celkové hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb je do jisté miry subjektivni.

Mezi dal$i mozny ukazatel Grovné sluzeb patii Index provadéné trovné sluzeb def
navrzeny Christopherem (2010, s. 48). Je zaloZen na hodnoceni kvantitativnim a mtze tak
byt objektivnéjsi alternativou hodnoceni trovné kvality sluzeb. Tento index je slozen z
faktori vcasnosti, Uplnosti a bezchybnosti dodavky. Tyto faktory jsou definovany

nasledovné:

e Vcasnost dodavky je definovéna jako podil po¢tu dodévek uskutecnénych béhem

dohodnuté dodaci lhiity vii¢i poctu vSech objednévek.

o Uplatnost dodavky vyjadiuje procento dodavek napoprvé piesné odpovidajicich
objednavkam. Vypocita se jako podil poctu kompletnich dodavek a poctu vSech

pfijatych objednavek.

e Bezchybnost je kontrola faktur a ostatnich obchodnich dokumentt. Pouziva se jako
indikator spravné funkce fizeni zakazek a logistiky. Bezchybnost se vypocita jako
podil poctu bezchybné vystavenych faktur a poctu vSech vystavenych faktur

(Christopher, 2010, s. 48).

3.3 Méreni kvality sluZzeb

Zakaznici 1 jejich potfeby se od sebe navzajem lisi. Proto se i jejich nazory na kvalitu
poskytovanych sluzeb mohou lisit. Subjektivni hodnoceni kvality sluzeb zékazniky proto
nemuze byt jedinym zdrojem zpétné vazby pro management firmy ani jeho marketingové
oddéleni. Firma by se méla snazit i v oblasti poskytovani sluzeb o objektivni hodnoceni jeji
kvality, které mtze poskytnout diilezité informace pro budouci rozhodovani. Objektivni
informace o trhu a postaveni firmy ale vyuziva ptedevs§im marketingové oddéleni pro tvorbu
marketingovych strategii a v kone¢ném dusledku i pro posilovani vztahii se zakazniky

(Tuckova, 2013, s. 61-62).
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K hodnoceni kvality sluzeb trhu je mozné pouzit metody SERVQUAL (Servis
Quality), SERVPEREF (Servis Performance) a INDSERYV (Industrial Service Quality).

Metoda SERQUAL je prvni propracovanou metodou urcenou k hodnoceni kvality
sluzeb. Sestavili ji Parasuraman a kol. (1994, s. 202), aby kvalita sluzeb mohla byt
objektivnéji hodnocena zdkaznikem. K péti zdkladnim faktorim kvality (spolehlivost,
ochota, jistota, empatie, hmatatelné slozky) je pfifazena Skéala o 21 polozkach, které jsou

uvedeny v tabulce 3 (Kotler, 2013, s. 412).

Tabulka 3 Vlastnosti metody SERVQUAL (Kotler, 2013, s. 412)

Poskytovani sluzby tak, jak bylo slibeno.
Spolehlivost pfi feSeni problému zakaznikl se sluzbou.
Spolehlivost Provadeéni sluzeb spravné hned napoprvé.
Udrzovani spravnych zaznamd.

Zaméstnanci schopni zodpovédét dotazy zakaznikd.

Informovani zédkaznika ohledné toho, kdy bude sluzby
poskytnuta.

Ochota Rychlé sluzby zdkaznikiim.
Zajem pomoci zakazniklim.

Ptipravenost reagovat na pozadavky

Zaméstnanci vzbuzujici divéru zdkazniki.
Jistota Pocit bezpeci zdkaznika béhem celé transakce.

Zaméstnanci, ktefi jsou neustale zdvofili.

Vénovani individualni pozornosti zékazniktim.
Zaméstnanci, ktefi se o zakazniky peclive staraji.
Empatie Prace vedena piedevs§im nejlepSimi zajmy zdkaznika.
Zaméstnanci, ktefi rozumi potfebam svych zakaznikda.

Pohodlné oteviraci doba.

Moderni vybaveni.

Hmatatelné slozky Vizualné plsobivé prostory.

Zaméstnanci s milym, profesionalnim vzhledem.

Vizualné plsobivé materialy souvisejici se sluzbou.

Metoda SERVQUAL pfedstavuje diagnosticky néstroj pro ziskéni informaci o
slabych a silnych strankdch firmy z pohledu kvality poskytovanych sluzeb (Hoffman,

Bateson, 2011, s. 328). Zpravidla se v oblasti sluzeb zjiStuje mezera mezi ocekdvanim
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zakaznikl a realitou. Metoda SERVQUAL ale porovnava rozdily mezi o¢ekavanou kvalitou
sluzeb od prototypu vysoce hodnocené firmy a kvalitou realné poskytnutych sluzeb. Tento
pfistup autofi Hoffman a Bateson (2011, s. 321, 328) oznacuji za zpisob, jak méfit vyssi

standard poskytovani sluzeb.

Metoda SERVQUAL vychédzi z definice kvality jako rozdilu mezi vnimanim
a ocekavanim zakaznikli, s ohledem na kvalitu poskytovani sluzeb. Provadi se formou
dotazniku, kde respondent hodnoti troven sluzby, jakou ocekdvaji a poté troven sluzby,
ktera jim byla doopravdy poskytnuta (Landrum, Zhang, Prybutok, 2007). Gounaris (2005, s.
421) ale upozornuje na rozdilné vysledky metody SERVQUAL v prostiedi trhu B2B.
Metoda SERVQUAL totiz byla vyvinuta pro méfeni kvality sluzeb na B2C trhu, ktery se od
trhu B2B v mnohém 1isi. Gounaris (2005, s. 434) a Zarb (2010, s. 113) proto dévaji
pro méfeni kvality sluzeb na B2B trhu pfednost metodam SERVPERF a INDSERV.

Gounaris (2005, s. 113) hovoii o B2B trhu pfedevsim jako o komplexné&j$im prostiedi
ve srovnani s B2C trhem, kde neni 100% mozné ptesné roziadit odpovédi zakaznikl mezi
faktory jako empatie a ochota. Metoda SERVPERF proto reaguje na nedostatky metody
SERVQUAL na B2B trhu tim, ze se zaméfuje pouze na samotny vykon poskytovani sluzeb.
Cronin a Taylor, kteti metodu SERVPERF vyvinuli v roce 1992, tak ptivodni model metody
SERVQUAL pozménili tak, aby se misto ocekévani zakazniki zaméfila na vykon firem.

Metoda SERVPEREF tak také obsahuje 5 faktord kvality a 22 polozek (Rai, 2013, s. 213).

Po dvou letech pouzivani metody SERVPERF se ale jeji autofi vyjadfili, Ze metoda
trpi nedostatkem konzistence a obecnosti struktury faktorti. Na zdklad¢ téchto zjiSténi dale
doporucili pfi vyuzivani metody SERVPERF upravit strukturu faktort kvality sluzeb podle
odvétvi ¢i specifickych podminek. Akademickym vyzkumnikiim doporucili revidovat cil
vyzkumu, ktery pocital se spolehlivou a platnou vicerozmérnou skalou kvality sluzeb, ktera
by mohla byt zobecnitelnd také na dalsi sluzby. Metodu je tedy potieba piizplsobit
konkrétnimu prostiedi odvétvi a neni mozné pomoci ni spolehlivé zkoumat celou oblast B2B

trhu jednotné (Gilmore, 2003, s. 43—44).

Dnes se ale metoda SERVPERF na trhu B2B ¢asto vyuziva v ramci jednotlivych
odvétvi. Nejcastéji v oblastech maloobchodu s cilem pochopit vnimani sluzeb zakazniky, ve
vztahu k jejich pocitovanym potifebam. Byl tak vytvofen nastroj pro méfeni kvality sluzeb
firem. Data se sbiraji pomoci dotaznikli u reprezentativniho vzorku zékaznikd. Metodu

SERVPEREF ale lze pouzit i uvnitt firmy pro pochopeni vnimani kvality poskytovanych
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sluzeb samotnymi zaméstnanci firmy. Zjisténé vysledky firmé pomaéhaji pii zlepSovani
kvality poskytovanych sluzeb a také oznacuji kritické faktory, které je potieba zlepsit co
nejdiive (Rai, 2013, s. 213; Zarb, 2010, s. 122—-123).

Dalsi metodou pouzivanou pro méteni kvality sluzeb je metoda INDSERYV, kterd je
relativné mladym teoretickym piistupem k méfeni kvality sluzeb na B2B trhu. Navrhl ji
Gounaris v roce 2005, kdyz se snazil o vytvoreni metody, ktera bude méfit vnimani kvality
sluzeb zékazniky, ale bez vlivu kone¢nych spottebitelii. Metoda by se tedy méla zaméfovat
Cisté na zakazniky na trhu B2B. Tato metoda vychazi z myslenky, ze vnimani kvality sluzeb
firemnimi zakazniky na B2B trhu se sklada ze 4 dimenzi. Jsou jimi potencidlni kvalita, tvrda
kvalita, mékka kvalita a kvalita vykonu (Gounaris, 2005, s. 426; Zarb, 2010, s. 114). Metoda
INDSERY se tak sklada ze 4 dimenzi (faktorti) a 22 polozek (Freitag a kol., 2018, s. 104).

Stoji na dvou piistupech:
e Zohlednéni vnimané kvality sluzeb jako kone¢ného a nezavislého indikatoru.

e Posuzovani vnimané kvality sluzeb jako viceurovitového indikatoru (Usserbayeva,

2017, s. 141).

Metoda INDSERYV se tedy snazi o ziskani pfimého posouzeni vnimané kvality sluzeb
firemnimi zadkazniky. Je opét praktikovana formou dotazniku, ktery je ale nutné uzpusobit
podle odvétvi, konkurence v odvétvi, vyuzivaného vybaveni, poctu zaméstnanct a dalSich
prvki. Strukturu dotazniku by mélo tvofit z 50 % hodnoceni kvality personalu, z 30 %
hodnoceni nezbytného vybaveni firmy a z 20 % néazory tfetich stran, které se neangazuji
v procesu poskytovani sluzeb. Kvalita sluzeb firmy by timto zptisobem méla byt hodnocena
objektivné ve vztahu ke konkurenci. Kazdéa firma si ale otazky dotazniku mize vytvofit
podle sebe. Po vyplnéni dotazniku je vaha kazdého faktoru posuzovéana individualné

kvalifikovanym odbornikem (Gounaris, 2005, s. 430—431; Usserbayeva, 2017, s. 140—141).

Lze tedy shrnout, Ze kvalita sluzeb se stala kritickou pro Gspéch organizaci. Proto je
dilezité pouzit spolehlivy nastroj k méfeni kvality sluzeb. V soucasnosti se k tomu vyuzivaji
tii metody méteni kvality sluzeb z pohledu zékazniki. Prvni metoda SERVQUAL je nejvice
propracovanou metodou, kterou zmifiuje fadu autorti. Jedna se ale primarné o metodu méfent
kvality sluzeb na B2C trhu. Pro méfeni kvality sluzeb na trhu B2B je tak mozné vyuzit
metody SERVPERF a INDSERV. Ob¢é metody vznikly jako reakce na ptivodni metodu
SERVQUAL a tesi nekteré z piivodnich nedostatkii této metody, i kdyz stale nejsou tak

rozpracované.
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4 PROCES POSKYTOVANYCH SLUZEB ZAKAZNIKUM
VYBRANYM DISTRIBUTOREM CHEMIKALII

Vyzkum sluzeb poskytovanych zédkaznikiim byl proveden u vybraného distributora
chemikalii. Jednd se o spolecnost sruenim omezenym. Na zakladé pozadavku
managementu spolecnosti nezvefejiiovat jeji nazev bude v bakaldiské praci uvadéna pouze
jako spolecnost Alfa. Nejdiive byl vytvofen projekt vyzkumu a na zdklad¢ vysledkt
provedené resSerSe byl vytvoien scénai dotazovani, ktery je uveden v ptiloze 1. Scénaft
dotazovani obsahuje celkem 5 okruhii, podle nichZ byla také vytvotfena struktura praktické
Casti bakalarské prace. Okruhy dotazniku se tykaji: celkové charakteristiky podniku a
prodejniho sortimentu se zaméfenim na household, charakteristiky trhu a zdkazniki
(kapitola 4.2), rozsahu sluzeb poskytovanych zdkaznikiim (kapitola 4.3), kvality sluzeb
poskytovanych zakaznikiim (kapitola 4.4) a hlavnich Cinnosti, které jsou nezbytné pro
splnéni pozadavka zakaznikl na sluzby (kapitola 4.5). Témto okruhiim je déale vénovéana

pozornost v praktické Casti.

4.1 Projekt vyzkumu
Hlavnim cilem vyzkumu bylo zmapovat proces poskytovanych sluzeb zdkaznikiim
na B2B trhu vybranym distributorem chemikalii, s ohledem na jejich pozadovany rozsah a

kvalitu. Pro naplnéni tohoto cile byly stanoveny nasledujici dil¢i cile vyzkumu.
Dil¢éi cile vyzkumu:

1. Objasnit okruhy scénare dotazovani, které se tykaji: celkové charakteristiky podniku a
prodejniho sortimentu se zamétenim na household, charakteristika trhu a zakaznikda.

2. Zjistit rozsah sluzeb poskytovanych zékaznikiim danym distributorem chemikalii se
zaméfenim na household.

3. Zmapovat kvalitu sluzeb poskytovanych zédkazniktim na zaklad¢ jejich pozadavka.

4. Popsat hlavni ¢innosti procesu poskytovanych sluzeb zdkaznikim se zaméfenim na

household.

Cil 1: Objasnit okruhy scénadre dotazovani, které se tykaji: celkové charakteristiky podniku

a prodejniho sortimentu se zamérenim na household, charakteristika trhu a zdkaznikui.
Pro splnéni tohoto cile je tieba identifikovat

- Organiza¢ni struktura spolec¢nosti Alfa.

- Charakteristika zdkaznikl a trhu vybrané spolecnosti Alfa.
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- Prodejni sortiment spole¢nosti Alfa a householdu.

Cil 2: Zjistit rozsah sluzeb poskytovanych zakaznikim danym distributorem chemikalii se

zamérenim na household.

Pro splnéni tohoto cile je tfeba identifikovat:

- Poskytované sluzby zakaznikiim spolecnosti Alfa.

Cil 3: Zmapovat kvalitu sluzeb poskytovanych zdkaznikiim na zakladé jejich pozadavkii.
Pro splnéni tohoto cile je tieba zjistit:

- Zdaje ve spolecnosti Alfa diferencovana troven poskytovanych sluzeb zdkazniktim.

- Jaké ma spolecnost Alfa stanovené parametry kvality poskytovanych sluzeb zdkaznikiim
na B2B trhu.

- Jaké ma spolecnost Alfa stanovené ukazatele kvality sluzeb a jejich hodnoty/standardy
kvality sluzeb.

- Jaké ma spolecnost Alfa stanovené atributy kvality sluzeb a jak je hodnoti.

- Zda se ve spolecnosti Alfa vyuzivéa néjakd metoda hodnoceni kvality sluzeb.
Cil 4: Popsat proces poskytovanych sluzeb zakaznikium se zameérenim na household.
Pro splnéni tohoto cile je tieba zjistit:

- Jak se dostavaji informace o objednévce do spole¢nosti Alfa, kdo mé k informacim o
objednévce pfistup a jak se ukladaji.

- Kolik objednavek se za den ptijme, vytidi a kolik polozek je v objednavce.

- Jak se dostavaji informace o objednédvce do skladu.

- Jak se zbozi zabali, uskladni a expeduje a také jak se postupuje, neni-li zbozi na skladé.

- Objasnit, jaka jsou minimalni a maximalni baleni pro dany vyrobek (velikost baleni).

- Zjistit, jaké formy obchodnich smluv se ve spolecnosti Alfa vyuzivaji.

- Jak se zbozi ze spolec¢nosti Alfa dopravi k zékaznikovi (jaké druhy dopravy se k tomu

vyuzivaji a jaké jsou doby dodani v tuzemsku, v Evrop¢ a ve svéte).
Volba zdroju dat:

K dosaZzeni cilti vyzkumu byla pouzita data ziskana osobnim dotazovanim a z webové

stranky dané spole¢nosti Alfa.
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Volba typu primarniho vyzkumu a metody sbéru primarnich dat:

Primérni vyzkum byl kvalitativni a primarni data byla ziskana metodou

individudlnich hloubkovych rozhovor pomoci scénare dotazovani (viz ptiloha 1).
Vybér vzorku respondenta:

Respondent byl vybran zamérnym vybérem na zéklad¢€ jeho pracovniho zaméteni. Jedna
se o Business Development Managera v oblasti household (bytovd kosmetika). Tento
segment byl vybran proto, jelikoz patii mezi nové segmenty v distribuci chemikalii a také u

ného rychle roste pocet zdkaznikli a mnozstvi distribuovaného zbozi.

Organizacné — technické zabezpeceni vyzkumu:

Projekt vyzkumu byl proveden studentkou tietiho ro¢niku Univerzity Pardubice,
Fakulty chemicko-technologické, studijniho oboru Ekonomika a management chemickych
a potravinatskych podniki. Pro technické zabezpeceni vyzkumu bude potieba osobni pocita¢

a kancelarské potieby.

Harmonogram vyzkumu:

- Teoreticka piiprava: zati—prosinec 2018
- Ptiprava projektu vyzkumu: unor 2019

- Tvorba scénare dotazovani: unor—biezen 2019

- Realizace vyzkumu, dotazovani: unor—duben 2019

- Zpracovani ziskanych informaci: duben—cerven 2019
- Prezentace: srpen 2019
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4.2 Piedstaveni spole¢nosti Alfa

Vybrana spolecnost Alfa je ¢eskou firmou, kterd se zabyva importem, exportem,
a pfedevSim distribuci chemikalii. Patfi mezi hlavni distributory chemikalii ve stfedni
Evropé a mezi 3 hlavni distributory u nas. Spolecnost Alfa byla zalozena v roce 1992
v Ceské republice jako s.r.o., v roce 2000 pak byla zalozena dcefina spole¢nost s.r.o. ve
Slovenské republice. V roce 2005 se spole¢nost Alfa stala soucasti chemické skupiny, ktera
ma kofeny uz v roce 1828. Je to skupina firem s hlavnim sidlem ve Vidni, kde se nachazi
matetskd obchodni korporace. Sesterské obchodni spolecnosti se nachdzeji v Polsku,
Madarsku, Slovensku, Némecku, Rakousku a Rumunsku. Vyhodou vstupu daného
distributora do této chemické skupiny je dle respondenta vétsi konkurenceschopnost,
podpora prodeje a skupinové doporuceni dodavatelil, to znamena vice zakaznikli a vétsi

znamost spole¢nosti Alfa.

Mezi vyznamnymi zékazniky spole¢nosti Alfa, kterym poskytuje distribuované
produkty a s nimi souvisejici sluzby, tak lze nalézt mnoho nadnérodnich spole¢nosti napfiic
jednotlivymi nadrodnimi ekonomikami napi. Némecka (Vink chemicals, BASF atd.), Francie
(Total, Coventya atd.), Italie (Sicna atd.), Holandska (Trobas atd.), Srbska (SojaProtein atd.),
Irska (Marigot atd.).

Vzhledem k tomu, Ze aktivity spolecnosti jsou znané geograficky rozsahlé, musi
tomu spolec¢nost Alfa pfizplsobit i samotnou distribuci. Stale zde chybi centralni nakup,
proto si kazdy ze ¢lankt skupiny své nakupy provadi samostatn€. Jedna se tedy predevsim
o distribu¢ni spolecnost s vlastnim skladem, okrajové pak s mensi vyrobou zakladnich

chemikalii (napf. kyselina dusi¢nd, kyselina sirova).

Dand spolecnost Alfa je orientovand pouze na Cesky trh se zaméfenim na Siroké
spektrum chemikalii v nékolika odvétvich. Jednd se o chemikalie pouzivané v
potravinafstvi, pti Upravé vod a o Siroké spektrum tzv. technickych chemikalii. Jednim z
hlavnich segmentl distribuce je tzv. household. Skupina nabizenych latek tomuto segmentu

je uvedend v nasleduji kapitole.

Segment household obsahuje velky pocet zakaznikli a ma své vyhradni dodavatele,
coz znamend, ze spolecnost Alfa je jejich jedinym distributorem. Dle novych smluv podle
Evropské unie to vSak zdkaznika zcela nezavazuje na vyuZiti pouze jednoho distributora.

(Obchodni zékonik €. 513/1991 Sb.) Segment household zaroven patii mezi novéji vznikly
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segment s potencialem riistu, a proto byl vybran pro vyzkum procesu poskytovanych sluzeb

zakaznikum.

Nékup a prodej spolecnosti Alfa se déli na tii divize, které jsou rozdéleny podle
chemického odvétvi (potravinafstvi, farmacie a kosmetika; technicky pramysl; spotfebni
chemie). V jednotlivych divizich se nachazi obchodni teditel, ktery koordinuje své
pracovniky a schvaluje zakazky, které maji vyssi cenu nez 1 mil. K¢. Piimy podfizeny
v kazdé divizi je Business Development Manager, ktery idi cely ndkup a prodej produkti
v dané divizi produktl, ale uz jen v urc€ité oblasti. Household, na ktery je zamérena prakticka
Cast bakalarské prace spadd pod divizi technicky prumysl, jelikoz vyuziva technickou
vyrobu produktli tzn. prvotni vyroba chemikalii spadd pod technickou chemii vyroby.

Organizac¢ni struktura spole¢nosti Alfa je uvedena na obrazku 1.

Generalni
feditel
| I | | | ]
Divize Divi.ze ) Divize Vedouci Vedquci’ ManaZer
potravina¥stvi teclsnlckl)f sp;)ltf‘ebni oddéleni ekon(i’(;‘};Ck,eho kvality
, farmacie, prumys chemie logistiky oddéleni
kosmetika (household) MASTERSil
| |
Bussliness Bussiness Bussiness
Development Development Development
Manelljger Manager Manager
— \\ Regionalni Regionalni
Regionalni obchodni obchodni
Ob,C?Odn_l Z4stupci z4stupci
zastupci

Obrazek 1: Organizacni struktura (vlastni zpracovani dle internetovych stranek a
poskytnutych internich materiali)

Dale je ve spole¢nosti Alfa pét obchodnich zastupcii, kteti jsou rozdéleni podle
regiond, ale také podle odvétvi chemie. Nevyluc€uje se, aby obchodni zéstupce technické
chemie prodaval i potravinaiskou chemii. Jednotlivé produkty lze vyuzivat ve vicero
odvétvich chemie napi. konzervatory se pouzivaji jak v householdu, tak i v technické
chemii. Produkt, ktery neni specificky pouze pro jednu oblast v chemickém odvétvi, spada
pod tu divizi, ve které se vyuziva/prodava nejvice. Spole¢nost Alfa si zaklad4 na tom, aby

s jednim zakaznikem jednal vzdy stejny obchodni zastupce.

Chemickéd skupina, jejiz soucasti je dana spoleCnost Alfa, patii mezi pfedni
distributory chemikalii ve stfedni a zdpadni Evrop¢. Jeji celkovy obrat v roce 2018 byl 374

miliond euro. Celkovy pocet zaméstnancti skupiny ¢inil 1073, z toho dana spolecnost Alfa
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zaméstnava cca 80 zaméstnancii. Pro lepsi predstavu o segmentu household, jsou zde
uvedeny dosazené vysledky v prodeji za rok 2018: mnoZzstvi prodaného zbozi bylo 7 995 900
kg a prodej ¢inil 69 271 551 K¢, z toho zisk byl 28 026 783 K¢ a marze 40,46 %.

Na tuzemském trhu spolenost Alfa konkuruje hlavné kvalitou poskytovanych
sluzeb, distribuci specialit (specialni chemikalie) s technickou podporou, vysokou kvalitou
vztahl se zdkazniky a dale nizsi cenou ve srovnani s konkurenci. Specialni chemikalie maji
vyhodu vysoké marze, ale hlif se prosazuji u zdkaznikt. Je tedy dulezité u téchto specialnich
chemikalii disponovat dostatkem informaci. Dodavatelské smlouvy na specialni chemikélie
se uzaviraji pouze na 3—4 roky, kvili neustdlému vyvoji technologii. Spolecnost Alfa ma i

své konkurenty, vyhody hlavniho konkurenta jsou vysoké obraty a nizka marze.

Sortiment spole¢nosti Alfa je zna¢né€ rozvétveny. Produktové portfolio 1ze rozdé¢lit do vyse

zminénych tii obchodnich divizi, a to na (Obchodni rejstiik, 2018):

- Divizi potravinafstvi, farmacie a kosmetika, kterd v roce 2018 zaznamenala nartst
prodejt o celych 24 % v porovnani s rokem piedchazejicim (2017). Tento narast byl
primarné ovlivnén prodejem specialit, ale soucasné nezaostaval ani prodej prodejnich
komodit.

- Divize technicky primysl, pod ktery spadd segment household, ktery zaznamenal
narust obratu o cirka 2 % v porovnani s rokem piedchéazejicim (2017). Spolecnost Alfa
pfisuzuje nizky ndrast prodeje a obratu v rdmeci této divize predevsim skutecnosti, ze v
poloviné roku vesla v platnost nova evropska legislativa REACH a spolecnost Alfa
musela omezit dovoz a distribuci n&kterych produktii z Ciny. Pokles aktivit pak byl

- Divize spotiebni chemie, kterd zaznamenala narist prodeji o 7 % v porovnani s rokem
ptedchazejicim (2017).

Je potieba zminit, Ze nardst prodeje u specialit ovlivnila kvalita a rozsah poskytovanych
sluzeb. U zavadéni vyroby specialit je velmi dulezité poradenstvi a také dostatecné
informace o produktech.
Mezi hlavni skupiny distribuovanych latek pro hosehold patii: parfémy, specidlni
polymery, extrakty, CO> extrakty, esencidlni oleje, minerdlni oleje, rostlinné oleje,
konzervanty, biocidni pfipravky, tenzidy, specidlni tenzidy, plniva do pracich praskd,

rozpoustédla, kyseliny, hydroxidy (detailni seznam latek je uveden v ptiloze 2).

42



Dale vramci portfolia této spolenosti Alfa lze rozdélovat distribuci podle
sortimentu na potravinarstvi (vitaminy, antioxidanty, konzervanty atd.), bazénovou chemii
(ptipravky pro upravu bazénové vody), krmivéaistvi (stopové prvky, vitaminy, potravinové
dopliky, konzervaéni latky atd.), galvanizovani — povrchové upravy kovi (pfipravky pro
technickou, antikorozni a galvanickou tUpravu povrchu kovi), tiskatsky primysl (netkané
textilie, produkty schvalené FOGRA atd.), natérové hmoty (rozpoustédla, komoditni
pigmenty, modifikatory, specialni pryskyfice atd.), uprava vody (vyrobky na bazi chloridu
zelezitého), aktivni uhli (pro €iSténi plynti, vzduchu a vody), technické chemikalie (kyseliny,
louhy, soli kovili, rozpoustédla, pomocné latky atd.), auto-prumysl (Cistici pény, ochranné
vosky, letni a zimni napln€ do ostfikovact atd.), stavebnictvi (tmely, PU pény, lepidla atd.)

a spotfebni chemie (vlastni znacka).

Bakalatska prace se vénuje householdu pravé proto, Ze spolecnost Alfa klade prave
na tuto oblast znac¢ny diiraz, a nutno podotknout, ze trh householdu v poslednich letech
prudce narGsta a kazdy rok se zvySuje i celkovy pocet zdkazniki, kterych je nyni 80.
V Nasledujici tabulce 1ze vidét pocet odbérateld praveé na tomto zmiflovaném trhu.

Tabulka 4: Velikost odebiraného mnozstvi v eurech a pocet zakaznikl v jednotlivych skupinédch (zdroj: vlastni

zpracovani dle internich materiali)

Odbirané mnoZstvi Pocet zakazniki
Very high (200 000 a vice euro) 8 zakazniki
High (40 000-200 000 euro) 11 zékazniki
Medium (4000—40 000euro) 20 zakazniki
Low 4000 a méné¢ euro 41 zakazniki

Vybrana spolecnost Alfa, jak jiz bylo vySe zminéno, je jednim z hlavnich distributort
chemikalii v rdmeci stfedni a zdpadni Evropy, a s ohledem na své podnikatelské aktivity a
miru vyuzivani nabizenych sluzeb se spole¢nost Alfa fadi bezpochyby mezi hlavnich 10

distributoru v této oblasti.
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4.3 Rozsah a hodnoceni diileZitosti sluZeb poskytovanych zakaznikiim na B2B trhu
spole¢nosti Alfa
Nasledujici kapitola se vénuje rozsahu poskytovanych sluzeb a hodnoceni jejich
dilezitosti. Sluzby, které odbératelim spole¢nost Alfa poskytuje, spoluvytvaieji pfidanou
hodnotu pro zakaznika a primérné¢ pomdhaji budovat dlouhodobé vztahy s odbérateli.
Dlouhodobé vztahy jsou z hlediska konkurenceschopnosti a Zivotaschopnosti spole¢nosti

Alfa velmi podstatné. Spolecnost Alfa poskytuje predprodejni, prodejni a poprodejni sluzby.

V ramci vyzkumu bylo osobnim dotazovanim zji§tovano, jaké konkrétni sluzby
spoleCnost Alfa poskytuje a soucasné jakou dilezitost jim respondent (Business
Development Managera) na zakladé svych zkuSenosti ptikladd. Respondent vybiral a
hodnotil sluzby z uvedeného seznamu ve scénaii dotazovani (piiloha 1) u otazky 3: rozsah
poskytovanych sluzeb. Tento seznam sluzeb vychazel z jiz vytvofeného seznamu moznych
poskytovanych sluzeb zakaznikim (Balcarova, 2017, pfiloha na CD). Respondent hodnotil
dilezitost poskytovanych sluzeb na Likertové Skale od 1 do 4, kde 1 znamena viibec neni
dilezité, 2 znamena spiSe neni dllezité, 3 znamena spise je dulezité¢ a 4 znamend velmi

dilezité.

4.3.1 Predprodejni sluzby

Predprodejni sluzby jsou vradmci podnikdni velmi podstatné, pomahaji nejen
budovat dlouhodobé vztahy s odbérateli, ale soucasné napomadhaji k vytvareni vzajemné
divéry. Hodnoceni dilezitosti jednotlivych poskytovanych ptfedprodejnich sluzeb je

uvedeno v tabulce 5.
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Tabulka 5: Hodnoceni dilezitosti poskytovanych ptedprodejnich sluzeb z pohledu dodavatele (zdroj: vlastni
zpracovani dle internich materiali)

P NP Hodnoceni diileZitosti
Typ poskytované predprodejni sluzby na skale od 1 do 4

Ptedavani informaci zdkaznikiim o produktech, cenach, 4
sluzbéach (dokumentace informujici o nabidce)
Poskytovani tisténych propagacnich materidli zdkazniklim 3
Ptedvadéni vyrobki pied prodejem 2
Zasilani vzorkl produktl zakaznikiim zdarma 4
Zasilani vzorkl produktl zakaznikiim za tplatu 4
Poradenska ¢innost pro vybér vhodného produktu, jeho 3
parametrll, podminky uziti — osobné
Poradenska ¢innost pro vybér vhodného produktu, jeho 5
parametrtl, podminky uziti — telefonicky
Testovani novych nebo modifikovanych produktii u 4
zakaznika
Modifikace oznacovani produktt podle pozadavki 4
zakazniki
Zajisténi produktu od jiného vyrobce pii nedostatku 3
objednanych produktt
Nabidka jiného substitu¢niho baleni 3
Modifikace obalt podle pozadavkl zakaznika 3
Poskytovani konzultaci pti vyvoji nového produktu u 4
zakaznika, vyrabéného z meziprodukti spolecnosti
Informovani zékaznika o zdmérech zmény sortimentu 3
produkce
Informovani o oekavanych vypadcich sortimentu, velikosti

. G , : , 4
produkce (planovana udrzba, vypadek suroviny pro vyrobu)

Podle respondenta maji poskytované piedprodejni sluzby ve spolecnosti Alfa
diilezitou hodnotu, i kdyZ se mezi nimi vyskytuji sluzby s hodnocenim 2, tj. spiSe nejsou
dilezité (13 %). VSechny dalsi sluzby jsou poté hodnoceny jako 3, tzv. spise diilezité (40 %)
nebo jako velmi dtlezité (47 %). Mezi hlavni pfedprodejni sluzbu poskytované spole¢nosti
Alfa, na zaklad¢ dotazovani respondenta patii preddvani informaci zdkaznikim o
produktech, cenach a sluzbach, pficemz by tyto 3 slozky mély tvofit jeden dokument, ktery

je pristupny zékaznikovi. Dalsi velmi diilezité ptedprodejni sluzby jsou zasilani vzorkt
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produktti zakaznikim bud’ zadarmo, nebo za tUplatu, kdy penézni uplata je vyZadovana,
pokud se jedna o drazsi zbozi.

Piedprodejni sluzby, které vybrana spolecnost Alfa neposkytuje, jsou poskytovani
propagacnich katalogii na internetu (na této sluzbé¢ se momentalné pracuje), dale poradani
odbornych semindit k produktu pted prodejem pro zakazniky, poradenstvi pro zakazniky
telefonicky, napf. s prodejcem (informacni, servisni). Tyto sluzby nejsou provadeény, jelikoz
souviseji s B2C trhem. Dal§imi neposkytovanymi sluzbami jsou: vyvoj produktd podle
specifickych pozadavkl zékaznikl (podnét pro dodavatele — parfémy), zaSkoleni pracovnikl
zakaznikl pfed zahdjenim zpracovani dodavanych produktii, poskytovani ptirucek, manualt
k pouziti vyrobku, online komunikace se zdkaznikem s vyuzitim socidlnich médii, firemnich
blogt, diskusnich for, rozesilani online tiskovych zprdv zdkaznikiim a informovani

zakazniki o investicnich zamérech podniku.

4.3.2 Prodejni sluzby

Prodejni sluzby jsou dilezité z hlediska pfenosu informace o objednévce a jeji uskutecnéni,
je tedy dilezitd spolehlivost poskytovanych prodejnich sluzeb, aby byla dodrzena doba
dodéani. Hodnoceni dtlezitosti jednotlivych poskytovanych prodejnich sluzeb je uvedeno

v tabulce 6.
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Tabulka 6: Hodnoceni dulezitosti prodejnich sluzeb z pohledu dodavatele (zdroj: vlastni zpracovani dle
internich materiali)

Typ poskytované prodejni sluzby Hodnoceni dilezitosti, na Skale od 1

do 4
Bezplatné zruseni objednavky 3
Bezplatna zména objednavky 3
Poskytovani informaci o stavu 4
vyfizovani objednavky
Vystavovani specidlnich atestii kvality
y . 1o 4
podle pozadavki zakaznikt
Nastaveni Grovné drZeni zasob dle 4
pozadavkl zdkaznika
Konsignac¢ni skladovani pro zakaznika 4

v blizkosti jeho podniku

Poskytovani informaci zadkaznikovi o
stavu skladovych zasob produktii u vas 4
jako dodavatele

Poskytovani informaci zadkaznikovi o

vycerpani zasob u vas jako dodavatele 3
Poskytovani technické 4
dokumentace k vyrobku
Zabezpeceni dopravy produktii 4
k zdkaznikovi
Nabizeni ndhradniho feseni v piipadé 4
problému pfi vyfizovani objednavky
Zabezpeceni celniho odbaveni dodavky 4
Poskytovani slev pro stalé zakazniky 4
Nabidka raznych zpiisobli thrady za 3
dodané zbozi
Pravidelné navstévy obchodnich 4

zastupcl u zakaznikl

Ze ziskanych informaci je vidét, ze spolecnost Alfa poskytuje takové prodejni sluzby,
které ji pomahaji vytvaret dlouhodobé vztahy se zdkazniky. Lze zminit naptiklad ochotu
nabidnout ndhradni feSeni v pfipad€ problémil pfi vyfizovani objednavky, nebo rovnéz
snahu realizace pravidelnych navstév obchodnich zéstupct u jednotlivych zdkaznikd. U
prodejnich poskytovanych sluzeb je hodnoceni dilezitosti vysSi nez u piedprodejnich

sluzeb, coz lze vidét podle zastoupeni sluzeb hodnocenych jako velmi diilezité, tj.4 (73 %).
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Mezi nepouzivané sluzby patii prubéh vytizeni objednavky, ktery zahrnuje aktualni
¢as dodéni, informaci o aktualni lokaci dodavky, informace o pribéhu dodavky a specialni
feSeni dodavky. Déle neposkytuje prodejni sluzby, které se tykaji kontroly zadsob u zakaznika

a fizeni stavu zasob.

4.3.3 Poprodejni sluzby

vvvvvv

Alfa diky svym specialnim vyrobklim musi brat ohled i na technickou podporu produkti.

Hodnoceni jednotlivych poprodejnich sluzeb se nachdzi v tabulce 6.

Tabulka 7: Hodnoceni dulezitosti poskytovanych poprodejnich sluzeb (zdroj: vlastni zpracovani dle internich
materialt)

Typ poskytované poprodejni sluzby Hodnoceni diilezitosti, na Skile od 1 do 4

Vyftizovani reklamaci zdkaznika v zdkonné

lhite 4

Zajisténi vraceni produkt, napft.
nevyhovujici produkt, poskozeny obal, jiné 4
mnozstvi nez deklarované

Vymeéna vadnych produkti 4
Vyftizovani stiznosti zakaznikl 4
Zpétny odbér obalti IBC 4
Poskytovani informaci vztahujicich se 4

k technickym otazkdm pouziti produktu
Konzultace, pomoc pfti hledani zptisobu 3

likvidace odpadu

Poskytovani drobnych déarkt pracovnikiim 4

podniku zédkaznika

Zde je nutno zminit, ze za ucelem zajisténi konkurenceschopnosti, a predevsim
zivotaschopnosti spolecnosti jsou velmi vyznamné také poprodejni sluzby, které dotvaieji
podstatnou ¢ast pfidané hodnoty, kterou zdkaznik vnima. Poskytované poprodejni sluzby,
které byly ohodnoceny jako 3, tzv. spise dilezité (26,7 %) a sluzby o hodnoceny jako 4, tzv.
velmi dilezité (73 %). Dulezitd poprodejni sluzba pro spolecnost je zpétny odbér obali,
nabizeji IBC, ktery je na 2 mésice zdarma, anebo sudy, které se vyuzivaji opakované. Sudy
se spole¢nosti vzdy po spotfebovani jedné davky vraci do centralniho skladu a vy¢isti se. Za
pujceny sud se plati zaloha. Poprodejni sluzby, které spolecnost nevyuziva, se zaméfuji na

poradenskou ¢innost zamétenou na poprodejni Skoleni a aplikaéni poradenstvi o uziti
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produktu u zékaznika. Z vyctu poskytovanych poprodejnich sluzeb, které spolec¢nost
poskytuje, je zfejmé, ze klade velky diraz na vlastni angazovanost a pomoc odbératellim,
coz lze oznacit jako jeden z hlavnich divodi, pro¢ se portfolio zakaznikl u této spolecnosti
vyznacuje téméf nulovou fluktuaci. Na zaklad¢ ziskanych dat z dotazovani Ize vysledky o

rozsahu poskytovanych sluzbach shrnout do tabulky 8.

Tabulka 8: Struktura poskytovanych sluzeb (zdroj: vlastni zpracovani dle internich materialt)

Poskytované sluzby Neposkytované sluzby
Sluzby 3 % ze % ve 3 % ze % ve
Pocet N . Pocet N .
vSech skupiné vSech skupiné
Piedprodejni 15 39,47 % | 51,72 % 14 40 % 48,28 %
Prodejni 15 39,47 % | 51,72 % 14 40 % 48,28 %
Poprodejni 8 21,1 % | 53,33 % 7 20 % 46,67 %
Celkem 38 100 % - 35 100 % -

Z tabulky 8 je patrné, ze rozsah poskytovanych sluzeb je u ptedprodejnich sluzeb a
prodejnich sluzeb shodny a to 39,5 % ze vSech poskytovanych sluzeb uvedenych v
dotazniku, zatimco u poprodejnich sluzeb je to pouze 21,1 %. AvSak z hlediska jednotlivych
skupin jsou vSechny poskytované sluzby zastoupeny vice nez 50 %. Mnozstvi
neposkytovanych sluzeb (pfedprodejni, prodejni, poprodejni), které respondent oznacil ve
scénaii dotazovani (3. rozsah poskytovanych sluzeb) je 47 % ze vSech tdzanych sluzeb. Jako
hlavni diivody, pro¢ nejsou nékteré sluzby poskytovany uvedl respondent, ze jsou to sluzby

orientované¢ na B2C trh nebo pro firmy, které zbozi vyrabéji. Celkové hodnoceni

poskytovanych sluzeb z hlediska jejich dilezitosti je uvedeno v tabulce 9.
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Tabulka 9 Hodnoceni poskytovanych sluzeb (zdroj: vlastni zpracovani dle internich materiali)

Sluzby Piedprodejni Prodejni Poprodejni
H , | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
odnoceni N 9 N N N "
cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost
1 — viibec
neni 0 0 0 0 0 0
dulezita
2 — spise
neni 2 13,33 % 0 0 0 0
dulezita
3 — spise
je 6 40 % 4 26,67 % 1 12,5 %
dulezita
3? velmi 7 46,67 % 11 73,33 % 7 87,5 %
ulezita
Celkem 15 100 % 15 100 % 8 100 %
Primér 3,33 3,73 3,88
Median 3 4 4

Tabulka 9 ndm ukazuje absolutni Cetnost, ze které 1ze vidét kolik sluzeb ma kolik
bodi, ¢im se zndmka zvySuje, tim je pocet sluzeb vyssi a relativni etnost udava
procentudlni zastoupeni sluzeb s jednotlivymi zndmky. Nejcasteji poskytovanych sluzeb
bylo hodnoceno jako velmi dileZité a nejvice u prodejnich sluzeb. Piedprodejni, prodejni a

poprodejni sluzby byly primérné hodnoceny jako spise dulezité.

4.4 Kbvalita sluZeb poskytovanych ziakaznikiim spolecnosti Alfa

Z hlediska kvality poskytovanych sluzeb je nejprve nutno zminit ISO certifikaci.
Spolecnost Alfa ziskala v roce 1999 certifikaci ISO 9001, ktera je mezinarodné platna a byla
vytvofena Mezindrodni organizaci pro normalizaci (International Organization for
Standardization — ISO). Cilem této certifikace je stanovovani mezinarodnich pozadavka pro
systém fizeni kvality a pro odbératele spolecnosti Alfa predstavuje zdkladni moznost ovéteni
kvality poskytovanych vyrobkl a sluzeb (ITC, 2019). V roce 2007 pak spolecnost Alfa
ziskala také certifikaci ISO 22000, ktera zarucuje, Ze nezavisly certifikani organ posoudil
systém fizeni bezpecnosti potravin, jenz je ve spoleCnosti Alfa zaveden, a shledal jej dle
normy CSN EN ISO 22000 vyhovujicim. Tato certifikace soucasné umoziiuje efektivni
vyuziti jiz diive ziskanych certifikatd, jako je napfiklad jiz vySe zminéna certifikace ISO
9001 (ITC, 2019). V roce 2010 ziskala spolecnost Alfa také certifikaci ISO 14000, ktera se
primarné¢ zamefuje na zivotni prostiedi, a soucasné také certifikaci OHSAS 18000, ktera

primarné koriguje management bezpecnosti a ochrany zdravi pii praci.
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Spolecnost Alfa si klade za cil dostat své povinnosti jako spolecensky odpovédna
firma, at’ uz se jedna o odpovédnost vii¢i vlastnimu profesnimu odvétvi, odpovédnost vici
vlastnim zaméstnanctim, odbératelim nebo o odpovédnost vici celé¢ spolecnosti Alfa a
vefejnosti (napfiklad snahou minimalizovat dopad vlastnich podnikatelskych aktivit na

zivotni prostiedi).

Respondent byl dale dotazovan na to, zda spole¢nost Alfa poskytuje a zajist'uje také
technickou kvalitu sluzeb a funkéni kvalitu sluzeb. Zde je nutno zminit, Ze firma klade
znaény dlraz na zvySovani technické kvality ji poskytovanych sluzeb, predevSim ohledné
receptur na vyrobu. Cela divize (kvalifikovani pracovnici) technického primyslu
(galvanizovani, tiskafi atd.) aplikuje technickou kvalitu v provozu a jsou odbératelim
napomocni také v podobé za ucelem konzultaci ve vyrobé. Co se pak tyCe segmentu
householdu, tak zde poskytuji poradenstvi s recepturou, které se vztahuje na spravny chod
vyroby. Ohledné funkéni kvality sluzeb spole¢nost Alfa rovnéz vynaklada usili s ticelem
budovéni dlouhodobych vztahil se zékazniky. Pf{jemnym bonusem je zcela jist¢ pozvani na
vecefi (napfiklad v dobg, kdy je obchodni zastupce pritomen u odbératele), které prohlubuje
dodavatelsko-odbératelské vztahy. Rovnéz potfadaji firemni akce, na které zvou stfedni a
velké odbeératele, zékaznici na téchto akcich mohou byt obdarovéani firemnimi dary napf.

rizné vzorky novych produktii.

Co se tyce hodnoceni dulezitosti atributi poskytovanych sluzeb, tak spolecnost Alfa
aktivné nehleda trhliny v zavedeném systému, coZz lze do jisté miry vnimat jako negativum.
Na druhou stranu, pokud problém nastane, fesi ho ihned bez odkladu. Tento piistup vnimaji
manazeti spole¢nosti Alfa jako velmi podstatny a snazi se zajistit, aby problémy byly feSené
v co nejkratsi dobe. Pokud nebude naruSen pfti feSeni problému chod obchodu, zdkaznici je

budou i nadale vnimat jako spolehlivou spole¢nost, spolehlivého obchodniho partnera.

Vramci dotazovédni, respondent odpovidal na to, které atributy, z piedem
definovanych atributii sluzeb poskytovanych zdkazniki (otazka 4.4. ve scénafi dotazovani),
a pro¢ jsou dilezité z hlediska podniku, ale také z hlediska podle jeho ndzoru z hlediska

zakazniki. Jedna se o tyto atributy:

- Spolehlivost — je podstatna jak pro zédkaznika (vi, ze dodavku obdrzi v dobré kvalité a
podle domluvy), ale rovnéz spolecnost Alfa (v tom, Ze si zdkaznik dodavku piebere a
bude mu dorucena ve stanoveny c¢as, predevsim s ohledem na geografickou vzdalenost

logistickych siti),
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- Ochota — je podstatna pro zdkaznika (jinak hleda substitu¢ni produkt, sluzbu), ale i pro
spolecnost Alfa (za ucelem budovani dlouhodobych vztaht),

- Jistota — dulezitd predevsim pro zakaznika (jako jistota dodavky),

- Empatie — dulezita pouze pro spolecnost Alfa (primarn¢ u dlouhodobych zékaznikt
nebo pfi feSeni vzniklych problémt). Z pohledu zékaznika je pouze pfinosem.

Pravé spolehlivost, ochota a jistota pii poskytovani sluzeb zdkazniklim jsou pro
monitoruje a vyhodnocuje. Podle respondenta mezi méné hlidané atributy patii empatie,
komunikativnost, porozuméni zdkaznika (rozumét oboru, ve kterém obchoduji). Zakaznici
spolec¢nosti Alfa soucasné na kvalitu sluzeb kladou jisté pozadavky. Spole¢nost Alfa je nad
povinny legislativni rdimec dodrzuje individualné podle specifikace zékaznikt (bezpecnostni
listy, analytické certifikaty atd.), a tudiz se snazi nabizet kvalitnéji provadéné sluzby nez

konkurence.

vvvvvv

Alfa. Za dodrzovani téchto ukazateli zodpovidd business development manager.
Vsechny jmenované atributy, které jsou uvedeny v kapitole 3.1. teoretické casti
bakalarské prace (ukazatel dostupnosti a Uplnosti sluzeb, ukazatel rychlosti sluzeb,
ukazatel pruznosti sluzeb, ukazatel spolehlivosti sluzeb, ukazatel frekvence sluzeb,
ukazatel informac¢niho zabezpeceni sluzeb, ukazatel kvality servisu, ukazatel vyfizovani

reklamaci) jsou ve spolec¢nosti Alfa dalezité a musi se dodrzovat u kazdé objednavky.

vvvvvv

vvvvvv

stanovenych terminll, tento ukazatel se musi hlidat hlavné u podniki, kde je
nepferusovana vyroba.

- Ukazatel informacniho zabezpeceni sluZeb — je dilezité informovat zdkazniky o stavu
objednavky (napf. zda je zbozi na skladég, kdy bude zboZzi doruceno), zde se u spolecnosti
Alfa sleduje pocet bezchybnych faktur.

- Ukazatel kvality servisu — servis se vztahuje i1 k rozjeti vyroby dané¢ho zbozi a

poradenstvi s dal§imi operacemi s produktem ve vyrobé.

vvvvvv

jelikoz, zahrnuje dobu dodéani. Zakaznik je tedy nejprve informovan v intervalu 2-3 dni,
kdy mu zbozi bude doruceno. Kazdé zbozi musi také obsahovat bezpecnostni list neboli tzv.

analyticky certifikat. Ten obsahuje pfesnou specifikaci zbozi. Zakaznik si tedy urci, v jakém
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rozmezi, napt. koncentrace, dané zbozi pozaduje (napi. 10—12 % koncentrace), poté se tato
specifikace dané¢ho zbozi zméfi, a je nasledné zapsana v bezpecnostnich listech (napf.

11,2 % koncentrace), coz musi odpovidat rozmezi pozadovanému zékaznikem.

Po dodéani zbozi probiha hodnoceni dodavky, a to bud’ ze strany spolecnosti (v
ptipadé vyuziti sluzeb dodavatele), nebo samoziejme ze strany zékaznikli spole¢nosti Alfa,
kteti tak hodnoti poskytovanou kvalitu sluzeb, rychlost, pruznost a schopnosti i ochotu se
pfizpusobit jeho potfebam a pozadavkim, spolehlivost, nebo informacni bezpecnost, které

spolecnost Alfa priklada rovnéz velky vyznam.

Hodnoceni kvality sluzeb na B2B trhu 1ze provést riznymi metodami, naptiklad
SERVPERF (Servis Performance) nebo INDSERV (Industrial Service Quality), jak je
uvedeno v kapitole 3.3. Tyto pojmy vSak nejsou dle respondenta spolecnosti Alfa zndmy,
nesetkala se snimi ani u zadné ze zahrani¢nich firem. Jediné hodnoceni, které se ve
spolecnosti Alfa vyuziva, je e-mailova zpétna vazba — zdkaznik miuze kdykoliv spole¢nost

pochvalit, ¢i ji vytknout nedostatky.

Pozadavky zakaznikl na sluzby jsou veliké, pfi¢emz nékteré jsou povazovany za
samoziejmost. Mezi hlavni pozadavky se fadi spolehlivost dodani zbozi, kterd zahrnuje
véasny dovoz objednaného mnozstvi zbozi. Dale sem patii informacni sluzby. Zékaznici
jsou spokojenéjsi, maji-li prehled, napt. v jaké fazi expedice se zbozi aktualné nachazi. Patii
sem také detailni informace o nabizenych produktech, spolecnost Alfa u kazdého nabizeného
zbozi vystavuje analyticky certifikat, ktery je popsan vyse. Jako dalsi sluzba, kterd nesmi
byt opomenuta je baleni, ne vSichni zdkaznici odebiraji stejné mnozstvi, a tak nabizi
spolecnost Alfa vybér z n¢kolika moznosti (napf. sud, cisterna ¢i bigbag). K zajiSténi
pozadovaného rozsahu a kvality sluzeb zdkazniky je dulezité, aby probéhla cela fada

¢innosti, z nichz ty hlavni jsou popsany v nasledujici kapitole.
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4.5 Zajisténi poZadovanych sluZeb ve spolecnosti Alfa
Zvoleni dané firmy zdkaznikem souvisi s urovni poskytovanych sluzeb. Aby si
zakaznik vybral pravé tuto spolecnost Alfa, musi mu nabizet odpovidajici (pozadovanou,
konkurenceschopnou) tirovei sluzeb. Abychom mohli splnit v§echny pozadavky zdkaznikd,

je nutné realizovat celou fadu ¢innosti. Cely proces za¢ina zadanim objednavky zakaznikem.

zbozi je na
skladé

Baleni, expedice

Piijeti informaci :
o0 objednavce do > Pf)tvrzrem
spolecnosti objednavky | ———

v

A 4

. . .|  Nejrychlejsi ‘
Objednat/ vyrobit > Jpiisob dodani

chvbéiici zbozi o
zboZi

Zbozi neni na
skladé

Obrazek 2 Schéma ¢innosti (zdroj: vlastni zpracovani dle internich materialt)

Zakaznici maji moznost ve spolecnosti Alfa zadavat objednavky telefonicky,
prostiednictvim SMS nebo e-mailem. Spolecnost Alfa samoziejmé preferuje e-mail,
s ohledem na pfesné dané udaje a minimalizaci chyb pfi zaddvani objednavky. Do budoucna
spolecnost uvazuje nad nadkupem informacniho systému, ktery by byl za timto Gcelem
efektivné vyuzivan. Spolecnost Alfa a ji vyuzivané informacni systémy (SAP) denné
pfijmou 5—10 objednavek, které jsou jesté ten den vytizeny. Mezi dal$i vyuzivany systém ve
spolecnosti Alfa je ITCube CRM, coz je systém, kde jsou evidovani zdkaznici. Do tohoto
systému si zaméstnanci zapisuji jednotlivé navstévy u zakaznikd, reporty z téchto navstév a
jsou tu zde uvedeny potencialy u jednotlivych zédkaznikt, jak potencidly, co se tyce zbozi,
tak 1 potencialni mnozstvi zboZzi, ktery zdkaznik potfebuje za rok. Jsou zde vedeni i
dodavatelé. Do tohoto systému ma piistup vedeni spolec¢nosti Alfa, obchodni zastupci a

referentky, ze systému CRM se také posilaji nabidky zékaznikim.

Po doruceni objednavky ma referentka cca hodinu ¢asu na to, aby zjistil, zda maji
produkt na sklad€, porovnat pozadavek s aktudlnim stavem zasob a pldnovanymi dodavkami

a poptipadé zjistit do kdy jsou schopni doruc¢enou objednavku vyftidit.

Jeste pred potvrzenim objednavky je potieba, vyiesit Cinnosti souvisejici s logistikou,
konkrétn€ dopravu, kde se generuje objednavkovy list. V tuto chvili se v dopraveé fesi, jakym
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zpusobem bude zbozi posldno (kamionovd, zeleznic¢ni, leteckd nebo lodni doprava).
Soucasn¢, pokud zbozi neni naskladnéno, je potfeba pocitat s jistou dobou vyfizeni
objednavky, ktera je ovlivnéna také geografickou vzdalenosti odbératele. Zpravidla plati, Ze
tuzemské objednavky jsou vyfizeny v horizontu tydne, evropské objednavky v horizontu 2
tydni, a svétové objednavky v horizontu 6-8 tydnd. Poté je objednavka zakaznikovi
potvrzena referentkou opét prostfednictvim e-mailu. V e-mailu je vzdy doplnéna informace

o terminu dodani, ale pouze v intervalu dnt.

Informace o objednavkéach jsou v SAPu shromazd’ovany po dobu dvou let, ale
v internim systému (na jednotlivych kartdch zakaznikl) lze dohledat i informace o
objednavkach, které se uskuteCnily pted 5-6 lety. Diky témto informacim maji ve
spolecnosti Alfa piesnou predstavu o mnozstvi zbozi a frekvenci objednadvek, zda byly
v potadku platby, a jestli v minulosti probéhla reklamace. Pravé diky témto informacim
obchodni zastupci védi, ptipadné dokazou odhadnout, jaké pozadavky na sluzby zdkaznik
bude mit a na co by si méli davat pozor. Cilem je vyvarovat se reklamacim a poskytovat
sluzby kvalitnéji nez v piedchozich obchodnich ptipadech, pokud v nich nastaly problémy
(reklamace). Informace jsou dostupné vsem zaméstnanciim spolecnosti, ale hor$i piistup
k nim maji skladnici, kteti ve skladu nemaji k dispozici pocitac. S ohledem na neustalou
aktualizaci stavu zasob vSak tato skute¢nost nekomplikuje praci skladnikll jako takovou,

jelikoz ve skladu samotném probiha primarné vyskladnéni, baleni, nakladani zbozi atd.

Co se tyce velikosti objednavek, jsou v rdmci spolecnosti dodrzovany minimalni a
maximalni velikosti baleni podle druhu produktu. U technické chemie se jedna o pytle o
hmotnosti 25 kg, nebo o kanystry o objemu 25 1. U householdu jsou extrakty (vytazky) po
kilogramech, u rostlinného oleje jde o minimalni odbér 5 kg a u specialit je mozny také odbér

malého mnozstvi (do 1 kg).

Jelikoz se spolecnost Alfa zabyva hlavné distribuci, n¢které zbozi nejde viibec pies
centralni sklad spolecnosti a je odvezeno k zédkaznikovi piimo od vyrobce. Zakaznikiim
segmentu household nabizi spole¢nost Alfa vyuziti piedev§im konsignacnich skladii. Vlastni
sklady jsou umistény strategicky u klicovych zékazniki, ktefi nevlastni svoje sklady, nebo
nemaji dostatecn¢ velkou kapacitu vlastnich skladi. Ve skladech se miiZzou uskladiovat
cisterny nebo bigbagy se sypnou formou. Takto nabizené skladové sluzby jsou pro

spole¢nost Alfa vyhodou a posiluji vztahy se zdkazniky.
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V ramci dopravy jsou pouzivana specialné upravena auta pro pievoz nebezpecnych
latek (hotlaviny, kyseliny), a sou€asné je fidi¢ proskolen o manipulaci s latkami a v pfipadé
nehody se zptisoby jejich zniceni. V kazdém z pouzivanych aut je také hasici ptistroj. Nékdy
je doprava zajisStovéana po zeleznici, predevsim jedné-li se o kyselinu sirovou, hydroxid
sodny nebo dalsi specifické chemikalie. S ohledem na podstatu obchodovaného zbozi jsou
nckteré latky ve specialnich obalech. Naptiklad hotlaviny jsou distribuovany ve specialnich
sudech (IBC sudy). Doprava je pak vétSinou zajistovana smluvnimi dopravci, ackoliv dana
spolecnost mize vyuZzivat i vlastni auta. Doprava je pro odbératele bezplatna, pokud vyse
objednavky presahuje 5.000 K¢. U objednavek householdu plati, ze objednavka mutize mit
jednu, ale i 5 polozek, maximalné vSak 10. Galvanika oproti tomu ma v objednavce vice
polozek. Spole¢nost Alfa vyuziva poskytovatele 2PL. Jedna se o nejméné propojeny systém,
kdy poskytovatel zajistuje klasické dopravni a skladovaci sluzby. Zajisténi bezpecné
dopravy produkti, splituje pozadavky zakaznikd, jelikoZz pfeprava nebezpecnych latek je
legislativné omezena. U nebezpecnych latek se musi dodrzovat ADR v ptfipadé¢ transportu
po silnici a RID v ptfipadé transportu po zeleznici. Spolecnost Alfa si na bezpecnosti
pfevazenych latek a obzvlast nebezpecnych latek dava zalezet, provadi pravidelné kontroly,
vozidel, oball, dale provadi pravidelné skoleni pracovniki, mimo fidict, také pracovniki ve

skladu.

Spole¢nost Alfa miiZze samoziejmé objednavku zdkaznika odmitnout, a to pfedevs§im
v pfipadé, ze zékaznik objedndva malé mnozstvi, nebo jsou omezené zasoby, které
spolecnost preferuje prodat vyznamnéjsimu nebo stalému odbérateli. Divodem odmitnuti
zakaznika muize byt rovnéz nedostatek cisteren, ale vSeobecné se tak déje jen u malych
zakaznikd. S ohledem na zajisténi konkurenceschopnosti a zivotaschopnosti spolecnosti je
nezadouct, aby spole¢nost odmitala velké zdkazniky. SloZitou otdzkou obecné je tak priorita
zakaznikl. Spolecnost v tom ma vSak jasno, prioritnim zdkaznikem je ,,ten, co nejvice bere
nase zbozi, zbozi s nejvetsi marzi, stali zakaznici se také neodmitaji, pokud staly zdakaznik
nemiize cekat ve vyrobe, musi se mu zbozi poslat. Odmitaji se zakaznici, kteri jsou ve dluzich,
nejsou pojisteni a chtéji zbozi za miliony.” Tento piipad vSak nastdva zcela vyjimecné,
jelikoz vétSinu zakazek spole¢nosti Alfa tvoii stali a velci zdkaznici.

V ptipadech, kdy zbozi neni na sklad¢€, nebo jej nelze dorucit vcas, napt. kdyz dva
stejn¢ diileziti zdkaznici chtéji stejné zbozi ve stejném terminu, spoleCnost Alfa nabizi
nasledujici feSeni: dodani men$iho mnozstvi obéma zikaznikim, nebo jeho dodéni

v pozd¢j$im terminu, slevu na toto zbozi ¢i slevu na dalsi objednavku. Témito ,,bonusy* se
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spolecnost Alfa snazi udrzet v o€ich svych zakazniki jako spolehlivy dodavatel dodavek a

napravuje tak ukazatele spolehlivosti sluzeb.

Spole¢nost v ramci svych obchodnich vztahli uzavird rizné smlouvy — smlouvy
ramcové, exkluzivni, dlouhodobé, ale i jednorazové. Obchodni aktivity jsou pak sméfovany
tak, aby byly napInény jednotlivé plany — ro¢ni (takticky, od zafi jednoho roku do zafi roku
nasledujiciho), strategicky (na dobu del§i nez 1 rok), ramcovy. Tyto plany specifikuji
jednotlivé cile, a to jak v oblasti zisku, tak i naptiklad v oblasti zaji§téni €i rozSifovani

vlastniho trzniho podilu ve spole¢nosti.
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ZAVER

Bakalaiska prace se zabyva procesem poskytovanych sluzeb zakaznikiim na B2B
trhu. Prvni ¢ast prace je zpracovana ve forme literarni reSerSe. Kazda Gispé$na firma musi
veédét co sluzba je, jaké jsou jeji vlastnosti a které sluzby zékaznik vyzaduje. Z reSerSe
vyplynulo, Ze pro sluzby neexistuje jednotnd definice. Vétsina autorti se vSak shoduje na
tom, Ze sluzby jsou soubory ¢innosti, které se pouzivaji jako prosttedek ke zvySovani uzitné
hodnoty vyrobku a jako zdroj pfidané hodnoty. Nejedna se ale o definici vyCerpavajici. Je
ziejmé, Ze existuji 1 sluzby v Cisté formé, tj. takové sluzby, které neprovazi zadny hmotny

vyrobek. Sluzba je €isté¢ nehmotnym statkem, ale mtize byt hmotnym statkem doplnéna.

Druhd kapitola bakalafské prace je zameéfena na soucasné pojeti sluzeb
poskytovanych zdkaznikim na B2B trhu. Nejdfive jsou zde uvedeny rozdily mezi trhem
B2B a B2C, protoze se jedna o dilezity aspekt pro dalsi zpracovani bakalaiské prace. Dale
je prace vénovana vlivu sluzeb na posilovani vztahl se zakazniky na B2B trhu, kde jsou

popsany zéakladni slozky sluzeb pro posilovani vztaht se zakazniky na B2B trhu.

Ve tieti kapitole je pozornost vénovana kvalité sluzeb, kterd je na B2B trhu klicovym
faktorem dlouhodobého uspéchu firem. Kazda firma by méla disponovat dostate¢nym
rozsahem sluzeb a dodrzovani atributl kvality sluzeb. Atributy kvality sluzeb nemusi byt
poskytovany na stejné urovni pro vSechny typy sluzeb a u vsech jejich poskytovateld. U
kazdého zakaznika se musi nastavovat individudlng, aby vedly k jeho spokojenosti a tim i

k posilovani vztahti se zdkazniky.

V praktické ¢asti jsou zpracovany vysledky provedeného vyzkumu zaméfené¢ho na
proces poskytovanych sluzeb zékaznikiim na B2B trhu vybranym distributorem chemikalii.
Byl vybran segment household, protoze v poslednich letech prudce nartista, kazdy rok se
zvySuje 1 celkovy pocet zdkaznikii a dodavky se tykaji chemického primyslu. Vyhodou
spolec¢nosti Alfa je hlavné konsignaéni sklad, velky rozsah sluzeb a kvalitné poskytované

sluzby zakaznikiim.

Z vyzkumu vyplyva, Ze spole¢nost Alfa méa dlouhodobou tradici a diky vstupu do
chemické skupiny také konkuren¢ni vyhody. Hlavni nabizené¢ skupiny sortimentu
spoleCnosti Alfa jsou  potravinafstvi, technickd chemie, bazénova chemie, household,

tiskarsky primysl a aktivni uhli. Jelikoz portfolio nabizenych produkti je veliké, pfistupy
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k zékazniklim musi byt individualni a je potieba zjistovat pozadavky na sluzby kazdého

z nich.

Rozsah poskytovanych sluzeb zakaznikiim je rozdélen na predprodejni, prodejni a
poprodejni. Z dotazovanych 73 sluzeb jich spolecnost Alfa, pro zdkazniky poskytuje 38.
Shodny rozsah sluzeb je u predprodejnich a prodejnich sluzeb a tvoti 39 % ze vsech
nabizenych sluzeb, niz$i rozsah sluzeb je u poprodejnich sluzeb a to 21 %). Nejcastéji jsou
poskytované sluzby hodnoceny jako velmi dulezité, na druhém misté pak jako spise dulezité.

Velky vyznam u sluzeb ma jejich kvalita. Ve vybrané spolecnosti Alfa je také na
patfi jejich technicka podpora, na kterou je dban velky diiraz. Ta spociva v tom, Ze pracovnik
spole¢nosti pomaha rozjizdét zakaznikovu vyrobu. Velkou vyhodou je moZnost individuadlné
pfizpusobit recepturu tak, aby co nejlépe vyhovovala pozadavkiim zdkaznika. Ve spole¢nosti
Alfa se také vyuziva funkéni kvalita sluzeb, kterda spociva v osobné&jSim kontaktu se
zakaznikem (napf. pozvani dlouholetych a dilezitych zédkaznikii na firemni akce). Tento
parametr vSak vyuziva vétSina firem, je tedy povazovan za samoziejmy a automaticky.
Velkou konkuren¢ni vyhodou tedy bude vstiicny ptistup k jednotlivym zakaznikim.
Dulezité atributy sluzeb podle respondenta spolec¢nosti jsou spolehlivost, ochota a jistota.
Tyto musi byt za G€elem udrZeni vysokého standardu hlidany a pfisné dodrzovany.
Respondent také hodnotil dilezitost urcitych atributl sluzeb pro zdkaznika — vysledky se
shodovaly s vyzkumem provedenym pro spole¢nost. Zakaznici s urcitou kvalitou sluzeb

vvvvvv

sluzeb urcity standard, ktery nesmi klesnout.

Aby spolecnost Alfa splnila vSechny pozadavky zakaznikli, musi probéhnout cela
fada ¢innosti. Mezi ty hlavni patii pfijeti informace o objednavce do systému; kontrola, zda
je pozadované zbozi na skladu; pokud neni pozadované zbozi na skladu, je nutné urcit ¢ekaci
lhiity; urceni zplsobu baleni; vybér zpisobu dopravy z téch, které spole¢nost Alfa vyuziva;
definice zakaznika, jehoZ je mozné odmitnout; vybér druhu obchodnich smluv z téch, které

se ve spolecnosti uzaviraji.

Piijem informaci je ve spolecnosti opravdu rychly, protoze potvrzeni objednavky
trvd jen par hodin, nékteré objednavky jsou potvrzeny i v nékolika minutach. Mnohem
rychlejsi potvrzeni bude spolec¢nost Alfa schopna poskytnout v okamziku nainstalovéani a

zavedeni systému, ktery objednané zbozi bude kontrolovat elektronicky. (Spole¢nost Alfa
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v soucasné dob¢ vlastni informacni systém (SAP), v némz jsou nahrdny vSechny informace
o zékaznicich, tyto informace jsou dostupné vSem zaméstnancim po dobu 6 let od
uskute¢néni objednavky.) Poté je informacni tok pfedan do logistického centra, kde se urci,
v jakou dobu bude objednavka odeslana. Nasledujici ¢innosti probihaji ve skladu, kde se

pfijimané zbozi ptebaluje do mensich baleni (napf. z cisteren do sudl) a odesild zakaznikiim.

Vybrani spravné dopravy urcuje predevsim druh zbozi a také velikost objednavky a
baleni, vzdalenost zdkaznika, dale se musi dodrZzovat bezpecnostni pravidla, jedna-li se o

pfepravu nebezpecnych chemikalii.

Mén¢ pozitivni Casti procesu vyfizeni objednavky zbozi je odmitnuti zdkaznika
v pfipadech, kdy neni naskladnéno dostatecné mnozstvi pozadovaného zbozi. Odmitnuti
zakaznika je vnimano vzdy negativné. Proto se spolecnost Alfa snazi vzdy hledat variantni
feSeni, od nabidky substituéniho produktu po moznost dodani v del§im ¢asovém intervalu ¢i
postupné, piipadné poskytnutim slevy za pozdéjsi dodani. Miize také nastat situace, pii které
je objednavka zékaznika odmitnuta, a to predev§im v piipadé, Ze zdkaznik objedndva malé
mnozstvi, nebo jsou omezené zasoby, které spolecnost preferuje prodat vyznamnéjsimu
nebo stalému odbérateli. Divodem odmitnuti zédkaznika muize byt rovnéZz nedostatek

cisteren, odbératel neni pojistény nebo je ve dluzich.

Spolecnost Alfa poskytuje velké mnozstvi sluzeb, tudiz zaméstnanci se musi
zamé&fovat na sluzby, které jsou pro zdkazniky prioritou a snazi se jim vyhovét v co nejvyssi
mife. Na kvalitu sluzeb je kladen velky diraz, to lze vidét podle ziskanych certifikat.
Atributy a jednotlivé ukazatelé¢ kvality sluzeb jsou pravidelné¢ kontrolovany a jejich
dodrzovani je po zaméstnancich vyzadovano. Spolecnost Alfa orientuje piedevSim na
zakaznik ma odlisna kritéria a odlisnd hodnoceni kvality sluzeb. Podle tazan¢ho respondenta
je pro zakazniky nejdiilezitéjsi jistota, ochota a spolehlivost dodavek, at’ uz se jedna o termin
nebo mnozstvi zbozi. Dotazovany respondent se domniva Ze poskytovani sluzeb
zakaznikim je v souladu s jejich pozadavky a situaci na trhu. Pfesto vidi zlepSeni v novém
informa¢nim systému, ktery bude zpracovavat objednavky automaticky a dale
v pravidelném kontrolovani poskytovanych sluzeb a hodnoceni kvality sluzeb, pravidelnym

hodnocenim od zakaznikli v ramci formuléie by se mohl ptedejit neCekanych problémt.
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Prehled zkratek a znacéek

B2B Business-to-business
B2C Business-to-customer
SERQUAL  Servis Quality
SERVPERF Servis Performance

INDSERV  Industrial Service Quality

2PL Second party logistics
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Piiloha 1

Scénar dotazovani k vyzkumu procesu poskytovani sluZeb zikaznikiim na B2B trhu

Cilem vyzkumu je popsat, analyzovat a zhodnotit proces poskytovani sluzeb
zakazniklim u vybraného distributora chemikalii s ohledem na pozadovany rozsah a kvalitu

sluzeb.
Podnik:
Kategorie produktii:

Respondent:
Datum dotazovani:

1. Celkova charakteristika podniku
1.1 Jaka je organizacni struktura dan¢ho podniku s ohledem na poskytovani sluzeb
zakaznikiim?
1.2 Jak je velky Vas podnik z hlediska poctu zaméstnancti, obratu, trzeb, zakladni kapital?
1.3 Jaké je postaveni podniku na trhu ve srovnani s konkurenci?
1.4 Charakterizujte, prosim, Vas podnik z hlediska Sife sortimentu (kategorie produktl)
vyrabénych produkta.
a) K ¢emu se pouzivaji nebo na co se zpracovava;ji?
b) Jak jsou Vase produkty unikétni ve srovnani s konkurenci?
¢) Jak jsou VaSe produkty kvalitni ve srovnani s konkurenci?
d) Jaké je Vase konkuren¢ni vyhoda?
e) Konkurujete poskytovanou urovni sluzeb, tj. jejich rozsahem a kvalitou?
1.5 Jaké je postaveni household? (vybrané kategorie) v podniku z hlediska:
- podilu na trzbach podniku,

- podilu na ziscich podniku,

- poctu pracovnikii?

2. Charakteristika trhu a zakazniki
2.2 Clenite Vase zikazniky na trhu household pro uéely jejich obsluhy do skupin, ev.
segmenti? napt. podle jejich dulezitosti, regionalné¢, na B2B trhu, na B2C trhu,
naroc¢nosti na obsluhu
2.3 Charakterizujte prosim podrobnéji Vase zdkazniky na trhu household:

- vyvoj prodejl v poslednich letech a do budoucna,
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- pocet odbératelti:

- ztoho:

Piiloha 1

Pocet/%

Podil ro¢nich

nakupii

Zpusob dodani'):

A —klicovi

B — stiedné velci

C — maloodbératelé

D —na B2B trhu

E —na B2C trhu

F—v tuzemsku

G—v zahrani¢i

1) zptsob dodéani produktii zédkazniktim (pfimo-P, ptes prosttedniky-PP, konsigna¢ni

sklad).

sortiment prodavanych vyrobkl v tuzemsku:

-k ¢emu produkty zékaznici pouzivaji

sortiment prodavanych vyrobka v zahranici,

k ¢emu produkty zakaznici pouzivaji.
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Piiloha 1

3. Rozsah sluzeb poskytovanych zakaznikiim

3.1 Jaké sluzby poskytujete zakazniklim nakupujicim Vase produkty a nakolik jsou podle
Vas pro zékazniky dulezité? Pii hodnoceni pouzijte skdlu 1 — viibec neni dulezitd, 2 —
spiSe neni dulezita, 3 — spiSe je dilezita, 4 — velmi dulezita.

Tab. 1 Hodnoceni dulezitosti prfedprodejnich sluzeb zakazniktim z pohledu dodavatele

ID Predprodejni sluzby Poskytuji [Skala
ANO/NE |duleZitosti

1 Pfeddavani informaci zdkaznikim o produktech,

cenach, sluzbach (dokumentace informujici o nabidce) 1 12 1314
) Poskytovani  tiSténych  propagacnich  materidlt

zakaznikiim 1 |2 |3]4
3 Poskytovani nabidkovych katalogli na internetu 1 |2 |34
4 Ptedvadéni vyrobki pied prodejem 1 |2 |3]4
5 Poradani odbornych seminait k produktu pted

prodejem pro zdkazniky 1 |2 |3]4

Zasilani vzorkl produkti zdkaznikim v pravidelnych

intervalech zdarma 1 |2 |3]4
7 Zasilani vzorkl produktl zakaznikiim za tplatu 1 |2 |3]4
2 Poradenska ¢innost pro vybér vhodného produktu, jeho

parametrl, podminek uziti — osobné 1 12 1314
9 Poradenska ¢innost pro vybér vhodného produktu, jeho

parametrll, podminek uziti — elektronicky 1 |2 (34
10 Poradenstvi pro zadkazniky telefonicky, napf.

s prodejcem (informacni, servisni) 1 |2 (34
1 Vyvoj produkti podle specifickych pozadavkia

zakaznikl 1 |2 [3]4
12 Modifikace/uprava produkti podle specifickych

pozadavkl zdkaznikl bez vyvoje 1 |2 (34
13 Testovani novych nebo modifikovanych produktd u

zakaznika 1 |2 |3]4
14 Modifikace oznacovani produkti podle pozadavkl

zakazniku 1 |2 [3]4
15 Zajisténi produktu od jiného vyrobce pii nedostatku

objednanych produkti 1 |2 |3]4
16 Zajisténi 1 jiného Vami nevyrdbéného produktu, napf.

k doplnéni pozadovaného sortimentu zékaznikem 1 |2 |3]4
17 Nabidka jiného substitu¢niho baleni 1 |2 |34
18 Modifikace obalt podle pozadavkl zakaznika 1 |2 |3]4
19 Spoluprace pfi upravé technologie zpracovani

produktu u zdkaznika 1 |2 |3]4
20 Poskytovani konzultaci pti vyvoji nového produktu u

zdkaznika, vyrabéného z vaSich meziprodukti 1 |2 |3]4
71 Modifikace kontroly kvality hotovych vyrobkl podle

metodiky pozadované zdkazniky 1 12 |34
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2 Informovéni zdkaznika o zdmérech zmény sortimentu
produkce 1 |2 |3]4
Informovéani o ocekavanych vypadcich sortimentu,
23 velikosti produkce (planovana udrzba, vypadek
suroviny pro vyrobu) 1 |2 |3]4
24 Zaskoleni pracovnikli zdkaznikli pted zahajenim
zpracovani vami dodévanych produktii 1 |2 |3]4
Poskytovani pfiru¢ek, manudli k pouziti nebo
25 o
zpracovani vyrobku 1 |2 |3]4
2 Online komunikace se zdkaznikem s vyuZitim
socialnich médii, firemnich blogt, diskusnich for 1 12 1314
27 Rozesilani online tiskovych zprav zakaznikiim 1 |2 |3]4
28 Informovéani zékaznikli o investi¢nich zamérech
podniku 1 |2 |3]4
Dopliite a ohodnot’te ptipadné dalsi Vami poskytované
29 g
sluzby 1 |2 |3]4

Tab. 2 Hodnoceni dilezitosti prodejnich sluzeb zakazniklim z pohledu dodavatele

ID | Prodejni sluzby (souvisejici s dodavkou vyrobku) | peskytuji |Skala
ANO/NE | dulezZitosti

1 Pomoc zakaznikovi s objednavkou 1 12 |3 |4
2 Bezplatné zruseni objednavky 1 |12 |3 |4
3 Bezplatna zména objednavky 1 (2 |3 |4
4 Online sledovani plnéni objednavky zdkaznikem 1 |2 |3 |4
5 Poskytovani informaci o stavu vyfizovani

objednavky: 1 |2 |3 |4
6 -0 prubéhu vytizovani objednavek 1 12 |3 |4
7 - 0 aktualnim Case dodéani 1 (2 (3 |4
8 - 0 mistu, kde se dodavka nachazi 1 12 13 14
9 - 0 specialnim feseni dodavky 1 (2 (3 |4
10 Vystavovani specialnich atestl kvality podle

pozadavkl zdkaznikl 1 12 |13 |4
1 Sledovani stavu zadsob dodavanych produktii u

zakaznika 1 (2 |3 |4
12 Nastaveni trovné¢ drzeni zasob dle pozadavki

zakaznika 1 (2 |3 |4
13 Pomoc pfi vytvaieni systému kontroly zasob u

zakaznika 1 (2 |3 |4
14 Pomoc pfi fizeni stavu zdsob nakupovanych

produktii u zdkaznika 1 12 |3 |4
15 | Dopliovani zasob dodavanych produkti u zadkaznika 1 |2 |3 |4
16 Konsignacni skladovani pro zakaznika v blizkosti

jeho podniku 1 |2 |3 |4
17 Poskytovani informaci zdkaznikovi o stavu

skladovych zasob produktt u vés jako dodavatele 1 |2 |3 |4
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Poskytovani informaci zakaznikovi o vy€erpani

18 zasob u vas jako dodavatele 1 (2 (3 |4
19 | Poskytovani technické dokumentace k vyrobku 1 |2 |3 |4
Nabizeni nahradniho feSeni v pfipad€ problému pfi
vyfizovani objednavky, napt. pii nedostatku zasob
20 ) v oy MV y o,
vyrobku, pii ne¢ekané vys$im poctu objednavek
nebo necekané vysoké objedndvce 1 12 |3 |4
71 Redistribuce produkti mezi misty s nerovhomernou

spottebou, napt. mezi distribucnimi sklady

22 | Zabezpeceni dopravy produktl k zékaznikovi

23 | Poskytovani poradenstvi pro pfepravu

24 | Poskytovani poradenstvi pro skladovani vyrobku

25 | Zabezpeceni pojisténi dodavky

26 | Zabezpeceni celniho odbaveni dodavky

27 | Poskytovani slev pro stalé zakazniky

Y N N N I T P T
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28 | Nabidka riiznych zptusobt uhrady za dodané zbozi

29 Pravidelné navstévy obchodnich zastupcii u

zakazniku 1 |2 |3 |4
30 Dopliite a ohodnot’te ptipadné dalsi Vami
poskytované sluzby: 1 |12 |3 |4
Tab. 3 Hodnoceni dilezitosti poprodejnich sluzeb zdkaznikiim z pohledu dodavatele
p | Popredejni sluzby Poskytuji | Skala
ANO/NE | diileZitosti

1 Poskytovani zaruky na produkt nad ramec povinnosti ze

zakona 1 [2]3 |4
2 | Vytizovani reklamaci zdkaznika v zdkonné lhiité 1 [2]3 |4
3 Zajisténi vraceni produktl napt. nevyhovujici produkt,

poskozeny obal, jiné mnozstvi nez deklarované 1 2|3 |4
4 | Vyména vadnych produktii 1 1213 |4
5 | Vyfizovani stiznosti zakaznikt 1 12|13 |4
6 | Poprodejni §koleni pracovnikli zpracovatelii (zakazniki) 1 |23 |4
7 | Aplika¢ni poradenstvi o uziti produktu u zdkaznika 1 2|3 |4
] Poradenské ¢innost pro vybér vhodného produktu, jeho

parametrli, podminek uZiti — telefonicky 1 [2]3 |4
9 Poskytovani informaci vztahujicich se k technickym

otdzkdm pouZiti produktu 1 [2]3 |4

Dodate¢né upravy technologie zpracovani produktu po
10 ..

prodeji 1 2|3 |4
11 | Likvidace vznikajicich odpadii u zékaznika 1 1213 |4
12 | Konzultace, pomoc pii hledani zptsobu likvidace odpadu 1 1213 |4
13 | Zpétny odbér obalii 1 2|3 |4

Sledovani produktl zdkaznika — komu byly prodany
14 (napf. pro potfebu informovat zakazniky o potencidlnim

problému, napt. pokud musi stahnout potencialné

nebezpecné produkty z trhu) 1 2|3 |4
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15 Poskytovani drobnych darkt pracovnikim podniku
zakaznika 1 [2]3 |4
Dopliite a ohodnot’te pfipadné dalsi Vami poskytované
sluzby: 1 [2]3 |4

4 Kbvalita poskytovanych sluZeb ziakaznikiim
4.1 ISO normy
4.2 Poskytuje Vase firma technickou kvalitu sluzeb?
4.3 Poskytuje Vase firma technickou kvalitu sluzeb?

4.4 Jaké atributy kvality sluzeb jsou ve firmé a pro vase zakazniky?

atributy dileZitost zakaznika | dileZitost firmy
Spolehlivost
Ochota
Jistota

Empatie
Hmatatelné
slozky
Dalsi

Dalsi: kompetence, bezpecnost, pfistupnost, komunikativnost, porozuméni zakaznika,

dojem (vzhled).

4.5 Jaké ukazatele kvality sluzeb sledujete a jak je hodnotite?
- Jak Casto se hodnoti? (pravideln¢)

- Jak cCasto je sledujete?

ukazatel dostupnosti a Giplnosti sluzeb

ukazatel rychlosti sluzeb

ukazatel pruznosti sluzeb

ukazatel spolehlivosti sluzeb

ukazatel frekvence sluzeb

ukazatel informacniho zabezpeceni sluzeb

ukazatel kvality servisu

ukazatel vyfizovani reklamaci
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Dodat pozadované zbozi v pozadovaném mnozstvi, kvalit¢ a sortimentu —
ukazatel dostupnosti a Gplnosti sluzeb.

Realizovat objednavky v pozadovanych terminech a dodacich lhiitdich — ukazatel
rychlosti sluzeb.

Reagovat na zmény objednavek v terminech, lhitach i mnozstvi — ukazatel
pruznosti sluzeb.

Dosahnout pozadované miry spolehlivosti dodrzet dohodnuté terminy — ukazatel
spolehlivosti sluzeb.

Opakovat logistické vykony podle potieb zdkaznikli — ukazatel frekvence sluzeb.
On-line informovat zakazniky o stavu plnéni jejich pozadavkid — ukazatel
informacniho zabezpeceni sluzeb.

Zajistit kvalitni servisni sluzby, zabezpecit dodavky nahradnich dili — ukazatel
kvality servisu.

Vyfizovat reklamace, tj. zabezpecit vraceni vyrobkl — ukazatel vyfizovani

reklamaci.

4.6 Jaké ukazatele kvality jsou pro zdkazniky dtlezité?

4.7 Jaké pozadavky zékaznici na kvalitu sluzeb maji?

4.8 pouzivaji Vasi zdkaznici hodnoceni kvality sluzeb a posilaji Vam ho?
SERVPEREF (Servis Performance)
INDSERYV (Industrial Service Quality)

5 Proces poskytovani sluzeb zakaznikiim (skladovani, evidence, baleni,

doprava)

5.1 Jaké moznosti objednani zakaznici maji?

Telefonicky

Emailem

Online vyplnéni na strankach (formular)

Jinak

5.2 B. Jak dlouho trva, nez je objednavka potvrzena zakaznikovi? (v ptipad¢, ze zbozi je na

skladg)

okamzité
b&hem nékolika hodin (do 12 hodin)
b&hem nékolika dni (1-3 dny)

A. Jak dlouho trva, nez je objednavka zpracovana?
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okamzité
Béhem nékolika hodin
Béhem nékolika dni

A. Jak dlouho trva, nez je objednavka zpracovéana? (v ptipad¢, Ze zbozi neni na skladg)

B. Jak dlouho trvé, neZ je objednavka potvrzena zakaznikovi?

54
5.5
5.6
5.7

5.8
59

okamzité

b&hem nékolika hodin (do 12 hodin)

b&hem nékolika dni (1-3 dny)

kde se informace o objednavkach shromazd'uji?

Jaké informace o objednavce jsou komu dostupné?

Co se déje s objednavkou v systému SAP?

Obsluha skladu (jednotlivé kroky ve skladu)

Potvrzeni Ze je pozadované mnozstvi na skladu

Baleni

Nakladani objednavky

Podminky pro skladovani (hotlaviny)

Mate limity minimalni a maximalni baleni pro dany vyrobky? (velikost baleni)

Maji v§echny produkty ADR (po silnici), RID (po Zeleznici) a jakym piepistiim podléhaji
z hlediska prepravy?

Bali se objednavky, podle toho, jak pfichazeji nebo se potradi méni?

Je vSechno zbozi uz nachystané v pfepravnim zafizeni nebo se bali az po objednani?
(odc€erpani z cisteren do barelu)

Zatizujete dopravu vy nebo si zdkaznik dopravu zdkaznik obstarava sam? (maly
zakaznici)

Kolik objednéavek se za den piijme, vytidi a kolik polozek je v objednavce?
Zkontrolujete pokazdé zbozi, nez se potvrdi objednavka nebo nez se objednavka odesle?

(zda neni poSkozené)

5.10Jaké druhy obchodnich smluv se u Vés ve firm¢ uzaviraji?

ramce (béhem roku kolik tun, miize byt i na 10 let)
exkluzivni

dlouhodobé

kratkodobé

jednorazové nakupy
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5.11 pokud zbozi neni na skladu:
- Jak dlouho trvé vyfizeni objednavky u dodavatele?
- Podle ¢eho uspokojujete zdkaznika?
5.12 Odmitnuti zakaznika:
- Malé mnozstvi
- Zadny vyrobky
- Mam zbozi ale, neni pro vSechny
- Nedostatek zaméstnanct
- Neni doprava
- Zpusob dopravy (chybi cisterna, obal, velikost baleni)
- Cas
- Pokud nemiiZete uspokojit vSechny zédkazniky, mate nastavena pravidla, ktery zdkaznik
je prioritni? (staly)
Odmitnout zakaznika
Odmitnout objednavku
- Pokud musi zédkaznik pockat del$i dobu na objednavku, nez by chtél, snazite se i tak
zakaznika udrzet? (benefity za zpozdéné dodani-sleva na tuto nebo dalsi dodavku)
- Muzete si dovolit odmitnout zdkaznika? (velky, maly)
5.13 Ptedani vyrobku piepravci
- Vyuzivéte vlastni kamiony na piepravu nebo si najimate dopravni firmu?
- Vlak
- Lod
- Kamion
5.14 Vyuziva firmy typy plan?
- Akeni
- Tydenni (operativni)
- Rok (takticky)
- Delsi nez rok (strategicky)
- Klouzavy (ve vyrobn¢) -tfi mésicni

5.15 V ¢em jste flexibilni (Casy dodavky) -rychlé reakce na zménéné pozadavky

Flexibilita — mnozZstvi, rozsah sluzeb, ¢as dodani, rizné baleni
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Seznam nabizenych chemikalii v segmentu household

1 — Methoxy-2-propan
1 — Methoxy-2-propanol
2 — Butoxyethanol,
ABSN

Aceton

Akrylatova disperze
Aktivni smés surfakantii
Aktivni uhli
Alkylipolyglucosidy
Allantoin

Benzoensan sodny
Benzylalkohol
BIT/MIT

Borax

Butylacetat
Butyldiglykol

Chlorid amonny
Chlorid draselny
Chlorid hlinity
Chlorid sodny

Chlorid véapenaty
Chlorid véapenaty
Chlornan sodny

Citrat sodny

Cocamidopropyl Betaine

DEA
Denaturovany ethanol

Difosforeénan

tetradraselny
Dimethylformamid
Disificitan sodny
DMDM Hydantoin
Dusi¢nan sodny
Dusi¢nan vapenaty
Edetat sodny

Ethoxylované mastné

kyseliny
Ethyl-acetat
Ethylenglykol
Etylhexylsulfat sodny
Extrakéni benzin
Fenoxyethanol
Fosfonaty
Fosfore¢nan sodny
Glukonat sodny
Glukéza

Glycerin

Heptan

Hexametafosfore¢nan

sodny

Hydrochlorid hliniku
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Hydrogenuhli¢itan sodny
Hydrogenuhli¢itan sodny
Hydroxid draselny
Hydroxid sodny
Hydroxid vapenaty
Iminodipropionat sodny
Isopropylalkohol

Izopropylester kyseliny

myristové
Karboxymethylcelul6za
Kokamid DEA
Kokosovy olej

Koloidni oxid kiemicity
Konzervanty

Kfemenné plnidlo
Kumen sulfonat sodny
Kyselina ABS

Kyselina

aminosulfonova

Kyselina boritd Kyselina

citrébnova

Kyselina dusi¢na
Kyselina fosforecna
Kyselina mlécna
Kyselina octova

Kyselina palmitova



Kyselina sirova
Kyselina solna
Kyselina stavelova
Kyselina stearova
Laktoza
Lauraminoxid
Magnesium-stearat
Mastek

Mastné alkoholy EO

Mastné alkoholy EO/PO

Mastné aminy EO
MEA

MEK

Metakiemicitan sodny
Metanol
Methylenchlorid
MIT/CIT

Mlécnan sodny
Mocovina
Nearomatické benziny
Odpénovac
Parafinovy olej
Parafinovy vosk
Peroxid vodiku
Polychlorid hliniku

Polyethylenglykol

Polyglykanova pryz
Propylenglykol
Propylenkarbonat
Ricinoleat zine¢naty
Siran sodny

SLES 25%

SLES 70%

SLS

Sodny sulfosukcinat
Sorban draselny
Sorbitol

Sal

TBEP

TEA

Titanova béloba
Toluen
Tripolyfosfat sodny
Vazelina
Vazelinovy olej
Vodni sklo

Vonné slozky
Voskové emulze
Xanthanova guma
Xylen

Zakalovadlo

79

Piiloha 2



80

Piiloha 2



