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y
Uvod

Pro pteziti podniku jsou zdkaznici velmi dileziti. Podnik jim umoziuje uspokojit jejich
potfeby a prani za urcitou cenu. Samotné potieby jsou pak pro podniky zdrojem
informaci k sestaveni pfislusné nabidky. VySe trzeb poté zavisi na poctu zakaznikd.
Cim je polet zakaznikl vys$si, tim vys§ich trzeb podnik dosahuje. Ukolem podnikii
ovSem neni zaméfit se pouze na ziskdvani novych zakaznikd, ale i na péci o stavajici
zakazniky. Pokud péci o své zakazniky podnik opomene a zaméti se pouze na utvaieni
novych vztahl, stavajici zakaznici mohou z divodu nespokojenosti odejit. Podle
Burnetta (Klicovi zakaznici a péce o n€, 2002) mnohé podniky ztraceji kazdych 5 let
50% svych zékaznikl a pfitom ziskani nového zékaznika stoji pétkrat vice, nez udrzeni

existujiciho zakaznika.

Tématem bakalafské prace je Rizeni vztahu se zdkaznikem a jeho vyznam pro posileni
konkurenceschopnosti podniku. Customer relationship management (CRM) neboli
fizeni vztahll se zdkazniky se Castecné zabyva ziskdvanim novych zakazniki, ale
pfevazné je zaméfen na udrzovani stavajicich vztaht se zakazniky.

Cilem prace je zanalyzovat souCasny stav CRM v podniku a navrhnout opatieni, ktera
povedou ke zlepSeni a upevnéni vztaht se zakaznikem a zvySeni konkurenceschopnosti

podniku.

V prvni ¢asti bakalaiské prace bude predstavena spolec¢nost PPL CZ s.r.0., ve které bude
analyzovan soucasny stav CRM. Jedna se o eskou firmu, ktera ma na trhu pfepravnich

sluZeb jiz osmndctiletou tradici.

Ve druhé ¢astibude analyzovan soucasny stav systému CRM v podniku. Teoreticka ¢ast
bude zaméfena na historii CRM, jeho vznik a ptedchidce. V praktické ¢asti budou
vyjmenovany prvky kvality vztahu se zakaznikem, které zjisti, zda ma podnik zavedeny
CRM a do jaké miry.Pomoci dotazniki bude analyzovéana spokojenost soucasnych
zakazniki se sluzbami, které¢ firma PPL CZ s.r.o. poskytuje.

Ve tieti ¢asti budou pomoci SWOT analyzy popsany silné a slabé stranky, prilezitosti a
hrozby pro podnik.Tato metoda dokaze odhalit nejen chyby, kterych se firma PPL CZ
s.r.o. dopousti, ale také nové mozZnosti rastu firmy.Analyza konkurence se zaméfi
hlavné€ na podniky, které nabizeji podobné ¢i stejné sluzby jako firma PPL CZ s.r.o.

Budou porovnany jednotlivé sluzby, jejich cena, rozsah i dopliitkové sluzby. Cilem



analyzy konkurence bude zjistit, v ¢em by se m¢la firma PPL CZ s.r.o. oproti své

konkurenci zlepsit.

Ve ¢tvrté ¢asti budou pomoci zjisténych nedostatkd navrzena opatieni, ktera by méla
posilit soucasné vztahy se zakazniky a vést k ziskadni novych zakazniki. S tim souvisi 1
pata Cast bakalarské prace, ktera ma zhodnotit efekt navrhovanych opatieni z hlediska

vyvoje konkurenceschopnosti podniku a jejich ekonomického efektu.

Teoretické poznatky a informace, které budou interpretovany v bakalaiské praci, budou
cerpané z odborné Ceské i zahrani¢ni literatury, popt. z elektronickych zdrojt. Prakticka
cast, kterd se bude vénovat firmé¢ PPL CZ s.r.o., bude Cerpana pievazné z osobnich
rozhovorti s panem Frantiskem Dafikem, vedoucim obchodu na poboéce v Ceskych

Budg¢jovicich, a internich dokumentt, které poskytne firma PPL CZ s.r.o.



1 PPL CZ s.r.0. — charakteristika spolecnosti

1.1 Vznik spole¢nosti

Spole¢nost PPL CZ s.r.o. patii v dne$ni dobé mezi nejvyznamnéjsi expresni piepravce
na ¢eském trhu. Systém PPL, neboli Professional Parcel Logistic,byl zalozenv roce
1995 Ing. Pavlem Hordkem a Ing. Jifim Hondlem. Samotna spole¢nost vznikla
26.05.1999 zapisem do obchodniho rejstiiku. Pravni formou podnikani bylo zvoleno
s.r.0. (spolecnost s ru¢enim omezenym). Hlavni ¢innosti firmy dle obchodniho rejsttiku
je provozovani postovnich a zahrani¢nich postovnich sluzeb, vnitrostatni zasilatelstvi,
koupé zbozi za celem jeho dalsiho prodeje a prodej.

Hlavni sidlo spole¢nosti se nachazi v Praze 10 — MaleSicich. Krom¢ hlavniho sidla ma

spole¢nost i poboc¢ky po celé Ceské republice. Nachazeji se v Brné, Hradci Kralové,

Ostravé, Ceskych Budgjovicich, Novych Modlanech a v Plzni.

Drive se jednalo o ryze ¢eskou spole¢nost. V roce 2006 ji koupila Deutsche Post a stala
se ¢lenem skupiny Deutsche Post World Net, dnes znamou spise jako Deutsche Post
DHL. Diky uchovéani dynamického meziro¢niho rastu byl spole¢nosti PPL CZ s.r.o.
ponechdn jeji ndzev, ¢imz se potvrdila vyznamnost znacky.

PPL CZ s.r.o. je také drzitelem certifikdtu ISO 9000:2001, ktery ziskala v roce 2004,
¢imz se potvrdila kvalita poskytovanych sluzeb.(Internetové stranky PPL CZ s.r.o.,

2013)

1.2 Cinnost firmy

Hlavni ¢innosti spole¢nosti je poskytovani sluzeb v oblasti pozemni logistiky. V samém
pocatku se specializovala pouze na vnitrostatni balikovou pfepravu na firemni adresy.
Postupem casu rozsifila své portfolio pfepravnich sluzeb o balikovou piepravu na
soukromou adresu. Od dubna 2012 zajistuje také vnitrostatni paletovou piepravu a
piepravu balikii do Evropy, které ptevzala od sesterské spole¢nosti DHL Express. Dnes
zajistuje v ramci Ceské republiky piepravu zésilek az do 3.000 kg. Po pievzeti &asti
sluzeb od DHL Express se spolecnost rozdélila na 2 casti: PPL a PPL
Sprint.(Materialy firmy PPL CZ s.r.0., 2013)
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1.2.1 Produkty PPL

PPL ma na starosti veskerou vnitrostatni i mezindrodni balikovou sluzbu. V ramci
mezinarodni pfepravy se soustfedi na prepravu po Evropé. Vnitrostatni balikova sluzba
nabizi svym zakazniklim 4 produkty: Firemni balik, Soukromy balik, Expresni balik
a Dokumenty zpét. Z mezinarodni balikové pfepravy nabizi spolecnost 3 sluzby:
Exportni balik, Exportni balik Slovensko a Exportni balik Némecko.(Internetové

stranky PPL CZ s.r.0., 2013)
Firemni balik

Produkt zajistuje expresni piepravu zasilek, kdy piijemcem je podnikatel nebo firma.
Protoze se jednd o balikovy druh zasilky, je zde stanovena maximalni mozna hmotnost
baliku, a to pouze 50 kg. Zasilka je dorucena do dal§iho pracovniho dne mezi 8.00 —
18.00 hod. Zakaznik ma moznost zaslat zasilku na dobirku. Tato pfeprava musi byt v§ak
realizovana na zakladé zasilatelské smlouvy.Po doruceni zasilky a obdrzeni penézni
¢astky, bud’ v hotovosti, nebo pomoci platebni karty, se penize poslou odesilateli na
jeho ucet.Pokud zakaznik nema s PPL smlouvu, pak musi za ptepravu zasilky zaplatit
sdm. Tato sluzba se nazyva ,,Svoz za hotové™. Zdkaznik mé také moznost osobniho
predani zésilky na depu PPL. Ceny pfeprav vychazeji z platného ceniku. Skladaji se
z dopravného, poplatku za mytné, palivového ptiplatku a DPH. Vysi aktuédlnich
palivovych piiplatki a myta miZou zékaznici zjistit pfimo na internetové strance

PPL.(Internetové stranky PPL CZ s.r.0., 2013)

Soukromy balik

Jednd se o celostatni expresni pfepravu balikovych zésilek na soukromé adresy.
Tentokrat se ovsem jedna o trh B2C, tedy Business-To-Customer. Toto oznaceni se
pouziva pro obchodni vztahy mezi obchodnimi spolecnostmi a koncovymi zdkazniky.
Podminky ohledn€¢ hmotnosti zésilek a ¢asti doruceni jsou zde velmi podobné jako u
predchoziho produktu. Je zde zvy$ena komunikace s pifjemcem. Ridi¢ vzdy pied
dorucenim kontaktuje pfijemce a domluvi se s nim na hodin¢ doruceni tak, aby doslo
k souladu potieb obou subjektd. Stejné jako u piedchoziho produktu, i zde muze
zékaznik zaslat zasilku na dobirku nebo pomoci jednordzového piikazu. Navic mé tu
moznost sledovat po celou dobu piepravy stav zésilky a to bud’ pomoci sms zpravy,

nebo e-mailu, popf. ma moznost zménit dispozice piepravy. Ceny pieprav opét
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vychazeji z platného ceniku a skladaji se z dopravného, poplatku za mytné, palivového

ptiplatku a DPH.(Internetové stranky PPL CZ s.r.o0., 2013)

Expresni balik

Jedna se typové o stejny druh piepravy jako v ptedchozich dvou produktech, avSak
tento produkt navic poskytuje zékaznikovi rychlost. Zasilka byva zpravidla doruc¢ena do
10:00 dopoledne nasledujici pracovni den. Tato sluzba plati ovSem pouze v Praze,
(feskjrch Bud¢jovicich, Humpolci, Teplicich, Usti nad Labem, Hradci Kralové, Brng,
Olomouci, Ostrave, Plzni, Liberci, Pardubicich a Zlin€. Jesté rychlejsi pfepravu nabizi
sluzba PPL Expresst DTD, ktera zajistuje svoz i doruceni zasilky v jednom dni. Tato
sluzba se vztahuje pouze na Prahu. Jednou z podminek je, ze poStovni smérovaci ¢islo
odesilatele a pifijemce musi byt ve tvaru 1** ** (Praha). Objednavka svozuzasilky

smibytpodananejpozdéji v 11:00.(Internetové stranky PPL CZ s.r.o0., 2013)

Dokumenty zpét

Posledni produkt, ktery firma v rdmci vnitrostatni balikové sluzbynabizi, umoziuje pii
potiebé odesilatele nechat si pfijemcem potvrdit a zaslat zpét dokumenty, které se
vztahuji k zésilce. Ta musi byt oznacCena specialni etiketou urc¢enou pro tuto sluzbu,
¢imz se zajisti to, ze fidi¢ bude vyzadovat potvrzené dokumenty.(Internetové stranky

PPL CZs.r.o0., 2013)

Exportni balik

Zajistuje expresni balikovou ptepravu do Evropy. Dorucuje se pouze nafiremni adresy a
maximalni hmotnost zasilky nesmi pfesahnout 30 kg. Cena pifepravy zavisi na
hmotnosti zasilky a misté ur€eni a vychazi z tabulky. Doba ptepravy se pohybuje mezi

2-5 dny.(Internetové stranky PPL CZ s.r.0., 2013)

Exportni balik Slovensko

Produkt zamétfeny vyhradné na Slovensko, ktery kromé exportu nabizi i import.
Podminky ptepravy jsou stejné jako u pfedchoziho produktu. Zakaznik ma moZnost
zaslat zasilku na dobirku nebo vyuzit sluzby ,,Svoz za hotové®. Doba piepravy je max.

48 hodin.(Internetové stranky PPL CZ s.r.0., 2013)
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Exportni balik Némecko

Expresni pfeprava zasilek zamétena vyhradné na Némecko.Dorucuje se na firemni
adresy (B2B pieprava) i na soukromé adresy (B2C pieprava). Zakaznik si opét muiize

vybrat mezi dobirkou nebo svozem za hotové.(Internetové stranky PPL CZ s.r.0., 2013)

1.2.2 Produkty PPL Sprint

Dal$im druhem pfepravy, kterym se firma zabyva, je vnitrostatni paletovd pieprava,
oznacovana jako PPL Sprint.Zajist'uje celostatni piepravu zasilek z domu do domu pro
firmy a podnikatele do 3000 kg. Jedna se o lehce manipulovatelné kusové, vicekusové
zasilky nebo palety, jejichz hmotnost nesmi u kusu pfesahnout 800 kg, u celé zasilky
3000 kg. Dorucuje se nasledujici den mezi 8:00 — 17:00 hod. Zakaznik ma moznost
pfiobjednat dal$i sluzby, napt. Dobirku, Paletové hospodafstvi, Svoz v pozdnich
hodinach, Dokumenty zpét, UloZeni v termindlu del$i nez 3 dny, Tteti pokus o doruceni.
Kazdd preprava muze byt realizovana na zékladé zasilatelské smlouvy, nebo
jednorazového zasilatelského piikazu v piipadé Svozu za hotové. Ceny pieprav vychazi

z platného ceniku.(Internetové stranky PPL CZ s.r.o., 2013)

1.3 Doprava

Plvodné byla distribuce zasilek zajiStovana sedmi regionalnimi depy. S narlistem poctu
zasilek z ptivodnich nekolika desitek tisic v roce 1995 az na soucasnych nékolik milionti
bylo nutné pribézné otevirat nové provozy a stavajici depa ptesouvat do novych
vyhovujicich prostor. V sou€asné dobé PPL provozuje 13 regionalnich dep pro balikovy
provoz, centralni piekladisté balikd v Praze a 9 regiondlnich dep pro paletovy provoz.
Ptepravu mezi jednotlivymi depy a centralnim piekladiStém zajist'uji kamiony, kterych
je celkoveé okolo 120. V centralnim piekladisti, které se od roku 2004 nachézi v Praze
Malesicich, jsou v noci tfidény na zakladé technologie ¢arového kodu veskeré balikové
zasilky. Ptekladi$té¢ je vybaveno nejmodernéjSim tiidicim systémem od holandské

spole¢nosti Van Riet.(Internetové stranky PPL CZ s.r.o., 2013)

| kdyz firma nabizi sluzby v oblasti pfepravy, nevlastni zadna auta. Namisto toho
kooperuje s dopravci. Balikova cast firmy kooperuje priblizné s 10 dopravci, Sprint
s mén¢. Kazdy dopravce ma smlouvu, ve které je uvedeno, které oblasti se ho tykaji.
Jeho povinnost dle smlouvy je pfistavit kazdy den tolik aut, aby se rozvezly vSechny

zasilky. Ve smlouvé neni uveden pfesny pocet aut, takze kolik aut dopravce pfistavi
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jepouze na ném. Samoziejme se snazi o to, aby pfistavil dostate¢ny pocet aut, aby splnil
podminky smlouvy, ale zarovein ne vic aut, nez je potieba, hlavn¢ kvili rostoucim

nakladim. JelikoZ se jedna o kooperaci, musi byt na vSech autech logo PPL.
Ptepravu zasilek k zdkaznikim zajistuje nékolik typt vozi. Balikové zasilky jsou
pievazeny vozidly dodavkového typu, jejichz pocet vzrostl z pavodnich 40 az na cca

1000. Paletové zasilky jsou zajistény jak dodavkami, tak i nakladnimi auty. Jejich pocet

se pohybuje kolem 300 vozidel.(Dan¢k, 12.10.2012)
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2 Analyza spolec¢nosti z hlediska CRM

2.1 Historie CRM

Kazdé nové koncepci predchazi konkrétni situace, diky niz koncepce vznikne. Stejné je
tomu i v piipadé vzniku CRM. Customer Relationship Management neboli fizeni vztahti
se zakazniky vzniklo na poc¢atku 70. let, kdy si podniky uvédomily, Ze by bylo vhodné,
aby se misto na produkt zaméfily rad€ji na zdkaznika. Nez ovSem tato mySlenka

vznikla, predchazely ji jiné podnikatelské koncepce.(Origin of CRM, 2013)

2.1.1 Podnikatelské koncepce

Na pielomu 19. a 20. stoleti se zacaly objevovat prvni tovarny s novymi mozn0oStmi
vyroby. Zacalo se vyrabét ve velkém objemu, coz bylo do té doby nevidané. Problém
ovsem spocival v tom, jak tak velké objemy prodat. Poptavka spotiebitelii po vyrobcich
byla velmi mal4. Vznikla tedy vyrobni koncepce, kterd se zabyvala prodejem levnych a

lehce dostupnych vyrobki na nenasyceném trhu.(Svétlik, 2005)

Po nasyceni trhu, ke kterému doslo pfiblizn¢ ve 20. letech 20. stoleti, se zavedla nova
podnikatelska koncepce, ktera upfednostinovala kvalitu nad kvantitou. Nazyvala
sevyrobkova koncepce a zamétfovala se na vysokou kvalitu svych vyrobkd. Cena

ovSem s kvalitou stoupla.(Svétlik, 2005)

Dalsi vyvoj ekonomiky pieruSila krize, poté valka a potfeba obnovit valkou zniené
zemé&. Po opétovném nasyceni trhu bylo potieba najit novou koncepci. Zavedena byla
prodejni koncepce, kterd se snazila presvédcit zakazniky ke koupi vyrobki ¢i sluzeb.
Vyznacovala se svym agresivnim prodejem a propagaci. Cilem této koncepce bylo
prodat jiz vyrobené vyrobky, nikoli vyrab&t vyrobky, které zdékaznici
pozadovali.(Svétlik, 2005)

VSechny koncepce vychézely z hypotézy, Zze neni tfeba zkoumat jednotlivé potieby
zékaznikl, jelikoz manaZefi 1 podnikatelé¢ jsou také spotiebitelé a potieby znaji.
Hlavnim ptedpokladem téchto koncepci byla mySlenka, ktera predpokladala odbyt,
jestlize se bude nabizet vyrobek levny, kvalitni ¢i podpofeny reklamou. Ovsem kazdy
spotiebitel mél jiny vkus, zajmy nebo potieby. Proto vznikla marketingova koncepce.

Objevila se béhem 60. let 20. stoleti a jejim cilem byli spotiebitelé a jejich pfani a
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potieby. Pozd¢ji se objevila i socialni koncepce a obé i s marketingovou koncepci se

staly vychodiskem pro CRM.(Svétlik, 2005)

2.1.2 Vyvoj pristupi k CRM
Dle Lehtinena (2007) se CRM objevuje spolu s vyvojem marketingu. Mezi 1éty 1980 a

1990 se spolecnosti snazily 0 automatizaci svych sluzeb. Realizovaly ji prostiednictvim

telekomunikac¢nich systému, tzv. call center, a dosahly tim zna¢nych tspor.

Od roku 1990 se zacaly zaznamenavat informace o zakaznicich a podniky tak na
zéklad¢ lepsiho porozuméni svym zékaznikiim zlepSily hodnoty nabizenych produkti.
Vznikaly riznorodé zakaznické programy, které se vyvijely podle konkrétnich

pozadavkd.

Po roce 2000 se rozvijel management zalozeny na fizeni zakaznickych vztaht. Doslo ke
zménam kultury spolecnosti, které se zaCaly orientovat na zdkazniky. Od roku 2005 tak
dochazi k vytvoteni struktur a procesti nové orientovanych spole¢nosti. Tyto spolecnosti
dosahuji efektivity v oblasti organizace hospodatici s hodnotou zakaznika. Zakaznik je

povazovan za subjekt vztahu.(Lehtinen, 2007)

2.2 Definice CRM

Customer Relationship Management, oznaCovan jako CRM, znali aktivni tvorbu a
udrZzovani vztahi se zdkazniky. SnaZi se vytvaret a spravovat jak kratkodobé, tak i

dlouhodobé vztahy, a to pomoci vhodnych technologii.(Anderson, 2001)

»Jedna se o komplexni metodiku vytvareni vyhodnych a ekonomicky prospéSnych
vztahi se zakazniky s dGrazem na cilenou kvalifikaci persondlu s vyuzitim metod
socialni psychologie, integraci a dal$i rozsifeni stdvajicich technologii a také na spravné
nasmérovani obchodnich procesi a vyménu hodnot mezi organizaci a

zakaznikem®.(Wessling, 2003, str.16)

Podle Wesslinga jsou hlavnimi prvky CRMIidé, procesy a technologie. Wessling
oproti jinym autorim uvadi i &tvrty prvek a to obsahy. Ugelem neni zaméfit se na kazdy
prvek zvlast, ale na vSechny dohromady. Pokud se spole¢nost rozhodne implementovat
CRM do podniku, je potieba, aby se zabyvala kvalifikaci personalu, technologickym
vybavenim, zaméfenim obchodnich procestt a spravou dat.,,Podminkou uspésné

implementace CRM je, aby sled interakci nebyl nikde pierusen.“(Wessling, str.20)
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Plynulost toku informaci je naopak mozna pouze tehdy, pokud je v podniku pouze jeden

systém fizeni toku informaci, ktery zahrnuje vSechny potiebné informace.

Realita ale hovoii jinak. V podnicich misto jednoho existuje velké mnozstvi
izolovanych informaci a databazi.VSechna dulezitdi data a informace by se
mélashromazdit do jedné databdze. DalSim dulezitym krokem je umoznit pfistup
k informacim tam, kde jsou zapotiebi. Aby zavedeni CRM do podniku bylo tspésné, je
nutné vytvorit novou organizacni jednotku odpovédnou za zajisténi plynulého sledu
interakci, jejich planovani, kontrolu a fizeni. Kromé své manazerské funkce musi umét i

spolupracovat s komplexnimi nastroji z oblasti informa¢ni technologie.(Wessling, 2003)

2.3 Strategie CRM

Podle Lostakové (2009, s. 12-13) se v poslednich 15 letech uplatiuji tii typy strategie

CRM: masova personalizace, masova customizace a diferencovana customizace.

2.3.1 Masova personalizace

Pti této strategii je kazdy zakaznik oznacen podle jména, adresy nebo svého nakupniho
chovani. Tyto informace jsou vyuzity k vytvofeni individudlni marketingové
komunikace s cilovymi zakazniky. Zakaznik ma diky tomu pocit, Ze je o n&j pecovano, i
kdyZ jsou mu nabizeny standardni sluzby. Masova personalizace se nejcastéji pouziva u
zésilkovych obchodi, bank a prodejnich firem. Tato strategie je nejvhodné&jsi pro méné

vyznamné zakazniky.(LoStakova, 2009)

2.3.2Masova customizace

Pojem customizace je odvozen od slova zakaznik a znamena spolupodileni zakazniku
na vytvareni produkti podle svych potteb. Vychazi ze standardni nabidky produktt
podniku a snazi se uspokojit kazdého zakaznika zvlast. Masova customizace vychazi ze
segmentace trhu podle potieb a je vhodna pro stifedné vyznamné zakazniky.(Lost’akova,
2009)

2.3.3 Diferencovana customizace

Pti diferencované customizaci jsou produkty, které podnik nabizi, ,,5ité na miru“ svym

zékazniktim. Podnik se snazi zdkaznikovi nabidnout individudlni produkt. Od masové

customizace se liSi tim, Ze produkty nevychazeji ze standardni nabidky podniki.

Zakaznikovi je nabizen jedine¢ny produkt, ktery pfesné¢ odpovida jeho pfanim a
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potiebam. Mira pfizptisobeni jednotlivym zdkazniklim zavisi na jejich pfinosu pro

S 24

Tato strategie je vhodna pro vyznamné zakazniky.(Lost'akova, 2009)

2.4 Prvky kvality

Diive byla kvalita spojovana vyhradné s produktem, postupem c¢asu i s marketingem.
V ramci CRM je vSak dulezit¢ zaméfit se na kvalitu vztahu se zdkaznikem. D4 se
rozdélit do jiz zminénych 4 prvkd. Témito prvky jsou: piistup, kompetentnost, obchodni

procesy a data.(Wessling, 2003)

2.4.1 Pristup (technologie)

Kazdy zékaznik se chce co nejpohodIngji dostat jak ke zbozi, tak i k informacim.
Umoznuji jim to riznd média jako Internet, e-mail, fax, telefon ¢i kamenny obchod.
Pokud si chce zdkaznik objednat zbozi ¢i sluZzbu po internetu a neni mu to umoznéno,

odejde ke konkurenci, ktera tuto sluzbu nabizi.(Wessling, 2003)

2.4.1.1 Analyza webovych stranek PPL

Uz je to celkem davno, kdy se na internetu prezentovaly pouze Spickové firmy nebo
firmy zabyvajici se IT. V dneSni dobé ma témét kazda spolecnost své www stranky.
Z hlediska marketingu se jedna o nejlevnéjsi variantu, jak prezentovat svou spolecnost.
Zdaleka uz ale nejde pouze o prezentaci. Hlavni cile, které chce kazda spolecnost
pomoci své internetové stranky splnit, jsou: ziskdani novych a udrZeni stavajicich
klientii, sniZovani nakladi na marketingovou komunikaci a reklamu, posileni
image spolefnosti, ziskani novych kvalifikovanych zaméstnanci a splnéni
informacnich povinnosti. Kazda stranka by méla mit hodnotny obsah, péknou grafiku,
snadnou pouzitelnost, rychlou dostupnost ve vyhledavacich a pfistupnost vSem

uzivatelim.(Obecné zasady prezentace firmy na internetu, 2013)

I firma PPL ma své webové stranky — www.ppl.cz (obr. ¢. 1). Zda jsou kvalitni ¢i
nikoliv, se da zjistit pomoci hodnoceni jednotlivych prvka webu. Dulezita je analyza
jejich pouzitelnosti, grafického designu, technického feSeni a marketingu.(Obecné

zasady prezentace firmy na internetu, 2013)
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PouzZitelnost

Z hlediska pouzitelnosti se webové strance PPL neda nic vytknout. Obsahuje logo, ptes
které se da dostat na hlavni stranku, vSechny nadpisy maji stejny font (tvar) i velikost
pisma a stranka se da zobrazit 1 v cizim jazyce, konkrétn¢ v angli¢tiné. Web je
piehledny a mé funkéni menu. Obsahuje také mapu webu, kde se zobrazi jeho struktura.

Na strankéach se nachazi i vyhledavac, ktery je plné funkéni.

Graficky design

Ucelem analyzy grafického designu je zjistit, jaky dojem stranka vzbuzuje. P¥i prvnim
pohledu na stranku je ziejmé, Ze se jednd o prepravni spolecnost. Na strance se nachazi
nejnovejsi aktuality 1 potfebné kontakty. Stranka vzbuzuje divéru a je dostatené
ptehledna. Test kontrastu, ktery byl proveden pomoci aplikace Colour contrast analyser,
vySel jako vyhovujici. Ukolem testu bylo zjistit, zda jsou stranky dobfe Citelné

z hlediska kontrastu.

Technické reSeni

Stranka obsahuje plno soubort .xls, .doc, .jpg a flash. To mlze byt problém pro
navstévniky webu, ktefi nebudou schopni soubory otevtit a budou nuceni si stdhnout
Cteci software. S postupujici dobou je ale téchto lidi stdle méné a méné€. Zpracovanim

validity kédu pomoci stranky http://validator.w3.0rg vyslo strance PPL 165 errortia 210

varovani. Co se tyCe kompatibility, d& se stranka zobrazit v jakémkoliv dostupném
prohlizeci.
Marketing

Z marketingového hlediska je vSe v pofadku. Stranka pusobi pfesvédcivé a obsahuje
kli¢ova slova, coZ umozni jeji snadné vyhledavani pomoci vyhledavact. Na klicové
slovo ,,balikova pieprava® byla stranka zobrazena na 2. misté¢ (google) a na 3. misté

(seznam). Hlavni doména stranek, www.ppl.cz, ma velmi dobie zapamatovatelny tvar.

Z této analyzy je zfejmé, ze stranky jsou vytvoreny kvalitn€. Obsahuje vse, co by
stranka mé¢la obsahovat, pokud mé byt efektivni. Pozor by si spole¢nost méla dat na

pocet soubortl, ke kterym je potieba Cteci software.

19


http://validator.w3.org/
http://www.ppl.cz/

Obr. ¢. 1: Internetové stranky firmy PPL CZ s.r.o.
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Zdroj: internetové stranky PPL CZ s.r.o., 2013

2.4.2 Kompetentnost (kvalifikace personalu)

Dalsim dulezitym ukazatelem kvality je kvalifikace personalu. Pokud maji pracovnici
dostate¢nou kvalifikaci, ale v ptipadé dotazu od zadkaznika neznaji odpovéd’, rozhodné
nevzrostekvalita vztahu se zdkaznikem. Je duleZité, aby pracovnik, kterého zdkaznik
kontaktuje, m¢l pozadované znalosti nebo aspon pfistup k pozadovanym informacim.

To se da zajistit pomoci vhodnych nastroji CRM.(Wessling, 2003)

Cilem kazdé spolecnosti, ktera si nechala implementovat do svého podniku CRM, je
spokojenost svych zakaznikl. PéCe o zakazniky nezahrnuje pouze plnéni jejich ptani a

tuzeb, ale také feSeni pfipadnych stiZznosti a dotazi.

O spokojenost svych zdkaznikl se stard i firma PPL. Spolecnost méa dv¢ call centra,
jedno v Praze a druhé v Humpolci. Na firemnich strankach www.ppl.cz se nachazi
telefonni ¢islo na zékaznicky servis. Kromé telefonniho ¢isla se na strankach nachazi i
formula¥, ktery mohou zakaznici v piipadé dotazu ¢i stiznosti vyplnit a poslat. V obou
variantach dojde dotaz ¢i stiznost do jednoho z uvedenych call center.Tam pozadavky
preposlou na spravné depo. Na kazdém depu pracuje n€kolik operatort, ktefi pozadavky
feSi. Hned po vyfizeni pozadavku volad operator S feSenim zpét zdkaznikovi. Pfitom se

zamestnanci snazi, aby cely proces trval co nejkrat$i dobu.
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Spolecnost pravidelné analyzuje vSechny pozadavky a stiznosti, které byly na podnik
podany. Zjist'uji si, kolik pozadavkl a stiznosti se tykalo baliki, palet ¢i kolik se jich
podalo na jednotlivé produkty. Také se zajimaji o nejCastéji FeSené stiznosti a
pozadavky. Nejcastéji feSené pozadavky a stiznosti za rok 2012: pteprava dokumenta
v ramci sluzby Dokumenty zpét, zahrani¢ni pfeprava, informace o zasilkach, dobirky,
etikety, obchod, svoz, zdkaznicky software, Skody a fakturace. Diky této analyze, kterou
provadi marketingové oddé€leni v Praze, se miize spoleCnost zaméfit na nejvic

problematické oblasti.(Dangk, 22.02.2013)

2.4.3 Obchodni procesy (rychlost)

Pokud ma zékaznik néjaky problém ¢i pféani, obvykle se neobraci rovnou tam, kde mu
mohou pomoci. Dilezité proto je, aby kontaktni misto okamzit¢ zpracovalo
zakaznikovy pozadavky a pfepojilo ho na misto, kde muzou pracovnici pozadavky
splnit. Nejlepsi variantou je situace, kdy pracovnik problém vyiesi, sam zavola
zakaznikovi s interpretaci riznych moznosti, jak dany problém vytesit. Zakaznikovi je

nutné usnadiiovat zivot, praci a piijemné ho piekvapovat.(Wessling, 2003)

Dotazy a stiznosti byly zminény Vv piedchozi kapitole. Tato kapitola se bude zabyvat
pouze moznostmi objednani piepravy. Pokud si zdkaznik chce u firmy objednat svoz
pro svou zasilku, nemusi nikde nic slozité vyhledavat. Na strankach www.ppl.cz najde
objednavkovy formulaf, ktery vyplni a odeSle. Na strankdch také najde maximalni
mozné rozméry zasilky (pro balik i1 pro paletu) i ndvod, jak spravné zasilku zabalit.
Kromé objednani ptes internet mohou zékaznici prinést zasilku na depo a zadat
objednavku osobné. Pokud nebude zakaznik néemu rozumét nebo si nebude v néfem
jisty, na strankach se naléza telefonni Cislo na zdkaznicky servis.(Internetové stranky

PPL CZs.r.0., 2013)

2.4.4 Data (obsah)

K tomu, aby se utvafely a udrzovaly kvalitni vztahy se zakazniky, je potieba zdkaznika
dobte znat. Nejde pouze o udaje o zdkaznikovi, ale také o informace, které¢ zakaznik
pozaduje. A ¢im rychleji budou mit pracovnici poZzadované tidaje k dispozici, tim vyssi
bude zakaznikovo hodnoceni. K tomuto ucelu slouZi informacni systémy. Zabezpecuji

sbér, prenos, zpracovani a uchovani dat.(\Wessling, 2003)
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Dle Chlebovského v soucasnosti existuji Ctyfi zakladni druhy informacnich systémd.
Lisi se v mife vyuziti vypocetni techniky, mife automatizace ¢innosti, vhodnosti pouziti
pro razné typy a velikosti organizaci, rozsahem a komplexnosti. Podle staii je Ize
rozd¢lit na papirové databaze, office programy,programy pro spravu kontakti a

management ¢asu a na komplexni CRM e-systémy.(Chlebovsky, 2005)

2.4.4.1 Papirové databaze

Papirové databaze patii mezi nejstarsi zpusob uchovavani dat o zakaznicich. Jedna se o
jednoduché ukladani dokumentl v papirové podobé€. V soucasnosti tento zplsob
uchovavani vyuzivaji hlavné 1ékafi, ktefi si vedou o svych pacientech kartotéky. Jednou
z vyhod tohoto zptisobu je nezavislost na vypocetni technice. Papirové databaze maji
také své nedostatky. Zcela chybi automatizace Cinnosti a tak ¢innosti jako opisovani
udajii, vyhledavani v kartotéce ¢i délani statistik musi délat zaméstnanci rucné. Tento

zpusob je ¢asoveé naro¢ny.(Chlebovsky, 2005)

2.4.4.2 Office programy

Jedna se o elektronickou databazi, kterd zvladd casteCnou automatizaci procesl a
ginnosti. Caste¢nou automatizaci je zde mysleno, Ze programy zvladaji automaticky
vypliovat $ablony, formulafe a tabulky a dokazou i upozoriiovat na dulezité schiizky a
terminy. Nevyhodou Office programi je chybéjici nabidka spravy dokumentd,
analytické a statistické nastroje. Také nedokézou zautomatizovat tvorbu souhrnnych
zprav. Nejznaméjsi office programy, které se v soucasnosti pouzivaji, jsou produkty

pattici do kancelafského baliku Microsoft Office.(Chlebovsky, 2005)

2.4.4.3 Programy pro spravu kontaktii a management casu

Tyto programy jsou piedchiidei elektronickych CRM systéml. DokaZou plné
automatizovat procesy jako vypliovani dokumentd, jejich ulozeni do historické
elektronické zakaznické karty. Dilezité informace o zdkaznicich, jako kontaktni udaje,
obchodni informace, poptdvané produkty ¢i objemy nakupt, lze ulozit do databaze.
Vyhledavani v téchto databazich je velmi rychlé a ptehledné. Systém se nevyuziva
samostatng. Je vazan na dal$i programy typu Office. Jednoduse se obsluhuje a udrzuje a
informace je mozné sdilet s vice uzivateli. Tyto systémy jsou vhodné spiSe pro malé a

sttedni organizace. Jsou finan¢n¢ ptijatelné a efektivni.(Chlebovsky, 2005)
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2.4.4.4 Komplexni CRM e-systémy

Poslednim druhem informacnich systéma jsou CRM e-systémy. Spliuji vSechny
zékladni véci, které podniky potiebuji. Tyto systémy dokazou automatizaci prodejnich,
servisnich a marketingovych ¢innosti, zdkaznickou podporu i elektronické obchodovani.
Systémy vyzaduji dobie proskolené uzivatele a trvalou udrzbu. Jelikoz jsou CRM
systémy upravovany piimo na miru jednotlivym spolecnostem, je jejich pofizovaci ceny

vysokd. Systémy se hodi pro velké organizace.(Chlebovsky, 2005)

2.4.4.5 Programy ve firmé PPL CZ s.r.o.

V soucasnosti pouzivd firma PPL dva rtizné logisticképrogramy, kterékomplexné¢ fesi
problematiku kusovych pfeprav.Nazyvaji seePS a TP.Kromé téchto programii pouziva
firma PPL i program Esyco, ktery slouzi k u¢etnim tkontim. V dobé&, kdy provozovala
pouze balikovou pfepravu, méla firma PPL pouze jeden program a to ePS. Kdyz
spole¢nost rozsitila své portfolio sluzeb o nové druhy pteprav, které prevzala od své
sesterské spole¢nosti DHL, pfevzala i program TP. Vsechny tyto programy jsou spolu
propojené. Pfenos informaci mezi nimi probiha bez vétSich problému. Pokud se chce
zameéstnanec dostat do databaze zakaznikd, musi ptes program ePS. Program umoziuje
filtrovat informace o zakaznicich podle nazvii spoleénosti, jejich ICO (identifika¢ni
¢islo organizace), mést, kde sidli, ¢i identifikacnich ¢isel, které jim pfifadila firma PPL.

Také 1ze zvolit filtr ,,potencial®, ktery zobrazuje detaily vyvoje obchodnich ptipadi.

Nevyhodou je, Ze Vjedné firmé existuji dva rizné systémy, ve kterych se provadi
podobné ukony. Hlavnim rozdilem mezi programy je kapacitni omezenost u programu
TP. Kazdy z nich ma svou specifickou podobu a zpusoby zadavani informaci. Oba
programy jsou zastaralé a pomalé. NejvétSim nedostatkem programu ePS je
celorepublikovd nepropojenost informaci o zékaznicich. Tuto nevyhodu nejvice
vnimaji obchodni oddéleni v jednotlivych pobockach firmy. Pokud chce pobocka ziskat
zakaznika, ktery jiz spolupracuje s firmou PPL v jiném kraji, je vyhodou znat informace
o cenach, které jsou jiz pro dan¢ho zakaznika nastaveny. K témto informacim se vSak
zameéstnanci obchodniho oddéleni nejsou schopni dostat a riskuji tak, ze pii Spatné

nabidce cen odejde zakaznik ke konkurenci.

Reseni t&chto problémii ma pfijit s novym programem, ktery se ma zadit testovat na
zaCatku roku 2014. Phjde o vylepSeny a zmodernizovany systém ePS, ktery nahradi

stavajici staré programy ePS a TP. Sjednoti se tak ¢innosti jednotlivych oddéleni, které
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misto ve dvou programech budou pracovat pouze v jednom programu. Program bude
zaméfen na zrychleni a zjednodusSeni prace a bude propojeny s jednotlivymi pobockami

firmy.(Dang&k, 22.02.2013)

2.5 CRM systémy

CRM neni jediny systém, do kterého pronikaji nové moderni myslenky a technologie.
Jedna se o pomérné pruzny systém, ktery se da ptizpusobit pro ucely podniku. Jelikoz
se jedna o zékaznicky systém, management podniku by se mél snazit, aby byl systém
CRM co nejaktualngjsi. Hlavnim cilem je efektivné vyuzit veSkeré informace, které
firma o svych zéakaznicich ziskala.(Dohnal, 2002)

Na trhu s CRM systémy je mnoho firem, které nabizi své softwarové produkty. Existuji
ovSem tfi firmy, které v soucasnosti ovladajise svymi CRM systémy trh. Mezi tyto
firmy patéi: Oracle Corporation, SAP AG a Microsoft.(Top 5 CRM Software
Systems, 2013)

V nasledujicich odstaveich budou pfedstavenyjednotlivé firmy a jejich produkty.

Oracle Corporation

Oracle Corporation je americka spole¢nost, ktera patii mezi nejvétsi vyrobce softwaru.
Mezi CRM programy, které nabizi, patii: Oracle Siebel CRM, Oracle CRM On
Demand, Oracle E-Business Suite (EBS), Oracle PeopleSoft Enterprise a Oracle
Contact Center Anywhere (CCA). Spole¢nost ma vice nez 5 miliontt uZzivateli.
NejzajimavéjSim produktem je Oracle Siebel CRM. Siebel Systems, komu software
pivodné patfil, v roce 2005 zanikl a koupila ho konkurenéni firma Oracle.(Top 5 CRM
Software Systems, 2013)

Program Oracle Siebel ma velmi silnou technologickou architekturu, nabizi Sirokou
Skalu vertikalnich feSeni a ma vestavénou aplikaci klient/server. Na druhou stranu je
Oracle Siebel povéstny pro svou vysokou cenu.(Top 5 On-Premise CRM Software
Applications, 2013)

SAP AG

Dalsi firmou, kterd patifi mezi top vyrobce CRM systému, je firma SAP AG. Jeji
produkt, SAP CRM solution, je pln¢ integrované CRM feSeni pro pozadavky stiedné
velkych a velkych organizaci a to témét ve vSech primyslovych odvétvich a oborech.

SAP CRM obsahuje n¢kolik moduld, které podporuji kli¢ové zakazniky, jako jsou: SAP
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CRM Sales (automatizace prodeje), SAP CRM marketing, SAP CRM interaction center,
SAP CRM web channel (zahrnuje e-commerce, e-marketing a e-service) a SAP CRM

partner channel management.(Top 5 CRM Software Systems, 2013)

Firma SAP AG patii mezi jednicky na trhu, nabizi novou technologickou architekturu,
hlubokofunk¢ni software a flexibilitu. Zaroven je produkt jednim z nejdrazsich feSeni
v oblasti CRM. Je uréen prevazné stiedné velkym a velkym organizacim.(Top 5 On-
Premise CRM Software Applications, 2013)

Microsoft

Microsoft Dynamics CRM 2011 je jiz patd verze produktu, které nabizi pro CRM
softwarové feseni. Jedna se o stale jedine¢ny produkt, ktery se na preplnéném trhu CRM
softwarti dokaze uplatnit. Nejnovéjsi verze umoziuje SaaS — Software as a Service
(software jako sluzba), neboli pouzivani aplikace pfes internet bez instalovani. Produkt
také bezproblémové spolupracuje s MS Outlook, Office ¢i SharePoint. Zaroven nabizi
nejlevnéjsi ceny na trhu. Nejlépe se hodi pro malé a stiedni podniky.(Top 5 On-Premise
CRM Software Applications, 2013), (Top 5 CRM Software Systems, 2013)

2.5.1 CRM feSeni pro firmu PPL CZ s.r.o.

Nejvhodnéjsim CRM systémem pro firmu PPL je Microsoft Dynamics CRM Online.
Jedna se o vykonné CRM feSeni, které je poskytované ve formé cloudové sluzby.
Cloudova sluzba umoziuje ukladat firemni data na virtudlni servery. Podnik tim padem
nemusi nakupovat drahé servery, licence operacnich systému ¢i zalohovat data.(Jak
vybirat cloudové sluzby?, 2013) Microsoft Dynamics CRM Online poskytuje okamzity
pristup k zakaznickym informacim z libovolného mista. Data, ktera jsou v cloudu
ulozena, zlstavaji vzdy ve vlastnictvi podniku a nemohou byt zneuZita. Dalsi vyhodou
je moZnost propojeni se softwary, které firma pouziva. Nehrozi tedy, ze by firma
musela sva data zaddvat dvakrat. Nespornou vyhodou je 1 nizka cena, za kterou se da
sluzba pofidit. Firma Microsoft nabizi zkuSebni verzi na mésic zdarma. V ptipadé, Ze
je firma se sluzbou spokojena a chce ji nadile vyuzivat, zaplati mé&si¢né 35,9

EUR.(Microsoft Dynamics CRM Online, 2013)

Pro firmu PPL by byl Microsoft Dynamics CRM Online ptinosem hlavné v rychlejsi

komunikaci se zdkaznikem a snadném pfistupu k informacim.
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2.6 Zakaznici

2.6.1 Skupiny zakazniké

Zakazniky lze rozdélit do riznych skupin. Kazdy zdroj uvadi jiné rozdéleni.
Lost'akova(2009) déli zakazniky na Ctyfi skupiny (tab. ¢. 1) podle hodnoty pro podnik
od nejhodnotngjsi az po neméné¢ hodnotné: Nejhodnotnéjsi zakaznici, Zakaznici

s vysokym potencidalem ristu, Soucasni ziskovi, ale neperspektivni zakaznici a

Ztratovi zakaznici.

Tab. €. 1: Obsluha zakazniku

Strategicka hodnota

Vysoka Nizka
Soucasni ziskovi, ale
neperspektivni zakaznici —
sklizej

aktualni

.| Nejhodnotné&jsi zékaznici —
hodnota | vysoka

udrzuj

Zakaznici s vysokym
potencidlem rlstu — rozvijej

Zdroj: Lostakova,2009,s. 57

nizka Ztratovi zakaznici- nevysiluj se

Nejhodnotnéjsi zakaznici

Mezi nejhodnotnéjsi zakazniky patii zékaznici s vysokou aktualni a vysokou
strategickou hodnotou.O tyto zakazniky je tieba peCovat pravidelné, vénovat se
kazdému zékaznikovi zvIast' a davat jim pfednost pfed ostatnimi. Je dilezité snaZzit se
budovat pratelsky vztah s maximalni otevienosti a divérou. Hlavni je pfedvidat budouci
potieby zakaznika a divat se jeho pohledem. Tato strategie se nazyva diferencovana

customizace.(Lost'akova, 2009)

Zakaznici s vysokym potencialem riastu

Zakaznici S vysokym potencialem riistu jsou budoucnosti firmy.Zatim je jejich pfinos
pro podnik nizky, ale v budoucnosti se da vyrazné zvysit. Je nutné se k nim chovat jako
ke klicovym zakaznikim a jist¢ se vyplati vyssi investice do rozvoje vztahu a
prohlubovani loajality. Je potieba spravné odhadnout a identifikovat strategicky
potencial zakaznika. Jako feSeni je vhodna analyza dostupnych zakaznickych informaci,

které vypovidaji o potencialu zakaznika.(Lost'akova, 2009)
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Soucasni ziskovi, ale neperspektivni zakaznici

Soucasni ziskovi, ale neperspektivni zakaznici pfinasi vysoky vynos jiz v soucasnosti.
Uplatnuje se zde individualni pfistup dle aktudlnich moznosti podniku. Neni vhodné
prili§ investovat do vztahti se zdkazniky, jelikoz senepiedpoklada, Ze se jejich piinos
bude jesté zvySovat. Je dulezité, aby si podniky daly pozor na budouci vyvoj zdkaznika.

Casem muze dojit k pfehodnoceni na zédkaznika perspektivniho.(Lostakova, 2009)

Ztratovi zakaznici

Ztratovi zakaznici maji nizkou aktudlni i strategickou hodnotu. Do vztahu se nevyplati
investovat. Podnik by se mél snazit najit cesty, jak zvysit hodnotu zakaznikl a snizit
ztratu. Je vhodné tyto zdkazniky odkéazat na konkurenci nebo vhodnym zpiisobem
odradit. Také je tfeba omezovat setkdni a spolupraci. Ziistava otazkou, zda by se mél
takovy vztah ukonc¢it.(Lostakova, 2009)

Wessling(2003) rozdéluje zakazniky do jinych skupin podle jejich potieb. Tyto potieby
vyplyvaji z jejich véku, pohlavi, zajmi, socidlni urovné, rodinného zdzemi atd. Spravné
rozdéleni zakaznikli do rtiznych skupin vyZzaduje veskeré informace, které o zakaznicich
maji zaméstnanci v podniku.At’ jsou jiz nékde zaznamenané, ¢i tyto informace pouze
znaji, je tfeba je vzajemné propojit do spolecné databaze. K tomu je potieba vhodny
software.

Skupiny zékaznikl lze rozliSovat i podle hodnoty, kterou pfinesou spolecnosti, napf.
podle vyse obratu,Cistého marketingového piinosu, vySe nakladi na prodej a distribuci
nebo platebni moralky.

Skupiny zakazniki podle Wesslinga se nazyvaji: Ottovi normalni zakaznici,
Spolehlivi zakaznici, Inteligentni superzakaznici, Tenden¢ni zdkaznici, Zakaznici
typu ,,Ja chci taky“, Exkluzivni superzakaznici, Specialni zdkaznici a Zakaznici

V pravu.

Ottovi normdlni zdkaznici-zdkaznici, patfici do této skupiny, vyZaduji pouze zakladni

sluzby. Nevyzaduji individualni ptistup.

Spolehlivi_zakaznici - tito zdkaznici vyhledavaji pouze ty sluzby, na které jsou

z minulostizvykli. Nevyzaduji vystfednost ani §pickovou troven.

Inteligentni superzakaznici —do této skupiny se fadi zakaznici, ktefi neustale oc¢ekavaji

nové a nové sluzby. Je zapotiebi, aby jimbyla vénovéana soustavna pozornost pomoci
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nastroji CRM. Jakmile se dozvi o novince, ihned ji vyzaduji a jsou ochotni za tyto

sluzby dobfte zaplatit.

Tendenéni zakaznici—V této skupiné se nachdzi zakaznici, ktefi sice také chtéji stale

nové sluzby, ovSem nehodlaji za n¢ tolik zaplatit. Jsou ochotni se smifit i s menSim

rozsahem sluzeb. Chtéji mit vSak pocit, "Ze jdou s dobou".

Zakaznici_typu "ja chci_taky"- zdkaznici v této skupiné jsou zpocatku ke vSem
inovacim nastroji CRM neduvétivi. Po néjaké dobé, kdyz jejich okoli tyto sluzby
pfijme, chtéji je také. Nejsou vSak ochotni zaplatit za novinky. Spise vyckavaji, az se

snizi jejich cena.

Exkluzivni_superzakaznici—zakaznici v této skupiné Kladou diraz na neobvyklé

sluzby. Vyzaduji osobni kontakt a vétSinou nevyuZzivaji elektronickych nastrojli. Za

poskytované sluzby jsou ochotni zaplatit vysokou cenu.

Specialni zdkaznici—do této skupiny se fadi zakaznici, kteti vyhledavaji sluzby, které

nutné nepotiebuji. Obcas se snazi zjistit, zda firma poskytuje marketingové sluzby, aniz

by je chtéli vyuzit.

Zakaznici "v _pravu" —tito zdkaznici davaji najevo, ze jinde ses nimi zachazi dobfe.
Srovnavaji sluzby, poskytované jinymi firmami a dozaduji se jich i u jinych firem jako

SV€ pravo.

Jakmile zakaznik vyzaduje jiné sluzby, je tfeba na néj plsobit jinym nastrojem CRM.
Pro efektivni vyuZiti nastroji CRMje potieba zakaznika spravné zatadit a pusobit
nan¢j spravnymi nastroji. Pokud napfikladpodnik nabidne Ottovu normélnimu
zakaznikovi nadstandardni sluzby, bude si myslet, ze ho podnik chce "okrast o jeho ¢as
i penize" a nebude spokojen. Naopak, pokud tyto sluzby nenabidne inteligentnimu
superzékaznikovi, bude mit pocit, Ze se mu podnik nevénuje v mifte, kterou zaslouzi a

také nebude spokojen.(Wessling, 2003)

2.6.2 Zakaznici PPL

vvvvvv

vvvvvv

k sestaveni nabidky. I firma PPL ma své zakazniky. S nabidkou svych sluzeb ptisobi na

trhu B2B(Business-to-business) i B2C (Business-to-customer).
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Firma PPL muze své zakazniky rozdélit na zakazniky bez dlouhodobé smlouvy a

zakazniky s dlouhodobou smlouvou.

2.6.2.1 Zakaznici bez dlouhodobé smlouvy

Zakaznici bez dlouhodobé smlouvy jsou fyzické osoby a firmy, které s PPL dlouhodobé
nespolupracuji a jeji sluzby vyuZzivaji nepravidelné. Zptsob objednani piepravy se u
téchto zakaznikt 1iSi.Nejéastéj$im zpusobem, jak muzou objednat svoz pro svou
zasilku, je pomoci internetové stranky www.ppl.cz. Tam najdou formulaf, kde vyplni
udaje a odeSlou. Zpatky jim poté piijde potvrzovaci e-mail. Ve skuteCnosti jsou na
strankach dva formulare, jeden pro baliky a druhy pro palety. Na strankach jsou také
uvedeny podminky, které musi balik nebo paleta spliiovat, jinak nelze piepravu

uskutecnit.

Objednavka, kterou zdkaznik z webové stranky odesle, se poté zobrazi operatorovi
na piislusné pobocce. Objednavky jsou automaticky pfifazovany riznym pobockam a to
podle postovniho smérovaciho ¢isla. Operator objednavku zada do systému. Hned po
zadani do systému pfijde ptislusnému dispecerovi e-mail, kde najde vSechny informace
o prepraveé. VSechny tyto informace si vytiskne spolu s etiketou, ktera se pozdéji nalepi
na balik pro jeho identifikaci. Podle adresy piijemce poté najde ptislusného fidice a do
jeho schranky mu vloZi vSechny podklady. Tyto podklady si fidi¢ vyzvedne druhy den

brzy rano a naplanuje si trasu.

Pokud si zékaznik objedna svoz do 8:00 rano, zasilku mu fidi¢ vyzvedne jesté tentyz
den. Jakmile tidi¢ zasilky nalozi, zavola vSem zdkaznikim a informuje je o vyzvednuti
zasilky. Pfi vyzvednuti fidi¢ vybere penize a predd zdkaznikovi stvrzenku. Vecer
pfiveze vSechny nalozené zésilky na depo, kde se roztfidi na zésilky, které se budou
dorucovat na jihu Cech, a na zasilky do ostatnich krajii. Ty se nalozi na nakladni vozy,
které je pres noc doruci do centralniho prekladiSté v Praze — MaleSicich a tam je dal
rozttidi podle jednotlivych kraja.

Rano se vSechny zasilky, 1 ty, které pfijeli z centralniho pirekladiste, rozttidi a jednotlivi
fidi¢i si je naloZi na sva auta. Obvolaji tentokrat pfijemce s tim, Ze dneska jim doruci
balik v ur¢itou hodinu a ujist'uji se, zda budou pfijemci na misté adresy. V ptipad¢, ze
nebudou k zastiZeni, zistane zasilka na skladé o den déle.

Zakaznik ma také moznost piijit na pobocku a poslat balik rovnou z pobocky. Nazyva

se to osobni podej a jedna se o rychlejsi variantu ptfedchozi moznosti. Zakaznik preda
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dispecerovi veskeré informace, zaplati pfislusnou ¢astku a zasilka se mu doruci uz

druhy den.

Kromé osobniho doruceni nebo vyzvednuti maji zékaznici i pfijemci jeSt¢ moznost
vyuzit sluzby PPL Partner. Jedna se o sit’ nezavislych provozoven, kde si zakaznici
mohou libovolné, dle oteviracich dob jednotlivych provozoven, podat ¢i vyzvednout

balik. PPL neustale rozifuje sva prodejni mista do viech velkych mést CR.

Zakaznici muzou poslat balik nebo paletu pouze za hotové, nikoliv na dobirku. Tuto

sluzbu PPL poskytuje pouze dlouhodobym zékaznikiim se smlouvou.

Fyzickym osobam a firmam, které nemaji s PPL smlouvu a nemaji tak predem
smluvené ceny, se cena za piepravu urcuje podle hmotnosti a ujetych kilometra. Cena
se da snadno spocitat na strankach PPL, konkrétné na

www.ppl.cz/main2.aspx?cls=CalcPPLSprint.(Dan¢k, 22.02.2013)

2.6.2.2 Zdkaznici s dlouhodobou smlouvou
Mezi zakazniky, ktefi maji s PPL dlouhodobou smlouvu, patii pfevazné firmy. Firma
PPL d¢li zakazniky s dlouhodobou smlouvou na ¢tyfi segmenty: elitni zékaznici, top

zakaznici, stfedni zakaznici a ostatni zakaznici.

Do prvniho segmentu tadi spolecnost elitni zakazniky. Pro tyto zdkazniky piepravi
spolecnost pfes 100000 zasilek rocné. O tyto zakazniky se firma PPL stard operativné

podle potieby zakazniki.(Danék, 22.02.2013)

Do elitnich zakaznikii firmy PPL patii: Adler Czech s.r.o., Alza CZ a.s., ALBI Cesk4
republika a.s., Datart International, a.s., AGORA DMT, as., Berner, spol. s r.o.,
eD’systém, ELEKTROMEDIA s.r.o., EMOS spol. sr.0., MDCompany s.r.o., Ges-
Electronics, a.s., Pneu Vranik, Internet Mall, a.s., Kapsch s.r.o., J.A.P. spol. s r.0.,
KOH-I-NOOR HARDTMUTH Trade a.s., Linde Gas, as., METABO s.r.o.,
Mountfield, a.s., Natur Produkt, s.r.o., OLYMPUS Czech Group, s.r.o., PENTA CZ
s.r.o., Popron Média, s.r.o., MANUTAN s.r.0., Specialized Eastern Europe s.r.o.,
Sodexo Pass CR a.s., Telefonica O2Czech Republic, a.s., T.S.Bohemia a.s., RAPPA
s.r.0., Zden€k Maté&jovsky, I00MEGA Distribution s.r.0., ELEKTRA PV s.r.0., Tele-Hit
Kurdziel Piotr, Vase Dedra, s.r.o., Servis obaly s.r.o., Pleas s.r.o., Sabihracky, EURO
SHOP s.r.0. a eBRANA s.r.o.(Internetové stranky firma PPL CZ s.r.o., 2013)

Mezi top zakazniky se fadi ti, ktefi si nechaji u PPL ptepravit 30000-100000 zasilek za

rok. I o tyto zdkazniky se spolecnost stara. Navstévuje je kazdy mésic.
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Dalsim segmentem jsou stfedni zdkaznici. Témto zédkaznikimpfepravuje firma PPL
roén¢ 5000-30000 zasilek. O tyto zakazniky se spolecnost stara formou servisnich
schiizek ptiblizné Ctyfikrat za rok.

Do ostatnich zakaznikd fadi podnik ty zakazniky, kterym realizuje piepravu 0-5000
zasilek ro¢né. Nekteré firmy si nenechaji za rok prepravit ani jednu zésilku, i1 piesto
maji s firmou PPL smlouvu. Témto zdkaznikim firma realizuje piepravu napiiklad
jednou za dva roky. Firma PPL se o tento druh zakaznikt stara jednou ro¢né, formou
schiizky.(Dan¢k, 22.02.2013)

Vsichni zakaznici, ktefi S firmou PPL spolupracuji, maji ve smlouvé uvedeno, kolik
potfebuji aut a v jakych intervalech. Z tohoto hlediska se firmy dé€li na tfi skupiny:
firmy s kazdodenni nakladkou, firmy s piedem uréenymi dny nakladky a firmy

s nahodnou nakladkou.

Firmy s kazdodenni nakladkou

Jedna se o firmy, které maji ve smlouvé, Ze jim bude piidélen urcity pocet aut, které
budou jezdit kazdy den. Né&které spole¢nosti maji, diky dlouhodobé spolupraci, ve
svych pocitacich nainstalovany program PPL, do kterého pisi informace o jednotlivych
zasilkach, jako adresy piijemcii, hmotnost, zda se jednd o ptfepravu na dobirku ci
nikoliv. Diky programu také mohou vytisknout etiketu a nalepit ji na pfislusnou zasilku.
Veskeré informace, které zadaly do programu, se poté automaticky zobrazi 1
v programech PPL na pfislusnych pobockach. Jakmile se zbozi naklada na viiz, skenuje
fidi¢ etikety jednotlivych zasilek. Diky tomu jsou baliky i palety pod neustalou
kontrolou a také mohou zdkaznici onéch firem jednoduse sledovat, kde se zéasilka prave
nachazi. Jakmile pfijede fidi¢ na depo, vylozi ndklad a jde ptislusSnému dispecerovi
predat potvrzovaci formulat o nakladce a tzv. archy, ve kterych jsou vSechny ¢aroveé
kody jednotlivych zésilek od jedné firmy. Predani zésilek piijemctim pak vypada stejné
jako u fyzickych osob.

Poté jsou také firmy, které s PPL sice dlouhodobé spolupracuji, PPL program ale
nemaji. Etikety na zasilky, které jim PPL pravidelné¢ poskytuje, musi vypisovat rucné,
taktéz 1 arch s ¢arovymi kody. Az po prevozu zasilek na depo se udaje o zésilkach

zapisuji do programu.(Danék, 22.02.2013)
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Firmy s pfedem uréenymi dny nakladky

K témto firmam jezdi auta vzdy ve smluvené dny. | v tomto ptipad¢ je nekolik firem,
které ma PPL program, je jich ale méné, nez firem v prvnim pifipadé. Nakladka a
vykladka zde vypada témér stejné jako v pfedchozim ptipadé€. V piipadé, ze nekterd
z firem pottebuje pfistavit auto v jiny nez smluveny den, objedna si auto pies
zakaznickou zonu, do které ma diky smlouvé pftistup. Jelikoz se nejedna o prepravu ve
smluveny den, cena piepravy je kalkulovana jako u jednorazovych pieprav. Tyto

ptipady ale nastdvaji pouze ojedinéle, maximalné v obdobi Vanoc.(Dan¢k, 22.02.2013)

Firmy s nahodnou nakladkou

Tyto firmy nikdy dopiedu nevi, kdy budou potiebovat nalozit zasilku. Echo davaji ptes
zakaznickou zonu vZdy den predem. Ani jedna z téchto firem nema PPL program, takze

vSe musi vypisovat ruén€ a do systému se informace dostanou az na depu.(Danck,

22.02.2013)

2.6.3 Odmény zakaznikiim

Pokud je zdkaznik spokojen s koupi zboZzi ¢i sluzby, neni podminkou, ze u téze
spoleénosti nakoupi znova. Dilezité jsou vtomto sméru odmény. ,,Cim Cast&ji je
¢innost urcité osoby odmeénéna, tim vySsi je pravdépodobnost, ze tato osoba bude
pfislusnou ¢innost vykonavat.“(Wessling, str 26) Samoziejmé, Ze se zdkaznik muize citit
odménén koupi vyrobku ¢i sluzby, napt. z divodu zvyseni své image. Odmény se daji
rozdé€lit na: odménu pied nakupem, odménu pii nakupu a odménu po nakupu.(Wessling,
2003)

Odménu pied nakupem muzou zékaznici vnimat prostiednictvim webovych stranek a
informaci na nich uvedenych. Pokud zplsob, jakym firma oslovuje urcitou cilovou
skupinu, odpovida jejich pottebam, 1ze to vnimat jako odménu. Béhem nakupu miize
byt odména vniména jako samotny ndkup, kdy si zakaznik pofizuje néco nového. U
nezajimavych produkti, jako je elektfina pro domdacnost, musi byt prodej doplnény o
sluzby navic, které jsou pak vnimany jako odmény k ndkupu. Naopak u zbozi, které je
zajimavé samo o sob&, zadné doplilkkové sluzby navic nepotifebujeme, zdkaznik je
odménén uz jen tim, Ze si jej koupil. Pro vytvafeni dlouhodobého vztahu jsou
nejdilezité)si odmény po nakupu. Pro vétSinu podnikl konéi jejich snaZeni v dobé
transakce. Vyjimku tvofi snad jen pfislib zaruky. Prvni transakce je vSak pouhy zacatek

del§iho vztahu. Nakupem od zdkaznika ma podnik Sanci ziskat o zédkaznikovi dilezité
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informace, které¢ vedou k dal$im transakcim. Muze ho diky nim napf. informovat o
novych  produktech, atd. Je tfeba neustdle piekonavat zdkaznikovy

pozadavky.(Wessling, 2003)

Firma PPL fe8i odmény svym zakazniktim individualné. Své zakazniky odménuje podle
toho, do jakého segmentu zdkaznik patii. Témi segmenty jsou elitni zakaznici, top
zakaznici, stfedni zakaznici a ostatni zédkaznici.Elitni zdkaznici napfiklad dostavaji
slevy ve form¢ skonta. Skonto je druh slevy, ktera se poskytuje zakazniktm, ktefi
zaplati do urcité lhiuty. Vyse skonta se urCuje jako procento z prodejni ¢astky. Firma
PPL také poskytuje rtizné bonusy zakaznikim, ktetfi pfesahnou urcity objem zasilek.
Krom¢ individudlnich slev poskytuje i pravidelné. VétSinou se jednd o ro¢ni nebo
ctvrtletni slevy. Zvlastni slevu, kterou firma PPL poskytuje svym zakaznikiim, je za
drobné poskozeni. Béhem ptepravy se mize zasilka drobné poskodit a tim ztratit na své
puvodni cené. Proto firma vtomto piipad¢ zleviiuje cenu piepravy, ovsem pouze
zakaznikim, ktefi maji s firmou PPL smlouvu. Pokud se jedna o zdkaznika bez smlouvy
nebo poskozeni zésilky je vétSiho rozsahu, fesi se tyto situace ptes reklamacni oddéleni

spole¢nosti.(Danék, 22.02.2013)
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3Analyza spokojenosti zakazniku

O kvalité nabizenych sluzeb a o spokojenosti svych zakaznikl se kazda spole¢nost
muze dozvédét pomoci dotaznikti. Spravné sestavené dotazniky dokazou odhalit, kde
ma spolecnost své slabiny a jaké ma naopak silné stranky. Firma PPL si spokojenost
svych stalych zakaznikli také zjiStuje pomoci dotaznikii. Dotazniky kazdorocné
sestavuje marketingové oddé¢leni v Praze. Za kazdé depo je ndhodné vybréno 20
balikovych zdkazniki, ktefi jsou rovnomérné rozdéleni podle segmentl (elitni, top,
sttedni a ostatni zakaznici), a 5 paletovych zakazniki (2 top a 3 stfedni). Pfedéani
dotaznikli vybranym zakaznikim ma na kazdém depu na starosti pfislusny obchodni
zastupce. Dotaznik vypliluji zékaznici, kteti maji s firmou PPL smlouvu. Po vyplnéni se
dotazniky poSlou zpét do Prahy, kde je pracovnici v marketingovém oddéleni
vyhodnoti. Nésledné¢ zpracuji vysledky, které poté prezentuji na jednotlivych
pobockach.(Dan¢k, 07.03.2013)

3.1 Struktura dotazniku

Zdroj: Priloha A: Dotaznik na zjisténi spokojenosti zakaznika

Dotaznik ur¢eny zakaznikim firmy PPL se sklada celkem ze sedmi castia vypliuje se
zakfizkovanim nejvhodnéjsi varianty. Vybrat si zakaznici mohou z variant spokojeny,
pfevazné spokojeny, prevazné nespokojeny a nespokojeny. Na nékteré otazky se da

odpovédét pouze ano nebo ne.

e Prvni ¢&ast slouzi K vyplnéni identifikacnich udaji. Zakaznik vyplni nazev
spole¢nosti, jeho ICO (identifikadni &islo organizace) a obor své &innosti.
V prvni ¢asti jsou také kolonky na identifika¢ni ¢islo zakaznika a ¢islo depa, se
kterym zakaznik spolupracuje. Tyto tdaje vyplni samoziejmé firma PPL.

e Druha ¢ast dotazniku zjiStuje hodnoceni spokojenosti zdkaznikd v oblasti
sluzeb a zadkaznik ji vypliuje sdm. Dotaznik zjiStuje, jak jsou zdkaznici
spokojeni s komplexnim feSenim sluzeb, inovaci sluzeb, pomérem cena/kvalita,
s platebnimi podminkami a s vyfizovanim piipadnych stiZznosti.

e Ve tieti ¢asti zakaznik hodnoti svou spokojenost v oblasti komunikace. Tato
cast se dale d¢eli na tfi ¢asti: komunikaci pfes zdkaznicky servis, komunikaci pies
firemni web a komunikaci s obchodim zastupcem. V ¢asti o zdkaznickém

servisu zdkaznik odpovida, zda je spokojeny s dosazitelnosti, profesionalitou a
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flexibilitou pracovniki pii feSeni nestandardnich situaci. V ¢asti zahrnujici web
firmy se otazky zamétuji na kvalitu a dostatecnost uvedenych informaci, na
piehlednost webu a jakym zplisobem zakaznik nejcastéji objednava svoz.
V posledni ¢asti dotazniku tykajici se komunikace se spole¢nost pta na kvalitu
obchodniho zastupce. Zajima ji, zda zdkaznik zna svého obchodniho zastupce a
pokud ano, jaké je jeho vystupovani, profesionalita a flexibilita.

e V dalsi jiz étvrté €asti dotazniku se firma PPL zamétuje na hodnoceni svozl a
rozvozi. Zajima se, jak zdkaznici hodnoti chovani fidicd, zda jsou ochotni
pomoci a dochvilni na dodrZeni terminti. Také se ptaji na vzhled a Cistotu auta.

e Vpaté ¢asti dava firma PPL svym zdkaznikim prostor k vyjadieni svych
pfipominek a pfipadnych ndvrhl na zlepSeni sluzeb.

o Sesta ¢ast dotazniku nabizi zdkaznikiim moznost zasilani informaci o novinkach
elektronikou podobou. Zékaznik si miize vybrat, zda tuto sluzbu chce, ¢i nikoliv.

e V posledni éasti vyplni zdkaznik své jméno, funkci ve spolecnosti, ve které

pracuje, datum vyplnéni dotazniku a sviij podpis s razitkem spole¢nosti.

Po vyplnéni odevzda zédkaznik svlij dotaznik obchodnimu zéstupci, ktery mu ho dorucil.
Pokud se jednd o elitni zakazniky, dotaznik dorucuje obchodni zastupce osobné.
V ptipad€ nespokojenosti zdkaznikli s né€kterou €asti dotazniku se tento problém fesi
individuélné s kazdym depem zvlast’.

Vyplnéné dotazniky jsou nasledné hodnoceny pomoci skaly, kterd ma 4 Grovné:
Spokojen 1-15

Ptevazné spokojen 1,51-25

Ptrevazné nespokojen 2,51 -3,5

Nespokojen 3,51-4

Cilem firmy PPL pfi analyzovani dat byla celkovéa spokojenost zdkaznikidi na urovni

1,5 bodu.

3.2 Vysledky dotazniki

3.2.1 Spokojenost zakazniki v oblasti sluzeb

V této casti dotazniku dopadla firma PPL nejhlf (tab. ¢. 2). Zakaznici primérné

ohodnotili oblast sluzebl,57 body. Oproti roku 2011 si celkové pohorsila, kdy
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v priméru dosahla na 1,52 bodi. Cilem spole¢nosti u jednotlivych ¢asti dotazniku bylo
hodnoceni do 1,4 bodu. V oblasti sluzeb tuto mez piesahly vSechny otazky, ¢imz
nesplnily dany cil. ZlepSeni hodnoceni sluzeb zaznamenala komplexnost feSeni a
vyfizovani stiznosti. Naopak zhorSeni dosahla profesionalita, pomér cena/kvalita a

platebni podminky.

Tab. €. 2: Hodnoceni spokojenosti zdkaznikli v oblasti sluzeb

PPL PPL Cil Splnén cil Posun oproti

2011 2012 2012 2012 2011
Komplexnost feseni 1,44 1,41 14 NE ZlepSeni
Profesionalita 1,44 1,59 1,4 NE Zhorseni
Pomér cena/kvalita 1,61 1,74 14 NE ZhorSeni
Platebni podminky 1,40 1,44 14 NE ZhorsSeni
Vytizovani stiznosti 1,73 1,68 1,4 NE Zlepseni
Celkem 1,52 1,57 1,4 NE ZhorSeni

Zdroj: materialy firmy PPL CZ s.r.0., 2012

3.2.2 Spokojenost zakazniki s komunikaci — zakaznicky servis

V oblasti komunikace se zakaznickym servisem (tab. ¢. 3) doslo meziro¢né k mirnému
zlepSeni hodnot a to predevS§im diky zlepSeni dosaZitelnosti zdkaznického servisu.
Stanoveny cil 1,4 bodu byl dosazen ovSem pouze v jediném bodé¢ — dosazitelnosti
zékaznického servisu. [ pfesto lze vyvoj vtéto oblasti hodnotit pozitivne.
Nejhiifehodnocena dopadla flexibilita feSeni nestandardnich situaci, kterou zakaznici

ohodnotili 1,53 body.

Tab. ¢. 3: Hodnoceni spokojenosti zakaznikl v oblasti komunikace - zékaznicky servis

PPL PPL Cil Splnén cil Posun oproti

2011 2012 2012 2012 2011
Dosazitelnost 1,38 1,29 1,4 ANO ZlepSeni
Profesionalita pracovnikii 1,45 1,43 1.4 NE Zlepseni
Flexibilita feSeni

1,58 1,53 1,4 NE ZlepSeni
nestandardnich situaci
Celkem 1,47 1,42 1.4 NE Zlepseni

Zdroj: materialy firmy PPL CZ s.r.o., 2012
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3.2.3 Spokojenost zakazniki s komunikaci — webové stranky

Nejlépe dopadlo hodnoceni komunikace pies webové stranky (tab. €. 4). Spolecnost se
v ocich zékaznikl zlepsila jak v kvalit¢ a dostateCnosti uvedenych informaci, tak i
v piehlednosti a designu webu. Cil spole¢nosti pro rok 2012, tedy dosazeni 1,4 bodu,
byl splnén jak u kvality a dostateCnosti uvedenych informaci, tak i u piehlednosti a
designu webu. Dale se v této casti dotazniku spolecnost zajimala, jakym zptsobem
zakaznik objednava svoz (tab. ¢. 5). Zvysledkl je patrné, Ze nejCastéji zakaznici
objednavaji piepravu prostfednictvim softwaru. Jelikoz zédkaznici provadéji objednavku

svozu vicero zpusoby, soucet jednotlivych podilt pfevysSuje hodnotu 100.

Tab. ¢&. 4: Hodnoceni spokojenosti zakazniki v oblasti komunikace — webové stranky

Splnén cil Posun
PPL 2011 | PPL 2012 | Cil 2012 )
2012 oproti 2011
Kyvalita a dostatecnost
1,37 1,35 1,4 ANO Zlepseni
uvedenych informaci
Piehlednost a design
1,45 1,40 1,4 ANO Zlepseni
webu
Celkem 1,41 1,38 1,4 ANO ZlepSeni
Zdroj: materialy firmy PPL CZ s.r.o0., 2012
Tab. ¢. 5: Zplsob objednavani svozu
Zpusob objednavani E-mail Fax Jiné Telefon Software
Podil 28% 3% 10% 20% 59%
Zdroj: materialy firmy PPL CZ s.r.o., 2012
3.2.4 Spokojenost zakazniki s komunikaci obchodni

zastupce

Z analyzy dotaznikii vyplynulo, Ze svého obchodniho zastupce znd 94% dotazanych.
Meziro¢né se celkova hodnota téméf nezménila, zdkaznici ohodnotili svého obchodni
zastupce V pruméru 1,13 body (tab. ¢. 6). Pozadovana hodnota 1,4 byla s piehledem

dosazena.
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Tab. €. 6: Hodnoceni spokojenosti zakaznikl v oblasti komunikace — obchodni zastupce

PPL PPL Cil Splnén cil Posun oproti
2011 | 2012 | 2012 2012 2011

Profesionalita, vystupovani,

L 1,12 1,13 1,4 ANO Zhor$eni
flexibilita

Zdroj: materialy firmy PPL CZ s.r.0., 2012

3.2.5 Spokojenost zakazniki v oblasti svozii a rozvozi

V této oblasti doslo meziro¢n¢ k mirnému zlepseni a to zejména v oblasti dodrzovani
termind svozu(tab. ¢. 7). VSechny hodnocené body se blizi stanovené hranici 1,4. Cil
vSak splnilo pouze hodnoceni ochoty fidi¢u. Nejhife dopadlo hodnoceni vzhledu a

Cistoty vozu s hodnotou 1,5.

Tab. €. 7: Hodnoceni spokojenosti zdkaznikl — oblast svozl a rozvozil

PPL PPL Cil Splnén cil Posun oproti

2011 2012 2012 2012 2011
Profesionalita fidi¢t 1,48 1,45 1.4 NE ZlepSeni
Ochota pomoci fidict 1,45 1,39 1,4 ANO Zlepseni
Dodrzovani termint svozi 1,58 1,42 1,4 NE ZlepSeni
Vzhled a Cistota auta 1,47 1,50 1,4 NE Zhorseni
Celkem 1,50 1,44 1,4 NE Zlepseni

Zdroj: materialy firmy PPL CZ s.r.0., 2012

3.2.6 Spokojenost zakazniki - shrnuti

Z analyzy vSech dotaznikli vyplyva, Ze zakaznici jsou s firmou PPL spokojeni az
pfevazné spokojeni. V dil¢ich oblastech zaznamenala spole¢nost zhorSeni pouze v
oblasti sluzeb u poméru cena/kvalita a profesionality zaméstnanct dep.Po vyhodnoceni
vSech dotaznikd firma PPL zjistila, Ze si zakaznici nejvice stéZuji na neSetrnou
manipulaci se zasilkami a $patnou komunikaci s dispe¢inkem. ZlepSeni je naopak patrné
v oblasti komunikace, konkrétn¢ v dosazitelnosti zakaznického servisu, dale pak v
oblasti svozl a rozvozi, kde je znatelny progres u dodrzovani termint svozu a ochoty
fidi¢i. Meziro¢né si firma PPL nepatrné polepsila (graf ¢. 1).Celkovy cil firmy PPL,
dosazeni celkového hodnoceni max. 1,5 bodu, byl splnén.
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Obr. ¢&. 2: Celkova spokojenost zakazniki
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Zdroj: materialy firmy PPL CZ s.r.o0., 2012
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4 Analyza konkurence

4.1 Konkurence

Pokud ma byt podnik UspéSny na trhu, musi dobfe znat své konkurenty. Musi se
neustale snazit, aby uspokojil potfeby a pozadavky zakaznikl 1épe nez jeho konkurenti.
Konkurence je pro podniky velmi vyznamna, protoze je nuti snizovat své naklady,
inovovat a zdokonalovat své vyrobky a sluzby tak, aby zvySily sviij obrat. Pro zaji$téni
konkuren¢ni vyhody musi podnik na existenci konkurence reagovat vhodnou
marketingovou strategii. Vzhledem k rozmanitosti podminek vyskytujicich se na trhu
neni jednoduché vypracovat spravnou strategii, av§ak pro budoucnost kazdého podniku

je to nezbytné.(Bouckova, 2003)

Podle Wesslinga existuje 5 druhti konkurence: konkurence v oblasti volnych financi
na nakup, konkurence v oblasti FeSeni problémi, konkurence v oblasti image,

konkurence v oblasti zboZi a sluZeb a konkurence v oblasti zpiisobu prodeje.

4.1.1 Konkurence v oblasti volnych financi na nakup

Do této skupiny spadaji firmy, které bojuji o zdkaznikovu volnou ¢ast piijmu. Jsou to ty
¢asti pfijmu, které zatim nejsou urceny ke konkrétnim transakcim. Konkurence probiha
mezi riznymi produkty a sluzbami. Zékaznik si vybird ty produkty a sluzby, které
v dany moment preferuje. Firma pouZivajici CRM ma konkuren¢ni vyhodu v tom, ze
nezacind od nuly. Takova firma uZ ma urcité vztahy se svymi zdkazniky a diky tomu

maji na vydaje svych zakaznika vétsi vliv.(Wessling, 2003)

4.1.2 Konkurence v oblasti feSeni problému

Zde si konkuruji firmy, které fesi se svymi zakazniky rtizné stiznosti na produkty a
sluzby. Pokud firma pouzivda CRM, lépe zna své zékazniky a dokaze jim lépe pomoci.
Tim je firma o krok napted pied svou konkurenci. Podnik, ktery pouzivd CRM ve vSech

jeho dusledcich, muze si zajistit na trhu dlouhodobé uspéchy.(Wessling, 2003)

4.1.3 Konkurence v oblasti image

Do této oblasti se fadi ty podniky, ktefi nabizeji produkty a sluzby se stejnou nebo
podobnou image. Ta miize byt na vysoké i nizké urovni. Do vysoké urovné image patii
designova image, prikopnicka image, image exkluzivity atd. Do nizké trovné se
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naopak fadi image levného zbozi, image typu “mné¢ taky* ¢i standardni image. CRM je
tteba pfizplsobit piislusné trovni image. Pokud se jednd o podnik s prikopnickou
image, je nutné vyuzivat nejnovéjsi komunikacni kanaly v personalizované podob¢. Na
druhé stran¢, pokud se jednd o podnik s image “mné taky*, mize se prodejce spokojit

pouze s webovymi sluzbami.(Wessling, 2003)

4.1.4 Konkurence v oblasti zbozi a sluzeb

V této skupiny jsou firmy, které nabizeji podobné zbozi a sluzby. Pouzivani CRM zde
nejsou vétsSinou schopny dosdhnout vétsich uspéchli. Mohou toho dosahnout, pokud se

vydaji cestou cenové valky, to ovSem znamena snizovani cen a tim i zisku.(Wessling,

2003)

4.1.5 Konkurence v oblasti prodeje

Podniky v této oblasti si konkuruji hlavné z hlediska prodejni koncepce. Ta je uréena
kombinaci komunikac¢nich a obchodnich kanali, moznymi zpisoby plateb ¢i trovni
doplitkovych sluzeb. Podnik vyuzivajici CRM, kam vSechny tyto oblasti spadaji, mize
byt ve vyhodé¢ vzhledem ke konkurenci, jelikoz spojuje vSechny uvedené

oblasti.(Wessling, 2003)

4.2 Analyza konkurence firmy PPL CZ s.r.o.

Firma PPL CZ s.r.o. neni monopolem na trhu, proto ma, jako kazd4 jina firma, svou
konkurenci. Jelikoz se portfolio pfepravnich sluzeb d€li na paletovou piepravu a
balikovou pirepravu, méa kazdéa ¢ast i ¢astecné odliSnou konkurenci. V oblasti balikové
prepravy konkuruji firmé PPL CZ s.r.o. hlavné firmy Ceska posta, DPD CZ a Geis CZ
(tab. ¢. 8). Mezi nejvétsi konkurenty v ramcei paletové prepravy se fadi firmy Toptrans a
Geis CZ (tab. ¢. 9). Jedna se o spolecnosti, které nabizeji stejné ¢i podobné sluzby jako
firma PPL CZ s.r.0.

Vysledky analyzy konkurence se shrnuly do niZze uvedenych tabulek. Tabulkyse
rozdélily na balikovou a paletovou pfepravu. Prvni tabulka, kterd se tyka balikové
pfepravy, se rozdélila na vnitrostatni pfepravu a mezinarodni piepravu. Druhd tabulka,
ktera obsahuje informace o paletové prepraveé, zahrnuje pouze vnitrostatni piepravu.
JelikoZ kazdd z uvedenych firem nabizi rizné druhy a pocet sluzeb, byly vybranytii

zakladni sluzby: sluzbu Classic, sluzbu Privat a sluzbu Express. U sluzby Classic je
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pfijemcem podnikatel nebo firma, u sluzby Privat je piijjemcem soukroma osoba a
sluzba Express zajistuje prepravu balikovych zasilek v dopolednich hodinach. V ramci
analyzy konkurence se u balikové piepravy porovnavala maximalni mozna hmotnost
baliku, cena ptepravy jednokilového baliku, zplsoby platby za pfepravu, moznosti
vyuzit dobirky a dopliikové sluzby. U paletové piepravy se porovnavala hlavné
maximalni hmotnost jednoho kusu a celé zésilky a cena ptrepravy padesatikilogramové

zasilky.

Tab. €. 8: Analyza konkurence firmy PPL CZ s.r.o. — balikova pfeprava

Balikovépteprava

Vnitrostatni

preprava PPL CZ DPD CZ Ceska posta GEIS CZ

Sluzba Classic

max. KG 50 50 30 50

Cena/l KG 94,- 89,- 85,- 80,-

Platba hotové i kartou | hotove i kartou | hotové i kartou | Neuvedeno
ouze se

Dobirka sFr)nIouvou ANO ANO ANO

Sledovani zasilky ANO ANO ANO ANO

Sluzba Privat

max. KG 50 50 30 50

Cena/l KG 115,- 110,- 85,- 104,-

Platba hotové i kartou | hotove i kartou | hotové i kartou | Neuvedeno
ouze se

Dobirka sFr)nIouvou ANG ANO ANO

SluZba Express

max. KG 50 31,5 15 50

Pocet mést do 10:00 13 33 13 12

Cena/l KG 147 - 165,- 250 112,-
ouze se

Dobirka srr)nlouvou ANO ANO ANO

" Vyménna

Doplikové sluzby Dokum. zpet* Za’l}gilll ka** i ]

Mezinarodni

pieprava

Sluzba Classic

max. KG 30-50 31,5-50 30 50

Cona/L KG 245, a7 1209,- | 300,- a2 2400, | 20522 745 | St

Termin dodani 5 dni 7 dni Neuvedeno 5 dni

Zemé Evropa Svét Svét Evropa

Import Slovensko Svét Svét Evropa
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Sluzba Privat pouze Némecko poskytuje poskytuje neposkytuje
Sluzba Express Neposkytuje Evropa do 120 zemi | neposkytuje

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013
*Dokumenty zpét-moznost nechat si pfijemcem potvrdit a zaslat zpét dokumenty
**Vymenna zasilka-moznost vraceni zasilky zpét odesilateli zadarmo

Tab. ¢. 9:Analyza konkurence firmy PPL CZ s.r.o. — paletova preprava

Paletova pteprava

Vhitrostatni PPL CZ Top Trans GEIS CZ
preprava

max. KG/kus 800 Neuvedeno 1200
max. KG/zasilka 3000 3000 2500
Cena do 50kg 352,- az524,- | 408,-az 713,- | 279,- az 576,-

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Balikova vnitrostatni preprava

Firma PPL je vesrovnani s konkurenci v balikové wvnitrostatni piepravé pozadu.
Maximalni moznou hmotnost zasilky ma sice srovnatelnou s konkurenci, cenove je ale
draz$i. Alespon u sluzby Classic a Privat. Naopak u sluzby Express je PPL druha
nejlevngjsi. Tuto sluzbu vSak nabizi pouze ve 13 méstech. Oproti tomu konkurencni
firma DPD CZ nabizi stejnou sluzbu ve 33 méstech. Krom¢ moznosti platit pfepravu
hotové nebo kartou, kterou maji vSechny firmy, jsem se zamétila na moznost zaslani
zésilky na dobirku. Tuto moznost nabizeji vSechny firmy, krom¢ PPL. Je pravda, Ze
spole¢nost nabizi pfepravu zbozi na dobirku, ovSem pouze tém zdkazniklim, ktefi maji
se spolec¢nosti dlouhodobou smlouvu. Zakaznici bez dlouhodobé smlouvy poslat zésilku
na dobirku nemohou. Jedna se vétSinou o soukromé osoby. Dale se autorka také
zajimala, zda firmy nabizi k pfepravam doplikové sluzby. V tomto ohledu dopadla
firma PPL dobfie. Jako jedini spolu s firmou DPD CZ nabizi sluzby navic. V piipadé
PPL se jedna o sluzbu Dokumenty zpét. Tato sluzbaumoZziuje pii potiebé odesilatele
nechat si ptijemcem potvrdit a zaslat zpét dokumenty, které se vztahuji k zasilce. Firma
DPD CZ nabizi jinou sluzbu. Nazyva se Vyménna zésilka a zajiStuje bezplatnou

pfepravu zboZi zpét odesilateli.

Balikova mezinarodni preprava

V ramci mezinarodni pifepravy je firma PPL cenové primérna. Cena za piepravu
jednoho kilogramu baliku se pohybuje v rozmezi 245,- az 1209,- K¢. VySe ceny zde
zavisi na vzdalenosti mista doruceni. Z hlediska rozmanitosti zemi jena tom firma
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PPLhUf nez konkurence. Pfepravu zasilek nabizi pouze v ramci Evropy, stejné jako
firma GEIS CZ. Ostatni firmy, DPD CZ a Ceska posta, tuto sluzbu poskytuje v ramci
celého svéta. Velkou slabinou firmy PPL je jeji nabidka importu do Ceské republiky,
kterou nabizi pouze ze Slovenska. Navic jedinou sluzbu, kterou firma PPL v ramci
mezinarodni piepravy nabizi, je sluzba Classic. Sluzbu Privat sice také nabizi, ale pouze
do Némecka. Express ve své nabidce sluzeb nema. Oproti PPL maji konkurenéni

vyhodu firmy DPD CZ a Cesk4 posta, které sluzby Privat a Express poskytuji.

Paletova vnitrostatni preprava

V paletové prepravé je firma PPL srovnatelna se svou konkurenci. Cenové se pohybuje
od 352,- do 524,- K¢ za padesatikilovou zasilku. Stejné jako u balikové prepravy
poskytuje ptepravu zasilek na dobirku pouze zdkaznikiim se smlouvou. Dale poskytuje
zakaznikim rtzné dopliikové sluzby, mezi které patii napt. Dokumenty zpét, Paletové
hospodafstvi, Svoz v pozdnich hodinach, Ulozeni v terminalu del$i neZ 3 dny nebo Treti

pokus o doruceni.
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SSWOT analyza

SWOT analyza je uzitecnd metoda pro strategické planovani. Slouzi k nalezeni
odpovidajici strategie a vychozi situace podniku. Samotné analyza zkouma silné stranky
(strenghts) a slabé stranky (weaknesses) podniku, pfilezitosti (opportunities) a hrozby
(threats). Analyza silnych a slabych stranek se zabyva vnitinimi nebo internimi vlivy,
kde je dulezit¢ omezit slabé strdnky a naopak vyuzit silnych stranek podniku.
Prilezitosti a hrozby zkoumaji vnéjsi nebo externi vlivy na podnik a hlavnim cilem je
aktivni vyuzivani ptilezitosti a cilené predchazeni hrozbam.

SWOT analyza se také vyuziva ve form¢€ implementace na fizeni vztahu se zakazniky.
Zkoumaji se silné aslabé stranky, pfileZitosti a hrozby vzhledem k CRM. Vysledek

napomaha k urc¢eni CRM strategie, na kterou se podnik zaméfi.(Wessling, 2003)

5.1 Analyza firmy PPL CZ s.r.o. pomoci SWOT

analyzy
Pomoci SWOT analyzy se da zjistit, jaké ma firma PPL silné a slabé stranky, jaké
ptilezitosti k rlstu se ji nabizeji, ¢i jaké hrozby ji ohrozuji.

Tab. €. 10:Prvky SWOT analyzy

Silné stranky (STRENGTHS) Slabé stranky (WEAKNESSES)
e Silnd image firmy e Casté zpozdéni zasilek v sezonnich
e 18 let existence na ¢eském trhu obdobich (Vanoce)
e Dynamicky meziro¢ni rlst e Mezinarodni pieprava pouze po
e Kbvalita poskytovanych sluzeb Evropé
e Priehled o stavu zasilky  Import pouze ze Slovenska
e PPL Partner e Pieprava na dobirku pouze pro
zakazniky se smlouvou
Prilezitosti (OPPORTUNITIES) Hrozby (THREATYS)
e Rozsifeni sluzeb mezinarodni e Pfiliv nové konkurence do odvétvi
pfepravy o sluzby Sprint a Privat e Zvysujici se ceny ropy
e Rozsifeni mezindrodni piepravy e Zhor$eni ekonomické situace v CR
mimo Evropu 1 zahranici
e Posileni trzniho postaveni

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013
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5.1.1 Silné stranky

Mezi silné stranky firmy PPL CZ s.r.o. (tab. ¢. 10) se fadi jeji dobra povést. Spolec¢nost
je na trhu jiz osmnéactym rokem, béhem néhoz si u svych zdkazniki vybudovala davéru.
Jeji dobrou image potvrzuje neustale rozrustajici se pocet zakaznika. V roce 2012
mélo s firmou PPL CZ s.r.o. na divizi v Ceskych Budg&jovicich uzavienou smlouvu
7500 zéakaznikt, z toho 4000 zakazniku je stale aktivni. Zbylych 3500 zakazniki sice se
spolecnosti smlouvu maji, ale vyuzivaji jejich sluzeb nepravidelné. Kazdoro¢né ptibyva
na jednotlivych divizich kolem 300 novych zadkazniki se smlouvou. Konkrétné
v Ceskych Budgjovicich piibylo za minuly rok 300 novych zakazniki, z nichz 10 se
zatadilo do nejvyssiho segmentu zdkazniki, do elitnich. V Humpolci, ktery patii do
odstépného zavodu jizni Cechy spolu s Ceskymi Bud&jovicemi, ptibylo kolem 230
novych zakazniki.

O zvySujici se popularité svédei 1 vySe trzeb. V roce 2011 doséhla firma PPL trzby ve
vysi 1.958.095 tis. KE&. Spolecnost si uchovava pravidelny meziro¢ni narist trzeb, které
oproti roku 2010 stouply o 21,7 %. Primérny meziro¢ni narust trzeb se pohybuje kolem
24 %, kdy nejnizsi nastal se 6,4 % v roce 2009 a nejvy$si v roce 2006, kdy firma
zaznamenala meziro¢ni narust trzeb o 35,1% (obr. €. 2).

Dalsi silnou strankou spole€nosti je jeji vyuZivani téch nejmodernéjSich technologii a
drzeni kroku s dobou. Zakaznici maji naptiklad moZnost sledovat stav své zasilky.
Tento trend, ktery vznikl pfed par lety, zavedla 1 firma PPL. Zakaznik ma moZnost
sledovat svou zasilku bud’ na internetovych strankach firmy www.ppl.cz, nebo si mohou
stahnout aplikaci do svého mobilniho telefonu a pomoci ni sledovat stav své zasilky.
Aplikace je vhodna pro operacni systémy 10S a Android.

Uplnou novinkou na trhu, kterou firma PPL zavedla teprve nedavno, je sluzba PPL
Partner. Tato sluzba nabizi zdkaznikovi moznost odeslat nebo si vyzvednou zésilku na
misté, které je oznacené logem PPL Partner (obr. ¢. 3). Jedna se o sit’ nezavislych

provozoven, kterych je v soucasnosti 47 a v budoucnu se planuje tento pocet zvysit.
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Obr. ¢&. 3: Celkové trzby firmy PPL CZ s.r.0.
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Zdroj: materidly firmy PPL CZ s.r.0., 2013

Obr. ¢. 4: PPL Partner
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Zdroj: internetové stranky PPL CZ s.r.0., 2013

5.1.2 Slabé stranky

®Triby

Jednou ze slabych stranek spolecnosti je Casté zpozdéni zasilek v obdobi Vénoc.

V tomto obdobi dosahuje firma PPL nékolikanasobné vyssich trzeb. Objemy zasilek se

mnohdy i ztrojnasobi. Dochazi tak ke zpozdéni zasilek, jelikoz pii tak vysokém poctu
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zasilek fidi¢ nestihd vSe dorucit vcas. Zasilky tak maji nékolikadenni zpozdéni a
dochazi k hromadéni stiznosti od zakaznikii.

Dalsi slabou strankou firmy PPL je nabidka prepravyzasilek pouzedo Evropy.
V tomto sméru ztraci za svou konkurenci, ktera nabizi piepravu zasilek 1 do ostatnich
zemi Svéta. V pripadech, kdy si zdkaznici chtéji objednat pfepravu jinam nez do
Evropy, predava firma PPL tyto zasilky sesterské firmé DHL. Ke stejné situaci dochazi
1 u importu. Firma PPL nabizi pouze import ze Slovenska, importy z jinych zemi
predava firmé DHL.

Za slabou stranku spolecnosti se také povazuje omezenost prepravy zboZi na dobirku.
Tento druh sluzbu firma PPL nabizi pouze pro zakazniky, kteti se spole¢nosti uzavieli
smlouvu. Zakaznici bez uzaviené smlouvy tuto sluzbu vyuzit nemohou. Proto dochazi k
situacim, kdy zdkaznici odchazeji ke konkurenci, kterd poskytuje pfepravu na dobirku

pro vSechny své zakazniky.

5.1.3 Prilezitosti

Jednou z pfileZitosti firmy PPL je rozSifeni portfolia svych sluZzeb Vramci
mezinarodni pfepravy. SpoleCnost nabizi svym zdkaznikim moznost ptepravy do
zahrani¢i pouze na firemni adresy. Vyjimkou je pteprava zasilek do Némecka, kdy
pfijemcem miZze byt i soukroma osoba. Dalsi sluzbu, kterou spolenost nenabizi
V ramci mezinarodni pfepravy oproti své konkurenci, je sluzba Express. Tato sluzba
nabizi piepravu zasilek do zahrani¢i s dodanim v pfesné stanoveném dni. Zavedenim
mezinarodni pfepravy na soukromé adresy a sluzby Express mtize spolecnost posilit své
postaveni na trhu pieprav a zvysit svou konkurenceschopnost. Dalsi piilezitosti firmy
PPL je rozsifeni piepravy balikovych zasilek i do zemi mimo Evropu. Zvysi se tim

konkurenceschopnost spole¢nosti.

5.1.4 Hrozby

Mezi hrozby podniku se fadi pFrilivnové konkurence. Kazdy den vznikaji nové firmy,
které mohou ohrozit trzni postaveni firmy PPL. Kromé nové konkurence miize firmu
PPL ohrozit i stavajici konkurence. Neustdlym zdokonalovanim stavajicich sluzeb,
zavadénim novych sluzeb ¢i zlepSovanim technickych vymozenosti mize konkurence
posilit své postaveni na trhu a tim oslabit firmu PPL. Dalsi hrozbou firmy PPL je
neustaly narist cen ropy. Disledkem toho jsou vysoké ceny benzinu a nafty a

zdrazovani sluzeb. Do hrozeb lze také zaradit zhorSujici se ekonomickou
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situaciv Cechach a v zahrani¢i. Miize nastat situace, kdy v disledku nizké poptavky po
zbozi omezi zédkaznici vyuzivani sluzeb firmy PPL. Nékteré podniky mohou zaniknout,
takze se spole¢nosti snizi pocet zakaznikli a omezenim sluzeb ostatnich zédkazniki se

snizi 1 velikost trzeb.

6 Navrhy na zlepSeni a jejich zhodnoceni

6.1 ZlepSeni péce o zakazniky

Firma PPL se o své zakazniky pravidelné stard. D¢Ii je do jednotlivych segmentt (elitni,
top, stfedni a ostatni) podle piinosi spolec¢nosti. Elitnim zakaznikim se vénuje
prakticky denn¢, top zakaznikim jednou mési¢né, stfednim zakaznikiim jednou za étvrt
roku a o ostatni zdkazniky pecuje jednou roc¢né. Pravidelné si nechdva zpracovat
analyzu o spokojenosti svych zakaznikd. Z posledni analyzy, kterou si firma PPL
nechala zpracovat na podzim roku 2012, zjistila nespokojenost zakaznikti s pomérem

cena/kvalita a s profesionalitou zamé&stnancu dep.

Spole¢nost ma na zlepSeni spokojenosti s cenou dvé moZnosti. Mize cenu jednotlivych
preprav sniZit, ¢imz by se ale snizil i zisk firmy. Lepsi variantou je zvySeni kvality
preprav. V roce 2012 si zakaznici nejvice st€Zovali na neSetrné zachazeni se zasilkami
a na Spatnou komunikaci s dispeinkem.Kvalitu sluzeb lze jist¢ zvysit omezenim
stiznosti. Firma PPL by m¢éla FidiCe a zaméstnance na skladé lépe proskolit 0

zachazeni se zéasilkami a zavést pfipadné sankce za poskozeni z ditvodu nedbalosti.

Problém se $patnou komunikaci s dispec¢inkem se da vyieSit zavedenim nového CRM
systému.Nejidedln€j$im feSenim pro firmu PPL je systém Microsoft Dynamics CRM
Online. Jedna se o cenové dostupny CRM systém, ktery umoziuje rychlej$i komunikaci
se zakaznikem a standardizuje zdkaznicky orientované procesy, automatizované
vyhodnocuje data a umoziuje rychlé hledani ptislusnych udajii o zakaznicich. Jelikoz je
systém poskytovan formou cloudu, nemusi podnik kupovat drahé operacni systémy ani

servery. M¢ési¢né tato sluzba vychazi na 35,9 EUR.

Po zavedeni téchto opatfeni by se méla kvalita sluzeb v o€ich zdkaznika zlepsit, coZ by
se me¢lo projevit v kazdoro¢ni analyze spokojenosti zakaznikti. Pokud budou zékaznici
spokojeni, nebudou chtit ptejit ke konkurenci. Naopak kvalitni recenzi mtze spolecnost
ziskat nové zakazniky a tim zvysit své trzby.
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Firma PPL se kazdoro¢né potyka s nartistem pteprav v obdobi Vanoc. Pocet zasilek se
mnohdy i ztrojnasobi. Ridi¢i nestihaji zasilky dorugit v&as a nabiraji zpozdéni. To se
zakaznikim samoziejmé nelibi a Casto podavaji stiznosti. Této situaci se d4 ovSem
predejit. Spole¢nost by se méla kazdy rok na obdobi pied Vanoci piipravit a posilit
prepravu o dals§i auta a Fidife. Jelikoz dosahuje firma PPL v tomto obdobi i
trojnasobné vysSich trzeb, neméla by mit problém se zvySenim ndkladl v podobé
posileni pfepravy. Spole¢nost dosahne i1 se zvySenim ndkladi vysSiho zisku, nez
Vv béZném obdobi, a zakaznici budou spokojeni. Spole¢nost si nejen 1épe udrzi své

zakazniky, ale miZe ziskat i nové a posilit tak své postaveni na trhu.

6.2 ZvysSeni konkurenceschopnosti firmy PPL CZ s.r.o.

Firma PPL neni zdaleka jedinou firmou na trhu, ktera poskytuje sluzby v oblasti
vnitrostatni a mezinarodni prepravy.Konkurence neustéale sili a kazdorocné se objevuji
nové firmy nabizejici stejné sluzby. Nejvétsimi konkurenty firmy PPL jsou firmy DPD
CZ, Ceska posta, Geis CZ a Toptrans. I kdyz se firma PPL fadi mezi nejlepsi piepravce
na trhu, konkurence je v nékterych oblastech sluzeb lepsi. Spole¢nostby se méla nejvice
zamérit na rozSifeni svych sluzeb. Sluzbu Express, kterd zaruCuje doruceni zésilky
Vv dopolednich hodinach druhého dne, nabizi oproti konkurenci pouze ve 13 méstech.
Spole¢nost by méla zvazit rozsifeni této sluzby do vice mést. Jelikoz mafirma PPL
pobocky pouze ve velkych méstech a nepfemysli o jejich rozSifeni, nabizet sluzbu
Express, ktera zarucuje dopravu zasilek do 10 hodin dopoledne, neni mozné. Jedinym
vychodiskem je prodlouzit ¢as dodani. Kromé do 10 dopoledne nabizet sluzbu 1 do 12 ¢i
do 2 odpoledne. Zakaznici by jisté tuto sluzbu vyuzivali, ¢im by mohlo dojit k riistu
trzeb zhruba o 5%.

Podobny problém nastavd 1 u mezinarodni piepravy. Firma PPL nabizi piepravu
balikovych zésilek v ramci exportu pouze po Evropé€. Pokud si zdkaznik chce objednat
pfepravu mimo Evropu, pfedava spolecnost pozadavek sesterské firmé¢ DHL. Jelikoz
nemé firma PPL ve své nabidce sluzeb leteckou pfepravu, neni schopnad dorucit
balikové zasilky mimo Evropu.Rozsitit své sluzby ovsem muze u importu, kde nabizi
piepravu zasilek pouze ze Slovenska.Spolecnost by méla uvazit, zda je schopna rozsirit
importni sluzby i do ostatnich sousednich zemi, konkrétné do Polska, Némecka a
Rakouska.Omezi tim tak situace, kdy zakaznici v ptipadé nesplnéni svych pozadavki

odchazeji ke konkurenci. Dale mize spole¢nost zvysit svou konkurenceschopnost
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zavedenim sluzby Privat, kterou v ramci mezinarodni ptepravy poskytuje pouze pfi
prepravé do Némecka. Tato sluzba nabizi ptepravu zasilek na soukromé adresy. Mohou

tak ziskat vice zakaznikli a dosdhnout vyssich trzeb.

Dalsim navrhem na zlepSeni poskytovanych sluzeb je zavedeni pirepravy na dobirku i
pro zakazniky, ktefi nemaji s firmou PPL smlouvu. Mnoho zakaznik se této sluzby
dozaduje a v piipad¢ nesplnéni jejich pozadavku odchéazi ke konkurenci, ktera sluzbu
nabizi. Zavedenim dobirkové sluzby by mohla firma zvysit sviij zisk az o 10%. Jelikoz
spolecnost jiz dobirkovou sluzbu poskytuje, nemél by byt vétsi problém s jejim
zavedenim, ani by nemélo dojit k vyraznému zvyseni nakladt. Pfinosem pro spole¢nost
bude posileni na trhu a ziskani vice zakaznikt. Firma PPL si tak nejen bezpe¢né uchova

svij primérny meziro¢ni nartst trzeb o 24%, ale dokaze ho i zvysit.
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r 4
7 Zavér
Cilem této bakalatské prace bylo zjistit soucasny stav CRM v podniku a navrhnout

opatieni, kterd povedou ke zlepSeni a upevnéni vztahti se zakaznikem a zvyseni

konkurenceschopnosti podniku.

Konkrétnim podnikem byla zvolena firma PPL CZ s.r.o. ktera poskytuje sluzby
Vv oblasti pozemni logistiky. Spolecnost, ktera se na trhu logistiky pohybuje jiz vice jak
15 let, se o své zakazniky pravideln¢ stard. Kazdoro¢né si zpracovava analyzu
spokojenosti svych zakaznikl a na jeho vysledky pruzné reaguje. I kdyz se v hodnoceni
zdkazniki kazdorocné mirné zlepSuje, nejsou zakaznici se vS8im zcela spokojeni.
Z vysledku analyzy spokojenosti je patrné, ze se zdkaznikiim nelibi hlavné pomeér
cena/kvalita, neSetrné zachazeni se zésilkami a Spatnd komunikace s dispecinkem. Na
tyto ,,nedostatky* firma PPL reaguje zavadénim opatteni v podob¢ zptisnéni sankci za
poskozeni zbozi zptisobené fidi¢i a zkvalitiiovanim sluzeb. Spatné komunikaci
s dispecinkem se d4 piedejit zavedenim nového CRM systému Microsoft Dynamics
CRM Online. Tento systém uklada veskerd data o zdkaznicich na jedno misto a
zameéstnanci tak dokazou velmi rychle reagovat na pozadavky svych zakaznikd.

Pomoci SWOT analyzy se dalo zjistit, jaké ma spole¢nost silné¢ a slabé stranky,
prilezitosti k ristu i hrozby, které mohou jeji postaveni na trhu ohrozit. Nejslabsi
strankou spole¢nosti je zpozdéni zasilek v obdobi Vanoc. Firma PPL se kazdoro¢né
snazi sehnat dostateCny pocet aut, aby zpozdéni zasilek zabranila. Problém je ovSem
V nizkém pocétu aut prepravcl, se kterymi spolecnost kooperuje. Spole¢nost proto
uvazuje, Ze v obdobi Vanoc posili pfepravu o nové piepravce.Dalsi slabou strankou je
chybéjici pfeprava na dobirku u zdkaznikli bez smlouvy. Spolecnost, kterd timto
zbytecné prichazi o zdkazniky, zacala uvazovat, Ze prepravu na dobirku necha zavést u
vSech zdkaznikl. Néklady na zavedeni jsou v tomto pfipadé minimalni oproti vynosiim,
které zajisti zavedeni této sluzby.

Hlavnim cilem analyzy konkurence bylo zjistit postaveni firmy na logistickém trhu.
Spole¢nost se pohybuje na &tvrtém misté hned za DPD CZ, Toptransem a Ceskou
postou. Z uvedenych spolecnosti nabizi firma PPL CZ s.r.0. nejmin sluzeb. Ke zvySeni
konkurenceschopnosti by mélo pfispét rozsifeni importnich sluzeb do okolnich zemi a

zavedeni sluzeb Privat a Express do vice mést v ramci Ceské republiky i zahraniéi.

52



Tyto zmény by mély zvysit konkurenceschopnost firmy PPL CZ s.r.o., zlepsSit a navazat

nové vztahy se zdkazniky a tim zlepSit postaveni spolecnosti na trhu.

53



Seznam tabulek

Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.
Tab.

€. 1: Obsluha ZAKAZNTKT .....oouviiiieiii e 26
¢. 2: Hodnoceni spokojenosti zdkaznikl v oblasti sluzeb..........cccccoeiiiiiiiiiiiiice, 36
¢. 3: Hodnoceni spokojenosti zakaznikli v oblasti komunikace - zakaznicky servis....... 36
¢. 4: Hodnoceni spokojenosti zakazniki v oblasti komunikace — webové stranky ......... 37
€. 5: ZpUsob ObJEANAVANT SVOZU......eiviiiiiiiiiiiiie ettt 37
¢. 6: Hodnoceni spokojenosti zdkaznikl v oblasti komunikace — obchodni zéstupce.....38
¢. 7: Hodnoceni spokojenosti zakaznikli — oblast svoz{i @ T0ZVOZU ........cccevvvevveiiiviniiinenns 38
¢. 8: Analyza konkurence firmy PPL CZ s.r.0. — balikova pieprava...........cccoovveviiennnne, 42
¢. 9: Analyza konkurence firmy PPL CZ s.r.o. — paletova pieprava...........cccoovevvrvenenn. 43
€. 10: Prvky SWOT QnalyzZy ......ccooviiiiiiiiicieie i 45

54



Seznam obrazku

Obr. €. 1: Internetové stranky firmy PPL CZ S.1.0....cccooiiiiiiiiiii e 20
Obr. €. 2: Celkova spokojenost Zadkaznikil............ccoovveiiiiiiiiniiii e 39
Obr. €. 3: Celkoveé trzby firmy PPL CZ S.1.0. ..oovviiiiiiiciie e 47
ODbr. €. 4: PPL PAINer......c.cciiiiiiiiii s 47

55



Seznam pouzitych zkratek

CRM — Customer Relationship Management / Rizeni vztahii se zikaznikem
S.r.0. — spolecnost s ru¢enim omezenym

PPL — Professional Parcel Logistic

B2B — Business-to-Business

B2C — Business-to-Customer

DPH — dan z pfidané hodnoty

kg — kilogram

hod. — hodina

tzv. — takzvané

obr. — obrazek

tab. — tabulka

56



Seznam pouzité literatury
Knizni zdroje

ANDERSON, Kristin. KERR, Carol. Customer Relationship Management. First
printing, McGraw Hill Professional, 2001. 164 p., ISBN 978-80-071-3941-23

BOUCKOVA, Jana et al. Marketing. 1. vydani, Praha: C.H. Beck, 2003. xvii, 432 s.
Beckovy ekonomické uc¢ebnice. ISBN 80-7179-577-1.

BURNETT, Ken. Klicovi zdkaznici a péce o ne. 1. Vydani, Praha: Computer Press,
2002. xiv, 382 s. Praxe manazera. Business books. ISBN 80-7226-655-1.

DOHNAL, Jan. Rizeni vztahii se zdkazniky: procesy, pracovnici, technologie. Praha:
Grada Publishing a.s., 2002. ISBN 80-247-0401-3.

CHLEBOVSKY, Vit. CRM: Fizeni vztahii se zdkazniky. 1. vydani, Brno: Computer
Press, 2005. 190 s., ISBN 80-251-0798-1

LEHTINEN, Jarmo. Aktivni CRM: Fizeni vztahi se zdkazniky. 1. vydani, Praha: Grada
Publishing a.s., 2007. 160 s., ISBN978-80-247-1814-9

LOSTAKOVA, Hana. Diferencované Fizeni vztahii se zdkazniky. 1. vydani, Praha:
Grada Publishing a.s., 2009. 268 s., ISBN 978-80-247-3155-1

SVETLIK, Jaroslav. Marketing - cesta k trhu. 1. vydani, Plzei: Ales Cenék, 2005. 340
s., ISBN 80-86898-48-2.

57



WESSLING, Harry. Aktivni vztah kzdkaznikiim pomoci CRM: strategie, praktické
priklady a scéndre.1. vydani, Praha: Grada Publishing a.s., 2003. 196 s., ISBN 80-247-
0569-9

Elektronické zdroje

Internetové stranky PPL CZ s.r.o.[online]. PPL CZ, s.r.0. [cit. 2013-03-26]. Dostupné
na WWW: http://www.ppl.cz/

Obecné zasady prezentace firmy na internetu[online]. LMS UNIFOR [cit. 2013-02-24].
Dostupné na WWW:
http://macbeth.fek.zcu.cz/unifor/index.php?pageid=5200&chapter=30&id_dbound=5

Origin of CRM [online]. Customer Relationship management [cit. 2013-04-23].
Dostupné na WWW: http://www.managementstudyguide.com/origin-of-crm.htm

Top 5 On-Premise CRM Software Applications[online]. CRM Software 360 [cit. 2013-
04-23]. Dostupné na WWW: http://www.crmsoftware360.com/crmsoftware.htm

Top 5 CRM Software Systems[online]. CRM café [cit. 2013-04-23]. Dostupné na
WWW: http://www.crmcafe.com/crm-software.php

Jak vybirat cloudové sluzby? [online]. Technet.cz [cit. 2013-04-28]. Dostupné na
WWW: http://sdeleni.idnes.cz/letime-do-oblak-jak-vybirat-cloudove-sluzby-fev-
/tec sdeleni.aspx?c=A120719 133554 eko-sdeleni ahr

Microsoft Dynamics CRM Online [online]. CRM online [cit. 2013-04-28]. Dostupné na
WWW: http://crm.dynamics.com/cs-cz/on-demand

Konzultace: Frantisek Dangk, obchodni vedouci, PPL CZ s.r.0. — pobocka Ceské
Budé¢jovice, 2012-2013

58


http://www.ppl.cz/
http://macbeth.fek.zcu.cz/unifor/index.php?pageid=5200&chapter=30&id_dbound=5
http://www.managementstudyguide.com/origin-of-crm.htm
http://www.crmsoftware360.com/crmsoftware.htm
http://www.crmcafe.com/crm-software.php
http://sdeleni.idnes.cz/letime-do-oblak-jak-vybirat-cloudove-sluzby-fev-/tec_sdeleni.aspx?c=A120719_133554_eko-sdeleni_ahr
http://sdeleni.idnes.cz/letime-do-oblak-jak-vybirat-cloudove-sluzby-fev-/tec_sdeleni.aspx?c=A120719_133554_eko-sdeleni_ahr
http://crm.dynamics.com/cs-cz/on-demand

Seznam priloh

Priloha A: Dotaznik na zjiSténi spokojenosti zdkazniki

59



Priloha A: Dotaznik na zjisténi spokojenosti zdkaznikt

A.

IDENTIFIKACNi UDAJE

DOTAZNIK

Hodnoceni spokojenosti zakaznika
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Kvalita a dostatecnost
uvedenych informaci
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Komunikace - obchodni
zastupce
Znéte svého obchodniho
zastupce?
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felxibilita
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D. HODNOCENIi SPOKOJENOSTI - OBLAST SVOZU A ROZVOZU (RIDICI A AUTA)
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E. VASE PRIPOMINKY A NAVRHY K NASIM SLUZBAM

F. Souhlasim, aby mi byly zasilany informace o PPL také v [] Ano [ ] Ne
elektronické podobé
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Abstrakt

HAJNA, Aneta. Rizeni vztahii se zdkaznikem a jeho vyznam pro posileni
konkurenceschopnosti podniku. Bakalaiska prace. Plzeii: Fakulta ekonomicka ZCU
v Plzni,59s., 2013

Kli¢ova slova: zédkaznik, vztah se zadkaznikem, komunikace, CRM,

konkurenceschopnost

Tématem bakalai'ské prace je fizeni vztahd se zakazniky. Cilem prace je ukazat, jak je
mozné pécéi o zakazniky zlepSit vztahy mezi podnikem a zdkaznikem a zvysSit
konkurenceschopnost podniku. Prvni Cast prace je zaméfend na predstaveni firmy PPL
CZ s.r.o., jejich produkti a sluzeb. Druha ¢ast vysvétluje definici,vznik a vyvoj fizeni
vztahli se zdkazniky. Zabyva se také prvky kvality vztahu se zdkaznikem a popisuje
nejnovejsi trendy v CRM systémech. Treti ¢ast obsahuje analyzu firmy PPL CZ s.r.o.
z hlediska spokojenosti  stalych zdkaznikh pomoci dotaznikd. Prace také
obsahujeanalyzu konkurencea SWOT analyzu, ktera znazornuje silné a slabé stranky
podniku, prilezitosti a hrozby. Zavérem prace jsou navrzeny zmény na zleps$eni vztaht

se zakazniky a posileni konkurenceschopnosti podniku.



Abstract

HAJNA, Aneta. Customer Relationship Management and its importance for
strengthening the competitiveness of business. Bachelor thesis. Pilsen: Faculty of
Economics University of West Bohemia, 59 p., 2013

Key words: customer, customer relationship, communication, CRM, competitiveness

The theme of bachelor thesis is customer relationship management. The aim is to show
how is possible to improve customer care relations between the company and the
customer and increase business competitiveness. The first part is focused on
performance PPL CZ Itd company, its products and services. The second part explains
the definition, origin and development of customer relationship management. It also
discusses the elements of quality customer relationship and describes the latest trends in
CRM systems. The third section contains an analysis of the company PPL CZ Itd in
terms of customer satisfaction through regular questionnaires. The work also includes
acompetitor analysisand a SWOT analysis, which shows the strengths, weaknesses,
opportunities and threats. Finally there are changes designed to improve customer
relationships and strengthen competitiveness.



