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Nazev diserta¢ni prace

Analyza rozhodovacich faktori pifi vybéru poskytovatele prepravnich a zasilatelskych

sluzeb

Abstrakt

Disertacni prace analyzuje faktory, které rozhoduji o vybéru poskytovatele piepravnich
a zasilatelskych sluzeb na trhu kontejnerovych pieprav v Ceské republice (dile jen CR).
Vyzkum vychéazi z rozsdhlého poctu faktorti publikovanych v obdobnych vyzkumnych
studiich mimo evropsky kontinent a zaroven se zamétuje na faktory charakteristické pro
zadavatele sluzeb se sidlem v CR. Metodologicky aparat vyzkumu je zalozen na
dotaznikovém Setfeni a hloubkovych osobnich rozhovorech s respondenty. V diserta¢ni
praci byla vytvofena nova metodika TARRQUAL, ktera slouzi jako néstroj pro méteni
kvality sluzeb. Tato novd metodika byla testovana na 250 zékaznicich zasilatelské
spole¢nosti Kithne+Nagel CR. Cilem vyzkumu byl navrh teoretického nastroje pro méfeni
kvality pfepravnich a zasilatelskych sluzeb a ptimé aplikace tohoto néstroje na piepravnim
trhu CR. Disertaéni prace si dale kladla za cil podpotit empiricky vyzkum v oblasti méteni
kvality poskytovanych sluzeb na trhu kontejnerovych pieprav ve stfedni a vychodni

Evropé.

Kli¢ova slova: faktory rozhodovani, kontejnerova pieprava, kvalita sluzeb, zakaznické

preference
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Title of the Dissertation Thesis

Analysis of the decision-making factors in freight forwarder selection process

Abstract

The thesis analyses the factors of customer decision-making process by choosing a freight
forwarder in the Czech Republic market. While applying factors by other relevant research
studies dealing with the decision-making process of customers in non-European countries,
the research examines factors characteristic for the Czech customers. Questionnaires and
in-depth interviews as research methods are applied. Within the research, a new service
quality instrument TARRQUAL was developed. The TARRQUAL was proved on a survey
including 250 customers of freight forwarder Kithne+Nagel Czech Republic. As service
quality measurement, TARRQUAL is supposed to be applied particularly in logistics
business field. The project aims at providing input for empirical research in the field of
service quality in container shipping, which is lacking in the Central and East European

countries.

Key words: decision-making factors, container transportation, service quality, customer
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Uvod

V dnesni globalizované ekonomice, kdy vétSina konkurentl nabizi stejné nebo podobné
sluzby, je nezbytné identifikovat individudlni potieby zdkaznikii jako zadavateli sluzeb.
Poskytovatel pak musi na tyto potieby reagovat odpovidajicim nastavenim svych
stavajicich sluzeb. Samoziejmé to plati 1 na trhu prepravnich a zasilatelskych sluzeb, kde

zadavatelé pozaduji neustalé zlepSovani kvality, rychlosti, ale i §irSi rozsah a dostupnost

nabizenych sluzeb.

Poskytovatelé piepravnich, zasilatelskych a logistickych sluzeb pfitom ale v dostatecné
mife neuplatiiuji ndstroje a opatfeni, které by jim umoznovaly efektivné a kontinudlné
sledovat vnimanou kvalitu sluzeb a preference zakaznikd. Navic poskytovatelé oproti
jinym sluzbam (naptfiklad maloobchodnim), zpravidla neumoziuji ¢i nevyzaduji od
zakaznika tzv. zpétnou vazbu. I kdyz se v poslednich letech trend obraci, v oboru
ptepravnich, zasilatelskych a logistickych sluzeb stale neni monitorovani kvality sluzeb ¢i

spokojenosti zakaznika vnimano jako jeden z prioritnich cili poskytovatele.

Vzhledem k tomu, ze se jednd o dost Sirokou problematiku, pficemz je téméf nemozné od
sebe v realnych podminkach oddélit sluzby logistické a dopravni (Hesse et al., 2004),
disertatni prace se zabyva faktory, které ovliviiuji vybér poskytovatele piepravnich
a zasilatelskych sluzeb v multimodalnich ptepravach. Disertatni prace se zaméfuje na
dovoz celokontejnerovych zasilek (z angl. Full Container Load, dale jen FCL) v relaci
Dalny vychod — Evropa, pfesnéji Ceska republika (dale jen CR) a naslednym vyvojem
nastroje pro meéteni kvality pfepravnich a zasilatelskych sluzeb s moznosti upraveni

metodiky pro nékteré logistické sluzby.

Dle statistik Hafen Hamburg Marketing e.V.! piesahl v roce 2015 celkovy objem
kontejnerizovaného zbozi, resp. objem lozenych a prazdnych kontejnertt dovazenych resp.
vyvazenych z CR a Slovenska do zamoii 949 000 TEU (z angl. Twenty-Foot Equivalent
Unit, déale jen TEU). Tento objem nezahrnuje piekladku (z angl. Transhipment) kontejnerti

pres CR z Némecka do ostatnich statd stiedni a vychodni Evropy (z angl. Central and

! Osobni konzultace s predstaviteli Hafen Hamburg Marketing e.V. (zastoupeni Praha) — dne 18.4.2015

-8-



Diserta¢ni prace

Eastern Europe, déale jen CEE). Kontejnerizované zbozi z Dalného vychodu se na

celkovém objemu podili ptiblizné 85 %.

Vyzkumna ¢ast disertacni prace se zaméiuje na identifikaci a hodnoceni faktoru
rozhodujicich p¥i vybéru poskytovatele prepravnich a zasilatelskych sluzeb, ktery na
trhu namoini kontejnerové prepravy vystupuje v roli zasilatele, resp. operatora
neprovozujiciho namorni tonaz (z angl. Non Vessel Operating Common Carrier, dale jen
NVOCC). Z divodu komplexnosti pozadavkll zakaznika je pro poskytovatele nesmirné
obtizné rozlisit, jaky vyznam pfikladaji rizni zakaznici riznym faktorim rozhodujicim

0 vybéru poskytovatele prepravnich a zasilatelskych sluzeb (Anderson et al., 2011).

Jakmile jsou identifikovany a vyhodnoceny preference zadavatele sluzby, poskytovatel je
schopen nabizet své sluzby efektivnéji a zaroven zkvalitnit (smluvni) vztah se svym
zakaznikem (Lu, 2003). Poskytovatel ziskdva konkuren¢ni vyhodu tim, ze identifikuje
faktory, které jsou pro zadavatele sluzeb klicové a podle kterych si zadavatel vybira
poskytovatele sluzeb. Poskytovatel je pak schopen lépe reagovat na individudlni potieby

svého zéakaznika, vedouci k jeho spokojenosti.

Diserta¢ni prace se zabyva specifiky platnymi pro cesky trh jako reprezentanta malé
ekonomiky ve stfedoevropském regionu. Faktory rozhodujicimi o volbé sluzeb vcetné
jejich parametri a dilezitosti se v odborné literatufe zabyva nékolik autord. Zkoumaji je
adekvatné zvolenymi védeckymi metodami, v rdmci konkrétni geografické oblasti, resp.
statu. Podobny vyzkum jiz probéhl pro asijsky, americky a australsky trh namotnich

pfeprav.

Obecné je v literatufe ptistup s vytvofenim ndstroje pro métfeni vnimané kvality sluzeb
zcela novy a originalni. To plati nejen pro trh CR, ale i pro trhy CEE. U&elem této prace je
poskytnout voditko pro poskytovatele piepravnich, zasilatelskych a potazmo logistickych
sluzeb, k ziskavani pravidelnych zpétnych vazeb od zdkazniki. Ocekava se, ze by
metodika navrzend v této disertatni praci, mohla byt aplikovana 1 pro dal§i obory

a geografické oblasti.
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Disertacni prace uziva kvalitativni i kvantitativni prvky vyzkumu. Konkrétn¢ se jedna o
dotazniky a hloubkové osobni rozhovory s respondenty. Pro analyzu faktort je aplikovana
nova metodika nazvana TARRQUAL, ktera je aktualizovanou verzi nastroje pro méteni
kvality sluzeb SERVQUAL (dle Parasuraman, 1988). Nov¢ vytvoirena metodika méieni
kvality ptepravnich a zasilatelskych sluzeb TARRQUAL je nasledné upravena na zakladé¢
dat z dotaznikového Setfeni. Uprava probéhla za pomoci kategorialni analyzy hlavnich
komponent (z angl. Categorical Principal Component Analysis, dale jen CATPCA), ktera
slouzi k omezeni celkového poctu faktor pro hodnoceni kvality sluzeb. Upravena
metodika TARRQUAL je nejen teoretickym ndstrojem, ale zarovenn podava poskytovateli

konkrétni ndvrh na eliminaci slabych mist v nastaveni sluzeb.

Praktickym vystupem disertacni prace je navrh aplikace, kterd kontinualné sleduje
vnimanou kvalitu ptepravnich a zasilatelskych sluzeb. Identifikace slabych mist provedena
na zakladé¢ vypoftu tzv. mezery ve vystupu (z angl. Performance gap) dava
poskytovatelim voditko ke zlepSeni urovné jejich sluzeb. Piedpoklada se, ze vystup
vyzkumu bude generovat pfidanou hodnotu pro cely ptepravni fetézec a subjekty v ném

zahrnuté, a to jak pro poskytovatele, tak i pro zakaznika (Davis-Sramek et al., 2009).

Disertacni prace pracuje s primarnimi i sekundarnimi daty. Sbér primarnich dat probihal
formou dotaznikového Setfeni a hloubkovych osobnich rozhovoril se zastupci oslovenych
firem (manazerii logistiky nebo obdobnych pozic), které tvoii zédkaznické portfolio
spole¢nosti Kiithne+Nagel (dale jen K+N). Tato spolec¢nost je jednim z nejvétSich zasilatelt
v CR (dle objemu kontejnerizovanych pieprav, jez obstarava z pozice zasilatele), zaroveii
jde o subjekt odborné¢ oznacovany jako NVOCC, ktery podle urcitych zasad nabizi
konecnému zdkaznikovi i sluzby ptepravni. Oslovené firmy nevyuZzivaji pouze sluzeb
K+N, ale i sluzby jinych zasilateli a dopravci pusobicich na ¢eském trhu. Z tohoto
pohledu lze posuzovat reprezentativnost vyzkumu a piedev§im mozné zobecnéni jeho
zaveéra na cely trh. V dotaznikovém Setfeni bylo osloveno 250 firem. Sekundérni data byla

ziskana z odborné literatury a voln€ dostupnych online zdrojt.

Diserta¢ni prace je rozdélena do tii Casti — teoretické, metodologicko-vyzkumné
a aplikacni. Teoretickd cast disertatni prace objasiiuje terminologické zazemi dané
problematiky, popisuje subjekty ¢inné na trhu piepravnich a zasilatelskych sluzeb

a definuje kvalitu sluzeb a spokojenost zdkaznika a nastifiuje jejich vzajemny vztah. V

-10 -
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metodologicko-vyzkumné c¢asti je zduvodnéno pouziti vyzkumné metody pro dany
vyzkumny zadmér. Je vytvofena, testovana a poté upravena nova metodika pro méfeni
kvality ptfepravnich a zasilatelskych sluzeb TARRQUAL. Trieti ¢ast disertacni prace
popisuje prakticky navrh aplikace urCeny pro pravidelné méfeni kvality sluzeb, a to

s ptimou aplikaci upravené metodiky TARRQUAL.

M1j osobni zajem o tuto problematiku je spojen zejména s pétiletou pracovni zkusenosti u
zasilatelské spolecnosti K+N Praha a vlastnim zajmem o objektivni zjisténi komplexniho
pohledu zakaznika na poskytovanou sluzbu. Spole¢nost K+N je také prvni spolecnosti,

Vv které¢ budou aplikovéany vysledky tohoto vyzkumu.

-11 -
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1.1 Cile disertacni prace

V disertacni praci byly stanoveny nasledujici cile:

analyzovat rozhodovaci faktory a stanovit jejich vyznam pii volbé piepravnich
a zasilatelskych sluzeb v multimodalnich ptfepravach, a to jak s ohledem na obor,
ve kterém zadavatel sluzeb plsobi, tak na délku zkuSenosti zadavatele v tomto
oboru. K dosazeni tohoto cile bude vytvofena novd metodika TARRQUAL,
navrzena pro méteni kvality sluzeb Vv oblasti piepravnich a zasilatelskych sluzeb.
Tato metodika byla testovana v ramci dotaznikového Setfeni se vzorkem zadavatelt

zasilatelskych sluzeb, koncovymi zakazniky konkrétni zasilatelské spole¢nosti.

Identifikovat dalSi, v odborné literatuie a studiich dosud neuvedené rozhodovaci
faktory vybéru poskytovatele piepravnich a zasilatelskych sluzeb. Faktory budou

identifikovany rovnéZz v ramci dotaznikového Setteni.

Na zaklad¢ vystupu z dotaznikového Setieni upravit metodiku TARRQUAL a na
zaklad¢ upravené metodiky nasledné navrhnout aplikaci slouZici pro hodnoceni
kvality sluzeb. Aplikace bude vhodnou soucasti vnitropodnikového systému fizeni
vztahu se zadkazniky (z angl. Customer Relationship Management, dale jen CRM)
jakéhokoli poskytovatele, primarné je ale ur€ena pro zasilatelskou spolecnost K+N.
Na zakladé dat z aplikace by méla byt odhalena slaba mista poskytovanych sluZeb a

predlozeny konkrétni oblasti pro zlepSeni poskytovanych sluzeb.

-12 -
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1.2 Formulace védeckych otazek a hypotéz

V disertacni praci jsou zodpovézeny nasledujici vyzkumné otazky:

Dle jakych faktorii zadavatelé prepravnich a zasilatelskych sluzeb vybiraji svého

poskytovatele?

Jakou miru dtlezitosti pfifazuje zadavatel piepravnich a zasilatelskych sluzeb

jednotlivym faktorim metodiky TARRQUAL?

Existuje jesté néjaky dalsi faktor nebo faktory, které nebyly uvedeny v seznamu,

a zadavatel je povazuje za dilezité?

Zda a do jaké miry ovliviluje hodnoceni dilezitosti faktorGi obor, ve kterém

zadavatel ptisobi?

Zda a do jaké miry ovliviluje hodnoceni dulezitosti faktorti délka zkuSenosti

V Oboru, ve kterém zadavatel ptisobi?

-13 -
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Z vyzkumnych otazek jsou formulovany hypotézy. Hypotéza je definovana jako vychozi
ptedpoklad, domnénka nebo tvrzeni, které 1ze béhem vyzkumného procesu bud’ potvrdit,
nebo vyvratit. Testovani hypotéz umoziuje posoudit, zda experimentalné ziskana data
pomoci urcit¢ védecké metody danou hypotézu potvrzuji, nebo zamitaji. Pii testovani
hypotéz jsou porovnavany dvé hypotézy. Prvni je tzv. nulova neboli testovana hypotéza
(HO). Druhou hypotézou je tzv. alternativni hypotéza (H1) k hypotéze HO. Pokud je HO
zamitnuta, je prokazana platnost HI. Pokud HO neni zamitnuta, pak se piedpoklada

platnost HO (Rezankova, 2011).

Pokud je zamitnuta nulovd hypotéza, kterd ve skuteCnosti plati, pak se jednd o chybu
prvniho druhu. Pravdépodobnost chyby prvniho druhu se nazyva hladina vyznamnosti
a znaci se a. Hodnota o byva stanovovana nejcastéji na 0,05 (tzn. 5 %), nebo 0,01 (tzn.
1 %). Interval spolehlivosti je definovan jako 1 — a. Interval spolehlivosti 95 % znamena
pravdépodobnost, ze hodnota parametru v celé populaci bude lezet v urcitém intervalu
(Hindls, 2007). Pro testovani hypotéz v této disertatni praci byla zvolena hladina

vyznamnosti 5 %.

Testové kritérium je charakteristika vypoctend z vybérovych dat s rozdélenim stejnym jako
HO. Nabyva hodnot z urcit¢é podmnoziny redlnych &isel, tzv. oboru testového kritéria.
Oblast hodnot testového kritéria, pro které je nulova hypotéza zamitnuta, se nazyva
kriticky obor. Padne-li vypoctena hodnota testového kritéria do kritického oboru, nulova
hypotéza HO je zamitnuta na dané hladin€¢ vyznamnosti (Hindls, 2007). Kriticky obor se

stanovuje na zaklad¢ kritického kvantilu v statistickych tabulkéch.

-14 -
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V disertacni praci jsou stanoveny celkem tri hypotézy:

wewr

H1: Respondenti oznadi cenu sluzby jako nejdiilezitéjSi faktor p¥#i vybéru

poskytovatele pirepravnich a zasilatelskych sluZeb.

H2: Hodnoceni duleZitosti faktori vybéru poskytovatele prepravnich a zasilatelskych

sluZeb je dano oborem, ve kterém zadavatel sluZeb pusobi.

H3: Hodnoceni duleZitosti faktori vybéru poskytovatele prepravnich a zasilatelskych

sluZeb je dano dobou praktické zkuSenosti zadavatele v daném oboru.
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1.3 Omezeni vyzkumu

Dulezitost, kterou zadavatelé piitazuji jednotlivym faktorim vybéru poskytovatele
pfepravnich a zasilatelskych sluzeb, jsou pfili§ subjektivni (riziko subjektivniho

pohledu jednotlivce).

Vybéru poskytovatele prepravnich a zasilatelskych sluzeb rozhoduji i jiné, vné&jsi

okolnosti (rozhodnuti vedeni spole¢nosti, matei'ska spolecnost apod.).

Odlisnost preferenci zadavatelti v ramci jedné skupiny (to znamena oboru, v kterém

zadavatel ptisobi a délky zkuSenosti v oboru).
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2. TEORETICKA CAST

Cilem teoretické Casti je:

e charakterizovat jednotlivé subjekty plsobici na trhu piepravnich a zasilatelskych
sluzeb;

e popsat tlohu a vyznam subjekti pusobicich na trhu piepravnich a zasilatelskych
sluzeb;

e charakterizovat vzajemné vztahy mezi subjekty plisobicimi na trhu ptepravnich
a zasilatelskych sluzeb;

e definovat kvalitu sluzeb, spokojenost a loajalitu zadavatele ptepravnich
a zasilatelskych sluzeb;

e na zaklad¢ odborné literatury a publikovanych védeckych studii uvést soucasny
stav poznani v problematice faktori vybéru poskytovatele piepravnich

a zasilatelskych sluzeb.

Na uvod teoretick¢é c¢asti budou uvedeny definice zakladnich pojml spojenych
s problematikou piepravnich, zasilatelskych a logistickych sluzeb. V odborné literatuie
existuje fada definic. Pro tuto disertacni praci byly definice zdkladnich pojmi vybrany dle

Novak et al. (2011, str. 13-23):

Doprava (v uzsim smyslu) ,,je proces charakterizovany pohybem dopravnich prostiedkl
po dopravni cesté.“ Dopravnimi sluzbami se rozumi sluzby spojené s piemist'ovanim zbozi

v prostoru a case.

Dopravce je provozovatelem, vlastnikem ¢i spoluvlastnikem dopravniho (ptipadné

ptfepravniho) prostfedku nabizejicim spojeni z mista odeslani do mista urceni.

Pireprava je ,,v SirSim smyslu souhrn vSech aktivit, zahrnujici vlastni pfemistovaci
(dopravni) proces, ale i sluzby s timto procesem souvisejici, jako lozné operace (nakladku,
vykladku, a pirekladku zbozi, respektive piepravnich jednotek vu¢i dopravnim
prosttedkim, plnéni a vyprazdilovani piepravnich prostiedkd), meziskladovani,
zprostiedkovani souvisejiciho pojisténi, vyfizovani celnich formalit, fytokontrolu apod.

V uz$im smyslu jde o vysledny efekt pfemistovaciho (dopravniho) procesu, tj. o vlastni
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vyslednou zménu prostorového byti v Case; ekonomicky vzato, je to realizace uzitné

hodnoty dopravy (vlastniho pfemisténi).*

Prepravce je ,,zékaznikem dopravce (eventualn¢ zasilatele Ci operatora), nejcastéji jako

odesilatel nebo ptijemce. Je spotiebitelem dopravnich nebo piepravnich sluzeb.*

Pojmem sluzba se v dal$im textu rozumi pfepravni nebo zasilatelska sluzba.

Piepravni sluzba je definovana jako ,komplex Ccinnosti souvisejicich s procesem
pfemistovani hmotného zbozi, a to vcetné samotného pfemisténi (Cili véetné vlastni

dopravni sluzby).*

Zasilatelska sluzba je ,komplex Cinnosti zasilatele, vztahujicich se k hmotnému zbozi,
zahrnujici obstarani dopravnich a ptfepravnich vykond a sluzeb, tj. zpravidla organizace
dopravy, pomoc zakaznikovi pii feSeni, ptipravé a realizaci piepravnich, eventualné
dopravnich vykont a sluzeb véetné volby dopravni trasy a dopravnich prostredk, zajiSténi

toku informaci, pomoc pfi platebnim fizeni apod.*

Piepravni retézec je ,takovy piepravni systém (pfeprava zbozi uskutectiovana na vyssi
urovni podle stanoveného souhrnu opatieni), ktery na zakladé vzajemné koordinované
spoluprace jednotlivych tcastnikli (zejména dopravcd i prepravcd), v dopfedu casove
sladéné navaznosti zajistuje vSechny dil¢i prepravni faze pii piepraveé zbozi od odesilatele

k ptijemci (respektive od vyrobce ke spotiebiteli).

Prepravni jednotka je ,,jakékoli zboZi (material) tvotici jednotku zptsobilou bez dalSich

uprav k preprave®, naptiklad kontejner v intermodalni preprave.

Zasilkou rozumime ,,jednotlivy kus materidlu (véc, zbozi), pfepravni jednotku nebo jejich

soubor, podany k piepravé u verejného dopravce*.
Kontejner je unifikovana piepravni jednotka (z angl. Intermodal Transport Unit, dale jen

ITU), uzivand v intermodéalni piepravé. ITU mize byt kromé kontejneru naptiklad

vymeénna néstavba, silni¢ni naves apod.
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Kontejnerizovanym zboZim se v dalSim textu rozumi zbozi volné lozené v ITU

(kontejneru).

Kontejner se zbozim piedstavuje pro ucely dalsiho textu pfepravovanou zasilku.

Multimodalni preprava je takova pfeprava, na které se podileji nejméné dva obory
dopravy, a to bez ohledu na zptlisob piepravniho baleni nebo manipulaci s pfepravni

jednotkou.

Intermodalni preprava je takova pieprava, na které se podileji dva a vice obort dopravy,
pfiemz zboZi je lozeno v ITU. S ITU se da volné manipulovat, bez toho, aby dochézelo
K manipulaci zboZi v ni lozeném. Kontejnerova pieprava je tedy intermodalni pfepravou
zbozi. V kontejnerové piepravé se zpravidla spojuje obor vodni (ndmotni), Zelezni¢ni

a silni¢ni dopravy.

Kombinovana preprava je intermodalni pfeprava, kdy pocatecni a koncovy usek silni¢ni

dopravy je podle moznosti co nejkratsi.

Terminem namorni servis se mysli namoini linka, na které jsou provozovany lodé¢
ur¢it¢tho namoiniho dopravce (rejdare), které v rdmci namotniho servisu naplouvaji rtizné
pfistavy. Existuje mnoho ndmotnich servisii liSicich se pfedevS§im pfepravnim Casem
z pristavu nakladky do pfistavu vykladky a poctem naplouvanych pftistavii. Lodni prostor
se udava v mnozstvi volnych kontejnerovych mist na dané lodi. Knihovanim se rozumi

zarezervovani lodniho prostoru.

Pro uplnost je uvedena i definice logistiky, logistické sluzby a logistického Fetézce.

Definic logistiky existuje také cela fada. Pernica (2004) uvadi cely piehled definic riznych
instituci orientujicich se v oboru logistiky. Naptiklad dle Rady pro fizeni logistiky (z angl.
The Council of Logistics Management, dale jen CLM) je logistika definovana jako ,,proces
planovani, realizace a fizeni efektivniho, vykonného toku a skladovani zbozi, sluzeb
a souvisejicich informaci z mista vzniku do mista spotieby, jehoz cilem je uspokojit

pozadavky zakaznikl.“ (Pernica, 2004, str. 33)
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Logistické sluzby jsou dle Novék et al. (2011, str. 18) definovany jako ,,individualizované
sluzby poskytovatelii, urené klientskym firmam (zdkaznikim), v souvislosti
s outsourcingem Vv logistice (prenesenim dil¢iho logistického procesu nebo souboru
¢innosti na poskytovatele), respektive outsourcingu logistiky (povéfeni poskytovatele

feSenim, fizenim a realizaci uceleného klientova logistického fetézce).

Logisticky Fetézec (z angl. Supply Chain) je dle Institutu logistiky a dopravy (z angl. The
Chartered Institute of Logistics and Transport, dale jen CILT) ,,posloupnosti kroku
zahrnujici opatfovani, vyrobu, distribuci zbozi a disponovani odpady vcetné ptidruzené
dopravy, skladovani a informac¢nich technologii“. Logisticky feté¢zec v sobé integruje
»dodavatele naSich dodavateli po zakazniky naSich zdkaznikl, vcetné zpétnych tokl
(k recyklaci nebo k likvidaci apod.); vazi se ke konkrétnimu finalnimu vyrobku (poptipadé
skupiné¢ vyrobkl, eventudln¢ zakdzce).”“ Logisticky fetézec vytvari svym fungovanim
pridanou hodnotu pro zdkaznika, na rozdil od logistiky, ktera plni spiSe strategickou funkci

(Novak et al., 2011, str. 19).

Rizeni logistického Fetézce (z angl. Supply Chain Management, dale jen SCM) dle definic
Evropského vyboru pro normalizaci (z angl. European Committee for Standardization, dale
jen CEN) a Evropské logistické asociace (z angl. European Logistics Association, déle jen
ELA) v sobé zahrnuje ,,organizovani, planovani, fizeni a uskuteciiovani toku vyrobkl od
vyvoje a opatfovani pres vyrobu a distribuci k finalnimu zékaznikovi tak, aby byly

uspokojeny pozadavky trhu nakladové efektivnim zplisobem* (Novak et al., 2011, str. 21).

Rizenim nejen logistického fetézce, ale 1 prepravniho fetézce jsou propojovany

a prohlubovany vztahy mezi jednotlivymi subjekty v fetézci s cilem dosdhnout maximalni

LRA4

Disertatni prace je zaméfena vyhradné na zasilatelské a prepravni sluzby a jejich
poskytovatele, to znamend na piepravni, nikoli cely logisticky fetézec. Presto se
predpokladd, ze navrZzena metodika pro méfeni spokojenosti zdkaznika miize byt po
drobnych upravach aplikovéana i pro nékteré logistické sluzby (naptiklad tykajici se

skladovani apod.).
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Disertacni prace se zam¢fuje na prepravy v importni relaci, proto dalsi text bude uvazovan
jako platny pro importni relaci Dalny vychod — CR. Dalny vychod pro udely disertatni
prace zahrnuje Cinu, Hong Kong, Japonsko, Koreu, Tchaj-wan, Vietnam, Kambodzu,

Myanmar, Malajsii, Thajsko, Indonésii a Filipiny.
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2.1 Zadavatelé zasilatelskych a prepravnich sluzeb

Zadavatel zasilatelskych a prepravnich sluzeb, resp. zakaznik poskytovatele
zasilatelskych a piepravnich sluzeb je pro potieby diserta¢ni prace definovan jako dovozce,
resp. piijemce zbozi (z angl. Consignee, Cargo Beneficiary), resp. objednatel

zasilatelskych a pfepravnich sluzeb sidlici v CR.

Obecn¢ muze byt zdkaznikem, resp. piepravcem, resp. piikazcem, resp. zadavatelem
zasilatelskych a prepravnich sluzeb kazdy subjekt zapojeny do pifepravniho fetézce —
zasilatel, namoini dopravce, multimodalni operator (z angl. Multimodal Transport
Operator, dale jen MTO) ¢i importni firma jako koncovy zédkaznik. To znamena, Ze subjekt

muze byt zaroven zadavatelem, 1 poskytovatelem sluzby.

Napriklad zasilatel, stejné tak jako importni firma (to znamena firma, kterd je finalnim
pfijemcem zbozi), mize vystupovat jako zdkaznik ndmoiniho dopravce. Zasilatel stejn¢ tak
jako ndmoini dopravce, ktery mé ptimy kontrakt s koncovym zakaznikem, je zakaznikem
vnitrozemského terminalového operatora. Namoini dopravce muize poskytovat svoje
sluzby napifimo, nebo nepifimo skrze zasilatele. Vazby mezi jednotlivymi poskytovateli
a zadavateli ptepravnich a zasilatelskych sluzeb jsou hodn¢ dynamické a pruzné reaguji na

pozadavky ptepravniho fetézce.

-22 -



Diserta¢ni prace

2.2 Poskytovatelé prepravnich, zasilatelskych a
logistickych sluzeb

Poskytovatel prepravnich, zasilatelskych a logistickych sluzeb (z angl. Third-Party
Logistics Provider, dale jen 3PL poskytovatel?) je definovan jako externi, smluvni
poskytovatel prepravnich, zasilatelskych nebo logistickych sluzeb. Poskytovatel je externi
subjekt, kterému zadavatel piepravnich, zasilatelskych nebo logistickych sluzeb tyto

sluzby outsourcuje (Rajbir et al., 2010).

3PL poskytovatelé v podstat¢ pomahaji integrovat ptepravni ¢i logisticky fetézec do
podoby pozadované zadavatelem. Velkou roli v této integraci hraji nejmodernéjsi
komunikac¢ni a informacni technologie, které rychlost a kvalitu poskytované sluzby jeste
umocnuji. Popisu vzajemnych vztahli mezi poskytovateli ptepravnich, zasilatelskych

a logistickych sluzeb se vénuje detailnéji kapitola 1.3.

Ptepravni, zasilatelské nebo logistické sluzby v sobé€ zpravidla zahrnuji zajisténi piepravy
tzv. z domu do domu spolu s ostatnimi sluzbami navrzenymi dle pozadavku zadavatele,
napiiklad konsolidaci zasilek, celni odbaveni zbozi, zajisténi pojistnych smluv, skladovani
a dalsi sluzby s pridanou hodnotou (baleni a prebalovani zbozi, tfidéni, polepovani, montaz

atd.).

Pro potteby disertac¢ni prace v sob¢ aktivity poskytovatele v ramci ndmoini kontejneroveé
pfepravy zahrnuji jak aktivity namoiniho dopravce (rejdare), zasilatele a NVOCC, tak

i MTO.

2 3PL poskytovatel se miiZe vyvinout do integraén& a vyvojové vyssi podoby 4PL nebo 5PL poskytovatele.
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2.2.1 Namorni dopravce (rejdar)

Namoini dopravce (neboli rejdaf) je definovan jako majitel, resp. provozovatel
namoini kontejnerové dopravy jsou liniovi rejdafi, kteti provozuji dopravu mezi urcitymi
ptistavy vymezené oblasti, resp. v urcité relaci, a to podle predem vyhlasenych tarifii a

plavebnich fada (Novék, 2005).

Pravni ramec vztaht mezi dopravci a jejich zakazniky (pfepravci) tvofi smlouva o
prepravé véci, ve které se dle mezinarodnich mnohostrannych smluv (a na narodni arovni
dle tzv. obcanského zakoniku) dopravce zavazuje odesilateli, ze na vlastni ucet a riziko
prepravi véc jako zasilku z mista (pfistavu) odeslani do mista (pfistavu) urceni, a odesilatel
(nalod’ovatelg, z angl. Shipper) se zavazuje dopravci (rejdaii) zaplatit ptepravné (namoiné).
Dopravce provadi dopravu vlastnimi dopravnimi prostfedky, resp. je provozovatelem

téchto dopravnich prostiedkd.

Smlouva o ptepravé véci vznikd pisemné ¢i pouhym pieddnim zasilky k pfepravé. Rejdar
zpravidla vystavuje namoini nakladni list (z angl. Seawaybill, dale jen SWB), ktery

. . ~roe ’ r . . vidos . v
obsahuje specifikace zbozi s informaci o deklarovaném odesilateli zbozi" i pfijemci zbozi.

Piijemce zboZi je ,,sekundarnim subjektem® pfepravni smlouvy (pfiemz piijemce miiZe
byt zaroveil odesilatelem, a to v importni relaci). Subjektem piepravni smlouvy, to
znamena odesilatelem, mtze byt a velice Casto byva i zasilatel. Ten sjednava s rejdaiem
pfepravni smlouvu a je uveden v ndkladnim listu bez toho, aby dopravce védél, kdo je
skutecnym objednatelem piepravy. Odesilatelem tedy nutné nemusi byt pouze osoba, ktera

fyzicky ptedava zasilku k pfepravée.

Ostry konkurencni boj nuti rejdate, aby spolu utvareli strategicka uskupeni. Divodem je
celkové zefektivnéni provozu namoini dopravy a tUspora provoznich nakladi a v

neposledni fad€ rozsifeni a zkvalitnéni nabidky sluZeb. Druhy spoluprace miZzeme rozdélit

3 Nalod'ovatelem miize byt fyzicka nebo pravnicka osoba, ktera vstupuje do smluvniho vztahu s rejdatem za
ucelem nalodéni zbozi (Novak, 2005).

* Termin odesilatel zboZi (to znamena ten, kdo zbozi odesild) a odesilatel jako subjekt smlouvy o prepravé
véci (to znamend objednatel pfepravy) nesmi byt zaménovan.
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na pool (tzv. Vessel Sharing), konsorcium a aliance, dale pak namotni liniova konference

(Novak, 2005). Pro ucely této disertaéni bude podrobnéji zminén pouze pool a aliance.

Pool je uskupeni liniovych rejdatii, kteti sdileji pravidelné namoini linky, vzajemné si
poskytuji lodni prostor a spolecné se staraji o chod kontejnerovych terminali. Kazdy ale
provadi svou cenovou politiku a vytvari svou vlastni marketingovou strategii (Novak,

2005). V tomto smyslu jsou rejdafi v ramci poolu samostatnymi subjekty.

Aliance znamena komplexni spolupraci liniovych rejdart (velkych i malych) v rozsahlém
teritoriu. Jedna se tudiz o horizontalni alianci. Clenové aliance si rovnéz zachovavaji svou
samostatnost, zajiStuji nejen dopravni, ale i navazujici logistické sluzby: provozuji

termindly, maji ve vlastnictvi i pozemni dopravni prostfedky apod. (Novak, 2005).

Ptikladem alianci rejdaiti dle obrazku €. 1, které se ale aktualné opét preskupuji, je:

e 2M aliance, ktera je spojenim Maersk Line a Mediterranean Shipping Company;

e Oceanad aliance ve slozeni CMA CGM, China Shipping Container Lines Company,
United Arab Shipping Company;

e G6 zahrnujici American President Lines, Hapag-Lloyd, Hyundai Merchant Marine
Company, Mitsui O.S.K. Lines, Orient Overseas Container Line, Nippon Yusen
Kabushiki Kaisha;

e CKYHE aliance pojimajici Evergreen Marine Corporation (Taiwan), Hanjin
Shipping Company®, Yang Ming Marine Transport Corporation, COSCO Container

Lines, Kawasaki Kisen Kaisha.

® Na prelomu srpna a zati 2016 se rejdai Hanjin kviili finanénim potizim dostava pod nucenou spravu a neni
vylouceno, ze dojde k dalsi reorganizaci v ramci aliance CKYHE. Dalsi vyvoj v dobé odevzdani disertacni
prace neni zndm.
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Obrazek 1: Aliance rejdari
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Zdroj: Flexport — a guide to ocean alliances: https://www.flexport.com/blog/what-are-ocean-alliances
(dostupné dne 30.1.2016)

COSCO Container Lines a China Shipping Container Lines Company v unoru 2016°
vytvorily alianci China Cosco Shipping s vizi stat se do roku 2018 tfetim nejveétSim
rejdafstvim na svété. Timto spojenim se rozpadla existujici O3 aliance a CKYHE aliance,

v ramci kterych mohou rovnéz v nasledujicich mésicich probihat piesuny.

Spoluprace mezi rejdati se v ramci alianci neustdle méni, zdokonaluje a rozsituje. Cilem je
lépe vytézuji kontejnerova mista na lodich a snizuji tim néklady na pfepravni jednotku. V
praxi spoluprdce mezi rejdafi vypadad tak, Ze kazdy rejdaif ma vymezen pocet svych
kontejnerovych mist na dané lodi. Z pohledu zasilatele, ktery si vybird rejdate, jemuz sveéti
zasilku, je mnohdy rozhodujici vySe namoini sazby. Pokud je lodni prostor jednoho rejdare
vycerpan, muze se rozhodnout zaknihovat zasilku u jiného rejdafe (mnohdy za vyssi
namoini sazbu). Zékaznik ma moznost ziskat lodni prostor na stejné lodi pti riznych

cenovych hladinach namoiného. (Sramkova, 2012).

6zdroj: The Journal of Commerce (online): http://www.joc.com/maritime-news/container-lines/china-
shipping-container-lines/china-cosco-shipping-aims-become-third-largest-container-
line_20160222.html(dostupné 25.4.2016)
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Rizeni integrovanych ptepravnich fetézct dnes neslouzi pouze jako zdroj vytvareni ziski a
dlouhodobého udrzeni firmy na trhu, ale také jako nastroj kontroly trhu namoinimi

dopravci (Pernica, 2004).

Pro trh namoini kontejnerové piepravy je dulezity tzv. fleet management, to znamena
efektivni vytézovani plavidel v obdobi celého roku. To je i divodem stavby stale novych a
objemové vétSich plavidel pro obdobi zvysené poptavky po lodnim prostoru a stahovani
nekterych namotnich linek v obdobi mimo ptepravni sezéonu. V roce 2013 byly uvedeny do
provozu velkokapacitni kontejnerové lod¢ tzv. Triple-E (z angl. Efficiency, Economy of
scale, Environmentally improved’) s délkou cca 400 metrii a kapacitou blizici se 18 tisic
TEU. K datu vydani této disertacni prace je nejvetsi kontejnerovou lodi na trhu lod’ typu

MSC Oscar (s kapacitou vétsi nez 19 tisic TEU).

V sezonnich mésicich rejdafi lodé na tzv. spoleéném namoinim servisu zpravidla
ptidavaji. Za sezénni obdobi se povazuje pfedevsim obdobi pifed Cinskym novym rokem a

obdobi Cervence az fijna, kdy se do Evropy navazi vano¢ni zbozi.

Pro namotni servisy je charakteristicka jejich relativni nestalost — rejdafi je velice Casto
meni, ptriddvaji a ubiraji naplouvané piistavy a upravuji tim pfepravni ¢as jednotlivych
namoinich servisl. Zakaznik rejdafe (to znamend konecny zdkaznik nebo zasilatel) ma
moznost vybrat si z velkého mnozstvi ndmotnich servisi a piepravnich Casii piesné na

miru svym potfebam, co se tyCe poméru piepravniho Casu a ceny sluzby.

Obrazek ¢. 2 a obrazek ¢. 3 znazorfuji naplouvané pfistavy v ramci namoiniho Servisu
FALI11 rejdafské spolecnosti CMA CGM, resp. namoiniho servisu AE9 (Westbound)
rejdaiské spoleCnosti Maersk Line. NejvyznamngjS§imi evropskymi pfistavy pro
kontejnerové zasilky jsou Hamburk, Brémy, Rotterdam, co se tyka tzv. severni cesty;

Koper a Terst, co se tyka tzv. jizni cesty.

" Volny pieklad: efektivnost, Gispory z rozsahu, v&tsi Setrnost k Zivotnimu prostedi.
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Obrazek 2: Namoini servis rejdaife CMA CGM - oznaceni FAL11

Hamburg ~
newerp CMACGM

-

Rotterdam

Tianjin Kirgﬂ'lt?
Qingdac

Shanghai
Ningbo

FALLL Singapore

Zdroj: oficialni webové stranky CMA CGM: https://www.cma-cgm.com/products-services/line-
services/flyer/FAL11 (dostupné dne 1.2.2016)

Obrazek 3: Namorni servis rejdaie Maersk Line — oznaceni AE9 (Westbound)

Tanju_
u -

Zdroj: oficialni webové stranky Maersk Line: http://www.maerskline.com/cs-cz/shipping-

services/routenet/maersk-line-network/2015-east-west-network (dostupné dne 1.2.2016)

Tabulka ¢. 1 zobrazuje 20 nejvétSich namoinich kontejnerovych rejdaii, a to podle

poctu provozovanych kontejnerovych lodi a jejich kapacity (z angl. Fleet Capacity) k
1.5.2015. Téchto 20 subjektt disponuje 83,43 % svétovych kapacit TEU. To svédci o

vysoké koncentraci trhu namoinich pieprav. Celosvétové nejvétsim rejdafem z hlediska

kapacity lodi v TEU i poctu lodi je danské rejdafstvi Maersk Line, poté Svycarsky rejdar

Mediterranean Shipping Company a prvni trojici dopliiuje francouzské rejdaistvi CMA

CGM. Primérna velikost lodi ziistava 1 pres stavby velkokapacitnich kontejnerovych lodi

relativné nizka, kolem 4-6 tisic TEU.
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Tabulka 1: 20 nejvétSich namoinich kontejnerovych rejdaia dle TEU k 1.5.2015

e odi | velikostodi |2t TEV | *Eitositonsy
Maersk Line 478 5286 2526 490 13,45
Mediterranean Shipping Company 451 5508 2483979 13,22
CMA CGM 375 4 006 1502 417 8,00
Evergreen Marine Corporation (Taiwan) 204 4678 954 280 5,08
COSCO Container Lines 158 5406 854 171 4,55
China Shipping Container Lines Company 136 5526 751 507 4,00
Hapag-Lloyd 145 5053 732 656 3,90
Hanjin Shipping Company 104 6 159 640 490 341
Mitsui O.S.K. Lines 111 5403 599 772 3,19
American President Lines 96 5686 545 850 2,91
Orient Overseas Container Line 103 5052 520 328 2,77
Hamburg Sudamerikanische Dampfschifffahrts | 104 4797 498 902 2,66
Nippon Yusen Kabushiki Kaisha 104 4759 494 953 2,63
Yang Ming Marine Transport Corporation 103 4736 487 771 2,60
Hyundai Merchant Marine Company 65 6 151 399 791 2,13
Kawasaki Kisen Kaisha 77 5164 397 623 2,12
Pacific International Lines 139 2697 374 849 1,99
United Arab Shipping Company 53 7035 372 841 1,98
Zim Integrated Shipping Services 66 4 493 296 554 1,58
Compania Sud Americana de Vapores 40 5939 237 567 1,26
Celkem 3112 103 534 15672 791 83,43

Zdroj: United Nations Conference on Trade and Development, Review of Maritime Transport 2015
(str. 37-39). Dostupné z http://unctad.org/en/PublicationsLibrary/rmt2015_en.pdf (26.1.2016)

Dulezitou ulohu v kontejnerové namoini prepravé zaujima rejdai vlastnici, resp.

provozujici tzv. feederové lodé (z angl. Feeder Vessels). Ty prevazeji kontejnery z

pfistavl, které nejsou obsluhovany v ramci béznych linek, do kontejnerovych terminald,

kde se nakladaji na vétsi, matetské lod€. Velké kontejnerové lodé obsluhuji pouze vybrané

pristavy na urcité trase a feederové lodé prevazeji kontejnery do ostatnich pristavii mimo

trasu velkych lodi a zajist'uji tak sbérnou sluzbu.

Feederové lod¢ operuji v ramci pravidelnych linek, podle plavebnich fadia. Muze jit jak o

malé, tak 1 stfedné velké lod¢, které mohou disponovat 1 vlastnim vybavenim pro
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prekladku (jeraby). Feederové sluzby zajistuji bud’to specializované subjekty nebo rejdari

s celosvétovou plisobnosti.

Liniovi ndmotni rejdaii mohou také zajistovat pozemni ¢ast useku piepravy (tzv. Carrier’s
Haulage) a tim padem cely Usek piepravy, nejen jeji ndmoini ¢ast. Pak se z nich stavaji
rejdati v pozici MTO). Je ovSem dilezité zminit, ze terminy rejdai a MTO nelze

ztotoznovat.
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2.2.2 Zasilatel

Mezi rejdafe a koncového zakaznika (to znamend odesilatele, resp. nalod’ovatele) miize
vstoupit jesté dalsi subjekt — zasilatel. Zasilatel muZe uzavirat piepravni smlouvu vlastnim
jménem, kdy se stava subjektem smlouvy o pieprave véci (odesilatelem) a sam pak jedna s
namoinimi dopravci, a to ve prospéch piikazce (Novak et al., 2011), to znamena

koncového zakaznika.

Zasilatel muze také uplatnit tzv. pravo vlastniho vstupu a pfepravu provadét sdm. V tom
piipad¢ zasilatel odpovida i jako subjekt smlouvy o piepravé véci — dopravce. Stejnou
odpovédnost zpravidla md, i kdyz se na prepravé fyzicky nepodili a vystupuje jako tzv.
smluvni dopravce. Tato varianta postaveni zasilatele v mezindrodni piepravé se uplatituje
v oblasti multimodalnich pfeprav, kdy zasilatel vystupujici jako MTO  piebira
odpovédnost plynouci jak ze zasilatelské smlouvy, tak smlouvy o pfepravé véci. Je tfeba
pfipomenout, ze ,,subjekt oznacovany jako MTO neni co do obsahu své ¢innosti ani co do
postaveni na prepravnim trhu totozny se zasilatelem. MTO vystupuje vlastnim jménem a

na vlastni ucet” (Novak, 2005, str. 123).

Zasilatel v pozici MTO zpravidla vydava FIATA (z franc. International Federation of
Freight Forwarders Associations) multimodalnich konosamentii (naloznych listd, B/L — z
angl. Bill of Lading). Tyto konosamenty jsou jak pfepravnimi dokumenty, kterymi zasilatel
odpovédnostné pokryva cely tUsek prepravy, tak cennymi papiry pro subjekty na
konosamentu uvedenymi (piikazce). Na multimodalnim konosamentu je zpravidla uveden

pfistav nakladky, ptistav vykladky i misto doruceni zasilky.

Ve vztahu k rejdafi si zasilatel mlze obstarat pozemni usek piepravy sam, resp.
prostiednictvim konkrétniho dopravce (tzv. Merchant Haulage), resp. objedna dopravu u
vnitrozemského dopravniho operatora nebo kamionového dopravce, ktery dopravu
provede, nebo pozemni usek svéii piimo rejdafi (tzv. Carrier’s Haulage) — rejdai pak

zajiStuje cely pfepravni Gsek (ndmotni i pozemni).

Jako ditkaz o uzavieni pfepravni smlouvy mezi rejdafem a zasilatelem slouzi SWB, kde
zasilatel vii¢i rejdafi figuruje jako objednatel dopravy. Pokud zasilatel u rejdafe objednava

pouze namoini usek, pak je na SWB uveden piistav nakladky a ptistav vykladky. Pokud
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rejdaf pro zasilatele zajist'uje, resp. obstarava usek dopravy az do mista doruceni, misto

urceni je uvedeno i na SWB.

Vztah zasilatell k dopravcim je vztahem agentskym (napiiklad spole¢nost K+N je
agentem NVOCC Blue Anchor Line). Blue Anchor Line sice nevlastni ani neprovozuje
zadné lodé, ale poskytuje stejné prepravni podminky a ruceni za pirepravni Usek jako by
prepravu zajistoval sam. K+N si tedy diky tomu vytvafi svou vlastni politiku namoinich
pieprav a vydava své vlastni konosamenty (tzv. House Blue Anchor Line B/L, dale jen

BAL B/L), které jsou uznavany bankovnimi institucemi po celém svéte.

Zasilatel vyuziva sluzeb dalSich subjektii: od rejdatti, pfes vnitrozemské terminalové
operatory, kamionové dopravce, celni subjekty, pojistovaci instituce az po specializované

spole¢nosti provadéjici fytosanitarni a veterinarni kontroly, provozovatele skladt apod.

Zasilatel svému zakaznikovi zpravidla kalkuluje cenu ptepravy na tzv. All-in bazi, ktera
zahrnuje komplexni balik pfepravnich sluzeb (zasilatel je schopen zajistit — a v n¢kterych
ptipadech i ve smyslu ustanoveni ob¢anského zakoniku i sdm provést — krom¢ dopravy
také meziskladovani, konsolidaci zasilek, pojisténi, procleni zasilky, veterindrni a
fytosanitarni kontroly apod.). Existence All-in sazby je vyvolana nejnové¢jSimi trendy v
mezinarodni preprave, kdy zakaznici vyzaduji zajiSténi pfeprav tzv. z domu do domu se

vSemi navazujicimi sluzbami (Sramkova, 2012).

Zasilatel musi byt schopen nabidnout piikazci nejlepsi zpiisob ptfepravy s ohledem na
povahu zasilky. Musi byt schopen poskytnout potiebné konzultace, je znalcem nejen
prepravniho systému, ale i platné legislativy (napfiklad podminek pro piepravu
nebezpetného zbozi apod.). Neustdle monitoruje trh a ma piehled o subjektech
slova smyslu. Je schopen nabidnout sluzby dopravcl, multimodalnich dopravnich
operatort, pojistovacich a celnich agentur, skladovych a distribu¢nich center, veterinarnich

a fytosanitarnich kontrol, pfistavnich a liniovych agenti atd. (Novak et al., 2011).

KaZzdodenni ¢innost zasilatele zahrnuje komunikaci se vSemi pfislusnymi subjekty na

daném trhu, které maji ur€ity podil na dané piepravé. Zasilatelské spole¢nosti zpravidla
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disponuji vlastnimi pobockami nebo svymi agenty v zemich celého svéta. Komunikace se

zakazniky na obou stranach obchodni operace probihé prave skrze tyto pobocky ¢i agenty.

Zasilatel je na trhu piepravnich a zasilatelskych sluzeb vnimén jako znalec ptfepravniho,
popt. logistického fetézce, a tak i vici svému zékaznikovi vystupuje. Predpokladem
hodnoceni kvality sluzeb v zasilatelskych sluzbach je zhodnoceni tzv. 17 Femesel (dle
FIATA), které zasilatel ovlada. Zasilatel ve vztahu k zdkaznikovi neni pasivni a svoje
sluzby proaktivné nabizi. Zakaznik pak hodnoti komplexni sluzbu, kterou mu zasilatel

poskytuje.
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2.2.3 Multimodalni operator

Multimodalni operator je podnikatelsky subjekt a nositel dopravné-prepravnich ¢innosti
a s nimi spojenych sluzeb (naptiiklad terminalovych). ,,Nabizi piepravci (zpravidla
odesilateli zasilky) své dopravni vykony a dalsi sluzby a bezprostfedné zabezpecujici,

respektive usmériujici dopravné-prepravni proces®. (Novak et al., 2011).

Existence multimodélnich operatorit byla vyvoldna nejnovéj§imi trendy v mezindrodni
prepravé, kdy zadavatelé sluzeb stale Castéji pozaduji piepravu tzv. z domu do domu.
Multimodalni operatofi jsou pravé ty subjekty, které zajisti pfepravu zahrnujici vice
dopravnich obor(, a to pod jednim piepravnim dokumentem, vlastnim jménem, na vlastni

ucet. Multimodalni operator ruci za provedeni celého piepravniho useku.

Multimodalnim operatorem miize byt:
e rejdaf — provozuje nejen ndmoini piepravu, ale i navaznou vnitrozemskou

intermodalni piepravu;

e zasilatel — je garantem/rucitelem celého ptepravniho useku, to znamena dopravy a
navazujicich sluzeb, vyuziva dalSich subjekti ke splnéni pozadavkl svych
zdkazniki — piikazcl, prebird odpovédnost za cely pifepravni usek, vystavuje

multimodalni konosamenty;

e vnitrozemsky terminalovy operator — provadi kombinovanou pfepravu ve

vnitrozemi a provozuje kontejnerové terminaly a ucelené kontejnerové vlaky.

Piikladem vnitrozemského termindlového operatora plsobiciho na ceském trhu je
spolecnost Metrans a.s. Trasy intermodalnich doprav a sit’ vnitrozemskych terminald jsou
znazornény na Obrazku ¢. 4. Metrans a.s., jako ¢len skupiny HHLA (z ném. Hamburger
Hafen und Logistik), provozuje ucelené kontejnerové vlaky ze severonémeckych ptistava
(Hamburk, Bremerhaven, Rotterdam), jihoevropskych ptistavii (Koper, Rijeka) a spojuje je
s terminaly ve vnitrozemi CR, Slovenska a Mad’arska a nabizi dali navazné sluzby (celni
deklarace, deponace kontejnerti apod.). Vnitrozemsti terminalovi operétofi disponuji v CR

nckolika kontejnerovymi termindly: v Praze, v Ceské Tiebové, ve Zling, v Ostrave, v
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Paskové a v Plzni. Nové byl v lednu 2015 otevien kontejnerovy terminal v Usti nad

Labem.

Obrazek 4: Intermodalni spojeni provozované spolecnosti Metrans a.s.

Hambur
O g

Bremenhaven »

Rotterdam

trava

'
/ . KosSice
Dunajska e
! Streda
25 Saleburg an de!
Donau \o Budapest

Zdroj: oficidlni webové stranky spole¢nosti Metrans: http://www.metrans.eu/ (dostupné 23.1.2016)

Napojeni namoinich pfistavli na vnitrozemskou intermodalni sit’ ma velky vliv a mnohdy 1
rozhoduje o vybéru tohoto pfistavu jako pristavu vykladky, resp. vybéru ndmoiniho
servisu. Napftiklad italsky pristav Terst i pfes svilj potencial a investice své pfistavni spravy
stale ¢ekd na vybudovani intermodalniho spojeni s vnitrozemskymi termindly. Zasilky
vylodéné v Terstu musi byt pfepravovany pouze silni¢ni (a nikoli kombinovanou)
dopravou, coz ptepravu znac¢né prodrazuje. Proto pfistav Terst zlstava Casto pii vybéru
pristavu vykladky v pozadi, vétSinou na tkor slovinského Koperu, ktery intermodalni

spojeni vybudované ma.
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2.3 Vzajemné vztahy na trhu prepravnich,
zasilatelskych a logistickych sluzeb

Strukturu poskytovatelt prepravnich, zasilatelskych a logistickych sluzeb, kterou miizeme
ve své podstaté povazovat za hierarchickou, znazornuje obrazek ¢. 5. Dopravci a operatofi,
ktefi jsou zpravidla umisténi ve spodni ¢asti pomysIné hierarchické pyramidy, poskytu;ji
svoje sluzby dal$imu mezi¢lanku, a to 3PL poskytovatelim (naptiklad zasilatelim, MTO
nebo NVOCC). Poskytovatelé prepravnich a zasilatelskych sluzeb se nezamétuji pouze na
dopravu, resp. ptresun zbozi z bodu A do bodu B, ale rovnéz na navazné sluzby, pfic¢emz je
na zakaznikovi, které cinnosti poskytovateli pirenecha. 3PL poskytovatel pak obvykle
vyuziva sluzeb dalsich subjektd (dopravci, operatorti), aby pozadovanou sluzbu zadavateli
nabidl (Sramkova et al., 2014). V tomto smyslu jsou tedy 3PL poskytovatelé nadiazeni
dopravcim, ktefi sluzbu zpravidla provadéji a operdtoriim, kteti sluzbu provadéji, resp.

obstaravaji.

Obrazek 5: Struktura poskytovateli zasilatelskych, pfepravnich a logistickych sluZeb

3PL poskytovatelé

Dopravci a operatori

Zdroj: Rajbir et al. (2010)

Nad 3PL poskytovateli vystupuji tzv. logistické podniky, pod které spadaji tzv. Lead
Logistics Providers (dale jen LLP), resp. Fourth Party Logistics Providers (dale jen 4PL
poskytovatelé), resp. Fifth Party Logistics Providers (dale jen SPL poskytovatel¢). Ti
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poskytuji oproti 3PL poskytovatelim jesté dalsi sluzby — at’ je to profesiondlni reporting,
odborné poradenstvi, slozitéj$i pldnovani ¢i optimalizaci logistického ¢i ptfepravniho

fetézce, reengeneering logistického ¢i prepravniho fetézce, apod.

Logistické podniky jsou integratorem logistického fetézce, ktery synchronizuje a fidi
dostupné zdroje a technologie, a nabizi komplexni, centralizované feSeni pro logisticky
fetézec (Xu, 2002). Logistické podniky zastituji sluzby 3PL poskytovateli, dopravcei 1
operatort. Poskytuji individualni sluzbu nebo balik sluzeb, ktery je uSity piesné na miru
pozadavkiim kazdého zakaznika. Rozsahem nabizenych sluzeb jsou tito poskytovatelé na

vrcholu hierarchické pyramidy.

4PL poskytovatel nabizi zakaznikovi komplex sluzeb zahrnujicich jak analyzu a
projektové feseni, tak fizeni a realizaci uceleného logistického (i pfepravniho) fetézce,
popiipade logistické sité. ,,Vystupuje pfi tom jako logisticky integrator, propojujici a
slad’ujici ¢innosti fady zapojenych specializovanych firem (poskytovatelll sluzeb)* (Novak

etal., 2011, str. 18).

5PL poskytovatel je srovnatelny s 4PL poskytovatelem, av§ak na pozadi vyuzivani cizich

zdroju (know-how), kapacit a technologii je spiSe virtudlnim poskytovatelem.

LLP ptasobi v rozsahu srovnatelném s poskytovatelem na urovni 4PL, eventudlné 5SPL,
avsak je vybaveny vlastni logistickou siti (koncept aplikovany pfedev§im v automobilovém
pramyslu). ,,Pro klienta je jedinym partnerem, piebirajicim zpravidla celé¢ jeho vnéjsi
logistické zajisténi, nebo jeho podstatnou ¢ast (vstupni €i vystupni fetézec)* (Novak et al.,

2011, str. 24).

V oboru zasilatelskych sluzeb se zakaznik miize obratit na tzv. zasilatelské domy (Novak
et al., 2011), které poskytuji komplexni balik sluzeb a pokud vystavuji FIATA
multimodalni konosamenty, zaroven piebiraji odpovédnost za cely prepravni tsek (jsou
zasilatelem v pozici MTO). Dle rozsahu poskytovanych sluzeb mohou vystupovat jako
3PL, nebo 4PL poskytovatelé. Piikladem =zasilatelskych domii je spolecnost K+ N,
Schenker, DHL atd. Tyto logistické giganty maji ve svém portfoliu Sirokou paletu rizné
velkych zakaznikl. Uzpiisobuji své sluzby tak, aby uspokojili pozadavky vSech zékaznikt

z portfolia. Schopnost poskytovatele uspokojit ptani zakaznika pak zavisi na mifte
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motivace, kompetenci a uspotfddani trznich struktur v rdmeci integrovanych logistickych

fetézct (Pernica, 2004).

Zadavatel prepravnich, zasilatelskych a logistickych sluzeb v nékterych piipadech
disponuje vlastnim internim oddélenim zabyvajicim se piepravnimi ¢i logistickymi

procesy a sluzeb poskytovatelti nevyuziva, jak jednoduse znazoriiuje obrazek ¢. 6.

Obrazek 6: Interni zajiSténi prepravnich a logistickych sluzeb

Interni

Zadavatel prepravni a
logistické
procesy

Zdroj: autor

Nicméné¢ ve vétSiné pripadi zadavatel z riznych divodi sluzby tzv. outsourcuje.
Outsourcing md mnoho podob, obrazek ¢. 7 znédzoriiuje pouze dvé varianty, kdy ma
zadavatel smluvni vztah s 3PL poskytovatelem, ktery muize sluzby obstarat, ptipadné
i zajistit. 3PL poskytovatel mize pak pii obstarani sluzby pro zakaznika uzaviit dal$i
smluvni vztah s dopravci nebo multimodalnimi operatory. DalSi variantou je pfimy vztah
mezi zadavatelem sluzeb a logistickym podnikem jako integratorem celého piepravniho,
resp. logistického fetézce zadavatele. Logisticky podnik ma v portfoliu celou fadu dalSich
3PL poskytovatell, dopravcii a multimodalnich operatorti. Logisticky podnik pak nabizi

zadavateli komplexni sluzbu, pfesné usitou na miru jeho pozadavkim.
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Obrazek 7: MoZny outsourcing zasilatelskych, piepravnich a logistickych sluzeb

Zadavatel Zadavatel
kSFt)L - Logisticky
poskytovate podnik
Dopravci a 3PL
operatori poskytovatel
Dopravci a
operatori

Zdroj: Rajbir et al. (2010), autor

Vztahy mezi jednotlivymi subjekty na trhu pfepravnich a zasilatelskych sluzeb se
vzajemné prolinaji, dopliuji a pfeprava se stdva usporadanym svazkem organizovanych,
integrovanych c¢innosti, ovladanych mnohdy jen jednim subjektem, ktery tyto aktivity
zastit'uje, s cilem zajistit efektivni tok zbozi, sluzeb i informaci, a to za co nejnizSich

nakladl a co nejvétsi pridané hodnoty pro zékaznika, z mista odeslani do mista urceni.
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2.4 Komoditni a teritorialni struktura zahrani¢niho
obchodu CR

Tabulka ¢&. 2 zobrazuje komoditni strukturu zahraniéniho obchodu CR za rok 2015. Co se
tyCe importni relace, hodnotové nejvétsi polozku tvoii stroje a prepravni zafizeni,
nasledovany jsou trznimi vyrobky tfidénymi dle druhu materialu a riiznymi primyslovymi

vyrobky.

Tabulka 2: Komoditni struktura zahrani¢niho obchodu CR (2015)

VYVOZ DOVOZ | BILANCE

(mil. CZK) | (mil. CZK) | (mil. CZK)
Potraviny a Ziva zvirata 11 007 13678 -2 671
Napoje a tabak 2733 1911 822
Suroviny nepoZzivatelné, bez paliv 6 053 6 004 49
Mineralni paliva, mazadla a pribuzné materialy 7994 13 887 -5 893
Zivo&i¥né a rostlinné oleje a tuky 922 864 58
Chemikalie 17 529 31172 -13 643
Trzni vyrobky tiidéné dle druhu materidlu8 51176 47 376 3800
Stroje a prepravni zafizeni 182 477 120 452 62 025
Riizné primyslové vyrobky9 37 955 31 205 6 750
Nespecifikovano 547 718 -171
Celkovy zahrani¢ni obchod CR 318 393 267 267 51126

Zdroj: Ministerstvo primyslu a obchodu — statistika zahrani¢niho obchodu. Dostupné z

http://www.mpo.cz/dokument144563.html (14.4.2016)

Tabulka & 3 zobrazuje teritorialni strukturu zahrani¢niho obchodu CR za rok 2015.
Nejvice CR importuje se staty s vyspélou trzni ekonomikou (piedeviim se zemémi
Evropské unie). Co se tyée zemi Dalného vychodu, nejvice CR importuje z Ciny —

hodnotové ptes 35 mil. CZK.

8 Zejména kiize a koZené vyrobky, vyrobky z pryze, ze dieva, papir a vyrobky z ngj, textilni vyrobky kromé
odévu, cement, sklo, porcelan, keramiku, Zelezo a ocel, nezelezné kovy, kovové vyrobky.

° Zejména prefabrikované budovy, zdravotnickou, instalacni techniku, nabytek, galanterii, odévy, obuv,
piistroje, zbran¢ a munici, sportovni potieby a hracky.
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Tabulka 3: Teritorialni struktura zahrani¢niho obchodu CR (2015)

VYVOZ (mil.CZK) | DOVOZ (mil.CZK) | BILANCE (mil. CZK)
Staty s vyspélou trzni ekonomikou 293 680 192 856 100 824
z toho staty Evropské unie 271135 173 063 98 072
Z toho Japonsko 1737 4 699 -2 962
z toho Jizni Korea 800 6734 -5934
Rozvojové zemé 12 824 23142 -10 318
z toho Vietnam 123 1567 -1444
z toho Indonésie 282 601 -319
z toho Thajsko 255 2743 -2 488
Staty s tranzitivni ekonomikou 1737 1209 528
Spolecenstvi nezavislych stati 6 560 10 861 -4 301
Ostatni 3481 37 278 -33797
z toho Cina 3290 35676 -32 386
Nespecifikovano 111 1921 -1 810
Celkovy zahrani¢ni obchod CR 318 393 267 267 51126

Zdroj: Ministerstvo primyslu a obchodu — statistika zahrani¢niho obchodu. Dostupné z

http://www.mpo.cz/dokument144563.html (14.4.2016)
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2.5 Priklad prepravni trasy

Pocet subjektii podilejicich se fyzicky (nikoli smluvné) na piepravnim tseku zalezi kromé
specidlnich pozadavki zakaznika pifedev$im na umisténi skladu odesilatele (nebo jiného
mista vyzvednuti zasilky). Pokud je zasilka urcena k vyzvednuti lokalizovana naptiklad
v ¢inském vnitrozemi, k pokryti celého prepravniho useku od odesilatele k pfijemci je

tteba pouziti vice poskytovateli prepravnich, resp. zasilatelskych sluzeb.

Zasilka je rejdatem ¢i silni¢nim dopravcem dopravena z mista odeslani do pfistavu
nakladky, pak nésleduje namoini dopravce (rejdar), ktery pokryva usek z pfistavu
nakladky do pfistavu vykladky. Usek z piistavu vykladky do mista uréeni zajistuji
vétsinou vnitrozemsti multimodalni operatofi jakozto kombinovanou piepravu ucelenym
kontejnerovym vlakem z piistavu vykladky do kontejnerového terminalu ve vnitrozemi a
odtud je kontejner nasledné¢ dopraven z terminalu do mista urceni za pouziti vyhradné
silniéni dopravy. Kontejner miize byt dopraven z ptistavu vyklddky na misto urceni i za
pouziti pouze silni¢ni dopravy. Co se ty¢e CR, naprostd vétsina kontejner se do
vnitrozemi pfepravuje kombinované, uziti druhé, rychlejs$i, ale zaroven nékladngjsi

. , v <1
varianty neni zas tak asté'®.

Piepravni trasa zahrnuje kromé¢ dopravni operace i dal$i ndvazné ¢innosti (kontrola kvality
zbozi, konsolidace, skladovani, procleni zbozi, pojiStovani zbozi, fytosanitarni a

veterinarni kontroly zbozi atd.).

Tabulka ¢. 4 vyjadfuje prumérné piepravni Casy pristav nakladky-piistav vykladky
z nejvyznamnéjsich dalnovychodnich pfistavli do némeckych ptistavit Hamburk a Brémy.
Pieprava z piistavu vykladky az k pifjemci v CR trva piiblizné 5 az 6 dni od piipluti lodi
do piistavu (zahrnuje pfiblizn¢ jedno az dvoudenni vykladku lodi a kombinovanou

pfepravu aZ do mista vykladky).

9 Dle statistik Hafen Hamburg Marketing e.V je podil kontejneris dopravovanych z Hamburku do CR
kombinovanou dopravou roven piiblizn€ 90 %.

-42 -



Diserta¢ni prace

Tabulka 4: Priimérné prepravni ¢asy z vybranych pristavii do némeckych pristavi

Piistav lodéni | Prepravni ¢as (dny)
Nagoja 40
Busan 33

Kaohsiung 34
Xingang 36
Qingdao 35
Sanghaj 32
Ningbo 33
Xiamen 30
Yantian 26

Hong Kong 29

Port Klang 24
Singapur 21

Zdroj: autor, interni data K+N Praha

Rozdéleni useku ptepravy a zdaroven piepravnich nakladi a rizik mezi odesilatelem a
pfijemcem (jako do smlouvy o piepravé véci ,,transformovanymi‘ subjekty proddvajiciho a
kupujiciho), se fidi mezindrodn¢ uznavanymi tzv. dodacimi paritami INCOTERMS (z

angl. International Commercial Terms).

Zadavatel sluzby miZe bud’to poZzadat o zajiSténi celého prepravniho useku (nejdelsi
dodaci parita v importni relaci je ,,ze zdvodu*“ EXW, z angl. Ex Work), nebo jeho ¢asti.
Zakaznik mize vyuzit sluzeb rejdaie v pozici MTO, tzv. Carrier’s Haulage (rejdaf nejenom
ze zajisti namoini Usek, ale rovnéz kombinovanou piepravu z piistavu vykladky az na

misto uréeni), nebo se obratit na zasilatele.
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2.6 Kvalita zasilatelskych a prepravnich sluzeb

Vzhledem ke stale se zvySujici konkurenci se méfeni kvality sluzeb stava bodem zajmu
poskytovatelll sluzeb, védcii 1 marketingovych odbornikii. Z mnohych studii vyplyva, ze
kvalita sluzby ma pozitivni vliv na spokojenost zikaznika (Burton et al., 2003),
udrZeni zakaznika (Reichheld et al., 1990) ¢i tzv. Septandu (z angl. Word-of-Mouth,
dale jen WoM) (Cronin et al., 1992), diky které se rozsifuje reputace poskytovatele mezi

zakazniky.

Prosazovani vysoké kvality sluzeb by mélo byt dlouhodobym zajmem kazdého
poskytovatele. Kvalita sluzby ma pak zpravidla pfimou navaznost na spokojenost
zakaznika, trzni podil poskytovatele a jeho zisky, jeho konkurenceschopnost apod.
zda na tyto naroky dokaze reagovat, pfipadné jestli je schopen ocekavani zakaznika
predcit. Je tfeba ale dodat, ze ,ndpravnd opatieni® pfijatd po zjisténi slabych mist v
poskytovanych sluzbach znamenaji pro poskytovatele ur€ité naklady. V konecném
dasledku se da predpokladat, ze to, co odesilatel do zlepSeni svych sluzeb investuje,

nepievysi to, co v celkovém efektu ziska.

Kvalita sluzeb je pon¢kud komplikovanéji méfitelna nez kvalita hmotného zboZi, které ma
zpravidla stanoveny urcCité parametry, pii jejichz nesplnéni lze zbozi definovat jako
nekvalitni. Zakaznik vnim4, jakou ma vyrobek barvu, slozeni, technické parametry apod. U
sluzeb je posouzeni kvality zaloZzeno na mnohem subjektivnéjich faktorech. Kvalita
sluZeb je obtiznéji definovatelnd, az abstraktni. Pojetim kvality sluZzeb a jejim
naslednym métenim se zabyva mnoho studii. VétSina z nich se shoduje na tom, ze se oproti
pojeti spokojenosti zakaznika s danou sluzbou jedna spiSe o dlouhodob¢;jsi raz ohodnoceni

sluzby (Buttle, 1994).

Mnoho autori uz se zabyvalo nejen definicemi, ale i vztahem mezi kvalitou sluzeb,
spokojenosti a loajalitou zdkaznika a ndaslednou profitabilitou a trznim podilem
poskytovatelli sluzeb. Cilem publikovanych studii je nabidnout poskytovatelim néjaké
voditko, jak definovat, kontrolovat a hlavné méfit kvalitu sluZeb a spokojenost zakaznika,

a tim odlisit svou sluzbu od zbytku trhu. Poskytovatelé sluzeb v poslednich desetiletich
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stale vice poznavaji, zZe pro své vlastni pteziti museji dbat na kontinudlni monitoring

kvality sluzeb a ndvazné spokojenosti zakaznika.

Parasuraman et al. (1988) definuje kvalitu sluzby jako vnimanou kvalitu, to znamena jako
usudek zakaznika ohledné celkové tirovné sluzby a jeji nadiazenosti nad ostatnimi. Kvalita
sluzby vychazi z porovnani toho, co by dle zdkaznika mél poskytovatel nabidnout (to
znamena o¢ekavani), s tim, co skutecn¢ nabidne. Kvality sluzby je posuzovana z hlediska
vysledku sluzby (to znamena to, jakou troven sluzby zakaznik obdrzi) a procesu, béhem
n¢hoz je sluzba poskytovéana (to znamena zptisob, jakym byla poskytnuta vysledna sluzba

zakaznikovi).

Parasuraman et al. (1988) upozoriiuje, Ze je nutno rozliSovat mezi kvalitou poskytované
sluzby a spokojenosti zakaznika. Vnimana kvalita sluzby je globalni usudek nebo pfistup k
nadfazenosti poskytované sluzby, zatimco spokojenost zakaznika je spojena se specifickou

transakci.

Dle Parasuraman et al. (1988) je kvalita sluzby (z angl. Service Quality, SQ) dana funkci
nékolika faktora f(F) dle vzorce (1):

SQ=f(F) q

Lewis et al. (1983) definuji kvalitu sluZzby podobné, a to jako miru konzistence poskytnuté
sluzby a oéekavani zakaznika. Uroved sluzby musi byt na pravidelné bazi konfrontovana s
oc¢ekavanim zdkaznika. Autofi tvrdi, Ze zpétna vazba od zédkaznika dopomaha ke zlepSeni
poskytovanych sluzeb a lepSi zaméfeni na zdkaznika, resp. zlepSeni stavajicich vztahl se

zakazniky.

Dle Rafiq et al. (2007) by se nem¢l poskytovatel zasilatelskych, ptepravnich a logistickych
sluzeb zamétovat pouze na poskytnuti ,,holé* sluzby, ale zarovenn by ji mél doprovazet
dal§imi, ,,marketingovymi* sluzbami pro zdkazniky. Bienstock, Mentzer & Bird (1997)
rozvinuli mySlenku vniméni celkové kvality sluzeb zdkaznikem z hlediska technické a

funk¢ni kvality. Technicky element celkové kvality sluzeb pokryva vystup zadavané
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sluzby, funkcni element pojima proces, béhem kterého je celkova sluzba poskytnuta a

dodana zadavateli.

Rafiq et al. (2007) a Bienstock et al. (1997) uvadéji, ze kvalita a spolehlivost
poskytovanych sluzeb hraje v dlouhodobém horizontu nezastupitelnou roli. Jejich vyzkum
se zabyva nejen méfenim technickych parametrii poskytnuté sluzby, ale i1 dilezitosti
navaznych sluzeb. Stanovili devét faktort, podle kterych se da posoudit kvalita
poskytovanych sluzeb. Nicméné zminuji, ze ani faktory, ani samotny vyzkum na vzorku
oslovenych zakaznikii nemohou pojmout rozlicnost potieb kazdého zakaznika napfic
Sirokym spektrem typl organizaci a prumyslovych odvétvi, ve kterych zadavatelé

zasilatelskych, ptepravnich a logistickych sluzeb ptisobi.

Dle Andersona et al. (2011) je zkoumani komplexnosti pozadavkil zakaznika pro
poskytovatele velkou vyzvou, ptedevsim to, jak jednotlivi zdkaznici posuzuji jednotlivé
faktory stejné sluzby. Pro kazdého zakaznika jsou rozhodujici jiné faktory, tudiz je

zakaznikem u kazdého faktoru pfifazena viici dal§imu faktoru jina dualezitost.

Ackoli existuje n¢kolik definic kvality sluzeb, vétSina se shoduje v tom, Ze vnimana kvalita
sluZzby a nasledné spokojenost ¢i nespokojenost se sluzbou vzniké na zaklad¢ ocekdvani a
zkuSenosti. Je vSak nutno dodat, Ze zkuSenost je velice individudlni a liSi se dle
konkrétniho ptipadu, situace a také individudlnimu postoji, pfistupu a nazoru respondenta,
resp. zadavatele sluzeb. Spoleénym cilem vSech zakaznikd vSak zUstadva minimalizace

nejistoty v procesu i vysledku dorucovani sluzby (Williamson, 2008).

Disertatni prace se inspiruje publikovanymi vyzkumnymi studiemi v oblasti kvality
poskytovanych ptepravnich, zasilatelskych a potazmo logistickych sluzeb. A¢ vyzkumu
zabyvajicich se touto tématikou existuje mnoho, potvrzuje se, ze tyto sluzby pfinaseji
zakaznikovi pfidanou hodnotu a mohou vést ke konkuren¢ni vyhod¢ (Daughery et al.,

1998; Davis-Sramek et al., 2008; Innis et al., 1994).

Tabulka €. 5 zobrazuje né€kolik vybranych studii platnych pro obor ptepravnich,
zasilatelskych a logistickych sluzeb. Studie pojednavaji o faktorech vybéru poskytovatele

sluzeb, slabych mistech poskytovanych sluzeb, nabizeji néstroj na zaplnéni slabych mist,
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popt. zkoumaji kvalitu sluzeb a spokojenost zakaznika. Aplikuji rizné metodiky, které jsou

v ptehledu rovnéz uvedeny.

Vysledky vyzkumu se 1isi dle:

Geografické oblasti — bylo zjiSténo, Ze u vétSiny studii na téma faktort vybéru
poskytovatele sluzeb a vnimané kvality zasilatelskych a piepravnich sluzeb na
asijském kontinenté zvitézila ve vétSiné pifipadi cena sluzby (resp. dopravné,
piepravné), teprve pak nasledovana dalSimi atributy sluzby (Kannan, 2010; Kannan
et al., 2010; Chen et al., 2011) s vyjimkou Thai (2008), kde se dostavaji do cela
zebricku faktory spojené s lidskym faktorem (to znamend piistup a komunikace
zameéstnancl poskytovatele ke svému zakaznikovi, rychlost feSeni problému apod.).
cenu sluzby neuvadi. Na americkém kontinenté je rozhodujici ptepravni ¢as,
reak¢ni schopnost poskytovatele a spolehlivost doruceni, pak teprve pfistupuje ke

slovu cena za sluzbu (Kent et al., 1999; Arroyo et al., 2006; Anderson et al., 2011).

Hodnocenim trovné poskytovanych sluzeb rejdafem v Indii se zabyvd Kannan
(2012). V tomto vyzkumu bylo stanoveno 48 kritérii a dle nich sefazena
spolehlivost jednotlivych rejdaiti pasobicich nejen i Indii, ale i celosvétoveé. Cilem
vyzkumu je upozornéni na slabd mista v nabizenych sluzbach rejdarskych

spolecnosti a lepsi zacileni na zakazniky.

Na vybér vhodného poskytovatele sluzeb, resp. 3PL poskytovatele se rovnéz
zaméfuje n€kolik studii. Kannan (2010) se zabyva faktory vybéru vhodného rejdare
se zaméfenim na indické odesilatele. Chen et al. (2011) se zabyva vybérem

vhodného 3PL poskytovatele po pfesunu vyroby do nizkonakladovych zemi.

Oslovenych respondenti — v naprosté vétSiné odbornych studii jsou jako
respondenti stanoveni koncovi zdkaznici (vétS$inou manazeti logistiky na strané
odesilatele ¢i pfijemce zbozi, resp. objednatele sluzby), naptiklad Bhatti (2010);
Kannan (2010); Kannan et al. (2010); Anderson et al. (2011); Kannan (2012).
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Respondenty jsou jak koncovi zdkaznici, tak poskytovatelé sluzby: Kent et al.
(1999); Lu (2003).

Respondenty jsou poskytovatelé sluzeb: Thai (2008) — navrzeny model ale neni
konfrontovan s dulezitosti faktorG vybéru poskytovatele piepravnich a
zasilatelskych sluzeb koncovymi zdkazniky. Vysledky vyzkumu tomu i odpovidaji.
Do poptedi se dostava dulezitost tzv. lidskofaktorovych atributti, které se museji
neustale rozvijet. Ukazuje se, Ze tyto atributy ale nemusi byt v poptedi procesu
vybéru poskytovatele prepravnich a zasilatelskych sluzeb, resp. vybéru konkrétni
sluzby. Navic se ve studii ukazala negativni korelace faktoru ,,Konkurenceschopna
cena sluzby“ (z angl. Competitive price of service) vici dal§Sim proménnym
interpretovand tak, Ze cena sluzby neni dilezitym atributem kvality sluzby, nebo ze

kvalita sluzby mtize byt zvy$ena bez navyseni ceny Thai (2008).
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Tabulka 5: Studie vztahujici se k problematice faktori vybéru poskytovatele a

hodnoceni spokojenosti zakaznika se sluzbami poskytovatele

Pocet Kkritérii

Zdroj Zkoumana oblast Vzorek Vysledky
Metodologie
10 kritérii Nejdulezitéjsi kritéria: spolehlivé
309 manazeri (rozdéleni | doruceni, cenova parita s ostatnimi
Faktory vybéru 3PL q y i |
. 0 3 segmentll poskytovateli, spoluprace se
Anderson | poskytovatele (Asie, £ ) o
et al. (2011) ) ] zakaznikem, profesionalita.
Australie) DCA (z angl. Discrete i
) ) Navrh modelu vybéru (z angl. Choice
Choice Analysis)
Model)
48 kritérii
) i Zhodnoceni sluzeb 7 rejdatt.
Faktory vybéru rejdate | 1000 odesilatelti
Kannan ) Doporuéeni na zaklad& analyzy
(2012) (Indie) Dotaznikové Setieni, ]
slabych mist (z angl. gap analysis)
SERVQUAL
23 kritérii Globalni preferencni vahy kritérii
Faktory vybéru 3PL ] o o )
Kytovatel 273 manazeru vybéru. Nejdulezitéjsi kritéria: kvalita
. poskytovatele, .
Bhatti Dotaznikové Setieni, sluzby, spolehlivost doruéent,
(2010) zhodnoceni sluzeb . ) )
(Indie) AHP (z angl. Analytical spokojenost s ptedchozimi
ndie
hierarchy process) pfepravami.
28 kritérii
Nespecifikovano Nejdulezité;jsi kritéria: cena sluzby,
Faktory vybéru 3PL ) ]
Chen et al. ] Delfskd metoda, ANP (z | kvalita sluzby, vykon operativy,
(2011) poskytovatele (Asie) )
angl. Analytical network | technologie, vykon poskytovatele.
process)
48 kritérii
) 600 odesilatelt Nejdulezitéjsi kritéria: nizké
Faktory vybéru rejdate o
Kannan et ) Dotaznikova Setfent, ptepravné, cenova flexibilita,
al. (2010) | (Indie)
SERVQUAL, skupinové | bezpecnost, dostupnost vybaveni.
diskuze
48 kritérii
) 15 odesilatelt Nejdulezitejsi kritéria: sazba
Benchmarking sluzeb )
Kannan ] ‘ Dotaznikova Sefeni, piepravného, plan lodéni, operativa,
(2010) rejdaid (Indie)

skupinové diskuze,

SERVQUAL, AHP

infrastruktura, sluzby pro zékazniky.
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Tabulka 5 (pokracovani): Studie vztahujici se k problematice faktora vybéru

poskytovatele a hodnoceni spokojenosti zakaznika se sluzbami poskytovatele

Pocet Kritérii

Zdroj Zkoumana oblast Vzorek Vysledky
Metodologie
30 kritérii
300 odesilateld,
Hodnoceni kvality 185 3PL Nejdilezitéjsi kritéria (pro odesilatele): spravna
(2|683) poskytovanych sluzeb | poskytovateli dokumentace, spolehlivost navrhovaného
(Tajwan) Dotaznikova rozvrhu, dostupnost lodniho prostoru.
Setfeni, analyza
slabych mist
18 kritérii
100 odesilatelt, 25 | Nejdulezitejsi kritéria (pro odesilatele):
Kent et Faktory vybéru 3PL 3PL poskytovatelit | spolehlivost transitniho ¢asu, dostupnost
al. (1999) | poskytovatele (USA) | Dotaznikova vybaveni, viille poskytovatele vyjednavat o
Setfeni, analyza sazbach.
slabych mist
24 kritérii
) Testovani nového modelu ROPMIS —
Hodnoceni kvality 197 3PL ) o
hai nejdilezitéjsi kritéria: odborna znalost
Thai poskytovanych sluzeb | poskytovatell o
(2008) . poskytovatele, piistup poskytovatele, efektivita,
(Vietnam) Dotaznikova
rychlé reakéni schopnost.
Setfeni, interview
9 kritérii
163 zakaznikti 3PL ) o o
Nejdulezitéjsi kritéria: reakéni schopnost
Faktory vybéru 3PL poskytovatele )
Menon et poskytovatele na nepfedvidatelné udalosti,
al. (1998) | poskytovatele (USA) | Dotaznikové
véasnost doruceni sluzby.
Setfeni,
SERVQUAL
16 kritérii
A Faktory vybéru 3PL 243 zakaznikd 3PL | Nejdalezité]si kritéria: schopnost reagovat na
rroyo
et al. poskytovatele poskytovatele pozadavky zakaznika, kapacita pro naplnéni
(2006) (Mexiko) Dotaznikové pozadavkn zakaznika, cena sluzby.
Setfeni

Zdroj: uveden v levém sloupci, autor
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2.7 Spokojenost a loajalita zakaznika

Spokojenost zékaznika se dostava do stfedu zdjmu nejen piepravnich a zasilatelskych
spolecnosti. Krom¢ definic kvality sluzeb odborna literatura uvadi i nespocetné mnozstvi

definic spokojenosti zdkaznika.

Spokojenost zakaznika je definovdna obecné dle Kotler (2012) jako pocit naplnéni nebo
zklamani vyplyvajici z porovnani vysledku sluzby s jeho oc¢ekdvanimi. Jde tedy o urcitou
emocni reakci souvisejici s poskytnutou sluzbou. Hansemark et al. (2004) o spokojenosti
zakaznika hovoii jako o celkovém piistupu k poskytovateli sluzby, pficemz dorucenim
sluzby byla naplnéna n¢jaka potieba, cil nebo tuzba zédkaznika. Panayides (2006) definuje
spokojenost zdkaznika jako pocit nédsledujici po konzumaci sluzby a je dana rozdilem mezi
o¢ekavanim o pribéhu a vysledku sluzby a skuteénym pribéhem a vysledkem sluzby. Dle
této definice pojmy kvalita sluzby a spokojenost zakaznika k sob& maji obsahové a

vyznamove velice blizko.

Zakladem uspéchu kaZzdého poskytovatele je porozumét svym zdakaznikim a
poskytnout jim uspokojeni naplitujici, resp. prevysujici jejich ocekavani (Ryding,

2010). To je i zakladni teze, na které stavi zamér této disertacni prace.

Vysoka mira spokojenosti zdkaznika nevyvolava potfebu zmeénit poskytovatele, znamena
niz8$i naklady, zlepSuje povést poskytovatele, jemuz jsou zdkaznici loajalni. Spokojeny
zakaznik je zakaznik, ktery pfindsi poskytovateli sluzby stabilitu miry zisku, resp. zvySuje
jeho podil na trhu. Spokojeny zikaznik vyuZiva sluZeb poskytovatele opakované a
staiva se loajalnim, zaroven S§ifi dobré jméno poskytovatele i v nejbliZSim okoli.
Naklady na péce o stavajici zakazniky jsou totiZ pro poskytovatele nizsi, neZ naklady

na ziskavani zakaznik novych (Anderson et al., 1994).

Loajalita zakaznika je ddna jeho zdjmem vyuzivat sluzeb konkrétniho poskytovatele a vili
zustat vérny jeho spole¢nosti a sluzbam, které poskytuje (Bell et al.,, 2005). Cilem
poskytovatele je, aby zakaznik jeho sluzeb stale vyuzival bez ohledu na snahy konkurentt
ziskat zakaznika. Spokojenost zakazniki je tedy dulezitym faktorem pro loajalitu

zakaznika (Cronin et al., 1992).
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lacobucci et al. (1994) shrnuje, ze rozdil mezi kvalitou sluzeb a spokojenosti zékaznika
nebyl jesté v odborné literatufe dostate¢né feSen a mluvi o obou terminech jako o zarovei
rozdilnych 1 podobnych. Napiiklad podle Parasuraman et al. (1985) je kvalita sluzeb spise
dlouhodobou zalezitosti, zatimco spokojenost zdkaznika je spojena spiSe s jednotlivou
transaket, resp. ¢asovym okamzikem. ,,Tvrzenim prevaZujicim v odborné literature je,
Ze kvalita sluzby je logickym predchiidcem spokojenosti zikaznika, ale toto tvrzeni
zistava nepotvrzeno“ (Buttle, 1994, p.12). Spokojenosti zakaznika muze poskytovatel
dosahnout pii vyvdzeném poméru kvality a ceny. Tento pomér je ovSem velice
individudlni. V této disertani praci je stanoven predpoklad pozitivniho vztahu mezi

kvalitou sluzby a spokojenosti zakaznika.

V odborné literatufe se objevuje nckolik indext slouzicich pro méfeni spokojenosti
zakaznika na celostatni tirovni. Napiiklad Americky index spokojenosti zakaznika (z
angl. American Customer Satisfaction Index, dale jen ACSI) je ukazatel spokojenost
zékaznika napii¢ odvétvimi. Podobny index se uziva i ve Svédsku, Velké Britanii &i

Némecku a slouzi jako benchmarkingovy néstroj napti¢ odvétvimi.

ACSI méfi spokojenost zakaznika ze tii hledisek:

e Jaka je celkova spokojenost zakaznika?
e Do jaké miry sluzba naplnila ocekavani zdkaznika?

e Do jaké miry by se poskytnuta sluzba dala povazovat za idealni?

ACSI je na americkém trhu monitorovan kvartdln€ a predkladan jako dopln€k ke
klasickym makroekonomickym ukazatelim jako je napifiklad hruby domaci produkt.
Jednotlivi respondenti tyto tfi atributy hodnoti na stupnici 1-10 a zaroven pfifazuji svym

odpovédim vahy. ACSI nabyva hodnot 0-100.

ACSI je ,,na vstupu“ ovlivnén tfemi atributy, jak znazoriiuje obrazek ¢. 8 — vnimanou
kvalitou sluzby, ocekavanim zdkaznika a vnimanou hodnotou sluzby. Vystupem pfi
posuzovani spokojenosti zadkaznika je bud’to stiznost, resp. nespokojenost zakaznika, nebo

loajalita zékaznika.
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Vnimana kvalita sluzby je vytvafena na zéklad¢ zkuSenosti se spotfebou sluzby, ma
pozitivni vliv na celkovou spokojenost zékaznika. Vnimana hodnota sluzby (to znamena
hodnota, kterd piinasi zakaznikovi urCitou miru uspokojeni) je dana vztahem mezi
vnimanou kvalitou sluzby a ceny, kterou zakaznik za sluzbu zaplatil. Opét se predpoklada

pozitivni vztah mezi vnimanou hodnotou sluzby a celkovou spokojenosti zdkaznika.

Ocekavani zakaznika je ve smyslu tohoto modelu zaloZeno na racionalnich zakladech
a reflektuje schopnost zakaznika poucit se z predchozi zkuSenosti a predvidat kvalitu
sluzby a hodnotu, kterou diky sluzbé ziska (Fornell et al., 1996). Dle autort existuje
pozitivni vztah mezi ocekdvanim zékaznika a vnimanou hodnotou a vnimanou kvalitou
sluzby. Autofi tvrdi, Ze ocekdvani zdkaznika pozitivné ovliviiuje vnimanou kvalitu sluzby
(na obrazku ¢. 8 zakresleno Cerveng), coz bézné€ neplati. TakZe spiSe nez by ocekavani
zakaznika ovliviiovalo vnimanou kvalitu sluzby, plati obracena zakonitost, tudiz Sipka by

méla sméfovat opacnym smérem, od vnimané kvality sluzby k ocekévani zékaznika.

ACSI déle pocita s predpokladem, Ze se zvysujici spokojenosti zdkaznika se sniZzuje pocet
stiznosti zakaznika a zvySuje se loajalita zdkaznika. Vztah mezi stiZnosti zakaznika a
loajalitou miZe byt bud’to pozitivni — pak je poskytovatel svou ¢innosti uspéSny a
nespokojené zakazniky pretvari na loajalni, nebo negativni — pak zakaznik uz dale
sluzby poskytovatele nevyuziva (Fornell et al., 1996). Autoii tohoto indexu

predpokladaji jeho Sirokou aplikovatelnost pro rtizné obory lidské ¢innosti.
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Obrazek 8: Grafické znazornéni vstupt a vystupt indexu ACSI

Vnimana
kvalita
sluzby

Stiznost
zakaznika

Vi , Celkova

hn:jma?a spokojenost
+ 2 UO 2 zakaznika

sluzby (ACSI)

Ocekavani
zakaznika

Loajalita
zakaznika

Zdroj: Fornell et al. (1996, str. 8)

-54 -



Diserta¢ni prace

3. Metodologicko-vyzkumna ¢ast

Metodologicko-vyzkumna cast disertaéni prace je rozdélena do dvou oddild. V prvnim
oddilu je zdivodnén vybér vhodné vyzkumné metody a Casovy diagram vyzkumu. V
druhém oddilu je popsana vybrand obecna metodika pro méfeni kvality sluzeb:
SERVQUAL, zminéna jeji kritika a po pfizptisobeni metodiky mozna aplikovatelnost pro

problematiku méfteni kvality pfepravnich a zasilatelskych sluzeb.

V druhém oddilu jsou popsany faktory vybéru poskytovatele ptepravnich a zasilatelskych
sluzeb vybrané z existujici odborné literatury a publikovanych védeckych studii. Tyto
faktory, které jsou soucasti nové metodiky pro méteni kvality pfepravnich a zasilatelskych
sluzeb TARRQUAL, jsou poté testovany v ramci dotaznikového Setieni Citajiciho 250

oslovenych firem. Metodika je nasledn€ upravena na zékladé CATPCA.

Na zaklad¢ upravy metodiky TARRQUAL vznika nova aplikace slouZici jako dlouhodoby
nastroj pro méteni kvality sluzeb, potazmo méteni slabych mist v poskytovanych sluzbéach.
Nova metodika TARRQUAL bude tedy testovana a nasledn¢€ upravena (v dal§im textu je

nutné rozliSovat mezi novou metodikou a upravenou verzi téze metodiky).

Cilem metodologicko-vyzkumné ¢asti je navrhnout metodiku pro méreni kvality
sluZeb v teoretické a praktické roviné. Vnimana kvalita sluzby je na zaklad¢ analyzy
slabych mist v dlouhodobém horizontu zvySovana na maximalni moZnou Uroven. Je tieba
dodat, Ze ocekavani zdkaznika pfi hodnoceni kvality sluZzeb ale stale hraji dileZitou roli a

nelze od néj Gplné abstrahovat (viz kritika metodiky SERVQUAL v odborné literatuie).
Navrh nové metodiky pro méteni kvality zasilatelskych a pfepravnich sluzeb TARRQUAL

je primarné zamé&fen na Cesky trh, ale pfedpoklada se jeji aplikovatelnost pro trh stfedni a

vychodni Evropy, a to vzhledem k podobnym charakteristikam téchto trhi.
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3.1 Vybér vyzkumné metody

Dle Hendl (2005) je jednou ze zékladnich otazek metodologie védy volba vhodného
procesu k ziskani validnich poznatkii. To znamena, jak ma vypadat logika vyzkumu, aby
byly ziskany validni zavéry, a jaké jsou metody k ziskani dat a jejich analyzy. Volba
vhodné vyzkumné metody by méla smefovat k co nejpfesnéjsi analyze dané problematiky

a z toho vyvozenych zavéra ¢i poznatki.

Z hlediska vyzkumnych metod se v odborné literatuie hovoii o dvou zakladnich ptistupech
— kvalitativnim a kvantitativnim. Je zcela na zamétfeni vyzkumu ¢i individualnim piistupu
vyzkumnika, jakd metoda bude zvolena. Ob¢ metody maji své vyhody a nevyhody, jak

shrnuje tabulka €. 6.

Hlavni rozdil v obou pfistupech spocivd v tom, ze kvantitativni vyzkumnd metoda se
zamétuje na urity vzorek Gcastnikl vyzkumu s cilem ziskat tzv. tvrda data, kterd by se
dala zobecnit na celou populaci, zatimco kvalitativni pfinasi detailng;si, hlubsi analyzu

zkoumané problematiky a zkouma nejen urcité jevy, ale i jejich pficiny.

Tabulka 6: Hlavni vyhody a nevyhody kvalitativni a kvantitativni vyzkumné metody

Vyhody kvantitativniho vyzkumu Nevyhody kvantitativniho vyzkumu

Ne vzdy zohlednuje lokalni, pfipadné

Relativné rychly sbé , : ‘x .
elativné rychly sbér dat vyznamové zvIastnosti

Nebezpeci ptiliSné abstraktnosti vysledki

Pracuje s pfesnymi, numerickymi daty vyzkumu a jeho aplikovatelnosti v mistnich
podminkach

Relativné rychlé analyza dat Reduktivni zptisob sbéru dat

Relativni nezavislost vysledkli na Vétsi koncentrace na testovani teorie, nikoli

vyzkumnikovi na rozvoj teorie

Lze testovat a validovat teorie

Aplikovatelny pfedevsim pii zkoumani
velkych skupin

Moznost zobecnéni vysledki na celou
populaci

Zdroj: Hendl (2005, str. 49, 52), autor
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Tabulka 6 (pokracovani): Hlavni vyhody a nevyhody kvalitativni a kvantitativni

vyzkumné metody

Vyhody kvalitativniho vyzkumu

Nevyhody kvalitativniho vyzkumu

Pracuje s podrobnou charakteristikou
zkoumaného jedince, jevu apod.

Obtiznost provadéni kvantitativnich predikei

Pribé¢h vyzkumu v piirozeném prostiedi

Vysledky vyzkumu nemusi byt zobecnitelné
na celou populaci ¢i do jiného prostiedi

Zohlediuje mistni situace a podminky a
specifikace.

Velka casova narocnost sbéru a analyzy dat

Hleda lokalni pticinné souvislosti

vvvvvv

Pomaha pfi pocateCnimu objevu jevi

Subjektivni ovlivnéni vysledki vyzkumu
pfistupem vyzkumnika

Umoziuje studovat procesy

Pomalejsi zpracovavani dat

Umoziuje navrhovat teorie

Zdroj: Hendl (2005, str. 49, 52), autor

Aplikaci obou metod vyzkumu se zvySuje validita daného vyzkumného projektu.

Vzhledem k cilim vyzkumu byly v diserta¢ni praci spojeny metody kvalitativniho a

kvantitativniho vyzkumu. Vice védeckych metod k jedné studii nebo tématu se

kombinuje s cilem eliminovat slaba mista samostatné uzitych pfistupi a ziskat

komplexné&jsi obraz o daném tématu. Dle Cunningham et al. (2000) je tato technika

vyzkumu doporucovana k zachyceni hloubky i Sife témat tykajicich se logistiky a

pfepravy. Vyzkumnad metoda vybrana pro tuto disertacni praci by se konkrétnéji dala

nazvat jako kvantitativni s kvalitativnimi prvky.

Vyzkum byl zaloZen pfevdzné na primarnich datech. Sbér primarnich dat probihal dvéma

zpisoby:

stanovovali  dualeZitost

faktort

rozhodujicich  pfi

Dotaznikovym Setfenim — v kratkém elektronickém dotazniku respondenti

vybéru poskytovatele

zasilatelskych a pfepravnich sluzeb na dané Skale. Takto probchl sbér jasné

strukturovanych, kvantitativnich dat, na zdklad¢ kterych lze testovat a upravit

metodiku pro vybér faktori pro méfeni piepravnich a zasilatelskych sluzeb

TARRQUAL.
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e Hloubkovymi osobnimi rozhovory — doplitkovy nastroj pro sbér dat, slouzici pro
detailn€jsi analyzu chovani jednotlivych zakaznikti pii vybéru poskytovatele
zasilatelskych a ptepravnich sluzeb. V ramci hloubkovych osobnich rozhovort byli
respondenti vyzvani k detailn¢jSimu zdivodnéni ohodnoceni faktorti na dané skale.
Béhem rozhovort byly odhaleny nékteré dal$i okolnosti vybéru poskytovatele
piepravnich a zasilatelskych sluzeb a diskutovany dalsi faktory, které nebyly
explicitn€ uvedeny v dotaznikovém Setfeni. Technika osobnich rozhovori je velice
vSestrannd, umoznuje ziskat detailnéjsi pohled respondenta na danou problematiku,

a je tedy vhodnym nastrojem k dopInéni kvantitativnich dat (Rezankova, 2011).

Cilem vyzkumu je zjistit na zdklad¢ analyzy rozhodovacich faktord pii vybéru
poskytovatele prepravnich a zasilatelskych sluzeb stupen dilezitosti jednotlivych faktora,
slouzicich pro testovani a Gpravu metodiky TARRQUAL, kterd je navrzena pro méfeni

kvality sluZzeb.
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3.2 Casovy harmonogram vyzkumu

Vyzkumna préace probihala ve ¢tyfech fazich:
o 1. faze (zari 2012 — zari 2013):

» Shromazd’ovani podkladt, odborné literatury a védeckych ¢lanka
prislusejicich k problematice faktorti rozhodujicich o vybéru poskytovatele
pfepravnich a zasilatelskych sluzeb a méfeni spokojenosti zdkaznika.

o 2. faze (Fijen 2013 — prosinec 2014):

» Studium odborné literatury a védeckych publikaci z 1. faze vyzkumu.

» Vytvoreni seznamu faktorti rozhodujicich o vybéru poskytovatele
pfepravnich a zasilatelskych sluzeb.

» Vybér faktorti pomoci delfské metody, na zakladé které vznikl uceleny
seznam 42 rozhodovacich faktord, rozfazenych do ¢tyt skupin.

» Vytvoreni metodiky pro méfeni kvality pfepravnich a zasilatelskych sluzeb
TARRQUAL.

» Stanoveni vyzkumnych otdzek a hypotéz.

o 3. faze (leden 2015 — listopad 2015):

» Sestaveni dotazniku tykajiciho se hodnoceni dualezitosti faktort
rozhodujicich o vybéru pfepravnich a zasilatelskych sluzeb.

» Stanoveni vyzkumného souboru a sbér e-mailovych adres oslovenych firem.

» Zaslani dotazniku oslovenym firmam.

» Zaslani prvniho ptfipominkového mailu oslovenym firmam, které na
dotaznik nereagovaly.

» Zaslani druhého ptipominkového mailu oslovenym firmam, které na
dotaznik nereagovaly.

» Provedeni hloubkovych osobnich rozhovori s 12 respondenty.

» Vyhodnoceni dat.

4. faze (prosinec 2015 — duben 2016)

> Uprava metodiky TARRQUAL.

» Navrh aplikace pro méfeni kvality piepravnich a zasilatelskych sluzeb.

» Prezentace aplikacni ¢asti disertacni prace v zasilatelské spole¢nosti K+N

Praha.
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Vyzkumnou praci dopliovaly informace z mého kazdodenniho kontaktu se zadavateli
zasilatelskych (a také prepravnich) sluzeb a zaroven pfima konfrontace s pozadim
uptfednostnovani faktorh vybéru poskytovatele sluzeb. Rovnéz mi bylo umoznéno
konzultovat danou problematiku s odborniky z oboru piepravnich a zasilatelskych sluzeb, s
kterymi jsem se setkdvala v rdmci své pracovni pozice na importnim ndmoinim oddéleni u

zasilatelské spolecnosti K+N Praha.
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3.3 Navrh nové metodiky pro méreni kvality
prepravnich a zasilatelskych sluzeb

V dalSim textu je navrZzena nova metodika pro méteni kvality piepravnich a zasilatelskych

sluzeb TARRQUAL.

Nejdiive je charakterizovana existujici, velice ¢asto uzivana metodika slouzici pro méfeni
kvality sluzeb v rtiznych oborech SERVQUAL. Je zminéna souvisejici analyza slabych
mist poskytovanych sluzeb, resp. mezer a je shrnuta hlavni kritika této metodiky. Na
zakladé SERVQUALu a souvisejici kritiky je navrzena nova metodika pro méfeni kvality
prepravnich a zasilatelskych sluzeb TARRQUAL. Faktory nové metodiky TARRQUAL a
jejich dulezitost pfi vybéru poskytovatele sluzeb jsou nejprve testovany na vybranych
zakaznicich zasilatelské spole¢nosti K+N a vyhodnoceny na zéklad€ dat z dotaznikového
Setfeni a hloubkovych osobnich rozhovort. Vysledkem je upravena metodika pro méfeni
prepravnich a zasilatelskych sluzeb, na zaklad¢ které je vytvotfena aplikace pro meéteni

kvality téchto sluzeb.

3.3.1 SERVQUAL a jeho kritika

SERVQUAL jako nastroj pro méfeni vnimané kvality poskytovanych sluzeb byl
zpocatku aplikovan pro maloobchodni sluzby (Parasuraman et al., 1988; 1991; 1993;
1994), nasledné sluzby v hotelovych zatizenich (Saleh et al., 1992), poskytovani servisnich
sluZeb pro automobily (Bauman et al., 1992), ekonomickych skolach (Rigotti et al., 1992),
cestovani a turismu (Fick et al., 1991) a mnoha dalSich. Divodem vybéru této metodiky a
zaroven jeji vyhodou je jednoduchost a Siroka aplikovatelnost pro razné typy sluzeb.
Existuji 1 jiné metodiky pro méfeni kvality sluzeb a spokojenosti zdkaznika (naptiklad
AHP ¢i ANP — jak bylo zminéno v tabulce €. 5), tyto metodiky jsou pro respondenta
dosaZen hlavni cil aplikacni ¢asti, rychlost a jednoduchost sbéru dat tykajicich se kvality

sluzeb pomoci dotaznikovém Setieni.
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Dle metodiky SERVQUAL jsou faktory rozhodujici o vybéru poskytovatele sluzby
sefazeny do péti skupin (RATER), které ptehledné popisuje Buttle (1994):

e Spolehlivost (z angl. Reliability): schopnost poskytnout pfislibenou sluzbu piesné a
spolehlivé.

o Ujisténi (z angl. Assurance): znalost a otevienost poskytovatele a jeho schopnost
vyvolavat v zékaznikovi diivéru a jistotu béhem procesu realizace sluzby.

¢ Hmotna aktiva (z angl. Tangibles): zahrnuje fyzické vybaveni, hmotné prosttedky,
zaméstnance poskytovatele a komunikacni kanaly a materialy.

e Empatie (z angl. Empathy): vyvolava pocit péce o zakaznika, individualizované
pozornosti zakaznikovi.

e Vnimavost (z angl. Responsiveness): ochota poskytovatele pomoci zakaznikovi a

poskytnout mu okamzitou podporu.

SERVQUAL vyjadiuje kvalitu sluzeb vnimanou zakaznikem v pé&ti oblastech obsahujicich
22 faktorG (Parasuraman et al., 1988). Kvalita poskytovanych sluzeb je posuzovéana v

ramci téchto faktort, a to na sedmitroviiové skalové stupnici.

Meéfieni kvality sluzeb na zakladé metodiky SERVQUAL je zalozeno na piedpokladu, ze
zakaznik ma rozhodujici slovo pii hodnoceni kvality sluzeb. Tento koncept je navrzen jako
nesoulad mezi tim, jakou kvalitu zdkaznik ocekdva od daného trhu poskytovatelli a

vnimanim kvality sluzeb daného poskytovatele.

Parasuraman et al. (1995, 1988) vymezuje celkem ctyfi oblasti slabych mist, resp. mezer,
které vyustuji v nesoulad mezi o¢ekdvanou trovni sluzby a vnimavou urovni sluzby
(mezera €. 5, MS), to znamend, ze feSi vztah mezi kvalitou sluzeb a spokojenosti, resp.

nespokojenosti zakaznika, jak znazoriiuje obrazek €. 9:

e Mezera ¢. 1 (M1): Ocekavana uroven sluzby versus Vnimani ocekavani
zakaznika poskytovatelem (z angl. Expected service — Management perceptions
of customer expectations gap) — vyjadiuje nesoulad mezi tim, jak vnima oc¢ekavani

zakaznika poskytovatel a tim, jaké o¢ekavani od sluzby ma zakaznik.
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e Mezera ¢ 2 (M2): Vnimani ofekavani zakaznika poskytovatelem versus
Transformace vnimané Kkvality sluzby do specifikaci sluzby (z angl.
Management perceptions of customer expectations — Translation of perceptions
into service quality specifications gap) — vyjadfuje nesoulad mezi tim, jak vnima
ocekavani zakaznika poskytovatel a tim, do jaké miry je toto vnimani poskytovatele

transformovano do planu nastaveni sluzeb.

e Mezera ¢. 3 (M3): Transformace vnimané kvality sluzby do specifikaci sluzby
versus Realizace sluzby (z angl. Translation of perceptions into service quality
specifications — Service delivery gap) — vyjadfuje nesoulad mezi mirou
transformace vnimané kvality sluzeb do nastaveni sluzeb a skutecnou podobou

poskytnuté sluzby.

e Mezera ¢. 4 (M4): Realizace sluzby versus Vnéjsi komunikace se zakazniky (z
angl. Service delivery — External communication to customers gap) — vyjadiuje
nesoulad mezi skute€nou podobou poskytnuté sluzby a nedostatky v externi

komunikaci se zdkazniky.

Parasuraman et al. (1988) hovofi o pfimém vztahu mezi o¢ekdvanou urovni sluzby a

vnimanou urovni sluzby néasledovng:

e Pokud je ofekavana uroven sluzby vyssi nez vnimana Groven sluzby, pak vnimana
kvalita sluzby je neuspokojiva.

e Pokud se ofekavana uroven sluzby rovnd vnimané urovni sluzby, pak vnimana
kvalita sluzby je uspokojiva.

e Pokud je ocfekavana uroven sluzby niz§i nez vnimana uroven sluzby, pak je

vnimana kvalita sluzby vice nez uspokojiva, tthnouci k tzv. idealni kvalité sluzby.
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Obriazek 9: SERVQUAL - analyza slabych mist (mezer) v poskytovanych sluZzbach

,,geptanda“
(WoM)

Potieby
zakaznika

Priedchozi
zkuSenost

Zikaznik

* Poskytovat

M1

el

M3

M2

!

Ocekavana
uroven sluzby

Vnimana droven

Doruceni sluzby

v |

v

komunikace se
zakazniky

Transformace
vnimané kvality
sluzby do
specifikaci sluzby

) T

v

Rizeni vnimani
ocekavani
zakaznika

poskytovatelem

Zdroj: Parasuraman et al. (1985, str. 44)

Ocekavanou kvalitu sluzby formuje mnoho faktord, Parasuraman et al. (1985, 1988) uvadi

predevs§im tzv. Septandu, aktualni potteby zdkaznika ve vztahu ke sluzb€ a v neposledni

fad¢ predchozi zkuSenost se sluzbami poskytovatele. Jak Ize vidét z obrazku ¢. 9, dulezitou

roli v pojeti metodiky SERVQUAL hraje komunikace se zdkaznikem. Na zakladé¢

efektivnosti této komunikace se upravuji ocekavani zakaznika ohledné sluzeb a vnimana

uroven téchto sluzeb. Timto konceptem se inspiruje 1 noveé vyvinutd metodika

TARRQUAL a nasledny navrh pro méteni kvality piepravnich a zasilatelskych sluzeb.
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Aplikace metodiky SERVQUAL v méfeni kvality sluzeb se potyké s né¢kolika vyhradami.
Naptiklad Buttle (1994) SERVQUALu piedevsim vytyka, ze:

e se zamgéfuje vice na proces ,,doruc¢eni* sluzby misto na vysledky tohoto jevu,

o nepredklada ocekavané faktory vhodné pro konkrétni piipad,

o cxistuje velka korelace mezi jeho péti skupinami faktort,

e Ctyfi nebo pét polozek v ramci jedné skupiny nemlize pojmout variabilitu uvnitt
jedné skupiny,

e Casto nem¢fi absolutni ocekavani ohledné kvality sluzby, nevyzdvihuje
nadprimérné ,,vykony“ poskytovatele (to znamena vykony nad ocekavani),
zduraziuje slab4 mista,

e existuji rozdily v hodnoceni ocekavani zdkaznika a vnimané kvality sluzby v
ruznych ¢asovych okamzicich,

e sedmistupiiova Skala hodnoceni dulezitosti faktorti je nevhodna.

Cronin et al. (1992; 1994) zase SERVQUALu vytykaji, Ze zaméiluje vnimanou kvalitu
poskytované sluzby se spokojenosti zakaznika. Autofi proto vyvinuli novou metodiku
SERVPERF, ktera se zamétuje vice na funkéni element poskytované sluzby (to znamena
na to, co zakaznik sluzbou skute¢né ziska, nikoli to, co od ni ofekava). Dle autorti neni
vhodné uZivat ocekavani zdkaznika jako jeden z parametrli pro méfeni kvality sluZeb.
Navic zdkaznici maji tendenci pfifazovat svému ocekavani vétsi vahu, nez by méla byt

jeho skute¢na hodnota.

Dalsi kritika dle Clow et al. (1993) se vztahuje ke konceptu mezery mezi ocekavanim
zakaznika a jim vnimané kvality sluzby (z angl. Expectations minus Perceptions
approach). Zaroven autofi zminuji, ze pokud respondent hodnoti oekavani ohledné tirovné
sluzby a vnimanou troven sluzby (zkuSenost) ve stejném okamziku, ma respondent, ktery
ma negativni zkuSenost, tendenci svoje o¢ekavani nadhodnocovat oproti zkuSenosti a ten

respondent, ktery mé zkuSenost pozitivni, ji o tolik vii¢i ocekavani nalezité neohodnoti.
Z nové vyvinutych modelt pro méteni kvality poskytovanych ptepravnich sluzeb lze také

zminit metodiku ROPMIS (Thai, 2008), ktera posuzuje kvalitu poskytovanych sluzeb v

namoini prepraveé, kde jako respondenti vystupuji rejdafi, ptristavni operatofi a zasilatelé.
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Dle Thai (2008) je v namotni piepravé obecné obtizné definovat kvalitu poskytovanych
sluzeb. Vyzkum zdiraziiuje vliv lidského kapitdlu na uroven poskytovanych sluzeb
vnimanou zakazniky a zdaraznuje diilezitost neustalého vzdélavani zaméstnanctli jako ¢asti
managementu kvality a neustalého zlepSovani. Nicméné fakt, ze metodika byla testovana
pouze na poskytovatelich ptepravnich sluzeb, je i hlavnim omezenim vyzkumu. Do tohoto

vyzkumu viibec neni zapojen zakaznik jako respondent.

SERVQUAL je i pfes svou kritiku bezpochyby Siroce uzivanou a stale aktualni metodikou
pro méfeni kvality sluzeb. Mnoho vyzkumniki modifikovalo metodiku SERVQUAL pro

ucely meteni kvality sluzeb v konkrétnim oboru, napiiklad:

e RECQUAL - nastroj slouzici k méfeni kvality sluzeb v rekreacnich centrech
(MacKay et al., 1990).

e LODGSERYV - 26 faktorovy index slouzici k métfeni ocekavané kvality sluzeb v
hotelovych zatizenich (Knutson et al., 1991).

e DINESERYV - néstroj slouzici k méfeni kvality sluzeb v restauracnich zatizenich
(Stevens et al., 1995).

e HOLSAT — nastroj slouzici k méfeni spokojenosti turistl v turistickych destinacich

(Tibe et al., 1998).

Dle Buttle (1996) existuje také nepieberné mnozstvi nepublikovanych studii zamétujicich
se na mefeni kvality sluzeb v oblasti informacnich technologii, maloobchodnich sluzeb,
sluZzeb cestovniho ruchu atd. Ptes v§eobecnou aplikovatelnost metodiky SERVQUAL pro
méfeni kvality sluzeb se 1ze v oboru prepravy a logistiky s touto metodikou setkat velice
ziidka. Tuto metodiku aplikuje nebo porovnava jesté s dalSim nastrojem pro méteni kvality
sluZzeb naptiklad Bienstock et al. (1997); Kannan (2010); Kannan et al. (2010); Kannan
(2012). V odborné literatuie existuje minimum nastroji specialné vyvinutych pro méfeni
kvality ptepravnich a =zasilatelskych sluzeb. Tuto tUlohu zaujimd nova metodika

TARRQUAL.
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3.3.2 Navrh nové metodiky TARRQUAL

Vyzkum provedeny v této disertani praci reaguje na vyse uvedenou kritiku a navrhuje
upravu nastroje SERVQUAL, piedevsim pro oblast pfepravnich, zasilatelskych a ptipadné
i nékterych logistickych sluzeb. Faktory metodiky TARRQUAL byly testovany na 250

oslovenych firméach, zékaznicich zasilatelské spole¢nosti K+N CR.

TARRQUAL je zalozen na nasledujicich predpokladech:

e Nastrojem pro dlouhodobé udrzeni zdkaznika je poskytnuti kvalitni sluzby na
urovni ofekavani zakaznika, popr. prevysujici ocekavani zakaznika.

e Kbvalita sluzeb se méii v ramci faktori TARRQUAL, na stanovené stupnici,
vyjadfujici naplnéni ocekavani zdkaznika ohledn¢ sluzby, resp. nenaplnéni
o¢ekavani zakaznika ohledné sluzby. Poskytovatel pfistupuje k dalsi analyze zpétné
vazby od zékaznika a planuje ptislusné kroky k ptipadné zmeéné nastaveni sluzeb.

e Finan¢ni prostifedky vynaloZené poskytovatelem do slabych mist v
dlouhodobém horizontu neprevySuji pozitivni prinos plynouci z pfijeti
napravnych opatfeni ¢i jiného nastaveni sluzeb.

e Kbvalita sluzeb ma piimy vliv na spokojenost zakaznika a naopak spokojenost

zakaznika ovliviiuje nastaveni a kvalitu sluZeb.

Navrh nové metodiky TARRQUAL je zndzornén na obrazku €. 10 a znazoriiuje vztah mezi

,Lvstupy* a ,,vystupy* kontaktu se sluzbou.

Pied objednanim prepravni nebo zasilatelské sluzby vstupuje zdkaznik do kontaktu s touto
sluzbou a jejim poskytovatelem s urcitymi predstavami tykajicimi se charakteru sluzby
I image poskytovatele na trhu, urcitou zkuSenosti a o¢ekavanim, piipadné uz disponuje
n&jakymi konkrétnimi, objektivnimi informacemi plynoucimi z kontaktu s prodejnim

CN14

oddélenim poskytovatele (vSech pét ,,vstupi™ determinuje vytvareni pocitu spokojenosti

¢1 nespokojenosti s danou sluzbou).

-67 -



Diserta¢ni prace

Obrazek 10: Navrh nové metodiky TARRQUAL

Poptavka Piedchozi Image Ocekavani X r(lita}kE
po sluzbé zkuSenost poskytovatele zakaznika S procejnim
oddélenim
Proces doruceni sluzby <
|= = =>
! Vysledek doruceni sluzby
|
|
|
|
|
|
|
|
! \/
|
! ) Vnimana aroven
sluzby
Spokojenost Nespokojenost
zakaznika zakaznika
R Rizeni vztahu se B
zakazniky
\ 4
Loajalita _
zakaznika Tvorba a
rizeni
nastaveni
sluzeb

Zdroj: autor
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Po realizaci sluzby ji zakaznik hodnoti na zakladé faktort TARRQUAL, tykajicich se jak
procesu, tak vysledku realizace sluzby. Pokud sluzba splni o¢ekavani zdkaznika, pak je
nastaveni sluzeb uspokojujici a poskytovatel se snazi udrzet nastaveni sluzeb na dané
urovni. Pokud sluzba nesplnila ocekavani zakaznika, pak ma poskytovatel moznost zameétit
se na slaba mista plynouci ze zpétné vazby od zdkaznika a zménit nastaveni svych sluzeb
tak, aby zvysil vnimanou kvalitu sluzeb. Zpétna vazba od zakaznikli je zjiStovana
jednoduchym zptsobem — elektronickymi dotazniky, o nichz podrobnéji pojednava

prakticka ¢ast této disertacni prace.

Utelem metodiky TARRQUAL je méFit mezeru (M) mezi vnimanou kvalitou sluZeb v
primé konfrontaci s ofekavanim zdkaznika a procesem a vysledkem realizace sluzby.
To pifedstavuje zjednoduSeni oproti metodice SERVQUAL. Dale je pro analyzu
rozhodovacich faktori TARRQUAL oproti SERVQUALu aplikovana pouze pétistupiiova
hodnotici Skala, a to z toho divodu, Ze sedmistupiiova skala je prili§ detailni a vede k

nejasnym zaveéram ohledné preferenci zékaznika.
Po upravé TARRQUALu je na zékladé doporuceni z kolokvia dale aplikovana

Sestistupniova hodnotici Skala, aby byl respondent nucen zaujmout pozitivni, nebo

negativni postoj k hodnoceni sluzby a neuvadét neutralni, sttedni hodnotu odpovédi.
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3.3.3 Faktory metodiky TARRQUAL

V odborné literatuie je uvaddén nespocet faktord, které ovliviiuji vybér poskytovatele
prepravnich, zasilatelskych a logistickych sluzeb. Faktory, které jsou hodnoceny v ramci
dotaznikového Setfeni, prosly empirickym vybérem tak, aby co nejlépe odpovidaly

T NS
potiebam této disertacni préce.

SERVQUAL piistupuje k ocekdvani zakaznika a posuzovani kvality sluzeb v péti
oblastech zahrnujicich 22 faktor. V nové metodice TARRQUAL je ptivodni 22 faktorova
analyza roz§iiena na 42 faktorovou tak, aby metodika poskytla kompletnéjsi a detailn&jsi
obrazek o preferencich zakaznika pfi vybéru poskytovatele ptrepravnich a zasilatelskych

sluzeb.

Metodika TARRQUAL zahrnuje faktory spojené s vysledkem poskytované sluzby (s tim,
co zakaznik ziska od této sluzby) a zaroven faktory souvisejici s procesem provadéni této

sluzby (jakym zptsobem je sluzba ,,dodavana®).

Tabulka €. 7 uvadi seznam 42 faktori a jejich kratkou definici spolu se zdrojem literatury.
Faktory v modelu TARRQUAL byly rozdéleny do ¢ty skupin tak, aby odpovidaly

potiebam oboru piepravy a zasilatelstvi. Faktory jsou rozfazeny nasledovné (TARR):

e Hmotna aktiva (z angl. Tangibles): hmotna aktiva a méfitelné hodnoty, kter¢ je
poskytovatel schopen nabidnout svému zakaznikovi. Tyto faktory zdkaznik
zohlediiuje pted vybérem poskytovatele. Skupina zahrnuje 10 faktord (vcetné ceny
sluzby).

e UjiSténi (z angl. Assurance): nehmotnd aktiva a neméfitelné hodnoty, které
poskytovatel nabizi zdkaznikovi b&hem procesu realizace sluzby. Diky nim ma
zakaznik jistotu ,,kvalitni, komplexni sluzby*. Skupina zahrnuje 11 faktord.

e Spolehlivost (z angl. Reliability): faktory tykajici se konkrétni sluzby, kterou
poskytovatel nabizi béhem procesu jeji realizace. Faktory piinasi zakaznikovi

uspokojeni na konci obchodniho ptipadu. Skupina zahrnuje 11 faktort.

1 Diserta¢ni prace si neklade za cil posoudit vyznamnost kazdého faktoru rozhodujictho o volb&

poskytovatele piepravnich a zasilatelskych sluZeb, ktery je uveden v existujici odborné literatuie.
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e Vnimavost (z angl. Responsiveness): popisuje zpusob komunikace a informacni
flexibilitu poskytovatele béhem procesu realizace sluzby. Skupina zahrnuje 10

faktort.

Vybér faktorii metodiky TARRQUAL a jejich rozfazeni do Ctyi skupin bylo v ramci
rozsahlé studie konzultovano s uz§im kruhem odbornikii z oboru piepravy a zasilatelstvi,
predstavitelit Svazu spedice a logistiky CR, Hafen Hamburg Marketing-e.V. (reprezentace
Praha) a zasilatelské spole¢nosti K+N Praha na zakladé Delfské metody. Tito odbornici

disponuji mnohaletymi zkuSenostmi v oboru piepravnich a zasilatelskych sluzeb.

3.3.3.1 Delfska metoda

Delfska metoda, kterd byla vytvofena v 50. letech, je expertni technika spocivajici v
hledani feSeni dané otazky ¢i problematiky za pomoci zjistovani a konfrontace nazoru
zucastnénych osob. Delfska metoda je vicestupiiové dotazovani expertt, které po nékolika
kolech piindsi relativné shodny a stabilni vysledek. Tato metoda se zakladd na tfech

zakladnich predpokladech (Trommsdorff et al., 2009, str. 116):

o Ucastnici delfské metody jako nositelé informaci vytvafeji podle principu
vyrovnani chyb relativné stabilni odhady.

e Skupiny expertli dochazeji u komplexnich problémi k lepsim vysledkim nez jiné
skupiny nositelti informaci.

e Reakce na divergujici odhady expertl pfispivaji k procesu uc¢eni mezi tc€astniky

delfské metody a nésledn¢ pravdépodobné vedou ke konvergentnim vysledktim.

Delfska metoda je vhodnou, avSak ¢asové relativné nadro¢nou metodou pro ziskani urcité
shody tykajici se dané problematiky, pficemz subjektivitu stanovisek experti lze

povazovat za vyhodu i nevyhodu této metody.

V prvni fazi byla na zakladé rozsahlé studie existujici literatury vedena diskuze v uz§im
kruhu odbornikii a stanoven optimalni pocet faktorti. Ve druhé fazi, po stanoveni 42

faktori probéhla tfi kola rozfazovani faktort do skupin.

V prvnim kole byly vedeny s experty na sobé nezavislé pohovory, pfi nichz byli experti

vyzvani k odpovédi na kazdou otazku, resp. kazdy bod dané problematiky z daného
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seznamu faktorG a zddvodnéni odpovédi. Seznam faktorG vybéru poskytovatele
pfepravnich a zasilatelskych sluzeb s privodnim dopisem obsahujicim informace o

naslednych pohovorech byl jednotlivym tcastnikiim zaslan tyden pted konanim pohovort.

V prvnim kole pohovort byly faktory kazdym expertem rozfazeny do ¢ty skupin a vybér
okomentovan. Vysledky s komentati byly pak konfrontovany ve druhém kole, to znamena,
ze odpovédi z prvniho kola pohovort byly piedlozeny vyzkumnému tymu, a vysledky
posléze znovu piedlozeny expertim. U nékolika faktort doslo hned v prvnim kole ke

100% shodé mezi Gc¢astniky a z druhého kola byly tedy tyto faktory vytazeny.

V druhém kole pak experti prehodnotili sva stanoviska v zavislosti na zdivodnéna
stanoviska ostatnich expertl. Pokud se stanovisko experta od primérného stanoviska lisilo,
pak byl expert vyzvan k detailngjSimu zdiivodnéni. Ve tietim kole pak byly s experty
konfrontovany faktory se shodou mensi nez 75 %. Po tfech kolech experti dosli ke shodg,
resp. stanovisku. Tento postup vede k ,eliminaci chybnych extrémnich stanovisek*
(Trommsdorff et al., 2009, str. 117).

Po tretim kole byly faktory rozdéleny do skupin dle tabulky ¢. 7, a to podle miry shody

roziazeni daného faktoru do kazdé ze ¢tyt skupin. Detailni vyhodnoceni delfské metody je

uvedeno v pfiloze ¢. 3.
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Tabulka 7: Seznam faktori rozhodujicich o volbé poskytovatele

Zdroj

Nazev faktoru

Kratky popis faktoru

TARRQUAL skupina: Ujisténi

Bhatti et al. (2010)

Spokojenost s
provedenim ptedchozich
pieprav

Vykonnost poskytovatele u
piedchozich pfeprav.

Kent et al. (1999); Wen et al.
(2003); Lu (2003)

Zpracovavani reklamaci

Rychlost a efektivita zpracovani
reklamaci.

Wen et al. (2007); Wong et
al. (2008); Kannan et al.
(2010)

Bezpecnost preprav

Zajisténi bezpecnosti béhem
piepravy zboZzi.

Chen et al. (2011)

Sledovani zasilek

Schopnost poskytovatele
poskytnout sledovani zasilek

Bhatti et al. (2010); Chen et
al. (2011)

Financni pozice
poskytovatele

Finanéni pozice poskytovatele na
piepravnim trhu.

Stank et al. (2003); Wen et
al. (2003)

Reputace poskytovatele

Povést poskytovatele na
piepravnim trhu.

Crum et al. (1998)

ISO certifikace

Certifikace poskytovatele.

Mentzer et al. (1999)

Navazani kontaktu

Kvalita navazani kontaktu
zaméstnancl poskytovatele se
zakaznikem

Poskytovatel jedna vici

Kannan et al. (2010) Diskrétnost sakarnikovi diskrétns.

Parasuraman et. al (1988); o

Lu (2003); Kannan et al. Zdvotilost PS)Skyt(,)mte.lJedn?. viel
zakaznikovi zdvorile.

(2010)

Parasuraman et al. (1988) Empatie Schopnost poskytovatele jednat

empaticky.

Zdroj: uveden v levém sloupci, autor
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Tabulka 7 (pokracovani): Seznam faktort rozhodujicich o volbé poskytovatele

Zdroj

‘ Nazev faktoru

Kratky popis faktoru

TARRQUAL skupina: Spolehlivost

Lu (2003); Wen et al.
(2007); Kannan et al.
(2010)

Spolehlivost lodéni

Dlouhodobé spolehlivost
avizovanych termini lodéni.

Mentzer et al. (1999)

Informacni kvalita

Dostupnost a adekvatnost informaci
od poskytovatele.

Kannan et al. (2010)

Vedeni zaznamu

Vedeni pfesnych zaznami o
prubéhu piepravy.

Kannan et al. (2010)

Aviza o pohybu zasilky

Aviza o nalodéni, piijezdu a
zpozdéni zasilky.

Stank et al. (2003)

Hladky proces
zpracovani objednavky

Hladky proces zpracovani
objednavky.

Kent et al. (1999); Lu
(2003); Kannan et al.
(2010)

Vyhovujici plan lodéni

Vyhovujici plan lodéni z hlediska
frekvenci, doby ptepravy apod.

Kannan et al. (2010)

Stav pfepravni jednotky

Stav ptepravni jednotky
(kontejneru).

Ptesnost vydané

Ptesnost vydanych piepravnich

Lu (2003) dokumentace dokument.
Kannan et al. (2010) Vasnost uvolnéni V¢asnost vydani piepravnich
' dokumentace dokumentd.

Wen et al. (2007); Chen et
al. (2011)

V¢asnost doruceni

V¢Easné doruceni sluzby nebo zbozi.

Innis et al. (1994)

Fakturace

V¢asnost a presnost fakturace.

Zdroj: uveden v levém sloupci, autor
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Tabulka 7 (pokracovani): Seznam faktoru rozhodujicich o volbé poskytovatele

Zdroj l Nazev faktoru Kratky popis faktoru
TARRQUAL skupina: Hmotna aktiva
Lu (2003); Wong et al. . L s
(2008); Kannan (2012) Cena sluzby Cena poskytnuté sluzby.
Schopnost . ,
Lu (2003) nabidnout balik Scllopnost p’()sky.t.(';)vvat’ele nabidnout balik
. sluzeb (cleni, pojisténi apod.)
sluzeb
Schopnost
. poskytnout Schopnost reagovat na neobvyklé
Innis et al. (1994) nestandardni pozadavky zakaznikd.
sluzby
Parasu.raman etal. Odborna Znalost a odborna zpusobilost zaméstnancti
(1988); Wen et al. zpusobilost oskytovatele
(2007); Lu (2003) P P '
Innis et al. (1994) Platebni podminky Varla‘t,nhta a prizpisobivost platebnich
podminek.
Chen et al. (2011) Vyk?nnost ] Vykonn(’)s‘f zzvlmestna’ncu QS)skytovatele pii
zamg&stnancll zpracovani piepravniho ptipadu.
Kannan et al. (2010) | Délka volnych Tht | D¢1ka volnych Ihiit (napfiklad zdrzné,
stojné, skladné)
Innis et al. (1994) Kvavhta Prodejmho Prls‘Eup a kvalita komunikace prodejniho
odd¢leni odd¢leni.
Uroven , . Y (e
Chen et al. (2011) informacnich Uroven 1nf0rrpacnlch systému poskytovatele
o (EDL IT systémy).
systemu
Wong et al. (2008); . ,
Bhatti et al. (2010) ; | Geografické pokryti Geogrva ﬁCk? pokrytl po,sk}fto.vateIe'
Lu (2003) (pobockami, multimodalnimi servisy).

Zdroj: uveden v levém sloupci, autor
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Tabulka 7 (pokracovani): Seznam faktort rozhodujicich o volbé poskytovatele

Zdroj

‘ Nazev faktoru

‘ Kratky popis faktoru

TARRQUAL skupina: Vnimavost

Lu (2003); Kannan
(2010)

Cenova flexibilita

Viile poskytovatele projednavat ceny,
poskytovat slevy apod.

Chen et al. (2011)

Flexibilita

Ochota poskytovatele pfizpusobit se
zakaznikovym pozadavkim.

Chen et al. (2011)

Spoluprace se
zékaznikem

Rychlost a kvalita spoluprace se
zékaznikem.

Innis et al. (1994)

Zakaznicka podpora

Technicka i odborna podpora poskytovatele
béhem zpracovani prepravy.

Wen et al. (2007);
Kannan et al.
(2010)

Komunikace uzivajici
tzv. soft skills

Uroven a kvalita komunikace se zdkaznikem
uzivajici tzv. mékké prvky (asertivita,
otevieny pfistup).

Innis et. al (1994);
Wong et al. (2008)

Zpracovavani
vyjimecnych situaci

Ptistup poskytovatele k vyjimecnym
situacim.

Wen et al. (2003)

Schopnost obstarat
specialni vybaveni

Schopnost poskytovatele poskytnout
specialni zpisob ptepravy (reefer, open top,
nadrozmérné zasilky apod.)

Mentzer et al.
(1999)

D¢lka zpracovani
objednavky

Délka zpracovani objednavky od objednani
K realizaci.

Lu (2003)

Reakce na pozadavky
odesilatele

Reakce na pozadavky odesilatele jako
partnera zéakaznika.

Innis et al. (1994)

Dostupnost prodejniho
oddéleni

Dostupnost prodejniho oddéleni pii kontaktu
se zakaznikem.

Zdroj: uveden v levém sloupci, autor

Vzhledem k tomu, Ze pocet faktori v metodice TARRQUAL je velky, stupen dulezitosti

faktordi vyberu poskytovatele prepravnich a zasilatelskych sluzeb mize byt analyzovan i v

ramci jednotlivych TARRQUAL skupin faktort. Oproti SERVQUALu, ktery zkouma

kazdy faktor méfeni kvality poskytované sluzby zvlast, ptindsi TARRQUAL moZnost

predlozit poskytovateli agregované vysledky.
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3.3.4 Navrh dotazniku a jeho distribuce

Pro ucely zjisténi dulezitosti faktorti vybéru poskytovatele prepravnich a zasilatelskych
sluZeb byl sestaven dotaznik. Cést dotazniku a priivodni dopis k dotazniku je k dispozici v

priloze ¢. 1 a 2.

Cilem dotaznikového Setfeni bylo zjistit dilezitost jednotlivych rozhodujicich faktord,
slouzicich pro névrh upravené metodiky pro méfeni kvality pfepravnich a zasilatelskych

sluzeb TARRQUAL.

Pred sestavenim dotazniku byly dodrzeny nasledujici kroky, bézné u kazdého

dotaznikového Setfeni (Rezankova, 2011):

e Stanoveni cili dotaznikového Setfeni.

e Formulace dotaz.

e Sestaveni tzv. pilotni studie.

e Stanoveni poctu respondentt.

e Stanoveni zplisobu vybéru respondent.

e Stanoveni struktury respondentd.

V dotazniku byly pouZity nasledujici typy otazek (Rezankova, 2011):
e Otazky uzaviené.
» Skaly a stupnice — subjektivné vyjadieny nazor nebo postoj respondenta.
e Otazky oteviené — tykajici se informaci o respondentovi (ro¢ni objem
importovanych TEU) — toto pole bylo v dotazniku dobrovolné.
e Otazky polouzaviené — vybér z variant a moznost formulace vlastni odpovédi —
obor, v kterém respondent puisobi a délka zkuSenosti v daném oboru (vybér z
rozviractho seznamu s moznosti vlastni odpovédi skrze polozku ,,jiné, uvedte

jaké®).
Vyzkum je zaloZen na zékladé informaci z internich dat spoleénost K+N CR. Tato

spolecnost zajistuje piiblizné 10 % celkového objemu TEU, ktery je ro¢né importovan do

CR. Oslovené firmy pokryvaji ptiblizné 3 % do CR importovaného objemu TEU.
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V dotaznikovém Setfeni bylo osloveno 250 manaZzerti pfepravy nebo logistiky, ¢innych v
riznych oborech. Pro objektivitu vysledki dotaznikového Setfeni je vyznamné, Ze

respondenti byli vybrani nahodné.

Metoda ndhodného vybéru byla uz Casto uzivana ve studiich podobného zaméieni (Lu,
2003; Kannan et al., 2010; Kannan, 2012; Innis et al., 1994; Kent et al., 1999). Velikost
vzorku rovnéz koresponduje s velikosti vzorku ve studiich podobného charakteru (Lu,
2003; Bhatti et al., 2010), u nékterych studii byl dokonce jest¢ mensi (Kent et al., 1999;
Thai, 2008; Wong et al., 2008). Tento vzorek lze povazovat za dostatecny vzhledem k

velikosti trhu pfepravnich a zasilatelskych sluzeb v CR.

Tabulka €. 8 a graf €. 1 zobrazuji rozlozeni zadavatell sluzeb, to znamena vSech zakazniki
namoiniho oddéleni spoleénosti K+N CR (modra kiivka) a zakazniki oslovenych
Vv dotaznikovém Setfeni (Cervena kiivka) z hlediska objemu pieprav v TEU, které byly
realizovany u spole¢nosti K+N v roce 2015. Pro pichlednost byly kiivky zasazeny do
jednoho grafu se stejnym meétitkem. Z grafu €. 1 vyplyva, Ze vzorek oslovenych firem je
vramci viech zakaznik®i namoiniho oddéleni K+N CR povazovan za reprezentativni.
Rozlozeni oslovenych firem z hlediska objemu pieprav v TEU se shoduje s rozlozenim
firem z pohledu celkového objemu pieprav realizovaného u spole¢nosti K+N. Nutno
zminit, Ze statistiky poctu zakazniki a objemil pfeprav nejsou Zadnym z konkurentl
spole¢nosti K+N na ¢eském trhu zverejiiovany. Nicméné Cesky zakaznik jako zadavatel
prepravnich, zasilatelskych a logistickych sluZeb je velmi ziidka loajilni pouze
jednomu poskytovateli (Karli¢ek et al., 2014), a proto se vyzkum da povaZovat za

relevantni pro cely pFepravni trh CR.

Tabulka 8: RozloZeni zadavateli dle objemu preprav v TEU (rok 2015)

TEU <10 11- 50 51-100| 101-200| 201- 600 |601- 1000
VSichni 190 201 47 17 15 4
Osloveni 97 108 26 9 8 2

Zdroj: autor
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Graf 1: RozloZeni zadavatelu dle objemu pfeprav v TEU (rok 2015)
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Zdroj: autor

Pted zaslanim dotazniku byli respondenti osloveni e-mailem a sezndmeni s obsahem a
ucelem vyzkumu, aby se tak podpofila co nejvetsi navratnost dotaznikii. Dotaznik byl poté
zaslan elektronicky spolu s privodnim dopisem seznamujicim respondenta s cilem

vyzkumu a jednoduchym vysvétlenim, jak vyplnit dotaznik.

Pro navazani osobngjsiho kontaktu a za icelem mozného zvySeni navratnosti dotaznikti byl
kazdy respondent osloven jménem ,,Vazeny pane Novaku“. K dotazniku byl pfipojen

nepfili§ dlouhy, ale jasny pravodni dopis.
Dotaznik byl nejdiive zaslan pilotnimu vzorku 50 respondentl a na zdkladé telefonické

zpétné vazby od respondentd ponechan ve své puvodni verzi — dotaznik byl shledan

respondenty srozumitelnym a nemusel byt dale upravovan.
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Dotaznik byl sestaven ve dvou jazykovych verzich — v ¢eském a anglickém jazyce. VSichni

respondenti, az na jediné¢ho, si vybrali vyplnéni dotazniku v ¢eské verzi.

V dotazniku nebyly pouzity moznosti vybéru, jako jsou naptiklad ,,nevim* apod. Timto byl

vylouc€en sbér neurcitych odpovédi respondentt.

Nejdiive byli respondenti vyzvani k doplnéni obecnych otazek tykajicich se oboru ¢innosti,
dovazeného zbozi a délky jejich zkuSenosti v oboru. Z téchto udaji byl zkouman vliv mezi

upiednostiiovanim jednotlivych faktorti vzhledem k oboru a délce zkusenosti v oboru.

Dale byli respondenti osloveni, aby na pétibodové Skéle (z angl. Likert scale) oznacili
individudlni dulezitost k jednotlivym 42 faktorim rozhodujicim o vybéru poskytovatele
prepravnich a zasilatelskych sluzeb. Takto vybrana skala je ,,jednou z nejspolehlivéjsich
technik méfeni postojl, zjiStuje nejen obsah postoje, ale i jeho pfibliznou silu®

(Heyesova, 1998, str. 56).

Respondent na pétibodové skale vyjadiuje, ze faktor je z jeho pohledu:

e 1 —nedulezity,

e 2 —docela dllezity,
o 3 —dulezity,

e 4 —velmi dilezity,

e 5 —extrémngé dillezity.

Ke kazdému faktoru je v dotazniku poskytnuto kratké vysvétleni jeho vyznamu.
Respondenti byli zaroven vyzvani k doplnéni jakéhokoli faktoru, ktery jim ve vyctu
chybél, a povazuji ho za dilezity pro vybér poskytovatele ptepravnich a zasilatelskych

sluzeb.
Tim byl ziskdn kompletni piehled o preferencich respondenta pii vybéru poskytovatele

prepravnich a zasilatelskych sluzeb. I pies dle mého nazoru vycerpavajici vycet 42 faktort

vybéru poskytovatele sluzeb, této moznosti vyuZili dva respondenti a ptipojili novy faktor.
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E-mailovy dotaznik byl respondentim distribuovan pomoci marketingového softwaru
Quanda™. E-mailovy dotaznik je relativnd nizkonakladovd metoda sbéru dat. Dalsi
vyhodou je distribuce libovolnému poctu respondentli. Metoda je pln¢ anonymni a

vyhovujici z hlediska mistniho i ¢asového (Kannan et al., 2010).

Sbér dat probihal v obdobi od dubna az listopadu 2015. Béhem tohoto obdobi byly za
ucelem zvySeni navratnosti dotazniku zaslany dva pfipominkové maily pro vyplnéni

dotazniku.

Zaroved prob&hlo 12 hloubkovych osobnich rozhovort s respondenty. Ugelem rozhovori s
respondenty bylo zjistit pfi¢in upfednostiiovani konkrétnich faktord vybéru poskytovatele
pfepravnich a zasilatelskych sluZzeb. Respondenti pro osobni rozhovory byli vybrani dle
tzv. teoretického samplingu™ tak, aby byli zastoupeni respondenti, ktefi maji se spolegnosti
K+N uzavien napiiklad dlouhodoby globalni kontrakt, dale zékaznici, ktefi dle internich
dat méni poskytovatele sluzeb velice casto, poptipadé rozd€luji prfepravy mezi vice
poskytovateli najednou. Po provedeni 12. rozhovoru uz respondenti do vyzkumu

nepfiispivali novymi skute¢nostmi, proto byl tento pocet stanoven jako definitivni.

2 Quanda je online software slouzici pfedeviim k vytvafeni online dotaznikil. Sluzba zahrnuje rovnéz
bezplatné poradenstvi v dané oblasti. Webové stranky: http://www.quanda.cz/

13 Research Methodology: http:/research-methodology.net/sampling-in-primary-data-collection/theoretical-
sampling/# ftnl (dostupné 25.9.2016)

-81-


http://www.quanda.cz/
http://research-methodology.net/sampling-in-primary-data-collection/theoretical-sampling/#_ftn1
http://research-methodology.net/sampling-in-primary-data-collection/theoretical-sampling/#_ftn1

Diserta¢ni prace

3.3.5 Analyza dat z dotaznikového Setifeni

Mira konzistence a spolehlivost dat z dotaznikii byla vypoctena koeficientdm Crombach‘s
a, ktery se pohybuje v rozmezi mezi 0 az 1. Pokud je hodnota Crombach‘s a vétsi nez 0,9,
pak je spolehlivost dat povazovana za vybornou (Crombach, 1951). V tomto vyzkumu je

hodnota Crombach‘s o rovna 0,94.

V dotaznikovém Setieni bylo osloveno 250 zadavatelt sluzeb. Z 250 odeslanych dotaznikt
se vratilo 77 odpovédi. Vzhledem k tomu, Ze bylo mozné odevzdat dotaznik pouze jako
kompletni, jsou evidovdny pouze pouzitelné odpovédi. Navratnost dotazniku 30,8 %
povazuji za uspokojujici. Primérna navratnost v prizkumech, kde jako respondenti

vystupuji zastupci z managementu, se pohybuje kolem 15-20 % (Menon et al, 1996).
Na zékladé€ vyplnénych dotaznikl byli respondenti rozdéleni do péti skupin podle oboru, v
kterém piisobi, a do ctyt skupin podle délky zkuSenosti v oboru. To znazoriuje tabulka ¢. 9

a tabulka ¢&. 10:

Tabulka 9: Rozdéleni respondentii dle oboru

Obor Pocet respondentii % podil
Automotive 9 11,7
Elektronika 5 6,5
Prtimyslové zbozi 22 28,6
Maloobchod (spotiebni zbozi) 35 45,4
Zbozi okamzité spotieby 6 7.8

Zdroj: autor

Tabulka 10: Rozdéleni respondenti dle délky zkusenosti v oboru

Délka zkuSenosti Pocet respondentii % podil
1-5let 33 42,9
6 —10 let 26 337
11-15let 9 11,7
15 a vice let 9 11,7

Zdroj: autor
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Analyza dulezitosti jednotlivych faktori pii vybeéru poskytovatele piepravnich a
zasilatelskych sluzeb byla provedena vypoétem aritmetického priméru (x) $kalovych

odpovédi respondentt (n) vztahujicich se k ur¢itému faktoru (X;).

X =

12”:)( X X X
n<' ' n )

Aritmeticky primér je dan sumou respondentem vyznacenych hodnot vztahujicich se k
jednomu faktoru vydéleno poétem respondentii. Cim vyssi je tato hodnota, tim vysi je
vnimana diilezitost konkrétniho faktoru. Aritmeticky primér byl vypocitan rovnéz v ramci
kazdé ze skupin faktort. Stejnou metodu pouzily i dalsi vyzkumy zabyvajici se dileZitosti
faktori pfi vybéru 3PL poskytovateltl (Lu, 2003; Kannan et al., 2010; Kannan, 2012; Kent
etal., 1999).

Timto zplsobem jsou identifikovany konkrétni preference zadkaznikd pifi vybéru
poskytovatele pfepravnich a zasilatelskych sluzeb. Vypoctend hodnota indikuje stupeii

dalezitosti kazdého faktoru nebo skupiny faktort.
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3.3.6 Vysledky vyzkumu

Zpracovani dat z dotazniku bylo provedeno za pouziti softwaru SPSS/PASW Statistics
18", Vysledky vyzkumu jsou prezentovany v tabulce &. 11. Tabulka & 11 zobrazuje
aritmeticky prumér uvedenych hodnot skalovych odpovédi ke kazdému faktoru a
smérodatnou odchylku (z angl. Standard Deviation, dale jen SD) v hodnotach zadanych
respondenty. SD zna¢i pramér odchylek hodnot S$kalovych odpovédi od jejich
aritmetického priméru. Z hodnoty SD je zfetelna konzistentnost odpovédi respondenti

Vv ramci dalezitosti konkrétniho faktoru.

Nejmensi smérodatnou odchylku ma faktor ,,Cena sluzby“ a ,,V¢asnost doruceni®, to
znamena, ze nejvice se respondenti shoduji na uréitém stupni dtlezitosti tohoto faktoru.

Respondenti ohodnotili 12 faktorti primérnou hodnotou vyssi nez 4 (to znamena faktor je
pro n¢ velmi dualezity az extrémné dilezity), 27 faktori primérnou hodnotou vyssi nez 3 a
mensi neZ 4 (to znamena faktor je pro né dilezity az velmi dulezity) a pouze 3 faktory
ziskaly pramérnou hodnotu mezi 2 a 3 (to znamena faktor je pro né docela dulezity az

diilezity).

Z dat vyhodnocenych z dotaznikového Setieni vyplynulo, Zze zakaznici zasilatelské
spolenosti K+N CR hodnoti jako nejdilezitéjsi faktor pii vybéru poskytovatele
zasilatelskych sluzeb ,,Cenu sluzby* s primérnou hodnotou 4,55. Cena sluzby je
nasledovana faktorem ,,V¢asnost doruceni® s primérnou hodnotou 4,52 a ,,Cenovou
flexibilitou” s primérnou hodnotou 4,27, ,Informacni kvalitou” s pramérnou hodnotou
4,26 a ,,Avizy o pohybu zésilky* s primérnou hodnotou 4,18. Dle vyzkumu jsou nejméné
dilezitymi faktory ,,Schopnost obstarat specialni vybaveni* s primérnou hodnotou 2,70 a

,»ISO certifikaci® s primérnou hodnotou 2,68.

4 SpSS (z angl. Statistical Package for the Social Sciences) je americké softwarova firma dodavajici
predevsim statisticky a analyticky software (univerzalni softwarovy balik ozna¢ovany jako IBM SPSS, resp.
v letech 2009 az 2010 PASW, z angl. Predictive Analytics SoftWare).
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Tabulka 11: DiileZitost faktora pri vybéru poskytovatele

Nizev faktoru Aritmeticky [ Smérodatu
Cena sluzby 4,55 0,62
Véasnost doruceni 452 0,62
Cenova flexibilita 4,27 0,84
Informacni kvalita 4,26 0,70
Aviza o pohybu zasilky 4,18 0,82
Vasnost uvolnéni dokumentace 4,18 0,70
Spokojenost s provedenim pfedchozich pieprav 4,12 0,67
Presnost vydané dokumentace 4,10 0,80
Vyhovujici plan lodéni 4,09 0,80
Reakce na pozadavky odesilatele 4,09 0,83
Spoluprace se zakaznikem 4,06 0,78
Odborna zptsobilost 4,03 0,71
Spolehlivost lodéni 3,99 0,83
Hladky proces zpracovani objednavky 3,95 0,84
Bezpecnost pieprav 3,95 0,79
Flexibilita 3,94 0,78
Délka zpracovani objednavky 3,84 0,89
Vykonnost zaméstnanct 3,83 0,92
Platebni podminky 3,81 0,80
Zpracovani vyjimecnych situaci 3,79 0,94
Stav pfepravni jednotky (kontejneru) 3,70 0,93
Délka volnych Thit 3,65 0,96
Vedeni zaznamu 3,64 1,12
Navazani kontaktu 3,62 1,01
Komunikace uzivajici tzv. soft skills 3,62 0,83
Zakaznicka podpora 3,61 0,78
Dostupnost prodejniho odd€leni 3,55 1,02
Zpracovavani reklamaci 3,55 0,72
Sledovani zasilek 3,52 0,97
Schopnost nabidnout balik sluzeb 3,52 1,23
Diskrétnost poskytovatele 3,48 1,02
Fakturace 3,43 0,89
Finan¢ni pozice poskytovatele 3,38 0,97
Empatie 3,34 0,97
Zdvotilost poskytovatele 3,30 0,95
Kwvalita prodejniho oddé€leni 3,26 1,06
Reputace poskytovatele 3,18 0,82
Urovei informaénich systémul 3,12 1,01
Geografické pokryti 3,03 1,10
Schopnost poskytnout nestandardni sluzby 2,92 1,00
Schopnost obstarat specialni vybaveni 2,70 1,12
ISO certifikace 2,68 1,11

1 = nedulezity, 2 = docela duleZity, 3 = dulezity, 4 = velmi diileZity, 5 = extrémné diilezity

Zdroj: autor na zaklad¢ dat z dotaznikového Setfeni
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Tabulka ¢. 12 znazornuje agregovana data pro Ctyii skupiny nové vytvorené metodiky
TARRQUAL. Poskytovatel se pfi nastaveni sluzeb miize zaméfit na faktory patiici do

skupiny s nejvétsi primérnou hodnotou, nejen na jednotlivé faktory.

Respondenti ptifadili nejvyssi dilezitost skupiné ,,Hmotna aktiva®. Z vyzkumu vyplyva, ze
Cesky zakaznik nejvice ocenuje ,fyzickou® stranku piepravy a ,.,hmotnou” vybavenost
poskytovatele pred ostatnimi faktory. Dalo by se tedy soudit, Ze vzhledem k faktu, ze
posuzovani ostatnich faktori mimo skupinu hmotnych aktiv je velice individualni,
respondenti piifadili nejvétsi dialezitost faktortim, které jsou v posouzeni kvality sluzeb

relativné méfitelné a porovnavatelné (cena, nabidka navaznych sluzeb apod.).
Nicméné hodnotovy rozdil upfednostiiovani jednotlivych skupin neni v rdmci tohoto
vyzkumu nijak vyrazny. Muaze to byt zpisobeno velkym poctem pro respondenta rozdilné

dilezitych faktorti v rdmci jedné skupiny.

Tabulka 12: Agregovana data pro jednotlivé skupiny metodiky TARRQUAL

TARRQUAL skupina | Aritmeticky prumér za skupinu
Spolehlivost 3,88
Ujisténi 3,92
Hmotna aktiva 4,07
Vnimavost 3,63

1 = nedulezity, 2 = docela diilezity, 3 = dulezity, 4 = velmi dulezity, 5 = extrémné diilezity

Zdroj: autor na zakladé dat z dotaznikového Setieni
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3.3.7 Testovani hypotéz H1, H2, H3

Nejprve byla testovana hypotéza H1: Respondenti ozna¢i cenu sluzby jako
Vysledky vyzkumu prezentované v tabulce ¢. 11 toto tvrzeni podporuji. Pro testovani H1
byla pouzita analyza rozptylu (z angl. Analysis of variance, dale jen ANOVA), ktera
umoziuje ovéfit, zda se hodnoty stiednich hodnot 1isi (slouzi k porovnani statistické

vyznamnosti tfi a vice stfednich hodnot).

Nulova a alternativni hypotéza jsou stanoveny takto:
Ho: Stfedni hodnoty jsou shodné.

Hi: Alespoii jedna stiedni hodnota se lisi.

Po provedeni ANOVA analyzy je hodnota F testovaci statistiky rovna 26,329,
p-hodnota je < 0,001, takZe nulovou hypotézu o rovnosti stiednich hodnot na 5%

hladiné vyznamnosti zamitame a plati alternativni hypotéza.

Po zjisténi statisticky vyznamného rozdilu mezi stfednimi hodnotami je dal$im krokem
srovnani stfednich hodnot po parech pomoci Bonferroniho metody, z které vyplyne
vyznamnost rozdilu stfedni hodnoty faktoru ,,Cena sluzby®, kterd je v paru vzdy
sttednich hodnot je u faktoru ,ISO certifikace”, naopak nejmensi rozdil u faktoru

,, VCasnost doruceni".
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Tabulka 13: Vysledky parového testu

Cena sluzby

Nazev faktoru Rozdil
Spokojenost s provedenim piedchozich preprav 0,429
Zpracovavani reklamaci 1,000*
Informacni kvalita 0,286
Fakturace 1,117*
Bezpecnost preprav 0,597*
I1SO certifikace 1,870*
Vedeni zdznami 0,909*
Ptesnost vydané dokumentace 0,442
V¢asnost uvolnéni dokumentace 0,364
Vyhovujici plan lodéni 0,455
Spolehlivost lodéni 0,558*
Aviza o pohybu zésilky 0,364
Stav prepravni jednotky (kontejneru) 0,844*
Financni pozice poskytovatele 1,169*
Reputace poskytovatele 1,364*
Schopnost obstarat specilni vybaveni 1,844*
Navazani kontaktu 0,922*
Sledovani zasilek 1,026*
V¢asnost doruceni 0,026
Platebni podminky 0,740*
Zpracovani vyjimeénych situaci 0,753*
Diskrétnost poskytovatele 1,065*
Zdvorilost poskytovatele 1,247*
Hladky proces zpracovani objednavky 0,597*
Geografické pokryti 1,519*
Uroven informaénich systémi 1,429*
Vykonnost zaméstnancii 0,714*
Odbornéa zptisobilost 0,519*
Schopnost poskytnout nestandardni sluzby 1,623*
Kwvalita prodejniho oddéleni 1,286*
Dostupnost prodejniho oddéleni 1,000*
Cenova flexibilita 0,273
Schopnost nabidnout balik sluzeb 1,026*
Délka volnych lhtit 0,896*
Empatie 1,208*
Délka zpracovani objednavky 0,701*
Spoluprace se zdkaznikem 0,481*
Komunikace uZzivajici tzv. soft skills 0,922*
Flexibilita 0,610*
Zékaznicka podpora 0,935*
Reakce na pozadavky odesilatele 0,455*

Zdroj:

autor na zakladé vystupu z SPSS/PASW Statistics 18

* = stfedni hodnota je statisticky vyznamna na 5% hladiné vyznamnosti
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Hypotéza H2 byla stanovena nasledovné: Hodnoceni dileZitosti faktoru vybéru

poskytovatele prepravnich a zasilatelskych sluZeb je ddno oborem, ve kterém

zadavatel sluZeb pusobi.

Vysledky, které jsou zobrazeny v tabulce ¢. 14, koresponduji s povahou a naroky

jednotlivych obori, co se tyce urovné poskytovanych sluzeb.

vvvvvv

(primérnd hodnota 4,67), ,Informacni kvalita® (primérna hodnota 4,44) a

»Spolehlivost lodéni (primérna hodnota 4,33).

V oboru Elektronika si zdkaznici nejvice ceni faktoru ,,Informacni kvalita®, ,,Aviza
o piijezdu a zpozdéni zasilky* a ,,Cenova flexibilita“ se stejnou pramérnou

hodnotou 4,80.

V oboru Primyslové zbozi je to ,,Cena sluzby“ (primérna hodnota 4,68),
,»Vcasnost doruceni* (priimérna hodnota 4,32) a ,,Odborna zpusobilost* (primérna

hodnota 4,18).

Pro obor Maloobchod jsou rozhodujici faktory ,,VE€asnost doruceni® (primérna
hodnota 4,53), ,,Cena sluzby* (primérna hodnota 4,47) a ,,Cenova flexibilita“
(primérna hodnota 4,28).

Respondenti z oboru dovozu zbozi okamzité spotieby oznacili primérnou hodnotou
5,00 tyto tfi faktory: ,,Pfesnost vydanych piepravnich dokumentt®, ,,V¢asné

uvolnéni prepravnich dokumentii* a ,,V¢€asnost doruceni®.

Hodnoceni dilezitosti faktori rozhodujicich o vybéru poskytovatele zasilatelskych a

prepravnich sluzeb se liSi podle oboru, v kterém podnik piisobi. Hypotéza H2 je

potvrzena.
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Tabulka 14: T¥i nejdiileZitéjsi faktory pro jednotlivé obory (aritmeticky priamér)

Obor Priorita 1 Priorita 2 Priorita 3
Automotive V¢asnost doruceni Informaéni kvalita Spolehlivost lodéni
(4,67) (4,44) (4,33)
Elektronika Informacni kvalita Aviza o pfijezdu a Cenova flexibilita
(4,80) zpozdéni zasilky (4,80) (4,80)
Priimyslové zbozi . V¢asnost doruceni Odborna zptsobilost
Cena sluzby (4,68) (4,32) (4,18)
Maloobchod (spotfebni zbozi) V¢asnost doruceni y Cenova flexibilita
(4,53) Cena sluzby (4,47) (4,28)
. " 5 Pfesnost vydanych V¢asné uvolnéni Véasnost dorudeni
Zbozi okamzité spotieby ptepravnich pfepravnich dokumentt (5,00)
dokumenti (5,00) (5,00) '

Zdroj: autor

Hypotéza H3 byla stanovena nasledovné: Hodnoceni diilezitosti faktori vybéru

poskytovatele prepravnich a zasilatelskych sluzeb je dino dobou praktické zkuSenosti

zadavatele v daném oboru.

Co se tyc¢e vlivu délky zkuSenosti v oboru na hodnoceni dalezitosti faktord, vyzkum

piinesl nasledujici vysledky (pfehledné znazornéno v tabulce ¢. 15):

Pro skupinu se zkusenosti v oboru 1-5 let jsou nejdulezitéjsimi faktory ,,Vc¢asnost
doruceni® (primérna hodnota 4,73), ,,Cena sluzby*“ (primérnd hodnota 4,64) a

,Cenova pruznost® (primérna hodnota 4,55).

Respondenti se zkuSenosti v oboru 6-10 let upfednostiuji faktor ,,Cena sluzby*
(primérnd hodnota 4,65), ,,VCEasnost doruceni” (primérna hodnota 4,42) a

»Informac¢ni kvalita® (primérna hodnota 4,19).

Skupina respondentli se zkuSenosti v oboru 11-15 let si nejvice ceni faktoru
»Vcasnost doruceni (primérna hodnota 4,33) a ,,Informac¢ni kvalita®, ,,V¢asné

uvolnéni pfepravnich dokumenti* a ,,Cena sluzby (se stejnou priimérnou hodnotou
4,22).

Pro posledni skupinu respondentli se zkuSenosti 15 a vice let je rozhodujici faktor
,Informacéni kvalita® (primernd hodnota 4,33), ,,Cena sluzby* (primérna hodnota

4,33) a ,,Vcasnost doruceni* (praimérna hodnota 4,17).
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Hodnoceni diilezitosti faktori rozhodujicich o vybéru poskytovatele zasilatelskych a
prepravnich sluzeb se liSi podle délky zkuSenosti respondenta v daném oboru.

Hypotéza H3 je potvrzena.

Tabulka 15: T¥i nejdiilezitéjsi faktory pro jednotlivé délky zkuSenosti

(aritmeticky primeér)

Délka zkuSenosti Priorita 1 Priorita 2 Priorita 3
1-5let V¢asnost dorudeni (4,73) Cena sluzby (4,64) Cenova pruznost (4,55)
610 let Cena sluzby (4,65) V¢asnost doruéeni (4,42) | Informacni kvalita (4,19)

Veasné uvolnéni Informacni kvalita/Cena
11-15let V¢asnost doruceni (4,33) | prepravnich dokumentt N

sluzby (4,22)
(4,22)

15 a vice let Informaéni kvalita (4,33) |  Cena sluzby (4,33) | V&asnost doruceni (4,17)

Zdroj: autor

Nicmén¢ rozdily mezi hodnocenim dulezitosti faktorti respondenty s riznou délkou
zkuSenosti v oboru se tak markantné nelisi, jako u respondentii z riznych obort. Pii
formulovani H3 jsem piedpokladala, ze délka zkuSenosti v oboru by mohla ovliviiovat
faktory vybéru poskytovatele vyraznéji, nez se prokézalo. Vsichni respondenti rozdéleni do

skupin podle délky zkuSenosti v oboru oznacili v prvni trojici stejné faktory.

Nutno ale poznamenat, ze hodnoceni, resp. upfednostiiovani faktori respondenty mohou
ovliviiovat 1 jiné okolnosti (napfiklad nafizeni vedeni spolecnosti). Detaily k hodnoceni

faktorti byly zjistény béhem hloubkovych osobnich rozhovoru s respondenty.

Z téch vyplyva, Ze a€ by pro respondenta (jakoZto zadavatele sluzby) byly objektivné ¢i
matefské spolecnosti apod. zadavatel sluzby poskytovatele sluzeb vybira dle jinych
hledisek jako napiiklad pouze dle cenového hlediska, pifipadné na zékladé¢ vazeb na
urCittho poskytovatele, existence globalniho kontraktu mezi poskytovatelem a

zadavatelem, vlivu doporuceni jiného zadavatele apod.

V praxi je velice ¢asto rozhodujicim faktorem pouze cena sluzby. Toto tvrzeni

dokladaji i vysledky z dotaznikového Setreni.
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I kdyz se seznam faktorti zdd byt vyCerpavajici, vyzkum piinasi do existujici odborné
literatury dalsi faktor ovlivitujici vybér poskytovatele pfepravnich a zasilatelskych sluzeb,
a to tzv. ,Sdileni vicenakladi“ (z angl. Additional costs participation). Tento faktor
zminili béhem hloubkovych osobnich rozhovora, které prob&hly béhem listopadu 2015,
dva respondenti. Tento faktor je definovan jako ucast poskytovatele na vicenakladech
vzniklych tzv. force majeure (neprizen pocasi, vypadky, stavky apod.), kde Zadna ze
stran se neciti odpovédnou za vzniklé vicenaklady a zpravidla vSechny pojistovaci

instituce tato rizika nepokryvaji.
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3.4 Uprava metodiky TARRQUAL

V dotaznikovém Setieni respondenti oznacili stupen diilezitosti jednotlivych faktort pii
vybéru poskytovatele piepravnich a zasilatelskych sluzeb. Vzhledem k pocate¢nimu
velkému poctu proménnych metodiky TARRQUAL, byla metodika upravena za pomoci
CATPCA. Cilem této analyzy bylo zredukovat velky po¢et proménnych do menSiho
poc¢tu proménnych pri zachovani vyznamu puvodniho poctu proménnych. Analyza
CATPCA poukazala na shluky piibuznych faktorii, z kterych mohli byt vybrani
reprezentanti za danou shlukovou skupinu (Sulc et al., 2015). Pomoci CATPCA doslo k
redukci poétu proménnych, které mezi sebou maji nejveétsi korelaci, ¢imz byl vytesen jeden

z kritizovanych bodii metodiky SERVQUAL.

Analyza CATPCA stanovuje, Ze mezi proménnymi, které sviraji tthel kolem 180°, I1ze najit
negativni zavislost. Proménné, které sviraji thel kolem 90°, na sobé nezaviseji a Ize je
vyjmout jako dva reprezentanty dvou riznych proménnych. Proménné, které mezi sebou
nesviraji Zadny thel nebo sviraji thel minimélni, 1ze sloucit v jednoho reprezentanta dané
shlukové skupiny (Sulc et al., 2015). Nutno zminit, Ze vytvofené shluky a pojmenovani
shlukovych reprezentantt je tfeba zvolit a okomentovat s ohledem na logickou provézanost

a aplikovatelnost pro tpravu metodiky TARRQUAL.

Graf ¢. 2 zobrazuje shlukovani faktorti na zakladé provedené analyzy CATPCA. Faktory
byly pro lepsi piehlednost ocislovany dle tabulky €. 16 a shluky zabarveny modfe. Shluky
jsou graficky znazornény v kartézském soufadném systému a uhly, které mezi sebou sviraji
jednotlivé faktory, jsou dopocteny pomoci matematické funkce arkustangens. Podle této
funkce lze vypocitat uhly, které mezi sebou sviraji jednotlivé body (faktory), ¢imz je

matematicky stanovena mira zavislosti mezi t€émito proménnymi.
Tabulka ¢. 17 zobrazuje shluky faktord pomoci metody CATPCA, a to na zaklad¢ uhlua

sviranych mezi faktory. Jako limit rozpéti thlu mezi proménnymi je zvolen 0° 35", coz

odpovida ptiblizné 0,01 rad.

-03-



Diserta¢ni prace

Tabulka 16: Oznaceni kazdého faktoru pro CATPCA

Nazev faktoru Oznaceni

Spokojenost s provedenim ptedchozich preprav 1

Zpracovavani reklamaci 2

Informaéni kvalita 3

Fakturace 4

Bezpecnost preprav 5

ISO certifikace 6

Vedeni zaznamti 7

Ptesnost vydané dokumentace 8

V¢asnost uvolnéni dokumentace 9

Vyhovujici plan lodéni 10
Spolehlivost lodéni 11
Aviza o pohybu zasilky 12
Stav prepravni jednotky (kontejneru) 13
Finan¢ni pozice poskytovatele 14
Reputace poskytovatele 15
Schopnost obstarat specialni vybaveni 16
Navazani kontaktu 17
Sledovani zasilek 18
V¢asnost doruceni 19
Platebni podminky 20
Zpracovani vyjimecnych situaci 21
Diskrétnost poskytovatele 22
Zdvotilost poskytovatele 23
Hladky proces zpracovani objednavky 24
Geografické pokryti 25
Uroven informaénich systéma 26
Vykonnost zaméstnancti 27
Odborna zpusobilost 28
Schopnost poskytnout nestandardni sluzby 29
Kvalita prodejniho oddéleni 30
Dostupnost prodejniho oddéleni 31
Cena sluzby 32
Cenova flexibilita 33
Schopnost nabidnout balik sluzeb 34
Délka volnych lhtt 35
Empatie 36
Délka zpracovani objednavky 37
Spoluprace se zakaznikem 38
Komunikace uzivajici tzv. soft skills 39
Flexibilita 40
Zakaznicka podpora 41
Reakce na pozadavky odesilatele 42

Zdroj: autor
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Graf 2: Shlukovani faktori pomoci metody CATPCA

(dle ¢iselného oznaceni v tabulce ¢. 16)
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Zdroj: autor na zakladé vystupu z SPSS/PASW Statistics 18
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Tabulka 17: Analyza CATPCA (ihly svirané mezi souradnicemi jednotlivych faktorii)

Nazev faktoru Ao [°]
Schopnost nabidnout balik sluzeb 8934'40"
Zpracovavani reklamaci 12°48'32"
Bezpecnost pi‘eprav 0°26'24"
Spokojenost s provedenim piedchozich pieprav 0°24'41"
Fakturace 23°32'19"
Vcasnost uvolnéni dokumentace 4°11'15"
Ptesnost vydané dokumentace 4°14'7"
ISO certifikace 2994112"
Vyhovujici plan lodéni 0°22'28"
Informacéni kvalita 4°40'44"
Vedeni zaznami 0°57'40"
Spolehlivost lodéni 0°50'46"
Schopnost obstarat specialni vybaveni 8°34'49"
Diskrétnost poskytovatele 1°46'12"
Geografické pokryti 2934'16"
Urove informacnich systémt 3004'34"
Aviza o pohybu zasilky 1°7'59"
Véasnost doruceni 0°1'18"
Reputace poskytovatele 4°19'9"
Finan¢ni pozice poskytovatele 0°59'14"
Zpracovavani vyjime¢nych situaci 1°13'43"
Hladky proces zpracovani objednavky 3916/34"
Sledovani zasilek 0°32732"
Navazani kontaktu 1°5'45"
Zikaznicka podpora 0°2'45"
Schopnost poskytnout nestandardni sluzby 20830"
Délka zpracovani objednavky 6°5'37"
Spoluprace se zakaznikem 3°46'8"
Stav ptepravni jednotky (kontejneru) 0°42'47"
Dostupnost prodejniho oddéleni 1°23/21"
Kvalita prodejniho oddéleni 0°29'54"
Platebni podminky 109740
Empatie 4°52'41"
Reakce na pozadavky odesilatele 1°3874"
Odborna zpisobilost 0°21'41"
Flexibilita 1°40'33"
Vykonnost zaméstnancti 1°20'12"
Délka volnych lhit 2048/12"
Cena sluzby 0°20'35"
Komunikace uZzivajici tzv. soft skills 0°19'36"
Zdvorilost poskytovatele 0°21'47"
Cenova flexibilita
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Z provedené analyzy CATPCA vyplynuly nésledujici shluky:

Shluk faktoru 1, 4, 5 (Spokojenost s provedenim predchozich preprav, Fakturace,
Bezpecnost preprav): tento shluk vyjadiuje empirickou zkusSenost s predchozimi
pfepravami. Faktory lze nahradit jednim reprezentantem za tuto shlukovou skupinu,
a to ,,Spokojenost s provedenim predchozich preprav®. Nicméné pro ucely
hodnoceni kvality sluzeb je na zakladé mych zkuSenosti doporucovano explicitné
uvadeét 1 faktor ,,Fakturace®, ktery je pro zakazniky Casto zminovanym aspektem
kvality sluzby. Popiipad¢ je mozné faktor ,,Spokojenost s provedenim ptedchozich
pieprav z dotazniku tykajici se kvality sluzeb upln¢ vyradit vzhledem k faktu, ze
se tento faktor nevztahuje k pfepravam, na zaklad¢ kterych byl zakaznikovi odeslan
dotaznik, a tento faktor by se tim padem dal povazovat za irelevantni pro ucely
zjisténi kvality aktudlni sluzby. Z téchto divodi byl pro ucely upravy metodiky
vybran pouze faktor ,,Fakturace®.

Shluk faktoru 3, 10 (Informacni kvalita, Vyhovujici plan lodéni) — shluk faktort
bude nazvan ,,Informacni kvalita“. Predpoklada se, ze vyhovujici je takovy plan
lodéni, ktery byl schvalen zdkaznikem na zéklad€ néjakych informaci.

Shluk faktoru 15, 19 (Reputace poskytovatele, Vcasnost doruceni) — vybran faktor
,Veéasnost doruceni. Na zaklad¢ vyzkumu je patrné, ze v€asnost doruceni ma na
reputaci poskytovatele velky vliv.

Shluk faktoru 17, 18 (Navdzdni kontaktu, Sledovani zasilek) — faktor
reprezentujici skupinu pfeformulovan na ,,Staly kontakt se zasilkou*.

Shluk faktoru 30, 20 (Kvalita prodejniho oddéleni, Platebni podminky) — mezi
témito faktory nelze ze zkuSenosti vysledovat zadny vztah, proto bylo rozhodnuto v
upravené metodice TARRQUAL zachovat oba dva faktory.

Shluk faktoru 40, 28 (Flexibilita, Odborna zpiisobilost) — jako reprezentant vybran
faktor ,,Odborna zpisobilost®.

Shluk faktoru 29, 41 (Schopnost poskytnout nestandardni sluzby, Zdkaznickad
podpora) — jako reprezentant vybran faktor ,,Zakaznicka podpora“.

Shluk faktord 23, 39 (Zdvorilost poskytovatele, Komunikace uzivajici tzv. soft
skills) — tyto dva faktory Ize spojit do jednoho faktoru ,,Zdvorilost poskytovatele®.
Shluk faktord 32, 33 (Cena sluzby, Cenova flexibilita) — faktory lze propojit do

jednoho faktoru ,,Cena sluzby*.
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Tabulka ¢. 18 znazornuje seznam faktorti upravené metodiky TARRQUAL. Byly vyjmuty
faktory z vySe uvedenych shlukii a vybrani jejich zastupci. Pocatecni pocet 42 faktord byl

tak redukovan na 33 faktoru.

Tabulka 18: Faktory metodiky TARRQUAL po tipravé se zaiazenim do pivodnich

skupin

Faktor

Skupina

Cena sluzby

Hmotna aktiva

Vykonnost zaméstnanct

Hmotna aktiva

Délka volnych lhit Hmotna aktiva
Odborna zptsobilost Hmotna aktiva
Platebni podminky Hmotna aktiva

Schopnost nabidnout balik sluzeb

Hmotna aktiva

Uroven informacnich systému

Hmotna aktiva

Kvalita prodejniho oddéleni

Hmotna aktiva

Geografické pokryti

Hmotna aktiva

V¢asnost doruéeni Spolehlivost
Informacni kvalita Spolehlivost
Aviza o pohybu zasilky Spolehlivost
V¢asnost uvolnéni dokumentace Spolehlivost
Vedeni zdznamt o prib&hu piepravy Spolehlivost
Stav piepravni jednotky (kontejneru) Spolehlivost
Hladky proces zpracovani objednavky Spolehlivost
Spolehlivost lodéni Spolehlivost
Pfesnost vydané dokumentace Spolehlivost
Fakturace Spolehlivost
Staly kontakt se zasilkou Ujisténi
Empatie Ujisténi
Finanéni pozice poskytovatele Ujisténi
Zdvotilost poskytovatele Ujisténi
Zpracovavani reklamaci Ujisténi
Diskrétnost poskytovatele Ujisténi

ISO certifikace Ujisténi
Spoluprace se zakaznikem Vnimavost
Reakce na pozadavky odesilatele Vnimavost
Délka zpracovani objednavky Vnimavost
Zpracovani vyjimecnych situaci Vnimavost
Zakaznicka podpora Vnimavost
Dostupnost prodejniho oddéleni Vnimavost
Schopnost obstarat specialni vybaveni Vnimavost

Zdroj: autor
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Pomoci analyzy CATPCA Ize faktory metodiky TARRQUAL rozdélit do vétsich skupin

faktort, jak je barevné zndzornéno v grafu ¢. 3.

Tabulka ¢. 19 porovnava rozdé€leni faktorti nové, neupravené metodiky TARRQUAL do
ctyt skupin na zékladé analyzy CATPCA s rozdélenim faktor na zakladé delfské metody.
A¢ rozdéleni do skupin probéhlo u obou metod odlisSnym zpiisobem, analyza CATPCA

op¢t stanovuje Ctyfi hlavni skupiny faktort.

V tabulce ¢. 19 si lze vSimnout podobnosti faktord skupiny ,,2° (dle CATPCA) a
TARRQUAL skupiny ,,Spolehlivost®, jejiz 11 faktord bylo do této skupiny rozfazeno dle
delfské metody. Sest faktort z celkovych osmi, nalézajicich se ve skupiné ,,2, se shoduje s

TARRQUAL skupinou ,,Spolehlivost™ (tato shoda je v tabulce ¢. 19 vyznacena tuéné).
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Tabulka 19: Rozdéleni faktori do skupin pomoci CATPCA

Nazev faktoru Skupina Puvodni skupina
Spokojenost s provedenim piedchozich pteprav Ujisténi
Zpracovavani reklamaci Ujisténi
Fakturace Spolehlivost
Bezpecnost pieprav Ujisténi

Schopnost nabidnout balik sluzeb

Hmotna aktiva

Informacni kvalita Spolehlivost
ISO certifikace Ujisténi
Vedeni zaznamu Spolehlivost
Pi‘esnost vydané dokumentace Spolehlivost
Véasnost uvolnéni dokumentace Spolehlivost
Vyhovujici plan lodéni Spolehlivost
Spolehlivost lodéni Spolehlivost
Schopnost obstarat specialni vybaveni Vnimavost
Aviza o pohybu zasilky Spolehlivost
Finan¢ni pozice poskytovatele Ujisténi
Reputace poskytovatele Ujisténi
Navazani kontaktu Ujisténi
Sledovani zasilek Ujisténi
V¢Easnost doruéeni Spolehlivost
Zpracovani vyjimecnych situaci Vnimavost
Diskrétnost poskytovatele Ujisténi

Geografické pokryti

Hmotna aktiva

Uroven informacnich systému

Hmotna aktiva

Schopnost poskytnout nestandardni sluzby

Hmotna aktiva

Délka zpracovani objednavky Vnimavost
Spoluprace se zakaznikem Vnimavost
Zakaznicka podpora Vnimavost
Stav ptepravni jednotky (kontejneru) Spolehlivost
Platebni podminky Hmotna aktiva
Zdvorilost poskytovatele Ujisténi
Hladky proces zpracovani objednavky Spolehlivost

Vykonnost zaméstnanct

Hmotna aktiva

Odborna zpusobilost

Hmotna aktiva

Kvalita prodejniho oddéleni

Hmotna aktiva

Dostupnost prodejniho oddéleni

Vnimavost

Cena sluzby

Hmotna aktiva

Al IR IPRIDIPD(RRIRPIOIWWWWWWWWWWWIWIWINININDINDNININDNINDNIN|IFP|IFP(FPFP|F

Cenova flexibilita Vnimavost
Délka volnych lhit Hmotna aktiva
Empatie Ujisténi
Komunikace uzivajici tzv. soft skills Vnimavost
Flexibilita Vnimavost
Reakce na pozadavky odesilatele Vnimavost

Zdroj: autor
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Graf 3: Shlukovani faktori pomoci metody CATPCA
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4. Aplikacéni Cast

V praktické casti disertatni prace je prezentovan vyvoj a teoretické vyuziti nového
uzivatelského rozhrani pro méteni kvality prepravnich a zasilatelskych sluzeb. Pfedkladany

online dotaznik umoziuje odhaleni slabych mist v kvalité poskytovanych sluzeb.

Odhaleni slabych mist spo¢iva v mife vyrovnani skuteénych charakteristik sluzeb s
o¢ekavanim zakaznika. Na zaklad¢ ziskanych dat tak vyplyne jednozna¢ny vystup s navrhy

na zlepSeni konkrétnich faktord piepravnich a zasilatelskych sluzeb.

Aplikace je primarné vytvorena pro spole¢nost K+N, nicméné mohou ji vyuzivat vSichni
poskytovatelé prepravnich a zasilatelskych sluzeb. Dotaznik je navrzen ve
standardizovaném formatu, ktery mize byt implementovan do jakéhokoli systému fizeni
vztahil se zakazniky. Poskytovatel pak mize u cilené nebo libovolné zvolené piepravy
zjistit kvalitu sluzeb vnimanou zakaznikem, reagovat na jeho zpétnou vazbu a neustale tak
zlepsovat svoje sluzby. Ztrata a nasledné zpétné ziskavani zakaznika muaze byt pro
poskytovatele nesmirné nakladné (Anderson et al., 1994) a pomoci predkladané aplikace

mu lze predchazet.

I kdyz mnohé studie potvrzuji, ze celkovou poptavku po piepravnich a zasilatelskych
sluzbach 1ze nejlépe posoudit jen z identifikace poptavky jednotlivych segmentl zdkaznikl
(naptiklad Hunt et al., 2008), spolecnost K+N aktudlné neuzivéa nastroje k pravidelnému
monitoringu kvality poskytovanych sluzeb. Tento stav neni optimalni, a proto byl jednim z

vyznamnych impulzl pro konkretizaci zaméfeni cila této prace.
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4.1 Analyza slabych mist poskytovanych sluzeb

Po sbéru dat tykajicich se hodnoceni dulezitosti faktorti vybéru poskytovatele ptepravnich
a zasilatelskych sluzeb a upravé metodiky TARRQUAL muzZe byt provedena analyza
slabych mist poskytovatele, z které vyplynou navrhy na zlepSeni tirovné poskytovanych
sluzeb. K tomuto ucelu slouzi nové vytvoieny dotaznik, diky nému ziska poskytovatel

konkrétni zpétnou vazbu od svého zakaznika pomoci tzv. mezery ve vystupu.

Piedpokladem navrhu je, Ze poskytovatel by mél nabizet sluZbu na maximalni
urovni, to znamena na Wrovni, ktera zakaznika plné uspokojuje, popripadé jeho

r s W, w

poskytovatelim prepravnich a zasilatelskych sluZeb koncept, jak zvySit spokojenost

eww s

zakaznika za co nejnizSich nakladi.

Dotaznik ma obdobnou formu jako u puvodniho dotaznikového Setieni pro ucely této
disertaéni prace — obsahuje fadky s jednotlivymi faktory, kterym respondent bude hodnotit
vnimanou kvalitu sluzby v zavislosti na ocekavani. Z vysledki poskytovatel zjistuje

kvalitu sluzby vnimanou zdkaznikem v ramci urcitého faktoru.

Na zaklad¢ jiz provedeného dotaznikového Setfeni a konzultace s ostatnimi Cleny z
Katedry logistiky béhem mého kolokvia byla Skéala rozSifena na Sestistupfiovou, aby
respondent nevolil tzv. zlatou stfedni cestu (bod 3 na pétistupiiové Skale), ¢cimz by zpétna
vazba ztratila na vyznamu. Tim, Ze bude zafazeno hodnoceni na skéle se sudym poctem

bodd, je respondent postaven pied volbu mezi kladnym a zapornym hodnocenim.

Navrh skaly vypada nasledovné:
1 — kvalita sluzby vnimana v ramci faktoru viibec nesplnila oéekavani zakaznika,;
2 — kvalita sluzby vnimand v ramci faktoru nesplnila ocekavani zakaznika,
3 —kvalita sluzby vnimana v ramci faktoru spiSe nesplnila ocekavani zakaznika,
4 — kvalita sluzby vnimana v ramci faktoru spiSe splnila ocekavani zakaznika;
5 —kvality sluzby v rdmci faktoru splnila o¢ekavani zakaznika,;

6 — kvalita sluzby v ramci faktoru zcela splnila o¢ekavani zakaznika.
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Aplikace je navrzena tak, aby byla pro respondenta uzivatelsky piijemnd. Je rovnéz na
rozhodnuti kazdého poskytovatele, jestli k vyplnéni dotaznikového formulate bude
respondenta né¢jak motivovat (napiiklad zvyhodnénou cenou dal$i dopravy, navaznych

sluzeb apod.).

Zaroven zalezi na konkrétnim poskytovateli, jakd data chce z aplikace ziskat. Poskytovatel
muze ziskat jak agregovana data pro skupinu oslovenych zakazniku, kterou si definuje
podle urcitych kritérii (podle oboru, podle objemu pieprav nebo frekvence spoluprace), tak
ptipadné zhodnotit zpétnou vazbu od kazdého zakaznika zvIast. Poskytovatel si rovnéz
muze nadefinovat skupinu vSech zdkaznikii, pro které uskutecnil néjakou piepravu
napiiklad v pfedchozim ctvrtleti apod. a rozeslat celou ,.kampan‘ zjisténi kvality sluzeb

vnimané zékazniky.

Pokud si poskytovatel zvoli rozeslani celé kampanég, nadefinuje si, jaké zakazniky chce
oslovit a vytvoii seznam e-mailovych adres. Nasledné jsou e-mailové adresy oslovenych
zakaznikli importovany do aplikace, ktera dotazniky rozeSle jako e-mail. Osloveni
zakaznici po otevieni prislusného odkazu v e-mailu vyjadiuji sviij ndzor na kvalitu sluzby.
Zaroven zakaznik v dotazniku nalezne volné pole pro konkrétni zpétnou vazbu

poskytovateli. Timto je zjiStovan subjektivni tsudek o poskytovateli a jeho sluzbéach.

Pokud je cilem poskytovatele zjistit kvalitu sluzeb vnimanou vybranymi zékazniky v
daném obdobi po pravé ukoncené prepravé, to znamend mimo e-mailovou kampan, se
snahou ziskat zpétnou vazbu od konkrétniho zdkaznika tykajici se dané prepravy, pak k
tomuto Ucelu slouzi tlacitko, resp. zadani piikazu do ptikazového fadku v CRM systému
poskytovatele. V praxi by to vypadalo tak, Ze by po fakturaci piepravy nebo doruceni
zasilky poskytovatel zadal do systému pokyn na odeslani dotazniku. Tento pfistup musi
byt ale aplikovan citlivé a nedoporucuje se u nové ziskanych zékazniki, vzhledem k tomu,
Ze ve veétsing piipadt vyzaduji osobni pFistup a komunikaci s poskytovatelem nebo jeho
obchodnim ¢i zdkaznickém oddéleni. Technické feSeni této varianty nebude v této
disertacni praci diskutovano vzhledem k faktu, Ze vyZaduje pfimou navaznost na konkrétni

interni CRM systém poskytovatele.

Nutno dodat, Ze v Zadném ptipadé¢ by nastaveni frekvence zasilani dotaznikd pro

hodnoceni kvality ptepravnich a zasilatelskych sluzeb nemélo vypadat tak, jak je to bézné
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napiiklad po ndkupu v internetovém obchodu maloobchodniho dodavatele zbozi ¢i sluzeb,
apod. Ten zpravidla zasila svému zakaznikovi dotaznik automaticky po kazdém nakupu.
Toto feSeni mize byt naopak kontraproduktivni, vzhledem k tomu, Ze navratnost dotaznika
by pak mohla byt velice mald. Pro respondenta by nemélo byt vypliiovani dotaznikt
nepiijemné a uz vibec by se nemél citit dotaznikem obtéZzovan. Cilem dotaznikového
Seteni, at’ uz v jakékoli podob¢, je zakaznika motivovat k vyjaddieni svého nazoru na
kvalitu sluzeb. Znalost zakaznikl a jejich potieb je nejen v pfepravnim fetézci podstatou

fungujici spoluprace.
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4.2 Navrh aplikace

Dotaznik byl vytvofen v programovacim jazyku PHP (z angl. Hypertext Preprocessor, dale
jen PHP). PHP je jazyk urCeny k programovani internetovych stranek a dynamickych
webovych aplikaci ¢i segmenti HTML. Dle statistik z prizkumt webovych technologii (z
angl. Web Technology Surveys) je PHP s podilem 81,9 % nejrozsitenéj$im jazykem pro
tvorbu webovych aplikaci, nasledovany ASP.NET s 15,7% a Javou s 3,1%. Pomoci PHP

1ze vytvofit nejen dotaznik, ale i diskusni forum, pocitadlo, knihu navstév, apod.

Nespornou vyhodou PHP je jeho jednoduchost a mnozstvi nabizenych funkci. S PHP lze
menit, uklddat a mazat data na webovém serveru, kde jsou uloZeny zdrojové kody
webovych stranek. Na rozdil od statickych HTML stranek jsou pozadované pocetni
operace realizovany na strané serveru, coz vede k sniZzeni vypocetnich narokd na strané
uzivatele. PHP skript se nejprve zpracuje na serveru a v prohlize¢i je nasledné zobrazen
pouze vysledek jeho Cinnosti. PHP skript je nezavisly na platformé a rozdily v riznych
operacnich systémech se omezuji na nékolik systémoveé zavislych funkci. Takze Ize skripty
mezi operaénimi systémy pienaset bez jakychkoli uprav. Takto navrzeny dotaznik pak je
mozné spustit na jakémkoli, poskytovatelem zvoleném opera¢nim systému. PHP je ¢asto
vyuzivan k tvorbé webovych aplikaci v kombinaci s operaénim systémem Linux,
databazovym systémem MySQL, a webovym serverem Apache. Pravé toto osvédcené

reSeni bude také pouzito pii nasledném navrhu.
Vyvoj aplikace probihal v nésledujicich krocich:

Definice SQLite databaze a vytvofeni jeji struktury.
Import faktord a seznamu oslovenych firem do databéze.
Ptipojeni databaze k dynamickému navrhu PHP.

Navrh vzhledu webové prezentace a doporuéeni pro CSS styly™.

o ~ e

Spusténi findlni verze na testovacim serveru a odzkouseni.

15 CSS styly jsou kaskadové styly, které se pouzivaji k vytvofeni vzhledu webové stranky (barva, pismo,
velikost pisma). S CSS styly lze pomoci jednoho souboru ovliviiovat design celého webu. Vysvétleni
zakladnich pojma v této kapitole bylo ¢erpano z http://www.tvorba-webu.cz/
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Pii navrhu aplikace vyvstava otazka, zda by nebylo vyhodnéjsi vyuzit nékteré z firem,
které v soucCasnosti nabizeji hotové feSeni ve formé Sablony. Tyto Sablony lze vzhledové
upravit, doplnit vlastni otdzky a nastavit moznosti odpovédi. Pokud jsou ale tyto sluzby
nabizeny bezplatné, obsahuji zpravidla reklamy, které jejich majitelim zarucuji urcitou
finan¢ni navratnost. Toto feSeni, bez ohledu na to, od které firmy je vyzadéano, povazuji za
neprofesionalni, a dle mého nazoru neni mozné zasilat divéryhodny dotaznik na hodnoceni
kvality sluzeb obsahujici nekontrolované reklamy. Samoziejmé Ze lze tyto online
dotazniky zakoupit i ve verzich bez reklam, ale pokud se jedna o firmu K+N, kterad
disponuje svym vlastnim rozsdhlym IT oddélenim, jevi se placeni externi firmy pouze pro
tvorbu a spravu dotazniku jako bezpfedmétné. Nutné je také uvést, ze v obou piipadech je
nedofeSend otdzka bezpecnosti, tedy Ze vyplnéné dotazniky, které Ize povazovat za interni
dokumenty spolecnosti, jsou ulozené mimo jeji standardni zabezpeceni a jsou ve sprave

cizi firmy. Tak ve své podstaté dojde ke ztraté plné kontroly nad vyslednymi daty.
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4.2.1 Tvorba struktury databaze

V prvnim kroku byl do webového prohlize¢e Mozilla Firefox nainstalovan doplnék SQLite
Manager. Tento dopln€k je na rozdil od podobnych nastrojii existujicich na trhu zcela
zdarma. Vytvareni databazi je pomoci tohoto dopliiku relativné jednoduché. Jeho vyhodou
je uzivatelsky ptivétivé prostredi, jednoduchost provedeni potfebnych updat databaze atd.

Pomoci SQL jazyka byly vytvotfeny celkem ctyii databdzové tabulky:

V nize uvedeném SQL kodu jsou pro zachovani prehlednosti zamérné vynechany sloupce
faktorth 4-26 pii vytvareni tabulky vysledky slouzici k shromazd’ovani dat z

dotaznikového Setfeni.

CREATE TABLE "faktory" ("faktor" VARCHAR NOT NULL UNIQUE )
CREATE TABLE "hodnoceni" ("hodnoceni” VARCHAR NOT NULL UNIQUE )

CREATE TABLE "vysledky" ("zakaznik" VARCHAR NOT NULL , "datum" TIMESTAMP NOT
NULL DEFAULT CURRENT_TIMESTAMP, "1" INTEGER NOT NULL, "2" INTEGER NOT NULL, "3"
INTEGER NOT NULL,.. , "27" INTEGER NOT NULL, UNIQUE("zakaznik", "datum™) ON
CONFLICT REPLACE)

CREATE TABLE "zakaznici" ("jmeno" VARCHAR NOT NULL, "email"™ VARCHAR NOT NULL,
UNIQUE("email") ON CONFLICT REPLACE)

Obrazek ¢. 11 je snimkem obrazovky vytvotené databaze. Je zde vidét struktura Ctyt prave
vytvotenych tabulek: faktory, hodnoceni, vysledky, zakaznici. Do jednotlivych tabulek
databaze byly pomoci SQLite Manageru vyplnény vSechny faktory ziskané upravenou
metodikou TARRQUAL, slovni hodnoceni pro $kalu od 1 do 6 a seznam firem oslovenych

v dotaznikovém Setieni.
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Obrazek 11: Snimek obrazovky vytvorené databaze

@ SQLite Manager - C\Users\eva.sramkova\Desktop'\dotaznikdb.db
Database Table Index View Trigger Tools Help

%|D§'£ﬂx}|g_ﬁ|m_ﬁ| Directory

dotaznikdb.db ~

[+ Master Table (1)
4 Tables (4)
I faktory
I hodneceni
b wysledloy
I» zakaznici
[ Wiews (0]
[ Indexes (4]
I Triggers (0]

Zdroj: autor (SQLite Manager)

e Faktory — tato tabulka (obrazek ¢. 12) obsahuje seznam faktord upravené metodiky
TARRQUAL. Data v poli faktor v tabulce faktory, ktera obsahuje jednotlivé
faktory dotazniku, jsou ulozena v datovém formatu VARCHAR (z ang. Variable

Character Field) — tedy textové pole bez urcené délky.

Obrazek 12: Tabulka faktora

TABLE faktory [ Search ] [ Show All ] [ Add ] [ Duglicate ] [ Edit ] [ Delete ]

rowid faktor 5]
|‘u‘c'asnost dodani 'S
|Inf0rmaé’n|’k\.ra|ita

|Zasila’n|’ aviz o pohybu zasilky

|Cena prepravni sluzby

|‘u‘c'asnost uvelnéni dokumentace

|Veden|’za’znamﬁ| o prabéhu piepravy

|Sp0|upra’ce se zakaznikem

|‘u‘)'rk0nnost zaméstnancid K+N

W e = o i = W kg |

| Stav prepravni jednotky (kontejneru)

m

10 |Hladk_','r proces zpracovani objednavky

Zdroj: autor (SQLite Manager)

e Hodnoceni — tabulka (obrazek ¢. 13) obsahuje Sestistupnovou hodnotici skalu
kazdého faktoru. Pole hodnoceni v tabulce hodnoceni jsou uloZena opét v datovém
formatu VARCHAR.
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Obrazek 13: Tabulka hodnoceni

TAELE |Hodnoceni [ Search ] [ Shiow Al ] [ Add ] [Duglicate ] [ Edit ] [ Delete

rowid Hodnoceni a3

viiber nesplnila moje odekawani
|nesplnilu:u moje ofekavani

|sp|”§e nesplnila moje odekawani
|sp|“§e splnila moje afekawani
|splnilu:| moje ocekavani

||:uFeu:|E"|Iu:u moje ofekavani

Lo ) B A R A

Zdroj: autor (SQLite Manager)

e Vysledky — tabulka bude zahrnovat vystup z ukon¢ené¢ho dotaznikového Setieni, to
znamena Skalové odpovédi respondenta v ramci kazdého faktoru. Pole zakaznik v
tabulce vysledky budou ulozena ve formatu VARCHAR, pole datum ve formatu
TIMESTAMP*.

Obrazek 14: Tabulka oslovenych firem

TABLE zakaznici | Search | | Show Al | | Add | | Duplicate | | Edit | | Delete |
rowid jmeno email =3
1 |E\ra Sramkovd |e\ra.5ramko\ra@gmail.com

Zdroj: autor (SQLite Manager)

e Zakaznici (obrazek €. 14) — obsahem je seznam oslovenych firem vcetné e-

mailového kontaktu. Ob¢ pole ve formatu VARCHAR.

U tabulek vysledky a zakaznici je nastavena ochrana unikatnosti jak je vidét v SQL
definici. To znamena, Ze naptiklad nelze do tabulky ulozit dva zakazniky se stejnym e-

mailem.

1% Format TIMESATMP slouzi k uchovéni ¢asu, naptiklad: 2016-07-20T00:00:00.000
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4.2.2 Import dat do databaze

Pro potieby této disertacni prace a na zaklad¢ konzultace s ndmoinim a marketingovym
oddé€lenim zasilatelské spolecnosti K+N Praha byl seznam faktort (specialné pro ucely
navrzeni dotazniku tykajici se kvality sluzeb spolecnosti K+N) jesté vice zazen. Vyvstal

pozadavek na Gpravu podoby dotazniku tak, aby byl zaslan na:

e Stavajici zakazniky — ti by obdrzeli dotaznik zGzeny o dva faktory, a to ,,Kvalita
prodejniho oddéleni a ,,Dostupnost prodejniho oddéleni® — to proto, Ze se v praxi
se pi1 dlouhodobé spolupraci zadkaznik s prodejnim odd€lenim dostane do styku jen
ziidka. Déle se pro ucely takového Setfeni jevi nadbyte¢né tyto tii faktory:
,Finanéni pozice poskytovatele”, ,,Geografické pokryti“ a ,ISO certifikace®.
Stavajici zakazniky si miize poskytovatel sdm nadefinovat, mohou to byt naptiklad

ti, kteti v priabchu tfech mésicii uskutecnili alespoii dvé ptepravy apod.

e Nov¢ ziskané zdkazniky — k t€ém je obecné tfeba pfistupovat s mnohem véEtsi péci,
proto 1 dotaznik obsahuje vice faktori tak, aby byla zpétnd vazba co
nejkompletnéjsi. V dotazniku jsou tedy hodnoceny vSechny faktory upravené

metodiky TARRQUAL.

Navrh rozdéleni seznamu faktorti v zavislosti na oslovenych zakaznicich zobrazuje tabulka
¢. 21. Je na rozhodnuti kazdého poskytovatele, jestli navrZzeny ptistup zvoli 1 u svého
prazkumu spokojenosti zdkaznika. TARRQUAL je navrzen jako ramec faktort slouzicich

jako koncept pro vlastni dotaznikové Setieni.
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Tabulka 20: Roziazeni faktori pro nové a stavajici zakazniky

Seznam faktoru (novi zakaznici)

V¢Easnost doruceni

Seznam faktori (stavajici zakaznici)

Informacni kvalita

V¢Easnost doruceni

Aviza o pohybu zasilky

Informacni kvalita

Cena sluzby

Aviza o pohybu zasilky

V¢Easnost uvolnéni dokumentace

Cena sluzby

Vedeni zaznami o prubéhu piepravy

V¢asnost uvolnéni dokumentace

Spoluprace se zakaznikem

Vedeni zaznamt o prubehu prepravy

Vykonnost zaméstnanct

Spoluprace se zakaznikem

Stav ptepravni jednotky (kontejneru)

Vykonnost zaméstnanci

Hladky proces zpracovani objednavky

Stav pfepravni jednotky (kontejneru)

Délka volnych lhtt

Hladky proces zpracovani objednavky

Spolehlivost lodéni

Délka volnych Ihut

Reakce na pozadavky odesilatele

Spolehlivost lodéni

Délka zpracovani objednavky

Reakce na pozadavky odesilatele

Staly kontakt se zasilkou

Délka zpracovani objednavky

Zpracovani vyjimecnych situaci

Staly kontakt se zasilkou

Odborna zptsobilost

Zpracovani vyjimecnych situaci

Platebni podminky

Odborna zplsobilost

Presnost vydané dokumentace

Platebni podminky

Empatie

Presnost vydané dokumentace

Zakaznicka podpora

Empatie

Schopnost nabidnout balik sluzeb

Zakaznicka podpora

Zdvotilost poskytovatele

Schopnost nabidnout balik sluzeb

Dostupnost prodejniho oddéleni

Zdvotilost poskytovatele

Fakturace

Fakturace

Zpracovavani reklamaci

Zpracovavani reklamaci

Uroven informacnich systému

Uroven informacnich systémut

Diskrétnost poskytovatele

Diskrétnost poskytovatele

Schopnost obstarat specialni vybaveni

Schopnost obstarat specialni vybaveni

Kvalita prodejniho oddéleni

Finanéni pozice poskytovatele

Geografické pokryti

ISO certifikace

Zdroj: autor
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4.2.3 Dynamicka ¢ast webové prezentace

V této podkapitole je piedstavena tvorba skriptu pro spojeni s databazi. Tento navrh je dal
v textu doplnén o HTML prezentaci a CSS styly slouzici k Gipravé vzhledu. Pro tvorbu byla

pouzita aplikace phpDesigner verze Y.

V uvodu kédu jsou vlozeny direktivy pro vypsani piipadnych chyb. Toto nastaveni je
mozné ve findlni verzi tzv. zaremovat. To znamena, ze takto oznaceny kéd nebude pouzit.
Vyuziti téchto direktiv je zadouci béhem navrhovéani aplikace, nebo v piipadé tzv.

debuggingu, tedy odladéni moznych chyb.

error_reporting(E_ALL);

ini_set('display_errors', 1);
Nize v koédu je vidét pripojeni databaze a nastaveni chovani pti vyskytu chyby. Poté je
databaze oteviena. V uvedeném kodu, ktery slouzi jako ptiklad, jsou vyhledany vSechny

faktory z tabulky faktory, které byly do databaze vyplnény v podkapitole 4.2.2.

= new PDO('sqlite:dotaznikdb.db') or die("Nepodarilo se otevrit databazi");

-> (PDO: : , false);
-> (PDO: : , PDO:: );
if( I= null){
-> s
// Vyhledam vsSechny faktory z tabulky faktory
= -> ('SELECT faktor FROM faktory');
-> O
= -> O
-> OF
if I= null) {
for ($i = 0; < count )5 $i++){
// Pro kazdy faktor zpracuji vysledek, v tomto pripadé ho zobrazim
else {
echo "<td><p>". [$i][0]."</p></td>";
}
}
}

Kazdy zédznam z databazové tabulky je pak v cyklu for vypsén jako jeden ftadek
navrzeného dotazniku. Dotaznik je odesldn zpét na server do téhoz souboru pomoci

metody POST.

17 Jedna se o popularni vyvojové prostiedi pro PHP se zabudovanym editorem i pro HTML, CSS a JavaScript
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Zpracovani pfijatych dat spociva v kontrole Uplnosti hodnoceni jednotlivych faktort. V
ptipadé, ze by respondent opomnél, nebo imyslné vynechal hodnoceni nékterého faktoru,
je na tuto skutecnost upozornén zménou barvy definovanou v CSS souboru. Aplikace pak

tento faktor automaticky zabarvi do ¢ervena.

Kromé vyjadreni kvality sluzeb v rdmeci urcitého faktoru ma respondent ptilezitost vyjadrit
se ke sluzbé detailnéji, a to pomoci samostatné sekce ,,prostor pro Vase ptipominky* v
zavereéné Casti dotazniku. Respondent tuto moznost bude mit v ramci textového pole, do

kterého své ptipominky muize zapsat.

4.2.4 Vzhled dotazniku

Vzhled dotazniku je ladén do firemni barvy spole¢nosti K+N, pro kterou je aplikace
primarné vytvorena, tedy modré. V pravé casti vrchniho banneru je uvedeno logo
spolecnosti K+N, tj. bila kotva v modrém kruhu. Krajni bannery tvoii fotografie

kontejnerového piistavu Rotterdam.

Styly byly definovany pomoci externiho souboru CSS, jak bylo zminéno v podkapitole
3.2.3. V tomto souboru je podstatna ¢ast vénovana vzhledu tabulky pro dotaznik. Navrzeny
vzhled byl napsan a testovan tak, aby byl funk¢ni pro vSechny v soucasnosti nejcastéji
vyuzivané webové prohlizece (Firefox, Internet Explorer, Opera, Safari). Jako ptiklad

slouzi niZze uvedend ¢ast kddu, ktery definuje podbarveni prvniho fadku tabulky:

table.gradienttable th {

background: #9aafff;

/* For Safari 5.1 to 6.0 */

background: -webkit-linear-gradient(top, #9aafff 0%,#abbdff 40%,#ccd7ff
100%) ;

/* For Opera 11.1 to 12.0 */

background: -o-linear-gradient(top, #9aafff 0%,t#abbdff 40%,#ccd7ff 100%),;

/* For Firefox 3.6 to 15 */

background: -moz-linear-gradient(top, #9aafff 0%,#abbdff 40%,#ccd7ff 100%);

/* For IE10 */

background: -ms-linear-gradient(top, #9aafff 0%,t#abbdff 40%,#ccd7ff 100%);

/* Standard syntax */

background: linear-gradient(to bottom, #9aafff 0%,#abbdff 40%,#ccd7ff 100%),
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4.2.5 Finalni verze dotazniku

Dotaznik ve formatu PHP, SQLite databaze, soubor s definovanymi styly a podplrna
grafika byly umistény na server Apache bézici pod operacnim systémem Linux (Debian).
V soucasnosti je k nahledu na adrese: http://89.233.135.124:26280/eva/dotaznik.php.
HTML kod byl testovany ve validatoru W3C a je validni. To znamend, ze neobsahuje
zadné hrubé chyby. Cely navrh aplikace, véetné zdrojovych kodt a Ceskych popisek je k

dispozici na ptilozeném CD.

-115-



Diserta¢ni prace

4.3 Vyhodnoceni dat z aplikace

Po vyplnéni dotazniku respondenty jsou data exportovana do vytvofené databaze a
nasledné je mozné zobrazit je v aplikaci Microsoft Excel, kde je vysledek reprezentovan
sloupci s uvedenim stupné¢ vnimané kvality (z angl. Perceived Quality) kazdého
respondenta ke kazdému faktoru. Poté mohou byt data analyzovana dvéma riznymi

zpusoby:

e Za cely soubor — po sbéru dat z aplikace je ze ziskanych hodnot vypocitan
aritmeticky primér stupné vnimané kvality (%) kazdého faktoru, resp. Skalovych

odpovédi vSech respondentt (n) vztahujici se k ur¢itému faktoru (X;), dle vzorce ¢.

4:

ns n )

Cim vétsi je hodnota aritmetického praméru, tim vétsi je vnimana kvalita sluZby,
resp. tim vice sluzba splnila o¢ekavani zakaznika z hlediska urcitého faktoru. Takto
jsou na zakladé hodnoceni sluzeb respondenty odkryty slabé i silné stranky sluzeb
poskytovatele. S vysledky mtize poskytovatel dale pracovat a upravit nastaveni

svych sluzeb.

e Popiipadé se mize poskytovatel podrobnéji soustiedit jen na hodnoceni sluzeb

kazdého jednotlivého respondenta.

Na zéklad¢é dat z databaze lze vypodcist tzv. mezeru ve vystupu. Mezera ve vystupu je
dana rozdilem mezi vnimanou kvalitou sluzeb v pfim€ konfrontaci s ocekavanim
zakaznika a procesem a vysledkem realizace sluzby. Po exportu dotazniku kvality sluzeb
do databaze poskytovatele je hodnoceni vnimané kvality kazdého faktoru vazeno stupném
dilezitosti faktoru (IS;), zjisténého v dotaznikovém Setfeni provedeném v ramci této

disertacni prace.
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Vypocet mezery ve vystupu je dan matematickym zépisem ¢. 5:

PGi = I—SI
PQi (5)

kde:

PG; = Mezera ve vystupu pro faktor i

i = Faktor sluzby

IS = Stupeni dulezitosti faktoru i (z angl. Importance score)

PQ; = Skute¢ny vystup, resp. vnimana kvalita sluzby v ramci faktoru i (z angl.

Perceived Quality)

IS; nabyva hodnot 1-5, PQi nabyva hodnot 1-6. Cilem poskytovatele je odhalit pfedevsim
ty faktory, které jsou pro zadavatele dilezité a zarovenl maji nejnizSi hodnoceni kvality
sluzeb (to znamena IS; = 5; PQi = 1). Pomoci funkce maxima lze z databaze vypsat
naptiklad pét faktoru, resp. slabych mist, které dosahuji nejvyssich hodnot a na které se

poskytovatel ddle zaméfi.

Pokud by chtél poskytovatel ziskat jesté¢ piesncjsi vysledek, mél by zohlednit stupen
dilezitosti faktort, platny pro jednotlivé obory, vzhledem k faktu, ze v disertaéni praci
bylo zjisténo, Ze hodnoceni dilezitosti faktord sluzby zavisi na oboru, v kterém respondent

pusobi (dle vzorce €. 6)

PGi = @
PQi (6)

kde:

PGi =Mezera ve vystupu pro faktor i

i = Faktor sluzby

ISsi = Stupen dulezitosti faktoru i s ohledem na obor, ve kterém respondent ptisobi
PQi = Skutecny vystup, resp. vnimana kvalita sluzby v ramci faktoru i
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5. Zavér

V disertaéni praci byly odhaleny a nasledné analyzovany faktory rozhodujici pti vybéru
poskytovatele pifepravnich a zasilatelskych sluzeb. Metodicky aparat byl zaloZzen na
kvantitativnim vyzkumu s kvalitativnimi prvky a aplikaci nové vytvoiené metodiky
TARRQUAL. Ta byla na zakladé dat z dotaznikového Setieni nasledné upravena pomoci
CATPCA.

V dotaznikovém Setfeni zadavatelé sluzeb na pétistupiiové Skéle individudlné oznacili
dulezitost 42 faktorti vybéru poskytovatele piepravnich a zasilatelskych sluzeb. Nejvyssi
dalezitost respondenti pfifadili faktoru ,,Cena sluzby* s primérnou hodnotou 4,55,
»Vcasnost doruceni s pramérnou hodnotou 4,52 a ,,Cenovou flexibilitou” s primérnou
hodnotou 4,27. Vysledky vyzkumu, stejné jako u podobnych vyzkumi provadénych na
poskytovatele. Zarovent dokazuji, Ze existuji rozdily ve stanoveni dulezitosti faktorti pro
respondenty z riznych oborii a s riznou délkou zkuSenosti v oboru. Dotazniky byly dale
doplnény o 12 hloubkovych osobnich rozhovord. Béhem nich byly s vybranymi
respondenty diskutovany pficiny individudlniho upfednostiiovani konkrétnich faktord.

Vyzkum dale pfispiva do odborné literatury novym faktorem ,,Sdileni vicenakladt®.

Na zaklad¢ analyzy dat z dotaznikového Setfeni pomoci CATPCA byl omezen pocet
faktor nové metodiky TARRQUAL. Tim vznikla upravenda metodika TARRQUAL,
pomoci které byla navrZzena aplikace slouZici pro kontinudlni hodnoceni kvality sluZeb

vnimané zdkaznikem 1 dal§i vyzkum v této oblasti.

V aplikaéni ¢asti disertaéni prace je navrzen nastroj pro odkryti slabych mist
poskytovanych sluzeb. Vyzkum provedeny v disertacni praci umoziuje porozumet
naroklim, které zadavatelé¢ sluzeb kladou na vyslednou sluzbu a proces jeji realizace.
Poskytovatel sluzby by se mél zaméfit na rozvijeni faktorti, u kterych se projevi nejveétsi
mezera ve vystupu. Poskytovateliim piepravnich a zasilatelskych sluzeb otevira moznost

pro zlepseni svych sluzeb a lepsi koncentraci na zékaznika.
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Nova metodika TARRQUAL otevira dalsi vyzkumné moznosti v oblasti méfeni kvality
sluzeb nejen v oboru piepravnich a zasilatelskych sluzeb, ale i nékterych logistickych
sluzeb. Seznam faktorti slouzi pro méfeni kvality sluzeb poskytovanych nejen zasilateli a

rejdafi, ale po drobné Uprave i jinymi subjekty, které jsou soucasti piepravniho fetézce.

Vzhledem k dynamicnosti a variabilit¢ trhu zasilatelskych, prepravnich a logistickych
sluzeb je poskytovateli pravidelné sledovani kvality sluzeb zdkazniky dtrazné
doporucovano. Pravidelnd a odborn¢ vyhodnocovana zpétna vazba od zdkaznika muze
dopomoci ke zvyseni konkurenceschopnosti poskytovatele sluzeb, nartistu objemu pieprav,

jeho trzniho podilu a otevird moznost k navySovani jeho ziska.
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6. Prinosy disertacni prace

Disertacni prace reaguje na nedostate¢ny vyzkum v oblasti hodnoceni kvality sluzeb v
oboru multimodélnich pfeprav v oblasti stiedni a vychodni Evropy (se zamé&fenim na CR).

Disertacni prace pocita s piinosem pro veédu, praxi i pedagogickou ¢innost.

6.1 Prinos disertac¢ni prace pro teorii a vyzkum

Disertacni prace dopliiuje chybéjici vyzkum tykajici se hodnoceni dilezitosti faktorii
vybéru poskytovatele =zasilatelskych a prepravnich sluzeb a hodnoceni kvality

poskytovanych sluzeb v namoini kontejnerové pieprave.

V disertacni praci je vytvofena novd metodika pro meéfeni kvality piepravnich a
zasilatelskych sluzeb pfedevsim pro oblast stfedni a vychodni Evropy, se zaméfenim na
CR. Nejsou znimy studie s danym tematickym zaméfenim zabyvajici se touto
geografickou oblasti. Diserta¢ni prace poukazuje na nedostatek nastroji pro méteni kvality
sluzeb v oboru pfepravnich, zasilatelskych, piipadné logistickych sluzeb. Ackoli je noveé
vytvofend metodika TARRQUAL primarné urcena pro hodnoceni kvality piepravnich a
zasilatelskych sluzeb, mlze byt s drobnymi Upravami aplikovana i na nékteré dalsi
logistické sluzby a v dalSich geografickych oblastech. Diserta¢ni prace rovnéz piispiva k
sou¢asnému stavu poznani v oboru méfeni kvality pfepravnich a zasilatelskych sluzeb

novym, v odborn¢ literatufe dosud nezminovanym faktorem ,,Sdileni vicendklada*.

6.2 Prinos disertacni prace pro manaZerskou praxi

Na ceském, potazmo CEE trhu je nedostatek nastroji pro kontinualni meéteni kvality
zasilatelskych a ptepravnich sluzeb. Poskytovatelé prepravnich a zasilatelskych sluzeb
mohou ziskavat pravidelnou zpétnou vazbu od svych zakazniki pomoci nov€ vytvorené a
testované metodiky pro méfeni kvality sluzeb TARRQUAL a nové vytvorené aplikace pro
méfeni kvality sluzeb. Z toho vyplyva, ze tak mohou rovnéz 1épe uspokojovat potieby
svych zakaznikl, a ziskat tim konkuren¢ni vyhodu na trhu piepravnich a zasilatelskych
sluzeb. Metodika TARRQUAL mize rovnéz slouzit jako benchmarkingovy ndstroj.
kvality sluzeb miize dojit ke zlepSeni kvality prepravnich a zasilatelskych sluzeb napftic¢

trhem.
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6.3 Prinos disertacni prace pro pedagogickou ¢innost

Teoreticka cast 1 vysledky vyzkumné-aplikacni Casti disertacéni prace budou uzity v ramci
vyuky pifedméti Katedry logistiky Vysoké Skoly ekonomické v Praze, jako napiiklad
3LG625 Namotni a multimodalni pieprava. Tento kurz nabizi Podnikohospodarska fakulta
Vysoké skoly ekonomické v Praze jak Ceskym, tak zahrani¢nim studentim v navazujicim

magisterském stupni studia v ramci mezindrodniho magisterského programu CEMS.

6.4 MozZnosti dalSiho vyzkumu

Pro provéteni aplikovatelnosti nové metodiky TARRQUAL by bylo vhodné, aby byl
identicky vyzkum zopakovan o nékolik let pozd¢ji. Nasledné¢ by meély byt porovnany
dosazené vysledky. Dale se nabizi otestovat vzorec pro vypocet mezery ve vystupu,

navrzeny v této praci. Sbér dat by probihal skrze nové vytvoienou aplikaci.

Studie miiZze byt s drobnymi Upravami pouzita i na jinych, nejen obdobnych trzich, mimo
CEE region. Seznam posuzovanych faktori muize byt dale rozSifen nebo upraven podle
potieb konkrétniho vyzkumného zaméru nebo dotaznikového Setfeni provadéného na

akademické ptidé, nebo ptimo 3PL poskytovatelem.

Obdobna studie provedena na uvedenych zakladech by mohla byt realizovana nejen pro
zde teSenou namoini prepravu kontejnerizovaného zbozi, ale napiiklad 1 pro pfepravu
hromadnych zasilek nebo pro tankery, resp. piepravu tekutého hromadného zbozi. Bylo by
ji moZno aplikovat pro jiné obory dopravy (leteckd, Zelezni¢ni, silni¢ni, multimodalni air-

sea, rail-road apod.).
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9. Priloha 1 - Ukazka dotazniku

Vyznamné faktory pro vybér poskytovatele logistickych sluzeb

Dobry den, vénujte prosim nékolik minut vyplnéni tohoto dotazniku zamé&feného na vyzkum
vyznamnych faktord pro vwbér poskytovatele logistickych sluZeb.

Dear Sir/Madam, please take a few minutes to fill in this questionnaire focused on research of
important factors for the selection of logistics provider.

Hodnoceni vyznamnosti faktord 1/6

Ohodnotte prosim vyznamnost nife uvedenych faktord na pfisluéné stupnici *
Neni Pomérné Velmi Extrémneé
dileZity dilefity  Ddlezity dllefity dilefity
Spokojenost s provedenim
predchozich preprav

Rychlost a efektivita zpracovani
reklamaci

Dostupnost a kvalita informaci
poskytovanych zakaznikovi

Véasnost a pfesnost béhem procesu
fakturace

Bezpeénost pFeprav i toku informaci

Existence a Urovef certifikace (150 a
dalzi)

Vedeni presnych zaznami o
prub&hu prepravy

Dalsi
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10. Priloha 2 - Privodni dopis k dotazniku
Vazena pani, vazeny pane,

dovoluji si Vas timto oslovit a poprosit o vyplnéni dotazniku tykajiciho se vyzkumu faktorii,
které determinuji vybér poskytovatele prepravnich a zasilatelskych sluzeb.

Cilem vyzkumu je zjisteni individualnich preferenci zadavatelii prepravnich a
zasilatelskych sluzeb se zamérenim na kontejnerove prepravy.

Vyzkum provadim v ramci svého doktorského studia na Katedre logistiky Fakulty
podnikohospodarské Vysokeé skoly ekonomické v Praze a ve spolupraci se spolecnosti
Kiihne+Nagel Praha, ktery mi jako miij zaméstnavatel zaroven dal svoleni k distribuci

tohoto dotazniku.

Dotaznik je anonymni. Vysledky budou publikovany pouze v ramci mé disertacni prace, a
to jakozto agregovana data za cely trh, nikoli za jednotlivé respondenty.

Timto bych Vas chtéla pozadat o vyplnéni dotazniku (link prikladam nizZe). Jde pouze o
zaskrtavani policek na stupnici od 1 do 5, vyplnéni zabere cca 5 minut.

Pro zahdjeni dotazniku prosim kliknéte na tento link:
http://klog.onquanda.com/survey/8c1f1475e5750b3cca91e0943c8b960b/
Predem dékuji za Vas cas a v pripadé jakychkoli dotazii jsem k dispozici na
eva.sramkova@kuehne-nagel.com.

S pozdravem,

Eva Sramkova
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11. Priloha 3 - Vysledky delfské metody

Faktor HH HH K+N SSL Skupina
Spokojenost s provedenim piedchozich pieprav u/U S/U u/u S/U Ujisténi
Zpracovavani reklamaci S/U u/U S/U u/U Ujisténi
Fakturace u/U SIS u/S SIS Spolehlivost
Bezpelnost pieprav S/U S/U u/u u/U Ujisténi
Schopnost nabidnout balik sluzeb H H H H Hmotna aktiva
Informadni kvalita S S S S Spolehlivost
ISO certifikace S/S U/U H/U U/U Ujisténi
Vedeni zdznami S \Y S S Spolehlivost
Ptesnost vydané dokumentace uU/S U/U S/S S/S Spolehlivost
V¢asnost uvolnéni dokumentace uU/S u/U SIS SIS Spolehlivost
Vyhovujici plan lodéni H/S H/S SIS SIS Spolehlivost
Spolehlivost lodéni S S S S Spolehlivost
Schopnost obstarat specidlni vybaveni SIV VIV VIV H/H Vnimavost
Aviza o pohybu zasilky S \ S S Spolehlivost
Finanéni pozice poskytovatele u/U U/U S/U S/U Ujisténi
Reputace poskytovatele u/U u/U S/U S/U Ujisténi
Navazani kontaktu S/U VIV u/u u/U Ujisténi
Sledovani zasilek U/U S/U H/U U/U Ujisténi
V¢asnost doruéeni u/U SIS uU/S SIS Spolehlivost
Zpracovani vyjimeénych situaci SIV VIV VIV H/V Vnimavost
Diskrétnost poskytovatele u/U S/U u/u S/U Ujisténi
Geografické pokryti S/SIS H/H/H U/U/MH H/H/H Hmotna aktiva
Uroveti informa&nich systémii S/H U/H H/H H/H Hmotna aktiva
Schopnost poskytnout nestandardni sluzby H H H H Hmotna aktiva
Délka zpracovani objednavky u/v VIV unNv VIV Vnimavost
Spoluprace se zakaznikem V V H V Vnimavost
Zéakaznicka podpora V \% H \Y Vnimavost
Stav prepravni jednotky (kontejneru) uU/S uU/S SIS SIS Spolehlivost
Platebni podminky H U H H Hmotna aktiva
Zdvorilost poskytovatele V/U/U S/SIU VIVIV S/U/U Ujisténi
Hladky proces zpracovani objednavky u/s SIS u/s SIS Spolehlivost
Vykonnost zaméstnancli U/H U/H H/H H/H Hmotna aktiva
Odborna zpisobilost H H S H Hmotna aktiva
Kvalita prodejniho oddéleni VIH SIS H/H U/H Hmotna aktiva
Dostupnost prodejniho oddéleni U/U/U SISIV U/VIV HIVIV Vnimavost
Cena sluzby H H H H Hmotna aktiva
Cenova flexibilita V \ \% V Vnimavost
Délka volnych Thiit U/H H/H H/H S/H Hmotna aktiva
Empatie VIVIU U/u/u VIVIV S/U/U Ujisteéni
Komunikace uZivajici tzv. soft skills V \% H V Vnimavost
Flexibilita \% V \ \% Vnimavost
Reakce na poZzadavky odesilatele UNIV SISIV VIVIV U/U/U Vnimavost

HH = predstavitelé Hafen Hamburg, SSL = predstavitel Svazu spedice a logistiky

Vysvetlivky: U = Ujisténi, S = Spolehlivost, H = Hmotna aktiva, V = Vnimavost.
Zdroj: autor
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