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ABSTRAKT

Tématem bakaldiské prace je analyza spokojenosti odbérateli firmy ARTOS CZ,
spol. s r. o. Prace se skladd zteoretické a z praktické Casti. V teoretické Casti jsou
vysvétleny pojmy podle odborné literatury. V praktické ¢asti prace je charakteristika firmy,
ktera obsahuje zékladni informace o firmé a jejich odbératelich. V bakalaiské praci je
provedeno dotaznikové Setfeni. Do firem, se kterymi firma ARTOS CZ, spol. s 1. o.
spolupracuje, byly dodany dotazniky v tisténé podob¢. Na zéklad€ vysledkli z dotaznikii
bylo navrhnuto doporu¢eni na zlepSeni nékterych problémovych faktori firmy

ARTOS CZ, spol. s . o.

Kli¢ova slova: analyza odbératelti, dotaznik, spokojenost zdkaznikd, marketingovy

vyzkum

ABSTRACT

The theme of bachelor thesis deals with Analysis of Buyers Satisfaction of Company
ARTOS CZ, spol s r. 0. The thesis is consist of a theoretical and practical parts. Terms by
professional literature are explained in a theoretical part. The characteristic of the
company, which contains basic informations about the company and its subscribers, is in
a particular part. The questionnaires are done in bachelor thesis as well. The questionnaires
in paper form were given to companies, which company ARTOS CZ, spol. sr. o.
cooperates with. The recommendations to improving certain problematic factors of the

company ARTOS CZ, spol. s r. 0. was suggested based on the results of the questionnaires.

Keywords: Analysis of Customer, Questionnaire, Customer Satisfaction, Marketing

Research
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UvVOD

Tato bakalaiska prace je napsdna na téma analyza spokojenosti odbérateli firmy
ARTOS CZ, spol. sr. 0. Spokojenost odbératelit nebo zédkazniki je velmi dilezity jev, na
kterém zavisi uspeésSnost spolecnosti. Kdyz neni spokojeny zakaznik, uspés$nost podniku
nemuze byt dlouhodoba. Spokojeni zdkaznici se vraceji a sluzby podniku doporucuji

vefejnosti nebo ostatnim podniktm.

V Ceské republice v dnesni dobé existuje mnoho spolenosti obchodujicich s pekaiskymi
technologiemi. Pro tyto spoleCnosti znamena cesta za uspéchem pevné vztahy jak
s odbérateli, tak i s dodavateli. Kazda spolecnost musi vynalozit usili a tim najit u svych

nabizenych sluzeb konkuren¢ni vyhodu. Diky ni si odbératelé vyberou pravé je.

Je velmi nutné se umét rychle rozhodnout podle situace na trhu, jestlize firmy chtéji splnit
své cile a vize. K tomuto je vhodné pouzivat marketingové nastroje a nezapomenout na

dulezité postaveni zédkaznika.

Cilem této bakalarské prace je diky dotaznikovému Setfeni zjistit spokojenost odbératelt
firmy ARTOS CZ, spol. s r. 0. a navrhnout vhodna doporuceni aby se piipadné nedostatky

mohly odstranit.

Prvni ¢ast bakaléaiské prace se zabyva odbornymi pojmy, které jsou vysvétleny pomoci
odborné literatury. Jsou zde vysvétleny pojmy spojené se spokojenosti odbératelil
a komunikaci s nimi. Déle je zde popsan marketingovy vyzkum a jeho ¢asti a v zdvéru jsou

popsany jednotlivé analyzy.

V druhé ¢asti, tedy v praktické je nejdiive charakterizovana firma ARTOS CZ, spol. sr. o.
a jsou zde provedeny jednotlivé analyzy. Je zde popsano rozdéleni odbératel spolecnosti
a v zavéru prace nasleduje vyhodnoceni dotaznikového Setfeni a jsou navrhnuty mozna

doporuceni na zlepSeni pro firmu ARTOS CZ, spol. s . o.



I TEORETICKA CAST
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1 POJEM SPOKOJENY ZAKAZNIK A KOMUNIKACE SE
ZAKAZNIKEM

Zakaznik a jeho spokojenost hraji vzdy klicovou roli v jakémkoliv marketingovém
procesu. Smér, kterym se bude spoleCnost rozvijet, urCuje zakaznik, tudiz jsou firmy na

chovani zakaznika zavislé. (Zahradnickova, 2008, s. 33)

1.1 Spokojeny zakaznik

vvvvvv

vyrobky danych spolecnosti. VétSina spolecnosti si je védoma, Ze spokojeny zékaznik je
jejich nejvétsim cilem. Spolecnosti se pro spokojenost svych odbératelti/zakaznikli snazi
vzdy udélat maximum. Je ovSem dilezit¢ mit zkuSeny a ochotny persondl, protoze ¢im

ochotngjsi personal, tim spokojenéjsi zdkaznik. (Zajkova, 2012, s. 10)

Spokojenost zédkaznika znamena pocit, kdy je zdkaznik $tastny, protoZe byla uspokojena

jeho potieba. (Novy, Petzold, 2006, s. 16)

1.1.1 Zakladni kritéria spokojenosti

Na trhu je velmi rozséhla nabidka sluZeb. Sluzby se kvili své rliznorodosti déli do n¢kolika
kategorii, podle svych charakteristik. V Zadné spolecnosti by ovSem neméli zapominat na

zakladni kritéria spokojenosti zakaznikd. (Vastikova, 2008, s. 13 — 14)

Kvalita — spokojenost zdkaznika také zéalezi na kvalité sluzby ¢i produktu. Od vyrobku
nebo sluzby ocekava zékaznik, ze bude kvalitni, protoze pro vétSinu zédkaznikl je kvalita
zbozi ¢i sluzeb na prvnim misté. Pokud je zakaznikovi poskytnut nekvalitni vyrobek, je

pravdépodobné, Ze si jej uz neptijde znovu koupit. (Zajkova, 2012, s. 10)

Cena — cenou se rozumi pozadavek za nabizeny vyrobek ¢i sluzbu. VétSinou ma cena
podobu penézni Castky. Cena by se méla stanovit tak, aby co nejvice odpovidala predstave
zakaznika. Tedy vys$i hodnoty, jakou vyrobek ¢i sluZzba pro zdkaznika ptfedstavuje. (Foret,

2010a, s. 112)
Sluzby — k uplné spokojenosti zakaznika mohou pfispét 1 sluzby spojené s kvalitou.

Miuizeme tim myslet napt. poprodejni servis, jako je instalace, uvedeni do provozu,

24hodinovy servis apod. (Zajkova, 2012, s. 10)
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Profesionalita — ochota a profesionalita zaméstnanct je velmi dilezitd pro spokojenost
zakaznika. Dobré vztahy se zdkaznikem pro firmu znamenaji loajalitu zdkaznika a na
zéklad¢ znalosti o svém vérném zakaznikovi mlze spolenost pfizpiisobovat své nabidky
apod. Pracovnici by méli svym zdkaznikim umét dobie poradit a pomoci jim se

spravnym vybérem vyrobku. (Kotler, Keller, 2007, s. 190)

Termin — v dneSni dobé hraje termin velmi dulezitou roli. Firmy by mély dodrzovat
slibeny termin, jestlize si chtéji vytvofit dobry vztah se zdkaznikem. Nedodrzeni této

casové osy (doruceni zbozi apod.) miize Casto vést k nespokojenosti odbératele. (Zajkova,

2012, s. 10)

1.1.2 Péce o zakaznika

K poskytnuti dobrych zakaznickych sluzeb a k dobré péci o zakaznika vedou Ctyti zédkladni

elementy.
a) Prizkum trhu — zji$téni momentalni situace na trhu, které vede k ziskani zdkaznikd.

b) Poradenské sluzby — témét pro vSechny spolecnosti je dalezité si vytvofit strategii

a tim si vybudovat se zdkazniky pozitivni vztahy.

¢) Komunikace — dobrd komunikace pracovnikli se zdkazniky je dal$im klicem
k uspéchu. Kazdy pracovnik by mél byt znaly ve svém oboru a vzdy ochoten
pomoci a poradit zakaznikovi. Zakaznik by mél dostavat zpravy napft. o aktualnich

nabidkach.

d) Skoleni — zaméstnanci firmy by se méli zéastnit riznych koleni jak spravné

pecovat o zakaznika atd. (Zajkova, s. 190)

Jestlize byl zédkaznik se sluzbami spokojen, s nejvétsi pravdépodobnosti se vrati, nebude
mit divod hledat jiného prodejce. Spokojeny zakaznik muze doporucit svoji zkuSenost
s prodejcem svym pratelim nebo zndmym. Péce o zdkaznika je dulezitym faktorem jeho
spokojenosti. Prodejce mlize svého zdkaznika pozéadat o reference. Reference je v mnoha
situacich dilezitd pro pfesvédcovani né€kterych zakaznikd. Nutné ale ovSem je doloZit
konkrétni jméno kupujiciho, typ produktu a jeho spokojenost s produktem. (Filipova, 2006,
s. 136 —138)
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1.2 Komunikace se zakaznikem

vvvvvv

Kazdy pracovnik by mél byt peclivy, trpélivy a v prvni fadé¢ ochotny pomoci svému
zakaznikovi v jakékoliv situaci. Odborna znalost o produktu je dilezitd k tomu, aby

u zakaznika vzbudila mnohem vétsi pocit duvery.

Pozdrav by mél byt piijemny, kazdy zdkaznik by mél byt vitanym zékaznikem. Pracovnik
by mu mél dat urcitou péci, okamzit¢ se mu vénovat a sdelit mu vSechny potiebné
informace o produktu ¢i sluzb¢, o kterou si zada. Nemélo by se stat, ze by zakaznik ¢ekal

delsi dobu, nez je nezbytné nutné. (Filipova, 2006, s. 136 — 138)

Dalsi dulezitou véci je neskdkat zdkaznikovi do feci. Pracovnik by ho mél nechat mluvit
a projevit se. Ne nadarmo plati psané pravidlo, zZe: ,,Obchodnik by mél mluvit pouze jednu
ttetinu rozhovoru.“ Aby se zakaznik citil dobfe, je tfeba s nim udrzovat o¢ni kontakt,
usmivat se, byt pfijemny a umét mu naslouchat. V zddném ptipad¢ by obchodnik nemél
spéchat, kazdy zakaznik by m¢l dostat tolik casu, kolik potiebuje. (Filipova, 2006, s. 136 —
138)

1.2.1 Komunikace pisemna

Nebo také obchodni korespondence. VétSinou je pouzivana v situacich, kdy se prodejce
nemiize setkat se svym zdkaznikem osobné. Pisemnd komunikace piedstavuje dopisy,
reporty, e-maily atd. Tento druh komunikace je spiSe formalni, takze vyZaduje n€kolik
zékladnich pravidel, jak by méla vypadat. Jednd se ptfedevSim o slusnost, zdvoftilost
a profesionalitu. Obchodni korespondence musi byt srozumitelnd, ve spravné formé
a napsana gramaticky spravné. Jedna z mnoha vyhod pisemné komunikace je, Ze zistava
trvaly zdznam slouzici k uchovani informaci pro piipadné budouci vyuziti. (profesia.cz,

© 1997-2007)

1.2.2 Komunikace telefonicka

Dal$im druhem komunikace ¢asto vyuzivané je komunikace telefonicka. Tento druh je vice
osobni nez vyse zminéna pisemna komunikace. Miize nahradit dialog, ale nevyhodou byva,
7e nelze vidét fe¢ téla. Rika se, Ze pii telefonovani, bychom se méli usmivat, protoze
usmév jde vnasem hlasu poznat. Rozhovor je tak pfijemnéjs§i pro obé strany.

Je diilezité se jako prvni predstavit a to jak nasim jménem, tak i za spolecnost. Piedstaveni
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by mélo vypadat nasledovné: ,,Firma ARTOS CZ, u telefonu Alena Novéakova, dobry den.
Jak Vam mohu pomoci?* Je dilezité snazit se navodit piijemnou a ptatelskou atmosféru
1 po telefonu. V neposledni fadé, by obchodnich mél zavésit jako posledni. (Bures, 2004,

s.61)

1.2.3 Duleziti zakaznici

vvvvvv

klicovymi. V mnoha spolec¢nostech plati Paretovo pravidlo, ze 80 % dusledkd vznika
z 20 % pficin, coz znamena, ze 80 % zisku vznikd z 20 % zakaznikli. Spole¢nosti by mély
tedy své zdkazniky dobfe zndt a vést si o nich evidenci o jejich udajich, které by se mély
po urcitém case kontrolovat a pfipadné udaje aktualizovat. Dulezité je znat i platebni
moralku, jak ¢asto odebiraji vyrobky a sluzby, zda odebiraji i u jinych dodavateld a napf.

v jaké mife vyrobky odebiraji. (Bures, 2004, s. 12 - 22)

V soucasné dobé existuje n€kolik pocitatovych programi, kde si spolecnosti mohou vést
evidenci o svych klicovych odbératelich. Firma ARTOS CZ, spol. sr. 0. vyuZiva
podnikovy informacéni systém Helios Orange, kam si vede veskeré informace a dulezita
data jako napf. nazev firmy a jeji adresa (piipadné dodaci adresa), IC a DIC, a bankovni

spojeni odbératele apod.

1.2.4 Konkurence

Pti vymysleni a zddrném uskute¢néni nejlepsi strategie spole€nosti je nutné piihlizet na
konkurenci na trhu, kterd kazdym dnem nartista. Firma si své konkurenty musi hlidat stejné
jako své odbératele a je zapotiebi své konkurenty identifikovat a to pomoci analyzy napf.
trzni ¢i odvétvove. Konkurenti jsou ti, ktefi vystupuji na trhu se stejnymi nebo obdobnymi

vyrobky ¢i sluzbami. (Kotler, 2007b, s. 404)

Informace o konkurenci si firmy mohou zjistit na riiznych akecich, jako jsou vystavy nebo
veletrhy. Spousta informaci o konkurenci se nachazi na internetu nebo je spolecnost mtize

zjistit od svych nynéjsSich zédkaznikd.
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2 MARKETINGOVY VYZKUM

V marketingovém vyzkumu jde v prvni fadé o jakysi vyzkum trhu, vyrobkt, cen, riznych
distribucnich cest, cen vyrobkl a sluzeb ¢i zdkaznikova chovani nebo marketingovych
komunikaci. Marketingovy vyzkum se zamétfuje na pochopeni zdkaznikl, jejich

porozuméni a potieby. (Vysekalova, 2010, s. 70)

Velmi casto se stava, ze dojde k zdméné pojmu vyzkum za prazkum. Prizkumem se
rozumi jednordzova aktivita, ktera je provadéna v kratké ¢asové ose. Vyzkum zachézi do

veétsi hloubky na rozdil od prizkumu. (Kozel, Mynarova, Svobodova, 2011, s. 13)

Marketingovy vyzkum je funkce, diky které se pomoci informaci spojuji marketér se
spotiebitelem, zdkaznikem nebo vefejnosti. Informace slouzi k ureni marketingovych
ptilezitosti nebo rtiznych problému. Nasledné pak k navrhovani urcitych metod sbéru
informaci nebo jeho realizovani, analyze vysledki a ziskani konecnych poznatki. (Kotler,

Wong,..., 2007, s. 406)

2.1 Proces marketingového vyzkumu

Ucinny marketingovy vyzkum se sklada ze Sesti zakladnich krokii. Jako prvni krok je
definovat informace a cile vyzkumu, dale si vytvofit plan vyzkumu a nasledné shromazdit
informace, které se dale analyzuji. Dale pak prezentovani zavérd a ucinéni rozhodnuti.

(Kotler, Keller, 2007, s. 141)

Definujte problém a I Vytvoite si plan l Shromazdéte
cile vyzkumu P vyzkumu P informace
iy - . | Analyzujte

Uc¢inte rozhodnuti ¢ Prezentujte zavéry o
informace

ﬁ

Zdroj: Kotler, Keller, 2007, s. 141

Obrazek 1.: Proces marketingového vyzkumu
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2.1.1 Definovani problému a cile vyzkumu

Problém by nemél byt pro vyzkumnika formulovan pfili§ uzce ani piili§ Siroce. Ur€eni cile
je velmi dulezitym krokem a miize byt 1 velmi obtizny. Je zapotiebi byt znaly
v problematice, kterou chce vyzkumnik fesit. Béhem definovani problému spolu musi
komunikovat vedouci marketingu a vyzkumnik. Cilem tohoto procesu je zodpovézeni na

otazku, pro¢ je vyzkum uskutec¢novan. (Kozel, Mynatrova, Svobodova, 2011, s. 74-75)

2.1.2 Tvorba planu vyzkumu

Druhym krokem procesu marketingového vyzkumu je tvorba samotného planu vyzkumu
na shromdzdéni informaci. Vyzkumnik mulize shromazd'ovat data primarni 1 sekundarni,
anebo oboji. Plan by m¢l uvadét zdroje informaci, pristupy apod. (Kotler, Wong, ..., 2007,
s. 409)

Primarni data jsou nové shromdzdéna k urcitému ucelu nebo pro uréity vyzkumny projekt.
Data sekundérni jsou ta, kterd se shromazd'uji k né¢jakému jinému ucelu a jiz existuji. Mezi
primarni data patfi napf. internetové zdroje. Lze je ziskat a zpisoby jako je napf.

dotazovani, pozorovani diskusi ve skupin¢ apod. (Kotler, Keller, 2007, s. 143)

Typ vyzkumu Vyhody Nevyhody
Vyuzitelny — data odpovidaji | NevyuZitelny okamzité —
potifebam spolecnosti vyzkum mé naro¢n¢j$i organizaci

S Aktualni — vétSinou se Drahy — nadklady jsou podstatné
Primérni vyzkum S . Coxr
nejednd o data zastarala vEtsi

Presny — data jsou pfesnd a DelSi — vyzkum je zdlouhavy

spolehliva (trva az n€ékolik mésict)
Levny — néklady jsou nizsi Neaktualni — data z primarniho
nez u vyzkumu primarniho vyzkumu byla diive zvefejnéna

Okamzité vyuZzitelny — neni | NevyuzZitelny — ziskana data
tolik naméhavy jak vyzkum mohou byt nepfesna
primérni

Sekundarni
vyzkum

Nepresny — data mohou byt
Dostupny — data jsou k ihned | nespolehliva, nejde zkontrolovat
k dispozici jejich zdroj

Zdroj: Kozel, 2006, s. 77-78

Tabulka 1.: Srovnani primarniho a sekundarniho vyzkumu



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 17

2.1.3 ShromazZd’ovani informaci

Shromazd’ovéani informaci je nejnakladnéjsi faze marketingového vyzkumu. Tento krok je
nejvice nachylny k chybam. Mizou nastat nékteré zakladni problémy, jako napf.
respondenti nemusi byt vzdy k zastihnuti a vyzkumnik je musi kontaktovat opakované ¢i je
nahradit jinymi. MiiZze nastat i situace, kdy respondenti odmitnou spolupraci a nechtéji
odpovidat nebo naopak né&ktefi budou odpovidat nepravdivé nebo ptedpojaté. Pro
vyzkumnika je velmi dulezité¢ ziskat ty spravné respondenty. V dne$ni dobé je velmi
oblibeny a casty on-line vyzkum. Je ale dilezit¢ védét, ze ne vSichni maji pfistup

k internetu. (Kotler, Keller, 2007, s. 150)

2.1.4 Analyza informaci

Dalsim krokem marketingového procesu je analyza shromdzdénych informaci, tedy z nich
ucinit zaveéry. Vyzkumnik informace utfidi a zjisti z nich Cetnost jejich rozsifeni. Je tieba
uskutecnit 1 jiné pokrocilejsi statistické techniky, aby zjistil néktera dalsi fakta. (Kotler,

Keller, 2007, s. 152)

2.1.5 Prezentace zavéru

Prezentovani vysledkii je poslednim krokem marketingového vyzkumu, ve kterém
vyzkumnik ptedlozi své zévéry. M¢El by predat zavéry, které jsou zéavazna

k marketingovému rozhodnuti. (Kotler, Keller, 2007, s. 152)

Vysledky by mély byt zpracovany jako celistvé zavéry, ptipadné doporuceni. Zprava
s vysledky by méla byt formélni, prehlednd a na vysoké Grovni. V textu by se mélo byt

snadné orientovat. (Janeckova, 2001, s. 51)

2.1.6 Rozhodovani

Zadavatel¢ urcitého marketingového vyzkumu musi vysledky vyzkumu posoudit. Mohou
se bud’ rozhodnout pro zavedeni sluzby, nebo i proti zavedeni. Nekdy se muze stat, Ze
celou situaci jeSte zvazi a tim se rozhodnout provést dalsi vyzkum. Rozhodnuti musi unicit

manazefi, ktefi vyzkum zadali. (Kotler, Keller, 2007, s. 153)
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2.2 Techniky marketingového vyzkumu

Jak jiz bylo zminéno, primarni data lze ziskat n€kolika zpiisoby: pozorovani skupinové
diskuse tzv. focus group, dotazovani, z informaci zédkaznikova chovani a experiment.

(Kotler, Keller, 2007, str. 143)

Pti samotném vybéru techniky k ziskani informaci se vychazi ze zavislosti na typu
vyzkumu. U prostého kvalitativniho vyzkumu nebo vyzkumu kvantitativniho se jedna
o zvazeni metod dotazovani, pozorovani ¢i experiment. (Kozel, Mynafov4, Svobodova,

2011, s. 88)

2.2.1 Dotazovani

Firmy uskutecnuji vyzkum, aby se dozvédély, jaké maji lidé preference, jak spokojeni jsou
¢1 napt. co veédi nebo v co véii. (Kotler, Keller, 2007, s. 143)

Tento zplisob vyzkumu je velmi rozsifenym postupem v marketingovém vyzkumu. Zpisob
dotazovani probiha prostfednictvim dotaznikl, anket nebo zaznamovych archt. Existuji
dva druhy dotazovéani, a to dotazovani pfimé pisemné a dotazovani zprostfedkované. (Foret
2003, s. 32)

V pifimém pisemném dotazovani jsou vyzkumnikem poskytnuty psané otazky

respondentovi. Respondent otdzky zodpovi a vrati je tazateli nazpét. (Foret, 2003, s. 32)

\‘. — psanéotazky — O
-
44— psané odpovédl — /\

vyzkumnik dotazovany

Zdroj: is.mendelu.cz, © 2017

Obrazek 2.: Primé dotazozovani

V procesu zprostiedkovaného dotazovani se nachazi tii Clanky. Mezi vyzkumnikem
a respondentem se jesSt¢ nachazi tzv. zprostfedkovany tazatel. Tento tieti ¢lanek ziska od
vyzkumnika psané otazky a ty nasledné respondentovi piecte. Respondent na otazky
tazateli odpovi a odpovédi v psané podobé jsou odevzdany vyzkumnikovi. (Foret, 2003,

5. 32-33)
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9, D O
J psané oiazky — g ctené otazky
44— psané odpovédi — 4—— ustni odpovédi

vyzkumnik tazatel dotazovany

Zdroj: is.mendelu.cz, © 2017

Obrazek 3.: Zprostredkované dotazovani

Existuji ¢tyfi zakladni typy dotazovani:

e Osobni,
e telefonické,
e pisemné,

e on-line nebo kombinované. (Kozel, Mynarova, Svobodova, 2011, s. 88)

Osobnim dotazovanim se rozumi piimy kontakt mezi tazatelem a respondentem. Tento
kontakt nastava 1 v rozhovoru telefonickém. Diky odpovédim respondenta tazatel ziska
potiebné informace. Osobni dotazovani miize byt uskutecnéno venku ¢i v domacnostech.

(m-journal.cz, ©2004-2009)

Mezi hlavni vyhody osobniho dotazovani patfi jednoduché zpracovani a vysoka
navratnost. Otazky je moZzné dotazovanému upfesnit a dotazovani je €asové nenarocné.
Mezi nevyhody patii napf. naro¢nd piiprava, mozné neochota respondentti apod. (Kozel,

Mynéiova, Svobodova, 2011, s. 88-89)

Pisemnym dotazovanim se rozumi dotazovani za pomoci dotazniku, ¢i ankety. Né&kdy
muZe nastat situace, Ze respondenti nemusi odpovidat vzdy pravdive, anebo Ze jsou otazky
v dotazniku chybn¢ sestavené. Vysledky v tomto pfipadé nemusi odpovidat cili vyzkumu.

(Foret, 2003, s. 33)

Anketu na rozdil od dotazniku tvofi vétSinou jen jedna nebo jen malo otdzek na urcité
téma. Anketa je vhodné pro prvotni osloveni vetejnosti. Také se uvadi, ze anketni listky
budou slosovany do vyhry o ceny, to aby se zarucila navratnost anketnich listka. (Foret,

2003, s. 42)
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Pisemné dotazovani s sebou nese né¢kolik vyhody i nevyhod. Mezi vyhody se miize zaradit
napft., ze respondenti maji na odpovédi dostatek ¢asu, nelze respondenta ovlivnit, adresnost
apod. Nevyhodou muze byt nizka navratnost, delsi doba ¢ekani na odpovédi a je zde nutné

pouzit jednoduché otazky. (Kozel, Mynafova, Svobodova, 2011, s. 88-89)

Elektrick¢ dotazovéani je v soucasné dobé velmi oblibenym druhem dotazovéni. Tato
metoda je velmi rychld a levnd, snadnéji se vyhodnocuje diky propojeni s pocitacem
a respondenti maji na své odpovédi neomezeny ¢as. Nelze ale zarucit vysokou navratnost

a divéryhodnost odpovédi. (Kozel, Mynaiova, Svobodova, 2011, s. 88-89)

2.2.2 Pozorovani

Zpusobem pozorovani se ziskavaji primarni informace, tento zptsob provadéji proskoleni
pracovnici. Tito pracovnici se nazyvaji pozorovatelé a jejich ukolem je pouhé pozorovani
a zaregistrovani reakci, které sleduji a také pozorovani zplisobu chovéni. Pozorovatel by
mel byt nezavisly na objektu, protoze u této techniky nesmi dojit oboustrannému
ovlivitovani. Pozorovatel si béhem procesu déla zaznam pozorovani, kde si zapisuje urcité

chovani a jednani objektu. (Foret, 2010b., s. 47)

2.2.3 Experiment

Tento vyzkum je z hlediska v&€deckého tim nejplatnéj$im vyzkumem. Provadi se napf.
v terénu nebo v laboratofi. Experiment vyzaduje podobné skupiny subjektt, které jsou
podrobeny rozdilnym postupiim, a sleduje se jejich reakce. U experimentl, které jsou
provadény v terénu, je pfirozené chovani zakaznik zarucené. V souCasné sobé se toto

pozorovani provadi napt. pomoci skryté kamery. (Kotler, Keller, 2007, s. 145)
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3 PROVEDENI MARKETINGOVYCH ANALYZ

3.1 Marketingové prostredi firmy

Podnik samostatné¢ nemuze existovat, protoze ho obklopuje prostiedi, které na néj plisobi
jak kladné, tak 1 zdporn€¢ a ovliviiuje tim jeho reakce. Do marketingového prostiedi
spolecnosti patii faktory a sily, které rozvijeni ovliviiuji. Nejen rozvijeni, ale také napf.
technologie, vyrobni procesy i1 vztahy s cilovymi odbérateli, nebo kdyz manazefi nejsou
schopni odhadnout jisté¢ vlivy prostfedi. Spolecnost se tak muze potykat s nedostatkem
Casu na urcitou reakci. Kvili tomuto problému se spiSe zvySuje riziko neuspéchu nez

nadgje na uspdch. (Zarska, 2013, s. 13)
Marketingové prostfedi se obecné déli na dvé ¢asti:

e Mikroprostredi,
e makroprostiedi. (Foret, 2010, s. 45)

—

P : s ; i i
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/”’ \ e / -\\'\
F S i \_.
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Zdroj: Zarska, 2013, s. 13

Obrazek 4.: Marketingové prostredi firmy
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3.1.1 Mikroprostiedi firmy

Mikroprostiedi firmy tvofi vlastni spolecnost a zaméstnanci spole¢nosti. Dale ho pak tvofi
dodavatel¢, verejnost, marketingovi zprosttedkovatelé a také konkurenti. Spole¢nost je na
téchto faktorech zavisla, muze je vSak zménit. Tim se mysli, Ze si spolecnost sama zvoli,
jak bude se svymi odbérateli komunikovat a spolec¢nost si sama vybird dodavatele atd.

(Foret, 2010, s. 45)
Spolecnost

Chod firmy ovliviiyje jeji vlastni management. Ten stanovuje jeji poslani, cile, politiku
spolecnosti nebo jeji strategii. Kazdd spole¢nost by méla mit svého marketingového
manazera, ktery by mél spolupracovat s oddélenimi, jako jsou obchodni, finan¢ni odd¢leni,
popt. vyzkum a vyvoj atd. Kazdé odd¢€leni pracuje se souvisejici problematikou a ma dané
kompetence managementem. Tyto sektory dohromady ovliviiuji plany marketingového

oddéleni. (Kotler, Wong,..., 2007, s. 130)
Dodavatelé

Dodavatelé jsou subjekty, které maji vliv na naplnéni jeho funkce. Jsou pro spolecnost
dilezitym subjektem, protoZe pfispivaji ke spravnému fungovani spole€nosti. Poskytuji
pottebné zdroje pro spolecnost napf. na vyrobu zafizeni, sluzeb atd. Povéfeni zaméstnanci
sleduji dostupné dodavky a udélosti s nimi spojené. Firma musi sledovat a dodrzovat
smluvené terminy, ceny, atd., aby nesnizil spokojenost svych odbérateli a nepfisla tak

o své trzby. (Kotler, Wong,..., 2007, s. 131)
Konkurence

Na trhu existuje fada spolecnosti, které nabizeji obdobné produkty a sluzby. Tyto
spolecnosti se nazyvaji konkurenti. Cilem kazdé spolecnosti je poskytovani sluzeb a zbozi
mnohem lep$i kvality nez poskytuji konkurenti. Kazda spolecnost chce uspokojit své
zakazniky. Musi tedy sledovat déni na trhu a vynalozit usili na to, aby ziskala strategickou
vyhodu. Tato vyhoda se vétSinou ziskdva tim, Ze se nabidka spolecnosti do mysli

zékaznika tzv. vryje. (Kotler, Wong,..., 2007, s. 133)
Verejnost

Pod timto pojmem si lze pfedstavit napt. média, finan¢ni a vladni instituce, vSeobecna
a vnitini vetfejnost atd. Tyto organizace ovliviuji uskutecnéni cila spole¢nosti. Vetejnost je

rozdélena do n€kolika skupin jako napt. vladni vetejnost (parlament), financni vefejnost
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(pojistovny, banky apod.), spolky nebo ob¢anské sdruzeni jako je organizace pro ochranu

zivotniho prostiedi atd. (Kozel, Mynatova, Svobodova, 2011, s. 42)
Marketingovy prostirednici
Mezi marketingové prostiedniky lze zaradit:

o Zprostredkovatele — pomahaji k zjisténi fyzického prodeje zbozi. Tuto skupinu lze
také rozdélit na obchodni zprostfedkovatele a zprostiedkovatelské agenty. Ti jsou
vétSinou predstavovani jako zastupci spolecnosti, ktefi vyhledavaji zakazniky
a vyjednavaji prode;.

o Firmy pro fyzickou distribuci — ptepravni ¢i skladovaci spolecnosti. Pomahaji dodat
produkty od dodavatele k zdkaznikovi/spotiebiteli. Skladovaci spolecnosti
uskladiiuji produkty a chréni jej do té doby, dokud neni urcena jeho ptfeprava na
uréené misto doruceni. Piepravni spolecnosti pak zabezpecuji pfepravu zbozi na
urcité misto.

e Agentury marketingovych sluzeb — napt. reklamni agentury, poradenské firmy,
vyzkumné agentury apod. Tyto spolecnosti poméhaji firmam zorientovat se na trhu
Vyhledavaji a vyhodnocuji nové moZzZnosti

e Financni zprostiedkovatele — napt. banky, leasingové spolecnosti, pojiStovny.
Financuji pfipadné jisti urcité vzniklé riziko, které souvisi s ndkupem a prodejem

zbozi. (Zarska, 2013, s. 15-16)

3.1.2 Makroprostredi firmy

Marketingovym makroprostiedim spolecnosti se mysli n¢kolik faktord, které spolecnost
ovlivituji zvenci. JelikoZ spole¢nost neni schopna dostate¢né tyto faktory kontrolovat,
o pusobeni té€chto faktorti se snazi zjistit veSkeré informace co nejdiive. Diky témto
informacim mtize pomoci svych aktivit rychleji na tyto faktory reagovat. Faktory, které
spolecnost ovliviuji zven¢i lze také nazvat jako faktory nekontrolované. Patii k nim
demografické prostfedi, pfirodni prostfedi, politické a kulturni prostiedi, ekonomické

prostiedi a technologické prostiedi. (Foret, 2010, s. 47)
Demografické prostredi

Prosttedi demografické se zabyva lidskou populaci jako napt. velikost populace, hustota

a rozmisténi, vék obyvatel, jejich pohlavi, rasa atd. (Kotler, Wong,..., 2007, s. 137)
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Dilezitou polozkou demografického prostiedi je migrace obyvatelstva. V soucasné dobé se
mnoho obyvatel stéhuje z mésta na venkov. Stéhuji se také vice za praci. Spolec¢nosti, které
nabizi produkty tuzemské zahranicnim odbérateliim, by se mély zabyvat faktorem jako je

rasova a narodni struktura obyvatelstva. (Kozel, Mynatova, Svobodova, 2011, s. 25-26)
Ekonomické prostiredi

Ekonomické prostfedi zahrnuje ukazatele ovliviiuyjici kupni sily a ndkupni zvyky
spotiebiteld. Kazda zemé se od sebe odlisuje svou vysi pfijmu, primyslovou vyspélosti
zem¢ atd. Je zapotiebi, aby marketingovi specialisté sledovali chovani mezi jednotlivymi

trhy a nové trendy na trhu. (Kotler, Wong,..., 2007, s. 146)

Hlavnim ¢initelem, ktery souvisi s ekonomickym prostiedim, je nezaméstnanost.
S rostouci nezaméstnanosti, klesa koupéschopna poptévka, jelikoz lidé nemaji penézni
prosttedky ke koupi produkt. Kdyz ptijmy lidem rostou, klesaji procenta vydaji na jidlo
a na bydleni, domécnost se neméni a rostou procenta vydajii na obleceni, cestovani,
dopravu a procenta vkladl a uspor. Dale se mize jednat napt. o inflaci. Inflace znamena
zvySeni cenové hladiny oproti obdobi minulému. Kdyz nastane situace, ze inflace roste
rychleji nez pifjem, kupni sily se v koneéném vysledku snizuji a naopak. (Zarska, 2013,

s. 20)
Piirodni prostiedi

Ptirodni prostiedi se sklad4 z pfirodnich zdrojd, které spolecnosti vyuzivaji jako vstupy.
Do téchto zdroji patii napf. nedostatek surovin obnovitelnych (lesy apod.)
1 neobnovitelnych (uhli, ropa atd.). Dale sem patii rlst znecisténi, se kterym je spojena

ochrana zivotniho prostiedi. (Kotler, Wong,..., 2007, s. 148-149)
Technologické prostredi

Toto prostfedi se skladd z inovaci, které se postupem c¢asu zrychluji. Dale z inovaéniho
cyklu, ktery se zkracuje. S tim souvisi Zivotnost vyrobkid, dostupnost internetu
a komunikac¢niho spojeni a také dopravni infrastruktura a jeji dostupnost (Zeleznice,

dalnice, letisté apod.) (Foret, 2010, s. 47)
Politické prostiedi

Politické prostfedi tvoii fada zakonl, pfedpisti a vyhlasek, které zahrnuji pisobeni
vladnich a politickych organti a odborovych organizaci. Zde jsou formulovany pozadavky

na bezpecnost, jakost, ekologii a hospodaiské a zdravotni pozadavky. Stat témito
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pozadavky chrani nejen spole¢enské zajmy, ale i spotiebitele a vyrobce. Ne vzdy je ale stat
jediny, kdo zasahuje do podnikani. Nékdy mohou vystupovat i zajmova sdruzeni a svazy,

které jsou drziteli hlavnich pozadavki spole¢nosti. (Zarska, 2013, s. 21)

Nékdy mohou nékteré zakony vytvaret nové piilezitosti pro spolecnosti a pro samotné
podnikani, napt. kdyz zakony nafizené recyklace popozenou firmy k vyrobé novych

vyrobkl praveé z recyklovanych materialii. (Kotler, 2007a, s. 59)
Kulturni prostredi

Kulturni prostfedi se sklada z faktorl, které maji vliv na zékladni a spolecenské hodnoty,
preference, jejich vnimani a chovani spolecnosti. Spolecnost, ve které clovek vyrlsta,

vytvaii jeho postoje a hodnoty, jeho nazory a vztah k okoli. (Zarska, 3013, s. 22.)

Do kulturnich odvétvi se fadi hodnoty jako je prace, manzelstvi, zalozeni rodiny, vychova
déti a dobroc¢innost. Tyto hodnoty se pfedavaji z generaci na generace, takze jsou predany
z rodict na své potomky. Dale jsou pak posileny spole¢enskymi institucemi, napt. skolou,

obchody, cirkvi, vladou. Do zakladnich kulturnich hodnot patii:

e Nazory lidi na vznik ¢loveka a vesmir,
e nazory lidi na pfirodu,

e nazory lidi na spolecnost,

e nazory lidi na sebe samé,

e ndazory lidi na ostatni,

e nazory lidi na organizace, spole¢nosti, a ostatni instituce. (Zarska, 2013, s. 22-23)

3.2 PEST analyza

Ukolem PEST analyzy je hlavné odhaleni vné&jiho budouciho prostiedi spole¢nosti a také
k odhaleni vyvojovych trendi, které se nachazi v tomto prostfedi a mohou pro spole¢nost
predstavovat pfilezitosti nebo hrozby. Ty mohou ovlivilovat rozhodovaci procesy
v urcitych strategiich (lidské zdroje, strategie znacky atd.) (Hanzelkova, Ketkovsky,...,
2009, s. 96-74)

Nazev PEST analyzy se sklada z pocatecnich pismen vlivii makroprosttedi:

* P —politické prostredi,
* E — ekonomickeé prostredi,

* S —socialni prostredi,
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* T —technologické prostredi. (Kotler, Wong,..., 2007, s. 60)
PEST analyza muze byt spojovana i s ekologickym prostfedim.
Politické prostredi

Kazda spolecnost musi respektovat a fidit se zdkony, které souvisi s danou Cinnosti. Tyto
¢innosti je nutné analyzovat, protoze ovlivituji soucasnou podobu marketingové strategie.
Soucasti politického prostiedi je legislativa podnikatelského sektoru, socidlni politika,

legislativa ochrany Zivotniho prostiedi apod. (Hanzelkova, Ketkovsky,..., 2009 s. 106)
Ekonomické prostredi

Stav ekonomiky charakterizuje rizné ekonomické faktory. Tyto faktory pak vychazi
z ekonomické podstaty. Rozhodovani ve spole¢nosti je ovliviiovano makroekonomickymi
ekonomického ristu, mira inflace, sménné kurzy, urokova mira, datiovad politika apod.

(Sedlackova, Buchta, 2006, s. 17)

Do tohoto prostiedni lze zatadit 1 hospodaisky cyklus svétové 1 Ceské ekonomiky, stav

platebni bilance, politickou situaci atd. (Hanzelkova, Ketkovsky,..., 2009, s. 104)
Socialni prostiedi

Socialni prostiedi miiZze byt ¢asto spojovano s demografickymi faktory. Jsou to vlivy, které
souvisi s riznymi postoji a zivotem obyvatelstva. Zmény v demografické struktufe, jako je
starnuti obyvatelstva, zivotni styl obyvatelstva a napf. mobilita obyvatelstva jsou
typickymi ptiklady pro prostfedi demografické i socidlni. VSechny tyto a dalsi vlivy jsou
findlnim vystupem ekonomickych, vzdélavacich, kulturnich nebo nédbozenskych podminek

zivota ¢lovéka. (Sedlackova, Buchta, 2006, s. 18)
Technologické prostiredi

Do technologického prostfedi se ftadi trendy jako rozvoj internetu, nové objevy,
digitalizace TV atd. Tyto trendy maji nebo mohou mit na marketing spolecnosti
v budoucnu vliv. Faktory technologického prostfedi jsou kvili tomu velice vyznamné.

(Hanzelkova, Ketkovsky,..., 2009, s. 107)
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3.3 SWOT analyza

SWOT analyza identifikuje skute¢nosti a faktory, které pro spolecnost ptedstavuji silné
stranky, slabé stranky, ptilezitosti a hrozby interniho prostiedi a okoli. Tyto polozky se pak
déli na interni polozky, coz jsou silné a slabé stranky a externi polozky a to jsou hrozby

a prilezitosti. (Hanzelkova, Kerkovsky,..., 2009, s. 139)
Nazev SWOT analyzy se skladé z pocatecnich pismen anglickych pojmu:

e Strenghts — silné stranky spolecnosti,
o Weaknesses — slabé stranky spolecnosti,
e Opportunities — prilezitosti v okoli spole¢nosti,

e Threats — hrozby v okoli spoleénosti. (Srpova, Rehot, 2010, s. 133)

Zdroj: Srpova, Rehot, 2010

Tabulka 2.: Mozna forma usporadani vysledkiu SWOT analyzy

Mezi silné stranky mohou byt zafazeny napi. silnd znacka, cenova vyhoda, dobré
povédomi mezi zakazniky. Slabé stranka naopak zahrnuji Spatné umisténi firmy, vysoké
naklady napf. za najem apod. Déle nové technologie ¢i rozvoj novych trhli zafadime mezi
prilezitosti a jako k hrozbam patii naptf. vstup novych konkurentli na trh, platebni

neschopnost zdkazniki atd. (Blazkova, 2007, s. 156)

Vytvofeni seznamu silnych a slabych stranek, ptilezitosti a hrozeb neni hlavnim cilem
sestaveni SWOT analyzy. Podniky maji snahu vytvofit SWOT analyzu sméfujici
k identifikaci, nalezeni a posouzeni vlivi, predpovida vyvojové trendy vnéjsiho a vnitiniho

okoli a jejich vzajemné souvislosti. (Sedlackova, Buchta, 2006, s. 91)
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Dftive nez se zatne zpracovavat SWOT analyza, doporucuje se v prvnim kroku za kazdou
jiz zpracovanou analyzou udélat shrnuti. Poté se informace z predeslych shrnuti sumarizuji
do zavérecné SWOT analyzy. Zjisténé zaveéry je dobré zredukovat (vybrat klicova slova,
spojit dohromady ¢i zobecnit) a ty pak ptfenaSet do SWOT analyzy. Dané body se pak
fadn¢ rozdéli do skupin silnych stranek, slabych stranek, pfilezitosti a hrozeb.

(Hanzelkova, Ketkovsky,..., 2009, S. 141)



II PRAKTICKA CAST
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4 CHARAKTERISTIKA FIRMY ARTOS CZ, SPOL. S R. O.

Firma ARTOS CZ, spol. s r. 0. se zabyva prodejem pekatskych technologii. Nabizi stroje
jak nové, tak i1 repasované. Firma se fadi mezi pfedni Ceské vyrobce a dodavatele v tomto
odvétvi. Spoleénost ma sidlo v Jefmani a provozovna spoleénosti se nachazi v Ujezdé

u Mohelnice.

Firma ARTOS CZ, spol. s r. 0. vystupuje na ¢eském trhu vice nez 25 let. Pivodné se tato
spolecnost jmenovala Jaromir Zatloukal — ARTOS. Tato spole¢nost vystupovala jako
fyzicka osoba, ale vroce 2003 zni vznikla spole¢nost s ru¢enim omezenym a to pod
nynéj$im jménem ARTOS CZ, spol. s . 0. VySe zdkladniho kapitalu ¢inila 200 000 K¢&.

(Interni zdroje)

,

p—

ARTOS

Zdroj: artos.cz, © 2017
Obrazek 1.: Logo ARTOS CZ,

spol. s r. o.

Zakladni informace o spole¢nosti, které nésleduji, se nachdzeji v obchodim rejstiiku.

Spolecnost je zapsana v obchodnim rejstiiku vedenym u Krajského soudu v Ostravé.

Obchodni firma: ARTOS CZ, spol. s . o.

1CO: 26813033

Datum zapisu do OR: 26. cervence 2003

Pravni forma: Spolecnost s ru¢enim omezenym

Pifedmét podnikani: Vyroba, instalace, opravy elektrickych stroji

a piistroji pro potravinaisky primysl.


http://www.axigon.cz/
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Zprostiedkovavani obchodu. Ptiprava

a vypracovani technickych navrhu.

Kapital: Zakladni kapital 200 000 K¢
Statutarni organ: Jaromir Zatloukal — jednatel
Spolecnici se vkladem: Jaromir  Zatloukal, vklad: 200000 K¢

(obchodnirejstrik.cz, © 2000-2017)

4.1 Kilicové hodnoty spolecnosti

Poslanim firmy ARTOS CZ, spol. s r. o. je délat pro svoje zdkazniky vSechno tim
nejlep§im moZznym zplisobem, aby mohli byt pracovnici firmy spole¢né hrdi na kazdy svij
projekt, ktery hromadné vytvoii. Spokojeny zdkaznik a plynuly proces vyroby je pro
a dodava vysoce funkéni technologie, pracuje spolehlivé, bez vad a reklamaci. V ptipade,

Ze se néco nepovede, vnima spolecnost jako pfileZitost na svoje zlepSeni. (Interni zdroje)

Firma ARTOS CZ, spol. s r. o. je respektovana jako odbornik svého femesla. Tato znalost
se jako pridand hodnota odraZzi ve vSech svych projektech i dodanych technologii. Diky
tomu je spoleCnost nositelem inovativnich feSeni, ktera firmu 1 své odbératelé neustale
posouva kupiedu. Spole€nost sazi na osobni a pratelsky piistup. Svoji jedine¢nost stavi na
pratelské atmosfére rodinné firmy. Pracovnici jsou pozitivni a za vSech okolnosti se snazi
byt vstficni a optimisticky naladéni. Zékaznici diky tomuto pfistupu citi velky zdjem

a podporu. (Interni zdroje)

Dutlezitou informaci pro zakazniky je, Ze je moZzné se na slovo spole€nosti spolehnout.
Firma jedna vzdy tak, aby nikdy védomé neposkodila druhou stranu. Netoleruje podvod
a lez. Véci spoleCnost nazyvd pravymi jmény a zdmérné nezkresluje realitu. Diky
pozitivnimu pfistupu pracovnikli, je firma schopna piekonat kazdou piekazku. Se
zakaznikem vzdy jednd s uctou a respektem i pres rozdilnost ndzord. Tohle jednani je
zakladem dlouhodobé rozvijejicich se vztahll. Pracovnici jsou loajalni a otevieni a jednaji
v souladu se svymi firemnimi hodnotami. Poskytuji oteviené sviij nazor a zpétnou vazbu.

(Interni zdroje)
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Ve spolecnosti je iniciativa vzdy vitand. Kazdy z pracovnikii miize vzdy pfispét ke
spole¢nému uspéchu svymi napady nebo podnéty ke zlepSeni. Veskeré navrhy jsou pro
zkvalitnéni sluzeb, procesii nebo spoluprace na vSech urovnich podpoteny. Spolecnost

respektuje a podporuje schopnost a kreativitu kazdého jednotlivce.

4.2 Popis Cinnosti

Spolecnost se miize pysnit tim, Ze je jednim z nejvyhledavanéjSich dodavatelii pekatskych
technologii v Ceské republice. Jak bylo zminéno vyse, spole¢nost neni jen dodavatelem
zbozi jiz vyrobeného od jinych firem, ale ARTOS CZ, spol. sr. o. mnoho dalSich
pekatskych stroji vyrabi a repasuje. Tyto stroje se mohou srovnavat s jinymi
renomovanymi stroji. Napfiklad i od zahrani¢nich firem. Spole¢nost si urcila mezi své cile

napf. v prodeji 50 % trZeb za stroje ¢i zbozi z vlastni vyroby a dalSich 50 % trZzeb za zbozi,

technologie ¢i vyrobky od dodavatelii externich. (Interni zdroje)
Mezi hlavni vyrobky se tadi hnétaCe tésta Silverline nebo Maraton. Tyto stroje jsou
dilezité pro mnoho pekaren a je mozné je dnes najit témet ve sto padesati pekarnach nejen

v Ceské republice.

Zdroj: artos.cz, © 2017

Obrazek 2.: Hnétac tésta Silverline
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Zdroj: artos.cz, © 2017

Obrazek 3.: Hnétac testa Maraton

Jak jiz bylo zminéno, firma ARTOS CZ, spol. s r. 0. se zabyva i1 prodejem repasovanych
stroji. SpoleCnost pouzita zafizeni repasuje a tim hotovy stroj nabyde uUrovné stroje
nového. Firma nabizi i sluzby jako je montaz a celkovy servis. Hlavnim cilem spole¢nosti
je budovani dobrého jména a byt tak silnym obchodnim partnerem na trhu s pekaiskymi
technologiemi. Cile jsou naplnény fadnym, sv€domitym a hodnovérnym zplsobem.

(Interni zdroje)

4.2.1 Vyfrizovani objednavek a spoluprace s odbérateli

Vytizovani objednavek znamena vétSinou nékolik zékladnich krokt. Objednévka ptijde do
firmy nékolika zpisoby. Prvni zplsob je, Ze pfijde skrze obchodniho zastupce. Spole¢nost
ma tii zony a to severni Moravu, jizni Moravu a Cechy. Poptavka mtiZe piijit pies webové
stranky (www.artos.cz, www.propek.cz), nebo zakaznik zavola obchodnimu manazerovi,
popf. jinému zaméstnanci firmy. Pfipadné zdkaznik obchodnimu manaZerovi, popf. jinému

zaméstnanci firmy posle e-mail s poptavkou.

Nésleduje dalsi krok a to ten, Ze obchodni manaZer zpracuje nabidku prostfednictvim
informa¢niho systému Helios Orange. Nésledn¢ zakaznik obdrZi cenovou nabidku
spolecné se specifikaci zafizeni, jedna se o nabidkovy list (ukdzka nabidkového listu je

umisténa jako Ptiloha P II v zavéru bakaléiské prace).

Nabidku poté bud’ obchodni manazer odesle e-mailem, nebo ji obchodni zastupce osobné
doruci zadkaznikovi. Pokud se zdkaznik rozhodne nabidku ptijmout, tak obchodni manazer

podniké nasledujici kroky. Bud’ zad4 vyrobu stroje na technické a vyrobni oddéleni nebo


http://www.artos.cz/
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objedna stroj od jiného dodavatele. Zakaznik poté obdrzi formuléf o potvrzeni objednavky,

ktery musi potvrdit razitkem a podpisem.

Jakmile je stroj vyroben nebo je objednany stroj dodan, zafizeni je vyzkouSeno

a expedovani k zakaznikovi.

Nova zatizeni ustavuji, montuji a zaskoluji obsluhu vlastni technici spole¢nosti. Zatizeni je
dodano vcetné: dodaciho listu, zarucniho listu, protokolu o piedani zafizeni a navodu

k pouziti, popt. s elektrovizni zkouskou. (Interni zdroje)

4.3 Filosofie spole¢nosti

Spolecnost se denné setkdva s mnoha poptavkami, objednavkami a kazdy den tim celi
vyzvam. ARTOS CZ, spol. s r. 0. na né¢ odpovida vynikajicim pracovnim vykonem a pro
své zdkazniky se snazi udélat to nejlepSi. Cestou za uspéchem spole¢nost povazuje
spokojen¢ zakazniky, dodavatele a v neposledni fadé¢ zaméstnance. (Interni zdroje)

Cile spole€nosti odpovidaji legislativé statu a moralnim zasadam, cile jsou proto plnény
uspésné pusobeni jsou spokojeni zdkaznici. Na zdkaznika je nasmérovano veskeré usili
naplnéni jeho potfeb. Naplnéné potfeby odbératelli jsou vnimany jako nejpodstatnéjsi
predpoklad pro uspésné plsobeni na trhu. Spolecnost se snazi byt garantem zajmu

o spole¢nost a Zivotni prostiedi. (Interni zdroje)

Pro spolecnost je dilezit¢é mit spokojené zaméstnance. Tém je poskytnuto piijemné
prostiedi, kde ziskavaji své profesni zkuSenosti a znalosti. Rozviji si svilj potencial,
kreativni mySleni a diky tomu svoji praci vykonavaji schuti a jistotou, zlepSuji se

a pfekonavaji své dosavadni limity a dosahuji pracovnich Gspéchii. (Interni zdroje)

4.4 Nové stroje

Firma ARTOS CZ, spol. s r. 0. vyrabi zcela nové stroje. Do vyrobkit ARTOS se tadi napf.
hnétace tésta Maraton a Silverline, pfeklapéce diZi, rohlikovaci stroje a napf. svinovace

croissantu.

Spolecnost zastupuje spousty zahrani¢nich firem, zejména spolecnost Fritsch GmbH.
Zatizeni jsou na velmi vysoké urovni a v soucasné dob¢ jsou ve vice nez ve sto pekarnach

v Ceské republice.
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4.5 Repasované stroje

Jak jiz bylo zminéno, firma ARTOS CZ, spol. sr. 0. se nezabyva jen prodejem novych

stroju, ale i repasovanych.

Repasovany stroj je zatizeni, které jiz nékdy bylo pouzivano. Jedna se tedy o opotiebeny
stroj, ktery byl nasledné odkoupen a profesiondln¢ upraven, otestovan v podob¢ ne€kolika
hodin pfi plné zatézi a provéien. Repasovany stroj je po opravé opét nabidnut k prode;ji.
Jsou typické svoji niZ8i cenou a stroje mohou byt sestaveny na miru podle zakaznikova
prani. Koupit repasovany stroj je mnohem lepsi alternativa, nez koupit stroj jiz pouZzity.
U pouzitého zbozi neni vzdy jisté, co zadkaznik kupuje, nemusi byt zajistén pottebny servis

¢1 napt. dodavka nahradnich dili. (propek.cz, © 2017)
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5 ANALYZA MARKETINGOVEHO PROSTREDI FIRMY

Tato kapitola se zabyva mikroprostiedim a makroprostfedim spolecnosti ARTOS CZ,

spol. s r. 0. Za pomoci analyz se rozpozna, jak si spole¢nost stoji na trhu.

Aby byla spolecnost Gspesna, musi védet, jak se ji dafi oproti konkurenci, tedy znat své
silné¢ 1 slabé stranky. M¢la by védét, jaké mohou nastat hrozby pro spole¢nost nebo naopak
jaké mohou nastat piilezitosti. Kazda firma by se méla snazit mit konkuren¢ni vyhodu
a také si musi dat pozor na své okoli. Existuji faktory, které mohou spolecnost ovlivnit

1 zvenci.
5.1 Analyza mikroprostredi

Spolecnost

Zadna spoletnost by nefungovala bez fadného vedeni. Ve spole¢nosti ARTOS CZ,
spol. st. 0. je majitelem a jednatelem spolecnosti Jaromir Zatloukal, ktery je garantem
kvality a ve spolecnosti uzavira velké zakazky. Vykonnym feditelem spolecnosti je Jifi
Cada, ktery ztéto vedouci pozice dohlizi na chod celé spoleénosti. Veskeré jeho
zkuSenosti, pfistup k zaméstnancim apod. jsou pro spole¢nost velkym piinosem.
Ve spolecnosti ARTOS CZ, spol. sr. o. pracuje 21 zaméstnanct. Ve firmé je obchodni,
vyrobni a ekonomické oddéleni a ¢ast zamé&stnancl pracuje na diln€é. Firma ma své

obchodni zéstupce pro Cechy 1 severni a jizni Moravu.

Rika se, Ze spokojeni zaméstnanci jsou vizitkou firmy. Ve spolecnosti jsou zaméstnanci
spokojeni, jsou pratelsti, svédomiti, velmi se snazi, a tudiz jde vidét dobfe odvedena prace.

Pracovnici jsou mili ke v§em svym odbérateliim i dodavateltim.

ARTOS CZ, spol. s . 0. ma sice mén¢ zaméstnanc, ale v soucasné dobé ptikoupila novy
prostorny aredl byvalych papiren ve VlI¢icich, kde bude probihat ¢ast vyroby a také tyto
prostory budou slouZit jako sklady.

Dodavatelé

Spolecnost ARTOS CZ, spol. st. 0. se zaméfuje na vlastni vyrobu, ale i na prodej od
externich dodavatelli. Spolupracuje s nékolika svymi stalymi dodavateli, ktefi jsou
tuzemsti 1 zahrani¢ni. Piedev§im spolecnost nakupuje od zahrani¢nich dodavateli a to
kvili bud’ zajimavym cenovym nabidkdm, nebo nakupuje zbozi ve vétSim mnozstvi za

ucelem usSetfit naklady na pfepravu pfi potencionalni pfisti dodavce.
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Dodavatelé spolecnosti se nachdzi napt. v Belgii, Italii, Némecku, Holandsku apod.

Spolec¢nost nakupuje stroje, zatizeni, opce ke strojtim i nahradni dily atd.
Konkurence

Jak jiz bylo zminéno, firma ARTOS CZ, spol. s r. 0. ma provozovnu v Ujezdé u Mohelnice
v Olomouckém kraji. Spolecnosti zaméfujicich se na pekatské technologie je v soucasné
dobé velmi mnoho, firma se tedy velice Casto setkdva s bojem o odbératele. Firma
ARTOS CZ, spol. st. 0. ma ale obrovskou vyhodu oproti konkurenci na trhu v tom, ze
jako jedind neni pouze dodavatelem jiz zboZi vyrobeného od externich firem, ale
spoleCnost zaroven vyrabi mnoho pekatskych stroju a zafizeni, které lze snadno srovnat
s vyrobky zahrani¢nich firem. Mezi konkurenty patii napf. spole¢nost PEKASS, s. r. o.,
kterd nabizi pekaiské technologie a patii mezi Spicku ve svém oboru. Déle spolecnost
TEN ART, s. r. 0., kterd nabizi kompletni sortiment pro provozovny jak pekaiské, tak
i cukrarské. V neposledni fadé¢ je to spolecnost FUTURPOL, s. r. o., ktera prodava
automatické systémy skladovani, davkovani a ptfepravy sypkych surovin. Spolecnost je
velkym konkurentem pro firmu ARTOS CZ, spol. s . 0., protoze sidli pouhé dva kilometry
od firmy.

Verejnost

Firma ARTOS CZ, spol. sr. 0. vede své dvé webové stranky. Jako prvni jsou weboveé
stranky www.artos.cz, kde si potenciondlni zdkaznici mohou najit dtlezité informace
o spolecnosti, jeji filosofii, reference na spole¢nost apod. Druhou webovou strankou je
www.propek.cz, kde 1ze nalézt veskeré stroje na prodej, které jsou v nabidce spolecnosti.
Lze zde najit informace o vyrobcich a ke kazdému vyrobku je pfiloZzen ke staZeni
nabidkovy list, ktery lze vidét v ptiloze jako Ptiloha P II. Firma ARTOS CZ, spol. sr. o. je
velmi zndma ve své oboru, ale mohla by zvysit své povédomi o sobé vétsi povédomi vetsi
propagaci napiiklad na veletrzich. Naklady na billboardy nejsou imérné vysledkiim,
a jelikoz firmu ARTOS CZ, spol. s r. 0. zna 95 % pekaren, pravdépodobnost, Ze by firma

oslovila zbylych 5 % je velmi mala.

Spole¢nost ARTOS CZ, spol. s r. 0. zastupuje spousty zahrani¢nich firem, jako jsou napft.
Ing. POLIN & C. SpA zItalie, A/S Wodschow & Co. z Danska, ¢i Delta Béackerei-

Maschinen z Némecka.
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5.2 Analyza makroprostiedi

Demografické prostredi

Demografické prostiedi se skladd z geografického rozlozeni, hustoty obyvatelstva,

velikosti populace, vékového rozlozeni, ptijmu, rodinnych pomért apod.

Celkovy pocet obyvatel Ceské republiky k 1. 1. 2017 je 10262 064, coz je piiblizné
0 24 obyvatel vice, nez v roce predchozim (k 1. 1. 2016). VétSina obyvatel je ve véku 15+,
a to ptesné v poctu 8 758 657. (mvcr.cz, © 2017)

Podle ¢eského statistického uradu bylo béhem roku 2016 pocet obyvatel nizsi o 24 osob.
V prubéhu roku 2016 se narodilo 112,7 tisice déti, zatimco zemftelo 107,8 tisice obyvatel.

Ptibylo 50,8 tisic siiatkil a naopak ubylo rozvodi na 25,0 tisice. (czso.cz © 2017)

Vroce 2016 se do Ceské republiky piistéhovalo 37,5 tisice lidi, naopak se ze zemé
vystéhovalo 17,4 tisice. Nejvice piistéhovalct do Ceské republiky bylo ze Slovenska,

Ukrajiny a Rumunska. Toto poradi bylo stejné jako v roce 2015. (czso.cz © 2017)

Ceska republika se sklada ze 14 samostatnych kraji, z nichz kazdy kraj mé své krajské
mesto. S nejvétsim poctem obyvatel je na prvnim misté kraj StiedocCesky a to s poctem
1 338 982 obyvatel. Za nim je s po¢tem 1 280 508 hlavni mesto Praha a na tfetim misté je
Moravskoslezsky kraj s 1 209 879 obyvateli. Nejméné lidnatym krajem v Ceské republice
je kraj Karlovarsky s poctem 296 749 obyvatel. (eprehledy.cz, © 2009-2016)
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Obrazek 5.: Kraje Ceské Republiky
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Ekonomické prostiredi

V ekonomickém prosttedi se sleduji faktory, které¢ ovliviiuji kupni silu domécnosti, tedy

napf. pi{jmy obyvatel, ispory, vyvoj mezd, inflace apod. (Zarska, 2013, s. 20)

Priumérna mzda v 1. ¢tvrleti 2016
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Zdroj: eprehledy.cz, © 2009 — 2016

Graf 1.: Priuméerna mzda v jednotlivych krajich

Graf ¢. 2 zobrazuje primérnou hrubou mési¢ni mzdu v jednotlivych krajich v 1. — 4.
Stvrtleti roku 2016. Priméma hruba mzda v Ceské republice &inila pfiblizné 29 320 K&.
Nejvyssi primérna hruba mzda jak lze vidét na grafu, byla v hlavnim mésté Praha, kterd
¢inila 35 178 K¢&. Naopak nejnizsi primérnd mzda byla v Karlovarském kraji, kde Cinila
23 612 K¢. V Olomouckém kraji, kde se nachéazi spolecnost ARTOS CZ, spol. s . o. byla
mzda tfeti nejnizsi a Cinila pfiblizné 24 666 K¢. (eprehledy.cz, © 2009 —2016)

Prirodni prostredi

V ptirodnim prostfedi musi spolecnost sledovat ptirodni zdroje, které jsou pouzivany jako
vstupy, které jsou nebo mohou byt ovliviiovany, napt. rostouci ceny energii apod. Toto

prostiedi je tvofeno hlavné surovinovymi zdroji. (Zarsk4, 2013, s. 20)
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Spolecnost ARTOS CZ, spol. st. 0. se béhem své prace snazi Setfit zdroje a zabranuje
plytvani. Firma se snazi byt garantem zdjmu o spole¢nost a Zivotni prostfedi. (Interni

zdroje)
Technologické prostiedi

Technologickym prosttedim se mysli Cinitelé, které vytvareji nové technologie, takze tim
vytvoti nové produkty a nové pfilezitosti na trhu (nové trendy, inovace apod.) Do
technologického prostfedi I1ze zatadit i infomacni technologie, které zahrnuji pocitacové
softwary (programy), ¢i internet. Tyto zmiflované véci jsou pro firmu velmi dalezité. Diky
pocitac¢im vznikaji ve spolecnosti objedndvky apod. V pocitacovych programech si
spole¢nost eviduje veskeré udaje o dodavatelich i odbératelich, zakazkach atd. Proto jsou

pro spolecnost informacni technologie podstatné.
Politické prostredi

Spolecnost ovliviiuji zdkony, vyhlasky, vladni arady apod., které s urcitou ¢innosti souvisi.
Kazdy zaméstnanec si musi byt védom kazdého daného platného zdkona. Napt. firma
spolupracuje se zahrani¢nimi firmami, proto na sluzebnich cestach musi znat fidi¢ Ceské i

zahrani¢ni dopravni pfedpisy.

5.3 PEST Analyza

Kazd4 spole¢nost ma svoji provozovanou ¢innost, se kterou je spojeno spousta vyhlasek,
zakonll apod. Tyto zdkony s danou ¢innosti souvisi. Spole¢nost ARTOS CZ, spol. sr. o.
musi dodrzovat vSechny ndlezitosti hlavné z Obchodniho zakoniku, Zakoniku prace apod.

jedna se o dodrzeni napt. Zakon ¢. 262/2006 Sb. atd.

Co se ty¢e ekonomickych faktorli, spolecnost mohou ovlivnit napt. ménové kurzy, DPH,
nezaméstnanost apod. K zméndm ménovych kurz dochazi velmi Casto a taktéz i doslo ke
zméné sazeb DPH v prubéhu poslednich let n€kolikrat. Od ledna roku 2013 ¢ini sniZzena
sazba DPH 15 % a zakladni sazba DPH c¢ini 21 %. Od ledna roku 2015 ptibyla druha
snizena sazba DPH, ktera ¢ini 10 % a plati jen pro zbozi, které je uvedené v ptislusné
ptfiloze zakona o DPH, napt. kojenecka vyziva, léky, knihy apod. (aktualne.cz,
© 1999 —-2017)

Co se tye nezaméstnanosti, v Gmoru roku 2017 klesla mira nezaméstnanosti v Ceské
republice na 5,1 % zlednovych 5,3 procent. Obyvatel, ktefi neméli praci, bylo tedy
pfiblizné 380 200. V Olomouckém kraji byl podil nezamé&stnanosti k 31. 12. 2016 5,9 %
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a konkrétng na Sumpersku byl podil nezaméstnanosti v prosinci roku 2016 6,2 %.

(sumpersky.denik.cz, © 2005-2017)

Pocet obyvatel k 1. 1. 2017 bylo v Ceské republice celkem 10 270 879, z toho 5 024 339
muzu a 5246 755 zen. V Mohelnici, kde ma firma ARTOS CZ, spol. s . 0. provozovnu
bylo k tomuto datu 9 197 obyvatel ztoho 4 541 muZi a 4 656 Zen. Zivotni Grovei
obyvatelstva byva kazdym rokem primérné¢ na stejné urovni stejn¢ jako troven
vzdé€lanosti. Obyvatele mohou vyzadovat vétsi odmény od svého zaméstnavatele, to ovSem

vede k vynaloZeni mnohem vétSich ndkladt podniku. (mver.cz, © 2017)

Dalsi prosttedi v PEST analyze je prostfedi technologické a technické. Tato prostredi
byvaji dalezitou soucasti konkurenceschopnosti spole¢nosti. Nutnosti firmy ARTOS CZ,
spol. st. 0. je sledovani novych trendi ve svém odvétvi, aby nedoSlo napt. k zaostani
v daném oboru a tim by mohlo dojit, ze by si konkurence mohla pfitahnout odbératele
spolecnosti. Firma ARTOS CZ, spol. s r. 0. musi sledovat ceny konkurentt na trhu a popf.
jejich nabidky sluzeb ¢i vyrobkd. Spole¢nost by se mohla piizplsobit piipadnym novym

trendiim a tim zvysit kvalitu poskytovanych sluzeb.

5.3.1 Shrnuti PEST analyzy

Prostredi Faktor Vliv
e Zikony (Obchodni zékonik; neutralni
Politické a legislativni Zakonik prace) pozitivni
e Ochrana Zivotniho prostiedi
e Rist DPH negativni
Ekonomické prostiedi e Zmeéna kurzl neutralni
e Nezameéstnanost pozitivni
e Pocet obyvatel pozitivni
Socialné-kulturni prostiedi | e Pohyblivost obyvatel pozitivni
e Zivotni uroveh obyvatel neutralni
Technologické a technické e Nové trendy na trhu pozitivni
prostiedi e Technologické; technické objevy neutralni

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tabulka 3.: Shrnuti PEST analyzy
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5.4 SWOT analyza

5.4.1 Silné stranky

Kazda spolecnost ma své silné stranky. Mezi velkou vyhodu firmy ARTOS CZ, spol. s r. o.
patii vlastni vyroba technologii. Spole¢nost neprodava pouze vyrobky od externich
uzivateli, ale také renomované vyrobky, které si sama vyrobi. Tyto vyrobky jsou na

Spickové trovni a nakupuji je jak tuzemsti odbératelé, tak 1 zahranic¢ni.

Firma ARTOS CZ, spol. sr. 0. ma na vyborné urovni i vyrobky, které repasuje. Kdyz
nechtéji odbératelé investovat pfili§ penéz do novych zafizeni, je repasovany stroj tou
nejlepsi cestou. Firma se miize pys$nit i velmi kvalitnim servisem. Ma Skolené pracovniky
na profesionalni Grovni a technici maji letité zkuSenosti. Vztahy s odbérateli jsou na velmi
dobré urovni a zaméstnanci spolecnosti jsou ke svym odbératelim za kazdych okolnosti
vstiicni a ochotni vzdy pomoci. Diky dlouhodobé spolupraci s nékterymi odbérateli uz
zameéstnanci vi, co od nich ocekévat, jak se k nim chovat a tim se pfipadné¢ vyhnout néjaké
nepiijemné situaci.

Dalsi silnou strankou pro spolecnost je, Ze investovala do nové provozovny. Koupila areal
starych papiren ve VICicich, kam pfesune Cast své vyroby a rozsiti tim sklady. Spole¢nost
tim pfipadné mize zvysit produkci.

Firma ARTOS CZ, spol. s r. 0. ma nizkou fluktuaci zaméstnancti, coZ je pro firmu velkym
pfinosem. Zaméstnanci maji mezi sebou dobré vztahy a na pracovisti je piijemna
a pratelskd atmosféra. Firma ma vlastni projek¢ni kancelat a marketingova komunikace ve

spolecnosti je na velmi dobré urovni.

5.4.2 Slabé stranky

Jako kazda spole¢nost ma i ARTOS CZ, spol. s r. 0. své slabé stranky. Mezi ty patii napft.,
Ze ma spolecnost nedostatek silnych externich dodavatelt. V tomto piipadé to znamena

omezengjsi nabizené produkty, sluzby apod.

Dalsi slabou strankou spole¢nosti je, ze vySe prodeje je zavisld na vyrobé, kterd ma svij
strop. Propagace vyrobkl a sluzeb neni pfili§ velka. Spolecnost ale vede dvé webové
stranky, které jsou prehledné a atraktivni, avSak na nich chybi napt. pen€zni Castky zatizeni

¢i sluzeb.
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5.4.3 Prilezitosti

Jedna z prilezitosti pro firmu ARTOS CZ, spol. s . 0. je rozsifeni portfolia strojii vlastni
vyroby. Firma ma dobré prostory a techniky na profesionalni urovni. Diky tomu by mohla
spoleénost navazat nové dodavatelsko-odbératelské vztahy jak v Ceské republice, tak
1 v zahranici.

Dalsi z jednou nejpravdépodobnéjsi prilezitosti pro spolecnost je i proniknuti na dalsi trhy
a tim ziskani novych zahrani¢nich i tuzemskych dodavatelli. Tim by mohla eliminovat

jednu ze svych slabych stranek a mnozstvi svych silnych externich dodavateld zvysit.

Jelikoz firma AROST CZ, spol. sr. o. pfikoupila nové prostory byvalych papiren, dalsi
prilezitosti pro firmu je vybudovani fungujicich prostor pro vyrobu a sklady. Moznou
ptilezitosti muze byt zaméstnani osob na obchodni oddé€leni, nezaméstnanost na

Sumpersku je 6,2 %.

5.4.4 Hrozby

Posledni poloZzkou SWOT analyzy jsou mozné hrozby pro spole¢nost. V soucasné dobé je
na trhu v tomto odvétvi velké mnoZstvi. Za konkurenci miiZe spolecnost povaZovat
1 zahrani¢ni spole€nosti obchodujici s pekafskymi technologiemi. Pro spole¢nost je teda
dulezité se od konkurenti odliSit a tim docilit, Ze na trhu bude firma ARTOS CZ,

spol. s r. 0. vice zddana.

Jedno z hrozeb muiZe pro firmu znamenat vznik konkuren¢nich firem na trhu. Hrozbou
muze byt 1 odchod z n&kterych strategickych manaZzerti. Znamenalo by to pro firmu hledani
nového, zaSkoleni apod. Tim by se mohla zvysit doba vyfizovani objednavek apod. Mohlo
by se piihodit, Ze bude nedostatek mladych kvalifikovanych technikti. Hrozbou pro firmu
ARTOS CZ, spol. st. 0. mohou byt i globdlni zmény ve svétové ekonomice, jelikoz se

spole¢nost nepohybuje jen na tuzemském trhu.
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5.5 Shrnuti SWOT analyzy

-~

SILNE STRANKY

Marketingova komunikace
Nizké fluktuace zaméstnancti
Nové prostory

Vlastni vyroba technologii
Vlastni projekéni kancelar
Velmi zkuSeni technici
Kvalitni servis a repase

-

SLABE STRANKY

e Nedostatek silnych
externich dodavateld

e Vyse prodeje je zavisla na
vyrob¢ a ta ma sviij strop

e

PRILEZITOSTI

Vybudovani fungujicich
prostor pro vyrobu a sklady
Rozsiteni portfolia strojit
vlastni vyroby

Ziskani novych
zahrani¢nich dodavatelt
Proniknuti na dalsi trhy

—

Zdroj: Vlastni zpracovani z internich zdroji
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kvalifikovanych technikd
Vznik dalsich
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Globalni zmény ve svétové
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Obrdazek 6.: SWOT analyza firmy ARTOS CZ, spol. s r. o.
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6 ROZDELENI ODBERATELU VE FIRME ARTOS CZ,
SPOL. S R. O.

Firma ARTOS CZ, spol. s . 0. pobyva na B2B trhu. Odbératelé této spolecnosti jsou jak

tuzemsti, tak 1 zahranicni.

Firma rozd¢luje svoje zakazniky do péti zékladnich skupin, a sice skupina A, B, C, D a F.
Pro spole¢nost je velmi dulezité neztratit zdkazniky skupiny A a C. Zakazniky B chce
spole¢nost postupné prevadét do skupiny zékazniku A. Zakazniky A-D zve spolecnost na
predvadéci akce, veletrhy firmy ARTOS CZ, spol. sr. o. a skupindm A a E jsou odesilany

newslettery firmy. (Interni zdroje)

6.1 Zakaznici A — Investujici srdcari

Tato skupina odbératelti hlavné investuje a maji potencial udélat trzbu. Neni tieba zde
vynakladat velké obchodni Usili. Tito odbératelé odebiraji od firmy ARTOS CZ,
spol. s . 0. celou Skalu vyrobkl a firma je schopna jim je nabidnout. Probihad zde velmi
Castd komunikace a zakaznici se na spolecnost obraci z vlastni iniciativy a komunikuji

s kompetentni osobou. (Interni zdroje)

Tento zvoleny obchodni ptistup k zdkaznikiim skupiny A zahrnuje navstévy obchodnim
zastupcem minimalné jednou za pololeti, individualni pfani k narozenindm a gratulace

k uspéchim. (Interni zdroje)

6.2 Zakaznici B — Investujici potencialni zakaznici

Skupina zdkaznika B stejné jako skupina A investuji a maji potencial ud¢lat trzbu. Je zde
ale nutné vynakladat obchodni Usili a zamé&fit se na né. Tito odbératelé od spolecnosti
neodebiraji viibec nebo malo. Pokud odebiraji, tak ne celou $kalu sortimentu spolec¢nosti
ARTOS CZ, spol. st. 0. Probihd zde béZna obchodni komunikace a zdkaznici se na
spole€nost neobraci z vlastni iniciativy a nekomunikuji s konkrétni osobou. Zvoleny
obchodni pfistup k zdkaznikiim skupiny B, zahrnuje navstévu obchodniho zastupce

miniméln¢ jednou za ¢tvrtleti (Interni zdroje)

6.3 Zakaznici C — Neinvestujici srdcari

Tteti skupinou jsou oznacovani zdkaznici typu C, jsou to takzvani neinvestujici srdcafi,

ktefi maji penize, ale neinvestuji ve velkém. Neni v soucasné dobé potencidl ud¢lat
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vysokou trzbu, a tudiz neni ani tfeba vynakladat velké obchodni usili. Od firmy
ARTOS CZ, spol. s r. 0. odebiraji celou skalu vyrobku a firma je schopna jim je nabidnout.
Zakaznici se na spoleCnost obraceji z vlastni iniciativy a komunikuji s konkrétni osobou.
Zvoleny obchodni piistup zakaznikti skupiny C zahrnuje navstévu obchodniho zastupce
minimalné jednou za rok, individudlni blahoptani k narozeninam a gratulace k tspéchiim.

(Interni zdroje)

6.4 Zakaznici D — Neinvestujici okrajovi zakaznici

Ptedposledni skupinou zdkaznikd je skupina D. Tito odbératelé nemaji penize, tudiz
neinvestuji. Neni zde v soucasné dob¢ potencial udélat vysokou trzbu. Zvoleny obchodni
pfistup k témto odbératelim, zahrnuje telefonicky rozhovor jedenkrat za pololeti

a minimalni navstévy obchodniho zastupce. (Interni zdroje)

6.5 Zakaznici E — Nezajimavi zakaznici

Tito odbératelé nemaji penize. Jsou posledni skupinou a nejméné dilezitou. Zakaznici této
skupiny jsou na ¢erné listiné firmy ARTOS CZ, spol. s r. 0. tzn., Ze jsou to neplatici apod.

Mezi spole¢nosti a skupinou E je kontakt nulovy. (Interni zdroje)
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7 ANALYZA DOTAZNIKOVEHO SETRENI SPOKOJENOST
ODBERATELU S FIRMOU ARTOS CZ, SPOL. S R. O.

Cilem posledni kapitoly je zjistit uréitou spokojenost odbératelti spolecnosti s jejimi
produkty, sluzbami, atd., které spolecnost ARTOS CZ, spol. s r. 0. nabizi. Cilem je také na

zéklad¢ vysledki dotaznikového Setieni navrhnout spole¢nosti ptislusna doporuceni.

Dotazniky byly odeslany v tisténé podobé nékolika odbératelim spolecnosti ARTOS CZ,

spol. s 1. 0.

Kazd4 zvolend spolecnost obdrzela dotaznik v tiSténé podobé, ktery vyplnila pfislusna
osoba. Dotaznik, ktery se nachézi v ptiloze pod ndzvem Ptiloha P I vypliovali pirevazné
zaméstnanci z obchodniho oddéleni, ekonomického oddéleni apod. Vyplnéni vSech
dotaznikii bylo zcela anonymni a dotazniky slouzily pouze pro ucely mé bakalaiské prace.
Tyto informace byly uvedeny i v hlaviéce daného dotazniku. Dotaznik obsahoval

dohromady 10 otdzek s moznostmi.

Dotaznik byl odeslan 70 spole¢nostem a odpovédélo zcelkového mnozstvi 62
respondentli. Celkova néavratnost dotaznikti byla tedy 89 %, lze tedy hovoftit o tom, ze se

jedné o dostatecné velky pocet dat k vyhodnoceni zaslanych dotaznik.

7.1 Vyhodnoceni jednotlivych otazek dotazniku

Otazka ¢. 1. Za jak dlouho Vam prijde odpovéd® v pripadé zaslani Vasi

poptavky/objednavky ¢i dotazu na emailovou adresu?

Prvni otazka dotazniku se zaméfila na to, za jak dlouho pfijde respondentiim odpoveéd’ na
email od zaméstnancii firmy ARTOS CZ, spol. s . 0. Na grafu €. 2 lze vidét, Ze vétSine
respondentl zaméstnanci firmy ARTOS CZ, spol. s r. 0. odpovidaji do jednoho dne, coz je
jeden tyden. Tato situace mulZe nastat v pfipadé zaneprazdnénosti zaméstnanct,
nepfitomnosti na pracovisti nebo v predevsim v situaci, kdy poptavka odbératelli vyzaduje

rozsahlé zpracovani.
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Doba odpovédi na e-mailovou adresu

Hdojednohodne M®dotfidnl Edotydne M délejakjeden tyden

2%

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 2.: Doba odpovédi na e-mailovou adresu

Celkové lze tedy zgrafu vycist, Zze 50 % respondenti odpovédélo, Ze zaméstnanci
spole¢nosti ARTOS CZ, spol. s r. 0. reaguji na e-mail do jednoho dne, 27 % odpovéedélo,
ze zamestnanci odpovi do tii dnd. 21 % tvrdi, ze zaméstnanci odpovédi do tydne a zbyla 2

% jsou ndzoru, Ze odpovéd’ na e-mail obdrzi za déle jak jeden tyden.

Otazka ¢. 2: V jakém stavu je vétSinou prevzaté zboZzi?

Ve druhé dotaznikové otdzce odpovidali respondenti na to, v jakém stavu byva vétSinou
pfevzaté zbozi. Na vybér byly tfi moZnosti. Prvni odpovéd’ byla, Ze je zbozi v naprostém
poradku. Déle, Ze zbozi, které ptrevzali, bylo mirné ponicené nebo mélo poskozeny obal.
Posledni odpovéd’ byla, ze ptevzaté zbozi bylo velmi poSkozené a neprobéhlo jeho
prevzeti. Treti moznost neuvedl zadny z respondenti, coz je pro spolecnost ARTOS CZ,

spol. s 1. 0. dobra reference.

Na grafu €. 3 lze vidét, ze firma své zbozi dodava svym odbératelim naprosto v poradku
(92 %), nebo odbératelé pievzali zboZi mirn€ ponic¢ené nebo s poSkozenym obalem (8 %).

To se miize stat kvuli Spatné manipulaci se zbozim, ¢i Spatné vykladce apod.
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Stav prevzatého zbozi

M zboZi je v naprostém poradku
M zboZi je mirné poskozené nebo ma poskozeny obal

i zboZi je velmi poskozené a neprobéhlo jeho prevzeti

0%

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 3.: Stav prevzatého zbozi

Otazka ¢. 3: V pripadé reklamace je se spole¢nosti ARTOS CZ, spol. s r. o.:

Vyftizeni reklamace

M dobra spoluprdce a spolecnost se snazi reklamaci rychle vyresit
H Spatna spoluprace, tudiz probéhla pomala reklamace

i 7adna spoluprace, reklamace je nevyrizena

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 4.: Vyrizeni reklamace
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Na ¢tvrtém grafu na prechozi strané 1ze vycist, jak jsou odbératelé spokojeni se spolupraci,
co se reklamace tyce. VétSina respondentt (79 %) odpovédéla, Ze je se zaméstnanci firmy
ARTOS CZ, spol. s r. 0. dobra spoluprace a piipadna reklamace je rychle vyfesena v z4jmu
spole€nosti. Na druhou odpovéd zodpoveédélo 16 % respondentd a to, ze spoluprace se
spoleCnosti je Spatna a pfipadna reklamace probehla velmi pomalu. Zbylych 5 %
odbératelti odpovédelo, ze s firmou nebyla spoluprace zadna a tak reklamaci nebylo mozné
vyftidit. To se mohlo stat z divodu neshody obou stran, Spatné jednani se spolecnosti

ARTOS CZ, spol. s . 0. apod.

Otazka ¢. 4: Ceny nabizeného zboZi jsou ve srovnani s konkurenci:

Ceny zbozi ve srovnani s konkurenci

M nizSi Hstejné W vyssi

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf'5.: Ceny zbozi ve srovnani s konkurenci

V soucasné dobé se na trhu pohybuje mnoho spoleCnosti, které nabizeji pekaiské
technologie a spolecnost ARTOS CZ, spol. s r. 0. ma spoustu konkurentil. Zeptala jsem se
dotazovanych, jak si firma stoji s cenami oproti konkurenci. 9 % respondentli odpovédélo,
ze ceny firmy ARTOS CZ, spol. s r. 0. jsou niZsi a vétSina, coz je 40 respondenttli (65 %)

odpovédéla, ze ceny jsou takika stejné jako u konkurence. 14 % odpovédélo, Ze ceny jsou
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vyssi, ale divodem dlouhodobé spoluprace mtize byt napt. kvalita, ¢i kratsi doba dodéani

apod.

Otazka €. 5: Jak hodnotite kvalitu sluZeb/zbozi, které spolecnost nabizi?

V paté otazce respondenti odpovidali na stupnici od 1 do 5, jak jsou spokojeni s kvalitou
sluzeb ¢i produktt. Otazku znamkovali jako ve Skole, kdy 1 znamenala nejlepsi a 5 naopak
nejhorsi. Spole¢nost ARTOS CZ, spol. s r. 0. mize byt spokojend, jelikoz nikdo z tazateld
neoznamkovalo ¢islem 5. Ze vSech respondentii (62) oznamkovalo kvalitu zbozi nebo
sluzeb znamkou 1 43,55 % respondenti. Znamkou 2 oznamkovalo 41,94 %, znamkou 3
11,29 % respondentd a zndmkou 4 pouhych 3,23 %. Z vyhodnoceni lze tvrdit, ze firma
ARTOS CZ, spol. st. 0. nabizi velmi kvalitni produkty a sluzby, coZ je pro firmu velmi

dulezité stejné¢ jako aby nepfisli o své zdkazniky.

Otazka ¢. 6: Jak hodnotite komunikaci a ochotu zaméstnanci firmy?

Na otazku €. 6 se odpovidalo stejnym zplsobem jako v otdzce piedchozi. Respondenti zde
znamkovali komunikaci se zaméstnanci a jejich ochotu. PotéSujici zpravou pro spolecnost
ARTOS CZ, spol. sr. o. zajisté je, ze zadny z respondentii neozndmkoval otazku ¢islem 5
nebo cislem 4. Velkym kladem pro firmu je, Ze zndmkou jedna ozndmkovala vétSina
respondentti (70,97 %). Znamku 2 zvolilo 19,35 % respondenti a znamkou jedna
komunikaci a ochotu ohodnotilo 9,68 % odbératelti. Zaméstnanci spolecnosti se snazi pro
sveé zakazniky délat co nejvice, ale je mozné, ze kvili vysokému poctu svych odbératelt

nemohou odpovidat vzdy v naprosté rychlosti.

Otazka €. 7: Jak hodnotite profesionalitu techniku p¥i uvedeni stroje do provozu?

V sedmé otdzce respondenti opét zndmkovali ¢islem od 1 do 5 a hodnotili profesionalitu
technika firmy ARTOS CZ, spol. s r. 0. pfi uvedeni stroje do provozu. Opét mize byt pro
spolecnost potéSujici zpravou, ze zddny z respondenti nezvolil ¢islo 5 a 4 a znamku 2
zvolila naprostd vétSina odbérateld (93,55 %). Znamou 2 pak ohodnotilo 4,84 %
a znamkou 3 pouhych 1,62 %. Profesionalita technikli je pro spolecnost velmi dilezita

a taktéZz 1 pro jeji odbératele.
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Otazka ¢. 8: Pro¢ jste si vybrali spolupraci pravé s firmou ARTOS CZ, spol. s r. 0.?

Dlivod spoluprace se spole¢nosti

M drivéjsi ¢i dlouhodoba spoluprace  Edoporuceni ki cenaCivykon  Hjiné

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 6.: Duvod spoluprace se spolecnosti

U otazky ¢. 8 odbératelé¢ odpovidali pro¢ si spolupraci s firmou ARTOS CZ, spol. sr. o.
vybrali. Respondenti méli na vybér ze Ctyf odpoveédi. Prvni odpoveéd byla diivéjsi ¢i
dlouhodoba spoluprace, dale pak na doporuceni, srovnanim ceny nebo vykonu a v posledni
odpovédi méli respondenti moznost doplnit jiny ditvod.

Jak 1ze vidét na grafu vysSe, 39 respondenti (63 %) odpovédélo, Ze se spolecnosti
spolupracuje diky dfivéjsi nebo dlouhodobé spolupraci. 11 respondenti (18 %)
odpovédélo, ze s firmou spolupracuje diky doporuceni od jinych firem ¢i znamych. Firma
ARTOS CZ, spol. st. o. je velmi dobrym dodavatelem ve svém oboru, a diky velkému
mnozstvi svych odbératelli je mozné, ze si zndmi mezi sebou feknou dobré reference
a dobré zkusSenosti o ARTOS CZ, spol. s r. 0. Déle 8 respondentt (13 %) odpovédélo, ze
s firmou spolupracuje kvili pro n€ vice vyhovujicim cendm a vykonu. Zbylych 6 % zvolilo
posledni moznost, kde dopsali svoji odpovéd’. Mezi odpovéd'mi byly webové stranky

spolecnosti, veletrhy ¢i newslettery.
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Otazka €. 9: Mate negativni zkuSenosti s firmou?

Negativni zkuSenosti se spolecnosti

HANO ENE

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf'7.: Negativni zkuSenosti se spolecnosti

Na devatou ptedposledni otazku odpovidali respondenti, zda maji s firmou ARTOS CZ,
spol. sr. 0. n¢jaké negativni zkuSenosti, pfipadné jaké. Z grafu je ziejmé, Ze vétSina
respondentt (77 %) celkem tedy 48 odpovédé€lo, Ze Zadné negativni zkuSenosti nemaji. To
znamena, Ze jsou se spolecnosti naprosto spokojeni. Zbylych 23 % (14) respondentli
odpovédelo, ze s firmou negativni zkuSenosti maji. U odpovédi ANO jsem respondenty
pozadala, aby pfipadné¢ dopsali jaké. Ti do této odpovédi dopsali, Zze zbozi neodpovidalo
respondentové predstavé; doddvka zafizeni trvala déle, nez respondent ocekéval;
spole¢nost ARTOS CZ, spol. st. 0. je od respondentovy pekarny daleko — potiebuje-li

respondent servis, cenove se mu nevyplati.
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Otazka €. 10: Doporucili byste spolupraci s firmou ARTOS CZ, spol. s r. 0. VaSim

obchodnim partnerim?

Doporuceni na firmu jinym obchodnim
partneriim

HANO ENE

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 8.: Doporuceni na firmu jinym obchodnim partneriim

Na posledni desatou otazku respondenti odpovidali, zda by doporucili spolupraci s firmou
ARTOS CZ, spol. st. 0. svym obchodnim partneriim. Velka vétSina a to 53 respondentli
(85 %) odpovédélo, ze by spolecnost svym partnerim doporucili. Zbylych 9 (15 %)
respondentl odpovéd€lo na otazku, ze by spolecnost nedoporucili. Divodem mohou byt

napft. vyssi ceny apod.

7.2 Shrnuti dotazniku

Cilem tohoto dotaznikového Setfeni bylo zajistit spokojenost odbérateli s vyrobky
a sluzbami, které firma ARTOS CZ, spol. s t. 0. nabizi. Jak jiZ bylo zminéno, dotazniky
byly rozeslany v tisténé podobé odbératelim spolecnosti a od 62 spolecnosti se dotaznik

vratil. Dotaznik obsahoval celkem 10 otazek.

Prvni Ctyfi otazky se zamérovaly na zdkladni otazky, jak dlouho zaméstnancim trva

odpovéd’ na e-mail, vjakém stavu je prevzaté zbofi, jak jsou odbératelé¢ spokojeni
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s ptipadnou reklamaci a jaké ma spolecnost ceny oproti konkurenci. Téméi vSechny

odpovédi byly pro firmu kladné.

Dalsi tfi otazky se zamétovaly na kvalitu zbozi a sluzeb, komunikaci se zaméstnanci
a jejich ochotu, nebo uroven profesionality technikli. Tyto otazky respondenti hodnotili
jako ve Skole a to na stupnici od 1 do 5, kdy 1 byla nejlepsi a 5 nejhorsi. Z vysledkt
respondenti ohodnotili kvalitu sluzeb a zbozi primérnou znamkou 1,74; komunikaci se
zamestnanci a jejich ochotu ohodnotili primérmou zndmkou 1,38; a otazka na hodnoceni
profesionality technikli, ziskala primémou znamku 1,08. Diky témto primérnym
znamkam lze tvrdit, Ze odbératelé jsou s firmou ARTOS CZ, spol. s r. 0. jsou nadprimérné
spokojeni. Spole¢nost by se ale méla snazit v co mozna nejkrats$i dobé vyftesit nékteré

problémové faktory.

Posledni dvé otazky se zamétovaly na to, zda maji odbératelé néjakou negativni zkusSenost
s firmou a zda by firmu dale doporucili svym obchodnim partnerim. 14 respondentd
odpovédélo, Ze se spolecnosti negativni zkuSenosti ma a to ze zbozi neodpovidalo
respondentové predstave; doddvka zatizeni trvala déle, nez respondent ocekéval, anebo ze
spolecnost ARTOS CZ, spol. st. 0. je od respondentovy pekarny daleko — potiebuje-li
respondent servis, cenové se mu nevyplati. Spolecnosti by se méla zaméfit na snizeni
divodli nespokojenosti napt. kvuli delsi délce dodavky apod. I tak by velkd vétSina
odbérateli doporucila firmu ARTOS CZ, spol. s r. 0. svym obchodnim partneriim, coz je
pro firmu potéSujici zpravou. Diky témto dobrym referencim a doporuceni firmé vznikaji

novi potencionalni zadkaznici/odbératelé.

V dalsi kapitole bakalatské prace jsou navrhy na zlepSeni.
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8 NAVRHY NA ZLEPSENIi PRO FIRMU ARTOS CZ, SPOL. S R. O.

Jak jiz bylo zminéno, firma ARTOS CZ, spol. sr. o. pisobi v Ceské republice od roku
2003 a pted tim pod jinym ndzvem od roku 1991. Béhem svého piisobeni firma prodélala
mnoho zmén, co se tyce napf. nabidek, zaméstnanci apod. Firma ma sice méné
zaméstnanct, ale mezi nimi vyborné vztahy a spolupraci. Zaméstnanci jsou cilevédomi,
svédomiti a vykonavaji velmi dobie svoji praci. I pfes to je ale v této spoleCnosti co

zlepSovat.

V piechozi kapitole byly vyhodnoceny jednotlivé otdzky dotaznikového Setfeni, jehoz
cilem bylo zjistit spokojenost odbératelti s firmou ARTOS CZ, spol. sr. 0. V této posledni
kapitole budou navrhnuta nékteré doporuceni pro firmu, ¢i pfipadné zmény, které by

mohly byt pro spolecnost piinosem.

Poptavky, objednavky nebo dotazy ptichazeji do firmy v soucasné dob¢ ve form¢e e-maila.
Tyto e-maily vétSinou obdrzi obchodni manazefi, obchodni zéstupci piipadné i jini
zamé&stnanci. V tomto pfipadé se mliZe stat, Ze dojde k menSimu chaosu, kdo z uvedenych
odpovi a objednavku vytidi. Zaméstnanci by méli odpovidat na objednavky v co mozna
nejkrat§im Case, a tim dosdhnout toho, Ze si zdkaznici/odbératelé nevyberou jinou

konkurenéni spolecnost na trhu.

Co se tyce prevzatého zbozi, néktefi z respondentli odpoveédéli, ze své zbozi prevzali zbozi
mirné ponicené ¢i s poskozenym obalem. Bylo by pro firmu dobré, aby se spolecnost vice
zameétila na zabaleni vyrobki, zabezpecit dopravu, apod., aby se vyvarovala moznym
reklamacim. Nékteré zasilky jsou posilany postou, proto by bylo dobré dbat na bezpecné
a pofadné zabaleni téchto vyrobkd. Na zabaleni zésilek je dobré pouzit co nejnovéjsi
krabice napt. z dvouvrstvého kartonu a podle typu zbozi by také méla byt dobfe zvolena
sila krabice. Do krabice co nejvice polstrovani jako napt. bublinkovéa folie nebo péna
a dukladn¢ zésilku zalepit silnou paskou. Z vysledku dotaznikového Setfeni jsou ale

odbératele s kvalitou sluzeb a zboZi spokojeni.

V dotazniku m¢li respondenti mozZnost k vyjadieni ohledné¢ reklamace. VétSina
z dotazovanych uvedla, ze je sfirmou ARTOS CZ, spol. sr. o. dobrd spoluprace
a spolecnost se tedy reklamaci snazi rychle vyfeSit. Zaméstnanci by si tento pfistup
a ochotu méli nadadle zachovat a vzdy se snazit vyjit vstfic svym odbératelim, dobry

pfistup k zékazniktim je dulezity, aby si zdkaznici nehledali nové potencidlni dodavatele.
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V oboru ve kterém se pohybuje firma ARTOS CZ, spol. s . 0. je v soucasné dob¢ spousta
dodavatelti pekatskych technologii, proto by spolecnost méla sledovat u konkurenénich
firem jejich ceny za nabizené produkty a sluzby. Snizeni cen popi. za dopravu a ustaveni
vyrobku by mohlo vést kziskani dalSich novych odbératelii. Obchodni manazefi
a obchodni zastupci ceny vyrobki i sluzeb konzultuji penézni ¢astky a jejich vysi. Pfipadné
niz8i ceny za sluzby by méla mit spole¢nost vS§echny odbératele stejné. Je mozné, ze pokud
by spolecnost nékteré ceny ve srovnani s konkurenci za nékteré sluzby snizila, mohlo by
dojit napt. ke zvySeni ceny u urcitych odbérateli a tim by spolecnost mohla dospét

k néjakému rozvazani spoluprace mezi spole¢nostmi.

Co se spoluprace s firmou ARTOS CZ, spol. sr. 0. vétSina respondentd odpovédéla, ze
se spolecnosti spolupracuje jiz dlouhodobé, nebo diky diivéjsi spolupraci, coz by mélo byt
pro spolecnost zpravou potésujici. Z toho vyplyva, ze jsou odbératelé spokojeni s kvalitou
produktii a sluzeb i s komunikaci a ochotou zaméstnancii. Respondenti i odpovédéli, ze
s firmou spolupracuji na doporuceni od svych znamych ¢i jinych firem a néktefi

odpovédéli, Ze se o firmé dozveédéEli diky webovym strankdm, veletrhiim apod.

Firma ARTOS CZ, spol. sr. 0. ma dvé webové stranky, na kterych prezentuje jak
spolecnost jako takovou, tak i své vyrobky a sluzby. Webové stranky jsou pouze v Ceském
jazyce. Jelikoz firma spolupracuje s mnoha zahrani¢nimi spole¢nostmi, méla by mit
v nabidce vice jazykli na zvoleni (anglicky, némecky, italsky jazyk apod.) Firma
spolupracuje se spolecnosti EsMedia, kterd se kompletné stard o webovou prezentaci,
vcetné CEO a jejich vystupi. Diky tomu jsou stranky pfehledné a atraktivni. Na webovych
strankach vSak chybi penézni Castka sluzeb a vyrobkl. Znamend to, Ze potencionalni
zékaznici musi Castku zjistit napft. pfes telefon, ¢i e-mail, coz pro spoustu zakaznikli mize

byt zdlouhavé a v nékterych ptipadech i otravné.

V soucasné dobé¢ se kona nékolik veletrhtl, kterych by se spole¢nost mohla zucastnit. Napf.
veletrh Salima, ktery se kona v Brné. Jedna se o mezinarodni potravinaisky veletrh a diky

nému by mohla spole¢nost zaujmout a pfildkat né€kolik novych potencionalnich zakazniki.

V soucasné dobé firma ARTOS CZ, spol. s r. o. pfikoupila nové prostory ve Vicicich, kam
se presune Cast vyroby a spolecnost tento aredl chce pouzit také jako sklady. Mezi
pracovniky tim moznd vznikne hor$i komunikace, nez doposud. Spolecnost proto musi

dobie zvazit pribéh komunikace, piebirani objedndvek apod.
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ZAVER
Cilem této bakalafské prace bylo analyzovat a nasledné zjistit spokojenost odbérateli

firmy ARTOS CZ, spol. s 1. 0. a navrzeni firm¢ patfi¢nd doporuceni.

Bakalaiska prace byla rozdélena do ¢asti teoretické a do ¢asti praktické. K teoretické Casti
jsem dukladné prostudovala pfislusnou odbornou literaturu a z té jsem provedla vytah
nejpodstatnéjSich oblasti. Teoretickou ¢ast jsem rozdélila do urcitych kapitol a podkapitol

tak, aby logicky navazovala na ¢4st praktickou.

V praktické casti jsem firmu ARTOS CZ, spol. sr. o. charakterizovala, popsala kli¢ové
hodnoty firmy, popis Cinnosti, filosofii spolecnost apod. Uskute¢nila jsem marketingové

analyzy a popsala jsem rozdéleni jednotlivych odbératelti spole¢nosti.

Sestavila jsem dotazniky, které jsem v tiSténé podob€ nasledné odeslala vybranym
odbératelim. Nasledné jsem dotazniky vyhodnotila. Vysledky byly zndzornény

v jednotlivych grafech a byly fadn¢ okomentovany.

V zavéru bakalarské prace jsem spolecnosti navrhla né€kterd mozné doporuceni, ktera by
mohla pomoci k odstranéni piipadnych probléml. Doufam, Ze spolenost ncktera
z navrhnutych doporuceni vezme na védomi a ptipadné problémy odstrani. Tim by mohla
spole€nost ARTOS CZ, spol. sr. o. docilit k vétsi spokojenosti svych prozatimnim

1 budoucich odbératela.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 59

SEZNAM POUZITE LITERATURY

Literarni zdroje:

1.

10.

11.

12.

13.

14.

BLAZKOVA, Martina, 2007. Marketingové fizeni a planovani pro malé a stiedni
firmy. 1. vyd. Praha: Grada, s. 278. ISBN 978-80-247-1535-3.

BURES, Ivan. 10 zlatych pravidel prodeje: Proddvat je snazsi nez davat. 6. vyd.
Praha: Management Press, s. 142. ISBN 80-7261-114-3

. FILIPOVA, Alena. Uméni prodavat. 3. dopl. a aktualiz. vyd. Praha: Grada, s. 206.

ISBN 978-80-3511-5.

FORET, Miroslav, 2003. Marketingovy vyzkum: jak poznavat své zakazniky. 1. vyd.
Praha: Grada, s. 160. ISBN 80-247-0385-8.

FORET, Miroslav, 2010a. Marketing pro zacatecniky. 1. vyd. Brno: Computer
Press, s. 184. ISBN 978-80-251-3234-0.

FORET, Miroslav, 2010b. Marketing pro zacdatecniky. 2., aktualiz. vyd. Brno:
Computer Press, s. 178. Praxe manazera (Computer Press). ISBN 978-80-251-
3234-0.

HANZELKOVA, Alena a Miloslav KERKOVSKY, 2009. Strategicky marketing:
teorii pro praxi. 1. vyd. Praha: C.H. Beck, xix, s. 170. ISBN 978-80-7400-120-8.

. Interni zdroje spole¢nosti ARTOS CZ, spol. s . 0.,2017. Ujezd u Mohelnice:

ARTOS CZ, spol. s . o.

JANECKOVA, Lidmila 2001. Marketing sluzeb. 1. vyd. Praha: Grada, s. 179.
ISBN 80-7169-995-0.

KOTLER, Philip, 2007b. Marketing Management. 1. vyd. Grada, s. 788. ISBN
978-80-247-1359-5.

KOTLER, Philip, 2007a. 4 framework for marketing management. 3rd ed. Upper
Saddle River, N.J.: Prentice Hall, s. 360. ISBN 0131452584.

KOTLER, Philip a Kevin Lane KELLER, 2007. Marketing Management. 12. vyd.
Praha: Grada, s. 788. ISBN 978-80-1359-5.

KOTLER, Philip, Veronica WONG, John SAUNDERS a Gary ARMSTRONG,
2007. Moderni marketing: 4. evropské vydani. 1. vyd. Praha: Grada, s. 1041. ISBN
978-80-247-1545-2.

KOZEL, Roman, Lenka MYNAROVA a Hana SVOBODOVA, 2011. Moderni
metody a techniky marketingového vyzkumu. 1. vyd. Praha: Grada, s. 134. Expert
(Grada). ISBN 978-80-247-3527-6.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 60

15. NOVY, Ivan a Jorg PETZOLD, 2010. (Ne)spokojeny zdkaznik — nds cil?!: jak
ziskat zdakaznika spickovymi sluzbami. Praha: Grada, s. 159. ISBN 80-247-1321-7.

16. SEDLACKOVA, Helena a Karel BUCHTA, 2006. Strategickd analyza. 2. pieprac.
a dopl. vyd. Praha: C. H. Beck, s. 280. ISBN 80-7179-367-1.

17. SRPOVA, Jitka a Vaclav REHOR, 2010. Zdklady podnikani: teoretické poznatky,
priklady a zkusenosti ceskych podnikatelii. 1. vyd. Praha: Grada, s. 427. ISBN 978-
80-247-3339-5.

18. VASTIKOVA, Miroslava, 2008. Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 1. vyd.
Praha: Grada, s. 232. ISBN 978-80-247-2721-9.

19. VYSEKALOVA, Jitka, 2010. Marketing. 1. vyd. Praha: Fortuna, a. s., s. 70. ISBN
80-7168-979-3.

20. ZAHRADNICKOVA, Jana, 2008. Uplatnéni komunikacniho mixu pfi ovliviiovani
spotrebitele. Diplomova prace. Brno: Masarykova univerzita, Pedagogicka fakulta,
Katedra ob&anské vychovy. Vedouci prace Oldfich KRALIK.

21. ZAJKOVA, Dagmar, 2012. Analyza spokojenosti zikaznikii a navrhy na zvyseni
Jjeji tirovné. Diplomova prace. Brno: Fakulta podnikatelsk4, Ustav ekonomiky.
Vedouci prace: Vladimir CHALUPSKY.

22. ZARSKA, Daniela, 2013. Analyza marketingového prostiedi podniku. Bakalaiska
prace. Zlin: Univerzita Tomase Bati ve Zling, Fakulta logistiky a krizového fizeni.

Vedouci prace Pavel TARAB.
Internetové zdroje:

23. Kraje a krajska mésta CR, © 2014-2016. ERU Energy Regulatory Office [online].
[cit. 2017-04-01]. Dostupné z:
http://www.eru.cz/legacyerustaticdata/user data/files/statistika_elektro/rocni_zprav
a/2003/ostatni/2.htm

24. Logo firmy ARTOS CZ, spol. s r. 0., © 2017. ARTOS CZ [online]. [cit. 2017-03-
05]. Dostupné z: http://www.artos.cz

25. Nezaméstnanost na Sumpersku, © 2005-2017. Sumpersky denik [online]. [cit.
2017-03-25]. Dostupné z:
http://sumpersky.denik.cz/zpravy region/nezamestnanost-na-sumpersku-a-

jesenicku-nekde-chybi-prace-jinde-lide-20170109.html


http://www.eru.cz/legacyerustaticdata/user_data/files/statistika_elektro/rocni_zprava/2003/ostatni/2.htm
http://www.eru.cz/legacyerustaticdata/user_data/files/statistika_elektro/rocni_zprava/2003/ostatni/2.htm
http://www.artos.cz/
http://sumpersky.denik.cz/zpravy_region/nezamestnanost-na-sumpersku-a-jesenicku-nekde-chybi-prace-jinde-lide-20170109.html
http://sumpersky.denik.cz/zpravy_region/nezamestnanost-na-sumpersku-a-jesenicku-nekde-chybi-prace-jinde-lide-20170109.html

UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 61

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

Osobni dotazovani, © 2004-2013. Marketing journal.cz [online]. [cit. 2017-03-25].
Dostupné z: http://www.m-journal.cz/cs/marketingovy-vyzkum/metody-sberu-dat-
v-kvantitativnim-vyzkumu__ s390x5140.html

Pisemnda komunikace, © 1997-2017. Profesia [online]. [cit. 2017-04-03]. Dostupné
z: http://www.profesia.cz/cms/kariera-v-kostce/pracuji/kariera-pracovni-
postup/zpusob-komunikace/41531 24

Piimé a nepiimé dotazovani, © 2017. Mendelova univerzita v Brné [online]. [cit.
2017-04-10]. Dostupné z:
https://is.mendelu.cz/eknihovna/opory/zobraz_cast.pl?cast=45364

Pohyb DPH, © 1999-2017. Akutalné.cz [online]. [cit. 2017-04-10]. Dostupné z:
https://www.aktualne.cz/wiki/finance/zvyseni-dph-sazba-dan-z-pridane-
hodnoty/r~i:wiki: 1199/

Pohyb obyvatel, © 2017. Cesky statisticky vifad [online]. [cit. 2017-04-10].
Dostupné z: https://www.czso.cz/csu/czso/cri/pohyb-obyvatelstva-4-ctvrtleti-2015
Pocet obyvatel v obcich, © 2017. Ministerstvo vnitra Ceské republiky [online]. [cit.
2017-04-10]. Dostupné z: http://www.mvcr.cz/clanek/statistiky-pocty-obyvatel-v-
obcich.aspx

Pocet obyvatel v obcich, nezaméstnanost a hrubd mzda, © 2009-2016. Rychly
prehled v nejriznejsich oborech [online]. [cit. 2017-04-01]. Dostupné z:
http://eprehledy.cz/kraje_pocet obyvatel hruba mzda nezamestnanost.php
Repasované stroje, © 2017. Propek ...pro poctivou pekarinu [online]. [cit. 2017-03-
13]. Dostupné z: http://www.propek.cz/faq/

Stroje Silverline a Maraton, © 2017. ARTOS CZ [online]. [cit. 2017-03-04].

Dostupné z: http://www.artos.cz/vyrobky-artos/


http://www.m-journal.cz/cs/marketingovy-vyzkum/metody-sberu-dat-v-kvantitativnim-vyzkumu__s390x5140.html
http://www.m-journal.cz/cs/marketingovy-vyzkum/metody-sberu-dat-v-kvantitativnim-vyzkumu__s390x5140.html
https://www.aktualne.cz/wiki/finance/zvyseni-dph-sazba-dan-z-pridane-hodnoty/r~i:wiki:1199/
https://www.aktualne.cz/wiki/finance/zvyseni-dph-sazba-dan-z-pridane-hodnoty/r~i:wiki:1199/
https://www.czso.cz/csu/czso/cri/pohyb-obyvatelstva-4-ctvrtleti-2015
http://www.mvcr.cz/clanek/statistiky-pocty-obyvatel-v-obcich.aspx
http://www.mvcr.cz/clanek/statistiky-pocty-obyvatel-v-obcich.aspx
http://eprehledy.cz/kraje_pocet_obyvatel_hruba_mzda_nezamestnanost.php
http://www.propek.cz/faq/

UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

62

SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

Apod.
Atd.
C.

K¢
Napf.
Obr.
.

Sb.

spol. s r.0.

S.1.0.

Tab.

Tzn.

Tzv.

A podobné

A tak dale

Cislo

Korun ¢eskych

Napiiklad

Obrazek

Strana

Sbirky

Spole¢nost s ru¢enim omezenym
Spole¢nost s ru¢enim omezenym
Tabulka

To znamena

Tak zvany



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 63

SEZNAM OBRAZKU

Obrazek 1.: Proces marketingového VyzKumu ..........ccooocvvveeiiiiiciiicieeceecee e 15
Obrézek 2.: PHIME dOtaZoZOVANT .........coiiiiiiiiiiiiiiiieee e 18
Obrazek 3.: Zprostiedkovan€ dotaZoVANT ...........cceevcvieriieeiiienie it 19
Obrazek 4.: Marketingove prostiedi firmy .........ccooecvieriiiiiiiiieeice e 21
Obréazek 5.: Kraje Ceské REPUDIIKY .......o.ovoveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 38

Obrazek 6.: SWOT analyza firmy ARTOS CZ, SpOL. S I. 0cceeeueereiiniiiiinicnieciceiceeeeene 44


file:///C:/Users/Andrea/Downloads/BAKALÁŘSKÁ%20PRÁCE%20-%20HOTOVO%20(1).docx%23_Toc480289628
file:///C:/Users/Andrea/Downloads/BAKALÁŘSKÁ%20PRÁCE%20-%20HOTOVO%20(1).docx%23_Toc480289629
file:///C:/Users/Andrea/Downloads/BAKALÁŘSKÁ%20PRÁCE%20-%20HOTOVO%20(1).docx%23_Toc480289631
file:///C:/Users/Andrea/Downloads/BAKALÁŘSKÁ%20PRÁCE%20-%20HOTOVO%20(1).docx%23_Toc480289632
file:///C:/Users/Andrea/Downloads/BAKALÁŘSKÁ%20PRÁCE%20-%20HOTOVO%20(1).docx%23_Toc480289633

UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 64

SEZNAM TABULEK
Tabulka 1.: Srovnani primarniho a sekundarniho vyzkumu.............ccccoevieeiiieiniieeciee e, 16
Tabulka 2.: Mozna forma usporadani vysledktt SWOT analyzy.........ccccceevvieeeiieeeieeennnen. 27

Tabulka 3.: Shrnuti PEST analyzy........cccoooiiiiiiiiiiiicieccce et 41



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 65

SEZNAM GRAFU

Graf 1.: Primérna mzda v jednotlivych Krajich.........cccocovveniiiiiiiieee e, 39
Graf 2.: Doba odpovédi na e-mailovou adresu........ccvveeiiieeciiieiiieecieccee e 48
Graf 3.: Stav prevZatéhio ZDOZ........ccceeiiiiiiiiiieiie et 49
Graf 4.: VyHzeni 1eKlamace..........c.ooouieiiiiiiiiiiieieeiece ettt 49
Graf 5.: Ceny zbozi ve srovnani s KOnKurenci..........cceeecivieeciiiinciiieieeceeeee e, 50
Graf 6.: Dlivod spoluprace se SPOIECNOS ........eevuieriieiieiiieiie e 52
Graf 7.: Negativni zkuSenosti s€ SPOIECNOSt .....cc.eevcvieriiiiiiiiiiecie et 53
Graf 8.: Doporuceni na firmu jinym obchodnim partnertim..............ccceevveerieenreenieenveeneens 54



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

66

SEZNAM PRILOH
PI Dotaznik spokojenosti odbérateli s firmou ARTOS CZ, spol. s 1. o.

P1II

Ukazka nabidkového listu firmy ARTOS spol. s 1. o.



PRILOHA P I: DOTAZNIK SPOKOJENOSTI ODBERATELU S
FIRMOU ARTOS CZ, SPOL. S R. O.

Dobry den,

jmenuji se Andrea Schwarzova a studuji 3. ro¢nik Univerzity TomaSe Bati ve Zlin¢, obor
Marketing a ve spolecnosti ARTOS CZ, spol. s r. 0. vykonavam c¢trnacti tydenni praxi. Béhem této
praxe pisi bakalafskou praci na téma Analyza spokojenosti odbératelt firmy ARTOS CZ,

spol. s 1. 0.
Z4dam Vas tedy o vyplnéni dotazniku spokojenosti odbératelii s firmou ARTOS CZ, spol. s 1. o.

Vyplnéni tohoto dotazniku je zcela anonymni a bude slouzit pouze pro ucely bakalatské prace.

Spokojenost odbératelt s firmou ARTOS CZ, spol. s r. o.

1. Zajak dlouho Vam pftijde odpovéd’ v pripadé zaslani Vasi poptavky/objednavky ¢i dotazu
na emailovou adresu?

a. do jednoho dne
b. do tfi dni
c. dotydne
d. vice jak jeden tyden
2. 'V jaké stavu je vétSinou prevzaté zbozi?
a. zbozi je v naprostém poradku
b. zbozi je mirn€ ponicené nebo ma poskozeny obal
c. zboZi je velmi poskozené a neprobéhlo jeho prevzeti
3. 'V pfipad¢ reklamace je se spole¢nosti ARTOS CZ, spol. sr. o.:
dobra spoluprace a spolecnost se snazi reklamaci rychle vytesit
b. Spatna spoluprace, tudiz probéhla pomala reklamace
c. zadna spoluprace, tudiz je reklamace nevyfizena

4. Ceny nabizeného zboZi jsou ve srovnani s konkurenci:

a. nizsi
b. stejné
c. Vyssi

5. Jak hodnotite kvalitu sluzeb ¢i zboZi, které spolecnost nabizi? (Oznamkujte jako ve skole,
kdy 1 je nejlepsi a 5 nejhorsi.)

1 2 3 4 5



10.

Jak hodnotite komunikaci a ochotu zaméstnancti firmy?
1 2 3 4 5
Jak hodnotite profesionalitu technikl pfi uvedeni stroje do provozu?
1 2 3 4 5
Proc jste si vybrali spolupraci praveé s firmou ARTOS CZ, spol. s r. 0.?
a. drivejsi ¢i dlouhodoba spoluprace
b. doporuceni
c. cena ¢i vykon

d. jiné (dopiste prosim)

Mate negativni zkuSenosti se spolec¢nosti? U odpovédi ANO prosim uved’te konkrétni
zku§enost.

a. ANO
b. NE

Doporucili byste spolupraci s firmou ARTOS CZ, spol. s r. 0. Vasim obchodnim
partnerdm?

a. ANO
b. NE



PRILOHA PII.: UKAZKA NABIDKOVEHO LISTU FIRMY ARTOS
SPOL. SR. O.

ARTOS waw.artos.cz | .www.pnnpuh_c:

Hnetac testa ARS
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