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FAKTORY OVLIVNUJICI ROZHO]?OVANi ZAKAZNIKA
NA TRHU KONTEJNEROVYCH PREPRAV

DECISION-MAKING FACTORS IN THE CONTAINER
SHIPPING MARKET

Eva Sramkova, James Hunak, Eduard Niko'

Anotace:Vyzkum analyzuje faktory, které rozhoduji o vybéru poskytovatele logistickych a
prrepravnich sluzeb na trhu kontejnerovych preprav v Ceské republice (ddle jen CR).
Studie stavi na bohaté Skale faktorii zminéné v obdobnych vyzkumnych studiich
mimo Evropu a zdrovein se zaméruje na faktory charakteristické pro cCeské
zdkazniky. Jako kvalitativni metoda vyzkumu je aplikovano dotaznikové Setreni. Na
zaklade vyzkumného projektu byl vyvinut model TARRQUAL, novy ndstroj pro
meéreni kvality sluzeb. Cilem vyzkumu je aplikovat tento ndstroj predevsim na
prepravnim trhu. Projekt si dale klade za cil podporit empiricky vyzkum v oblasti
méreni kvality poskytovanych sluzeb na trhu kontejnerovych preprav ve stiedni a
vychodni Evropé.

Klicova slova: faktory rozhodovani, kontejnerova preprava, kvalita sluzby, zakaznickée
preference.

Summary:The survey analyzes the factors of customer decision-making process by choosing
Third-Party Logistics (3PL) in the Czech Republic market. While applying factors
by other relevant research studies dealing with the decision-making process of
customers in non-European markets, the research examines factors‘ characteristic
for the Czech customers. Questionnaires and interviews as qualitative research
methods are applied in the research project. Within the research, a new service
quality instrument TARRQUAL was developed. The TARRQUAL as service quality
measurement is seeked to be applied particularly in logistics business field. The
project aims at providing input for empirical research in the field of service quality
in container shipping, which is lacking in the Central and East European (CEE)
countries.

Key words: decision-making factors, container shipping, service quality, customer
preferences.

UvVOoD

Poskytovatel logistickych a ptepravnich sluzeb (z angl. Third-Party Logistics Provider,
dale jen 3PL poskytovatel) je definovan jako externi, smluvni poskytovatel logistické nebo
piepravni sluzby. Tyto sluzby v sobé zpravidla zahrnuji zajisténi prepravy tzv. z domu do
domu spolu s ostatnimi aktivitami pro zakaznika jako napt. celni deklarace, zajiSténi
pojistnych smluv, skladovéni, konsolidaci apod., dle pozadavkl zdkaznika. Vyzkum se tedy
zamé&fuje na komplexni soubor sluzeb nabizeny poskytovatelem zakaznikovi v CR. Zakaznik
je definovan jako Cesky dovozce resp. ptijemce zbozi (z angl. Consignee, Cargo Beneficiary).
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V ramci ndmoini kontejnerové pirepravy, 3PL spolecnost v sobé zahrnuje jak aktivity
namoiniho dopravce, tak i1 multimodalniho operatora (z ang. Multimodal Transport
Operator,dale jen MTO), zasilatele a operatora neprovozujiciho namoini tondz (z angl. Non
Vessel Operating Common Carrier, dale jen NVOCC). V dnesni globalizované ekonomice,
kdy vétsina konkurentl nejen na trhu ptepravnich sluzeb nabizi stejné nebo podobné produkty
¢1 sluzby, je nezbytné odhalit individudlni potfeby konkrétnich zdkaznikd. Poskytovatel
sluzeb pak musi na tyto potifeby reagovat zmeénou nastaveni téchto sluzeb a obecné¢ zménou
nastaveni marketingové strategie. Dvojnasob to plati na trhu ptepravnich a logistickych
sluzeb, kde pozadavky zakaznikli volaji po neustalém zlepSovani, co se tyce kvality, rychlosti
a pohodli. 3PL poskytovatelé ptfitom ale v dostatecné mife neuplatiiuji nastroje a opatieni,
ktera by jim umoznovala efektivné a kontinualné sledovat preference zdkaznikd. Navic svym
klientim oproti jinym odvétvim zpravidla neumoznuji resp. od nich nevyzaduji zpétnou
vazbu ve véci kvality sluzeb. V logistice, piepravé a distribuci neni tedy monitorovani
spokojenosti zakaznika poskytovatelem vnimano jako jeden z prioritnich cil.

Vyzkum a vném zahrnuté dotaznikové Setieni se zamétfuje na identifikaci a
vyhodnoceni faktorti, které jsou pro zakaznika rozhodujici pti vybéru 3PL poskytovatele,
ktery na trhu namotni kontejnerové piepravy vystupuje primarné¢ v roli zasilatele resp.
NVOCC. Geograficky se pak vyzkum zaméfuje na sluzby u dovozu celokontejnerovych
zasilek na relaci Dalny vychod — Evropa. Dle (1), celkovy objem kontejnerizovaného zbozi
resp. objem lozenych a prazdnych kontejneri * dovazenych resp. vyvazenych z CR do zamoii
dosahl vroce 2014 540 000 TEU, nezahrnujici v sob& piekladku (z angl. Transhipment)
kontejnert pres CR z Némecka do ostatnich statii stfedni a vychodni Evropy (z angl. Central
and Eastern Europe, déle jen CEE). Hlavnim cilem vyzkumu je vyhodnoceni zakaznickych
preferenci pfi vybéru 3PL poskytovatele a navrzeni nového modelu pro méteni kvality
poskytovanych sluzeb. Jakmile jsou identifikovany a vyhodnoceny preference zakaznika, 3PL
poskytovatel je schopen nabizet své sluzby efektivnéji a zaroven zkvalitnit (smluvni) vztah se
svym zakaznikem (2). Tento pfistup neni na Ceském trhu bézné aplikovan. Vyzkum ma
slouzit jako klicovy nastroj pro zjisténi konkrétnich pozadavkt na 3PL sluzby ze strany
jednotlivych zakazniki ¢i skupin zakaznikt. Z divodu komplexnosti pozadavki zékaznika je
pro 3PL poskytovatele nesmirné obtizné rozlisit, jaky vyznam ptikladaji rtizni zékaznici
riznym faktordm rozhodujicim o vybéru 3PL poskytovatele (3). Podle (4) existuje rozdil
mezi kvalitou sluzby a uspokojenim potieby zdkaznika, kdy kvalita sluzby je vnimana jako
obecny postoj ke sluzbé, ale uspokojeni potieby zakaznika jako reakce na konkrétni aktivitu
v této sluzbé. Vystup vyzkumu bude generovat ptidanou hodnotu pro cely logisticky fetézec a
subjekty v ném zahrnuté, a to pro 3PL poskytovatele, tak i pro zdkaznika (5).

Vyzkum si klade za cil zodpoveédét nasledujici otazky:

e Vyzkumna otazka ¢. 1 (VOI): Je faktor nizkych ptepravnich nakladl (cena) zakaznikem
vniman jako rozhodujici pti vybéru 3PL poskytovatele?

dle TEU = 1 ISO C 20¢ kontgjner.
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e Vyzkumna otazka ¢. 2 (VO2): Vyvstanou na zékladé dotaznikového Setieni 1 jiné faktory,
které povazuje zékaznik za dualezit¢ pfi vybéru 3PL poskytovatele, a které nejsou
publikovény v existujici odborné literatuie?

e Vyzkumnd otdzka ¢. 3 (VO3): Je prioritizace jednotlivych faktori déna odvétvim,
v kterém zakaznik ptisobi, a dobou praktické zkuSenosti zakaznika v tomto odvétvi?

Vyzkum se uskutecnil na zdklad¢ spoluprace s jednim znejvétSich celosvétove
plsobicich zasilateli, a to spolecnosti Kiihne+Nagel (dale jen K+N). Jako zasilatel ma K+N
CR cca 10% podil na eském dovoznim trhu celokontejnerovych zasilek. Piestoze je
poptavka vnimana jako soubor prvkl zdsadné ovliviiyjici trh na strané nabidky, K+N
v soucasné dobé nevyuziva zadny nastroj resp. opatfeni métici kvalitu poskytovanych sluzeb
pro zékaznika na trhu v CR. Dotaznikovym Setfenim bylo osloveno 176 K+N zakaznikd.
Respondenti zastupuji rtizna ekonomicka odvétvi a nemaji Zadnou vzéjemnou ekonomickou
provazanost. V dotaznikovém Setieni byli respondenti pozadani, aby piifadili vyznam 42
faktorim reprezentujici jednotlivé slozky sluZeb poskytované zasilatelem K+N. Cesti
zakaznici jsou specificti tim, Ze jsou jen ziidka loajalni jednomu 3PL poskytovateli (7), tudiz
se daji vysledky vyzkumu aplikovat na cely Cesky piepravni trh.

1. PREHLED LITERATURY

Z pohledu technického a funkéniho byl piistup ke vnimani kvality komplexni sluzby
definovan dle (8). Technickd dimenze sluzby je vnimana jako vystup poskytnuté sluzby.
Funk¢ni slozka sluzby pak v sobé zahrnuje proces jejiho doruc¢ovani. Kvalita poskytované
sluzby ma kli¢ovou tlohu, pokud chce 3PL poskytovatel na trhu ptsobit dlouhodobé. Dle (9)
by poskytovani logistickych sluzeb mélo byt vzdy doplnéno sluzbami marketingovymi.
Kvalita poskytované sluzby je pak dle (10) definovana jako vztah mezi ocekavanim zakaznika
a sluzbou samotnou. Pravidelnd zpétna vazba od zakaznika je nezbytnd, aby sluzba
poskytovana 3PL spole¢nosti byla vnimana jako kvalitni. (11) se pak zabyva dosahovani
sofistikovaného a dlouhodobé fungujiciho logistického fetézce pii spolupraci mezi 3PL
poskytovatelem a zakaznikem. Celosvétove se jen velice malo vyzkumnych projektt a studii
zamétfuje na vnimani a hodnoceni urovné kvality sluzeb nabizejicich 3PL poskytovateli.
Prevladajicim cilem publikovanych vyzkumnych studii je odhaleni slabych mist pfi
poskytovani logistickych a prepravnich sluzeb. Tab. 1 nabizi ptehled publikovanych vystupt
vyzkumt, které se soustied’uji bud’ na téma kritérii vybéru 3PL poskytovatele nebo hodnoceni
kvality sluzeb zakaznikem. Jednotlivé vystupy resp. jejich forma a rozsah se lisi dle regionu.
Vétsina vyzkumnych studii v Tab. 1 vychazi z indického trhu, kde je cena sluzby vnimana
vychodu nebo vregionu Severni Ameriky pak dle existujicich studii hraji pfi vybéru
poskytovatele vyznamnou roli i jiné faktory, nez je cena za poskytnutou sluzbu. Z Tab. 1 je
patrné, ze v CEE regionu publikované vyzkumné vystupy na dané téma chybi.
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Tab. 1 - Vyzkumy zabyvajici se kritérii vybéru 3 PL poskytovatele

. Pocet kritérii
Zdroj Zkouman oblast Vzorek Vysledky
Metodologie
10 kritérii Nejdulezitjsi kritéria: spolehlivé
And . Faktory vybéru 3PL 309 njanazen‘i dodani, cenoyé parita s ostatnimi
aln(S(r)Slolg | poskytovatele (Asie, (rozdelel;n do3 poskytovateli.
' Australie) segmentil) . Névrh modelu vybéru (z angl.
DCA (z angl. Discrete Choice Model)
Choice Analysis)
Kannan Faktory vobéru reidate 48 krltérn'. . Zhodnoceni sluzeb 7 rejdait.
(2012) (In die;y y ) 1000 0(,165113}'[?1‘{ ) Doporuceni na zaklad¢ analyzy
Is)gg\szglg[zisetrems slabych mist (z angl. gap analysis)
23 kritérii
Faktory vybéru 3PL 273 manayeri
Bhatti poskytovatele, Dotaznikové Setient, Globalni preferencni vahy kritérii
(2010) zhodnoceni sluzeb AHP (z angl. vybeéru.
(Indie) Analytical hierarchy
process)
28 kritérii s dalesitsig Haria- 5
Chen and Faktory vybéru 3PL Delfska metoda, ANP Eveiﬁgeszlﬁ%s; k\fgli(r)f.oi)eer;:ﬁs\l;zby,
Wu (2011) | poskytovatele (Asie) (z angl. Analytical o ;
g k y ) technologie, vykon poskytovatele.
network process
48 kritérii o
Kannan et | Faktory vybéru rejdaie | 600 odesﬂatglﬁ I(;Iej dulez,1teJ o1 krlrtef?a..g }1z_ke
al. (2010) (Indie) Dotaznikova Setient, opravné, cenova flexibilita,
SERVQUAL, bezpecnost, dostupnost vybaveni.
skupinové diskuze
48 kriterii . Nejdulezitéjsi kritéria: sazba
Kannan Benchmarking sluzeb 15 odes’llate!l{ . dopravného, rozvrh lodéni,
(2010) rejdaii (Indie) I?(Ota?nlk?‘;‘? skerem, operativa, infrastruktura, sluzby pro
skupinové diskuze, zékazniky.
SERVQUAL, AHP
30 kritérii Nejd}lllezlltej‘ St kI”ltel"la (Ii(ro
Hodnoceni 300 odesilatelii, 185 odesilatele): spravna dor umentace,
Lu (2003) poskytovanych sluzeb | 3pp. poskytovateli spolehlivost navrhovaného rozvrhu,
(Tajwan) Dotaznikova Setfent dostupnost lodniho prostoru.
analyza slabych mist
18 kritérii NejdulezitSjsi kritéria (pro ,
Kent and Faktory vybéru 3PL 100 odesilateld, 25 (3d6$1latele): spolehlivost ‘Eranosnmho
Parker poskytovatele (USA) 3PL poskytovateli Casu, dostupnost yybayem, vile
(1999) Dotaznikova Setieni, poskytovatele vyjednavat o
analyza slabych mist sazbach.

2. METODOLOGIE

Zdroj: Autori

Projekt aplikuje kvalitativni metody vyzkumu. Sbér dat probihal pomoci dotaznikového

Setfeni a osobnich rozhovort s respondenty. Ptehled faktort byl erpan z existujici literatury a

uspofadan podle nové vyvinutého modelu pro méfeni kvality sluzeb TARRQUAL. Model
TARRQUAL rozdéluje 42 faktord zohlediiujicich kvalitu servisu do 4 skupin. Faktory

Sramkova, Hutiak, Niko: Faktory ovliviujici rozhodovani zikaznika na trhu 163

kontejnerovych pieprav




Cislo 3., roénik X, listopad 2015

v ramci jedné skupiny jsou propojeny dle logického klice. Analyza jednotlivych faktora byla
provedena pomoci analyzy praméru jak v ramci kazdého faktoru, tak v ramci kazdé ze skupin
faktorti. Stfedni hodnota indikuje stupen dtilezitosti kazdého faktoru nebo skupiny faktort.

2.1 Metodologie pro méreni kvality sluzeb
Kvalita sluzeb (SQ) je funkei jednotlivych faktort f(f) dle vzorce

SQ = f(f) (1)

Odborné literatura zabyvajici se méfenim kvality sluzeb v logistice, pfepravé a
distribuci uZiva rizné metodologie. Jednou =z nejCastéji pouzivanych metodologii je
SERVQUAL. SERVQUAL jako néstroj pro méfeni vnimané kvality poskytovanych sluzeb
byl v prvopocatku aplikovan pro maloobchodni sluzby (4), (12), (13), (14), nasledné sluzby
v hotelovych zatizenich (15), servisovani aut (16), ekonomickych skolach (17), cestovani a
turismu (18), atd. V oboru pfepravy, logistiky a distribuce nastroj SERVQUAL aplikuje nebo
porovnava jesté s dalsim nastrojem (8), (19), (20) a (21). Vzhledem k bohaté kritice neni
SERVQUAL prvnim v pofadi pii vybéru metodologie pro méfeni kvality sluzeb v logistice.
(22) SERVQUALu predevsim vytyka, ze:

e se zaméfuje na proces doruceni sluzby misto na vysledky tohoto jevu,
e nepredklada o¢ekavané faktory vhodné pro konkrétni ptipad,

o cxistuji velké interkorelace mezi jeho 5 skupinami faktorti,

e Casto nem¢ti absolutni o¢ekavani ohledné kvality servisu,

¢ sedmistupnova Skéala hodnoceni dualezitosti faktorii je nevhodna.

Tento vyzkum reaguje na vySe uvedenou kritiku a navrhuje revizi ndstroje
SERVQUAL, ptedevsim pro obor logistiky, pfepravy a distribuce. V ramci tohoto vyzkumu
byl vyvinut novy model pro méfeni vnimané kvality sluzeb poskytovanych v logistice,
prepravé a distribuci, ktery se nazyvda TARRQUAL. SERVQUAL pfistupuje k ocekavani
zakaznika a vnimani kvality sluzeb v 5 oblastech (z angl. Assurance, Empathy, Reliability,
Responsiveness, Tangibles) a k posouzeni kvality sluzeb zohlediiuje 22 faktori. V modelu
TARRQUAL je plvodni 22 faktorova analyza rozSifena na 42 faktorovou tak, aby analyza
poskytla kompletnéj$i a detailnéj$i obrazek o preferencich zdkaznika pii vybéru 3PL
poskytovatele. Faktory v modelu TARRQUAL byly rozdéleny do 4 skupin (z angl. Tangibles,
Assurance, Reliability, Responsiveness) tak, aby lépe odpovidaly potiebam oboru ptepravy,
logistiky a distribuce. Faktory jsou do 4 skupin rozfazeny dle logického klice:

e Tangibles: hmotnd aktiva a méfitelné hodnoty, které je 3PL poskytovatel schopen
poskytnout svému zakaznikovi. Tyto faktory zdkaznik zohlednuje pted vybérem 3PL
poskytovatele. Skupina zahrnuje 10 faktort.

e Assurance: nehmotnd aktiva a nemcfitelné hodnoty, které 3PL poskytovatel nabizi
zakaznikovi béhem procesu dorucovani sluzby. Diky nim mé zdkaznik jistotu ,,kvalitniho
servisu“. Skupina zahrnuje 11 faktora.
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e Reliability: faktory tykajici se konkrétni sluzby, kterou 3PL poskytovatel nabizi béhem
procesu jejiho dorucovani. Faktory pfinasi zdkaznikovi uspokojeni na konci obchodniho
ptipadu. Skupina zahrnuje 11 faktora.

e Responsiveness: popisuje tok informaci a informacni flexibilitu 3PL poskytovatele béhem
procesu dorucovani sluzby. Skupina zahrnuje 10 faktort.

Model TARRQUAL zahrnuje faktory spojené s vysledkem poskytované sluzby (tzn.
s tim, co zdkaznik ziska z této sluzby) a zaroven faktory souvisejici s procesem dorucovani
této sluzby (tzn. stim, jakym zplsobem je sluzba dorucovana). V modelu je oproti
SERVQUALu rovnéz aplikovana pouze pétistupnova hodnotici Skala, a to z toho divodu, ze
sedmistupiiova Skala je pfili§ detailni a vede ke zkreslenym zavérim ohledné preferenci
zakaznika. Vzhledem k tomu, Ze pocet faktori v TARRQUAL modelu je velky, stupen
dalezitosti je kalkulovana vramci jednotlivych TARRQUAL skupin faktortd. Oproti
SERVQUALu, ktery zkouma kazdy faktor meéfeni kvality poskytované sluzby zvlast,
predkladd TARRQUAL konsolidované vysledky.

2.2 Vybér faktori

Tab. 2 poskytuje seznam faktort a jejich kratké vysvétleni spolu se zdrojem literatury.
Kromé hodnoceni faktorti zjiz existujici odborné literatury jsou respondenti osloveni
k ptidani dalSiho, pro n¢ dulezitého faktoru, ktery v seznamu neni zminén. Vybér faktort a
jejich roziazeni do 4 skupin modelu TARRQUAL byl konzultovan s vysokymi pifedstaviteli
Svazu spedice a logistiky CR a Hafen Hamburg Marketing-e.V. (reprezentace Praha).

Seznam faktort mtize byt dale rozsifen nebo upraven dle potieb konkrétniho vyzkumu
nebo dotaznikového Setfeni provadéného piimo 3PL poskytovatelem. Seznam obsahuje
faktory, které mohou slouzit pro méfeni vnimané kvality sluzeb poskytovanych nejen
zasilateli a rejdafi, ale 1 jinymi subjekty, které jsou soucasti prepravniho fetézce. Nekteré
faktory se daji povazovat za spolecné vSem 3PL poskytovatellim, napf. cena, doba piepravy
apod.

Sramkova, Hutiak, Niko: Faktory ovliviujici rozhodovani zikaznika na trhu 165
kontejnerovych pieprav




Cislo 3., roénik X, listopad 2015

Tab. 2 - Seznam faktoru

Zdroj

Nazev faktoru Kratky popis faktoru

Assurance

Bhatti et al. (2010)

Spokojenost s provedenim | Vykonnost poskytovatele u
predchozich pieprav predchozich pteprav.

Kent and Parker (1999); Wen and

Huang (2003); Lu (2003)

Rychlost a efektivita zpracovani

Zpracovavani reklamaci ,
reklamaci.

Wen and Huang (2007); Wong et

al. (2008); Kannan et al. (2010)

Zajisténi bezpecnosti béhem

Bezpelnost preprav N .,
p prep prepravy zboZi.

Crum et al. (1998)

ISO certifikace Certifikace poskytovatele.

Bhatti et al. (2010); Chen and Wu

(2011)

Financni pozice poskytovatele na

Finanéni pozice y ,
prepravnim trhu.

Stank et al. (2003); Wen and

Pové k 1 f i
Reputace poskytovatele ovest poskytovatele na prepravnim

Huang (2003) trhu.
Kvalita navazani kontaktu
Mentzer et al. (1999) Navazani kontaktu zaméstnancii poskytovatele se
zékaznikem

Schopnost poskytovatele poskytnout

Chen and Wu (2011) Sledovani zasilek (g
sledovani zasilek
Kannan et al. (2010) Diskrétnost Ppsk}ftoxv/atel jedna vuci zakaznikovi
diskrétné.
Parasuraman et. al (1988); Lu Zdvofilost Poskytovatel jedna vici zakaznikovi
(2003); Kannan et al. (2010) zdvorile.
Parasuraman et al. (1988) Empatie Schop post poskytovatele jednat
empaticky.
Reliability

Mentzer et al. (1999)

Dostupnost a adekvatnost informaci

Informacni kvalita od poskytovatele.

Innis and La Londe (1994)

Fakturace Vcasnost a piesnost fakturace.

Kannan et al. (2010)

. . Vedeni piesnych zaznamu o
Vedeni zdznamu p Y

pribéhu piepravy.
Lu (2003) Ptesnost vydané Ptesnost vydanych ptepravnich
dokumentace dokumentt.
Kannan et al. (2010) V¢asnost uvolnéni V¢asnost \:ydam prepravnich
dokumentace dokument.

Kent and

Parker (1999); Lu (2003); Kannan

et al. (2010)

Vyhovujici plan lodéni z hlediska

Vyhovujici pln lodéni frekvenci, doby prepravy apod.

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

Dlouhodoba spolehlivost

lehlivost saili . , PR
Spolehlivost sailingu avizovanych termint lodéni.

Kannan et al. (2010)

Aviza o nalodéni, ptijezdu a

Aviza o pohybu zasilky Zpozdént zasilky.

Kannan et al. (2010)

Stav pfepravni jednotky

Stav prepravni jednotky (kontejneru)

Wen and Huang (2007); Chen and

Wu (2011)

V¢asnost doruceni Vcasné dodani sluzby nebo zbozi.

Stank et al. (2003)

Hladky proces zpracovani|Hladky proces zpracovani
objednavky objednavky.
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Zdroj Nazev faktoru Kratky popis faktoru
Tangibles
Innis and La Londe . , Variabilita a pfizptsobivost platebnich
(1994) Platebni podminky podminek.
Wong et al. (2008); . , y .
Bhatti et al. (2010), Lu Geografické pokryti Geografické pokryti poskytovatele (pobockami,

(2003)

multimodalnimi servisy).

Chen and Wu (2011)

Uroven informacnich
systémil

Uroven informaénich systémi poskytovatele
(EDI, IT systémy).

Chen and Wu (2011)

Vykonnost zaméstnanci

Vykonnost zaméstnancii poskytovatele pii
zpracovani piepravniho piipadu.

Parasuraman et al.

Znalost a odborna zptisobilost zaméstnancl

(1988); Wen and Odborna zptsobilost

Huang (2007), Lu (2003) poskytovatele.

Innis and La Londe Schopnost poskytnout | Schopnost reagovat na neobvyklé pozadavky
(1994) tzv. hard-to-find sluzby |zakaznikd.

Innis and La Londe Kwvalita prodejniho Ptistup a kvalita komunikace prodejniho
(1994) oddéleni oddg¢leni.

Lu (2003); Wong et al, Cena Cena poskytnuté sluzby.

(2008); Kannan (2012)

Lu (2003)

Schopnost nabidnout

Schopnost poskytovatele nabidnout balik sluzeb

balik sluzeb (cleni, pojisténi apod.)

Kannan et al. (2010) Délka volnych lhit Delka Yolnych hat (napf. zdrzné, stojné,
skladné)
Responsiveness

Innis and La Londe Dostupnost prodejniho | Dostupnost prodejniho oddéleni pii kontaktu se
(1994) oddéleni zakaznikem.
Innis and La Londe s

Zpracovavani

(1994); Wong et al.
(2008)

vyjimecnych situaci

Pristup poskytovatele k vyjimecnym situacim.

Wen and Huang (2003)

Schopnost obstarat
specialni vybaveni

Schopnost poskytovatele poskytnout specialni
zpusob prepravy (reefer, open top, nadrozmerné
zasilky apod.)

Lu (2003); Kannan
(2010)

Cenova flexibilita

Vile poskytovatele projednavat ceny,
poskytovat slevy apod.

Mentzer et al. (1999)

Délka zpracovani
objednavky

Délka zpracovani objednavky od objednani
k realizaci.

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

Komunikace uZzivajici
tzv. soft skills

Uroveri a kvalita komunikace se zakaznikem
uzivajici tzv. mekké prvky (asertivita, otevieny
pfistup).

Chen and Wu (2011)

Flexibilita

Ochota poskytovatele prizpiisobit se
zakaznikovym pozadavkim.

Innis and La Londe
(1994)

Zékaznickd podpora

Technicka i odborna podpora poskytovatele
b&hem zpracovani prepravy.

Lu (2003)

Reakce na pozadavky
odesilatele

Reakce na pozadavky odesilatele jako partnera
zakaznika.

Chen and Wu (2011)

Spoluprace se
zakaznikem

Rychlost a kvalita spoluprace se zdkaznikem.
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2.3 Navrhovani dotazniku a jeho distribuce

Po stanoveni 42 faktord kvality poskytovanych sluzeb byl navrzen a skrze
marketingovy software Quanda respondentim distribuovan jednoduchy e-mailovy dotaznik.
E-mailovy dotaznik je relativné nizkondkladovd metoda sbéru dat. Dalsi vyhodou je
distribuce libovolnému poctu respondentti. Metoda je plné anonymni a vyhovujici z hlediska
mistniho i ¢asového (20). Respondenty predstavuji manazefi logistiky ndhodné vybranych
176 zakazniki zasilatelské spole¢nosti K+N CR. Metoda nahodného vybéru byla uz hojné
uzivana ve studiich podobného zaméteni (2), (20), (21), (23), (24). Velikost vzorku rovnéz
koresponduje s velikosti vzorku ve studiich podobného charakteru (2), (25), u nékterych studii
byl dokonce jesté mensi (24), (26).

Respondenti byli vyzvani k doplnéni obecnych otdzek tykajicich se oboru Cinnosti,
dovéazeného zbozi a délky jejich zkuSenosti v oboru. Z téchto udajii byly zkoumany vztahy
mezi prioritizaci jednotlivych faktori vzhledem k oboru a délce zkuSenosti v oboru. Déle byli
respondenti osloveni, aby na pétibodové Skale oznacili individualni dalezitost k jednotlivym
42 faktorim posuzujicim kvalitu sluzeb nabizenych 3PL poskytovatelem (1 — nedtlezity,
2 — docela dulezity, 3 — dilezity, 4 — velmi dilezity, 5 — extrémné dilezity). Respondenti byli
na dotaznikové Setfeni upozornéni piedem. Dotaznik doprovazel privodni dopis vysvétlujici
ucel a cil dotaznikového Setfeni. Sbér dat probihal v obdobi dubna az ¢ervna 2015. Béhem
tohoto obdobi byly za ucelem zvySeni navratnosti dotazniku zaslany dva upominkové maily
k vyplnéni dotazniku. Zaroven prob¢hlo 12 rozhovori s respondenty.

2.4 Analyza dat

Spolehlivost dat z dotaznikdi potvrzuje vypocet Crombach‘s a, ktery se pohybuje
v rozmezi mezi 0 az 1. Pokud je hodnota Crombach‘s o vétsi nez 0,9, pak je spolehlivost dat
excelentni. V tomto vyzkumu je hodnota Crombach‘s o rovna 0.94. Ze 176 odeslanych
dotaznikii se vratilo 56 pouzitelnych odpovédi. Jelikoz bylo mozné odevzdat dotaznik pouze
jen jako kompletni, eviduji se pouze pouzitelné odpovédi. Navratnost dotazniku 31 % je
povazovano za uspokojujici, vzhledem k faktu, ze primérna navratnost v prizkumech, kde
jako respondenti vystupuji zastupci z managementu, se pohybuje kolem 15-20 % (27). Na
zaklad¢é navracenych dotaznikii, byli respondenti rozdéleni do 5 skupin dle oboru, v kterém
pusobi, a do 4 skupin dle délky zkuSenosti v oboru, jak znézoriiuji Tab. 3 a Tab. 4:

Tab. 3 - Rozdéleni respondentii dle oboru

Obor Pocet respondenti
Automotive 5

Elektronika 4

Primyslové zbozi 9

Maloobchod 33

Zbozi okamzité spotieby |5

Zdroj: Autofi
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Tab. 4 - Rozd¢leni respondentt dle délky zkuSenosti v oboru

Délka zkusenosti Pocet respondentti
1—51et 24

6—10 let 20

11—15Iet

15 a vice let 8

Zdroj: Autofi

Zpracovani dat z dotazniku prostfednictvim analyzy priméru bylo provedeno za pouZziti
softwaru SPSS/PASW Statistics 18. Stejnou metodu analyzy priméru pouzily i dalsi
vyzkumy zabyvajici se dillezitosti faktorti pti vybéru 3PL poskytovatelt (2), (20), (21), (24).
Primér se vypocita jako suma respondentem vyznacenych hodnot vztahujicich se k jednomu
faktoru vydélena poétem respondenttl. Cim vyssi je tato hodnota, tim vy$§i je vnimana
dilezitost konkrétniho faktoru. Timto zplsobem jsou odhaleny preference zakaznikl pfi
vybéru 3PL poskytovatele.

3. VYSLEDKY VYZKUMU

Vysledky vyzkumu jsou prezentovany v Tab. 5. Tab. 5 zobrazuje primérnou hodnotu
kazdého faktoru. Respondenti ohodnotili 19 faktorti primérnou hodnotou vyssi nez 4 (tzn.
faktor je pro né€ velmi dilezity az extrémné dilezity), 21 faktord primérnou hodnotou vyssi
nez 3 a mensi nez 4 (tzn. faktor je pro né dilezity az velmi diilezity) a pouze 2 faktory ziskaly
prumérnou hodnotu mezi 2 a 3 (tzn. faktor je pro né docela dulezity az dulezity). Podle této
faktor pfi vybéru 3PL poskytovatele ,,VEasnost doruceni s primérnou hodnotou 4,89.
Vcasné dodani je nasledovano faktorem ,,Informacni kvalita® s primérnou hodnotou 4,78 a
»Avizy o prijezdu a zpozdéni zasilky* s primérnou hodnotou 4,76, ,,Cenou® s primérnou
hodnotou 4,73 a ,,Cenovou pruznosti“ s primérnou hodnotou 4,65. Dle vyzkumu jsou
nejméné dalezitymi faktory ,,Dostupnost hard-to-find sluzeb* s primérnou hodnotou 2.80 a
,ISO certifikaci s primérnou hodnotou 2.28.
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Tab. 5 — Diilezitost faktora pti vybéru 3PL poskytovatele

Faktor Primérna hodnota
Vcasnost doruceni 4,89
Informacéni kvalita 4,78
Aviza o pohybu zésilky 4,76
Cena 4,73
Cenova flexibilita 4,65
V¢asnost uvolnéni dokumentace 4,52
Vedeni zaznamu 4,50
Vyhovujici plan lodéni 4,47
Spoluprace se zakaznikem 4,41
Vykonnost zaméstnancii 4,39
Stav ptepravni jednotky (kontejneru) 4,36
Hladky proces zpracovani objednavky 4,35
Délka volnych lhit 4,32
Spolehlivost sailingu 4,31
Reakce na pozadavky odesilatele 4,18
Délka zpracovani objednavky 4,15
Spokojenost s provedenim piedchozich preprav 4,14
Navazani kontaktu 4,07
Sledovani zasilek 4,01
Komunikace uzivajici tzv. soft skills 3,95
Zpracovani vyjime¢nych situaci 3,95
Odborna zplsobilost 3,93
Platebni podminky 3,92
Flexibilita 3,90
Ptesnost vydané dokumentace 3,90
Bezpecnost preprav 3,84
Empatie 3,66
Zakaznicka podpora 3,64
Financni pozice 3,45
Schopnost nabidnout balik sluzeb 3,35
Zdvorilost posyktovatele 3,30
Dostupnost prodejniho oddéleni 3,28
Fakturace 3,27
Zpracovavani reklamaci 3,22
Urovei informadnich systému 3,21
Diskrétnost poskytovatele 3,21
Reputace poskytovatele 3,20
Schopnost obstarat specialni vybaveni 3,17
Kvalita prodejniho oddéleni 3,15
Geografické pokryti 3,14
Schopnost poskytnout tzv. hard-to-find sluzby 2,80
ISO certifikace 2,28

Vysvétlivky: 1 = nedtlezity, 2 = docela dilezity, 3 = dulezity,
4 = velmi dilezity, 5 = extrémné dtlezity.

Zdroj: Autofi

Tab. 6 znazornuje agregovana data pro 4 skupiny nové vyvinutého modelu

TARRQUAL. Vzhledem k tomu, Ze mezi jednotlivymi faktory v ramci skupiny existuje

logické pojitko, 3PL poskytovatel se pii formulovani své marketingové strategie vuci
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zakaznikovi mize zaméfit na faktory patfici do skupiny s nejvétsi primeérnou hodnotou, nejen
na jednotlivé faktory. V prvnim sloupci Tab. 6 jsou data ociSténd o extrémni hodnoty.
Respondenti piifadili nejvyssi dilezitost skupiné Tangibles. Proto by se 3PL poskytovatel mél
pii formulaci svych marketingovych strategii zamétovat na tuto skupinu faktor.

Tab. 6 - Agregovana data pro jednotlivé skupiny modelu TARRQUAL

) Primérna hodnota za skupinu Primérna hodnota
TARRQUAL skupina (ocisténa od extrémnich hlz)dnot) za skupinu
Reliability 4,07 3,91
Assurance 4,05 3,95
Tangibles 4,10 4,02
Responsiveness 3,81 3,63

Zdroj: Autofi
Vysvétlivky: 1 = nedilleZity, 2 = docela dilezity, 3 = dillezity,
4 = velmi dilezity, 5 = extrémné dtlezity.

Vyzkum rovnéz odkryva vliv oboru, v kterém respondent plsobi, a délky zkuSenosti
v oboru na prioritizaci faktord a vlastné cely rozhodovaci proces vybéru 3PL poskytovatele.
Vysledky koresponduji s povahou jednotlivych odvétvi. Pro obor Automotive jsou tfemi
»Vcasnost doruceni (primérna hodnota 4,67) a ,Informacni kvalita® (priimérna hodnota
4,59). V oboru Elektronika si zakaznici nejvice ceni faktoru ,,Informacni kvalita®, ,,Aviza o
ptijezdu a zpozdéni zésilky” a ,,Cenova flexibilita“ se stejnou priumérnou hodnotou 4,90.
V oboru Primyslové zbozi si je to ,,Cena™ (primérnd hodnota 5,00), ,,Vcasnost doruceni*
(primérnd hodnota 4,92) a ,,Rychlost a kvalita spoluprace se zdkaznikem* (primérna hodnota
4,91). Pro obor Maloobchod jsou rozhodujici faktory ,,V¢asnost doruceni (primérna hodnota
4,91), ,,Aviza o piijezdu a zpozdéni zasilky” (primérna hodnota 4,72) a ,,Informacni kvalita“
(primérnd hodnota 4,72). Respondenti z oboru dovozu zbozi okamzité spotieby oznacili
pramérnou hodnotou 5,00 tyto tfi faktory: ,Pfesnost vydanych ptepravnich dokumenti®,
,»V¢asné uvolnéni prepravnich dokumentti a ,,V¢asnost doruceni®.

Co se tyce vlivu zkuSenosti v oboru na prioritizaci faktorti, vyzkum ptinesl nasledujici
doruceni (primérna hodnota 4,97), ,,Cenova pruznost® (primérna hodnota 4,91) a
»Informacni kvalita® (primérnd hodnota 4,86). Respondenti se zkusenosti v oboru 6-10 let
uptednostiuji faktor ,,Cena® (primérna hodnota 4,93), ,,V¢asnost doruceni® (primérna
hodnota 4,90) a ,,Aviza o pfijezdu a zpozdéni zasilky* (primérnd hodnota 4,85). Skupina
respondentli se zkuSenosti v oboru 11-15 let si nejvice ceni faktoru ,,VEasnost doruceni*
(primérnd hodnota 4,86), ,,Technickd i odborna podpora poskytovatele® (primérna hodnota
4,56) a ,Stav prepravni jednotky” (praimérnd hodnota 4,49). Pro posledni skupinu
respondentli se zkuSenosti 15 a vice let je rozhodujici faktor ,,Informaéni kvalita® (primérna
hodnota 4,29), ,,Cenova flexibilita® (primérna hodnota 4,21) a ,,Aviza o piijezdu a zpozdéni
zasilky* (primérnd hodnota 4,01).

I kdyz se seznam faktori zda byt vycCerpavajici, vyzkum piinasi do existujiciho
vyzkumu a odborné literatury dalsi faktor. Behem rozhovort s respondenty dva uvedli faktor

CN1%

»Sdileni vicenakladi* (z angl. Additional costs participation). Tento faktor je definovan jako
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ucast 3PL poskytovatele na vicendkladech vzniklych tzv. force majeure (nepfizen pocasi,
vypadky, stavky apod.), kde Zadna ze stran se neciti odpovédnou za vznikl¢ vicenaklady.

ZAVER

Vyzkum odhaluje individualni preference zékaznikti pii volbé 3PL poskytovatele.
V dotazniku respondenti oznacili na pétistupniové skale hodnotu dtlezitosti 42 faktord vybéru
3PL poskytovatele. Nejveétsi dilezitost respondenti piifadili faktoru ,,VCEasnost doruceni®
s prumérnou hodnotou 4,89, ,Informacni kvalita® s priimérnou hodnotou 4,78 a ,,Aviza o
ptijezdu a zpozdéni zasilky* s primérnou hodnotou 4,76. Tyto vysledky odpovidaji na prvni
vyzkumnou otazku a oproti podobnym vyzkumil provadénym na asijském kontinenté, faktor
v tomto vyzkumu umistila na 4. misté¢ s primérnou hodnotou 4,73. Studie rovnéz pfispiva
k sou¢asnému stavu poznani v oboru piepravy novym, v literatufe dosud nezminénym
faktorem ,,Sdileni vicenakladi. Studie odpovida i na tieti vyzkumnou otdzku tykajici se
odli$né prioritizace faktorti v rdmci riznych obort a délky zkuSenosti v oboru, a¢ zkoumano
na velmi malém vzorku.

Studie ilustruje rozhodovaci proces zékaznikd pfi volbé 3PL poskytovatele a mlze
pomoci ve vytvareni novych strategii vedoucich ke spokojenosti zakaznik a zajisténi nejlepsi
kvality poskytovanych sluzeb (4). Studie umoziiuje 3PL poskytovatelim porozumét
prioritam, které jejich zakaznici kladou na vyslednou sluzbu a proces dodani sluzby, a
zaroveil muze pomoci k vytvoreni novych marketingovych strategii vedouci ke spokojenosti
3PL poskytovatele vede k nastoleni nového druhu partnerstvi mezi 3PL poskytovatelem a
jeho zékaznikem (2). Aby 3PL poskytovatel v dneSni konkuren¢ni dzungli ptezil, m¢l by se
v procesu dorucovani sluzby zaméfit na rozvijeni faktort, které zdkaznici oznacuji za
poskytovatel pfitdhnout nové zékazniky, udrzet si ty stdvajici a ucinit je vice spokojenymi.
Navic vramci nové vyvinutého modelu TARRQUAL se 3PL poskytovatel pii vytvafeni
marketingovych strategii muize zaméfit pouze na urcitou skupinu faktori. Model
TARRQUAL otevird nové vyzkumné moznosti v oblasti méfeni spokojenosti zakaznikd.

Aby se provéfila pouzitelnost nového modelu TARRQUAL, mél by se ten samy
vyzkum zopakovat o par let pozdéji a porovnat vysledky. V regionu CEE a obzvlasté v CR
existuje pouze omezeny vyzkum zabyvajici se prioritami a pozadavky zdkaznikli na
pfepravnim trhu. Tato studie je vnimana jako voditko pro dalsi vyzkumy. Muze byt
s drobnymi upravami pouzita i pro jiné trhy, mimo CEE region. Seznam faktorii mize byt
upraven pro potieby konkrétniho vyzkumu. Podobna studie mlize byt provedena i pro dalsi
zbozi, nejen kontejnerizované, napt. hromadné nebo tankery (20), nebo také pro jiné druhy
dopravy (leteckd, Zelezni¢ni, silni¢ni nebo kombinovana air-sea, rail-road).
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