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1 Uvod

Jiz pomérné dlouhou dobu u nas nefunguji Cerpaci stanice pouze jako vydejny
pohonnych hmot. Aby se sité stanic udrzely na ptesyceném ¢eském trhu, museji reagovat
na silnou konkurenci a ¢im dal vyssi pozadavky zékaznik, kterymi jiz ddvno nejsou
pouze tidi¢i motorovych vozidel. Tim se z Cerpacich stanic postupné staly multifunkcni

stanice nabizejici mnozstvi jak doprovodnych sluzeb, tak rozmanitého sortimentu.

Formou fransizingu u nas funguje nejen velké mnoZzstvi Cerpacich stanic, ale i mnoha
dalsi odvétvi jako je napiiklad gastronomie, vzd€lavani, sprdva nemovitosti,
bankovnictvi, 1€karenstvi, poradenstvi apod. Tento koncept podnikani, provozovany na
principu spoluprace upravované franSizovou smlouvou, 14kd zejména kvili mnoZzstvi

vyhod z néj plynoucich.

Cilem bakalafské prace je méfeni spokojenosti zakaznikd franSizovych cerpacich
stanic a objasnéni, jaka jsou rozhodujici kritéria pti vybéru konkrétni Cerpaci stanice, at’

uz se jedna o stanici sit€ Benzina anebo sousedici stanici sit¢ EuroOil.

Prace obsahuje tivod, teoreticka vychodiska métfeni spokojenosti a celkové objasnéni
vyznamu marketingového vyzkumu. Nasleduje kapitola charakterizujici prostiedi
¢erpacich stanic, kde je shrnut vyvoj cerpacich stanic, vysvétlen klicovy pojem fransizing,
vykresleno konkurencni prostfedi siti Benzina a EuroOil, a nasledné jsou
charakterizovany vybrané cerpaci stanice Benzina a EuroOil. V dalsi kapitole je
objasnéna metodika shromazd’'ovani dat pro vyzkum, vletné struktury vybérového
souboru, poté navazuje vyhodnoceni a analyza spokojenosti zédkaznikil, a nasleduje
kapitola s nadvrhy a doporuc¢enimi pro vybrané stanice. V posledni kapitole je zpracovan

zaver celé prace.

Tvorba této bakalafské prace byla ovlivnéna Sifenim virového onemocnéni
COVID-19, kter¢ bylo 11. bfezna 2020 organizaci WHO (World Health Organization)
prohlaeno za pandemii. Vladou Ceské republiky byla nasledné b&hem pandemie
vydavana opatfeni ve snaze zpomalit $ifeni této pfenosné choroby. V ramci opatfeni byl
mimo jiné neékolikrat omezen volny pohyb osob, nebo zak4dzan maloobchodni prodej,
vyjma prodeje zakladniho sortimentu. Vyjimku z obecného zakazu prodeje tedy obdrzely

1 Cerpact stanice.



2 Teoreticka vychodiska méfeni spokojenosti

Tato kapitola obsahuje vysvétleni pojmii, které tizce souvisi s métenim spokojenosti
zakazniki. Je zde specifikovan pojem zakaznik a jeho klicovy vyznam pro firmu. Déle je
popsano samotné méteni spokojenosti, a nasledné oblast sluzeb, véetné rozsifeného

marketingového mixu.

2.1 Zakaznik

Diky modernim technologiim jsou dnes zdokonalovany vyrobni technologie,
vyvoj, nabidka a prodej dokonalejSich produktl, a existuji i nové moznosti
marketingovych vyzkumii. Tim jsou pfenaSeny zmény i1 na zdkaznika a jeho chovani.
Digitalni revoluce kupujicim pfinasi efektivnéjsi ziskdvani informaci jak o produktech ¢i
sluzbach, tak ptimo o firmach, které je produkuji a prodavaji. Zakaznik vlivem zmén
v prostiedi ziskava vétsi moc, piistup k vétsimu mnozstvi informaci nebo velkou moznost
casu. Kazdy zdkaznik je jedine¢né vyvinutd osobnost, jelikoz vyrustal a pohyboval se ve
specifickém prostredi, ziskaval spotfebni ndvyky, a mé jedine¢nd a proménliva ocekavani

od nabidky. [11]
2.1.1 Déleni zakazniku

Pro rozhodovani o néstrojich marketingového mixu je kli¢ové vymezeni roli, se

kterymi pfichazi firma do kontaktu:

e |, Spotrebitel — obvykle byva chapan jako konecny spotiebitel, tedy ten, kdo uziva
produkty pro svou viastni potiebu. Z této charakteristiky budeme dale vychazet.
V literature je nekdy zminén i pojem organizovany spotrebitel, tedy organizace a
instituce, které nakupuji a pouzivaji produkty pro své potreby — pro potieby své
cinnosti.

a sluzeb, kdo vstupuje do jednani s firmou, kdo si prohlizi vystavené zboZi.

e Nakupujici — vstupuje jako dalsi subjekt do nasSich uvah. Zaikaznik se stava
nakupujicim v okamziku uskutecneni ndkupu. Nakupujici pritom nemusi byt
totozny s osobou spotrebitele; typickym prikladem oddéleni osoby nakupujiciho a
spotrebitele je matka nakupujici pro své dite, které vybira darek pro kamardda,

ktery jej bude pouzivat, spotiebitelem bude kamarad atd. . [11, s. 68]
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Rozdily mezi spotiebnimi rolemi jsou proménlivé, a pro UspéSného obchodnika je

dalezité jejich znalost. [11]
2.1.2 Spotiebni chovani

Kazdy c¢lovek je spoleCenska bytost, pro kterou je pfirozené byt soucasti celku.
Podle toho se také projevuje jeho chovani a konéni. Spotfebni chovani je ovlivnéno praveé
jeho souzitim ve spolecnosti a celkovym vystupovanim. Souhrnné lze vymezit nékolik
hlavnich smért, které osvétluji spotfebni chovani: racionalni, psychologické a

sociologické sméry (modely). [6; 11]

Racionalni modely spotfebniho chovani jsou zaloZeny na spotiebitelich, kteti jsou
rozumni a raciondlni. Zvazuji moZznosti uspokojovani svych potieb, ptehodnocuji vyhody
a nevyhody variant, chovaji a rozhoduji se racionalné. Spada zde kupni rozhodovani
spotiebiteld, kterymi je systematicky a cilevédomé vyhodnocovano, jakych vlastnosti

produkt nabyva, a dle celkového vysledku produkt voli. [6; 11]

Psychologické modely jsou uplatiiovany u spotiebitelského chovani ve vazbé na
psychiku spotiebitelt. U téchto modell existuje piredpoklad plsobeni urcitych podnétii
zvnéjsku, které vyvolavaji konkrétni typ odezvy na chovani spotiebitele.
V ramci chovani jedince jsou zvazovany vyhradné¢ méfitelné proménné. Dalsi piiklad
psychologického pfistupu k chovani spotiebiteli je stavén na Freudové uceni

o vzajemném pusobeni podvédomi a védomi. [6; 11]

Sociologické modely zobrazuji spottebni chovani pod vlivem socidlniho
prostfedi, a zaroven pod vlivem socialnich norem pisobicich na spotifebitele. Jedna se
o pusobeni socidlnich pravidel, socidlniho srovnavani nebo vztahi. Modely se zaroven
soustfedi na socialni prvek v chovani spotiebitele, snaZicitho se zaujmout urcity
spolecensky status, a zohlediiuji spotiebni chovani jako reflexi piisobeni referen¢nich
skupin. [6; 11]

Podle urcitych podnétd, popt. jejich kombinaci, je spotifebitel nabadéan k potizeni
a wuziti ur¢itétho spotfebniho produktu, za tucelem wuspokojeni uréitych potieb.

Spotfebitelovu mysl tak zabird probihajici rozhodovani o ziskani odpovidajiciho

produktu. [6; 11]
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Vnéjsi projevy daného procesu jsou z ¢asti pozorovatelné, ovSem psychické
procesy nikoli. Mysl spotiebitele je tedy v daném procesu chapana jako Cerna skiinka

viz Obr. 2.1. [6; 11]

Podnét Cerna Odezva
skrinka

Kupni Spotrebni
rozhodovani predispozice

Obr. 2.1 Zdkladni schéma modelu Podnét — Cernd skiifika — Odezva
Zdroj: Vlastni tvorba na zakladé [6]

V marketingovém prostfedi je projevovana snaha o podchyceni kupniho
rozhodovani a vlivli promitajicich se do spotiebitelovy mysli. O uréeni oblasti ¢erné

skiiiiky, alesponi s ¢astecnou mirou pravdépodobnosti, se da pouze usilovat. [6]
2.1.3 Loajalita a spokojenost zdkaznika

Zprvu je potiebné zminit, Ze neni mozno uvadét rovnitko mezi spokojenost,
loajalitu a retenci zdkaznikl.. Spokojenost je charakterizovana jako urcitd mira splnéni
nebo piekroceni ocekavani zdkaznika, kterd je spojena s vnimanim a hodnocenim
zakoupené¢ho produktu. Jde o subjektivni pocit, ke kterému dochazi pii snizovani
pocitované¢ho nedostatku. Loajalita vyjadiuje pouze vztah zédkaznika a znacky, nebo
dlouhodobé upifednostiiovani urcité znacky ¢i firmy, kvili maximélni spokojenosti.
Retence pak znamena ocekavani opétovného navratu zdkaznika, ktery provedl nakup.
Nicmén¢ spokojenost a loajalita spolu souvisi, jelikoz se ve vétsin€ ptipadl nestava, aby
se loajalnim stal nespokojeny zakaznik. Zaroven neni pravidlem, Ze se spokojeny kupujici

stava automaticky stalym. [8; 11]

Spokojenost zdkaznika je ovliviiovana mnoha faktory jako jsou naptiklad
spokojenost s nakoupenym zboZim, obsluhou, prostiedim prodejny a firmou.
Spokojenost vznika po kladném vysledku srovnani ofekavani a reality. Pokud ma
kupujici ocekavani aZ moc velkd, neni zaruCeno jejich naplnéni, a zdkaznik se stava

zklamanym. Firma dokaZe ovliviiovat jak to, co je od ni o¢ekavano, tak to, co je od ni
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ziskavano. Spokojenosti zdkaznikl se zabyvaji specializované vyzkumné agentury, které

ji zkoumaji pomoci svych modelt. [11]

Loajalitu zakaznika nelze usuzovat podle raciondlniho porovnavani vyhod a
nevyhod spojenych s firmou, produktem ¢i sluzbou, ale je budovéana na zaklad¢ emoci.
Loajalni zékaznici si nevybiraji firmu podle vyhod plynoucich z opétovnych nakupt,
nybrz zde nakupuji z divodu spokojenosti s nabidkou, ptijemnou atmosférou, milou
obsluhou, anebo se jim zde jednoduse libi. Tento vztah je zalozen na ptedchozich
zkuSenostech, stava se dlouhodobym a pevnym, a ma perspektivni charakter. Lze jej
ovliviiovat odliSovanim se od konkurence, poskytovanim rtiznych odmén za nakup nebo
zprostiedkovavanim vérnostnich bonustt pro motivaci k CastéjSim navstévam, a
k vytvoteni dlouhodobého vztahu. Soucésti spotfebitelské analyzy miiZze byt 1 méfeni

loajality, kde firma méfi nésledné 1 dalsi charakteristické ukazatele zdkazniki. [11]

2.2 Mg¢feni spokojenosti zdkaznikl

Zakaznici vétSinou srovnavaji své ocekavani s redlnym vysledkem pofizenych
produktl nebo sluzeb. Tim vznika stav spokojenosti nebo nespokojenosti. Identifikace
faktorii, které ovliviiuji spokojenost zakaznikli, je cilem mnoha spolecnosti, které
systematicky méfi vyznam vztahl a stupen chovani k zakazniktim, aby dle vysledkt
mohly upravovat a cilit strategii svého marketingu. Souvislé méfeni spokojenosti je
klicové pro udrZeni zdkaznikl, nebot’ u vysoce spokojeného zdkaznika zpravidla

pretrvava dlouhodobéjsi vérnost znacee, cozZ je spojovano s vysSimi piijmy firmy. [5; 8]
2.2.1 Vyznam marketingového vyzkumu

Marketing je zaklddan na vyhodnosti vymény hodnot mezi nabizejicim a
ptfijemcem. V roli nabizejiciho se objevuje jednotlivec ¢i cela organizace, ktera vytvaii,
nabizi a prodava své vysledné produkty ptijemci. Pro budouci usp€snost nabizejiciho je
vhodna orientace v potifebach pfijemci, orientace na vybraném trhu a pruzné reakce
ve zménach, vzhledem k jejich preferencim. Piijemce, tudiz spotiebitel, zastavajici
opacnou roli pii vymeénég, vyhledava produkt pro maximalni uspokojeni jeho potieb,
za ktery poskytuje ekvivalent, vétSinou penéZni formou. [9]

Pro poskytnuti objektivnich, podlozenych a dilezitych informaci manazerim, pfi
jejich rozhodovani, jako jsou informace o trhu, konkuren¢nim postaveni, trendech, vyvoji
technologii a pottebach spotiebiteld, je nutnd aplikace specifického pfistupu.

Marketingovy informacni systém se jevi, pravé pro rozhodovani a celkové fizeni, jako
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efektivni. Do tohoto systému spad4 aktivita lidi zabyvajicich se klasifikaci informac¢nich
potteb, produkci a ptipravou informaci pro manazery. Tyto informace se dale rozdéluji
vramci zdroji na data interni, marketing intelligence a marketingovy vyzkum

viz Obr. 2.2. [9]

transakéni data

e zakaznické
databaze (CRM)

e interni reporting
(napf. prodejni
tym)

e data z vlastnich
webovych stranek
a socialnich médii

konkurenci

e informace o
spotiebitelich

e informace o
trendech ve
spole¢nosti a
technologiich

e monitoring
socialnich siti

Interni data Marketing Marketingovy vyzkum
Intelligence
e prodejni a e informace o e chovani a potfeby

zakaznikd

e postaveni na trhu,
monitoring konkurence

e podklady a informace o
specifickych aspektech a
situacich v marketingu — 4P

# ckonomické
ukazatele

Obr. 2.2 Deélent dat podle zdrojii
Zdroj: [9]

Interni data jsou prvni zdroj informaci pro vSechny firmy. Jsou ziskavany
z prodejnich transakci, zdkaznického servisu nebo z internetovych stranek firmy. Jedna
se o profilové informace o zdkaznicich a jejich spokojenosti s kvalitou produktii. Jedna
se o data nejdostupnéj$i a zaroven dulezita pro tvorbu kratkodobé strategie firmy, a téz se
tykaji informaci o obratu a zisku firmy. Pomdahaji urcovat firmé také uspéSnost
marketingovych aktivit, ale schazi jim hlubsi vhled do zékaznickych potieb a externiho

marketingového prostiedi. [9]

Marketing intelligence je druhym zdrojem informaci k vyvoji marketingového
prostiedi. Jedna se o obecn&j$i zdroj, ktery zahrnuje pirevazné zpravodajské informace
z externich zdroji. Mezi tyto zdroje spada odborny, denni nebo jiny tisk, informace od
prodejcii a obchodnich zastupcl, dalsi sd€lovaci prosttedky a méné systematické
rozhovory se zdkazniky, dodavateli ¢i jinymi zdroji. Lze vysledovat zajimavé poznatky
o spotiebitelich a konkurenci, a to i bez nakladnych studii tvofenych firmou. Avsak se

jedna o sledovani spise neptimé, bez specifického cile a metody sbéru informaci. [9]

Jako treti zdroj informaci je uvadén marketingovy vyzkum, ktery tvoii objektivni
podklady pfii firemnim rozhodovani. Jednoduchd definice marketingového vyzkumu zni:

., Marketingovy vyzkum je o naslouchani spotiebitelum. . [9, s. 35]
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Protoze zékaznicky orientovana firma funguje na principu naslouchéani, pro
kvalitni znalost spottebitell a celé¢ho trhu je klicové dokadzat oddélit subjektivni ndzory
od objektivné a nezavisle vytvorenych informaci. Jak se marketingové prostfedi neustale
méni, neni dobré stavét firemni rozhodnuti na zastaralych znalostech. Nejidealnéjsi
moznost je naslouchani stavajicim i novym zakaznikiim, coz je ale finan¢né€ i ¢asové
narocné, a kvuli technikdm vyzkumu trhu zbytecné. Diky vyzkumu trhu lze zjednodusit,
zlevnit ¢i urychlit naslouchéni zakaznikiim pomoci provéienych postupti, a obdrzet tak
kvalitni 1 objektivni informace pro rozhodovani a chovani firmy v marketingovém

prostiedi. [9]

Neustalym vyvojem jak technologického, tak spolecenského prostiedi, je
1 vyzkum vyvijen. Principy ale zlstavaji stejné. Data jsou shromazd’ovéana aktivni ucasti
respondentll 1 pasivnim sbérem. Vysledné objektivni vystupy, podpoiené védeckymi
postupy, jsou interpretovany pro vyuzitelnost v manazerském fizeni. Jednd se tedy
o velice dulezity obor, ktery umoznuje porozumét trhu i spotiebitelim a stava se tak

inspiraci pro tvorbu novych sluzeb a produkti trhu. [9]

Také je soucasti vSech manazerskych rozhodovani, kterd jsou podpoiena
racionalnimi argumenty. ,, Kazda organizace, jez chce v proménlivéem prostredi uspeét,

musi umét svym zakaznikiim naslouchat. . [9, s. 38]
2.2.2 Zékladni ¢lenéni marketingového vyzkumu

V marketingovém vyzkumu jsou data riznych typu ziskavana mnohymi zpisoby.
Déli se pak podle typu, povahy a jsou clenéna a klasifikovana. Jednd se v podstaté
0 zdznamy obrazill, zvuk, slov nebo ¢isel, které jsou zaznamenavany bud’ pisemné nebo
elektronicky. Jejich naslednd analyza s vystupem vytvari informace. U analyzy
kvantitativnich dat je vystupem napiiklad informace o primérné hodnot¢ néjaké veli¢iny,
nebo o Cetnosti vyskytu néjakych jevi. U analyzy kvalitativnich dat se jedna o vystup

ve form¢ zaznamenanych slov, videi nebo grafickych podkladi. [9]

Pokud jde o pfimé dé€leni dat, data jsou d¢lena na mékka a tvrda, kdy mekka data
pochazi ze zdroju, jako je dotazovani nebo pozorovani vybraného vzorku jednotek,
verbalni vyjadfovani respondent apod. Respondenty jsou tak vyjadfovany subjektivni
nazory a postoje. Tvrdd data jsou firmou vétSinou pofizovana automatizovanym
zdznamem transakci, a to vzhledem k veskerému pohybu zboZi, at’ uz se jedna o nakup

nebo prodej. Ty jsou zaznamendna v informacnim systému podniku, tedy ve firemni
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databazi. Vystupni informace vyjadiuji poznatky o poctu a objemu produkti, frekvenci
navstévnosti zakaznikill, opakovanych nakupech aj. Mezi tvrda data také spadaji naptiklad

zaznamy z Ceského statistického Gfadu o poétu obyvatel, vékového sloZzeni apod. [9]

V ramci firemniho prostfedi jsou data dé€lena na interni a externi. Ne vzdy je vSak
takova klasifikace jednoznacna. Mezi data interni spadaji zapisy z databazi firem, které
jsou ziskavany firmou samotnou. Casto jde o velké objemy dat, jeZ jsou nabyvany
ucetnimi a obchodnimi systémy, jako je naptiklad frekventovanost webovych stranek.
Dale jsou tato data vyuzivana zejména pro pravdépodobnostni modelovani, diky kterému
lze 1épe cilit marketingovou kampan firmy. Naopak externi data firma generuje
zvyzkumi nebo sledovani jevi mimo firmu, jako je monitoring vyvoje trhu,

makroekonomické ukazatele ¢i aktudlni potieby cilové skupiny zdkaznika. [9]

., Marketingovy vyzkum miizeme na tomto zdkladé clenit na marketingovy vyzkum
zaloZeny na internich datech a marketingovy vyzkum zalozeny na externich datech. Ve
vyzkumné praxi je ale obvykle uzitecné u vyzkumnych projektit pouZit za ucelem ziskani

komplexnich informaci kombinaci internich a externich datovych zdrojii. “ [9, s. 81]

Dalsi velice prospésné déleni roziazuje data dle jejich ptivodu, vzhledem
k realizovanému vyzkumu, na primarni a sekundarni. ,, Sekunddrni data jsou takova,
ktera existovala jiz pred zapocetim naseho vyzkumu, primarni jsou ta, ktera v souvislosti

s nasim vyzkumem sami poridime. [9, s. 82]

Rychleji a levnéji jsou pfi procesu marketingového vyzkumu firmou ziskdvéana
data sekundarni. Existuje totiz velké mnozstvi zdrojt, at’ uz se jedna o data z odvétvovych
statistik, obchodniho rejstiiku apod., tedy zdroje externi, nebo interni data z databazi
firmy. Taktéz data ziskand realizovanym vyzkumem patii do dat sekundarnich. Pti
ziskani vhodnych divéryhodnych sekundarnich dat je moZzno mnohdy uSetfit finan¢ni

prostfedky na investice pro sbér dat primarnich. [9]

VSechna data pofizend za ucelem konkrétniho vyzkumu jsou nazyvana jako
primarni. Jejich sbér probiha ptfimo pii vyzkumu, a to formou dotazovani, pozorovani
atd., kdy se projevuje jejich originalita a aktualita v dané situaci. Na rozdil od

sekundarnich dat je vSak realizace jejich sbéru ndkladngjsi financné a casové. [9]

U marketingového vyzkumu rovnéz existuje ¢lenéni podle typu dat, se kterymi je
pracovano. Zde se jedna o vyzkum kvalitativni a kvantitativni, kdy je kazdy z nich

realizovan jinymi zpisoby. Vyzkum kvalitativni je cilen na hledani motivii, pficin a
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postoju. Jeho cilem je nalézt odpovéd’ na otazku ,,proc“, a sjeji pomoci explorovat
davody ndkupu ¢i pticiny pozitivnich nebo negativnich vztaht cilové skupiny k predmétu
vyzkumu. Jsou do n¢j zafazeny mensi skupiny respondentii a jednotlivci. Nasledné je
potiebné u ziskanych dat provést obsahovou analyzu, a tim data vécné€ uspoiadat i v nich
objevit relevantni informace k vyzkumu. Mezi techniky pouzivané u kvalitativniho
vyzkumu patii nejcastéji:

e skupinové diskuse,

¢ individuélni hloubkové rozhovory,

e expertni rozhovory,

e etnograficky vyzkum. [9]

Na specifickou otazku ,kolik* hledd odpovédi vyzkum kvantitativni. Jsou jim
zjisStovany pocty jednotlivel,, domacnosti, kraji apod., s uréitymi pfistupy, pocity nebo

nazory. Data jsou pfevazné ziskavana:

e dotazovanim,

e pozorovanim,

e mcéfenim,

e zdznamem transakci. [9]

Tato data mohou byt statisticky zpracovdvana a vyhodnocovana. Lze taktéz vyuzit

Jiz existujicich dat firemnich databazi nebo dalSich transakénich dat. Vystupem celé¢ho

vyzkumu byvaji analytické grafy a tabulky. [9]

Jiné Clenéni sbér dat v marketingovém vyzkumu je rozdéluje na metodu
pozorovani, dotazovani a experiment. Kazda z t€chto metod je vhodnd pro jiny typ

zkoumani. [9]

Metodu pozorovani je nutné provadeét vredlném a piirozeném prostiedi.
Pfitomnost pozorovatele nebo pozorovaci techniky by neméla zdkaznika, ktery je
vétiinou pfedmétem pozorovani, nijak rozptylovat. Casto je pfedem stanoven scénéf
pozorovani, kde jsou specifikovany faktory, na které je tfeba se zaméfit, a pozice
pozorovatele. Casto je také pfipraven zaznamovy arch, ve kterém jsou postupné
zachycovany pozorované skutecnosti. Obvykle je tématem pozorovani pohyb zakaznika
v urcitych lokalitach. TaktéZ pozorovani ve spojeni s internetem, zvlasté se socialnimi

sitémi, je v dnesni dob& hojné vyuzivano. [9]
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Jak jiz bylo zminéno, ¢asto vyuzivanou metodou sbéru dat pro vyzkum je metoda
dotazovani. Respondentiim je ptedstaven dotaznik s konkrétnimi vyzkumnymi otazkami,
do kterého zaznamenavaji své postoje, preference ¢i nazory na dané téma. Hlavni
nevyhodou této metody je predev§im mozna neochota respondenta spolupracovat, anebo
jeho zamérné zkreslovani odpovédi. Vysledna data jsou nésledné piedstavena formou

statistickych tabulek a grafu. [7; 9]

Pokud chce firma otestovat dopady nékterych zamyslenych zmén, kterymi mohou
byt kupiikladu zména ceny vybraného sortimentu, oteviraci doby nebo zmény
v prostorach interiéru, zpravidla vyuzije vyzkum formou experimentu. V daném ptipadé
je vhodna existence experimentalniho a kontrolniho vzorku, na kterém je konkrétni
zména otestovana. VSe by mélo probihat pfi stejnych podminkach, pro zajisténi co
nejveétsi objektivity ziskdvanych dat, protoze vysledky experimentu mohou byt snadno

ovlivnény mnozstvim externalit. [9]

Zpracovani ziskanych dat zavisi na zvolené sbérné metod¢. Jestlize byla zvolena
metoda, kterd pracuje s elektronickym dotaznikem, znamena to, Ze vystupem jsou data
obsazena v datové matici. JestliZe se jednalo o dotazniky ti§téné, naskyta se zde moZnost
provedeni skenovani dotazniku, a poté ptevod odpoveédi do elektronické datové matice.
Pfi analyze také zavisi na typu proménné, coz je pro vyzkumnika vzdy jedna odpoveéd’
v dotazniku, tedy jeden udaj. Vysledné promeénné se nasledné rozde€luji na kvalitativni a

kvantitativni, a to podle typu odpovédi. [9]

Kvalitativni proménné vyjadiuji pouze zahrnuti do kategorii, proto se také nazyvaji
kategorialni. DéEli se na nomindlni proménné, jeZ obsahuji pouze rovnocenné
nepomeéfitelné varianty, a do datovych matic jsou zadavany ve formé Ciselnych kodi.
A dale na ordindlni proménné, u kterych je mozno urcit poradi kategorii, tedy zda je
napiiklad dand kategorie vysSi. Ordindlni proménné jsou zadavany jako Cisla,
pro zachovani informaci o pofadi. Mezi kvalitativni proménné patii také typ
dichotomicka proménna, u niz lze urcit pouze dvé kategorie. [9]

Kvantitativni proménné jsou bézn¢ meéfitelné a je u nich mozno jasné urcit, o kolik
na proménné intervalové a poméroveé, anebo dle hodnot, které proménné nabyvaji, tedy

na diskrétni a spojité. [9]
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Pro dosazeni co nejlepSiho vzorku se pouziva vazeni dat jesté pied jejich samotnym
zpracovanim. Reprezentativnost vzorku je popisovana setem vybranych znaki a jejich
teoretickymi Cetnostmi, ze kterych je stanoveno vychyleni vzorku. K jednotlivym
respondentlim je pfifazena vaha, pro zvyseni reprezentativnosti dat, a aby realné cetnosti
ve vzorku odpovidaly jejich teoretickym cetnostem. Vysledkem je vazeny vzorek,
pomoci né¢hoz je nasledné provadéna samotna analyza dat, kde jsou mimo jiné urovany

¢etnosti, miry polohy nebo miry variability. [9]

U interpretace vysledkli je popisovano, zda se na daném jevu shodli vSichni
respondenti nebo jen jejich urcitd ¢ast. Jsou porovnavany odliSnosti mezi vypoveéd'mi
ruznych skupin respondentli ¢i dal$i podobnosti. Analytik vyzkumu vyvozuje zavéry,
potvrzuje nebo vyvraci hypotézy a zaroven osvétluje riznorodé chépani danych jevi tak,

aby bylo vSe vyhodnoceno jako celek. [9]

2.3 Sluzby

Stale zvySujici se zajem o problematiku marketingu sluzeb, podle amerického
statistického Ufadu Bureau of Labor Statistics, je diisledkem dominantni pozice tohoto
segmentu ve tvorbé pracovnich mist. Zv1asté pro marketéry je tedy nezbytné pochopeni

vyznamu a povahy sluzeb. [10]

Pro ziskani jasné ptedstavy o tom, co je to sluzba a jak se da vyuzit, slouzi strucny
uryvek z textu: ,, Sluzbou je jakykoliv uikon nebo vykon, ktery jedna strana poskytuje druhé
strané a ktery je ve své podstaté nehmatatelny a nezaklada Zadna vlastnicka prava. Jeji
vyroba miize, ale nemusi byt vazana na fyzicky vyrobek. Vyrobci, distributori i
maloobchodnici stdale castéji poskytuji sluzby s pridanou hodnotou nebo prosté jen

dokonalou obsluhu zdakaznika, aby se odlisili od ostatnich.“ [10, s. 394]
2.3.1 Kategorie sluzeb
Obecné jsou sluzby rozliSovany do péti kategorii podle jejich nabidky:

e ryze hmotné zboZzi — jednd se o hmotné zbozi jako motorovy olej, plechovka
limonady nebo cigarety bez doprovodnych sluzeb,

e hmotné zbozi s doprovodnymi sluzbami — jedna se o hmotny vyrobek doplnény
jednou ¢i vice sluzbami jako auto, pocita¢ nebo autonavigace,

e hybrid — nabidky typu pohonnych hmot na €erpaci stanici, kde vyrobky i sluzby
hraji stejné diileZitou roli. Lidé se na stanice vraci jak kvili pohonnym hmotam,
tak kvili zptsobu jich prodeje,
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e dominantni sluzba s doprovodnym mensSim zbozim a sluzbami — vyrazna sluzba
jako exkurze do petrochemického zévodu s dodatenymi sluzbami nebo
podplrnym zbozim ve formé reklamnich produkti,

e ryzi sluzba — jednd se o primarn¢ nehmatatelnou sluzbu, jako myti auta

v bezkontaktni mycce nebo vyména pneumatik vozu. [10]

Rozmanitost sluzeb je vSak velmi velkd, jejich zobectiovani je tedy bez dalSich
vymezeni pomérné narocné. Sluzby mohou byt zakladany na lidech, ktefi jsou dale pak
nekvalifikovani, kvalifikovani nebo odborni pracovnici, anebo na zafizenich, kterymi
jsou sluzby zprostfedkovavany. Dale existuji rizné procesy, pomoci kterych Ize sluzby
spole¢nostmi poskytovat. Pfitomnost zdkaznik pti poskytovani sluzby neni vzdy nutna,
ale pokud je pii urcitych sluzbach zakaznik pfitomen, poskytovatel by se mél snazit
zajistit privetivé prostiedi. Marketingové programy jsou piizpisobovany dle potieb firem

nebo jednotlivct. [10]
2.3.2 Klasifikace sluzeb

Klasifikaci odvétvového tiidéni sluzeb provedli Foot a Haat, kterymi byly sluzby

roz¢lenény na nize charakterizovand data terciarni, kvartérni a kvintérni.

e, Tercidrni sluzby charakterizujeme jako sluzby diive vykondvané doma. Radime
sem sluzby stravovaci a ubytovaci, kadernictvi a holicstvi, Cistirny a pradelny,
kosmetické sluzby, udrzbu a opravu domacich pristrojut a dalsi.

o Kvartérni sluzby lze vylozZit jako sluzby, které usnadnuji a zefektiviuji rozdelni
prdce. Muzeme sem zaradit dopravu, obchod, komunikacni sluzby, financni sluzby
a spravu.

o Kvintérni sluzby lze chdpat jako sluzby, které néjakym zpiisobem méni a
zdokonaluji  jejich prijemce. Patii knim zdravotni péce, vzdélavani,

rekreace. [10, s. 68]
2.3.3 Vlastnosti sluzeb

Vlastnosti jsou u sluzeb aspektem ovliviiujicim podobu marketingovych
programl zprostfedkovateld. Svoji nehmatatelnosti, neoddélitelnosti, proménlivosti a

pomijivosti se sluzby zésadné diferencuji od fyzickych produkti. [10]

Nehmatatelnost je u sluzeb projevovana nemoznosti jejiho zhlédnuti, ochutnéni,
osahani, poslechnuti ¢i o¢ichani pfed moznym budoucim zakoupenim. Proto, za Gcelem
sniZzeni ptedpokladaného rizika pii ndkupu, se zdkaznici snazi vydedukovat predpoklady
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kvality sluzby od mista, lidi, vybaveni nebo ceny. Poskytovatelé se tedy snazi ,,zhmotnit
nehmatatelné®, ovliviiovat zminéné zakaznické dikazy kvality a celkové zlepSovat miru
sebeprezentace. Zhmotnéni je mozno provadét prostfednictvim  rozlicnych
marketingovych nastroji. Pro dosazeni zhmotnéni je mozno marketérem sluzeb naptiklad
co nejlépe uzpisobit misto poskytovani sluzby, dbat na vzhled zaméstnanct, nebo co
nejvice priblizit sluzby formou fotografii ¢i textd v tiSténych materidlech. Zvlastniho
vyznamu soucasn¢ nabyva oznacCeni provozovny poskytovatele, jeji vzhled, design
prostiedi atd. Také z téchto diivodl si mnohdy poskytovatelé sluzeb vybiraji prvky své

znacky jako logo, symboly a slogany, pro co nejvétsi zhmotnéni svych sluzeb. [10]

Neoddélitelnost je zaznamendvana pouze u sluzeb, ponévadz fyzické vyrobky
jsou vyrabény, skladovany, distribuovany, a nésledné az spotiebovavany, kdezto sluzby
byvaji vétSinou vyrdbény a spotfebovavany zaroven. Poskytovatel se stavd mnohdy
soucasti sluzby, a u riznych druhii profesionalnich sluzeb si pak zdkaznici sami zamérné
voli konkrétniho poskytovatele. V tomto pfipadé ma poskytovatel mnohokrat moznost
volby mezi zékazniky a jejich nabidkami. Tuto vlastnost sluzeb je mozné obejit n€kolika
strategiemi, a to, pokud konkrétni poskytovatel sluzby za¢ne sluzbu poskytovat vétSimu
mnozstvi zakaznikli soucasné, kdyz poskytovatel zacne pracovat rychleji a efektivnéji,

nebo lze provést proskoleni pracovniki na obdobnou urovern. [10]

Proménlivost sluzeb vysoce ovliviiuje jejich kvalitu. Zalezi na tom kdo, kdy, kde a
komu sluzbu poskytuje. Z téchto diivodii proménlivosti sluzeb zakaznici ¢asto konzultuji
sostatnimi  lidmi svoji volbu poskytovatele. Pro ubezpeCeni zakazniki
o kvalitach sluzeb firmy nabizi zaruky spokojenosti. Prvni ze tfi moznych krokd,
pro presvédceni o kvalité, je investovani do optimalnich procesti vybéru a Skoleni
zamé&stnancl. Timto spravné provedenym krokem si firma zajisti komunikativni,
spolehlivy a divéryhodny persondl, coz je klicové. Nasledujicim z krokd je U¢inna
standardizace procesu poskytovani sluZzeb, napifi¢ organizaci, kdy se optimalni plany
sluzeb stavaji uzitecnymi jak pti ptipravé novych sluzeb, tak pti zavadéni strategii obnovy
sluzeb. Dal§im moZnym krokem je monitoring spokojenosti zdkazniki formou vyzkumi,

zpétné vazby zakaznikil nebo analyzy dat ziskanych od zakaznikii z databazi. [10]
Pomijivost sluzeb se stava problémovou, pokud dojde ke kolisavym zménam

poptavky. Naprosto kritickd je snaha o fizeni vytizenosti ¢1 poptavky, idedlni sluzby musi

byt dostupné spravnym zékazniklim, na spravnych mistech, ve spravny ¢as a za spravné

penize maximalizujici zisk firmy. Nekteré strategie dokdzou podpofit shodu mezi
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poptavkou a nabidkou sluzeb. Na strané¢ poptavky lze zavést uctovani riiznych cen
v prib&hu daného obdobi, doplikové sluzby nebo ptimo rezervaéni systémy, za ucelem
diverzifikace rizika. Na strané nabidky je moZno najmout zaméstnance na castecny
uvazek pro kritickd obdobi, zvysit spoluti€ast spotiebitelil pro Setfeni Casu poskytovatele

nebo zajistit prostory pro budouci expanzi. [10]
2.3.4 Marketingovy mix sluzeb

Marketingovy mix je soubor nastrojli, prostfednictvim kterych jsou
marketingovymi manazery utvaieny vlastnosti poskytovanych sluzeb viz Obr. 2.3. Jejich

cilem je uspokojovani potieb zédkaznikli a tvorba zisku organizace. [4; 10]

Marketingova
komunikace

Distribuce
Marketingovy
mix sluZeb

Materialni

prostiedi

Obr. 2.3 Rozsireny marketingovy mix
Zdroj: Vlastni tvorba na zakladé¢ [10]

Piivodné byl marketingovy mix sloZzen ze ¢tyf nastroji: produkt (product), cena
(price), distribuce (place) a marketingovd komunikace (promotion). V rozsifené verzi
byly doplnény nastroje jako materialni prostfedi (physical evidence), lidé (people) a
procesy (processes), jelikoz bylo prokazéano, ze pro U¢innou tvorbu marketingovych
strategii, pro poskytovani sluzeb, pivodni verze nestac¢i. Hlavnim divodem jsou

vlastnosti sluzeb. [4; 10]

Mezi ptivodni nastroje marketingového mixu fadime produkt. Jedna se o vse, co

je organizaci nabizeno spottebitelim, pro uspokojovani potieb. Konkrétnéji je u Cistych
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sluzeb produktem oznacovan urcity proces. U kvality sluzby jde o klicovy prvek, ktery
sluzbu definuje. Pti rozhodovani o produktu se jedna o jeho vyvoj, zivotni cyklus, image

znacky a sortiment produkta. [4; 10]

Jako dalsi néstroj zde spadéa cena. Povéfeny manazer, ktery o cen¢ rozhoduje, se
zaméfuje na ndklady, rovné ceny a koupéschopné poptavky, tlohy ceny u podpory
prodeje atd. Podle ceny je u sluzeb odhadovana jejich kvalita. Tvorba cen je ovliviiovana
také diky neoddé¢litelnosti sluzeb od jejiho poskytovatele. AvSak u vetfejnych sluzeb je
cena bézné dotovana nebo viibec zadna, proto je tedy nutné, aby organizace vénovaly

pozornost nakladiim. [4; 10]

Nasledujicim nastrojem je distribuce. Jeji rozhodovani je spojeno s usnadiiovanim
pfistupu zékaznik ke sluzbam, jakozto lokalizaci sluzby ¢i s volbou ptipadného
dodavatele sluzby. Stim taktéZ souvisi 1 pohyb hmotnych prvkll potiebnych
k poskytovani nékterych sluzeb. Jak jiz bylo zminéno vyse, idealni sluzby musi byt
dostupné spravnym zakaznikiim, na spravnych mistech, ve spravny ¢as a za spravné

penize. [10]

Poslednim z ptivodnich nastroji marketingového mixu je marketingova
komunikace. S jeji pomoci jsou zdkaznici informovani o vlastnostech poskytovanych
sluzeb, coz jim usnadiiuje rozhodovani pii vybéru vhodného produktu. Vhodnymi
komunikac¢nimi ndstroji, nebo jejich kombinaci, je organizace schopna srozumitelné a
ucelné komunikovat s okolim, a tak dosahovat svych cilii. Organizace zprvu zvoli cilovy
segment pro sméfovani komunikacniho sd€leni, dale vymezi komunikacni cile a rozpocet,

a nasledné je stanovena hodici se marketingova komunikaéni strategie. [3; 4; 10]

Do rozsifené verze marketingového mixu sluzeb déle naleZi nastroj lidé. Vice ¢i
mén¢ totiz dochazi u zprosttedkovavani sluzeb ke kontaktu poskytovatele a zdkaznika.
Z toho dlivodu je tento nastroj vyznamnou soucasti marketingového mixu sluzeb, protoze
ma piimy vliv na jejich kvalitu. Kvalitu téZ ovliviiuje sdm zakaznik, ktery je soucasti
procesu. Pro pfiznivé vztahy mezi zdkaznikem a poskytovatelem sluzeb by méla
organizace dbat na dodrzovani urcitych pravidel samotnymi zdkazniky, a zaroven by se

mela zaméefovat na vybér, vzdélavani a motivaci zaméstnanci. [4; 10]

Dal$im znastrojii je materialni prostfedi, které svym zplsobem dokazuje
vlastnosti sluzby. Jak je zminéno vysSe, nehmotnost je u sluzeb projevem nemoZnosti

posouzeni sluzby zédkaznikem dfive, nez je jim sluzba spotfebovana, coz zvysuje jejich
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rizikovost ndkupu. Materialni prostiedi ma mnoho podob, mize se tedy jednat o budovy
poskytovatele sluzeb anebo o tisténé brozury s navody. Kvalitu sluzby dokazuje taktéz

obleceni zaméstnanct. [4; 10]

Procesy spadaji do marketingového mixu sluzeb z divodu provadéné interakce
mezi zékaznikem a zprosttedkovatelem v pribe&hu procesu poskytovani sluzby, a proto je
dualezité zacilit na samotny zptisob poskytovani. Provadénim analyz procesti, tvofenim
jejich schémat a klasifikaci, je mozné procesy zjednoduSovat a celkové zefektiviiovat,

coz je pro poskytovani sluzeb klicové. [4; 10]
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3 Charakteristika prostiedi Cerpacich stanic

Cilem této kapitoly je popsat struény vyvoj trhu erpacich stanic v Ceské republice,
vymezit kli¢ovy pojem fransizing, a podat informace o fetézcich vetejnych cerpacich
stanic, aktualné pusobicich na trhu v CR. Vramci kapitoly naslednd budou
charakterizovany dv¢ vybrané sité Cerpacich stanic, jejich franSizovy koncept a dvé

zvolené stanice téchto siti.

3.1 Vyvoj trhu Cerpacich stanic

Pocatkem dvacatého stoleti se jak u nas, tak ve svété, zacal necekané rychle rozvijet
automobilismus. Tim se automaticky zacala zvySovat poptavka po pohonnych hmotach.
Proto tehdejsi Cesky klub motocyklisti, roku 1904 v Praze na Zofing, pfi konani
ustanovujici valné hromady, odhlasoval navrh na zfizeni ,,stanic klubu®, kde by ¢lenové
klubu méli moznost doplnit palivo. Tyto stanice zacali provozovat vybrani hoteliéfi,
hokynafi, drogisté a 1ékarnici, pfedevS§im z okolnich mést. Proto si zde ¢lenové klubu
mohli nejen nacerpat palivo, ale také si odpocinout po narocné jizd€. Zarovei byli vSichni
tito smluvni prodejci zaznaceni do map, ¢imz byl vytvofen naznak budoucich siti
¢erpacich stanic. Stanice klubu byly pfistupné vSem motoristiim, avsak ¢lenové klubu zde

mohli pofidit benzin o néco levnéji. [35]

Prudky nariist motorismu zapficinil i zvySujici se cenu benzinu. TaktéZz cena nafty
zacala stoupat, a to z dvodu celosvétového riistu ndkladni dopravy. Jiz v roce 1937 bylo
evidovano v Ceskoslovensku deset rafinerii. Mezi nejvyznamnéjsi patiil podnik
v Dubové, dodavajici pohonné hmoty zejména statni dopravé a armadé. Rafinerie
Weinberger a Orten provozovala prodej v Michalanech, v Kralupech vykonavala svoji
¢innost tzv. kralupské petrolejka, a v Ostravé-Ptivoze byl v provozu podnik Ostranaft.
Préaveé tyto distribu¢ni spole¢nosti nejcastéji provozovaly sité Cerpacich stanic, anebo byly
stanice provozovany na provizni bazi Zivnostniki. V roce 1939 bylo v Ceskoslovensku
evidovano 5 800 provozoven vydeje pohonnych hmot, pfi¢emz jejich nejstarsi vydejni
stojany fungovaly jako mobilni. Mezi vyznamné poskytovatele paliv se zaradila také

firma Bata, kde mohli motoristé nakupovat paliva az do roku 1978. [35]

Druhé svétova valka zasadné ovlivnila taktéz vyvoj motorismu. Pohonnych hmot
byl obrovsky nedostatek, a automobilovy provoz byl z vétSiny paralyzovan. Jako mozna
alternativa benzinu a nafty zacal slouzit svitiplyn, dfevouhelny plyn, zkapalnéné plyny

1 acetylén. Po konci svétové valky, a po nastupu komunistiského rezimu, byli vSichni
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tuzemsti poskytovalé pohonnych hmot soustfedéni do velkych narodnich podniki, kde

jim bylo novou vladou vse znarodnéno, pod Rafinérie mineralnich oleji (Ramo). [24]

Nasledné v roce 1958 vznikl novy ndrodni podnik Benzina Praha, pod ktery spadalo
979 Cerpacich stanic a cca 1 300 pracovnikl. Benzina udrzovala v chodu také autoservisy
a vlastni prodejny. M¢nila se i podoba stanic, kdy osamocené kiosky bez pfistresku
postupn¢ nahrazovaly zdéné prodejny se zdzemim pro obsluhu stanic. Dalsi vyvoj
predstavovaly modernizované stojany s pistoli viz Obr. 3.1. Jest¢ v 70. letech byly
vyuzivany stojany bez zazemi, s moznosti naCerpat naftu za 2 K¢s, Normal za 4 Kc¢s,
Special za 4,30 K¢s a Super za 5 K¢&. Oteviraci doba stanic byla bézné od 6.00 do 20.00
hod. Aby byla zajisténa moznost doplnéni paliva i v no¢nich hodinach, byly na mistech

s vy$§im provozem piidany platebni automaty na dvacetikoruny. [24]

Obr. 3.1 Stojan s pistoli
Zdroj: [35]

Po sametové revoluci se zacaly projevovat dalsi podstatné rozdily, a to hlavné pii
privatizaci, kdy se nékteré stanice dostaly do rukou soukromnikli. Rok po té zacal trh
s palivy houstnout. Nov¢ pfichozi zahrani¢ni spolecnosti najimaly lidi, a skupovaly
stavebni mista pro stavbu svych Cerpacich stanic. Diky svym zkuSenostem spolecnosti
sméfovaly nejprve k dalnici a do velkych mést. Novinkami ze zahranic¢i byl prodavany
sortiment ovlivnén ve stanicich. V prodejnach zapocal prodej novych druhii potravin,
kavy, sladkosti, hracek a riznych darkovych pfedmétli. Stanice zacaly nabizet nové
doplitkové sluzby, které byly u nas do té¢ doby casto nevidané, jako naptiklad myci linky,

méfeni tlaku vzduchu a moznost vyuziti vysavace. [26; 36]

Do dnesnich dnli se u nds trh Cerpacich stanic neustdle vyviji, a jelikoz se
poskytovatel¢ pohonnych hmot zacali ubirat mnohymi sméry, bylo nezbytné stanice

rozdelit podle typu poskytovanych pohonnych hmot, druhu prodeje, jejich umisténi atd.
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Dle Ministerstva pramyslu a obchodu Ceské republiky (dale jen MPO) rozliujeme
vefejné Cerpaci stanice, nevefejné Cerpaci stanice a stanice s vymezenym piistupem a
prodejem. V roce 2020 bylo v CR evidovano 7094 &erpacich stanic pohonnych hmot.
Kromé¢ nevefejnych Cerpacich stanic a stanic s vymezenym pfistupem a prodejem, maji
na poctu nejvyssi podil vefejné Cerpaci stanice, a to 56,5% z celkového poctu stanic.
Na uvedeném obrazku nize 1ze pozorovat rostouci exponencidlni kiivku trendu vetejnych

¢erpacich stanic u nas, od roku 2008 az do roku 2020. [37; 39]
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Obr. 3.2 Pocty verejnych cerpacich stanic v CR ke dni 17.2.2020
Zdroj: Vlastni tvorba z dat MPO [39]

V dnesni dobé jsou jiz navstévy Cerpacich stanic béznou zalezitosti jak pro tidice,
tak pro vSechny ucastniky silni¢niho provozu. Nabizenym sortimentem sluzeb lze
uspokojit téméef kazdého zdkaznika. Kromé poskytovani pohonnych hmot se stava
samoziejmosti také poskytovani sluzeb hygienickych ¢i  gastronomickych.
U frekventovanych komunikaci a mést se stanice stavaji soucdsti nakupnich center a
v men$ich méstech pak zastavaji roli béznych obchodl. VyuZivani jejich sluZeb se tak
dnes stava rutinni ¢innosti. [22]

Formy provozu stanic jsou na tomto trhu taktéZ rozvijeny. Jsou provozovany jak
nezavislymi subjekty, tak pod vedenim velkych spolecnosti, 1 moZnou formou
frangizingu. Cim dél vice je pravé fransizing aplikovan velkymi firmami, které se tak
snazi zvysit podil na trhu. [15]

3.2 Vymezeni pojmu fran§izing

Pojem fran$izing spadd do skupiny ekonomickych pojmt bohatych, pokud jde
o mnozstvi jejich definic. Nasledujici vybrand definice byla vyuzita Evropskou

franchisovou federaci (European Franchise Federation) v etickém kodexu. [2]
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~Franchising je odbytovy system, jehoz prostiednictvim se uvadi na trh zbozi
a/nebo sluzby a/nebo technologie; opira se o uzkou a nepretrzitou spolupraci pravné a
financné samostatnych a nezavislych podnikatelii — franchisora a franchisanti,
franchisor zarucuje svym franchisantum prdavo a zaroven jim uklada povinnost
provozovat obchodni cinnost v souladu s jeho koncepci. * [2, s. 4]

Tato stdle se rozvijejici forma podnikdni nachdzi znacné vyuziti ve vSech
hospodaiskych odvétvich, at’ uz se jedna o distribuci produkti anebo poskytovani sluzeb.
Mezi nejrozvinutéjsi oblasti u nas patii oblast gastronomie, vzdélavani, poradenstvi,

realitnich sluzeb, médy, prodeje potravin, kosmetiky ¢i pohonnych hmot. [1; 19]
3.2.1 Znaky fransizingu

Prava udé€lend smluvni stranou formou fransizy jsou udélovana ve smyslu dal§iho
prodeje zbozi a sluzeb. VSechna prava a povinnosti pozadované od fransizora po
franSizantovi jsou obsahem fransizové smlouvy. Jedna se zvlast€ o pravo uzivani
obchodniho jména spolecnosti, znacky zbozi ¢i sluZzeb poskytovanych franSizorem. Dale
pak jde o pravo uzivani know-how a dal$i mozna prava dusevniho vlastnictvi fransizora,
a nasledné pravo vyuzivat kontinualni poskytovani asistence a podpory v podnikani od
franSizora. Do povinnosti, které pfijima franSizant zaroven s akceptaci fransizové
smlouvy, spada povinnost uzivani obchodniho jména spolecnosti, znacky zbozi ¢i sluzeb
poskytovanych franSizorem. Nésledujici povinnosti je uzivani know-how a dal$i mozna
prava dusevniho vlastnictvi franSizora, povinnost provozovat podnikatelskou ¢innost ve
shod€¢ s obchodnim modelem pozadovanym od franSizora, a povinnost poskytovat
franSizorovi pifimé anebo nepiimé protiplnéni za udéleni franSizy. Mezi dvéma
podnikateli tak dochdzi k ptevodu franSizy, kdy je oboustrannd nezavislost obou

podnikatelii zdiiraznéna definici Evropské fransizové federace. [1]
3.2.2 Formy franSizingu

Podnikani formou fransizingu podléhd druhovému ¢lenéni, podle pfedmétu

franSizy. Jednotlivé typy se tak Casto prolinaji. [1]

Produktovy franSizing (Straight Product Franchising), jakoZto nejstarSi forma
franSizingu, funguje na principu prodeje zbozi ¢i poskytovani sluzeb v prostorach
prodejny znacené obchodnim jménem nebo znackou fransizora. Pod obchodni politiku

franSizora spada také propagace, vetné prodeje zbozi a poskytovani sluzeb. Nabizeny
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sortiment zboZzi je vétSinou piimo vyrobkem nebo distribuovanym zbozim franSizora,

bud’ v plném rozsahu, nebo alespon z ¢asti. [1]

Podnikatelsky fransizing (Business Format Franchising), jakozto nejrozsirencjsi
forma fransizingu, by bylo mozno nazvat jako podnikani na kli¢. Fransizortiv obchodni
koncept je plné pfejiman franSizantem, vcéetn¢ dulezité¢ licence k uzivani znacky,

obchodniho nazvu a know-how. [1]

Primyslovy fransizing (Industrial Franchising), je zalozen na principu udélovani
licence franSizorem franSizantovi, k vyrobé produkti ve shodé s technologickymi
postupy a know-how franSizora. FranSizantem vysledné produkované vyrobky obsahuji
znacku fransizora, a jsou prodavany ve vymezené oblasti. U tohoto typu fransizingu je

dohoda mezi obéma stranami horizontalniho charakteru. [1]

Dal$i mozna forma franSizingu je vhodnad zejména pro rozsifeni franSizového
modelu do zahrani¢i. ,,Jde o vicestupriovy franchising, kdy franchisor udéluje
masterfranchisantovi opravnéni k udelovani franchisy dalsim franchisantium. V ramci
masterfranchisingu proto vedle sebe existuji tii kategorie subjektii — franchisor,

masterfranchisant/i a franchisanti neboli subfranchisanti.” [1, s. 15]

Vztah vedeny v jedné roviné mezi franSizorem a franSizantem, predstavuje
rovnovazné postaveni obou stran, a oznacuje se jako tzv. partnersky franSizing.
Fran$izovy koncept miize byt v této situaci ovliviiovan i fran§izantem, kterému zaroven
franSizor franSizantovi vénuje vice podpory. AvSak tento druh vztahu je nékterymi
odborniky zpochybnovan. Nasledné je partnersky franSizing dodate¢né c¢lenén na
kategorie koordinacniho franSizingu, koalicniho franSizingu a konfedera¢niho

franSizingu. [1]
3.2.3 Vyhody a nevyhody fran$izingu

Byznysem formou fran$izingu je poskytovdno mnoho vyhod pro podnikani,
podnikatele a celou spole¢nost. Je vyuzivan zejména vyrobci, obchodnimi spolecnostmi
1 podnikateli v mnohych, vySe zminénych, oblastech, kde jsou cile poté¢ dosahovany
rychleji a efektivnéji. [2]

Mezi vyhody patii bezproblémové napojeni franSizora na zdkazniky, diky svym
franSizantim, kterymi je neustdle informovan. Diky dobrému informaénimu systému,
muze franSizant flexibiln€ reagovat na spotiebitelské potteby. Pro jednotnou vizdz
obchodnich mist, a jednotny zplisob vystupovani personalu, se 1épe a jednoduseji buduje
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pozice znacky. Dale franSizing usnadiiuje zacatek podnikéni v situaci, kdy jsou pro
franSizanta pfipraveny vSechny potfebné podminky k podnikéni od franSizora. Diky
vyznamné pozici na trhu, a realizovatelnosti zvolené koncepce, ziskava fransizant vétsi
jistoty, trzni silu a mtze rychleji dosahovat ekonomickych tspéchii. Podpora a pomoc od
fransizora je pro franSizanty nepostradatelnd samoziejmost, diky které je franSizantim a
jejich zaméstnancim umoznéno naptiklad zvySovani kvalifikace svymi Skolicimi
programy. Fransizanti ziskavaji uzitek ze vzajemné spoluprace, jelikoz si nekonkuruji,

jako samostatni podnikatelé, ale spole¢nou silou si poméhaji. [2]

Vhodné je také upozornit na urcita rizika a nevyhody. I kdyz fransizant zistava
castecné omezen v rozhodovani, je i nadale odpovédny majitel svého podniku, pro

kterého plati stanovena pravidla. [2]

FranSizant je soucasti sité. Pokud je jeho jednani neodpovédné, tak tento problém
muze byt prenasen na celou sit), a poskodit tak dobré jméno, ¢imz mize dojit ke snizeni
trzeb u ostatnich fransizantd. Provozni misto nalezi sprave franSizanta, coz se projevuje
absenci Uplné kontroly franSizora nad provozovnou. AvsSak fransizorem je v tomto
ptipadé alespont vyhrazovano pravo ke kontrolovani provozovny. Fran$izanti se ¢asto
snazi protlacit do nabizeného sortimentu vyrobky, ¢i sluzby, které nebyly obsazené ve
vzajemné dohodé. U franSizanta se mlze po Case projevovat snaha o osamostatnéni,
naptiklad z divodu stdlého c¢astecného omezeni franSizorem, jako jsou franSizové
poplatky, omezeni vlastni kreativity atd. V ramci sité franSizového konceptu miize dojit
k poskozeni franSizanta, kdy vinu mulze nést naptiklad jiny fransSizant nebo pifimo
franSizor. Je nutné¢ dodrzovéni pravidel provozni pfirucky a ustanoveni franSizové
smlouvy. Vybudovany fransizovy koncept vlastni jednotnou image, se kterou fransizant

souhlasi podpisem smlouvy. [2]
3.2.4 Fran$izova smlouva

Jednim z hlavnich pilifa uspésného, produktivniho a bezproblémového vztahu
mezi franSizorem a franSizantem, je spravné zpracovana franSizova smlouva. Je dulezité,
aby nebylo podléhdno nedockavosti, a spolecnou smlouvu nepodcenit. Zanedbani jeji
ptipravy a koncepce muze Casto vést k brzkému ukonceni spoluprace. Jelikoz fransizova
smlouva neni samostatnym smluvnim typem, jde tedy o smlouvu nepojmenovanou, a
uzaviranou dvéma samostatnymi podnikateli. U formy master-fransizingu je uzavirana

smlouva master-fransizova. [2]
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Prava a povinnosti smluvnich stran jsou vzajemné jasné a piesné vymezovany, a
to v€etn¢ fransizového konceptu. Fransizorem je dle smlouvy poskytovéano fransizantovi
pravo na provoz jim vytvoieného obchodniho konceptu, se kterym je mu sveéfovano
podnikové know-how. Dale je poskytovano pravo uzivani ochranné znamky. FransSizant
je zavazovan smlouvou, manualem a instrukcemi fransizora, dany koncept provozovat a

odvadét franSizorovi poplatky. [2]

Shrnuti prav a povinnosti smluvnich stran je uvedeno v Evropském kodexu etiky
franchisingu. Toto shrnuti je pravné nezavazné. ,,Tento dokument stanovuje povinnosti
franchisora jiz pred vytvorenim své franchisové site uspésné provozovat obchodni
¢innosti po primerenou dobu nejméné s jednou zkusebni provozovnou, byt majitelem nebo
pravoplatnym uzivatelem obchodniho jména/firmy, ochranné zndamky nebo jiného
zvldstniho oznaceni své site, zajistit kazdému franchisantovi zakladni Skoleni a poskytnout
mu nepretrzitou obchodni a/nebo technickou pomoc po celou dobu platnosti

smlouvy. “[2,s. 56]

Vyse zminéna ¢ast je mifena na franSizory. Nasledujici ¢ast je naopak mifena na
franSizanty. ,, Franchisant md povinnost trvale usilovat o rozvoj svého franchisového
podniku a zachovani spolecné identity i dobré poveésti franchisové siteé, poskytnout
franchisorovi prokazatelné spravné hospodarské udaje, aby mu v zajmu ucinného
managementu usnadnil vyhodnoceni vykonu a hospodadrskych vysledku, a na
franchisorovo prani umoznil v prijatelnou dobu franchisorovi a/nebo jeho zmocnénciim
pristup do prostor franchisanta a ke svym podkladum, franchisant nesmi po dobu
platnosti smlouvy ani po jejim ukonceni predavat tretim osobam know-how, poskytnuté

mu franchisorem. “ [2, s. 56]
FranSizové smlouvy jsou vétSinou uzavirany dle zaméfeni franSizového
podnikani. Obycejné se jedna minimalné o dobu potiebnou pro znovuziskani pocatecnich

investic, a pro rozvinuti schopného podnikani franSizanta. [2]
3.2.5 Fransizing v Ceské republice

V Ceské republice se prvni franiizové systémy zacaly objevovat od roku 1991,
ktery je bran jako rok poc¢atku vyvoje franSizingu u nas. Jeho nasledny pomaly rozvoj byl
ovlivnén zejména nedostateCnou znalosti jeho fungovani, nedokonalou legislativou a

problémy, jez se tykaji financovani. [20]
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Jako dilkaz akceptace fransizingu ¢eskym trhem lze povazovat neustéle rostouci
zéjem o tento typ podnikani, pod zavedenou znatkou. V roce 2012 pisobilo v Ceské
republice 200 fransizovych systému a siti. Roku 2017 jich bylo 260, z nichz se jednalo
o 162 tuzemskych znacek, a 98 znacek zahrani¢niho ptivodu. Lze tedy i nadale oc¢ekavat
vzristajici tendenci tohoto zptisobu podnikani, nebot’ jeho trzni potencial jesté udajné
nebyl vyCerpan. Pievazné se u nds jedna o koncepty sluzeb (58 %), které prevazuji nad
obchodem (42 %), jelikoZ se jako finan¢né naro¢néjsi jevi pravé zprovoznéni obchodnich

jednotek. Mezi rychle se rozvijejici obory spadaji oblasti finan¢nich sluzeb a zdravi. [21]

V Ceské republice je stale navySovana nabidka fransizovych systémt ze zemi EU.
Poptavka po podnikani na zaklad¢ fransizingu je ¢asto zvySovana u stiedné velkych nebo
zaCinajicich podnikatell, jelikoz je tento zplisob podnikani alternativni ¢i jedina cesta

k obstani na otevieném trhu EU, kam patii i Ceska republika. [20]

3.3 Konkurenéni prosttedi siti Benzina a EuroQil

Podle vysledki statistického prizkumu, ktery vedla spole¢nost National Oil
Industry Association, se v celé Evropé¢ k roku 2017 nachdzelo celkem 133 249 erpacich

stanic. V seznamu hodnocenych se na prvnim misté v poctu Cerpacich stanic umistila

Svwr

Malte, a to v poc¢tu 80 stanic. Konkrétné k datu 17.2.2020 bylo dle evidence Cerpacich
stanic pohonnych hmot v CR evidovano celkem 7 094 stanic viz Tab. 3.1, z nichz 416

vetejnych stanic spadalo pod spole¢nost Benzina, a 200 vetfejnych stanic pod sit’ EuroOil.

[14;17; 19]
3.3.1 Clenéni erpacich stanic

Cerpaci stanice lze u nas, podle konkrétnich kritérii, roz¢lenit na tii typy, a to na
Cerpaci stanice vefejné, Cerpaci stanice nevefejné a Cerpaci stanice s vymezenym
pfistupem a prodejem. Pfifazeni stanice k ur¢itému typu zavisi:

e na umisténi stanice,

e na typu poskytovanych pohonnych hmot,
e na druhu prodeje a zpisobu vydeje,

e na zpusobu skladovani pohonnych hmot,

e na dozoru ze strany statu atd. [39]

Co do poctu stanic jednotlivych typd provozoven, nejvétSim zastoupenim

exponuji stanice vetrejné (56,5 %). O necelou polovinu nizsi (33,6 %) je zastoupeni
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u nevetejnych ¢erpacich stanic a nejnizsi pocet (9,9 %) je Cerpacich stanic s vymezenym

pfistupem a prodejem viz Tab. 3.1. [39]

o
Ptehled evidence pocet stanic o

podilu
Cerpaci stanice celkem 7094 -
Veftejné 4008 56,5
Nevetejné 2383 33,6
S vymezenym pristupem 703 9,9

Tab. 3.1 Celkova evidence cerpacich stanic v CR k 17. 2. 2020
Zdroj: Vlastni tvorba z dat MPO [39]

Verejné Cerpaci stanice zastavaji na trhu Cerpacich stanic nejvétsi skupinu. Bézné
jsou zde vydavany mnohé druhy paliv. Sva mista zaujimaji nejcastéji v motoristicky
frekventovanych lokalitach, a pobliz hlavnich komunikaci. [39]

Stanice nevetejné jsou odliSovany hlavné pro své stanice jednoho druhu, vydavajici
motorovou naftu, smésnou naftu a bionaftu pro vlastni ucely, nebo pouze zdkaznikim
s uzavienou smlouvou o odbéru pohonnych hmot. Stanice se nachdzeji témét pouze
v podnikovych arealech jako naptiklad farmy, arealy technickych sluzeb mésta atd. Casto
jsou tyto stanice provozovany samoobsluznou formou. [32; 39]

Co se tyCe cCerpacich stanic s vymezenym pfistupem a prodejem, obchod
s pohonnymi hmotami se uskuteCiuje pouze omezené. Zavisi to na specifickych
smluvnich vztazich mezi prodejcem a ndkupcim. Stanice jsou umistovany vétSinou pfimo
v aredlech podnikl jako jsou zemédélské farmy, dopravni podniky, pily, lomy aj.
U tohoto typu prevlada prodej nebo vydej motorové nafty, motorové nafty s vyS$im
obsahem biosloZek a bionafty. [39]

Dle MPO se na trhu Cerpacich stanic vyskytuji také zatizeni, ktera zabezpecu;ji
poskytovani pohonnych hmot vyhradné vozidlim ozbrojenych sil, slozkdm
integrovaného zachranného systému a vozidlim zpravodajskych sluzeb ur¢enym k plnéni

ukolu. Avsak tyto zatizeni MPO neeviduje. [37]
3.3.2 Konkuren¢ni poskytovatelé pohonnych hmot

Konkurenéni prostfedi poskytovatelli pohonnych hmot u nas ma Siroké dosahy.
Z Tab. 3.4 1ze vyvodit, ze konkurence mezi sitémi vefejnych stanic je vysoka. Na jednoho

obyvatele je zde vyssi pocet stanic nez naptiklad v sousednim Slovensku. Pét nejvétSich

vlastnikii a provozovateli se stavi na vyznamné piicky trhu, shojnym poctem
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provozovanych stanic, za nimiz nasleduji zbyli konkurenti. Casto tak dochazi

k ovliviiovani trhu, a mensi provozovatelé jsou nuceni ke zménam v cenové politice. [12]

Pocet provozovanych Pocet
Cerpacich stanic vlastniki  provozovatela

100 a vice 5 5

od 50 do 99 4 4

od 20 do 49 10 14

od 10 do 19 11 16
od5do9 43 45

2az4 204 193

1 1379 1172
Celkem 1656 1449

Tab. 3.2 Verejné Cerpaci stanice a jejich vlastnici a provozovatelé k 17. 2. 2020
Zdroj: Vlastni tvorba z dat MPO [39]

Konkurenti se snazi neustale nalézat nové moznosti ristu nebo rozvoje. Jsou to
napfiklad investice do rekonstrukci ¢i modernizaci stanic, anebo rozSifovani pole
plusobnosti jak u nas, tak v zahrani¢i. Velky potencidl sit€¢ ocekavaji kuptikladu
od zapocatého provozu nové zmodernizovanych bezobsluznych stanic, které Setii
naklady na provoz a zaméstnance, umoziuji neomezenou oteviraci dobu, a eliminuji
riziko nezaplaceni zédkaznika. Kazdorocné se navySuje pocet vetejnych cerpacich stanic.
Stanice jsou zakladany castokrat i1 diky spolupraci formou fransizy, z diivodu uSetieni
nakladl pro rozjezd nové stanice provozovatelem siti. I kdyz je mnozstvi stanic neustale
zvySovano, hustota siti vzdy rozSifovdna neni. Nové vzniklé stanice s nabidkou
LPG (Liquified Petroleum Gas) nebo CNG (Compressed Natural Gas) se mnohdy stavaji
soucasti standardnich stanic. Timto zplsobem jsou mnohokrat evidovany dvé rtzné

stanice, tieba 1 od rtiznych majitelti, na jedné adrese. [16; 31]

O tématu zminéného CNG paliva se v posledni dobé zac¢alo hodné debatovat. Jedna
se o nejrychleji pfibyvajici druh stanic na trhu. TaktéZ o navySovani poctu nabijecich
stojanl pro elektromobily se na trhu zajima ¢im dal vice provozovatelli, z divodu
narustajiciho zdjmu ze strany poptavky. Nelze také opomenout pojem prémiova paliva, o
které¢ jevi zajem stdle vice zakaznikli. Pokud zékaznici vyzaduji do svych vozidel
natankovat kvalitni palivo, na stanicich vybiraji z typh paliv, u kterych je Castokrat za
kvalitu ru¢eno pfimo samotnym poskytovatelem. [16; 37]

V dnesni dobé je téméf beézné provozovat cCerpaci stanici s nabidkou
gastronomickych sluzeb, nebo s moznosti rychlého obcerstveni. Jeden z hlavnich divoda
je, Ze marze z prodeje jinych komodit, nez jsou pohonné hmoty, jsou mnohdy stanoveny

znacn¢ vys$i. DalSim divodem muze byt snaha o snizeni dopadu vypadkd v prodeji
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pohonnych hmot, které se mohou objevovat napiiklad z divodu rtznorodych krizi,
zvlasté u benzinu. Ve stanicich se v nabidce objevuji tepla jidla, bagety, parky v rohliku,
sendvice, sladké pecivo aj. Zakaznici maji moznost zakoupeni mnohych druhii kdv nebo
¢aju ¢i chlazenych népoji jak alkoholickych, tak bez alkoholu. Soucasti této poskytované
sluzby je obvykle i misto na sezeni, a moznost pfipojeni se na vefejnou sit’ Wi-Fi.
Konkrétni sit¢ ¢erpacich stanic nabizi také moznost registrace do vérnostnich programi,
diky kterym lze za ndkupy ziskat bonusy knakupu anebo vérnostni odmény.
Obcerstvovaci koncept se stavd tématem, do kterého jsou sméfovany velké
investice. [16; 28; 30]

Provozovatelé Cerpacich stanic na vybranych stanicich svoji nabidkou mnohdy
kompenzuji supermarkety. V nabidce se objevuje Cerstvé pecivo, mléko a mlécné
vyrobky. Vyznamnym krokem vpted se v tomto sméru stalo uzavieni spoluprace, nize
zminéné konkrétni sité, s obchodnim fetézcem Billa, a na ptelomu roku 2020 se v Praze
oteviela 70. prodejna Billa Stop & Shop. Nabidka téchto prodejen obsahuje az tisic
poloZek ze sortimentu supermarketil Billa, a je zdkazniklim stanic dostupna 20 hodin

denné. [16; 30]

| o v s

POTRAVINY

Obr. 3.3 Billa Stop & Shop zpristupniuje na Shellu sortiment Billy
Zdroj: [16]

Jak jiz bylo uvedeno vyse, provozovatelé Cerpacich stanic si na trhu snazi vSemozné
upevnit €1 vylepsit svoji pozici. Prozatim vSak ve vedeni na trhu zlstava spoleCnost
Benzina se svymi 416 stanicemi. Jinou vyznamnou siti stanic je znac¢ka EuroOil, jejimz
vlastnikem je podnik Cepro a.s., a jehoZ jedinym akciondfem je Ministerstvo financi
Ceské republiky. Témto spole¢nostem se vénuji zvlast’ podkapitoly 3.4 a 3.5, kde
nasleduje obecné predstaveni nékterych vyznamnych poskytovatelti pohonnych hmot,

tvoficich konkuren¢ni prosttedi vetejnych Cerpacich stanic. [17]
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Konkuren¢ni spole¢nost MOL se fadi mezi vedouci mezinarodni, integrované
ropné a plynarenské spolecnosti. Existuje jiz vice nez 75 let, a jeji sidlo je v Mad’arsku.
V CR provozuje 304 Cerpacich stanic, a tim patii na druhé misto na ¢eském trhu. Prvni

stanice byla uvedena do provozu 5. kvétna 2015 v Praze. [25]

Obr. 3.4 Cerpaci stanice spolecnosti MOL
Zdroj: [25]

Cilem spole¢nosti MOL je, v ramci jeji strategie, stat se jednickou na trhu, proto
aktivné probiha modernizace stanic. To pro vybrané stanice znamena upravu dle konceptu
Fresh Corner, kterych je v republice témé&f 190. Sortiment zde nabizeny obsahuje nabidku
kavy z kvalitnich zrn, Cerstvé obcCerstveni a zdkladni potraviny. Velkoobchodni oddéleni
MOL Ceska republika s.r.o0. roku 2015 zavedlo systém fizeni kvality dle ISO 9001. [25]

Spolec¢nost Shell vlastni jednu z nejvétSich siti Cerpacich stanic, a zaroven jednu
z nejvétsich soukromych petrochemickych spolecnosti svéta. U nas ptsobila jiz od 20. let
minulého stoleti, jeité v tehdejsim Ceskoslovensku. Pozd&ji byla rozdélena na dvé
samostatné spolecnosti Shell Czech Republic a Shell Slovakia. Celkem 176 stabilnich
stanic provozuje Shell v CR. [33]

Obr. 3.5 Cerpaci stanice znacky Shell
Zdroj: [33]
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Jako své stézejni hodnoty si spole¢nost stanovila poctivost, bezithonnost a respekt
k lidem.  Shell spolupracuje s obchodnim fetézcem Billa na konceptu
Billa Stop & Shop, kdy na vybranych stanicich nabizi zdkaznikim také moZnost
zakoupeni zékladnich potravin a drogerie. Shell vlastni n¢kolik certifikaci ISO, véetné

1SO 9001. [33]

Spolecnost OMV spada do skupiny OMV Aktiengesellschaft. Patii mezi nejvétsi
primyslové spole¢nosti v Rakousku, a v CR ma 5. nejvétsi podil na trhu. Na trh v CR
vstoupila v roce 1991, centrdlu ma spole¢nost v Praze, a nyni u nds provozuje 137

¢erpacich stanic. [27]

Obr. 3.6 Cerpaci stanice znacky OMV
Zdroj: [27]

Ze stanic OMV se staly multifunkéni centra sluZzeb, jeZ nabizi paliva, maziva,
sluzby mycich linek, a z toho 86 stanic nabizi v ramci konceptu VIVA obcerstveni a skalu
dalsich sluzeb. Na vybranych stanicich Ize také vyuzit sluzbu AlzaBox, a vyzvednout si

zde zakoupené zboZi od spolecnosti Alza.cz. [27]

Nékterymi obchodnimi fetézci jsou také provozovany Cerpaci stanice, a to rovnou
u jejich prodejen. Jedna se o 80 stanic z celkového poctu na trhu. Obchodni fetézce, jako
je Globus, Tesco, Albert, Makro nebo skupina COOP, nabizi nonstop prodej benzinu a
nafty, prodej CNG, a sluzby pro vefejnost. Zakaznici ¢asto zavitaji soucasné i do

samotného obchodu, a obracené. [29]

Vice nez jedna c¢tvrtina ze vSech vetejnych Cerpacich stanic spada pod jednotlivé
provozovatele. I kdyz je trh Cerpacich stanic u nas pomérné piesyceny, i tito nezavisli
provozovatelé stidle dokdzou konkurovat, a to zejména nejniz$i cenou paliv na trhu.

Cerpacich stanic stale pfibyva, hlavné podél novych dalni¢nich usekd, v novych
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aglomeracich a sidlistich. Stanic na méné frekventovanych mistech by mélo z téchto

davodu ubyvat, ale to se nedéje. [30]

3.4 Charakteristika Cerpaci stanice Benzina

Spolecnost Benzina na trhu Gspésné funguje jiz vice nez 60 let. Za tuto dobu stihla
svoji plisobnost rozsitit témét po celé republice, dokonce i do mist na samém okraji zem¢.
V této Casti prace bude strucné popsan vyvoj této spolecnosti, jeji fransizovy koncept a
konkrétni charakteristika stanice Benzina ve Valasskych Kloboukéch. [35]

3.4.1 Historie spole¢nosti Benzina

Pocatecni vyvoj sité Cerpacich stanic Benzina se nepfimo datuje od roku 1920,
ve kterém byla zaloZena spolecnost, zaméfena na komisionafstvi a obchod s olejem,
petrolejem, benzinem a tuky, zakladateli Rudolfem a Oldfichem Zikmundovymi.
V roce 1923 byla spolecnosti Bratii Zikmundové v Praze vystavéna jejich prvni ¢erpaci
povazuje spolecnost rok 1933, kdy uzaviela spojenectvi s kartelovym uskupenim
Petrolejova konvence, do které patfily vyznamné ceskoslovenské rafinerie a sité
Cerpacich stanic. V tomto roce se spolecnost stala akciovou spole¢nosti, a navic také noveé
nainstalovala naftové stojany. Nasledné v roce 1938 vlastnila 1093 Cerpacich stanic, a
stala se tak jednickou na trhu v oblasti distribuce pohonnych hmot. Avsak vale¢né obdobi
trhu Cerpacich stanic pfili§ neprospelo. Nedostatek benzinu, zvySovani cen a nésledné
prevzeti kontroly nad veskerou distribuci vyrobki z mineralnich oleju fisskou spole¢nosti
Mineral6lvertrieb Gesselschaft Berlin zptisobilo vyrazné zpomaleni vyvoje Benziny.
Nasledovala pon¢kud nestala doba, kdy pfislo povale¢né znarodnéni v roce 1948 pod
statni podnik Rafinerie mineralnich olejt, po tfech letech pfiSlo zalozeni centralniho
narodniho podniku Benzinol, a po dalSich dvou letech byl tento podnik nahrazen
narodnim podnikem Chema. V tomto obdobi se poprvé objevuje znacka Benzina, a to ve
spojitosti se zdsobovanim zavodu Roudnice. Obchodni znackou a logem se stidva

legendarni konik s ozubenym kolem viz Obr. 3.9. [35]

Benzina
Obr. 3.7 Obchodni znacka Benzina, 50. léta
Zdroj: [35]
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Benzina v té dob¢€ provozovala celostatni sit’ Cerpacich stanic, tedy 979 stanic. To
vSak tvofilo pouze pétinu stavu bezprostfedné po valce. I tak se Benzina rychle rozvijela
a modernizovala. Koncem roku 1965 byly odstranény posledni manualn¢ ovladané
stojany, a piibyly prvni vzduchové kompresory pro dohustovani pneumatik, zvétsil se
sortiment nabizenych paliv, a zvySoval se pocet samoobsluznych stanic. Po¢atkem 80. let
spoleCnost spravovala 52 distribu¢nich skladi, a zajistovala sit¢ produktovodii a
ropovodu, kterymi ro¢né priteklo kolem dvaceti milionti tun ropy. Dalsim dalezitym
rokem se stal rok 1988, kdy Benzina pfivedla na trh prvni bezolovnaty benzin
BA 95 Natural. V porevolu¢nim obdobi se z Benziny stala akciova spolecnost,
v dtsledku privatizace, a rok nato se zaclenila do holdingové struktury Unipetrolu.
Nésledovala modernizace stanic z diivodu zaostalosti v oblasti ekologie, podminéné
normami Evropské unie. Od roku 2000 se Benzina stala témét vyhradnim vlastnikem
zasobovaci spolecnosti Petrotrans. Jakozto jedinym akcionafem se stala spole¢nost
Unipetrol, ktera nasledné piebira veskery velkoobchodni prodej Benziny, az do roku
2005. V tomto roce vice nez 60 % akcii odkoupila polska rafinerskéd a petrochemicka
skupina PKN Orlen (Polski Koncern Naftowy Orlen), ktera sebou pfinesla, kromé novych
finan¢nich prostiedk, i rozmach fransizového konceptu. Zmény pravni formy se Benzina
dockala roku 2007, a z akciové spole¢nosti se pretransformovala na spole¢nost s ruc¢enim
omezenym. V ramci zlepSovani trzni pozice spole€nost spustila sviij platebni systém karet
Benzina, a ptedstavila novou prémiovou znacku Benzina plus viz Obr. 3.10, jeZ laka
zakazniky na nové exteriéry a interiéry stanic, a téz na rozsah sluzeb, které jsou
orientovany ptredev§im na kupujici hledajici vysokou kvalitu a Siroky vybér produktii.
Byl ptedstaven i novy typ benzinu Verva 100 a nafty Verva Diesel. Soucasti vétSiny stanic

jsou myci linky a rozSitené gastronomické sluzby, kdy Benzina plus nové zacala

spolupracovat se spole¢nosti McDonald’s. [35; 14]

Obr. 3.8 Cerpaci stanice Benzina plus v Prithonicich
Zdroj: [35]

39



Aktudlné je znacka Benzina jedni¢kou na trhu, kdy se svymi 416 stanicemi
u nas a 13 stanicemi na Slovensku ziskala jiz popaté vitad€ prvenstvi v soutézi
o nejdiveéryhodnéjsi znacku roku v kategorii ,,Nejdiivéryhodnéjsi znacky obchodniki*
v Ceské republice. Dale pak od roku 2008 vlastni certifikat integrovaného systému
managementu (IMS) pro prodej motorovych paliv na stanicich a souvisejici sluzby, a
nékolik certifikaci ISO, vcetné ISO 9001. Mezi dalsi zajimavé aktivity spadd casty
sponzoring Benziny ve sportu, podpora technickych oborti ve skolach, nebo ekologické

aktivity. [14]
3.4.2 FranSizovy koncept spolecnosti Benzina

Spole¢nost Benzina sazi na rozvoj konceptu franSizingu, hlavné z davodu
zvySovani odbytu vlastnich pohonnych hmot a obratu maloobchodniho prodeje, proto
jsou také vSechny Cerpaci stanice provozovany touto formou. Pro upeviovani pozice na

trhu je investice do novych fransizovych stanic rozhodn¢ levnéjsi varianta nez budovani

vewr

Benzina franSizantim nabizi a poskytuje hlavné rovnocennou partnerskou
spolupraci pod znackou Benzina. Zarucuje jistotu zasobovani kvalitnimi pohonnymi
hmotami s certifikdtem ,Pecet’ kvality”, prostfednictvim Unipetrolu RPA s.r.o., a
konkurenéné ptiznivé ceny. Jako dalSi vyhodu poskytuje spolecnost aktivni systém
pfijimani platebnich karet Benzina. Dale pak potfada pravidelné sitové marketingové
akce, a nabizi poradenstvi ohledné celkového provozu stanice. Nasledujici velkou
vyhodou je pocatecni vizudlni tprava stanice podle znacky Benzina, a dodani fidiciho a

pokladniho softwaru na néklady franSizora. [14]

Benzina vSak od svych franSizanti ocekava stdle se zvySujici kvalitu
poskytovanych sluzeb stanice, dodrzovani pravidel a standardf provozu, stavu a Cistoty
stanice na vysoké urovni, partnerského pfistupu pii seridzni spolupréaci ¢i propagace
znacky. Mezi své pozadavky fadi licencni poplatek za uZzivani znacky a stanoveny

poplatek za kazdy prodany litr pohonnych hmot. [14]
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3.4.3 Cerpaci stanice Benzina — Valaské Klobouky

Vybrand fransizova Cerpaci stanice spoleCnosti Benzina se nachazi na ulici
Cyrilometodéjska, ¢.p. 947, na okraji mésta Valasské Klobouky. Stanice je situovana
pfimo u hlavni cesty, ktera je vedena smérem na obec Horni Lide¢, a v opa¢ném sméru

do centra Valasskych Klobouk viz Obr. 3.11. [23]
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Obr. 3.9 Poloha cerpaci stanice Benzina — Valasské Klobouky
Zdroj: [23]

Bézna oteviraci doba stanice je denné od 5.00 do 22.00 hodin. Stanice nabizi prode;j
aditivovanych pohonnych hmot, motorovych a ptevodovych olejii, dalSich provoznich
kapalin, a teplého i1 chlazeného obcerstveni. Mezi nabizené piisluSenstvi stanice patii
vysavac, dohust'ovaci pistole i myci linka (viz Ptiloha 1). Stanice nabizi Wi-Fi free
pfipojeni. Nabidka pohonnych hmot obsahuje Efecta 95, Efecta Diesel, Verva 100, Verva
Diesel a AdBlue (kanystr). Dale je mozné na stanici zajistit pfimé velkoobjemové
dodavky pohonnych latek. Stanice je vybavena Sesti vydejnimi stojany, z nichZ dva slouzi
pouze pro vydej nafty (viz Ptiloha 1). Stanice nabizi moznost platby platebnimi kartami
bankovnimi i naptiklad kartou Benzina, OPEN DRIVE ¢&i Cepro—EuroOil. V prodejné je
nabizen Siroky sortiment potravin, dennich tiskovin, autokosmetiky, zédkladni povinné
vybavy vozidla, kdvy, a soucasti prodejny je i prodejni pult s obCerstvenim. Stanice nabizi
vybrané sluzby rychlého obcerstveni Stop Cafe. Pfed vstupem do prodejny je pro
zakazniky umisténo zastfeSené posezeni v podobé dvou lavicek a stolu. Pro zdkazniky
jsou pfistupné toalety pfimo uvnitt prodejny. V té€sné blizkosti stanice se nachazi mensi

méstské vetejné parkoviste. [14; 18; 23]

Ohledné konkurencniho prostiedi, je zde pfitomna piiméd konkurence Cerpaci

stanice  EuroOil ve vzdalenosti 130m na  protilehl¢ stran¢  silnice
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viz podpodkapitola 3.5.3, a déle pak v centru mésta Auto-pneu servis F&M Saba s.r.o.
s jednim vydejnim stojanem na benzin, naftu a LPG. Dalsi nejblizsi konkurencni stanice,
mimo mésto ValaSské Klobouky, se nachdzi v Brumové—Bylnici, kde se jedna o stanici
samostatného provozovatele. Konkurencni Cerpaci stanice EuroQOil se nachazi v Hornim
Lid¢i. Do neptimé konkurence nalezi prodejna a servis voziit JUBEKA, spol. s r.0. v té€sné
blizkosti stanice, prodejna elektroniky nachazejici se vedle stanice a obchod Penny
Market situovany naproti stanici, ¢imZ je stanice z cCasti omezovana na prodeji

sekundarniho sortimentu. [14; 18; 23]

3.5 Charakteristika ¢erpaci stanice EuroQil

EuroOQil je obchodni nazev sité ¢erpacich stanic, kterou vlastni akciova spole¢nost
CEPRO. Tato spoletnost se zabyva piepravou, skladovanim a prodejem ropnych
produktli, a zaroven je také jedinym dodavatelem pohonnych hmot pro sit’ EuroOil.
Nasledné je nize struéné popsdna historie sité, franSizovy koncept sit¢ a dale je

charakterizovana ¢erpaci stanice EuroOil ve Valasskych Kloboukach. [34]
3.5.1 Historie sité cerpacich stanic EuroOil

Pocatek vyvoje spadd do roku 1949 a je spojen se zasobovacim zavodem
Roudnice. Z tohoto zdvodu se stava statni podnik Benzina, ktery se zaméfuje na
roz§ifovani produktovodni sit€ a zahusStovani sit¢ skladl s palivy a mazivy. Divody
tohoto zaméteni byly hlavné strategicko-vojenské. AZ poc¢atkem 90. let doSlo ke zménadm
organiza¢ni struktury tohoto podniku, a v ramci néasledné privatizace vznikla roku 1994
spoleénost CEPRO za tiéelem zaji§tovani ochrany statniho majetku a zajmu v oblasti
pohonnych hmot pfi mimotaddnych udalostech. Plivodni pojmenovani spolecnosti
CEPRO bylo Ceské produktovody a ropovody a. s., a za zakladatele se povazuje Fond
narodniho majetku CR. Jediny akcionaf spole¢nosti je od roku 2006 Ministerstvo financi

Ceské republiky. [34]

Roku 2001 byla spole¢nosti CEPRO zakoupena sit’ &erpacich stanic Benzina
v likvidaci. Stanice byly zrekonstruovany, a doslo ke zbudovani sité¢ EuroOil. Po 4 letech
byl navySen zakladni kapitadl spolecnosti, a zapocal rozsahly investi¢ni program.
Spolecnost se stava vyznamnou a na trhu respektovanou, jelikoz na trhu chybél
dominantni hrac¢. V roce 2013 provozovala spole¢nost § vlastnich autocisteren pro pokryti

zasobovani vlastnich stanic. [34]
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Dnes je hlavnim pfedmétem podnikani spole¢nosti CEPRO piedev§im preprava,
prodej a skladovani ropnych produktii. Ochrana zdsob hmotnych rezerv statu je jednim
z hlavnich ukoli spolecnosti, a je jednim z diivodt jejiho vzniku. Vyznamnou soucasti je

1 provoz sité Cerpacich stanic EuroQil. [34]

Tato sit’ dnes nabizi Sirokou nabidku pohonnych hmot, od biopaliv az po
naftu, a garantuje jejich kvalitu pomoci programu ,,Pecet’ kvality. Vlastni také platebni
systétm karet EuroOil. Dale provozuje tankovaci automaty pro bezobsluzny systém
¢erpani pohonnych hmot, které snizuji provozni nédklady, zvySuji komfort prodeje a
funguji nonstop. Spolecnost se v poslednich letech diirazné¢ zamétuje na kvalitu a ekologii
u pohonnych hmot. Tim si také udrzuje silnou pozici v trznim prostiedi, kde provozuje
200 cerpacich stanic nabizejicich prodej motoristického a potravinaiského zbozi. Mezi
dalsi sluzby patii naptiklad prodej tlakovych ldhvi s propan-butanem, prodej LPG a
prodej CNG. Sit’ se podili na sponzoringu napiiklad ¢eské rally. Zaruku kvality potvrzuji
i certifikace ISO, véetn¢ ISO 9001, které spolec¢nost CEPRO vlastni. [19; 34]

3.5.2 FranSizovy koncept spolecnosti EuroQOil

Spole¢nost CEPRO, vlastnici sit’ stanic EuroOil, vechny své jednotlivé stanice
pronajima najemcim, ktefi se o tento svéfeny majetek staraji, financné se podili na udrzbé
cerpaci stanice, a v ramci provozovny poskytuji k prodeji vlastni "suché" zbozi, z jehoz
obratu je nasledné vypocten najem. FranSizovy poplatek je vyplacen franSizantem za
uzivani know-how a znacky spolecnosti. Pohonné hmoty jsou poskytovany jménem

spoleénosti CEPRO za vyplacenou provizi. [38]

Fransizor ve vétsing€ piipadil zajiStuje hardwarové a softwarové vybaveni a veskery
pfenos datovych tokl na vlastni naklady. Technické zhodnoceni stanice, jako je totem,
veSkera reklamni oznaceni, kamerové systémy a kvalifikovana udrzba této technologie
vcetng revizi, fransizor vétsinou pribeézné zajist'uje na své naklady. [38]

Pozadavky na franSizanta jsou specifikovany tak, aby zajem projevili predev§im
perspektivni zajemci. Je nutna bezithonnost a Cisty trestni rejstiik budouciho fransizanta.
Nasledné je potiebné projevit zakladni roven v odbornych znalostech a pfi praci s PC.

Nesm¢ji byt projevovany zadné vztahy jak ke konkurenci, tak ptibuzenské vztahy se

Cleny vybérové komise. Dale je pozadovéana schopnost pro:

e fizeni Cerpaci stanice pohonnych hmot,

e udrzovani a vedeni zaméstnanctl,
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e dobrou komunikaci s lidmi,

e vykonavani obchodni ¢innosti.

Nasledn¢ je pottebné zajisténi financni jistoty, zminéné v ,,Distribu¢ni smlouvé®, pro

provoz stanice. [38]
3.5.3 Cerpaci stanice EuroOil — Valagské Klobouky

Vybrand franSizova cCerpaci stanice sit¢ EuroOil se nachazi naulici
Cyrilometodégjska, ¢.p. 666, na okraji mésta Valasské Klobouky. Stanice je situovana
pfimo u hlavni cesty, ktera je vedena smérem na obec Horni Lide¢ a v opacném sméru do

centra mésta Valasské Klobouky viz Obr. 3.14. [23]
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Obr. 3.10 Poloha cerpaci stanice EuroQil — Valasské Klobouky
Zdroj: [23]

BéZné oteviraci doba stanice je v letnim obdobi denné od 6.00 do 21.00 hodin, a
v zimnim obdobi denné od 6.00 do 19.00 hodin. Stanice nabizi prodej tfi druhl
pohonnych hmot i motoristického a potravinarského zboZi. Mezi dalsi sluZby stanice patii
prodej propan-butanovych tlakovych lahvi. Mezi dopliikové sluzby patii vysavac a
dohust'ovaci pistole (viz Ptiloha 2). Stanice nabizi Wi-Fi free pfipojeni. Nabidka
pohonnych hmot obsahuje BA 95 NATURAL, BA OPTIMAL O95E a
DIESEL OPTIMAL. Stanice je vybavena dvéma vydejnimi stojany (viz Pfiloha 2).
Stanice nabizi moznost platby kartou. V prodejné je nabizen sortiment potravin, kava a
chlazené napoje. Vedle prodejny je pro zdkazniky umisténo piijemné zastfeSené venkovni
posezeni, ve form¢ pristfesku, véetné dvou lavicek a stolu (viz Ptiloha 2). Déle jsou pro
zakazniky ptistupné toalety, z vnéjsi strany prodejny. Naproti stanici se nachdzi mensi
méstské verejné parkoviste. [18; 19; 23]
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Ohledn¢ konkuren¢niho prostiedi, je zde pfitomna piimé konkurence
Cerpaci stanice Benzina ve vzdéalenosti 130 m na protilehlé strané silnice
viz podpodkapitola 3.4.3, a dale v centru mésta Auto-pneu servis F&M Saba s.r.o.
s jednim vydejnim stojanem na benzin, naftu a LPG. Dalsi nejblizsi konkurencni stanice,
mimo mésto Valasské Klobouky, se pak nachdzi v Brumové—Bylnici, kde se jedna o
stanici samostatného provozovatele. Cerpaci stanice EuroOil v Hornim Lidé&i je
provozovana totoznym frans§izantem, ktery spravuje danou stanici EuroQOil ve Valasskych
Kloboukach. Mezi nepiimou konkurenci nalezi prodejna a servis vozl
JUBEKA, spol. s r.o., prodejna elektroniky, které se nachazeji nedaleko stanice
EuroQil, a obchod Penny Market situovany vedle stanice, ¢imz je stanice omezovana na

prodeji sekundarniho sortimentu. [18; 19; 23]
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4 Metodika shromazd’ovani dat

V této kapitole je specifikovana metodika shromazd’ovani dat. Metodika je rozdélena

na dv¢ hlavni faze, z nichz prvni faze je pfipravnd, a druha realizacni.

Definovani problému, stanoveni cile vyzkumu, tvorba planu vyzkumu, ptiprava
podkladi a urceni Casového harmonogramu spada pod ptipravnou fazi. Po veSkeré
piiprave nasleduje faze realizacni, kde je vypracovan a objasnén zpisob shromazd’ovani,
zpracovavani a analyza ziskanych dat. Na zavér je specifikovdna struktura ziskanych

respondentu.

4.1 Ptipravna faze

V ptipravné fazi je popsan postup predchazejici samotny vyzkum. Bez fadné
ptipravy by nebylo mozno vyzkum realizovat, proto je nutno postupovat obezietn¢ a
fadn€ po jednotlivych stupnich postupu. Tuto fazi je tfeba uskutecnit v dostatecném

casovém piedstihu.
4.1.1 Definice problému

Cerpaci stanice Benzina a erpaci stanice EuroOil jsou situovany na okraji mésta
Valasské Klobouky ve vzdjemné vzdalenosti 130 m, kazda na protilehlé stran¢ vozovky.
Jelikoz se jedna o sousedici stanice, pro zakazniky pfi vybéru konkrétni stanice faktor
dostupnosti nehraje téméf zadnou roli. Z toho divodu je pro fransizanty dulezité
zamétovat se na ostatni faktory pisobici jak na spokojenost svych zakazniki, tak na
faktory, které mohou pomoci ziskévat zakazniky nové, coz na nasyceném trhu Cerpacich

stanic, jak je zminéno vySe, neni jednoduché.
4.1.2  Cil vyzkumu

Cilem bakalarské prace je meteni spokojenosti zakaznikl fransizovych Cerpacich
stanic a objasnéni, jaka jsou rozhodujici kritéria pti vybéru konkrétni Cerpaci stanice, at’
uz se jedna o stanici sit¢ Benzina anebo sousedici stanici sit¢ EuroOil.

4.1.3 Plan vyzkumu

Pro ziskani primérnich dat vyzkumu byla zvolena kvantitativni metoda
CAWI (Computer Assisted Web Interviewing), kdy byl pomoci webovych stranek sluzby
Vyplitto.cz (www.vyplnto.cz) vytvofen potfebny on-line dotaznik, ktery bylo mozno
nasledné rozesilat pomoci socidlnich siti a sluzby email. Dotaznikové Setfeni bylo

naplanovdno na jeden libovolny tyden v pribéhu mésice unora nebo biezna. Sluzba
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Vyplito.cz dale umoznuje automaticky zpracovat vysledky dotaznikového Setieni do
tabulek a grafii, pfipadné¢ poskytuje moznost stazeni dat pro nasledné zpracovani
statistickymi programy. Tato sluzba je poskytovana ve vice verzich, ovSem zékladni
FREE verze nabizi dostatecné mnozstvi funkci pro plnohodnotné dotaznikové Setfeni. Do
vybérového souboru zde spadaji vSichni zdkaznici ¢erpacich stanic Benzina a EuroOil, a
to jak fidici, tak ,,nefidi¢i“. Jako minimalni velikost vybérového souboru byla stanovena
hodnota 100 respondentt.

Druhd metoda pro ziskani primarnich dat byla zvolena metoda individuélnich
hloubkovych rozhovort, ¢astecné fizenych. V tisténé podobé¢ byl nasledné ptipraven list
pro zaznam odpovédi. Realizace hloubkovych rozhovorti byla napldnovana na meésic
unor. Do vybérového souboru téz spadaji vSichni zdkaznici uvedenych Cerpacich stanic,

a minimalni velikost vybérového souboru nebyla stanovena.

Treti metoda k ziskani potfebnych dopliujicich dat, pro lepsi komplexnost
vyzkumu, byla zvolena kvantitativni metoda strukturovaného osobniho pozorovani na
zaklad¢ pozorovaciho listu. Pozorovaci list byl v tiS§téné podobé ptipraven pro realizaci
ve dvou verzich. Jedna verze byla urena pro Cerpaci stanici Benzina a druh4 pro ¢erpaci
stanici EuroOil. Navic kazdy pozorovaci list obsahoval kolonku pro zaznamenani, zda se
na stanicich tvofi fronty zakaznikli. Nasledné bylo naplanovano pozorovani na dva

shodné pracovni dny béhem mésice bfezna.
4.1.4 Casovy harmonogram

V Casovém harmonogramu viz Tab. 4.1, je zaznamenana piipravnd a realizacni
faze vyzkumu béhem roku 2020-2021.

2020 2021
Rijen Listopad Prosinec | Leden Unor Biezen Duben
Schvéleni BP X
Definice problému X

Cinnosti

Definice cile vyzkumu X

Plan vyzkumu X

Tvorba dotazniku X

Tvorba pozorovaciho listu X

Sbér dat X
Zpracovani dat

Analyza dat

Navrhy a doporuceni

Prezentace vysledku X

o TR T I

Tab. 4.1 Casovy harmonogram bakaldrské prace
Zdroj: Vlastni tvorba
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4.2 Realiza¢ni faze

V realizacni fazi je popsan vyzkum od sbéru dat, pfes jejich zpracovavani a
analyzu, po strukturu vybérového souboru respondentii. Realizace probihala béhem
pandemie COVID-19, tudiz byla touto situaci ovlivnéna. Jednalo se
zejména o mésic biezen, kdy byla vladou Ceské republiky pfijata nové krizova opatieni
ohledné volného pohybu osob, nebo zidkazu maloobchodniho prodeje, vyjma
prodeje zékladniho sortimentu. Vyjimku z obecného zdkazu prodeje obdrzely i Cerpaci

stanice.

42.1 Sbérdat

Sbér dat u dotaznikového Setfeni probihal intenzivné ve dnech
1.-8. 3. 2021, kdy byla pomoci socialnich siti a sluzby email zvefejnéna a
rozeslana zadost o vyplnéni dotazniku, zaroven s hypertextovym odkazem na zvetejnény
dotaznik na strankdch Vyplitto.cz. Tato zadost byla zaslana pouze pravdépodobnym
zakaznikiim danych Cerpacich stanic, a zvetfejnéna na vetejnych strankach socidlnich siti
v oblasti Vala$skych Klobouk. Dotaznik obsahoval 13 uzavitenych nebo polouzavienych
otazek. V zadosti byli vSichni respondenti ujisténi, ze vSechny odpovédi budou vyuzity
pouze pro ucely tvorby bakalarské prace, a ze bude zachovana anonymita respondentd.
Celkova procentualni ndvratnost dotaznikli byla 92,1 %, dotaznik vyplnilo 139

respondentu.

Sbér dat u individualnich, castecné fizenych hloubkovych rozhovord probihal
nerovnomérné béhem mésice tnora. Nahodné byli oslovovani pravdépodobni zakaznici
danych cerpacich stanic, znichz vétSina byla velmi ochotna zGcastnit se
rozhovoru. VSichni respondenti byli pfedem obezndmeni o pribehu rozhovoru a ujisténi,
ze jejich odpovédi budou vyuZzity pouze pro ucely tvorby bakaléaiské prace, a ze vSe
bude probihat anonymné. V pfipravné fazi byl vytvofen okruh 11 otazek a
podotazek, které by byly poklddany postupné podle odpovédi respondenta.
Rozhovory probihaly formou dialogu mezi tazatelem a respondentem, zatimco tazatel
kladl respondentovi pfipravené otazky s podotazkami, respondent se vyjadioval
na dané téma. Tazatelem byly zaznamenavany odpovédi pisemné na pfipraveny
list. Sbéru dat se zGcastnilo 14 respondentii, a jednotlivé rozhovory trvaly

pfiblizn€ 10 minut.
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Sbér dat metodou strukturovaného osobniho pozorovéani probihal v pondé€li
1. 3. 2021 a v pondéli 8. 3. 2021, oba dny od 14.00 do 16.00 hodin. Byly pozorovany
pouze urcité ¢innosti jednotlivych zakaznikl a ¢erpacich stanic, pro ziskani doplnujicich
dat. Cinnosti byly postupné zaznamenavany do pozorovaciho listu, které b&hem
navstévy zakaznikli probeéhly. Obé verze obsahovaly 3 kategorie sledovanych
¢innosti, s celkovym poctem 15 sledovanych Cinnosti, ke kterym mohlo, ale zaroven
nemuselo, béhem zakaznikovy navstévy, dojit. OvSem kvili vydani krizovych
opatieni vladou Ceské republiky nebylo moZno vyuzivat venkovniho posezeni
stanic. Z toho divodu byla tato pozorovana ¢innost z pozorovaciho listu vytazena.
Navic bylo zaznamendvano, zda se na stanicich tvoii fronty zakazniki.
Vramci pozorovani bylo prvni pozorovaci den zaznamendno 35 zdkazniki
Cerpaci stanice Benzina, a 34 zdkaznikli Cerpaci stanice EuroOil. Druhy
pozorovaci den bylo zaznamenédno 30 zédkazniki stanice Benzina a 26 zékaznikl stanice

EuroOil.
4.2.2 Zpracovani a analyza dat

Po ziskani dostate¢cného mnozstvi dat byla data z vyhodnoceného dotazovani
serverem Vyplnto.cz exportovana v ptislusném formatu do programu Microsoft Excel.
Dale bylo u vybranych otdzek provedeno tfidéni prvniho a druhého stupné, a vysledky
zaznamenany Vv tabulkidch ¢i grafech. Data ziskand castecné fizenymi hloubkovymi
rozhovory byla pfepsdna z tiSténého listu, do programu Microsoft Word,
kde byla provedena analyza. Data ziskand strukturovanym pozorovanim byla
pfepsana do tabulky v programu Microsoft Excel a byla provedena analyza s

doplnénymi grafy.
4.2.3 Struktura vybérového souboru

Vybérovy soubor byl kompletné tvofen zékazniky danych cerpacich
stanic. Struktura respondentli dotaznikové metody byla konkretizovana pomoci
tii otdzek v konecné Ccasti dotazniku, a to ohledn¢ pohlavi, veéku a vzd€lani
respondentli. U metody individudlnich hloubkovych rozhovori bylo respondenty
uvedeno pohlavi, v€k a socidlni status, po dokonceni rozhovoru. U metody
strukturovaného pozorovani se jednalo o postupné zaznamendvani zakaznikl stanic

v ¢asovych usecich.
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V dotaznikovém Setfeni bylo respondenty odpovézeno zaroven na tfi vyzkumné
otazky tykajici se pohlavi, véku a vzdélani respondentl, pro stanoveni struktury

vybérového souboru viz Obr 4.2.

Relativni ¢etnost v

Kategorie — pohlavi Absolutni Cetnost o,

Muz 65 46,76

Zena 74 53,24
Kategorie — vék Absolutni Cetnost ~ Relativni ¢etnost

Méné€ nez 18 let 4 2,88

18-26 let 70 50,36

2744 let 37 26,62

4564 let 26 18,71

65 a vice let 2 1,44
Kategorie — vzdélani Absolutni Cetnost ~ Relativni Cetnost

Zakladni 7 5,04

Stredoskolské bez maturity 47 33,81

Stiedoskolské s maturitou 62 44,60

Vyssi odborné 6 4,32

Vysokoskolské 17 12,23

Tab. 4.2 Struktura respondentii dotaznikového Setrent
Zdroj: Vlastni tvorba

V tomto Setfeni byla vétsi Cetnost zen (53,24 %) neZ muzi (46,76 %). Pfi¢inou mohla
byt vétsi ochota Zen vyplnit dotaznik ¢i jejich mozné vétsi zastoupeni na socidlnich sitich,
pomoci kterych byl dotaznik Sifen. Vysledky obsahuji nejvétsi zastoupeni respondentli
ve veéku 18-26 let (50,36 %), a nejmensi Ucast je zaznamenana v kategorii v€ku ,,65 a
vice let“ (1,44 %). Divodem muze byt napiiklad zplsob Sifeni dotaznikii pomoci
socidlnich siti, anebo nezajem nejstarsSi vékové kategorie se zucastnit elektronického
dotaznikového Setfeni. Co se tykd kategorie vzdélani respondentd, zde jsou nejvice
zastoupeni respondenti se stfedoskolskym maturitnim vzdélanim (44,60 %), a nejméné
respondenty bylo uvedeno, ze spadaji do kategorie s vyS$im vzdélanim (4,32 %). Taktéz
rozhodovala o vyslednych datech forma §ifeni dotazniku, a navic dané odpovédi mohou

siln€ souviset s kategorii véku respondentd.
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Respondenty individudlnich, ¢aste¢né fizenych hloubkovych rozhovori bylo po
ukonceni rozhovorti nasledné uvedeno jejich pohlavi, vék a socidlni status. Pomoci téchto
dat byla opét stanovena struktura vybérového souboru, zndzornéna v Obr 4.3, kde jsou

respondenti sefazeni podle véku pro lepsi prehlednost.

Cislo Pohlavi Vék Socidlni status
1 Zena 18 Student
2 Muz 20 Zamgéstnanec
3 Muz 20 Student
4 Zena 20 Student
5 Zena 22 Student
6 Muz 23 Zamgéstnanec
7 Muz 23 Student
8 Zena 23 Zamg¢stnanec
9 Muz 24 Student
10 Muz 28 Zamgéstnanec
11 Muz 45 Zamgéstnanec
12 Zena 49 Zamg¢stnanec
13 Muz 59 Zamg¢stnanec
14 Zena 61 Zameéstnanec

Tab. 4.3 Struktura respondentii hloubkovych rozhovoru
Zdroj: Vlastni tvorba

Struktura respondentii hloubkovych rozhovort byla ovlivnéna rozhodovanim
vyzkumnika. Rozhovorl se dobrovolné zucastnilo 8§ mizu a 6 Zen, z nichZ medianem
vekovych kategorii bylo 23 let. NejmladSimu respondentovi bylo 18 let a nejstarSimu 61
let. Socialni status zaméstnance zastdvalo 8 respondentil, zbylych 6 respondentli bylo
studenty. Prvni otazkou bylo zjiStovano, zda respondenti nékdy Cerpaci stanici Benzina
nebo Cerpaci stanici EuroQOil navstivili. Jednalo se o otazku alternativni filtracni. Jestlize
respondent oznacil, ze stanice navstivil, bylo mu umoznéno pokracovat v dotazniku, coz

se uskutecnilo u vSech 139 respondentti (100 %). V opacné situaci byl dotaznik ukoncen.
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5 Analyza spokojenosti zdkazniki

Tato kapitola je zaméifena na analyzu ziskanych dat marketingovym vyzkumem. Jsou
zde interpretovana data pofizena dotaznikovym Setfenim, individuélnimi hloubkovymi

rozhovory a strukturovanym pozorovanim, a jsou doplnéna zdkladnimi grafy a tabulkami.

5.1 Analyza dat ziskanych z dotaznikového Setfeni

Dotaznikovym Setfenim byla ziskdna pro dany vyzkum primarni data. Nize jsou
analyzovany a porovnany vybrané vyzkumné otazky tykajici se spokojenosti zakaznikli
obou stanic, na které¢ celkem odpovédélo 139 respondenti. U vybranych otdzek bylo

nasledn¢ provedeno tfidéni druhého stupné.

Z vysledkli analyz spokojenosti zdkaznikl s Cerpacimi stanicemi vyplyva, ze
respondenti si nejcastéji Cerpaci stanici predem vybiraji (53,24 %). Ve vétsiné ptipadi je
jimi, z vybéru mezi stanici Benzina a stanici EuroQil, zvolena stanice Benzina (53,24 %).
Tento nelehky vybér je ovlivnén ptedchozi zkusenosti, cenou a kvalitou pohonnych hmot.

vvvvvv

obcerstveni. Podstatny je pro respondenty vérnostni program nebo dopliikové sluzby.

Pokud jde o vyzkumné otazky, na které bylo odpovidano respondenty preferujicimi
¢erpaci stanici Benzina, tak tito respondenti zlstavaji ve vétSin€ piipadll vérni stanici
Benzina (56,76 %). Stanice je respondenty nej€astéji navst€évovana jedenkrat za mésic
(27,03 %), a to silniénimi vozidly. Utrata zejména za zékladni sluzby se u nich pohybuje
od 500 K¢ vyse, za navstévu stanice. Do vérnostniho programu Benzina vét§inou nejsou
zapojeni (79,73 %). Respondenti jsou velmi spokojeni s kvalitou pohonnych hmot a
nabidkou obcerstveni, na zaklad¢ predchozich zkuSenosti. Déle je pro respondenty
dualezité vystupovani obsluhy nebo sortiment zbozi.

Z dat ziskanych vyzkumnymi otdzkami, na které¢ bylo odpovidano respondenty
preferujicimi Cerpaci stanice EuroOil plyne, Ze je jimi vyuzivana obvykle jak stanice
EuroOil, tak stanice Benzina. Silni¢nimi vozidly je stanice EuroOil nejcastéji
navs§tévovana dvakrat az trikrat do mésice (27,69 %), hlavné pro vyuziti zédkladnich
sluzeb stanice, a vétSinou respondentll je za sluzby béhem navstévy utraceno vice
nez 500 K¢ (26,15 %). Do vérnostniho programu EuroQOil vétSinou respondenti nejsou
zapojeni (21,54 %). Respondenti jsou spokojeni zejména s atraktivni cenou a kvalitou
pohonnych hmot, s ohledem na dobré piedchozi zkusenosti. Respondentim téz zalezi na

vystupovani obsluhy, ptisluSenstvi stanice a sortimentu zbozi.
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Podle vysledkti rozdéleni druhého stupné€, urespondentii navstévujicich stale
stejnou Cerpaci stanici je vetSi zastoupeni zen (50,77 %). Taktéz se respondenti
navstévujici stale stejnou stanici nachéazi nejcastéji v kategorii ,,18-26 let” (61,54 %).
Podstatné jsou stanice navstévovany respondenty od 27 let a vySe, ¢imz je ovlivnéno 1
jejich Clenstvi ve vérnostnich programech stanic. Preference u Cerpacich stanic jsou
u respondentil ovliviiovany vy$i vzdélani. Cim Castji jsou stanice respondenty
navstévovany, tim mensi Utrata za navstévu je zde provedena. Respondenty v roli fidice
jsou na stanicich utraceny vyssi castky penéz nez respondenty v roli spolujezdce. Muzi je
preferovan kvalitni, pfijemny nakup, hlavné paliv, anebo vyuZiti sluZeb stanice. Zenami
je preferovan, kromé nakupu pohonnych hmot, i ndkup dalSiho nabizeného sortimentu a

vyuziti sluzeb stanice, ve spojeni s dobrou zkuSenosti z nakupu.
5.1.1 Spokojenost zakaznikii ¢erpacich stanic

Prvni otazkou v dotazniku bylo zjistovano, zda respondenti nékdy Cerpaci stanici
Benzina nebo EuroOil navstivili. Jednalo se o otazku alternativni filtracni. Pokud
respondent stanice navstivil, bylo mu umoznéno pokracovat v dotazniku, coz se

uskutecnilo u vSech 139 respondentt. V opacné situaci by byl dotaznik ukoncen.

Dale byli respondenti dotazovani, zda z vybranych cerpacich stanic navstévuji
vzdy jednu a tu samou stanici. Jednalo se o vyzkumnou otazku uzavienou, kde bylo
respondenty vybirano pouze z odpovédi ano ¢i ne. Otdzka byla do dotazniku zatazena

z diivodu vytvoreni lepsi predstavy o vérnosti respondentd ke stanicim.

Navstévnost stejné Cerpaci stanice

46,76% Ano
53,24% Ne

Obr. 5.1 Navstévujete z vybranych cerpacich stanic vzdy jednu a tu samou?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle vysledné analyzy necelou polovinou respondentl (46,76 %) bylo
zaznaceno, ze opakované navstévuji stejnou Cerpaci stanici. Naopak vice neZ polovinou
respondentt (53,24 %) jsou stanice stiidany. Z vysledka této analyzy tedy vyplyva, ze
vétSinou jsou stanice respondenty pted jejim uzitim vybirany, ovSem nezanedbatelné

mnozstvi respondentll ma jiz stanici piedem vybranou.
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Vyzkumnou otdzkou bylo zjiStovano, jakou konkrétni Cerpaci stanici nejcastéji
respondenti navstévuji. Jednalo se o vyzkumnou otazku uzavienou, kde respondenti méli
na vybér pouze mezi Cerpaci stanici Benzina a Cerpaci stanici EuroQOil. Otazka byla do
dotazniku zafazena z divodu nasledného rozcélenéni respondentli, dle n¢hoz byly
sméfovany nasledujici vyzkumné otazky.

Nejcastéji navs§tévovana stanice

Cerpaci stanice

46,76% Benzina
0 .
33,24% Cerpaci stanice
EuroOQil

Obr. 5.2 Kterou z vybranych cerpacich stanic nejcastéji navstévujete?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle vysledné analyzy zde vice nez polovina respondentt (53,24 %) zvolila, ze
nejcastéji je jimi navstévovana stanice Benzina. Naopak méné nez polovinou respondentti
(46,76 %) je nejCastéji volena stanice EuroOil. Vybér stanic je jist¢ ovlivnén mnoha

faktory, které¢ byly zjistovany nasledujicimi vyzkumnymi otdzkami.

Respondentiim bylo ddno za kol vybrat z 10 danych faktort, pro€ preferuji praveé
jimi zvolenou Cerpaci stanici. Jednalo se o vyzkumnou otazku polouzavienou selektivni,
kde respondenti vybirali nejméné jeden a maximalné tii z deseti faktordi a z moznosti
vlastni odpovédi. Otazka byla do dotazniku zatazena kvili vytvofeni lepsi predstavy

o divodech uptednostnéni vybrané stanice vi¢i konkurenéni stanici.

Diivody preference ¢erpaci stanice

Dobréa piedchozi zkusenost 49,64%
Kvalitni pohonné hmoty 45,32%
Ceny pohonnych hmot 36,69%
Nabidka kavy a ob&erstveni 31,65%
Pfijemna obsluha 22,30%
Vérnost znacce o 1727%
Sluzby — myeci linka, vysava¢ o 14,39%
Nabizené zbozi o 14.39%
Cisté toalety 10,07%
Vérnostni program (vérnostni karty) 8,63%
Vlastni odpovéd” = 0,00%

0,00%  10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%
Procentualni pocet respondentti

Preferované faktory

Obr. 5.3 Proc preferujete prave tuto cerpaci stanici?
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Podle vysledné analyzy vétSinou respondentd bylo zaznaceno (49,64 %),
ze zvolenou stanici preferuji na zékladé dobré predchozi zkuSenosti. Tésné za
timto faktorem se umistil faktor ,kvalitni pohonné hmoty*“ (45,32 %).
Nejméné respondenty voleny faktor byl ,,vérnostni program® (8,63 %) a pfilezitost
vlastni odpovédi nebyla nikym vyuzita. Zvysledki této analyzy tedy
vyplyvd, Ze respondenty siln¢ ovliviiuji predchozi zkuSenosti ¢i nabidka
pohonnych hmot vybrané stanice. Vérnostni program stanic pfili§ nespada do preferenci

respondentul.

Respondenti byli dotazani, které z nabizenych sluzeb Cerpaci stanice nejcastéji
vyuzivaji. Jednalo se o vyzkumnou otazku polouzavienou selektivni, kde respondenti
vybirali nejméné jednu a maximalné tfi z deviti sluzeb, véetné moznosti vlastni odpovédi.
Otazka byla do dotazniku zatazena z ditvodu zjiSténi, kterych sluzeb Cerpacich stanic je

respondenty vyuzivano nejvice.

Nejcastéji vyuzivané sluzby

Tankovani pohonnych hmot 82,73%
Kava a obcerstveni 44,60%
Nakup zbozi 41,73%
:g WC 17,27%
‘é Vysaval = 12,23%
e Myci linku (Benzina) 000 9,35%
E\ Wi-Fi _ 791%
Veérnostni program = 5,04%

Kompresor | 0,72%
Vlastni odpoved” = 0,00%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Procentualni pocet respondentt

Obr. 5.4 Které sluzby u vybrané cerpaci stanice nejcasteji vyuzivate?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle vysledné analyzy vétSinou respondenti byla volena odpovéd’, ze stanice
jsou jimi navstévovany zejména z divodu tankovani pohonnych hmot (82,73 %).
O necelou polovinu respondentii méné¢ (44,60 %) je vyuzivana nabidka kavy a
obCerstveni. Nejméné je vyuzivano moznosti vyuziti kompresoru (0,72 %), a moZnosti
vlastni odpovédi nebylo vyuzito. Z vysledkd této analyzy tedy vyplyva, Ze stanice
jsou respondenty vyuzivany hlavné za tim ucelem, pro ktery pivodné vznikly,

viz kapitola €. 3.

55



Ukolem respondenti bylo ohodnotit, jak diileZité jsou pro né uvedené faktory pii
vybéru Cerpaci stanice. Jednalo se o baterii vyzkumnych otazek s Likertovou skélou, kde
ke kazdé otazce byla pfifazovana dana hodnota diilezitosti (1 - velmi dilezité, 2 - dilezité,
3 - spise dulezité, 4 — spise nedilezité, 5 - nedilezité). Otazka byla do dotazniku zatfazena
pro vytvoreni lepsi ptredstavy ohledné dilezitosti faktorti ovliviiujicich respondenty pii

vybéru Cerpaci stanice.

DiilezZitost faktoru pri vybéru stanice

Oteviraci doba ¢erpaci stanice 35,97% 36,69% 17,27% __ 6,47%88.60%
Cena pohonnych hmot 46,04% 33,09% 12,95% 5,76%82.,16%
Kvalita pohonnych hmot 54,68% 29,50% 8.63% 5.04% 2,16%
g* Nabidka kavy a obcerstveni 15,11% 28,06% 25,18% 1727% | 1439%
§ Sortiment zbozi 15,83% 23,74% 30,22% 18,71% | 11,51%
Vystupovani obsluhy 27,34% 40,29% 26,62% 4.32% 1,44%
Cistota toalet 28,06% 25,90% 23,74% 11,51% | 10,79%
PrisluSenstvi stanice _12.95% 33,09% 30,94% 10,07% | 12,95%
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Procentualni validni ¢etnosti
Velmi dulezité Dulezité Spise dulezité Spise nedulezit¢  ® Nedulezité

Obr. 5.5 Ohodnotte duleZitost uvedenych faktoru pri Vasem vybéru cerpaci stanice
Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle vysledné analyzy je pro respondenty nejcastéji ,,velmi dilezita™
kvalita pohonnych hmot (54,68 %), nejcastéji ,,dlilezité* vystupovani obsluhy (40,29 %),
nejCastéji  ,,spiSe dulezity” sortiment zbozi (30,22 %), =zaroveil nejcastéji
»spiSe nedulezity” sortiment zbozi (18,71 %) a nejcastéji ,,nedtlezita“ nabidka
kavy a obcerstveni (14,39 %). Pro respondenty je naopak malokdy ,,velmi dilezité*
nabizené¢ pfisluSenstvi stanice (12,95 %), malokdy ,ddlezity” sortiment
zbozi (23,74 %), malokdy ,,spiSe dulezita“ kvalita pohonnych hmot (8,63 %), malokdy

,»Spise nedtlezité™ vystupovani obsluhy (4,32 %) a malokdy ,,nedilezité* vystupovani

obsluhy (1,44 %).
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5.1.2  Srovnani spokojenosti zékaznikli — Benzina a EuroOil

Vyzkumnou otdzkou bylo zjistovano, zdali je respondenty navstévovana
pravideln€ zvolena Cerpaci stanice Benzina nebo EuroOil, anebo je jimi obc¢as volena i
konkurenéni stanice. Jednalo se o otazku uzavienou, kde bylo respondenty voleno pouze
zmoznosti ano nebo ne. Otdzka byla do dotazniku zatfazena pro zjisténi loajality

respondentt vici jednotlivym stanicim.

Navstévnost stejné Cerpaci Navstévnost stejné Cerpaci
stanice — Benzina stanice — EuroQil
43,24% SR
56,76% 64,62%

Ano = Ne Ano ' Ne

Obr. 5.14 Navstévujete z vybranych cerpacich stanic vzdy jednu a tu samou?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle vysledné analyzy bylo u stanice Benzina vice nez polovinou respondentt
(56,76 %) zvoleno, ze stanice je jimi navStévovana vzdy pravidelné. U stanice
EuroOil se jednalo o méné neZz polovinu respondentt (35,38 %). Naopak 43,24 %
respondentll stanice Benzina zvolilo, Ze ne vzdy navStévuji stanici Benzina.
U stanice EuroQil se jednalo o vice nez polovinu respondenti (64,62 %). Z vysledkt tedy
vyplyva, ze respondenti stanice Benzina ziistavaji ve vétsSiné pripadi vérni své stanici,
coz uz ale neplati pro respondenty stanice EuroQOil, ktefi stanici vyuZivaji Casto, ale ne

pravidelné.

Vyzkumnou otazkou byly zjistovany faktory, diky kterym je zvolena
Cerpaci stanice Benzina nebo EuroOil respondenty nejvice preferovéana. Jednalo
se o vyzkumnou otazku polouzavienou, kde byly respondenty vybirany faktory
z deseti moznych, navic s moznosti vlastni odpovédi, a byl vybirdn nejméné

jeden a maximdlné¢ ti1 faktory. Otazka byla do dotazniku zafazena kvili
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objasnéni nejcastéjSich faktord, diky kterym jsou respondenti spokojeni s Cerpaci stanici
Benzina nebo EuroQil.
Diivody preference ¢erpaci stanice — Benzina

Vérnost znace w0 12,16%

Dobra piedchozi zkusenost 44,59%
%‘ Ceny pohonnych hmot 0 16,22%
ke Kvalitni pohonné hmoty 52,70%
f*z Nabidka kavy a obcerstveni 50,00%
g Nabizené zbozi L 0 13,51%
2 Pifjemna obsluha 24,32%
& Cisté toalety 14,86%
& Sluzby — myci linka, vysava¢ 0 12,16%

Vérnostni program (vérnostni karty)
Vlastni odpovéd” = 0,00%

0,00%  10,00%  20,00% 30,00% 40,00% 50,00%  60,00%

Procentudlni pocet respondentti

8,11%

Diivody preference ¢erpaci stanice — EuroQil

Vérnost znacce 23,08%
Dobra ptedchozi zkusenost 55,38%
z Ceny pohonnych hmot 60,00%
% Kvalitni pohonné hmoty 36,92%
5 Nabidka kavy a obCerstveni w0 10,77%
g Nabizené zbozi o 15,38%
§ Ptijemna obsluha 20,00%
8 Cisté toalety s 4,62%
& Sluzby — myci linka, vysava¢ a0 16,92%
Vérnostni program (vérnostni karty) L 9,23%

Vlastni odpovéd” = 0,00%
0,00%  10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%  60,00%
Procentualni pocet respondentti

Obr. 5.15 Proc preferujete prave tuto cCerpaci stanici?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle vysledné analyzy je stanice Benzina respondenty preferovana hlavné
pro nabidku kvalitnich pohonnych hmot (52,70 %). U stanice EuroOil se jedna
hlavn¢ o ceny pohonnych hmot (60,00 %). Nejmensi podil na preferenci ma
u stanice Benzina faktor ,vérnostni program® (8,11 %), a u stanice EuroOil
jde o faktor ,cCistota toalet (4,62 9%). Moznost vlastni odpovédi nebyla
vyuzita. ZvysledkG této analyzy tedy vyplyvd, Ze stanice Benzina je
respondenty preferovana Casto pro kvalitni pohonné hmoty a nabidku obcerstveni,
a to na zdkladé¢ dobré predchozi zkuSenosti. Stanice EuroOil je preferovana
Casto pro atraktivni cenu a kvalitu pohonnych hmot, téz diky dobré piedchozi

zkuSenosti.

Pomoci vyzkumné otazky bylo od respondentli zjistovano, jak Casto zvolenou

Cerpaci stanici Benzina nebo EuroOil navstévuji. Jednalo se o vyzkumnou otazku
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uzavienou, kde bylo vybirdno mezi mozZnostmi jako nckolikrat tydné, 1x tydné,
2-3 za mésic, 1x za mésic a méné nez 1x za meésic. Otazka byla do dotazniku zafazena
z divodu zjisténi frekvence navstévnosti stanic, jelikoz kritérium navstévnost souvisi

s dalSimi otazkami.

Frekvence navstév Cerpaci stanice — Benzina

- 30,00% 25.68% 27,03%
> , 20,27%
2 20,00% 113T%
[}
E 9,46%
& 10,00%
2
3 0,00%
A Nékolikrat tydné Ix tydné 2 - 3x za mésic 1x za mésic Meéné nez 1x za
mésic
Rozmezi navstévnosti
Frekvence navstév Cerpaci stanice — EuroQil
27,69%
¢ 30.00% 24.62% ’
>
2 20,00% 15,38% 16,92% 15,38%
2
&, 10,00%
2
3 0,00%
A Nekolikrat tydné Ix tydné 2 - 3x za mésic 1x za mésic Meéné nez 1x za

mesic

Rozmezi navstévnosti

Obr. 5.16 Jak casto vybranou cerpaci stanici navstévujete?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle vysledné analyzy je respondenty cerpaci stanice Benzina nejvice
navstévovana ,,1x za mésic” (27,03 %), a o néco mén¢ ,,2-3x za mésic* (25,68 %),
kdy je toto rozmezi také medidnem navstévnosti. Stanice EuroOil je nejvice
navstévovana ,,2-3x za mesic” (27,69 %), a toto rozmezi je medianem navstévnosti.
Nejméné casto je stanice Benzina respondenty navstévovéana ,,né€kolikrat tydné*
(9,46 %) a stanice EuroOil ,méné nez 1x za mésic“ ¢i ,nckolikrat tydné*
(15,38 %). Zvysledki této analyzy tedy vyplyva, ze respondenti stanici
Benzina navs$tévuji nejcastéji mésicné a stanici EuroOil nejcastéji dvakrat az tiikrat do
mésice.

Vyzkumnou otdzkou bylo zjiStovano, kolik penéz respondenti v priméru
utrati za navStévu Cerpacich stanic Benzina nebo FEuroOil. Jednalo se

o vyzkumnou otdzku uzavienou, a respondenty bylo vybirano mezi hodnotami jako

59



100 K& a méné, 101-300 K¢, 301-500 Ke&, 501-1 000 K¢, 1001-2500 K¢ a
2 500 K¢ a vice. Otazka byla do dotazniku zatazena pro zjisténi vyse vydajl respondentt
na danych stanicich, jelikoz vysledné tudaje souvisi s vyhodnocovanim dalSich

vyzkumnych otazek.

Vydaje za navstévu Cerpaci stanice — Benzina

< 40,00% 35,14%
C>>
= 30,00%
_<§ 18,92% 20,27%
£ 20,00% 16
=% N ()
7] 0,
£ 10,00% 8,11% 5.41%
3
£ 0,00%
100 KEaméng  101-300Ke  301-500K&  501-1 000 K& 1001-2 500 K&2 500 K& a vice
Vyse vydaju v K¢
Vydaje za navstévu Eerpaci stanice — EuroQil
o 40.00%
Z 0 26,15%
2 30,00% 23,08% 23,08% o
g 18,46%
2 20,00% °
&
o 0 6,15%
£ 10,00% o 5.08%
>Q
£ 0,00%

100 K¢ améné 101-300K¢  301-500K¢  501-1000 K¢ 1001-2 500 K¢ 2 500 K¢ a vice
Vyse vydaji v K¢

Obr. 5.17 Kolik penéz v pruméru utratite za jednu ndvstévu vybrané cerpaci stanice?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle vysledné analyzy je za jednu navstévu stanice Benzina respondenty
nejcastéji  vydano ,,501-1 000 Kc“ (35,14 %), a o néco méné respondenty
az ,,1 001-2 500 K¢&* (20,27 %), coz je zaroven urovenl medidnu. Na stanici EuroOil je
respondenty nejcastéji utraceno ,,501-1 000 K¢ (26,15 %), a 0 néco méné respondenty
je utraceno ,,101-300 K¢ a soucasné ,,301-500 K& (23,08 %), coz je zaroven Uroven
medianu. Nejméné respondenti utrdci na obou stanicich ,,2 500 K¢ a vice*
(5,41 % a 3,08 %). Z vysledkt této analyzy tedy vyplyva, Ze vétSina respondentil je

ochotna za sluzby dané stanice béhem jedné navstévy utratit vice nez 500 K¢&.

Selektivni vyzkumnou otazkou bylo zjistovano, kterych sluzeb je na Cerpacich
stanicich Benzina a EuroOil respondenty nejCastéji vyuzivano. Jednalo se

o otazku polouzavienou, kde respondenti vybirali z deviti sluzeb, a to nejméné jedna a
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maximalné tfi, véetné moznosti vlastni odpovédi. Otdzka byla do dotazniku zarazena

k objasnéni nejvice vyuzivanych sluzeb stanic.

Nejcéasteji vyuzivané sluzby stanice — Benzina

Tankovani pohonnych hmot 77,03%
Kava a obcerstveni 58,11%
Nakupzbozi . 2568%
WC o 22.97%
Myeci linku (Benzina) == 14,86%
Wi-Fi 0 541%
Veérnostni program o 4,05%
Vysava¢ o 2,70%
Vlastni odpovéd” = 0,00%
Kompresor = 0,00%

Vyuzivana sluzba

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Procentualni pocet respondentt

Nejcasteji vyuzivané sluzby stanice — EuroOil

Tankovani pohonnych hmot 89,23%
Nakup zbozi | 60,00%
= Kava a obcerstveni 29,23%
B Vysavaé 23,08%
> Wi-Fi 10,77%
E WC 10,77%
’E Vérnostni program . 6,15%
> Myeci linku (Benzina) & 3,08%

Kompresor & 1,54%
Vlastni odpovéd” = 0,00%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Procentudlni pocet respondenti
Obr. 5.18 Které sluzby u vybrané cerpaci stanice nejcasteji vyuzivate?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle vysledné analyzy vétSinami respondenti obou stanic (77,03 % a 89,23 %)
bylo zaznaceno, Ze stanice navstévuji zejména z dlivodu tankovani pohonnych hmot.
Nejméné respondenty stanice Benzina je vyuZivano moznosti vyuZiti vysavace (2,70 %),
Moznosti vyuZiti kompresoru a ptilezitosti vlastni odpovédi nebylo vyuzito. U stanice
EuroOil je nejméné vyuzivdno moznosti pouziti kompresoru (1,54 %), a moznost
vlastni odpovédi taktéz nebylo vyuzito. Z vysledkll této analyzy tedy vyplyva, ze
respondenty jsou stanice stale navstévovany hlavné za ucelem, pro ktery plvodné

vznikaly, viz kapitola €. 3.

Vyzkumnou otazkou bylo zjiStovano, zda jsou respondenti ¢leny vérnostnich

programl Cerpacich stanic Benzina ¢i EuroOil. Jednalo se o vyzkumnou otazku
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uzavienou, kde bylo pro respondenty na vybér pouze z moznosti ano nebo ne. Otazka

byla do dotazniku vlozena k zjisténi, zda je respondenty tento program stanic vyuzivan.

Vérnostni program — Benzina Vérnostni program — EuroQil

= o

ll‘@/ | o x“‘
B Ano © Ne B Ano © Ne

Obr. 5.19 Jste clenem vérnostniho programu vybrané Cerpaci stanice?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle vysledné analyzy bylo vétSinou respondenti zvoleno (79,73 %), ze
vérnostni program stanice Benzina nevyuZivaji. Obdobné vysledky byly ziskany
1u stanice EuroOil, kdy byla stejnd odpovéd’ zvolena téZ vétsinou respondentti (78,46 %).
Zbylymi respondenty obou stanic (20,27 % a 21,54 %) je v€rnostni program vyuzivan.

Respondenti se tedy vétSinou do vérnostnich programu stanic nezapojuji.

Vyzkumnou otazkou bylo zjistovano, v jaké roli jsou Cerpaci stanice respondenty
nejcastéji navstévovany. Jednalo se o vyzkumnou otdzku polouzavienou, kde bylo
respondenty vybirano z moznosti fidi¢, spolujezdec, cyklista, pési ptichozi anebo
moznost vlastni odpovédi. Otazka byla do dotazniku zafazena pro ziskani dat, ktera uzce
souviseji s ostatnimi vyzkumnymi otazkami.

Role pii navstévé stanice — Benzina Role pFi navstévé stanice — EuroQil

mRidi¢ = Spolujezdec mRidi¢ u Spolujezdec
Cyklista Pé&si prichozi Cyklista Pé&si prichozi
Vlastni odpoved Vlastni odpoved

Obr. 5.20 V jaké roli cerpact stanice nejcastéji navstévujete?
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Podle vysledné analyzy bylo u obou stanic vice nez polovinou respondentil
(66,22 % a 53,85 %) zvoleno, ze jsou jimi stanice nejcastéji navstévovany v roli
fidice. Zbytkem respondentli byla zvolena role spolujezdce (33,78 % a 46,15 %).
Zbylé role cyklisty, péSiho prichoziho nebo vlastni odpovéd respondenty zvoleny
nebyly. Z vysledkti této analyzy tedy vyplyvd, Ze stanice jsou respondenty
navstévovany zejména dopravnimi vozidly, coz ma vliv na odpovédi respondentii

u dalsich vyzkumnych otazek.

Ukolem respondentt bylo ohodnotit, jak dileZité jsou pro né uvedené faktory,
které hraly roli pii jejich vybéru Cerpaci stanice. Jednalo se baterii vyzkumnych otazek
s Likertovou $kalou, kde ke kazdé otazce byla pfifazovana dand hodnota dilezitosti

(1 - velmi dulezité, 2 - dilezité, 3 - spise dilezité, 4 — spiSe nedtlezité, 5 - nedilezité).

Velmi dalezité  Dulezité = SpiSe dulezité SpiSe nedllezité —Nedulezité

Cerpaci stanice Benzina

Oteviraci doba Cerpaci stanice 26 25 12 7 4
Cena pohonnych hmot 32 23 12 5 2
Kvalita pohonnych hmot 43 20 4 5 2
Nabidka kavy a obcerstveni 17 19 19 9 10
Sortiment zbozi 14 13 25 10 12
Vystupovani obsluhy 26 26 17 3 2
Cistota toalet 31 21 13 5 4
Prislusenstvi stanice 13 27 19 6 9

Cerpaci stanice EuroQil

Oteviraci doba Cerpaci stanice 24 26 12 2 1
Cena pohonnych hmot 32 23 6 3 1
Kvalita pohonnych hmot 33 21 8 2 1
Nabidka kavy a obCerstveni 4 20 16 15 10
Sortiment zbozi 8 20 17 16 4
Vystupovani obsluhy 12 30 20 3 0
Cistota toalet 8 15 20 11 11
Ptislusenstvi stanice 5 19 24 8 9

Tab. 5.1 Tabulka cetnosti diilezitosti faktoru pri vybéru cerpaci stanice.
Zdroj: Vlastni zpracovani

V tabulce jsou wuvedeny cetnosti jednotlivych hodnoceni respondenty,
rozdélené dle zvolené Ccerpaci stanice. Otazka byla do dotazniku zafazena

pro zjisténi duleZzitosti faktordt ovlivilujicich spokojenost respondentli s Cerpacimi
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stanicemi Benzina a EuroOil. Uveden4d tabulka cetnosti byla zpracovana

graficky viz Obr. 5.21.

Diilezitost faktori pri vybéru ¢erpaci stanice — Benzina

Oteviraci doba ¢erpaci stanice 35.14% 33.78% 16,22% _ 9.46%105.41%
Cena pohonnych hmot 43,24% 31,08% 16,22% _ [65716%02,70%
Kvalita pohonnych hmot 58.11% 27,03% 5.41%6,76%2,70%
£ Nabidka kavy a obgerstveni 22.97% 25,68% 25,68% 12,16% [l3,51%:
i: Sortiment zbozi 18,92% 17,57% 33,78% _13.51% 116.22% |
Vystupovani obsluhy 35.14% 35.14% 22.97% _ 4,05%M 2,70%
Cistota toalet 41,89% 28,38% 17,57% _ 6,76% 541%
PiisluSenstvi stanice 17.57% 36,49% 25,68% 8,11%].12,16%
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Procentualni validni ¢etnosti
Velmi dulezité Dilezité Spise dulezité  ® Spise nedulezité ™ Nedulezité

Dilezitost faktoru pri vybéru ¢erpaci stanice — EuroQil

Oteviraci doba Cerpaci stanice 36,92% 40,00% 18,46%  3,08% 1,54%
Cena pohonnych hmot 49,23% 35,38% 9,23% 4162% 1,54%
Kvalita pohonnych hmot 50,77% 32,31% 12.31% 3.08% 1,54%
g Nabidka kavy a obcerstveni 6,15% 30.77% 24.62% . 23,08% [ 1538%
§ Sortiment zbozi _12.31% 30,77% 26,15% L 24,62%  6,15%
Vystupovéni obsluhy 18,46% 46,15% 30,77%  4,62%) 0,00%
Cistota toalet _12,31% __ 23,08% 30,77% 1692% _ 1692%
Prislusenstvi stanice  7,69% 29.23% 36,92% _12,31%/.13.85%
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Procentualni validni ¢etnosti
Velmi dulezité Dulezit¢é = Spise dilezité = SpiSe nedtlezit¢ ™ Nedulezité

Obr. 5.21 Ohodnotte diilezitost uvedenych faktorii pri Vasem vybéru cerpaci stanice.
Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle vysledné analyzy byla respondenty stanic Benzina i EuroOil volena
kategorie ,,velmi diilezité* nejcastéji pro faktor kvalita pohonnych hmot, a to az v 58,11
% a 50,77 %. Pro respondenty stanice Benzina je nejcastéji ,,nedilezity* faktor sortiment
zbozi (16,22 %), a u respondentt stanice EuroQil se jedna nejcastéji o faktor Cistota
toalet (16,92 %). Zaroven plati, Ze pro respondenty stanice Benzina je nejméné Casto

»velmi dilezity* faktor nabizené ptisluSenstvi Cerpaci stanice (17,57 %). Pro respondenty
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stanice EuroQil je nejméné Casto ,,velmi diilezita* nabidka kévy a obcerstveni (6,15 %).
Nejmén¢ Casto se jevi pro respondenty stanice Benzina“ nedilezita* kvalita pohonnych
hmot, cena pohonnych hmot a vystupovani obsluhy (2,70 %). Zadnym respondentem

stanice EuroQOil nebyla zvolena moznost ,,nedulezity* u faktoru vystupovani obsluhy.

5.1.3 Dvourozmérna analyza spokojenosti zakaznikti

U vyzkumné otazky, kterou bylo zjiStovano, zda respondenti navstévuji
z vybranych cerpacich stanic vzdy jednu a tu samou, bylo navic provedeno tfidéni
druhého stupné i podle pohlavi respondenti. Zamérem bylo zjistit, kolik muzl a kolik

zen navstévuje a nenavstévuje stale stejnou Cerpaci stanici.

Navstévnost stanice dle pohlavi

Z Ano 49,23% 50,77%
Q
£
£ Ne 44.59% 55,41%
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Procentudlni ¢etnosti kategorii pohlavi
Muz ®Zena

Obr. 5.6 Navstévnost stejné Cerpaci stanice dle pohlavi
Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle vysledné analyzy, z celkového poctu respondentil (46,76 %) navstévujicich
vzdy stejnou stanici, je 49,23 % muzi a 50,77 % Zen. Naopak z téch, ktefi vzdy stejnou
stanici nenavstévuji (53,24 %), je 44,59 % muzt a 55,41 % zen. Z vysledka tedy vyplyva,
Zze urespondentd navStévujicich stdle stejnou stanici maji vétSi zastoupeni Zeny.
U respondentd nenavstévujicich vzdy stejnou stanici se taktéz jednd castéji o Zeny.

U vyzkumné otazky, kterou bylo zjiStovano, zda respondenti navstévuji
z vybranych Cerpacich stanic vzdy jednu a tu samou, bylo navic provedeno tfidéni

druhého stupné i podle vékovych kategorii respondentti. Zamérem bylo zjistit Cetnosti

veékovych kategorii respondentt navstévujicich a nenavstévujicich stejnou Cerpaci stanici.

Stala navstévnost stanice dle véku

‘E Ano  3,08% 61,54% 24,62% 9.23% 111,54%

>Q

E Ne  2,70% 40,54% 28,38% 27,03% 11,35%
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Procentudlni ¢etnosti vékovych kategorii

Mén¢ nez 18 let 18-26 let 27-44 let 45-64 let ™65 avice let

Obr. 5.7 Stala navstévnost Cerpaci stanice dle véku
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Podle vysledné analyzy z celkového poctu respondentt (46,76 %), navstévujicich
vzdy stejnou stanici, jich nejméné (1,54 %) spada do kategorie ,,65 a vice let*, a 61,54 %
jich je tfazeno do kategorie ,,18-26 let“, coz je nejvysSi zastoupeni respondenti.
Ze vSech respondentl, ktefi vZdy stejnou stanici nenavstévuji (53,24 %) se jedna

v

o 1,35 % spadajicich do kategorie ,,65 a vice let, tedy jde o nejnizs§i zastoupeni
respondentl a nejvyssi zastoupenim respondentt (40,54 %) patii do kategorie
,18-26 let”“. Z vysledki této analyzy tedy vyplyva, Ze u respondentli, navstévujicich
stale stejnou stanici, je vadci kategorie ,,18-26 let™, coz plati i pro nenavstévujici vzdy

stejnou stanici.
U vyzkumné otdzky zjist'ujici, jak Casto respondenti navstévuji vybranou Cerpaci
stanici, bylo navic provedeno tfidéni druhého stupné i podle vékovych kategorii

respondentl. Zamérem bylo zjistit ¢etnosti vékovych kategorii respondentii v zavislosti

na frekvenci navstévnosti stanice.

Frekvence navstévnosti dle véku

Nekolikrat tydné ~ 0,00% 23,53% 58,82% 17,65% 0.00%

g Ix tydné  0,00% 48,28% 34,48% 1357998 5
O
z
k= 2-3xzamésic  2,70% 51,35% 18,92% 24,32%  2,90%
[}
5
2 I1x zamésic ~ 3,23% 51,61% 19,35% 25,81% 0,00%
<
M

Méné nez 1x za mésic ~ 8,00% 68,00% 16,00% 8,00% 0,00%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Procentudlni hodnoty vékovych kategorii
Méné nez 18 let 18-26 let 27-44 let 45-64 let ®65 avice let

Obr. 5.8 Frekvence navstévnosti podle véku
Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle vysledné analyzy vétSina z respondent, ktefi navstévuji stanice
nekolikrat tydné, spadd do kategorie ,,27-44 let“ (58,82 %). U zbylych kategorii
navstévnosti jsou vétSiny tvoreny respondenty vekové kategorie ,,18-26° let.
Nejniz§i navstévnosti u danych kategorii jsou tvofeny kategoriemi respondenti
ve véku ,,mén¢ nez 18 let“ a ,,65 a vice let”. Z vysledki analyzy lze vyvodit, Ze
stanice jsou navstévovany castéji respondenty od 27 let a vySe nez respondenty

mlad$imi.
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U vyzkumné otazky, kterd zjist'ovala, jak casto respondenti navstévuji vybranou
¢erpaci stanici, bylo navic provedeno tfidéni druhého stupné i1 podle kategorii vyse vydaji
respondentl. Zamérem bylo zjistit Cetnosti u vydajovych kategorii respondenta

v zavislosti na frekvenci navstévnosti stanic.

Frekvence navstévnosti dle vydaji

0,00%

= Nékolikrat tydng 23.53% 47.06% 5,88% 5,88% 17.65%
o
E Ix tydné _10,34% 24.14% 27,59% 27,59% 6907884 5%
% 2 -3x zamésic 2,70% 2,70% 24.32% | 43,24% 24,32% 2870%
ED 1x za mésic 0,00% 12,90% 22.58% 32,26% 32,26% 0,00%
5 Méné nez 1x za mésic ~ 8,00% 16,00% 20,00% 32,00% 20,00% 14500%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Procentualni ¢etnosti vydajovych kategorii

100 K¢ améné = 101-300 K¢ =301-500 K¢ =501-1000 K¢ =1 001-2 500 K¢ ®2 500 K¢ a vice

Obr. 5.9 Frekvence navstévnosti podle vydajii
Zdroj: Vlastni zpracovani

Vysledna analyza udava, ze v nejvice volené kategorii navstévnosti, tedy
2-3x za m¢ésic, jsou respondenty na stanici nejCastéji utraceny castky kategorie
»J01-1 000 K¢ (43,24 %) a nejméné Casto pak castky kategorie ,,100 K¢ a méne*,
kategorie ,,101-300 K&* a kategorie ,,2 500 K¢ a vice* (2,70 %). Z vysledki vyplyva, ze

¢im cCaste&ji jsou zakazniky stanice navstévovany, tim mensi suma je zde utracena.

U vyzkumné otazky zjistujici navstévnost vybrané Cerpaci stanice, bylo navic
provedeno tfidéni druhého stupné i dle ¢lenstvi ve vérnostnim programu Cerpacich stanic.
Zamé&rem bylo zjistit Cetnosti clenli vé€rnostnich program stanic, v zavislosti na frekvenci
navstévnosti stanice.

Clenstvi ve vérnostnich programech dle navstévnosti

. Neékolikrat tydné 29.41% 70,59%

8

z 1x tydné 34,48% 65.52%

2

E 2 - 3x za mésic 18,92% 81,08%

o]

=

& Ix za mésic _12.90% 87,10%

5

Méné nez 1x za mésic  12,00% 88,00%
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Procentualni ¢etnosti proménnych
Ano ®Ne

Obr. 5.10 Cetnost clenstvi ve vérnostnich programech podle navstévnosti
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Vysledna analyza udava, ze respondenty s clenstvim ve vérnostnich programech
stanic, jsou stanice navstévovany nejcastéji ,,1x tydné* (34,48 %) a nejmén¢ cCasto ,,méné
nez 1x za mésic* (12,00 %). Z vysledkl tedy vyplyva, Ze respondenti navstévujici stanice
Castéji jsou mnohdy ucelné Cleny vérnostnich programil stanic.

U vyzkumné otazky, kterd byla do dotazniku vlozena za i¢elem zjisténi, v jaké
roli respondenti nejéastéji navstévuji vybrané Cerpaci stanice, bylo navic provedeno
tfidéni druhého stupné podle primérnych vydajii za navstévu stanice. Zamérem bylo

zjistit vySe vydaju dle roli respondentt.

Role respondentii dle vydaju

o3 .

g Ridi¢ 2,53% 7,59% 18,99% 39,24% 27,85% BBz
=

=]

=}

2" Spolujezdec 13,33% 30,00% 23,33% 20,00%  8,33%15:00%
(o]

2 0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Procentudlni ¢etnosti vydajovych kategorii
100 K& améné = 101-300 K¢ =301-500 K¢ =501-1 000 K¢ =1 001-2 500 K¢ ®2 500 K¢ a vice

Obr. 5.11 Role respondentii podle vydajii
Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle vysledné analyzy, respondenty v roli fidici bylo nejcastéji utraceno za
navstévu stanice ,,501-1 000 K& (39,24 %) a nejméné Casto ,,100 K¢ a méné* (2,53 %).
Respondenty v rolich spolujezdcti bylo nejcastéji na stanicich utraceno ,,101-300 K¢
(30,00 %) a nejméné Casto ,,2 500 K¢ a vice™ (5,00 %). Z vysledkt tedy vyplyva, ze vyssi
utraty pen€z na stanicich jsou provadény vétsinou respondenty zastavajici role fidica.

U vyzkumné otazky zjiSt'ujici, pro¢ respondenti preferuji pravé danou vybranou
¢erpaci stanici, bylo taktéz provedeno tfidéni druhého stupné podle pohlavi respondentii.

Zamérem bylo zjistit preference muzli a Zen na Cerpacich stanicich.

Preferované faktory dle pohlavi

Vérnost znacce 54,17% 45,83%
Dobra predchozi zkusenost 42.65% 57.35%
> Ceny pohonnych hmot 49.,02% 50,98%
% Kvalitni pohonné hmoty 58,73% 41,27%
E Nabidka kavy a obcerstveni 31,82% 68,18%
g Nabizené zbozi 36,84% 63,16%
=
= Pf{jemna obsluha 54,84% 45,16%
A Cisté toalety 35.71% 64,29%
Sluzby — myci linka, vysavac, ... 50,00% 50,00%
Veérnostni program (vérnostni karty) 58,33% 41,67%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%
Procentudlni Cetnosti kategorii pohlavi
Muz ®Zena

Obr. 5.12 Preferované faktory podle pohlavi
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Dle wvysledné analyzy respondenty nejcastéji  preferovany  faktor
,»dobré piedchozi zkusenost* je vice preferovan zenami (57,35 %) nez muzi (42,65 %).
Druhy nejcastéji preferovany faktor ,.kvalitni pohonné hmoty* je vice preferovan muzi
(58,73 %) nez zenami (41,27 %). Z vysledné analyzy lze vy¢ist, Ze muZi je na stanicich
preferovan kvalitni pfijemny nékup, zv1asté paliv, anebo vyuZiti sluZeb stanice. Zenami
je na stanicich preferovan, kromé ndkupu pohonnych hmot, i ndkup dal§iho nabizeného

sortimentu a vyuziti sluzeb stanice ve spojeni s dobrou zkusSenosti.

U vyzkumné otazky zjistujici, pro¢ respondenti preferuji pravé jejich vybranou
Cerpaci stanici, bylo navic provedeno tfidéni druhého stupné i dle vyse vzdé€lani

respondentll. Zamérem bylo zjistit preference respondentt dle jejich vzdélani.

Preferované faktory dle vySe vzdélani

Vérnost znatce _4.17% 33.33% 29.17% 417%  2907% |

Dobra ptedchozi zkusenost _4.41% 39,71% 32,35% 441%  19,12%

Ceny pohonnych hmot 0,00% 45,10% 31,37% 7,84%) 15,69%

g Kvalitni pohonné hmoty _1.59% 36.51% 44.44% 3,17%  14,29%
E Nabidka kavy a obCerstveni _9.09% 25,00% 61,36% 2.279302.27%

<

§ Nabizené zbozi _5.26% 52.63% 21,05% 10,53% | 10,53%

:ig Pfijemna obsluha _3.23% 35.48% 41,94% 3.23%  16,13%

Cisté toalety _7.14% _ 21.43% 50,00% 14,29% [7.14%

Sluzby — myeci linka, vysavac, ... _5.00% 45.00% 35.00% 5,00% 10,00%

Vérostni program (veérnostni karty) 0,00% __ 33.33% 41,67% 8.33% | 16,671%
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Procentualni ¢etnosti kategorii vzdélani

Zakladni Stfedni bez maturity Stfedni s maturitou Vyssi odborné  ® Vysokoskolské

Obr. 5.13 Preferované faktory podle vyse vzdélani
Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle vysledné analyzy je faktor ,,dobra predchozi zkusenost* nejvice preferovan
respondenty se sttednim vzdélanim bez maturity (39,71 %), a nejméné respondenty se
zdkladnim a vy$$im odbornym vzdélanim (4,41 %). Druhy nejvice preferovany faktor
»kvalitni pohonné hmoty* je nejvice preferovan respondenty se stfednim vzdélanim
s maturitou (44,44 %), a nejméné respondenty se zékladnim vzdélanim (1,59 %).
Z vysledkt 1ze vycCist, ze preference u Cerpacich stanic jsou u respondentii znacné

ovlivnény jejich vzdélanim.
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5.2 Analyza dat ziskanych z hloubkovych rozhovori

Individualnimi, ¢aste¢né fizenymi hloubkovymi rozhovory byla ziskdna dalsi
podstatna data pro dany vyzkum. Rozhovort se zicastnilo 14 respondentd, kterymi bylo
odpovidéano na predem ptipravené otazky, jez jsou zminény niZe v samostatnych ¢astech,
spolu s odpovéd'mi respondentti. Slovni odpovédi respondentt byly prevedeny heslovité
do textové podoby, s co nejvétsi snahou o zachovani autenticity. Respondentim byla

pridélena Ciselna oznaceni z diivodu zachovani anonymity.

U respondentti, kteii uvedli, Ze nejcastéji navstévuji Cerpaci stanici Benzina, bylo
zaznamenano, ze velmi ocenuji kvalitu nabizenych paliv a Sirokou nabidku sortimentu
stanice. Respondentim vyhovovala nabidka obcerstveni, ale zaroven by uvitali Sirsi
nabidku kévy ¢i teplych pokrmt. Taktéz jim vyhovovala nabidka dopliitkovych sluzeb,
z nichz byla ocenéna myci linka. S personéalem stanice byli respondenti spokojeni, a nebyl
zaznamenan vylozené¢ zaporny komentatr. Prostfedi bylo hodnoceno jako moderni a
prostorné. Respondenti méli povédomi o podpote prodeje stanice, a jeden z dotazovanych
vlastnil vérnostni kartu stanice. Respondenty vSak bylo vytknuto, vzhledem k prostiedi
stanice, Ze se zde vyskytuji vyvySené poklopy nadrzi ulozenych pod piijezdovou cestou
ke stojantim, kterym je potieba se pii piijezdu vyhybat. Dale pak respondentim schazely
parkovaci mista anebo bankomat na stanici. Nasledné bylo jednim respondentem
zminéno, Ze persondl obcas nestihal z diivodu plnéni velkého mnoZstvi tkolll, kromé
jiného 1 obsluhu kasy a zaroven obsluhu vydeje parka v rohliku. Pouze tfi respondenti
registrovali marketingovou komunikaci stanice a podporu prodeje vyuzivali pouze dva.
Respondenty by byla k nakupu zvolena stanice EuroOil, pokud by se zde objevovaly
novinky v fadach nabizenych produktli, pfi vyrazném sniZeni cen, nebo kvili fronté

u stojantl stanice Benzina.

U respondenti, ktefi uvedli, Ze nejcastéji navstévuji Cerpaci stanici EuroQil, bylo
zaznamenano, ze tuto stanici navstévuji zejména pro levnéjsi paliva a hezké prostredi
zpusobené udajné velikosti stanice. S nabidkou kavy a obcCerstveni byli respondenti témé&f
spokojeni. VSem respondentim vyhovovala i nabidka ostatnich sluzeb. S personalem byli
spokojeni, dva respondenti vyzdvihovali profesionalitu. Dale bylo kladn¢ hodnoceno
prostiedi erpaci stanice, kdy byla ocefiovana ¢istota. Ctyfi respondenti registrovali
reklamy stanice EuroOil, znichz jednim 1 na socidlnich sitich. Naopak byla pro
respondenty zklaménim celkovd nabidka obcerstveni. Ocenili by nabidku teplych

cerstvych pokrmi, jako napiiklad zapékané bagety Ci toasty, i rozsifeni nabidky napoju,
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a moznost vylepseného venkovniho posezeni. Taktéz respondentiim schazela parkovaci
mista, a interni prostory prodejny pusobily stisnén€. Jednim z respondentti bylo uvedeno,
7e mé&l v minulosti problém s personalem. Zadny z respondentt nedisponoval vérnostni
kartou stanice, a Ctyfi respondenti nijak nevyuzivali podporu prodeje stanice. Pouze
jednim respondentem bylo aktivné vyuzivano vyhodnych akcei stanice. Respondenti by
zvolili pro nédkup konkurencni stanici pfi vyrazném sniZeni cen paliv, pfi zavedeni

novinek do nabizeného sortimentu zbozi nebo kvuli fronté u stojant stanice EuroOil.
5.2.1 Hloubkové rozhovory — Benzina a EuroQil

V nasledujici tabulce jsou pro piehlednost uvedeni respondenti s piisluSnym
¢iselnym oznacenim. Respondenti byli sefazeni dle jimi zvolené nejcastéji vyuzivané

cerpaci stanice. Ddle pak je uvedeno pohlavi, v€k a socidlni status.

Cislo Pohlavi Vék Socialni status
1 Muz 20 Zam¢éstnanec
.% 2 Zena 20 Student
% 3 Muz 20 Student
' % 4 Zena 61 Zaméstnanec
‘g 5 Muz 59 Zaméstnanec
)é)a; 6 Muz 24 Student
7 Muz 23 Zamgéstnanec
1 Zena 22 Student
§ 2 Muz 45 Zaméstnanec
r.?: 3 Muz 23 Student
'% 4 Muz 28 Zaméstnanec
‘g 5 Zena 23 Zamgéstnanec
,§ 6 Zena 49 Zamgstnanec
7 Zena 18 Student

Tab. 5.2 Tabulka rozdéleni respondentii hloubkovych rozhovorii
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Otazky jsou nésledné¢ ptedlozeny postupné v jednotlivych tabulkéach, vcetné
jednotlivych odpovédi respondenttl, podle jimi uvedené Cerpaci stanice a jejich Ciselného

oznaceni.

1. Kterou Cerpaci stanici nejéastéji navstévujete a proc?

(el

Cerpaci stanice Benzina ¢. Cerpaci stanice EuroQil

1 nakup kvalitnich oleji, vice stojant, lepsi
nabidka napojl a obéerstveni

) dobra kava, kvalitn€jsi paliva, vetsi nabidka
sortimentu

3 vlastnim vérnostni kartu, nepotkavam tady

1 kvalitni benzin, hezké prostiedi

2  levny benzin

el mveileld snnies 3  mensi, komorng;jsi prostredi
4 kvalitngjsi benzin 4  prijemnéjsi prostiedi
5 Tl el 5 levnéjsi benzin, kratka doba tankovani — mensi
fronty
6 znacka Benzina, sila zvyku 6 ve smeéru jizdy
7 kvalitnéjsi benzin 7 oblibeny nabizeny produkt

Tab. 5.3 Kterou cerpaci stanici nejcastéji navstévujete a proc?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Respondenty stanice Benzina byla u této otdzky casto vyzdvihovana kvalita
nabizenych paliv. Nékterymi byla zminiovéana i vétsi nabidka sortimentu nebo sila zvyku,

naptiklad na zdklad€ vérnostniho programu stanice.

Casto zminovany diivod navstév respondentd Cerpaci stanice EuroQil byla levna
paliva a piijemné prosttedi stanice, jednim respondentem byly oceniovany mensi fronty

zakaznik na této stanici.

v

2. Co by Vas pristé pravdépodobné primélo k navstévé protilehlé cerpaci stanice?

Cerpaci stanice EuroQil

O

Cerpaci stanice Benzina

O

1  vétsi vybér cigaret, zména nabidky obcéerstveni = 1 fidi¢

2 | spolujezdec, vyhodna marketingova akce 2 levngjsi paliva

3 | smér cesty, fronta na konkurencni stanici 3 levngjsi paliva, marketingova akce
4 | vyrazné levngjsi paliva 4  vyrazné levnéjsi palivo

5 nevim 5 nabidka parkt v rohliku

6 velké slevy 6 lepsi ceny, fronty u stojant

7 | levnéjsi nebo kvalitnéjsi benzin 7 novinka v nabidce

Tab. 5.4 Co by Vas priste primélo k navstéve protilehlé cerpaci stanice?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Zde byly respondenty stanice Benzina mezi diivody Castéji zminovany akce nebo
levnégjsi produkty u konkurence. Taktéz urcitymi zménami v nabizeném sortimentu zboZzi

by respondenti mohli byt dost ovliviiovani.
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Odpovédi respondentti stanice EuroOil byly opét hodné¢ zaméfovany na cenu,
konkrétné levngjsi paliva, coz je dilezitym faktorem. Déle pak byly zminény novinky

v nabidce nebo fronty u stojand.

3. Jaka sluzba podle Vas na vami vybrané ¢erpaci stanici chybi?

& Cerpaci stanice Benzina ¢. Cerpaci stanice EuroOil

bistro s nabidkou polévek, produkty zdarma za

2B 2 1 myti oken auta zaméstnancem stanice
nasbirani bodu

2 | hfiste pro déti, vetsi posezeni 2 prodej teplého obcerstveni
3 | bankomat 3 provoz nonstop, lepsi venkovni posezeni
L1 nic mé nenapada, vzdy jsem nasel to, co jsem
4  obsluha myci linky 4 N paca, vzay) 2 €0J
potieboval
5 | vice parkovacich mist 5  Cerstvé obcerstveni
6  vétsi parkovaci plocha 6 odpocivadlo
7 | parkovisté, bistro 7  vétsi posezeni a vice misty na sezeni

Tab. 5.5 Jaka sluzba podle Vas na vami vybrané cerpaci stanici chybi?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle respondentt stanice Benzina byla nejvice chybéjicim prvkem vétsi nabidka
obcerstveni ve formée bistra s posezenim. Dale respondentim schazelo vice parkovacich
mist anebo bankomat na stanici.

U respondentt stanice EuroQOil byla projevena jejich kreativni stranka a mimo
jednoho spokojeného respondenta zde padly navrhy jako sluzba myti oken auta
zaméstnancem stanice, prodej Cerstvého a teplého obcerstveni, provoz sluzeb stanice

nonstop nebo vétsi prostory jak pro parkovani, tak pro odpocinek zakaznikd.

4. Vyhovuje Vam soucasna nabidka kavy a obcerstveni na vybrané ¢erpaci stanici?

& Cerpaci stanice Benzina & Cerpaci stanice EuroQil

1 ano 1 ano

2  slaba nabidka obcerstveni a druhid kavy 2 mohla by byt vétsi nabidka obcerstveni

3 vyhovuje 3 ano

4 ano 4 kava OK, obcerstveni by mohlo byt rozsifeno

5 ano 5  kavu si nekupuji, obéerstveni by mohlo byt rozsifeno
6 ano 6 ano

7 jo 7 ano

Tab. 5.6 Vyhovuje Vam soucasna nabidka kavy a obcerstveni na cerpaci stanici?
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Respondentiim stanice Benzina soucasnd nabidka ptevazné vyhovovala, pouze
jeden respondent spokojen nebyl. Bylo navrhovano rozsifeni nabidky obcerstveni a kavy.
Respondenti stanice EuroQOil byli s nabidkou kavy a obcCerstveni spokojeni.

Neékterymi by byla uvitana $irSi nabidka, coz souviselo s nasledujici podotazkou.

4.1 Ocenili byste rozsireni nabidky gastrosluZeb vybrané ¢erpaci stanice?

O

Cerpaci stanice Benzina A Cerpaci stanice EuroOil

1 | ano, nabidka teplych pokrmi a nabidka napoji ' 1 ano

2 | ano, nabidka teplych pokrmi, kavarna 2 ano o teplé jidla
3 | ne, nevyuzivam téchto sluzeb 3 ano o vétsi nabidku ndpojl z automatu
4 ano 4 anoo nabidku naptiklad zapékanych toasti,

baget... (jako na MOL)
ano, bistro by bylo fajn ale vnitini posezeni

5 ano 5 A

neni potieba
6 ' ano, vétsi nabidka 6 ano o vnitini posezeni a vétsi nabidku napoja
7 ano 7 | ano o vnitini posezeni

Tab. 5.7 Ocenili byste rozsireni nabidky gastrosluzeb vybrané cerpaci stanice?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Vsemi respondenty stanice Benzina by bylo rozsifeni téchto sluzeb ocenéno,
zejména obsahlejsi nabidka teplych pokrmt a vét$i nabidka kavy. Jednim respondentem
gastrosluzby nebyly vyuzivany.

Ocenéni rozSifeni gastrosluzeb bylo potvrzeno vSemi respondenty stanice
EuroOil, a vétSinou bylo navrhovano rozsifit nabidku pokrml ¢i napoji. Jednim
respondentem bylo navrzeno pfidani zapékanych toastli a baget k nabidce, a jako inspiraci

uvedl Cerpaci stanice MOL. TaktéZ jednim by bylo ocenéno vnitini posezeni.

5. Vyhovuje Vam souc¢asna nabidka ostatnich sluZeb na vybrané ¢erpaci stanici?

v

¢. Cerpaci stanice Benzina & Cerpaci stanice EuroQil

| ano, nabizi hodné sluzeb, dobra nabidka paliv,
Cisté toalety

) chybi moznost vlastnoru¢niho myti auta

1 vyhovuje

vapkou 2 |ano
3 ano 3 ano
4 staci 4 nabidka je OK, nechybi kompresor ani vysavac
5| o spolwien 5 nabidka je OK, myci linku vyuzivdm u
konkurence
6 | ano, jedna z nejlepSich mycich linek v okoli 6 ano
7 | vyhovuje 7 ano

Tab. 5.8 Vyhovuje Vam soucasna nabidka ostatnich sluzeb na cerpaci stanici?
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Nabidka ostatnich sluzeb, tedy sluzeb mimo nabidku obcerstveni a kavy,
respondentim stanice Benzina vyhovovala. Nékterymi respondenty byla pochvalena
sluzba myci linky, z nichz jednim by byla vitaina moznost vlastniho myti tlakovou hadici.

Vsemi respondenty stanice EuroOil byla otazka ohledné ostatnich sluzeb
zodpovézena kladnym nazorem. Jeden respondent se jevil spokojen s nabidkou sluzeb a

bylo uvedeno, Ze jim bylo uzivano sluzby myci linky u konkurencni stanice Benzina.

6. Jak na Vas pusobi obsluhujici personal vybrané Cerpaci stanice?

& Cerpaci stanice Benzina ¢. Cerpaci stanice EuroOil

, . e jedna Spatna zkusSenost v minulosti, ale ted’ uz
1 ochotni, poradili ohledng oleju 1 [Jeene ’

P J v potadku
) ochotni, pomohli s nalezenim ztraceného

e oAb 2 profesionalni, ochotny
uzavéru nadrze

3 lepsi nez u konkurence, skvély 3 hodny a ochotny, maji naro¢né zaméstnani

4 dobry, ale obcas nestiha obsluhovat zakazniky
a zaroven vydavat parky
5 profesionalni, ale pti kazdi navstéve je tam

4  ochotny, profesionalni

5 ochotny, mily, profesionalni

nékdo jiny
6 ochotny a vstiicny i ve ve€ernich hodinach 6 vstficny, ob¢as nestiha
7  super, pracuje tam kamaradka 7 v pohodé

Tab. 5.9 Jak na Vas piisobi obsluhujici personal vybrané cerpaci stanice?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Od respondentl stanice Benzina nebyly zaznamenany Zadné negativni nazory na
personal stanice, celkové se jednalo o pozitivni postoje. Pouze jednim respondentem bylo
zminéno, ze persondl nestihal pti obsluze zdkazniki z divodu plnéni vice tikold najednou.

Profesionalita a ochota zaméstnanci byla zmiflovana vétSinou respondentl
stanice EuroOil. Jednim respondentem byla zmin€na ojedinéla Spatnd zkuSenost

z minulosti, a dal$im, ze persondl obc¢as nestiha.

7. Jak na Vas pisobi prostiedi vybrané ¢erpaci stanice?

& Cerpaci stanice Benzina ¢. Cerpaci stanice EuroOil

1 moderni, prostorng;jsi 1 dobré

2 | 1épe osvétlené, prostorné 2 hezké, ale malé

3 modernéjsi, pusobi profesionalné 3 ptijemné a Cisté, chtélo by to vice zelené

4 OK, jen jsou nepfijemné vysoké poklopy pred

i IS e 4 Ccistotné, uklizené, prostorné

5 v poradku 5  cCistotné a prostorné, velmi hezké prostredi
6 | pékné, Cisté toalety 6 hezké, ale tésné vnitini prostory

Ik s ST & ’
5 velky prostor, Cisté prostredi, zastaralé 7 dobré

zastieSeni

Tab. 5.10 Jak na Vas pusobi prostredi vybrané cCerpaci stanice?
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Prostfedi stanice Benzina bylo respondenty v podstaté ohodnoceno kladné. Byla
ocenéna prostornost, osvétleni a moderni design stanice. Respondentem bylo vytknuto
prilisné vyvyseni poklopti nadrzi uloZzenych pod piijezdovou cestou ke stojantim, kterym

je potieba se pfi piijezdu vyhybat.

Prostiedi Cerpaci stanice EuroQil bylo respondenty vyzdvihovano jako Cisté a

hezké. Nekterymi bylo upozoriovdno na tésné vnitini prostory stanice.

8. Vlastnite vérnostni kartu vybrané cerpaci stanice? Pro¢?

& Cerpaci stanice Benzina ¢. Cerpaci stanice EuroQil
1 ne 1 ne
2 ne 2 ne

3 | ano, vyuzivam slev na dalsi nakupy, ale ne soutéze 3 ne

4 ne 4 ne

5 e 5 nevlastnim, upfednostiuji jinou ¢erpaci
stanici

6 | ne 6 nevlastnim, nezaregistrovala jsem vérnostni
programy

7 'ne 7 ne

Tab. 5.11 Vlastnite vernostni kartu vybrané cerpaci stanice? Proc?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Kromé ojedinélého piipadu Zadny zrespondentli stanice Benzina nevlastnil
vérnostni kartu stanice. Timto respondentem byla vlastnéna pro mozZnost slev pfi
nakupech na stanici.

Z4dnym z respondentti stanice EuroOil nebyla vlastnéna vérnostni karta stanice.

Jeden o existenci vérnostniho programu ani nevédél.

9. Jak vnimate podporu prodeje vybrané ¢erpaci stanice (akce, soutéze, ...)?

& Cerpaci stanice Benzina ¢. Cerpaci stanice EuroOil
1 nevyuzivam 1 vybavuji si jednu soutéz z minulosti
2  nevnimam 2  ano, akce na energetické drinky

3 | vyuzivam vyhodnych akci 3 vim o akcich, ale nevyuzivam

nesleduji, pouze ndhodné, v minulosti jsem

4 | nijak 4 obdrzel napoj zdarma
5 | nevnimam 5 nevnimam, proto je tedy nevyuzivam
6 vim o tom, v minulosti jsem je vyuzil 6 nevnimam
. inulosti j frala nalepk Ak
7 | it - v minulosti jsem sbirala nalepky za nakup

paliva
Tab. 5.12 Jak vnimate podporu prodeje vybrané Cerpaci stanice (akce, souteze, ...)?
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Povédomi o podpoie prodeje stanice se mezi respondenty stanice Benzina
objevovalo, ovsem vétSinou nebyla nevyuzivana. Respondentem, ktery vlastni i vérnostni
kartu této stanice bylo uvedeno, ze vyuziva vyhodnych akci.

Vétsina respondentti stanice EuroOil védélo o akcich a soutézich stanice,

nékterymi jedinci byly aktivné vyuzivany. Zbylymi respondenty nebyly nijak sledovany.

10. Jak vnimate celkovou marketingovou komunikaci ¢erpaci stanice? VSimate si reklam?

¢. Cerpaci stanice Benzina A Cerpaci stanice EuroOil
1  nevnimam, pouze bannery na stanici 1 nevim o zadné
2 vnimam firemni barvy spole¢nosti 2 venkovni stojany

3 dobra propagace obcerstveni, hlavné parkt v

rohliku 3 pouze venkovni reklamy, jinak bohuzel ne
. dostatecnd, pomérné zaujme cestou okolo
4  nevnimam 4
pumpy
5 nijak 5 nikdy jsem si jich nevsimla
6 reklamy v TV 6 venkovni cedule
7 nevsiml jsem si, ze by se propagovali 7 nevnimam

Tab. 5.13 Jak vnimate celkovou marketingovou komunikaci cerpaci stanice?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Pouze ¢tyfmi respondenty stanice Benzina byla registrovana marketingova
komunikaci stanice, jednim respondentem byla ocenéna propagace obcerstveni stanice, a
dal§im respondentem byly zaznamenany televizni reklamy. Ostatni si vS§imali pouze
reklamnich ploch pfimo na stanici.

Tfemi z respondentd stanice EuroOil nebyla nijak vnimana propagacni stranka
stanice. Casti respondentii byly registrovany pouze reklamni plochy piimo na stanici,

véetné reklamnich banneru.

5.3 Analyza dat ziskanych strukturovanym pozorovanim

V ramci vyzkumné casti prace bylo k ziskani pottebnych dopliujicich dat, pro
lepsi komplexnost vyzkumu, uskutecnéno strukturované osobni pozorovani na zakladé
pozorovaciho listu. Strukturované pozorovani bylo provedeno v dob¢, kdy byla vladou
Ceské republiky pijata krizova opatieni o omezeni pohybu, tudi jsou vysledna data silné

ovlivnéna touto situaci.

Nicméné podle vyslednych dat ziskanych v daném obdobi byly Cerpaci stanice
zakazniky navs§tévovany podstatné motorovymi vozidly za ucelem zakoupeni pohonnych

hmot, aniz by bylo vyuZito ostatnich sluZzeb. Ostatni doplitkové sluzby byly vyuZivany
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mén¢, avSak jsou nepostradatelné. Nakupy byly uskuteciiovany téméf vyhradné fidici
vozidel, kteti kromé& pohonnych hmot nakupovali sporadicky i dalS$i produkty
z nabizeného sortimentu stanic, zejména jiny sortiment, nezZ potravinové zbozi ¢i teplé
napoje. Nakup paliv probihal na obou stanicich srovnateln¢, ndkup potravinového zbozi
a teplych napoji byl zaznamenan Casteji na Cerpaci stanici Benzina, a ndkup ostatnich
produktl byl zaznamenan Castéji na ¢erpaci stanici EuroQil. U obou stanic byly nejednou
utvoreny fronty zakaznikii ¢ekajicich na uvolnéni stojanti. Zakazniky byla minimalné
propojovana navstéva vybrané stanice a vyuziti sluzeb konkurence, jako napiiklad

navstévu sousediciho Penny Marketu.

Nize jsou uvedeny vysledky za jednotlivé dny obou cerpacich stanic. Byly

pozorovany tyto uvedené ¢innosti.
e Cl.1 — Zakaznik se dostavil na Gerpaci stanici silniénim vozidlem.
e (1.2 — Zakaznik se dostavil na Gerpaci stanici zvlastnim vozidlem.
e (1.3 — Zakaznik se dostavil na Eerpaci stanici na jizdnim kole.
e (1.4 — Zakaznik se dostavil na Gerpaci stanici p&sky.
e (2 —Zakaznik byl zarovet fidi¢em.
o (3.1 — Zakaznik zakoupil pohonné hmoty.
e (3.2 — Zakaznik zakoupil kavu nebo jiny teply napoj.
o (3.3 — Zakaznik zakoupil potravinové zboZi.
e (3.4 — Zakaznik zakoupil zboZi z pfislusenstvi do aut.
e (3.5 — Zakaznik zakoupil jiny nabizeny sortiment.
o (4.1 — Zakaznik vyuzil sluzbu — vysavac.
e (4.2 — Zakaznik vyuzil sluzbu — dohustovani pneumatik.
o (4.3 — Zakaznik vyuzil sluzbu — myci linka (Benzina).

o (4.4 — Zakaznik vyuzil zaroven i sluzeb nejblizsi konkurence.
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Prvni pozorovani bylo uskuteénéno v pond¢li 1. 3. 2021 od 14.00 — 16.00 hodin.
Za dany casovy usek bylo zaznamenano celkové 69 respondentii, z toho se jednalo

o 35 zakaznikt Cerpaci stanice Benzina a 34 zdkazniki Cerpaci stanice EuroOil.

Vysledky pozorovani — 01. 03. 2021
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Obr. 5.22 Zaznamenané vysledky z prvniho pozorovani
Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle vysledné analyzy se nejvice zdkaznikli na stanice dostavilo silni¢nim
vozidlem (80 % a 85,29 %). Jednalo se vétSinou piimo o fidice vozidel (85,71 % a
67,65 %). Ohledné nakupu bylo vypozorovano, Ze vétSinou zakaznikll byly nakupovany
pohonné hmoty (65,71 % a 50,00 %), ovSem nezanedbatelnym mnozstvim byl pofizovan
dalsi sortiment stanic (14,29 % a 29,41 %), zejména cigarety. Nejméné bylo zdkazniky
stanice Benzina nakupovano pfislusenstvi do aut (5,71 %), a zakazniky EuroOil kava
nebo jiny teply napoj (2,94 %). Zakaznici také vyuzivali sluzeb konkurence (8,57 % a
8,82 %), obzvlaste sousediciho Penny Marketu. Pouze 5,71 % zakazniki stanice Benzina

vyuZzilo sluZzeb myci linky. Dvakrat byla pozorovana tvorba front u obou stanic.
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Druhé pozorovani bylo uskuteénéno nésledujici pondéli 8. 3. 2021
od 14.00 — 16.00 hodin. Za dany ¢asovy usek bylo zaznamenano 56 respondenttl, z toho
se jednalo o 30 zakaznikl Cerpaci stanice Benzina, a 26 zdkazniki stanice EuroOil.

Vysledky pozorovani — 08. 03. 2021
100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%

30,00%

Zastoupeni respondentli v %

20,00%
10,00%

0,00%
Cl1 C12 C13 C14 (€2 (C3.1 (€32 (€33 (€34 (€35 C41 C42 C43 C44

Pozorovana ¢innost

Benzina EuroOil

Obr. 5.23 Zaznamenané vysledky z prvniho pozorovani
Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle vysledné analyzy se v dany casovy usek nejvice zdkaznikli na stanice
dostavilo silni¢nim vozidlem (93,33 % a 88,46 %), jiny zptsob byl opét zvolen pouze
spise jednotlivymi zakazniky. Slo nejéastéji pfimo o fidi¢e vozidel (93,33 % a 88,46 %).
Co se tyce kategorie nakupu, vétSinou zdkaznikd byly nakupovany pohonné hmoty,
hlavné na stanici EuroOil (73,08 %), av§ak nezanedbatelnym mnoZstvim byl nakupovéan
dalsi sortiment stanic (30,00 % a 30,77 %). Zadnym ze zakaznik stanice Benzina nebylo
zakoupeno prislusenstvi do aut, a zddnym ze zakazniki EuroOil nebylo zakoupeno jak
pfislusenstvi do aut, tak kéva nebo jiny teply ndpoj. V kategorii sluzeb bylo zdkazniky
vyuzivano nejcastéji dohuStovani pneumatik (10,00 % a 3,85 %) nebo vysavac

(6,67 % a 7,69 %). V tento den nebyla pozorovana tvorba front ani u jedné ze stanic.
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6 Navrhy a doporuceni

Kapitola obsahuje ndvrhy a doporuceni pro obé Cerpaci stanice, vychazejici
z vysledkti vyzkumu. Navrhy a doporuceni jsou sepsany zvlast’ pro kazdou stanici, a

mohou slouzit pro zvySeni spokojenosti zakaznikt i pro zesileni konkurenceschopnosti.

6.1 Navrhy Cerpaci stanici Benzina

Vybrand franSizova cCerpaci stanice spolecnosti Benzina byla respondenty
navs§tévovana castéji nez konkurenéni Cerpaci stanice sit€¢ EuroQOil. Vyslednd analyza
ziskanych dat vedla k objasnéni zohledilovanych faktori pfi vybéru stanice. ZlepSenim
urovné méné zohlediiovanych faktori by mohlo dojit ke zvySeni navstévnosti, a diky

tomu k dosahovéni lep$ich vysledkil na trhu ¢erpacich stanic.

Nejmén¢ preferovanym faktorem ovliviiujicim respondenty byl faktor vérnostni
program stanice. Tento program je respondenty vyuzivan v malé mife, a néktefi ani
nevédi o jeho existenci. ZvySenim povédomi o vérnostnim programu by narostl pocet
vérnych zdkazniki, kteti by vyuZzivali sluzeb stanice pravidelné. Po obeznameni
zaméstnancl by obsluha stanice mohla aktivné upozoriiovat na moznost Clenstvi ve

vérnostnim programu, ¢imz by bylo ovlivnéno mnozstvi zdkaznik.

Faktor sluzeb, zahrnujici i sluZzbu myeci linky, je u respondenti velmi oblibeny.
Respondenti jsou s myci linkou nadprimérné spokojeni, avSak frekvence vyuziti této
sluzby je velmi nizkd. Dlivodem miiZe byt jak konkuren¢ni ru¢ni myci box u vzdalené
Cerpaci stanice, tak nedostatecnd propagace. Upoutavkami na myci linku pomoci
reklamnich banneri nebo podporou prodeje vérnostnimi odménami formou poukazi, by

zvysilo jeji vyuzivanost a taktéz celkovou navstévnost stanice.

Faktor nabizené zboZi se v preferencich respondentli neumistil nijak vysoko, pfitom
se jedna o silny zdroj trZeb stanice. Zafazenim atraktivnich, a pro zdkazniky zajimavych
novinek do nabizeného zbozi by mohlo zvysit zdjem zdkaznikd. Dale by, podle zajmu
respondent, si stanice rozsifenim nabidky o ptisluSenstvi pro kuféky a tabakové vyrobky
zajistila vy$$i navstévnost kutdki a uzivatelt tabaku. Tuto moZnost je vSak diilezité dobie

zvazit, jelikoz by ji byli ovlivnéni 1 ostatni zdkaznici stanice.

Cistota toalet miize byt Castokrat namétem diskusi od zédkaznikil stanic, zejména
zen. ZvySenim pravidelnych kontrol Cistoty toalet, by prospélo nejen reputaci stanice, ale

pomohly by i ke sniZovani rizik ndkazy infekénimi chorobami.
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Vystupovani obsluhy stanice ovliviiuje témet kazdého zakaznika. ZvySeni
motivace a profesionality pracovniki, naptiklad kurzy zvladani stresovych situaci, by
pomohlo ke kvalitnéjSimu pracovnimu vykonu. Taktéz zde ptipadd v itvahu navysSeni
poctu pritomnych zaméstnancu v ¢asech, kdy stanici navstévuje nejvice zakaznikt, pro
eliminaci tvorby front. Mnohdy pouze jeden pfitomny zaméstnanec neni schopen

efektivné zvladat obsluhu dané stanice.

Dobra piedchozi zkuSenost je casto silné ovliviiujici faktor u respondenti.
Castokrat s timto faktorem souvisi i faktor prostiedi Gerpaci stanice. Bylo vytknuto, Ze
jsou zde nevhodné umistény vyvysené poklopy nadrzi ulozenych pod piijezdovou cestou
ke stojaniim, kterym je potieba se pii prujezdu vyhybat. Vyménou poklopii za méné
vysoké, anebo vyvySenim c¢asti ptijezdové cesty, coz muze byt ovSem ovlivnéno

bezpe¢nostnimi normami, by se snizila rizika poskozeni vozidel ¢i zranéni chodcil.

Nabidka kavy a obcerstveni je respondenty velmi ocenovanym a preferovanym
faktorem u této stanice. Objevily se pfipominky, ze by respondenti ocenili rozsifeni
nabidky Stop Cafe o rozpékané Cerstvé bagety ¢i toasty, nebo o nabidku teplych polévek.
Stanice leZi na okraji mésta, a konkurencni podniky nabizejici obCerstveni se nachazi az
v centru, proto by tato zmeéna prilakala vice zdkaznikd. S tim souvisi téz dalezité navySeni

mist k sezeni, které by byly ocenény, 1 v pfipad€ nerozsiteni nabidky obcerstveni.

Kvalitni pohonné hmoty oznacili respondenti jako hlavni diivod, pro¢ vyuZzivaji
sluzeb pravé cerpaci stanice Benzina. Ze ziskanych dat taktéZ vyplyva, Ze mnoho
respondentli vyuziva stanici pouze k nakupu pohonnych hmot. Stanice ma Sest vydejnich
stojant, jejichz vyménu za modernéj$i s novymi funkcemi by zékaznici docenili.
Pfidanim Tankautomatu pro moznost ndkupu pohonnych hmot nonstop, by byli zaroven

uspokojeni respondenti, pro které je oteviraci doba stanice dilezita.

Respondenti nejcastéji navstévuji stanici v roli fidi¢e. Pfes letni sezonu vSak
pribude na cestach i cyklistl, a to i diky nové budované cyklostezce Bevlava, vedouci
pies Valasské Klobouky. Proto by bylo vhodné zaméfit se na tento typ zakaznikti, pro
které nejsou sluzby stanice primarné uréeny. Pofizenim dfevéného stojanu pro kola by
doslo k navySeni oblibenosti stanice u téchto zakazniki, a zaroven by byla podpofena
snaha o zvelebovani mésta dfevénymi motivy Valasska. Stojan na kola by bylo mozZno
nechat vytvorit mistnim uméleckym fezbatrem, coz by ocenili nejen mistni obyvatelé, ale

1 turisté, ktefi navstivi mesto Valasské Klobouky.
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Stanice by méla zvazit pofizeni nabijeci stanice pro elektromobily, z divodu

narustajiciho zajmu zékaznikl v této oblasti.

6.2 Navrhy Cerpaci stanici EuroOil

Vybrand fransizova cCerpaci stanice spoleCnosti EuroOil byla respondenty
navstévovana mén¢ Casto nez konkurencni ¢erpaci stanice Benzina. Zlepsenim reputace
mén¢ zohledilovanych faktorii by mohlo dojit k navyseni navstévnosti zdkazniky, a tim k

dosahovani lepSich vysledki na trhu Cerpacich stanic.

Cistota toalet byla nejméné preferovanym faktorem respondentt, i kdyZ jde o velice
dilezity faktor ovliviiujici celkové nazory zdkaznikli na stanici, zejména Zen. ZvySenim
Cistoty toalet by se zvedla povést stanice. Dosdhnout zlepseni 1ze zvySenim frekvence

pravidelnych kontrol Cistoty toalet a dlislednosti pfi tklidu toalet zaméstnanci stanice.

Velmi mélo preferovanym faktorem ovliviiujicim respondenty byl faktor vérnostni
program stanice. Program je respondenty vyuzivan v malé mife, a mnohdy o jeho
vyhodach ani nevédi. Zvysenim povédomi by narostl pocet loajalnich zakazniku, kteti by
vyuzivali sluzeb stanice pravidelnéji. Po obeznameni zaméstnancii by mohli zakazniky

aktivné upozoriiovat na moznost ¢lenstvi ve vérnostnim programu.

Nabidka kavy a obcCerstveni je u této stanice respondenty velice malo preferovanym
faktorem. Jak bylo zminéno vySe, marze z prodeje obCerstveni je vyznamnym zdrojem
ziskli. Stanice disponuje pouze jednim samoobsluznym automatem na kavu a nabizi
chlazené obcerstveni. Respondenti casto poZadovali rozSifeni aktudlni nabidky,
1 roz8ifeni o ,teply pult”. Stanice je vSak omezena prostory prodejny. Reorganizace
interiéru, vyménou automatu na kavu za prostorové Uspornéj$i model, a ptipadné
umisténi vhodnych produktl do stojanti k venkovnimu vstupu do prodejny, by pomohlo
kuvolnéni mista v prodejné. Takto ziskané misto by bylo moZno vyuzit
k uspokojeni zdkaznikli se zajmem o obcerstveni a nabidku kavy. S tim souvisi také
navySeni mist k sezeni. Posezeni ve formé piistfesku je aktudlné umisténo pomeérné
nepohodlné daleko od prodejny. Zarovei je zde silné vnimana absence parkovacich mist.
Vybudovanim parkovisté u piijezdové €asti by pomohlo ke zvySeni spokojenosti
zakaznikil. Dostatecné velké, a bohuzel prakticky nevyuZzité prostory kolem prodejny,

jsou majetkem spole¢nosti Cepro a.s., coz zna¢n¢ ulehcuje franSizantovi moznosti zmén.

Faktor nabizené zboZi v preferencich respondentti nehraje nijak zdsadni roli, 1 kdyz

se jedna o silny zdroj trzeb stanice. Zafazenim atraktivnich a zékaznicky zajimavych
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novinek do nabizeného zbozi, zaroven s aktudlni podporou prodeje, by na zékazniky
zapusobilo. TaktéZ rozsifenim nabidky tabakovych vyrobkil a ptislusenstvi pro kufraky,
by byla navysSena navstévnost zakaznik kutradkl a uzivatelt tabaku. Je vSak nutné tuto

moznost dobfe zvazit, jelikoz by ovlivnila 1 ostatni zdkazniky stanice.

Faktor dopliikovych sluzeb je u této stanice vyznamné preferovany. Stojany
vysavace a kompresoru jsou vhodné umistény vedle prodejny, je zde ov§em pouze jedno
parkovaci misto. Pfidanim dalSiho parkovaciho mista, do nevyuzité ¢asti pozemku okolo

prodejny, by se zvysila frekvence navstévnosti zdkaznika vyuzivajicich sluzeb stanice.

Vystupovani obsluhy stanice je reprezentativnim faktorem. Jedna se o soucast
zkuSenosti zdkaznikl se stanici, ktera je ovliviiujicim faktorem pii rozhodovani o vybéru
stanice. ZvySenim motivace a profesionality pracovnikil, by se zdkaznici na stanici vraceli
radgji a Castéji. Pro zvyseni kvality vystupovani zaméstnancu by bylo ptihodné vyuZit

napiiklad nabidky kurzii zvladani stresovych situaci pro zaméstnance.

Kvalitni pohonné hmoty jsou pro respondenty velmi diilezitym faktorem, a vétSina
jich vyuziva stanici vyhradné k ndkupu pohonnych hmot. Stanice EuroOil mé pouze dva
vydejni stojany. Vyménou za moderngjsi, s novymi funkcemi stojanu, by bylo ¢astecné
urychleno tankovéani, a tim zamezeno obcasné tvorb¢ front. Zajimavou moznosti by bylo
pofizeni Tankautomatu, za ucelem mozZnosti ndkupu pohonnych hmot nonstop, pro

uspokojeni respondentil, kterymi je zohlediiovdna oteviraci doba stanice.

VétSina respondentli, navstévujicich cCerpaci stanici EuroOil, vyuziva stanici
prevazné vyhradné pro nakup pohonnych hmot. Z toho dtivodu by bylo vhodné podpofit
jejich zajem o ostatni nabizené sluzby. Pofizenim automatu na to¢enou zmrzlinu by se
v letnim obdobi zvedla nav§tévnost stanice nejen fidici, spolujezdci, cyklisty, ale 1 p&Simi
zakazniky, patficimi zejména do veékové kategorie méné nez 18 let, mificimi Casto
v ramci rekreace do nedalekého Ekoparku Trhovisko. Z tohoto diivodu by i nasledna
investice do vybudovani détského hfist¢ na nevyuzitém prostoru za prodejnou navic
podpoftila navstévnost a spokojenost zdkaznikii. Pro vybudovani détského hiisté jsou
ovsem potiebnd povoleni a splnéni bezpecnostnich norem, coz miize byt pro franSizanta

demotivujici.

Stanice by taktéz méla zvazit potizeni nabijeci stanice pro elektromobily, z diivodu

nariistajiciho z4ymu zdkaznikl v této oblasti.
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7 Zaver

Cilem bakalaiské prace bylo méteni spokojenosti zakazniktli fransSizovych Cerpacich
stanic a objasnéni, jaka jsou rozhodujici kritéria pfi vybéru konkrétni Cerpaci stanice, at’
uz se jedna o stanici sité Benzina anebo sousedici stanici sit¢ EuroOil. Jelikoz se jedna o
sousedici stanice, pi1 vybéru konkrétni stanice pro zakazniky faktor dostupnosti nehraje
témef zadnou roli. Z toho diavodu je pro franSizanty dulezité zaméfovat se na ostatni
faktory ptisobici jak na spokojenost svych zakaznikd, tak na faktory, které mohou pomoci

ziskavat zakazniky nové.

Préce je rozdélena do sedmi kapitol, ve kterych jsou zprvu specifikovana teoreticka
vychodiska méfeni spokojenosti s charakteristikou zékaznika a vyjasnénim problematiky
sluzeb. Nasleduje charakteristika prostfedi Cerpacich stanic, od vyvoje trhu Cerpacich
stanic, pies koncept fransizingu, az po hodnoceni konkurenéniho prostiedi a predstaveni
vybranych stanic siti Benzina a EuroOil. Dalsi kapitolu tvoii ptfedevsim vyzkum, ktery
probéhl formou elektronického dotaznikového Setfeni a individudlnimi, cCastecné
tizenymi hloubkovymi rozhovory. K ziskani dopliujicich dat, pro lep§i komplexnost
vyzkumu, bylo navic provedeno strukturované osobni pozorovani. Bylo ziskano
dostatecné mnozstvi relevantnich dat, zpracovanych ve forme¢ tabulek a graft s pfidanym
komentafem. AvSak data i jejich sbér byl silné ovlivnén omezujicimi opatfenimi,
vydanymi vladou Ceské republiky, ve snaze zpomalit §ifeni virového onemocnéni

COVID-19, které bylo 11. bfezna 2020 organizaci WHO prohlaSeno za pandemii.

Na zéklad¢ provedenych analyz a ziskanych vysledkii bylo zjiSténo, ze vybrana
stanice sit€ Benzina je respondenty favorizovana, vii¢i vybrané stanici sit€¢ EuroOil. Ani
jedna ze stanic vSak neni kriticky ohroZovana konkurenci. Respondenti jsou se stanici
Benzina spokojeni, hlavné diky nabidce kvalitnich pohonnych hmot ¢i obcerstveni, a
dalezitou roli hraje vystupovani zaméstnancti nebo nabizeny sortiment zbozi. Preference
stanice na zdklad¢ ptredchozich zkuSenosti je téz dikazem jejich spokojenosti.
Spokojenost respondenti se stanici EuroQil je podminéna pfedevsim atraktivnimi cenami
a kvalitou pohonnych hmot. Dobrd ptedchozi zkuSenost se stanici, vystupovani
zaméstnanci, nabizené dopliikové sluzby stanice a sortiment zboZi patfi mezi vyznamné

faktory ovliviiujici chovani téchto respondentd.

Vyzkumem byly také objasnény faktory s niz8§imi preferencemi u respondenti.

Z toho diivodu byly pro ob¢ stanice interpretovany navrhy a doporuceni, které by mohly
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byt ve vétsiné piipadd pro franSizanty pomérné jednoduse realizovatelné. Zejména se
jednalo o zlepSeni propagace vérnostnich programtl, zvyseni Cistoty toalet anebo rozsiteni
nabidky obcerstveni. U obou stanic lze do budoucna stidle zvySovat spokojenost

zakaznikli a uspésnost na trhu Cerpacich stanic.
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Priloha 1 Fotografie Cerpaci stanice Benzina Valasské Klobouky

Obr. 1.1 Fotografie cerpaci stanice Benzina Valasské Klobouky
Zdroj: Vlastni tvorba



Priloha 2 Fotografie ¢erpaci stanice EuroOil Vala$ské Klobouky

Obr. 2.1 Fotografie cerpaci stanice EuroQil Valasské Klobouky
Zdroj: Vlastni tvorba



Piiloha 3 Zadani dotazniku

Vézeni respondenti,

jakozto student 3. ro¢niku Vysoké Skoly Baniské — Technické univerzity Ostrava, bych
vas chtél pozadat o vyplnéni dotazniku ohledné méfeni spokojenosti zakaznikl
fran§izovych cerpacich stanic, konkrétné¢ Cerpaci stanice Benzina a Cerpaci stanice
EuroOil, ve Valasskych Kloboukach. At uz vlastnite Fidi¢sky prikaz nebo ne, vase
nazory a zkuSenosti s vyuzitim prodejen a sluzeb téchto Cerpacich stanic mi pomohou pfi
vypracovani zaveéreéné prace. Tento dotaznik je zcela anonymni a vysledky budou
vyuzity pouze v mé zavérecné praci. Jeho vyplnéni zabere pouze necelych 5 minut vaseho

¢asu.

Predem dékuji za vas Cas.

a)
b)
©)
d)
e)

g)
h)
j)
k)

a)
b)

Martin Ptacek

Navstivili jste nékdy Cerpaci stanici Benzina nebo EuroOil ve Valasskych
Kloboukach?

Ano

Ne (konec dotazniku)

Navstévujete z vybranych cerpacich stanic (Benzina/EuroQil) vZdy jednu a
tu samou?

Ano

Ne

Kterou z vybranych Cerpacich stanic nejcastéji navstévujete? (Nasledujici
otazky budou sméfovany na Vami zvolenou ¢erpaci stanici)

Cerpaci stanice Benzina

Cerpaci stanice EuroOil

Pro¢ preferujete pravé tuto cerpaci stanici? (Vyberte maximalné tri
odpovédi)

Vérnost znacce

Dobra predchozi zkuSenost

Ceny pohonnych hmot

Kvalitni pohonné hmoty

Nabidka kavy a obcerstveni
Nabizené zbozi

Ptijemna obsluha

Cisté toalety

Sluzby — myci linka, vysavac
Vérnostni program (vérnostni karty)
Jiné (uved'te):

Jak ¢asto vybranou ¢erpaci stanici navstévujete?
Nékolikrat tydné
Ix tydné



¢) 2-3xzamésic
d) Ix zamesic
e) Meéné nez 1x za mésic

6. Kolik penéz v pruméru utratite za jednu navsStévu vybrané erpaci stanice?
a) 100 K¢ a méné

b) 101-300 K¢&

c) 301-500 K¢

d) 501-1000 K¢

e) 1001-2 500 K¢

f) 2500 K¢ a vice

7. Které sluzby u vybrané derpaci stanice nejcastéji vyuZivate? (Vyberte
maximalné tri odpovédi)

a) Tankovani pohonnych hmot

b) Kava a obCerstveni

¢) Nakup zbozi

d) WC

e) Wi-Fi

f) Myeci linku (Benzina)

g) Vysavac

h) Veérnostni program

1) Jiné (uved'te):

8. Jste ¢lenem vérnostniho klubu vybrané cerpaci stanice (tj. vlastnite
tankovaci kartu Benzina nebo kartu EuroQil)?

= Ano

= Ne

9. V jaké roli vybranou ¢erpaci stanici nejcastéji navStévujete?
a) Ridi¢

b) Spolujezdec

c) Cyklista

d) Pé&si ptichozi

e) Jina (uved'te):

10. Ohodnot’te diilezitost uvedenych faktori pii Vasem vybéru Cerpaci stanice:
(1 - velmi dilezité, 2 - dilezité, 3 - spiSe dilezité, 4 — spiSe nediilezité, 5 -

nedulezité)
a) Oteviraci doba Cerpaci stanice 1 23435
b) Cena pohonnych hmot 1 23435
c) Kbvalita pohonnych hmot 1 23435
d) Nabidka kévy a obcerstveni 1 23435
e) Sortiment zboZzi 1 23435
f) Vystupovani obsluhy 1 2345
g) Cistota toalet 1 23435
h) PfisluSenstvi stanice (vysavac, myci linka, ...) 1 23435

11. Jaké je VaSe pohlavi?



Muz
Zena

. Jaky je Vas vek?

Méné€ nez 18 let
18-26 let
27-44 let
45-64 let

65 a vice let

. Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?

Zakladni

Stfedoskolské bez maturity
Stfedoskolské s maturitou
Vyssi odborné
Vysokoskolské



Ptiloha 4 Vysledky dotaznikového Setteni

Kéd Kategorie AP el Relativni €etnost Validni ¢etnost
Cetnost

1 Ano 139 100,00% 100,00%

2 Ne 0 0,00% 0,00%
Dil¢i celek 139 100,00% 100,00%
Chybéjici hodnoty 0 0,00%

Celkem 139 100,00%

Tab. 4.1 Navstivili jste nekdy cerpaci stanici Benzina nebo EuroQil ve Valasskych
Kloboukach?

Kéd Kategorie AP el R:elatlvnl Validni ¢etnost
cetnost cetnost
1 Ano 65 46,76% 46,76%
Ne 74 53,24% 53,24%
Diléi celek 139 100,00% 100,00%
Chybéjici hodnoty 0 0,00%
Celkem 139 100,00%

Tab. 4.2 Navstevujete z vybranych cerpacich stanic (Benzina/EuroQil) vzdy jednu a tu
samou?

Kod Kategorie Avb Sl R:elatlvnl Validni ¢etnost
cetnost cetnost
1 Cerpaci stanice Benzina 74 53,24% 53,24%
Cerpaci stanice EuroQil 65 46,76% 46,76%
Dil¢i celek 139 100,00% 100,00%
Chybéjici hodnoty 0 0,00%
Celkem 139 100,00%

Tab. 4.3 Kterou z vybranych cerpacich stanic nejcastéji navstévujete? (Nasledujici
otazky budou smérovany na Vami zvolenou cerpaci stanici)

. . Absolutni Relativni Validni
Kéd Kategorie N - -
cetnost cetnost cetnost
1 Vérnost znaéce 24 17,27% 17,27%
2  Dobra predchozi zkuSenost 69 49,64% 49,64%
3 | Ceny pohonnych hmot 51 36,69% 36,69%
4 Kvalitni pohonné hmoty 63 45,32% 45,32%
5 Nabidka kavy a obcerstveni 44 31,65% 31,65%
6  Nabizené zbozi 20 14,39% 14,39%
7  Prijemna obsluha 31 22,30% 22,30%
8  Cisté toalety 14 10,07% 10,07%
9  Sluzby — myci linka, vysavac 20 14,39% 14,39%
10 Vérnostni program (vérnostni karty) 12 8,63% 8,63%
11 Vlastni odpovéd 0 0,00% 0,00%

Tab. 4.4 Proc preferujete prave tuto cerpaci stanici? (Vyberte maximalné tii odpovedi)



Kéd Kategorie AP el
cetnost

1 Nékolikrat tydné 17

2 1x tydné 29

3 2 - 3x za mésic 37

4 1x za mésic 31

5 Méné nez 1x za mésic 25
Dilgi celek 139
Chybéjici hodnoty 0
Celkem 139

Relativni
Cetnost
12,23%
20,86%
26,62%
22,30%
17,99%
100,00%

0,00%

100,00%

Validni

Cetnost
12,23%

20,86%

26,62%

22,30%

17,99%
100,00%

Tab. 4.5 Jak casto vybranou cerpaci stanici navstévujete?

. . Absolutni
Kéd Kategorie Eetnost

1 100 K& a méné 10

2 101-300 K¢& 24

3 301-500 K¢ 29

4 501-1 000 K¢ 43

5 1 001-2 500 K¢& 27

6 2500K¢avice 6
Dil¢i celek 139
Chybéjici hodnoty 0
Celkem 139

Relativni
Cetnost
7,19%
17,27%
20,86%
30,94%
19,42%
4,32%
100,00%
0,00%
100,00%

Validni
Cetnost
7,19%
17,27%
20,86%
30,94%
19,42%
4,32%
100,00%

Kumulativni
Cetnost
12,23%
33,09%
59,71%
82,01%
100,00%

Kumulativni
Cetnost
7,19%
24,46%
45,32%
76,26%
95,68%
100,00%

Tab. 4.6 Kolik penéz v priméru utratite za jednu navstevu vybranée cCerpaci stanice?

. . Absolutni
Kéd Kategorie Eetnost
1 Tankovani pohonnych hmot 115
2 Kéva a obcerstveni 62
3 Nakup zbozi 58
4 WC 24
5 Wi-Fi 11
6 Myci linku (Benzina) 13
7 Vysavac 17
8 Vérnostni program 7
9 Kompresor 1
10  Vlastni odpovéd 0

Relativni
cetnost

82,73%
44,60%
41,73%
17,27%
7,91%
9,35%
12,23%
5,04%
0,72%
0,00%

Validni ¢etnost

82,73%
44,60%
41,73%
17,27%
7,91%
9,35%
12,23%
5,04%
0,72%
0,00%

Tab. 4.7 Které sluzby u vybrané cCerpaci stanice nejcastéji vyuzivate? (Vyberte

maximalné tri odpovedi)

. . Absolutni
Koéd Kategorie Eetnost
1 Ano 29
Ne 110
Diléi celek 139
Chybéjici hodnoty 0
Celkem 139

Relativni
Cetnost
20,86%
79,14%
100,00%

0,00%

100,00%

Validni ¢etnost

20,86%
79,14%
100,00%

Tab. 4.8 Jste ¢lenem vernostniho klubu vybrané cerpaci stanice (1j. vilastnite tankovaci

kartu Benzina nebo kartu EuroQil)?



Kod Kategorie
Ridi¢
Spolujezdec
Cyklista

Pési pfichozi

Jina

Dil&i celek
Chybéjici hodnoty
Celkem

abhwnN -

Absolutni
cetnost
79
60
0
0
0
139
0
139

Rvelatlvnl Validni ¢etnost
cetnost
56,83% 56,83%
43,17% 43,17%
0,00% 0,00%
0,00% 0,00%
0,00% 0,00%
100,00% 100,00%
0,00%
100,00%

Tab. 4.9 V jaké roli vybranou cerpaci stanici nejcasteji navstevujete?

Oteviraci doba &erpaci stanice
Cena pohonnych hmot

Kvalita pohonnych hmot
Nabidka kavy a obc&erstveni
Sortiment zbozi

Vystupovani obsluhy

Cistota toalet

PfisluSenstvi stanice

Velmi dulezité =Dulezité SpiSe dulezité Spise nedllezité Nedulezité

50 51
64 46
76 41
21 39
22 33
38 56
39 36
18 46

24
18
12
35
42
37
33
43

9 5
8 3
7 3
24 20
26 16
6 2
16 15
14 18

Tab. 4.10 Ohodnotte dulezitost uvedenych faktoru pri Vasem vybéru cerpaci stanice: (1
- velmi dulezite, 2 - dulezite, 3 - spise dulezite, 4 — spise nedulezité, 5 - nediilezité)

Kéd Kategorie Avb sl R:elatlvnl Validni ¢etnost
cetnost cetnost
1 Muz 65 46,76% 46,76%
Zena 74 53,24% 53,24%
Dilci celek 139 100,00% 100,00%
Chybéjici hodnoty 0 0,00%
Celkem 139 100,00%
Tab. 4.11 Jaké je Vase pohlavi?
Ké . Absolutni Relativni Validni Kumulativni
éd Kategorie - - N N
cetnost cetnost cetnost cetnost
1 Méné nez 18 let 4 2,88% 2,88% 2,88%
2 18-26 let 70 50,36% 50,36% 53,24%
3 2744 let 37 26,62% 26,62% 79,86%
4 45-64 |let 26 18,71% 18,71% 98,56%
5 65 a vice let 2 1,44% 1,44% 100,00%
Dilgi celek 139 100,00% 100,00%
Chybéjici hodnoty 0 0,00%
Celkem 139 100,00%
Tab. 4.12 Jaky je Vas vek?
, . Absolutni Relativni Validni Kumulativni
Koéd Kategorie - - - -
cetnost cetnost cetnost cetnost
1  Zakladni 7 5,04% 5,04% 5,04%
2  Stfedoskolské bez maturity 47 33,81% 33,81% 38,85%
3  Stredoskolské s maturitou 62 44,60% 44,60% 83,45%
4 | Vyssi odborné 6 4,32% 4,32% 87,77%
5  Vysokoskolské 17 12,23% 12,23% 100,00%
Dilgi celek 139 100,00% 100,00%
Chybéjici hodnoty 0 0,00%
Celkem 139 100,00%

Tab. 4.13 Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdelani?



Ptiloha 5 Scénat hloubkovych rozhovort
. Kterou Cerpaci stanici nejcastéji navstévujete a proc? (Benzina/EuroQil)

. Co by vas priisté pravdépodobné primélo k navstéve protilehlé cerpaci stanice? (Vyrazné
levnéjsi paliva, nova nabidka obcerstveni, akce v rdmci vérnostniho programu, fidi¢
vozidla ...)

. Jaka sluzba podle vas na (vami vybrané) cerpaci stanici chybi? (bistro, autoservis, ...)
. Vyhovuje vdm soucasna nabidka kavy a obcerstveni na vybrané Cerpaci stanici?

4.1 Ocenili byste rozsifeni nabidky gastrosluzeb vybrané ¢erpaci stanice?
(bistro, moznost vnitiniho posezent, ...)

. Vyhovuje vam soucasna nabidka ostatnich sluzeb na vybrané Cerpaci stanici? (Nabidka
paliv, myci linka, ...)

. Jak na vas ptisobi obsluhujici personal vybrané ¢erpaci stanice? (Ochotny,
profesiondlni, arogantni, ...)

. Jak na vas pisobi prostiedi vybrané erpaci stanice? (Cistota, osvétlenti, prostory, ...)

. Vlastnite vérnostni kartu vybrané Cerpaci stanice? Pro¢? (Slevy, akéni nabidky, soutéze,

)

. Jak vnimate podporu prodeje vybrané ¢erpaci stanice (akce, soutéze, ...)? (Jsou
vyhodné? / VyuZzivate je? ...)

10. Jak vnimate celkovou marketingovou komunikaci vybrané ¢erpaci stanice? (Venkovni

reklamy, socidlni sit€, webové stranky, ...) VSimate si reklam?
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Ptiloha 6 Pozorovaci list

Pozorovadi list

Kategorie

Pozorovany problém

Zakaznik

10

12

13

14

20

21

23

25

Zakaznik

Zakaznik se dostavil na Cerpaci stanici silniénim vozidlem.

Zakaznik se dostavil na Cerpaci stanici zvlastnim vozidlem.

Zakaznik se dostavil na Cerpaci stanici na jizdnim kale.

Zakaznik se dostavil na Cerpaci stanici p&ky.

Zakaznik byl zdroven fidiem.

Nakup

Zakaznik zakoupil pohonné hmoty.

U stojand se tvofi fronty zdkazniki.

Zakaznik zakoupil kdvu nebo jiny teply napoij.

Zakaznik zakoupil potravinové zboi.

Zakaznik zakoupil zboii z pfisluienstvi do aut.

Zakaznik zakoupil jiny nabizeny sortiment.

Sluzby

Zakaznik vyudil sluzbu — vysavat.

Zékaznik vyuil sluzbu — dohutovéni pneumatik.

Zakaznik vyuZil sluzbu — myci linka (Benzina).

Zakaznik vyuiil moZnost venkovniho posezeni.

Zakaznik vyuiil zarovefi i sluZeb nejblizsi konkurence.

Obr. 6.1 Pozorovaci list

Vlastni tvorba

Zdroj



