Sluzby poskytovane zakaznikum, jejich méreni a
vyhodnocovani uéinnosti

David Malis

Bakalarska prace Univerzita Tomase Bati ve Zliné
2011 Fakulta logistiky a krizového fizeni




Univerzita Tomase Bati ve Zliné
Fakulta logistiky a krizového fizeni
Ustav logistiky
akademicky rok: 2010/2011

ZADANIi BAKALARSKE PRACE

(PROJEKTU, UMELECKEHO DILA, UMELECKEHO VYKONU)

Jméno a pfijmeni: David MALIS

Osobni ¢islo: L08495

Studijni program: B 6208 Ekonomika a management

Studijni obor: Logistika a management

Téma prace; Sluzby poskytované zakaznikiim, jejich mé&feni

a vyhodnocovani Gé€innosti

Zasady pro vypracovani:

1. Zpracuijte teoretické aspekty problematiky sluzeb poskytovanych zakaznikiim ‘
v ramci pfeprodejniho, prodejniho a poprodejniho servisu ve vybraném
maloobchodu. Rozeberte zpiisob méteni a vyhodnocovani téinnosti sluzeb.

2. Analyzujte popsanou problematiku s cilem nalezeni kladii a nedostatka
u konkrétniho maloobchodu.

3. Navrhnéte feSeni nedostatki a zvy3eni t¢innosti poskytovanych sluzeb
vyplyvajicich z analyzy.



Rozsah bakalarské prace:
Rozsah pfiloh:
Forma zpracovani bakalaiské prace: tisténa/elektronicka

Seznam odborné literatury:

[11 SIXTA, J., MACAT, V. Logistika, teorie a praxe. 1.vyd. Brno: CP Books, 2005. 315 s.
ISBN 80-251-0573-3.

[21 WAGNER, J. Méfeni vykonnosti. 1. vyd. Praha:Grada, 2009. 256 s. ISBN
978-80-247-2924-4.

[31 PERNICA, P., Logistika (supply chain management) pro 21.stoleti. Praha: Radix, 2005.
570 s. ISBN 80-86031-59-4.

Dalgi odborna literatura dle doporuéeni vedouciho bakalaiské prace.

Vedouci bakaléiské préace: Ing. Zdenék Malek, Ph.D.
Ustav logistiky

Datum zadani bakalafské préce: 30. listopadu 2010

Termin odevzdani bakalaiské prace: 6. kvétna 2011

V Uherském Hradisti dne 2. tinora 2011

Ing. Romana Bart05|kova Ph D.
povétend dékanka




Prohlasuji, ze

beru na v&domi, Ze odevzdanim bakalaiské prace souhlasim se zvefrejnénim své prace
podle zakona ¢. 111/1998 Sb. o vysokych Skoldch a 0 zméné€ a doplnéni dalSich zakont
(zékon o vysokych Skolach), ve zn&ni pozd&jsich pravnich ptedpisii, bez ohledu na
vysledek obhajoby;

beru na védomi, Ze bakalafska prace bude uloZena v elektronické podob¢ v univerzitnim
informaénim systému dostupna k prezen¢nimu nahlédnuti, Ze jeden vytisk bakalarské
prace bude uloZen v archivu Fakulty logistiky a krizového tizeni Univerzity TomaSe Bati
ve Zling;

byl/a jsem sezndmen/a stim, Ze na moji bakaldfskou praci se plné vztahuje zakon &.
121/2000 Sb. o pravu autorském, o pravech souvisejicich s pravem autorskym a 0 zméné
nékterych zakont (autorsky zékon) ve znéni pozdgjSich pravnich piedpisii, zejm. § 35
odst. 3;

beru na védomi, 7e podle § 60 odst. 1 autorského zdkona ma UTB ve Zlin€ pravo na
uzavieni licen¢nf smlouvy o uZiti Skolniho dila v rozsahu § 12 odst. 4 autorského zakona;

~

beru na védomi, Ze podle § 60 odst. 2 a 3 autorského zédkona mohu uzit své dilo -
bakalatskou praci nebo poskytnout licenci k jejimu vyuziti jen s pfedchozim pisemnym
souhlasem Univerzity Tomd3e Bati ve Zling, kterd je opravnéna v takovém piipadé ode
mne pozadovat pfiméfeny piispévek na thradu nakladd, které byly Univerzitou Tomase
Bati ve Zliné& na vytvoren{ dila vynaloZeny (az do jejich skute¢né vyse);

beru na védomi, Ze pokud bylo k vypracovdni bakalaiské prace
vyuzito softwaru poskytnutého Univerzitou TomaSe Bati ve Zliné nebo jinymi
subjekty pouze ke studijnim a vyzkumnym udelim (tedy pouze k nekomerénimu
vyuziti), nelze vysledky bakalafské prace vyuzit ke komerénim déeldm;

beru na védomi, Ze pokud je vystupem bakalaiské prace jakykoliv softwarovy produkt,
povazuji se za soucast prace rovnéZ i zdrojové kody, popf. soubory, ze kterych se projekt
skladd. Neodevzdani této soucasti mize byt divodem k neobhdjeni prace.

Prohlasuji,

Ze jsem na bakalafské préci pracoval/a samostatné a pouZitou literaturu jsem citoval/a.
V pripadé publikace vysledki budu uveden/a jako spoluautor/ka;

7e odevzdand verze bakalaiské prace a verze elektronickd nahrana do IS/STAG jsou
totozné.

V Uherském Hradidti dne ..7Z.7%; %10

podpis studenta/ky



ABSTRAKT

Hlavnim cilem bakaldfské prace s ndzvem "Sluzby poskytované zdkaznikiim, méfeni a
hodnoceni efektivnosti" je analyzovat a vyhodnotit aktudlni stav zdkaznického servisu a
predloZzit ndvrh na zvySeni kvality poskytovanych sluzeb. Teoretickd ¢ast popisuje zdkladni
dé€leni zdkaznického servisu a méfici metody. Prakticka Cdst je zaméfena na analyzu a

zékaznického servisu Auto Pytela, s.r.o. Vyskov.

Klicova slova: zdkaznicky servis, méfeni, vyhodnocovani, i¢innost.

ABSTRACT

The main goal of this bachelor’s work named ,,Customer service, measuring and evaluating
effectiveness® is to analyze and evaluate actual state of customer service and make a
proposal for improvement of quality provided services. Theoretical part describes general
parting of customer’s service and measuring methods. The practical part is focused on the

analysis of customer service in Auto-Pytela, s.r.o. Vyskov.

Keywords: customer service, measuring, evaluating, effectiveness.



PODEKOVANI
Na tomto misté bych chtél pod€kovat vedoucimu préce Ing. Zdeitku Mélkovi PhD., za jeho
odborné rady, ptfipominky a rady pfi zpracovani bakalafské prace.

Podékovani patii i pracovnikiim spolecnosti Auto-Pytela s.r.o. za jejich pomoc s poskytnuti

materidlli a ddaji potfebnych pro vypracovani praktické Casti bakalarské prace. Zvlaste

bych pod€kovat panu Marianu Hlavicovi za ochotu poskytnout mi informace.

Déle bych chtél podékovat své rodin¢ a prateliim za jejich podporu a motivaci pifi mém

studiu.

MOTTO

vvvvvv



UV OD ... eeeeteeeeecesccnnnssssseccssessssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 9
I TEORETICKA CAST cuoueeeeeseeeeseseseseesnssssassssasssssssssssssssssssassasssssssssssassasasssssane 10
1 LOGISTIKA ....eeeeeeeeeeeeecscnnssssssecssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssasssss 11
1.1 VY VO LOGISTIKY et eeeeeeeeeeeeeeeeee e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e, 11
1.2 LLOGISTICKE CILE ..ttt eemneeenen 12

2 SLUZBY POSKYTOVANE ZAKAZNIKUM...oouereeenreeeeeseesnsessnssssssnssssssassan 13
2.1 ZAKAZNIK V LOGISTICE ... eeeeeeeeseeeeeeeeeeeeeneeeeaneeenen 13
2.2 ZAKAZNICKY SERVIS ..t teseeeeeseseeeeeeeeeeeseeeeaneeenen 14
2.3 TVORBA ZAKAZNICKEHO SERVISU ....eteeeteteteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeeeeeeeeeeeeseeeeanenenen 14
2.4 SLOZKY ZAKAZNICKEHO SERVISU.....cieiieeieeeeee e 16
24.1 Predprodejni SIOZKY ........coouiiiiiiiiiiiieeeceee e 16

242 Prodejni SIOZKY ......c.eooiiuiiiiiiiiiiieee e 17

243  Poprodejni SIOZKY ......cccueiriiiiiiiiiiiiiieiteeee e 19

2.4.4  Zavislost kvality sluzeb na Zivotnich fazich vyrobku ...........ccccoccooeiniinn 19

2.5 VZTAH MEZI NAKLADY A KVALITOU SLUZEB ...cceteeitieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeen 20
2.6 KVALITA ZAKAZNICKEHO SERVISU ...coeiieiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 21
2.7 HODNOCENI UROVNE SLUZEB ...cceeetiteeeeieeeeeeeeeeeeee e ee e e, 22
2.7.1 Audit ZAKAZNICKERNO SEIVISUL...eeeeeeeee e e eee e e eeeeeeeeens 22

2.77.2  Total quality Management ..........coecueeeriieenieeenieeerireeeieeeeireeeiteeeieeesiee e 23

2773 Programy ISO ... 23

2.8 UCINNOST MERENT POSKYTOVANYCH SLUZEB ..o, 23
2.9 PREKAZKY EFEKTIVNI STRATEGIE ZAKAZNICKEHO SERVISU ...ccoevvvieieiiiieeeeeeeeaaann.. 24
2.10 ZVYSOVANI KVALITY A VYKONU ZAKAZNICKEHO SERVISU ...uuueeeeeeeeeeeeeeeeeeaeannn 24

II  PRAKTICKA CAST cuiiereeeeeseeensesnssssaesnssssasssssssssssssssssssssssssssssssassssasssssssasssssssas 25
3 PREDSTAVENI SPOLECNOSTL..ucuouiuieeeeeeensesnsesssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssan 26
3.1 ORGANIZACNI STRUKTURA SPOLECNOSTT «.eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeeeeeeeaaeaeens 27
3.2 SLUZBY POSKYTOVANE ZAKAZNIKUM ...coeeeeeieeeeeee e 27
3.2.1 Predprodejni SIUZDY........cooviiiiiiiiiiie e 28

3.2.2  Prodejni STUZDY ..c....oiiiiiiiiiieeee s 29

3.2.3  Poprodejni SIUZDY .....ccceeiiiiiiiiiiiiieeieee e 32

3.2.4  DalSi poskytované SIUZDY .........coooiiiiiiiiiiiiiiiiceceeeeeeee e 34

33 MERENI KVALITY POSKYTOVANYCH SLUZEB ....ceeteeeteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeanenenes 35
3.4 DOTAZNIKOVE SETRENI — HGST ... 35
3.5 VYHODNOCENI VYSLEDKU SYSTEMU HGST....cooiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 37
3.5.1 Prvni dOjmY ..cooueeeoiiieeeee e 38

3.5.2  ZkuSenost se zkuSebni JIZdOU.........coocuviiriiiiniiiiniiieen 39

3.5.3  ZKUSenost S NAKUPEIM ...ccouveiriuiiiiiiiieiiieeeiie ettt et eitee st e st eesbee e s 40



3.5.4  ZKUSENOSt S PIEVZEIIMN ..eecuiiieiiieeiiieeiieeeiieeeieeeeieeesreeereeeereeensneesnreeesnseees 41

3.5.5 Celkova spokojenost s dealerem ...........ccccueerueeerieeeniieeriieeieeereeeiee e 43
3.6 ZAVISLOST KVALITY SLUZEB NA ZIVOTNIM CYKLU VYROBKU ......ccceeeeevurreeeennnnen. 43
3.7 NOVA STRATEGIE ZAKAZNICKEHO SERVISU ......ccoiuviieeeiuieieeeeiireeeeeeitreeeeeeveeeeeennees 44

4 NAVRHY NA ZLEPSENI SLUZEB V OBLASTI ZAKAZNICKEHO
SERVISU.....cecuererernesessessesssssessessessesssssssssessessesssssessessessssssessessessessessessessessssessessesss 46
ZAVER .ouoeveerereeressessessessesssssssssssesssssssssssssessessessesssssessssssssssessssessessessessessessessessssessessesse 49
SEZNAM POUZITE LITERATURY ....cuvueruverernersensesscssessessessssssessessessesssssssssssessassasses 50
SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK ......u.cvueerernernensesscsnessessessessassaeses 52
SEZNAM OBRAZKU ....ucurerrnernernersessnessessessssssssssssessesssssssssssessessasssessessessassasssssassassassas 53



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 9

UvVOD

V soucasné dob¢ na globdlnich trzich pisobi velké mnozZstvi podniki s podobnym
zamétenim. Nezdvisle na velikosti a pfedmétu podnikani lze u vSech podnikli nalézt
totozny cil — dlouhodob¢ udrzet své zakazniky. DiileZitou roli zde hraji sluzby poskytované
zdkaznikim. Kazdodenn¢é se dostdvime do pozice zdkaznika, i kdyZ si to nemusime
uvédomovat. Pfevazné¢ malé a stiedni podniky vSak nevénuji této problematice dostatecnou
pozornost nebo nemaji pracovniky povéfené sledovanim vyvoje v této oblasti. Pii
hodnoceni a vybéru dodavateli u zdkazniki ve velké mife nerozhoduje pouze cena a
kvalita, ale vyznamnym prvkem je pii rozhodovani i skute¢na kvalita poskytovanych
sluzeb. Predpokladem uspésnosti je pruznd reakce na podnéty od zdkaznikt, at’ uz kladné
nebo negativni povahy. Zdkladem dosahovédni vysoké urovné sluzeb je zapojeni vSech

podnikovych ttvart a pravidelné méteni dosahovanych vykont.

Na zakladé detailniho rozboru sluzeb je mozZné urcit, jaké je postaveni podniku na trhu a
jestli je schopny dlouhodob¢ uspokojovat potteby svych zdkaznikl. Velky vyznam ma4 tato
oblast pro formovéani podnikové strategie, kterd uzce navazuje na informace ziskané od
zékaznikli. VSechny ziskané informace by v idedlnim ptipad¢ mély byt pouZity k rozvoji

oblasti sluzeb.

V teoretické Casti bakalafské prace jsou rozebrany aspekty problematiky zdkaznickych

sluZzeb a mozné pfistupy pii hodnoceni poskytovanych sluzeb.

Praktickd cdst popisuje a analyzuje problematiku sluzeb vramci predprodejniho,

prodejniho a poprodejniho servisu.

Cilem této prace je analyza a zhodnoceni poskytovanych sluzeb pfi prodeji automobila ve
spole¢nosti Auto-Pytela s.r.o. VySkov. Na zdklad¢ rozboru budou pracovnikiim autosalonu
navrzena mozna zlepSeni, kterd povedou ke zkvalitnéni sluzeb a zvyseni spokojenosti

zakazniku.
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I. TEORETICKA CAST
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1 LOGISTIKA

Logistika je dynamicky se rozvijejici védni obor, ktery ve velké mife ovliviiuje Zivotni
uroven spole€nosti. Jedna se o relativné mlady obor, jehoZ pocatky se datuji od poloviny
minulého stoleti. Béhem svého vyvoje se logistika stala pfirozenou soucdsti moderniho

Zivota a jeji vyznam je patrny pfi kaZzdodennim Zivoté miliond lidi po celém svété. [3]

ZvySend pozornost je logistice vénovédna pii vzniku mimofadnych a krizovych situaci.
Logistika je uspéSné uplatiovana ve vSech oborech lidské Cinnosti, zvlasté pii feSeni
zdsobovacich a zabezpecovacich problémil. Ovliviiuje napiiklad chod mnoha podniki,

organizaci poskytujicich Sirokou nabidku sluZeb a organt statni spravy. [7]

Jaromir Stisek v knize Rizeni provozu v logistickych fetézcich definuje logistiku jako
strategické fizeni funkcnosti, Ucinnosti a efektivity hmotného toku surovin, polotovari a
zbozi scilem dodrZet ¢asové, mistni, kvalitativni a hodnotové parametry poZadované
zékaznikem. Jeho nedilnou a dilezitou soucasti je informacni tok propojujici vzdjemné

jednotlivé ¢lanky od poskytovani produktd zdkaznikiim az po ziskani zdroji. [7]

1.1 Vyvoj logistiky

Historie pojmu logistika saha do antického Recka. Piivod slova je odvozovan od
starofeckych slov logos (slovo, fe¢ rozum) a logisticos (vypocet, kalkulace). Pojem
logistika byl poprvé pouZit v obdobi napoleonskych vélek. SlouZil pro oznaceni planovani
a zabezpeceni podpory pohybujicim se vojenskym tdtvarim. Postupné byli vyc€lenovani
vojensti logistiti dustojnici, ktefi planovali taktiku a zajistovali vhodné ubytovani
jednotek podle mistnich podminek. K nejvétSimu rozvoji logistiky doslo u amerického
namoinictva béhem 2. svétové valky pii fizeni vojenskych operaci na velkych
vzdéalenostech. Bylo nutné vytvofit spolehlivé fungujici fetézce pro zdsobovani jednotek
zbranémi, munici, proviantem a vystroji. Béhem valecnych konfliktd dochazelo i k vyvoji

matematickych metod, které po valce nalezly rychle uplatnéni v civilnim sektoru. [8]

Vyznam logistiky prudce stoupl po piechodu od trhu vyrobce, pro ktery byla
charakteristickd vyroba omezené nabidky produktti ve velkém mnozstvi, k trhu zdkaznika.
V souvislosti s touto zménou rychle stoupl vyznam inovaci a rozsitila se i nabidka zboZi.
Logistika se snaZi uplatiovat systémové fizeni a mysleni ve vzdjemnych souvislostech pied

myslenim nékladovym u vSech ¢innosti probihajicich v podniku.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 12

Reseni navrhované logistiky mohou byt spojeny s vys§§imi néklady, ale podniku jsou
kompenzovany vysSimi vynosy. Hlavnim cilem logistiky je optimalizace ndkladl a
maximalizace vynost. Logistickych vystupem neni vytvafeni novych produkti, ale
koordinovanych a systémovych piistupem k zdsobovéni, vyrobé a distribuci umoznéni
aplikace novych metod a optimalizace stdvajicich podnikovych procesii. Neni pochyb o
tom, Ze logistice je nutné vymezit stejn¢ vyznamné misto jako vyrob¢, marketingu, prodeji

nebo financim. [8]

1.2 Logistické cile

Hlavnim cilem logistiky je snaha o optimdlni uspokojeni potieb zdkaznikl. Jako méfitko

ispesSnosti uspokojeni potieb jsou obvykle definovany nésledujici cile:

e vykonové cile — sluzby jsou zabezpeceny tak, aby pozadované mnozstvi materidlu a
zbozi bylo ve sprdvném mnozstvi, druhu a jakosti, ve sprdvném okamZziku na

spravném miste,

¢ ekonomické cile - zabezpeceni téchto sluzeb s pfiméfenymi ndklady, které jsou
vzhledem k urovni sluzeb minimadlni. Zabezpecit logistické sluzby s optimalnimi
ndklady. Tyto ndklady pak odpovidaji cen¢, kterou je jesté zdkaznik ochoten za

vysokou kvalitu zaplatit,

e vnitini cile — hlavni zamé&feni je na sniZovani naklada v logistikych fetézcich. Do
této skupiny jsou fazeny optimalizace jednotlivych ¢lanka fetézcl, sniZovani zdsob

ve skladech a vysoké pouzivani technologickych prostredkd,

e vnéjsi cile — hlavni zaméfeni téchto cilti je uspokojeni pfani zakaznikt, které
uplatiuje vramci trhu. Do této skupiny jsou fazeny kratké dodaci lhty,

spolehlivost a uplnost doddvek a dostatecnd pruznost logistickych sluzeb. [2]

Vv s

Pfi realizaci téchto cili jsou vyuZzZivany rtizné metody. Mezi nejCastéjsSi aplikované
metody fadime:
¢ exaktni metody — vyuZivaji poznatky z védecké ¢innosti,

e heuristické metody — jsou zaloZeny na induktivnim rozhodnuti expertnich

pracovnikd. [2]
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2 SLUZBY POSKYTOVANE ZAKAZNIKUM

Vlivem globalizace pusobi v 21. stoleti na celosvétovych trzich velké mnoZstvi firem
nabizejicich obdobné vyrobky. Spole¢né znaky lze nalézt v uZitné hodnoté¢, kvalité 1 cené
nabizenych produkti. Rozdily drovné logistického vystupu vytvareji rozdily mezi podniky
a podileji se na vzniku konkurencéniho prostiedi. O schopnosti prosadit se na trhu
rozhoduje predevSim kvalita sluZeb v oblasti zdkaznického servisu. Hlavnim cilem
logistiky v oblasti zdkaznického servisu je zjiSténi dplnych pozadavki a predstav zdkaznika

o drovni a rozsahu poskytovanych sluzeb. [1]

Sluzby poskytované zdkaznikiim lze z pohledu podniku rozdélit na sluzby internim a
externim zdkaznikm. Sluzby internim zdkaznikiim obsluhuji a propojuji jednotlivé
podnikové utvary. Vzdjemnd komunikace a spoluprice jednotlivych oddé€leni ovliviiuje
schopnost uspokojit kazdodenni potieby zdkaznik. Externi sluzby zdkaznikiim urcuji,
jestli je firma schopna dlouhodob¢ udrZet prizen a divéru stavajicich zdkaznikl a prildkat

nové zakazniky. [3]

2.1 Zakaznik v logistice

Zakaznik je poslednim a zdroven nejdulezitéjSim clankem celého dodavatelského fetézce.
Definuje pozadavky na zabezpefeni doddvky zbozi a vSechny sluzby doprovazejici
vyfizeni dodavky. Zakladnim cilem logistiky je uspokojit vSechny pozadavky na optimalni

urovni, kterou je zdkaznik ochotny akceptovat a zaplatit. [2]

Ziskéani nového zdkaznika ptedstavuje pro podnik zvysSeni ndkladl. Z tohoto diivodu je pro
vétSinu firem prioritou udrZeni stavajicich zdkaznikii. Pro podniky je rovnéZ nesmirné
dalezité sledovat a vyuZzivat vSechny pfichozi pfipominky a ndvrhy zdkaznikti. Pomoci
rychlych a vstiicnych feSeni vzniklych situaci 1ze zvySit poskytovanou uroven sluzeb a
ziskat konkurenéni vyhodu. Uroven poskytovanych sluZeb m4 totiz pifmy dopad na podil

na trhu. [3]

Silnym zdkaznikiim mohou firmy poskytovat rizné vyhody. MiiZze se jednat napiiklad o
slevy nebo dopliikové sluzby. V nekterych piipadech to v§ak miZe byt pro podnik ztratové,

protoZe tyto sluzby nejsou vétSinou tctovany. [10]
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2.2 Zakaznicky servis

v v s

Zakaznicky servis definovat jako méfitko toho, jak dobfe funguje logisticky systém
z hlediska vytvafeni uZitné hodnoty prostiednictvim ¢asu a mista se zaméfenim na vnéjsi
zékazniky. Zékaznicky servis propojuje podnikovou logistiku a marketing. Odlisné bude
vnimdni téchto sluZeb z pohledu zdkaznika nebo dodavatele. Dilezité je predem zdkaznika

detailné seznamit s rozsahem poskytovanych sluZeb. [3]
V literatuie 1ze nalézt riizné nazory na pojeti sluzeb:
e urcitd ¢innost poskytovand zdkazniklim,
¢ snaha po dosazeni urcitych vykoni, které je mozné kvantifikovat a porovnavat,

¢ hodnototvorny proces, po jehoZ ukonceni jsou na tom obé€ strany lépe neZ na

zacatku. [8]
Aby bylo moZné naplnit stanovanou kvalitu a rozsah sluzeb jsou v podnicich vytvareny
specidlni utvary, jejich tkolem je zejména:
e ziskavani informaci,
e zavadéni informaci do systému,

e komunikace se zdkazniky. [2]

2.3 Tvorba zakaznického servisu

Zakladem dlouhodobého pieziti podniku je konkurenceschopnost. Toho lze dosahnout
pomoci vytvoreni strategie, kterd bude uplatiiovand na vSechny vnitini i vnéjs$i podnikové
procesy. V praxi je mozné nalézt rizné zpisoby pfistupu k této oblasti. Nekteré strategie

presahuji ndrodni rdmec a jsou uplatiiovany mezindrodné¢.

Pii vytvafeni smérnic zdkaznického servisu je obvykle postupovano nasledujicim

zpusobem:

¢ Oblast sluzeb jako proces — ptredpokladem pro dosaZeni vymezenych cili je
integrace logistiky a vSech podnikovych ttvart do spolecného procesu, ktery ma
vyznamnou roli pfi uspokojovdni potieb zdkaznikli. Proces piesahuje hranice
funk¢éni i geografické. Na stejném principu funguje i zavadéni marketingové

strategie zamétené na zdkaznika.
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* Vymezeni oblasti méfeni — zavedené normy by mély byt zaméfeny na zdkaznika,
aby bylo mozné uspokojit ve spravny cas vSechny pozadavky. Pokud je systém
zaméfen na proddvajictho, mize mit za ndsledek zastinéni skuteCnych potieb

zékaznika a prodlouzeni ¢asu potfebného na reakci.

e Urceni rozsahu sluzeb — management spoleCnosti urCuje pfijatelny rozsah
poskytovanych sluzeb, ktery by mél byt akceptovatelny pro zdkazniky. Cilem je
vytvofeni pruzného systému zaméfeného na splnéni pozadavkl vétsitho poctu

zakazniku.

e Navrhovani informa¢niho systému — dulezitym krokem je zavedeni a vyuZzivani
elektronické vymeény dat (EDI) v dodavatelsko-odbératelské komunikaci. Systém by
mél byt navrzen na zdkladé podnikovych potieb a mél by byt schopny vcas

poskytnout potfebné informace nejen zdkaznikim, ale i vS§em podnikovym dtvaram.

e Vztahy se zakazniky — v oblasti vztahu se zdkazniky dos$lo k vyraznému posunu.
Klasicky zptisob odvijejici se mezi kupujicim, proddvajicim a tieti stranou byl
nahrazen vytvafenim smluvnich vztahii. Velmi dilezité jsou zdkladni dovednosti

pro jedndni a strukturovani smluvnich vztaht.

e Monitorovani podnikovych procesi — systém by mél byt schopny pfesn¢ a ve
spravnou dobu monitorovat klicové oblasti sluzeb zakazniktim. Vysledkem méfeni
jsou informace vyuZzivané vSemi podnikovymi utvary — marketing, odbyt, vyroba a

vys$§i management.

¢ Podrobné sledovani vnéjsiho prostiredi — pro pteziti podniku je nutné prubézné

sledovat situaci na trhu a vlivy externiho prostiedi na jeji vyvoj.

¢ Propojeni procesu planovani a kontroly — dilezité je sledovani modernich trendd

a prizpisobeni systému méfeni a podnikovych procesi témto trendiim. Vyznam
tohoto propojeni souvisi s rychlym rozvojem informacnich technologii.

Tti tvorbé zdkaznického servisu musi management podniku stanovit ur¢ité normy pro tuto

oblast. Povéfeni pracovnici musi pravideln€ provadét kontroly, jestli jsou nastavené normy

dodrzovény a ptreddvat zjisténé informace managamentu. [5]



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 16

2.4 Slozky zakaznického servisu

Slozky zakaznického servisu délime do 3 zdkladnich skupin:
e piedprodejni,
e prodejni,
e poprodejni.

Uvedenym slozkdm musi byt vénovédna stejnd pozornost. Pokud je nckterd slozka

upiednostiiovdna nebo opomijena, miiZe se to negativné ovlivnit ¢innost podniku. [3]

2.4.1 Predprodejni slozky

Predprodejni slozky zéakaznického servisu maji uzkou vazbu na obchodni politiku a
strategii podniku. Obvykle maji dlouhodoby charakter, ¢asté zmény by mohly vyvolat
nejistotu a nediivéru u zdkaznikd a zpisobit jejich prechod ke konkurenci. Jednotlivé
slozky nemuseji byt piimo zaméfeny na oblasti tykajici se logistiky, ale vyznamné
ovliviiuji vnimédni podniku zdkazniky. Jejich hlavnim cilem je vytvofeni podminek
vhodnych pro budouci poskytovani sluzeb. Tyto sloZky nejsou soucdsti bézného cyklu

objednavky.
Mezi piedprodejni slozky zédkaznického servisu fadime:

e Pisemné prohliaseni o politice v oblasti zakaznického servisu — seznamuje
potenciondlni zdkazniky se standardy zdkaznického servisu, které by mély byt
v souladu s pozadavky zdkaznikli. Soucdsti prohldSeni jsou obvykle definice
meéfitek pro sledovani a vyhodnocovéani vykonnosti servisu. Standardy uvedené

v pisemném prohlaseni by mély byt dosazitelné a méfitelné.

¢ Predani pisemného prohliseni zakaznikim - oznamuje, co miZe zdkaznik
v oblasti zdkaznického servisu od spolecnosti ocekavat. Obsahuje ndvod, jak se
chovat v pfipad¢, zZe uroven poskytovanych sluzeb neodpovidd drovni uvedené

v pisemném prohlaseni.

¢ Organiza¢ni struktura — nemd piesn¢ definovand pravidla a podobu, vytvaiena
podniky podle potteb a velikosti podniku. Vymezuje kompetence zaméstnancti a

jednotlivych oddéleni se zaméfenim na interni i externi komunikacni politiku.
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Spravné vytvorend organizaCni struktura umoZziiuje okamzité feSeni vzniklych
probléml. Vyznamnou roli zastdvaji v organizacni struktufe vedouci pracovnici
z oblasti logistiky. Spravné nastaveni zajiStuje snadny pfistup ke kompetentnim

osobam.

e Pruznost systému — urcuje pfipravenost systému a rychlost reakci na vzniklé
nepiedvidatelné situace, které neni mozné ovliviiovat a eliminovat, ale mohou se
v urcitych situacich projevit. Pro tyto ucely jsou sestavovany krizové plany, které
udavaji postup pii vzniku krizové situace. Podnik by mél byt schopny pruzné

reagovat na vzniklou situace a zajistit co nejdiive odstranéni vzniklych problém.

e Manazerské sluzby — poradensky servis, ktery poskytuje podnik svym klienttim.
Muze se jednat o Skoleni, semindfe nebo pomoc pfi objedndvani. ManaZerské

sluzby mohou byt poskytovany bezplatné nebo za uplatu. [3]

2.4.2 Prodejni slozky

Prodejni sloZky byvaji spojovdny s pojmem zdkaznicky servis. Z pohledu zdkaznika se
jednd o nejdilezitéjsi slozky zdkaznického servisu, protoZe jsou piimo spojeny

s doddvkami zboZi.
Mezi prodejni slozky zakaznického servisu fadime:

e Uroveii vy&erpani zasob — piedstavuje ukazatel dostupnosti ur&itého produktu. Na
zéklad¢€ objedndvek lze urcit poptavku po vybranych produktech a zajistit optimalni
mnoZzstvi na sklad¢, aby bylo mozné zajistit bezproblémovy priabéh objednavky.
Pti Castém vycCerpani zboZi hrozi ztrata divéry zdkaznika a odchod ke konkurenci.
V piipad¢ vycerpani zasob je vhodné nabidnout alternativni produkt, pokud to neni

mozné, zajistit doddvku produktu v nejbliZ§Sim moZném terminu.

¢ Informace o stavu objednavky — informace o aktudlnim stavu zboZi na sklad¢ u
objednaného produktu, o stavu objedndvky, o pfedpoklddaném nebo skute€ném
datu dodavky a o stavu nevyiizené objednavky. Sledovani nevyiizenych objedndvek
je pro podnik velmi dileZité, protoZe vzniklé nedostatky mohou negativné ovlivnit
vniméani podniku zdkazniky. V soucasné se pro prenos pouziva ve velké mife

vypocetni technika, kterd umozinuje okamzity prenos informaci.
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e Presnost systému — snaha o minimalizaci chyb vzniklych pfi vyfizovani
objedndvek a komunikaci se zdkaznikem, schopnost zodpovédét vesSkeré dotazy
rychle a presn€. Vzniklé nepfesnosti je vhodné co nejdiive vyjasnit, pokud k nim
dochdzi casto nebo opakované, je potfeba vénovat tomuto problému pozornost a
vzniklou situaci feSit ndpravnym opatfenim. Pfesny systém piedstavuje Casovou
usporu a Setii ndklady. Nepiesnosti se projevuji v chodu systému a zpiisobuji

zvySenou z4téZ administrativy.

¢ Rovnomérnost cyklu objednavky - vyjadiuje celkovou dobu od iniciace
objednavky po pftijeti sluzby ¢i zboZzi zdkaznikem. Do toto cyklu je fazeno podani
objednavky, zadani objednavky do systému, vyfizeni objednavky, komplementace a
baleni zboZi pro expedici, doba pifepravy, termin doddni a pievzeti zasilky
zékaznikem. Rozhodujicim ukazatelem pro zdkazniky jsou skutecné dosahované

vykony systémy. DodrZovani rovnomeérnosti cyklii posiluje konkurenceschopnost.

e Specidlni FeSeni dodavek — zahrnuje dodavky, které nelze vyfidit v ramci
obvyklého dodavatelského systému, protoZze zdkaznik poZaduje individudlni feSeni
v oblasti expedice nebo dodani zbozi. Naklady spojené s témito objedndvkami jsou
obvykle mnohondsobn¢ vys§i nez u standardnich objedndvek. Ztraty spojené se
ztratou dulezitého klienta by vSak byly mnohem vyssi. Z tohoto divodu podnik
definuje zdkaznické skupiny, kterym je umoZnéno vyuZivat moZnosti specidlnich

dodavek.

¢ Redistribuce — zajistuje piesun zboZi mezi jednotlivymi distribu¢nimi misty.
Hlavnim cilem je minimalizace poctu vyCerpani zdsob. Systém vymezuje pravidla

uplatiiovand béhem pfesuntl zboZi.

¢ Snadnost objednani — urcuje sloZitost objednani poZadovaného zboZi nebo sluzby.
VétSina zdkaznikl preferuje snadné, uZivatelsky pratelské provedeni objednédvky.

Vzniklé problémy musi byt peclivé monitorovany a co nejdiive odstranény.

e Substituce produktii — pokud nastane situace, Ze objedndvané zboZi neni na
sklad¢, ale je mozné zbozi nahradit jinym dostupnym produktem podobnych
vlastnosti. Moznost rychlé substituce zvySuje stupenn uspokojeni zdkaznickych

potifeb. Schopnost obratem poskytnout ndhradni feSeni pomahd zvySovat droven
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zdkaznického servisu. Substituce produktii by méla byt jasné¢ definovand pravidla a

musi byt projedndna se zdkaznikem. [3]

2.4.3 Poprodejni slozky

Poprodejni slozky zajistuji podporu po ptrevzeti zbozi zdkaznikem. Tato skupina sluzeb je

Vv praxi nejvice opomijena.

Mezi poprodejni slozky zdkaznického servisu fadime:

Instalace, zaruka, opravy a nahradni dily — tyto polozky hraji hlavni roli pfi
rozhodovani o investicnich ndkupech, u kterych mohou doprovodné sluzby
prevySovat cenu vyrobku. Z tohoto diivodu je potfebné témto polozkdm vénovat
zvysenou pozornost. Pfi ndkupu se fadi tyto sloZka na stejnou troven jako slozky

prodejni.

e Sledovani produkti — kazdy podnik by mé&l vést detailni databdaze vSech produkti
a zdkaznikl. Slouzi pfi informovidni o potencidlnich problémech a jejich
odstranovani. Sledovéani je ve velké mife vyuZivani pfi prodeji automobili a

elektroniky.

e Stiznosti, reklamace, vraceni zbozi — dulezita je okamzita reakce na pozadavky
zdkaznikim, stanoveni pravidel vyfizovani reklamaci. Jako podpora systému slouZzi
informacni systém, ktery umoznuje vyhledat udaje pro feSeni dané situace a
sledovani trendil. Pro tyto situace md podnik pfesn¢ definované postupy platné pro

vSechny zdkazniky.

e Nahrada produktu — vyuziva v pfipadech do¢asné nahrady zboZzi pfti servisnich
vykonech. Tato sluzba pomdha snizit nesndze ¢lovéka. Nahrada je casto vyuzivdna

pfi prodeji elektroniky a automobili. [3]

2.4.4 Zavislost kvality sluZeb na zivotnich fazich vyrobku

Uroven kvality poskytovanych sluZeb se méni v zdvislosti na Zivotnim cyklu vyrobku.

Logistika hraje vyznamnou roli ve vSech fazich a vytvaii pfedpoklady pro uspéSnost

produktu.
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e Zavadéni na trh — v prvni fazi je poZadovana vysoka uroven sluzeb s dirazem na
informovanost zdkaznik. Dulezitd je rychld reakce na vzniklou poptavku.
Klicovym faktorem uspéchu je piesvédceni zdkaznika o piednostech vyrobkl

s cilem jeho koupé.

¢ Obdobi ristu — po zavedeni produktu na trh je mozné predvidat budouci poptavku.

Poskytované sluzby se omezi na pfijatelnou droven pro zakazniky.

e Stagnace - ve tieti fazi dochdzi k cenovému konkuren¢nimu boji. Hlavnim cilem je
udrzeni produktii na trhu. V této fazi se nejvice projevuji rozdily v pfistupu

k zdkazniklim a je dileZitd pruznost systému.

¢ Deprese — rozhodnuti, zda ponechat vyrobek na trhu v omezené mite nebo uplné
stdhnout z nabidky. V tomto obdobi je dilezitd minimalizace piipadnych rizik,

vzniklych omezenim poskytovanych sluzeb. [6]

2.5 Vztah mezi naklady a kvalitou sluzeb

S kvalitou poskytovanych sluzeb tuzce souvisi ndklady, které jsou potiebné na udrzeni
urCité urovné sluzeb. Trendem neni poskytovdni sluZeb na maximdlni udrovni, ale na
potfebné drovni s optimalnimi ndklady. V soucasné dobé neni problém zcela ptizplsobit
urovenn pozadavkim zdkaznika. V nékterych piipadech to vsak tyto ndklady zvySuji ceny

sluZeb a negativné ptsobi na konkurenceschopnost.

Optimdlni droven sluZeb lze stanovit pomoci analyzy pldnovanych celkovych ndkladl a
budoucich vynosii. DtlezZitou roli hraje srovnani vynost z dostupnosti zasob a nakladi na
jejich udrzovéni. Jsou-li k dispozici zdsoby ve velkém mnoZstvi, miZeme uspokojit
soucasné zdkazniky a pfildkat tim i zdkazniky nové, coz se projevi vyssimi vynosy. Na
druhé stran€ vSak dlouhodobé skladovédni velkého mnoZstvi zdsob zvySuje ndklady na

skladovani. [8]
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Obr. 1. Vztah mezi ndklady a kvalitou sluzeb. Zdroj: [8]

Z grafu lze vycist, Ze ndklady rostou exponencidlné a neni ucelné snazit se o dosaZeni
100% trovné sluzeb. Pro nalezeni optima je potiebné odhadnout, o kolik bude pti zvyseni
zasob zvysit trzby, aby byly zvySené ndklady uhrazeny. Do vypoctl je nutné zahrnout i
nabidku konkurencnich firem ptisobicich na trhu. Uvadi se, Ze pfijatelna troven sluzeb pro

zakazniky se pohybuje v rozmezi 89 — 95%. [8]

2.6 Kbvalita zakaznického servisu

Jednim ze zpusobi méfeni kvality zdkaznického servisu je kvalita dodavatelského servisu.

Jeho troven je ovlivnéna nésledujicimi faktory:

¢ Dostupnost vyrobkii — urcuje procentualni podil objedndvek, které je podnik
schopen pokryt ze skladovych zdsob. Vyznamnou roli hraje vzdjemny vztah mezi

dodavatelem a zakaznikem.

e Cas potiebny k dodavce — &asovy usek, ktery uplyne od okamziku piijeti
objednavky po uspésné vytizeni objednavky. Dodaci doba by méla byt pfimétena.
Nepravidelnost doddvek muze vést k nespokojenosti zakaznik.

¢ Objednavkova pripravenost — schopnost vyfidit objednavku ve stanoveném Case

a mnozstvi. Zavedeny systém by mél byt schopen pokryt i mimotfddné a

individudlni nabidky.
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¢ Spolehlivost — vyjadiuje stupen spolehlivosti vyfizovani objedndvek. Hodnoti,
jestli pfijaté objednavky byly splnény ve spravném mnozstvi a terminu. Soucasti
spolehlivosti je i procento chybnych objednavek.

e Variabilita doddavky - umoZnuje vyjednat piedem definovanym skupindm
zdkazniki vlastni dodaci podminky. [6]

Pti hodnoceni kvality 1ze pouZit i hodnoceni z pohledu rozsahu sluZeb, mezi nejcastéjsi

ukazatele patfi:

e objem prodeje,

pocet objedndvek,

® t(rzby a zisk,

e obrat skladu,

¢ dosud nevytizené objednavky,

e zruSené objednavky. [6]

2.7 Hodnoceni arovné sluzeb

Veskeré sluzby je nutné méfit, aby bylo moZzné urcit skuteCnou drovenn poskytovanych

sluzeb. Ziskané tidaje jsou dulezité pro potieby podnikovych utvart. [8]

Standardy trovné sluZeb vychdzeji z daného oboru a konkuren¢niho prosttedi. Shodnym
znakem u vSech podnikl je splnéni ofekavani zdkaznikd. Provozni management podniku
by m¢l pfi planovani vychdzet z pouZivanych oborovych norem, ocekdvani zdkaznikl a

nakladl na poskytované sluzby. [7]

2.7.1 Audit zakaznického servisu

Audity zdkaznického servisu se vyuzivaji pii hodnoceni aktudlni drovné poskytovanych
sluzeb a pfi porovndvani vlivu pfijatych opatieni na vyvoj podnikové strategie. Hlavnim
cilem auditu je identifikace kritickych sloZzek zdkaznického servisu, identifikace
kontrolnich mechanismii sloZek a hodnoceni kvality a schopnosti informa¢niho systému.

[3]
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2.7.2 Total quality management

Filosofie orientace na kvalitu vSech podnikovych procesti a operaci. Systém TQM
predstavuje propojeni ndvrhu logistickych systémil s provddénim ¢innosti a monitorovani
dosazenych vysledkt. V logistice se projevuje hlavné pii sledovani dostupnosti zdsob a

urovné vytizovani zdkaznickych objednévek. [3]

2.7.3 Programy ISO

Normy ISO (International Organization for Standardization) predstavuji mezindrodné
uznavané certifikatni programy. Jsou zameéfeny na monitorovani a kontrolu procest

v organizaci z pohledu kvality. Soucasti je vedeni podrobné dokumentace. [3]

2.8 Utinnost méieni poskytovanych sluzeb

Proces méfeni piedstavuje velmi Casov€é naro¢nou cinnost. Rozhodujicim faktorem pii
meéfeni ucinnosti je, jestli se zamétujeme na spravné véci a dodrzujeme predem definovany

pribéh méfeni. Proces méfeni je moZné povazovat za ucinny tehdy, jestlize:

e Jednotlivé faze méieni na sebe navazuji a sméruji ke spoleénému cili —
predpokladem uspésného méteni je aplikace a dusledné dodrZzovéni sjednocené
terminologie. Vyznamné je technické zabezpeCeni informacnich a komunika¢nich

procest, které zajisti rychlou a bezpe¢nou komunikaci mezi odpovédnymi osobami.

¢ Dilé¢im fazim musi byt vénovana piiméfena a vyvazena pozornost — viem fazim
procesu méteni by méla byt vénovana stejnd pozornost. Piipadné rozdily v pfistupu
se mohou projevit ve sniZeni kvality celého procesu méfeni nebo nékteré Casti

procesu mohou byt zastinény, coZ ma negativni vliv na budouci vyvoj.

¢ Jsou definovana jednoducha a srozumitelna pravidla méfeni — definice pravidel
prispiva ke stabilit¢ pribéht jednotlivych fazi méfeni a umozinuje rychlou reakci na
meénici se podminky.

¢ Sledovani a vyhodnocovani zpétné vazby — zakladem ucinnosti méfeni je
sledovani zpétné vazby, kterd prispiva ke zlepSovani jednotlivych fazi procesu

meéteni. [9]
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2.9 Piekazky efektivni strategie zakaznického servisu

V mnoha podnicich jsou nesprdvné definovany a implementovany procesy zdkaznickych

sluZzeb nebo jim neni vénovana dostatecna pozornost.

Nejcastéjsi prekazky zavedeni efektivniho systému:

management podniku odklddd zavedeni rtiznych hladin zdkaznického servisu.

Hlavni piekazkou jsou obavy z poruseni antimonopolniho zédkona,

obchodni zastupci vyvolaji u zdkaznikl ptehnand ocekavani, kterd ndsledné nejsou
pii vyfizovani objedndvky uspokojena. Typickym piikladem je pfislibeni kratké
dodaci lhiity, kterd nepfimétené zatiZi cely podnikovy systém a zvysi i celkové

logistické ndklady na pokryti objednavky.

Efektivnost zdkaznického servisu neni u velkého procenta podnikd sledovdna nebo neni

pro sledovani zaveden zadny systém. Nasledkem muze byt nepfiméfend reakce na vzniklé

nepodloZené podméty, které piinasi zvySené finan¢ni naklady. [3]

2.10 ZvySovani kvality a vykonu zakaznického servisu

Uroven zdkaznického servisu Ize zvysit pomoci:

Detailniho rozboru zdkaznickych potieb zalozeného na internich a externich
zdkaznickych auditd. Dilezité je spravné pochopeni zdkaznickych potteb a jejich

zaclenéni do podnikovych strategii, plant a programti.

Nastaveni hladiny sluzeb na optimélni troven, ktera respektuje vzdjemné vazby

mezi pfijmy a vydaji a je zaloZena na dlouhodobé podnikové strategii.

Implementaci modernich informacnich systémi navrZenych podle aktudlnich
podnikovych  potieb. SouCasnym trendem je zavadéni automatizace

objednavkovych systémii.

Meéfeni a hodnoceni jednotlivych logistickych procesu a aktivit. Pro tento tcel jsou
povéfeni pracovnici, ktefi pravidelné¢ provadi kontrolu a preddvaji vysledki

prislusné trovni managementu. [3]
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II. PRAKTICKA CAST
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3 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI

Cinnost spole¢nosti Auto-Pytela, s.r.o. byla zahdjena vroce 1992. Od svého zaloZeni
pusobi na trhu prodeje a servisu osobnich automobill. V roce 1994 byl zahdjen prodej a
servis novych i ojetych osobnich automobilli znacky Seat ve VySkovée. V soucasné dobé
spolecnost provozuje autosalony ve Vyskové a Brné-Tutfanech. Autosalon v Brné-Tufanech
byl otevien vroce 1998. Diky dosaZzenym vysledkiim se spolecnost stala nejveétSim
prodejcem vozl znacky Seat na Moravé. Diky spokojenosti zdkaznikl ziskala spole¢nost
Spolecnost se zaméfuje na prodej v oblastech: Brno, Vyskov, Blansko, Boskovice a

Prostéjov.

NP

V roce 2007 doslo k rozsifeni nabidky sluzeb o prodej a servis osobnich vozi znacky
Hyundai. Ziskdni zastoupeni bylo podminéno vybudovianim moderniho prodejniho
autosalonu, ktery odpovidd zdkaznické politice spolecnosti Hyundai. Provoz nového
autosalonu ve VySkové€ byl zahdjen v listopadu 2007. V autosalonu nyni sidli zastoupeni

obou nabizenych znafek, Hyundai a Seat. V polovin€ zaii 2011 je pldnovano zahdjeni

provozu nové pobocky Auto-Pytela v Prostéjoveé u obchodniho centra Arkéada. [13]
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Obr. 2. Autosalon Auto-Pytela Vyskov. Zdroj: [11]

O dosahovani dobrych prodejnich vysledkli svéd¢i ocenéni udé€lené spoleCnosti Auto-

Pytela vroce 2008. Spolecnost ziskala prestizni ocenéni Star Dealer 2008, udélované
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v rdmci prodejni sit¢ Hyundai. Toto ocenéni je ud€lovano na zdkladé nejlepsich vysledkil

za minulé obdobi v oblasti prodeje novych vozl a servisu v ramci prodejni sit¢ Hyundai.

V ramci poskytovanych sluZzeb spolecnost Auto-Pytela nabizi svym zdkaznikiim ru¢ni myti
interiéra 1 exteriéri automobilll pomoci Setrnych modernich technologii. Mezi Cinnosti

Auto-Pytela patfi rovné€Z provozovéni autobazaru s moznosti vykupu vozidla na protiicet.

3.1 Organizacni struktura spolecnosti

Majitel, finan¢ni feditel, vedouci
marketingu
|
Asistentka reditele

Vedouci servisu Vedouci prodeie IT spravce
Piiifmaci technik Prodeice Ucetni
Garan¢ni technik Prodeice autobazaru Leasing
Mechanici

Obr. 3. Organizacni struktura Auto-Pytela. Zdroj: vlastni

Organizacni schéma Auto-Pytela ma liniovou strukturu. Zvolend struktura a usporadani
zcela odpovida potiebam i velikosti spolecnosti. Existuji zde vazby mezi nadfizenymi a

podiizenymi, jednotlivi pracovnici maji jasné€ urené kompetence.

3.2 Sluzby poskytované zakaznikiim

Nejen pfi prodeji novych a ojetych automobilil je kli¢ovych faktorem tspéchu spokojenost
zékaznikli. Ve spolecnosti Auto-Pytela jsou si toho dobie védomi, proto se snazi o
maximalni uspokojeni potieb vSech svych zdkaznikii. Aby bylo moZné udrZet kvalitu
sluzeb na vysoké turovni, je nutnd spolupriace vsSech pracovnikii autosalonu. V mnoha
ptipadech nerozhoduje o prodejich pouze kvalita a cena nabizenych produktti nebo sluZeb,

ale velmi diilezita je skute¢na kvalita poskytovanych sluzeb.
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JiZ prvni dojem po piichodu do autosalonu miZe zdsadné ovlivnit rozhodovani zdkaznikt
o ndkupu. Modern¢ vybaveny autosalon spolecnosti Auto-Pytela je umistén na dobfe
viditelném a dostupném misté. V okoli autosalonu se nachézi dostate¢ny pocet parkovacich
mist pro navstévniky, okolni prostfedi je Cist¢ upraveno. Pracovisté zdkaznického servisu
je umisténo pobliZ hlavniho vchodu, coZ umozZiuje prodejciim rychlé navazani komunikace
s pfichozimi navstévniky. Na prodejni plose jsou vystaveny aktudln¢ nabizené modely
vozu a kompletni dopliikovy sortiment zboZi. Kolem vSech vozil je dostatek volného mista,

aby m¢li zdkaznici moZnost prohlédnout si dany model.

Pti prodeji automobill jsou uplatiiovany vSechny slozky zdkaznického servisu popisované
v teoretické literatufe. Aby bylo mozné vyhovét vSem poZzadavklim, musi byt vSem
slozkdm zdkaznického servisu vénovdna stejnd dllezitost a pozornost. V nasledujicich

podkapitolach budou rozebrany jednotlivé aplikované slozky.

3.2.1 Predprodejni sluzby

Ptedprodejni sluzby jsou vyuZzivany pii prvnim kontaktu se zdkaznikem. NeZz dojde k
sepsani objedndvky jsou zdkaznici detailné¢ sezndmeni prostfednictvim proSkolenych
prodejcti se vSeobecnymi obchodnimi podminkami. Zdkaznici si na zdklad¢ ziskanych

informaci vytvoii pfedstavu o rozsahu poskytovanych sluzeb.

e Pisemné prohlaseni o politice v oblasti ziakaznického servisu — seznamuje
zakazniky s obchodnimi podminkami spolecnosti Hyundai. Pravidla obsaZend
v prohl&seni jsou zdvaznd pro vSechny autosalony v ramci prodejni sité. VSeobecné
podminky upravuji vztahy mezi autorizovanym prodejcem a zdkaznikem pfi prodeji
vozidel znacky Hyundai. Pisemné prohldseni vymezuje prdva a povinnosti
v oblastech: vznik smlouvy, kupni cena, platebni podminky, dodaci podminky,
naroky z vad zboZi, ndroky pfi poruseni smlouvy, zadvére¢na ustanoveni. Veskeré
podminky obsaZené v prohldSeni o politice zdkaznického servisu jsou v souladu

s obchodnim a ob¢anskym zakonikem.

e Predani pisemného prohlaseni zakaznikim - pied podepsdnim objednavky
nového vozu je kazdy zédkaznik detailn¢ sezndmen s obsahem obchodnich
podminek. Souhlas se vSeobecnymi podminkami prodeje potvrdi zdkaznik

vlastnoru¢nim podpisem pii podpisu zavazné objednavky.
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Pruznost systému — systém zavedeny v autosalonu musi byt schopny pruzné
reagovat na veSkeré vzniklé situace. Systém je neustdle rozvijen na zdklad¢
poznatkt ziskanych pfi prodeji automobiltt Hyundai v autosalonech po celém svéte.
Prioritnim tkolem prodejct autosalonu je najit vhodné feseni pro uspokojeni vSech
potieb zakaznikl. Dllezitym pfedpokladem je dobra znalost nabizenych produktl a
presvédCeni zdkaznika o kvalitdich nabizeného modelu. Pro tyto dcely navstévuji

prodejci pravidelné Skoleni prodejnich dovednosti pofddané spolecnosti Hyundai.

Manazerské sluzby — veskeré poradenské sluzby jsou zdkaznikim poskytovany
bezplatn€. Pracovnici autosalonu pravidelné¢ absolvuji Skoleni prodejnich
dovednosti a produktova Skoleni. Prodejni Skoleni jsou rozdélena do péti stupiiti, po
jejich dspé€Sném absolvovani obdrzi prodejce certifikdt. Obvykle probihaji formou
prednasek a simula¢nich manazerskych her. Priab¢h her je zaznamendvdn a po
ukonceni simulaci jsou rozebirdny chyby. Produktovd Skoleni jsou obvykle
organizovana pii uvadéni nového modelu vozu na trh, mohou probihat i né¢kolikrat
b&hem roku. Skolen{ jsou tvofena &asti teoretickou a praktickou. V teoretické &dsti
jsou prodejci sezndmeni s technickymi parametry vozu, ziskané informace nasledné
vyuZzivaji béhem prodejnich rozhovorti se zdkazniky. V rdmci praktické casti
Skoleni absolvuji zkuSebni jizdy v béZném provozu a jsou sezndmeni s nabidkou
konkuren¢nich modelii ostatnich znacek, aby byli schopni porovnat rozdily a
sezndmit s nimi zdkazniky. Béhem Skoleni maji prodejci moznost vyzkousSet na
okruhu jizdni vlastnosti porovnavanych vozi. Produktovych Skoleni se ucastni i

mechanici, ktefi ziskané poznatky vyuzivaji pfi provadéni oprav.

3.2.2 Prodejni sluzby

Z pohledu zdkaznika se jednd o nejdiilezitéjsi sloZky. Prodejni sloZky tvoii hlavni podil na

spokojenosti zdkazniki s poskytovanymi sluzbami a predstavuji dileZita kritéria pfi vybéru

nového vozu. Urcuji, jestli je autosalon schopny dodat vozidlo v poZadovaném terminu

nebo zajistit ndhradni feSeni v mimotadnych ptipadech.

Uroveii vy&erpani zasob — troveii vySerpani zdsob pii prodeji novych automobili
Hyundai je ddna aktudlnim stavem centrdlniho skladu pro stfedni Evropu — Mosolf.
Skladisté¢ Mosolf je umisténo v Dobrovicich u Mladé Boleslavi, jeho kapacita je

pfiblizné 5000 vozidel. Béhem roku projde timto skladiStém ptiblizn¢ 70000
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novych vozi. Prodejci maji pomoci webového rozhrani piistup do SAP systému
skladu. Systém poskytuje informace o aktudlnim stavu skladovych zdsob, prodejci
maji moZnost pozadovany viz rezervovat nebo piimo objednat viiz na jméno
zdkaznika. V systému si rovnéZz prodejci objedndvaji predvddéci vozy pro
autosalon. Vozy, které nejsou k dispozici na centrdlnim skladu jsou zaddvany do

vyroby a dodaci doba je zdvisld na kapacité vyrobni linky a poptdvkou po daném

modelu. U nékterych modeltt mize byt dodaci lhita az ptl roku.

Obr. 4. Plocha skladisté Mosolf, Dobrovice u Mladé Boleslavi. Zdroj: [12]

¢ Informace o stavu objednavky — vSichni zakaznici jsou zaregistrovani v klientské
databdzi autosalonu, kterd slouZi pro potieby vnitini autosalonu. Databdze obsahuje
kontaktni tdaje a informace, o kterych byl zdkaznik pfi navstéve nebo telefonicky
informovdn. Souhlas se zafazenim do databdze a vyuZivinim uddaji pro
marketingové priizkumy spolecnosti Hyundai ddvd zdkaznikem podpisem
vSeobecnych podminek. Pfi podepsdni objedndvky je stanoven ptedbéZny termin,
béhem kterého bude objedndvka vyftizena. V ptipad¢, Ze dojde k prodlouZeni dodaci
lhity je zdkaznik ihned telefonicky informovédn pracovnikem autosalonu o zméné
terminu dodédni. Pokud zédkaznik nesouhlasi s prodlouZenim dodaciho terminu, je
nabidnut alternativni viiz podobné specifikace. Prodejce ma mozZnost sledovat stav

vyfizované objednavky v redlném case.
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Piesnost systému — informacéni systém zavedeny v prodejni siti je pfesny a
nedochdazi vném ke vzniku chyb. Pifed odeslanim objedndvky prodejce vzdy
ptekontroluje, jestli zadané udaje souhlasi. Prodejci prochazi Skolenim pro préci se

systémem, aby nedochdzelo k ¢astému vyskytu chyb.

Rovnomeérnost cyklu objednavky — piredbézna dodaci lhita pii objedndni nového
vozu je primérné 2 meésice. Termin dodani stanoveny ve smlouvé je obvykle
dodrZen a nedochdzi k vyraznym odchylkdm. Dodaci lhita je zdvisld na poptavce
po daném modelu, mist¢ vyroby daného modelu, vyrobni kapacité vyrobniho
zdvodu a casu potfebnému k dopravé vozu do autosalonu. U nékterych model
muze k prodlouzeni dvoumésicni dodaci lhiity. Automobily Hyundai jsou vyrdbény
v Korei, USA, NoSovicich a KoSicich.Pti dopravé z vyrobnich zdvodu z USA a
V piipadé, Ze dojde k prekroceni pfedbézné dodaci smlouvy o vice nez 12 tydnt, je

kupujici opravnén odstoupit od kupni smlouvy a je mu navriacena sloZend zaloha.

Specialni FeSeni dodavek — specidlni feSeni objedndvek je realizovano pomoci
Fleet programu. Program nabizi pfedem definovanym skupindm zdkaznikii vyhody
a sluzby s pfihlédnutim k jejich konkrétni potfebam, ke kazdému zdkaznikovi je
pristupovano individudlné. V rdmci programu nabizi cenové zvyhodnéni pfi koupi
nového vozu, individudlni nabidku financovani a poradenstvi v oblasti vozového
parku. Této moznosti vyuzivaji hlavné spolecnosti pii ndkupu a spravé sluzebnich

vozidel pro své zaméstnance. [15]

Redistribuce — pokud se pozadovany viiz nenachdzi na centralnim skladisti Mosolf
nebo neni mozné dopravit ho v poZzadovaném terminu, ma prodejce moZnost
objednat si vz od jiného prodejce vramci prodejni sit¢ Hyundai, ktery ma
poZadovany model na skladé nebo vystaveny na pfedvadéci ploSe v autosalonu.

PoZadovany viiz je dopraven k prodejci v nejblizSim mozném terminu.

Snadnost objednani — proces objednani vozu je snadny. Kvalifikovany persondl
sezndmi zdkaznika s dostupnou nabidkou modeli a doplitkové vybavy. Po vybéru
vozu je se zdkaznikem je poté sepsdna zdvazna objedndvka a vybrédna zédloha. VySe
zélohy se urci na zdklad¢ prodejni ceny daného vozidla. Tato zdloha je nevratnd, ve

vyjimecnych piipadech 1ze po dohod¢ zédlohu vratit. Objedndvku ndhradnich dilg,
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servisnich praci a testovaci jizdu lze objednat pomoci formuldfe umisténého na

internetovych strankdch prodejce nebo piimo u povéreného pracovnika autosalonu.

Substituce produktii — v pifipadé, Ze neni moZné vyfidit objedndvku ve
stanoveném terminu, je nabidnut alternativni model s podobnymi parametry. Zalezi
na koneném rozhodnuti zdkaznika, jestli nabidnuté moZnosti vyuZije. Pokud
zékaznik souhlasi s nabidnutou alternativou, je provedena zména objedndvka a je
mu dodan vz ndhradni. MoZnost substituce je vyuZivdna pouze ve vyjimecnych

piipadech, vétSina zdkaznika ¢eka na dodani objednaného vozu.

3.2.3 Poprodejni sluzby

Poprodejni sluzby jsou pfi prodeji automobilii vyznamnou soucdsti. PéCe o zdkaznika

nekonc¢i opusSténim autosalonu s novym vozem. Zdkaznik pravidelné navstévuje autosalon

behem garan¢nich prohlidek. Uvedené slozky byvaji ¢asto opomijeny.

Piedani vozu - zdkaznik je predem telefonicky informovdn pracovnikem
autosalonu o terminu piedani objednaného vozu. Kupujici je povinen pievzit
vozidlo do 10 dnl od obdrZeni informace od prodadvajiciho. Pfed pfeddnim viz
prochdzi technickou kontrolou, aby bylo vozidlo pfi pfedani bezchybné. Veskera
dokumentace k vozu je prehledné uspotdddna do jednoho souboru. Pfi ptedani vozu
je zdkaznik detailné sezndmen se zaru¢nimi podminkami a idrzbou vozu. Prodejce
sezndmi zdkaznika s klicovymi prvky jeho nového vozidla a projde snim
uzivatelskou piiru¢ku. Vozidlo je preddvdno na zdkladé preddvaciho protokolu

podepsaného obéma stranami. [18]

Zaruka a garance — spole¢nost Hyundai poskytuje svym pii ndkupu vozu zakladni
zarucni dobu 3 roky, pro vybrané modelové fad poskytuje nadstandardni dobu 5 let
komplexni zaruky. Podminkou wuznani zaruky je provedeni piedepsanych
garan¢nich prohlidek a jejich evidence v garan¢ni kniZce. Prohlidky jsou
doporu¢eny po ujeti 20 000 km nebo uplynuti 1 roku od posledni prohlidky,
veSkeré prohlidky hradi majitel vozidla. V rdmci zaruky ziska zdkaznik asistencni
pomoc v piipad¢ nepojizdnosti vozidla z diivodu vyrobni vady vozidla na tzemi

celé Evropské unie.
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Opravy — veSkeré opravy jsou realizovany v diln€, kterd je soucasti autosalonu.
Opravy provadi kvalifikovany persondl, ktery prosel Skolenim pofadanym
spoleCnosti Hyundai. NavStévu servisu lze domluvit telefonicky nebo pomoci
formulafe umisténého na internetovych strankach autosalonu. Pokud neni moZzné
provést opravu v poZzadovaném terminu, pracovnik servisu kontaktuje zakaznika a
nabidne nejblizs§i volny termin. Vybrané opravy jsou provadény v ramci zaruky,
ostatni jsou hrazeny zdkaznikem. Cena opravy je urCena dle aktudlniho ceniku

servisnich praci.

Nahradni dily — objednavku ndhradnich dilti 1ze odeslat pomoci formuldfe na
internetovych strankdch nebo pifimo u odborného poradce z oddéleni ndhradnich
dilt pii osobni navstéveé autosalonu. Po pfijeti objedndvky z internetového
formulare je zdkaznik kontaktovdn povéfenym pracovnikem z odd€leni ndhradnich
dild. NejbéZngjsi ndhradni dily jsou udrZovédny v dostate¢ném mnoZstvi na skladé
piimo v autosalonu, ostatni dily jsou dodédny obvykle do druhého dne. Pti servisnich
ukonech jsou vyuzivany a doporucovany pouze origindlni ndhradni dily. Pokud jsou

pii opravé pouZzity neorigindlni dily, hrozi ztrata zaruky.

Sledovani produkti — pii prodeji automobill je nutné provadét sledovani
produktii. Neodstranéné skryté vady, které se mohou projevit béhem uzivani vozu,
totiZ mohou mit 1 tragické nasledky. VSechny prodané vozy jsou evidovany
v databdzi, aby bylo mozné okamzit¢ reagovat na zjiSténé problémy.
V mimofadnych piipadech jsou vozy svoldvany na servisni akce, aby byla zjiSténa
zévada v co nejkratSim terminu odstranéna a bylo zajiSténo bezpecné uzivani vozu.
Pokud se nejednd o zdvadu bezprostfedné ohrozujici vlastnosti vozu, je soucdstka
vyménéna béhem pravidelné garancni prohlidky. Svoldvaci akce jsou prodejci

vyuzivany rovnéZ k sezndmeni s aktudlni nabidkou.

Stiznosti a reklamace — stiZznosti a reklamace jsou vyfizovany povérenym
pracovnikem autosalonu. Zdiruka a zdrucni podminky jsou stanoveny v zaru¢ni
kniZzce k vozu. Ziakaznik mé& pravo provést reklamaci u vSech autorizovanych
prodejcii znacky Hyundai. Provedeni reklamace neni podminéno zakoupenim vozu
u daného dealera. VSechny reklamace a stiZnosti jsou evidovdny v informacnim

systému.
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3.24

Nahrada produktu - pii dlouhodobém piijeti automobilu do servisu maji
zékaznici moznost zapujcit si po dobu opravy ndhradni automobil. Primérnd cena
zapijceni vozu na 1 den pohybuje v rozmezi 500 — 600 ,- K¢, poplatky za najeti

kilometr po dobu zapijceni nejsou uctovany.

Dalsi poskytované sluzby

Autobazar - v ramci poskytovanych sluzeb provozuje Auto-Pytela autobazar. Na
prodejni ploSe autobazaru umisténé vedle autosalonu je vystaveno ptiblizné 40 — 50
ojetych vozl riiznych znacek, vSechny vozy prochdzi pred umisténim na prodejni
plochu technickou kontrolou a jsou provéfovany v databazi odcizenych vozidel.
Spolec¢nost Auto-Pytela garantuje ptivod vsech vozidel nabizenych v autobazaru. Za
stani vozidla na prodejni ploSe nejsou tctovany Zadné poplatky, provize je uctovana
az po prodeji daného vozu. Spole¢nost nabizi svym zdkaznikiim mozZnost
komisniho prodeje nebo vykupu ojetého vozu na protiicet. Po dohod€ je moZzna
konzultace s pracovnikem autosalonu na urceni prodejni ceny vozidla. Vykupni
cena je urcena podle obvyklé ceny daného vozu na trhu, technického stavu vozidla

a poctu najetych kilometrt. [14]

AKk¢éni nabidky — na kazdy mésic jsou pro zakazniky pfipravovany akéni nabidky.
Akce jsou fizeny centrdlné spole¢nosti Hyundai a probihaji v rdmci celé prodejni
sité, obvykle jsou podporeny reklamni kampani v médiich. Akce jsou zaméfeny na
cenové zvyhodnéni vybraného modelu nebo dopliikového sortimentu a
piislusenstvi. Novinkou pro rok 2011 je akce 30 dnt navic. Béhem této akce ma
zékaznik moznost vratit zakoupeny viz do 30 dnt od zakoupeni, pokud nebude

s vozem z né¢jakyho diivodu spokojen.

Megatest - v ramci megatestu je zapujceno vozidlo po dobu 3 - 7 dnti. Na zdklade
velkého zdjmu zdkazniki o tuto akci se spolecnost Hyundai rozhodla dobu platnosti
prodlouzit. Béhem této doby maji zdkaznici moZnost Iépe se seznamit s testovanym

modelem neZ absolvovani béZné testovaci jizdy.
Prohlidka tovarny NoSovice — pii objedndni vozu Hyundai ix30 maji zakaznici

moznost navStivit prostory vyrobni tovarny Hyundai v NoSovicich. Béhem

atraktivni exkurze maji moznost sledovat vyrobu vozi, od lisovani plecha po sjeti
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automobilu z montdzni linky. MoZnost prohlidky maji i zakaznici, ktefi si dany
model zakoupili pred zahdjenim této akce. Tato akce ma u zdkaznik kladny

ohlas.[17]

¢ Rucni myti aut — spolecnost Auto-Pytela nabizi ru¢ni myti aut a ¢isténi interiéra.
Vozy jsou oSetfovany nejSetrn€jSimi metodami za pouZziti modernich technologii a
Cisticich prostiedkti. V rdmci svych sluzeb nabizi i renovaci poskozeného laku. Po
dobu ¢isténi maji zdkaznici mozZnost obcerstvit se v klientském centru v autosalonu

a seznamit se s aktualni nabidkou autosalonu.

3.3 Meéreni kvality poskytovanych sluzeb

Pro méfeni spokojenosti s poskytovanymi sluzbami byl ve spolecnosti Hyundai zaveden
v roce 1996 systém hodnoceni Hyundai Global Satisfaction Index (ddle HGSI). Jednd se o
mezindrodni prizkum spokojenosti zakaznikl se sluzbami, které poskytuji prodejci v ramci
prodejni sit¢ Hyundai. Informace ziskané sledovdnim kvality sluZeb a jejich pribézné
vyhodnocovani je zdkladem pro zvySovani trovné procest v ramci celé organizace. Diky
neustdlému zvySovani kvality poskytovanych sluzeb se v roce 2010 stal Hyundai prvni
korejskou automobilkou v historii, kterd ziskala prestizni ocenéni v anketé némeckého

motoristického magazinu Auto Bild.

Pti hodnoceni poskytovanych sluzeb je rovn€z vyuzivan systém Mystery shopping. Systém
je zaloZzen na simulovani prodejnich rozhovori a subjektivni zhodnoceni povérenou
osobou podle pfedem urcenych kritérii. Termin ndvstévy hodnotici osoby neni prodejci
pfedem zndm a po ukonceni prodejniho rozhovoru je prodejce seznidmen s dosaZenymi
vysledky. Vysledky hodnoceni jsou vyuZzivany pfi tvorbé prodejni strategie spolecnosti
Hyundai. Management spolecnosti Hyundai klade vysoky diraz na hodnoceni systémem
Mystery shopping. Na zdkladé dobrych vysledkii miiZe prodejce ziskat napiiklad Skoleni

zdarma.

3.4 Dotaznikové Setireni — HGSI

Vyhodnoceni spokojenosti bude provedeno na zdkladé informaci ze systému HGSI. Pii

vyhodnocovani spokojenosti zdkaznikii s poskytnutymi sluzbami budou v préci vyuzity
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tidaje z obdobi 2008 — 2010. Udaje zarok 2007 nebudou vyuZity, protoZe &innost

autosalonu byla zahdjena az koncem listopadu roku 2007.

Meéieni spokojenosti zdkaznikli systémem HGSI je provddéno formou dotaznikového
Setfeni. VSichni novi majitelé vozt znacky Hyundai jsou po uplynuti kratké doby od
prodeje, obvykle vrozmezi 2 — 3 tydnl, pisemné pozdddni o vyplnéni dotazniku,
zamefeného na méfeni spokojenosti zdkazniku s poskytnutymi predprodejnimi, prodejnimi

a poprodejnimi sluZbami.

Vyplnéni dotazniku neni pro zdkazniky povinné, zdkaznik ma pravo nezapojit se
hodnoceni bez uddni dGvodd. Vyplnény dotaznik je odesilan zpét k vyhodnoceni
prostiednictvim piiloZzené predplacené obdlky. V tabulce jsou uvedeny tdaje o poctu

objednavek, celkovém poctu prodanych vozii a poctu vyplnénych a odeslanych zakaznik:

Tab. 1. Statistiky prodeje novych automobilit 2008 - 2010. Zdroj:[19]

Rok Pocet prtijatych | Pocet Pocet Podil
objednavek prodanych odeslanych odeslanych
novych vozl za | dotaznikl dotaznikt
rok
2008 160 154 56 36%
2009 200 198 118 59%
2010 159 155 107 69%

V prvnim roce hodnoceni dosdhla spolecnost Auto-Pytela celkem 154 prodanych vozii
znacky Hyundai. Do hodnoceni kvality zdkaznického servisu pomoci dotazniktit HGSI se
vSak zapojilo pouze 36% zdkaznikl. V ndsledujicim roce doslo ke zvySeni prodeji a zvysil
se 1 pocet zdkaznikli zapojenych do méfeni spokojenosti. Hodnoceni se ucastnilo 59%
zdkaznikd. Nartst prodeju vroce 2009 byl ovlivnén zejména zavedenim Srotovného

v Ceské republice a Némecku.

Srotovné predstavovalo finanéni pifspévek od stitu na ndkup nového vozu. Podminkou
ziskani tohoto statniho piispévku bylo odevzdani starého vozu na ekologickou likvidaci a

nakup nového vozu z predem definovaného seznamu. Hlavnim cilem zavedeni Srotovného
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bylo zmirnéni disledki ekonomické krize, zplisobujici sniZovdni zdjmu o nové vozy a
podpora prodejit novych vozl v tomto obdobi. Pfiznivou cenu vozi béhem této akce hojné
vyuzivali 1 zdkaznici ze zahranici.

V roce 2010 doslo k poklesu prodeji novych vozli v autosalonu. Prodeje se vratil na
urovenn vroce 2008. Z celkového poctu 155 prodanych vozl se dotaznikového Setfeni
zucastnilo 107 zdkazniki. Do hodnoceni kvality se tak zapojilo celkem 69% novych

majitell vozi znacky Hyundai.

Z tabulky prodanych vozl je mozné vycist, Zze pocet odeslanych dotaznikli je nizsi nez
celkovy objem prodanych vozii. Rozdil v poctu prodanych vozl a odeslanych dotaznik se
vSak neustdle sniZzuje. ZvySeni poctu respondentli se projevi na vétsi presnosti naméfenych
vysledki. Zdkaznici si zacinaji uvédomovat, Ze svym ndzorem mohou piispét ke zvySeni
kvality poskytovanych sluzeb. Veskeré ziskané informace a nazory jsou dulezité pii

zlepSovani a budovani strategie zdkaznického servisu spolecnosti Hyundai.

3.5 Vyhodnoceni vysledki systému HGSI

Po vyhodnoceni navridcenych dotazniki jsou ziskané udaje rozdéleny do 6 skupin

ukazatell:
® Prvni dojmy
e ZkuSenost se zkuSebni jizdou
e ZkuSenost s nakupem
e ZkuSenost s pievzetim
e Umysl doporu¢it / opétovné koupit
e (elkova spokojenost s dealerem

U kazdé skupiny je uveden vycet kritérii vyuzivanych pii hodnoceni dané oblasti. Prodejce
ma moZnost seznamit se v informacnim systému s vysledky hodnoceni. Systém umoziiuje
srovnani s vysledky dosazenymi v piedchozich obdobich a sledovani vyvojovych trendii u

kazdého ukazatele.
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3.5.1 Prvni dojmy

vvvvvv

Prvni dojem obvykle rozhoduje o vysledku prodejniho rozhovoru. Pokud neni zdkaznik
zcela spokojen s prostfednim autosalonu a jeho okoli, nemusi vibec dojit k zahdjeni
prodejniho rozhovoru s prodejcem. Ke kazdému zakaznikovi je pfistupovano individudlné
s ohledem na jeho specifické pozadavky. Behem Skoleni prodejnich dovednosti jsou
prodejci upozorniovani na nejcastéj$i chyby, aby byli schopni se jim béhem prodejnich
rozhovorti vyvarovat. Cilem vSech prodejct je navozeni pfijemné a pratelské atmosféry

béhem celého prodejniho rozhovoru.

Prodejce seznamuje zdkazniky s kompletni nabidkou vozii a doplitkového sortimentu.
Rozsah poskytovanych informaci béhem prodejnich rozhovor je rozdilny. Zilezi na
informovanosti zdkaznika pfi vstupu do autosalonu. V nékterych piipadech jiz ptichdzi
zakaznik s konkrétnimi pozadavky a neni nutné ho podrobné seznamovat s nabidkou

produktii. Pii hodnoceni prvnich dojmi hraje rovné€z vyznamnou roli osobnost prodejce.

Prezentace vozu obvykle probihd v ndsledujicim sledu: strana fidice, pfedni kapota a
motor, strana spolujezdce, zavazadlovy prostor, vlastnosti interiéru. Prodejce by m¢l byt
schopny odpovédét na vSechny poloZené dotazy a porovnat parametry vozu
s konkuren¢nimi modely stejné tfidy a vyzdvihnout piedev§Sim silné stranky
pfedstavovaného vozu. Béhem prezentace vozidla upozoriuje na pfednosti daného vozu a
srovndva model s konkurencnimi modely ostatnich znacek. Srovnani provadi na zdkladé

informaci a vlastnich zkuSenosti, které ziskal v ramci Skoleni.

Kritéria pro hodnoceni — vhodnost umisténi autosalonu, viditelnost vnéjsiho znacent,
dostupnost parkovani, viditelnost vnitintho znaceni, vzhled prodejni a predvadéci plochy,
ukazka doplikl, pohodli prodejny, oteviraci doba, jednani prostiednictvim telefonu,
predstaveni a ukdzka vozi, znalost vyrobkll, schopnost zodpovédét vase dotazy, pratelsky
piistup, schopnost porozumét vasich potiebam, dodrzovani dohodnutych zdvazkt, kontakt

prostfednictvim emailu.
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V nasledujici tabulce jsou uvedeny tidaje za obdobi 2008 — 2010:

Tab. 2. Hodnoceni prvnich dojmut 2008 — 2010. Zdroj: [19]
Rok Skore dealera Narodni{ skore Rozdil
2008 85,7 81,7 4
2009 81,4 81,3 0,1
2010 81,9 82,4 -0,5

V roce 2008 dosahl autosalon Auto-Pytela nejvyssiho hodnoceni prvnich dojmd, celkova
spokojenost v tomto roce byla 85,7 %. Tato hodnota je vyS$i neZ dosahovany ndrodni
pramér u dealert v Ceské republice. Z vysledk hodnoceni uvedenych v tabulce je pokles
spokojenosti v nasledujicich letech. Pokles byl zplisoben zvySenim poctu respondentd a
zvySenim presnosti udaju. Dosahované vysledky se pohybuji tésné kolem hodnoty
ndarodniho priméru. Dosazené vysledky v této oblasti je mozné hodnotit jako uspokojivé.
Vroce 2010 byl zaznamendn mirny ndrast spokojenosti. V ndvaznosti na zmény ve
strategii spole¢nosti Hyundai je pldnovand vyména vybaveni autosalonu a sjednoceni vSech

prodejnich mist.

3.5.2 ZKkuSenost se zkuSebni jizdou

Obvyklou soucésti pii vybéru nového vozu je zkusebni jizda. Po sezndmeni s technickymi
parametry vozu je zékaznikiim nabidnuta moZnost vyzkouSet si piedstavovany viz v
béZzném provozu. VétSina zdkaznikG tuto moZnost vyuzivd, néktefi zdkaznici jiz maji

predchozi zkusenosti s danym vozem a zkuSebni jizdu neabsolvuji.

Pro ucely zkuSebni jizdy mé prodejce naplanovany okruh dlouhy zhruba 15 km, béhem
kterého ma zdkaznik moznost otestovat chovéani vozu na riiznych typech vozovky, ovladani
vozu v méstském provozu i na cestich mimo mésto. Cést okruhu ¥df prodejce, nasledné je
viuz preddn zdjemci o koupi vozu. Béhem zkuSebni jizdy seznamuje prodejce zdkazniky

s pfednostmi testovaného vozu.
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Kritéria pro hodnoceni - zkuSebni jizda nabidnuta spontdnn¢, absolvovani zkusebni jizdy,

hodnoceni zkuSebni jizdy.

V nasledujici tabulce jsou uvedeny vysledky za obdobi 2008 — 2010.

Tab. 3. Hodnocent se zkuSebni jizdou 2008 — 2010. Zdroj: [19]

Rok Skoére dealera Nérodni skére Rozdil
2008 70,6 71,5 -0,9
2009 76,3 72,2 4,1
2010 77,7 76,7 1,0

Z vysledkl dotaznikového Setfeni je patrné, Ze spokojenost se zkusSebni jizdou se neustdle
zvySuje. V roce 2008 dosahovala spokojenost hodnoty 70,6%, v roce 2009 byl zaznamenan

ndrist v této oblasti o0 5,7%. Rostouci trend pokraoval i v nasledujicim roce.

Dosahované vysledky tzce souvisi se zvySujicim se komfortem nové vyrabénych vozi. I
pies rostouci spokojenost se rozdil mezi dosahovanymi hodnotami a ndrodnim primérem

sniZuje.

3.5.3 ZKkuSenost s nakupem

V ramci zkuSenosti s prodejem je hodnocena schopnost persondlu predat zdkaznikiim
potfebné informace souvisejici s doplitkovym zboZim a financovanim. Cilem prodejce je
co nejlépe seznamit zakaznika s dostupnou nabidkou piiplatkové vybavy a vysvétlit rozdily
mezi jednotlivymi dostupnymi stupni vybavy a piiplatkovym piisluSenstvim u kazdého
modelu. Kone¢nd cena vozu se miiZe v zdvislosti na stupni vybavy od zdkladni ceny
modelu vyrazné odliSovat. Ddle jsou pfeddvany informace o riznych moZnostech

financovani, pojiSténi a vyuzivani asisten¢nich sluzeb pfi vyskytu zdvad.

Rozsah predanych informaci je rozdilny, je zavisly na informovanosti zdkaznika pfi vstupu
do autosalonu. V rdmci rozhovoru jsou rovnéz poskytnuty informace o probihajicich

akcich.

Kritéria pro hodnoceni - vysvétleni dostupné piiplatkové vybavy, vysvétleni moznosti

financovani, vysvétleni moznosti pojisténi, asistencni sluzba, celkova droven nakupu.
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Tab. 4. Hodnoceni zkuSenosti s ndkupem 2008 — 2010. Zdroj: [19]

Rok Skore dealera Nérodni skére Rozdil
2008 90,5 84,6 5.9
2009 85,4 84,8 0,6
2010 82,7 86,6 -39

Z vysledkl dotaznikového Setieni vyplyvd, Ze spokojenost s ndkupem ma klesajici tendenci
a vroce 2010 se dostala pod urovenn ndrodniho skdre. V této oblasti dosSlo k nejvétsimu
propadu spokojenosti u polozek méefenych systémem HGSI. Prioritnim cilem pracovnikil

autosalonu by mélo byt zlepSovani vysledkii dosahovanych v této oblasti.

ZkuSenost s ndkupem ovliviiuje rozhodovani zdkazniki o ndkupu a vyznamné ovliviiuje
celkovou spokojenost s ndkupem. V piipadé, ze zdkaznik neni dostateCn¢ sezndmen se
vSemi informacemi hrozi, Ze bude nespokojen a vyhleda sluzby konkuren¢niho dealera
dané znacky. Nespokojenost se projevi i v imyslu doporucit nebo provést nakup vozidla u
stejného dealera. Z praxe vyplyvd, Ze o negativni zkuSenosti se zdkaznici podéli se svym

okolim casté¢ji nez s kladnymi zkuSenostmi.

3.5.4 ZkuSenost s pirevzetim

Pomoci systému HGSI hodnoti zdkaznici spokojenost béhem pievzeti objednaného vozu.
Pred piedanim zdkaznikovi je kazdy vuz pfipraven a peclivé zkontrolovdn servisnimi
techniky. Prodejce projde se zdkaznikem vSechny casti predavaného automobilu a sezndmi
ho s klicovymi prvky. Béhem prohlidky vozu seznamuje zdkazniky s harmonogramem
servisni udrzby a zéarukou jednotlivych ¢asti vozu. Pokud nejsou dodrzovany zdsady

udrzby, hrozi ztrata zaruky.

Kritéria pro hodnoceni - vysvétleni harmonogramu servisni udrZby, vysvétleni zaruky na

viz, predstaveni oddéleni servisu a ndhradnich dilt, pfedvedeni funkci a nastaveni vozu.
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Tab. 5. Hodnoceni zkuSenosti s prevzetim 2008 — 2010. Zdroj: [19]

Rok Skore dealera Nérodni skére Rozdil
2008 90,7 88,2 2,5
2009 88,2 88,2 0

2010 87,6 88,4 -0,8

V roce 2008 ziskal autosalon hodnoceni 90,7 %. V nésledujicim roce doslo k poklesu
spokojenosti a doslo k vyrovndni s hodnotou néarodniho skére. V roce 2010 dosdhla
spokojenost zdkaznikd 87,6 %. Spokojenost se pohybuje mirné¢ pod drovni ndrodniho
praméru.

Umysl doporutit/opétovné koupit

Na zdklad¢ ziskanych zkuSenosti s prodejcem zdkaznici hodnoti, jestli by doporucili koupi
vozu u daného dealera. Pro velky pocet zdjemcli o koupi nového automobilu je dobra
reference z okoli jednim z hlavnich kritérii pii vybéru vhodného dodavatele. Doporuceni

od osoby z okoli ma v mnoha ptipadech vétsi efekt nez ndkladné reklamni kampané.

Predanim vozidla komunikace se zdkazniky nekonci, zdkaznici se pravidelné¢ do autosalonu
vraci, napiiklad na garan¢ni prohlidky. Priblizn€ mésic po pievzeti vozu je zédkaznik
kontaktovan pracovnikem autosalonu a je zjiStovédna jeho spokojenost se sluzbami. Na

zdklad¢ zarazeni do klientské databdze jsou zdkaznikim zasildny informacni zprivy o

probihajicich akcich.

Kritéria pro hodnoceni - doporucil byste dealera, pofidil by jste si viiz u stejného dealera.

Tab. 6. Hodnoceni vimyslu opétovné koupit/ doporucit 2008 — 2010. Zdroj: [19]

Rok Skoére dealera Nérodni skére Rozdil
2008 91,1 87,6 3,5
2009 88,3 86,9 1,4
2010 87,4 88,2 -0,8
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Vroce 2008 dosdhla spolecnost Auto-Pytela hodnoceni 91,1%. V roce 2008 doslo

k poklesu na droven 88,3%. V poslednim hodnoceném roce dosahla spokojenost 87,4.

Hodnoceni imyslu doporucit koupi nebo opétovné koupit viiz u tohoto dealera mé klesajici
tendenci. Hlavnim cilem prodejcti v této oblasti je navySeni poctu zcela spokojenych
zdkaznikd. Dobré reference od spokojenych zdkaznikii posiluji image spolecnosti a svédci
o skutecné kvalit¢ poskytovanych sluzeb. Do tohoto hodnoceni jsou zapojeny vSechny

predchozi slozky a je ovlivnény i subjektivnimi pocity kupujicich.

3.5.5 Celkova spokojenost s dealerem

Prostfednictvim tohoto kritéria zdkaznici vyjadiuji celkovou spokojenost s poskytnutymi
sluzbami béhem celého nakupniho procesu. Toto kritérium je pro vSechny prodejce velmi

dualezité, protoze vypovida o celkové drovni poskytovanych sluzeb.

Kritéria pro hodnoceni - celkova droven spokojenosti s dealerem.

Tab. 7. Hodnoceni celkové spokojenosti s dealerem 2008 — 2010. Zdroj: [19]

Rok Skoére dealera Nérodni skére Rozdil
2008 89,2 86,8 2,4
2009 90,2 86,5 3,7
2010 87,5 87,8 -0,3

V roce 2008 byla celkovd spokojenost s dealerem 89,2 %. V nasledujicim roce doslo
k mirnému nértstu. V roce 2010 byl zaznamendn pokles v této oblasti. Spokojenost se

dostala mirn€ pod hranici narodniho priiméru.

Snizovani celkové spokojenosti je varovnym signdlem pro prodejce. Pro zlepSeni vysledkl

v této oblasti je potieba posilit kvalitu sluZzeb u vSech poskytovanych sluzeb.

3.6 Zavislost kvality sluzeb na zivotnim cyklu vyrobku

Kazdy rok ptichazi na trh nové modely vozl. V souvislosti s uvddénim novych modelu se

méni piistup ke sluzbam u starSich modelovych fad.
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e Zavadéni na trh — zavadéni nového modelu na trh je obvykle spojeno s medidlni
kampani v tisku a televizi. Hlavnim cilem je vzbudit zdjem o piedstavovany model.
Zavadéni na trh je obvykle doprovdzeno dny otevienych dveti, béhem kterych je

moznost prohlédnout si detailn¢€ pfedstavovany model.

¢ Obdobi riistu — po ukonceni specialnich promo akci a zavedeni modelu na trh jsou
piipravovéany specidlni prodejni akce. Akce probihaji u vSech autorizovanych
dealeri znacky. MiZe se jednat o cenové zvyhodnéni daného modelu nebo o

doplitkkovou vybavu za akéni cenu.

e Stagnace — pro obdobi stagnace je typické snizovani objemu prodeji daného
modelu. Pro zvySeni modelt jsou piedstavoviany modernizované verze modelu
nebo je na trh postupné zavddén novy model vozu. Typické jsou vyprodeje

skladovych modelti za zvyhodnéné ceny.

¢ Deprese — prodeje novych automobilll jsou zpravidla ukonceny a stavajici model je
zcela nahrazen novym. Poskytované sluzby se omezi na nabidku ndhradnich dila a

servisni akce. Veskeré sluzby piebira servisni odd¢leni.

3.7 Nova strategie zakaznického servisu

V leto$nim roce piedstavila spolecnost Hyundai novou strategii nazvanou ,,New thinking,
new possibilities*. Slogan 1ze voln¢ preloZzit jako nové mysleni, nové moznosti. Cilem této
strategie je odstranéni zavedenych predsudktli spojenych s ndkupem nového vozu. Hlavnim

poselstvim kampan¢ je zména piistupu k mysleni o vozech a jejich uZzivatelich.
Soucésti kampané je zména piistupu k nasledujicim oblastem:

e Mobilita budoucnosti — spole¢nost se zaméfuje na budouci vyvoj novych zpiisobt

dopravy budoucnosti. Nevnima auta jen jako véci, ale prosttedky sblizovéni lidi.
e Nové zazitky z pohybu — propaguje zazitky bez jakéhokoliv omezeni.

e Novy Zivotni styl — cilem je vybudovini nové kultury, kterd posune dosavadni

meéfitka vSeho.

e Harmonie designu a uméni — nov4 filosofie designu, ovlivnénd socidlnimi trendy a

proménlivosti tvari.
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® Vnimani designu jako uméni — sblizuje uméni s perspektivami moderniho svéta.

e Vytvafeni harmonie mezi designem a piirodou — propojovani pifirody a designu
novych vozil. Zavadi novy standard designu znacky.
¢ Moderni prémiovost — zdkaznici oc¢ekdvaji vice nez jen mit postaveni vlastnika
vozu. Diiraz na inovace a neustalé zlepSovani sluzeb. [16]
S jednotlivymi body nové strategie jsou zdkaznici seznamovani pribézné v ramci

predstavovani novych modeld a reklamnich kampani.
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4 NAVRHY NA ZLEPSENI SLUZEB V OBLASTI ZAKAZNICKEHO
SERVISU

Kvalita poskytovanych sluzeb je ve velké mife ovlivnéna zdkaznickou politikou
spolecnosti Hyundai. Pro ziskani autorizace potfebné k prodeji vozti zminéné znacky je
nutné spliovat vSechny poZadované podminky. Soucasnym cilem spole€nosti je sjednotit

uroven vSech svych zastoupeni a zavést jednotny vzhled prodejen.

Na zdkladé vyhodnoceni tdaji ze systémt HGSI doporucuji zaméteni na nésledujici

oblasti sluzeb:

ZlepSeni sluzeb v oblasti zkuSenost s prodejem — u tohoto ukazatele bylo zaznamenano
nejvetsi snizeni spokojenosti, v pribéhu sledovaného obdobi doslo k poklesu o témét 8%.
Pracovnici autosalonu by se méli v této oblasti zaméfit na rozSiteni informovanosti
v oblastech doplikové vybavy a financovani. V této oblasti dochdzi k ¢astym zméndm a
prodejce by mél veskeré tyto zméeny sledovat a byt schopny predat je zdkaznikim. Pokud
zékaznici nedostanou dostatecné informace, mohou se rozhodnout pro ndkup u
konkuren¢niho dealera této znacky. Naklady potiebné ke zlepSeni této oblasti neni moZné
vycislit, pfedpokladem realizace je aktivni zapojeni prodejcti. Navrhovand zména ma
dlouhodoby charakter a zmény se projevi aZ po vyhodnoceni dotazniki HGSI

v nésledujicich obdobich.

Zavedeni détského koutku — v soucasné dobé mysli obchodni spolecnosti i na nejmensi
zékazniky, détské hraci koutky se stdvaji standardni soucdsti mnoha modernich
provozoven. Pfi vybéru nového rodinného vozu déti asto doprovazi rodi¢e. Nadvrhem na
zlepSeni v této oblasti je zfizeni détského koutku piimo v autosalonu, aby si rodi¢e mohli
neruSen¢ prohlédnout nabizené vozy. Pracovnici autosalonu se zatim touto problematikou
doposud nezabyvali. Déti by mohly cas potiebny k prohlidce vozu a ziskani informaci
stravit hrou nebo malovanim. Predpoklddané ndklady na ndkup vybaveni a hracek pro
détsky koutek 4000,- K¢. Zavedeni této sluzby mize ovlivnit spokojenost s prodejnimi

rozhovory.

Prodej détskych autosedacek — ndkup nového vozu je v mnoha piipadech spojen se
zvySenim bezpecnosti posddky béhem jizdy. ZvySovani bezpeCnosti na cestach je obsahem
mnoha probihajicich medidlnich kampani. Kazdoro¢n¢ dochdzi k nehoddm s tragickym

oA

koncem, protoze déti nejsou pii nehodach dostateCné chrdnény. RozSiteni nabidky
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ptislusenstvi o détské autosedacky by pfispélo ke zvySeni informovanosti fidi¢i v této
oblasti. Pfi pfedani vozu by rovnéZ mohli prodejci pfedvést spravnou a bezpecnou montaz
tohoto bezpecnostniho prvku. Ndvrh by se mohl projevit zvySenim celkové spokojenosti
s prodejcem a zlepSeni zkuSenosti s prodejem. Zavedeni sluzby piedpoklddd navazani
spoluprice s distributorem détskych autosedacek a potizeni né€kolika autosedacek pro

predvadéci ucely. Odhadované ndklady na zavedeni sluzby jsou 12 000,- K¢.

Vytvoreni webového aplikace pro sledovani objednavek — v praxi je informovani o
stavu objednavky vyuzivano u zasilatelskych e-shopt, pfi prodeji automobill vSak vétSinou
vyuzivano neni. Zdkaznici by timto krokem ziskali moZnost sledovat aktudlni stav
objednavky a pfedbézny termin dodani objednaného vozu. K veskerym informacim by
zékaznici méli online pfistup. Toto opatfeni by vedlo k casové i ndkladové uspofte, protoze
o piipadnych zméniach v dodacich terminech by pracovnici autosalonu nemuseli
informovat telefonicky. Nédklady spojené s vytvorenim aplikace podle potieb podniku se
pohybuji kolem 15 000,- K¢. Pfedpokladané néklady by bylo moZné sniZit vyuzitim sluzeb

studentt IT obort.

Elektronicka forma dotazniku HGSI - zavedeni elektronické formy dotazniku by mohlo
prispét ke zvySeni poctu vyplnénych dotazniki a zjednoduSeni vyhodnocovani doslych
dotaznikt. Elektronicky dotaznik by spole¢nost mohla vyuZzit pro vlastni ucely a aplikovat i
pfi prodeji vozl znaCky Seat. Soucasny zpisob vyhodnocovédni tiSt€énych dotaznikl
predstavuje administrativni zat¢z. ZvySeny pocet dotazniku by pfispél ke zpiesnéni
nam¢tfenych vysledkll systémem HGSI. Vypliovani pisemného dotazniku a ndsledné
zasilani postou muze nékteré respondenty odradit, protoZe vypliovani je ¢asové narocné.
Vytvofeni elektronické verze v potfebném rozsahu vyzaduje minimdlni investici 20 000,-
K¢.

Zavedeni sluzby ,,doprava zakazniku do servisu‘ — v ramci zkvalitnéni poskytovanych
sluZzeb by mohl autosalon nabidnout svym zdkazniklim dopravu z mista bydlisté do servisu
a zpét, kdyZ se viz nachdzi v servisu. Timto vstiicnym krokem by zdkaznikim by odpadl
problém s feSenim dopravy. Tento ndvrh je zaloZen na vyuZiti pfedvadécich vozidel, neni
nutnd investice na ndkup automobili. Pfedvadéci vozy jsou opatfeny reklamnimi polepy,
coz by pfispélo ke zvySeni propagace autosalonu a nabidky v blizkém okoli. Vysi naklada
ovliviiuje cena pohonnych hmot, intenzita vyuZividni dané sluzby a opotifebeni daného

vozu. Naklady spojené s poskytovanim této sluzby je mozné vycislit az po zavedeni.
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Piiprava vozi na technickou prohlidku — v ramci rozsifeni sluzeb servisni dilny a
vyuziti jeji kapacity by spole¢nost mohla nabidnout svym zdkaznikiim pfipravu vozu na
technickou prohlidku po ukonceni zdruky vozu. V ramci prohlidky by byly provedeny
zékladni dkony souvisejici s pfipravou vozu na technickou prohlidku a méfeni emisi. Po
domluvé s majitelem vozu by doslo k odstranéni zjiSténych zdvad a nedostatkli. Soucasti
této sluzby by bylo provedeni technické kontroly v nejbliz§i STK a vedeni evidence
platnosti technické prohlidky. Na zdkladé evidence by bylo moZzné informovat fidice o

koncici platnosti technické prohlidky.

Testovaci jizdy modeli na ploSe vyskovského letiSté — pii prezentaci nové uvadénych
modelii na trh by spolecnost mohla uspoiddat specidlni testovaci dny na plose letisté ve
Vyskové pro své zakazniky. Ugastnici akce by se kromé& sezndmeni s novymi modely mohli
zucastnit dovednostnich soutézi, naptiklad slalom nebo jizda zrucnosti, soutéz v presnosti
parkovéani. Naklady na uspofddani akce ovliviiuje mnoho faktorti. Pro stanoveni rozpoctu

této akce je nutné stanovit pifesny program, doprovodné akce a dobu trvani akce.

Sluzby pro handicapované spoluob¢any — spolecnost poskytuje drzitelim prikazu ZTP
s ZTP/P slevy v ramci Fleet programu. V rdmci navrhu rozsiteni sluZzeb by bylo vhodné
navazani spoluprice se spolecnosti zaméefenou na Upravy a prestavby automobilli pro osoby
s télesnym postizenim. Upravy jsou spojené se specidlnim feSenim ovlddani a usnadnénim
nastupovéni. VSechny provadéné upravy musi spliiovat podminky provozu na pozemnich
komunikacich. Néklady na tuto sluzbu je moZné urcit az po jednani s vhodnym

dodavatelem.
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ZAVER
Cilem bakalatské prace bylo méfeni a vyhodnocovani ucinnosti sluzeb poskytovanych

zdkaznikim. Soucdsti prace jsou ndvrhy na mozné zlepSeni sluZeb ve spolecnosti Auto-

Pytela s.r.o. Vyskov.

Prace byla zaméfena na analyzu poskytovanych sluzeb pii prodeji automobilti Hyundai ve
vySkovském autosalonu. Na zdklad¢ teoretické ¢asti byly popsany ptedprodejni, prodejni a
poprodejni sluzby a zhodnocen soucasny stav poskytovanych sluZeb. Rozborem vysledkii
dotaznikit HGSI byla ur¢ena kriticka oblast, na kterou by se méla spole¢nost pfi zvySovani
kvality poskytovanych sluzeb. Prioritnim cilem spolecnosti je zaméfeni na oblast
zkuSenosti s prodejem a zlepSeni soucasného stavu. Pokud zdkaznikim nebudou piedany
dostate¢né informace, mohou se rozhodnout pro ndkup u konkuren¢niho prodejce.
Spolecnosti bylo doporuceno zlepsit informovanost prodejct v této oblasti a zaméfit se na

poskytovani informaci zdkaznikiim béhem prodejnich rozhovora.

V navrhové Casti byly spolecnosti naznaCeny mozné sméry vyvoje sluzeb. Pro posileni
ucinnosti poskytovanych sluzeb byla navrZzena modifikace vybranych sluzeb a zavedeni
nekterych novych sluzeb. Dil¢i zmény se projevi v hodnoceni spokojenosti zdkaznikl
s poskytovanymi sluZzbami. Navrhovana zlepSeni sluzeb maji dlouhodoby charakter a jejich

vliv na poskytované sluzby se projevi aZ po vyhodnoceni udajti v ndsledujicich obdobich.

Tato prace je urena vedoucimu autosalonu a prodejciim za uUcelem zvySeni ucinnosti

poskytovanych sluzeb a zvyseni zdkaznické spokojenosti s poskytovanymi sluzbami.
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