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ANOTACE

Bakalatska prace se zabyva zdkaznickym servisem ve spolecnosti Mountfield a.s. v rdmci
vybrané pobocky. Prvni kapitola prace je zamétfena na zakaznicky servis jako na jednu
Z logistickych ¢innosti. Druhd kapitola prace obsahuje analyzu zakaznického servisu
V pobocce firmy Mountfield a.s., kterd se nachazi v Pardubicich. Posledni hlavni kapitola je

vénovana ndvrhim na zlepSeni zdkaznického servisu a jejich zhodnoceni.

KLIiCOVA SLOVA

zakaznik, spole¢nost, servis, prodejna, prodej

TITLE

Customer service of the company Mountfield a. s. — Pardubice

ANNOTATION

The bachelor thesis is deal with customer service of the company Mountfield a.s. within
a selected branch. The first chapter of thesis is focused on customer service as one at logistic
activity. The second chapter of thesis contains the analysis of customer service in branch of
the company Mountfield a.s., which is located in Pardubice. The last main chapter is devoted

to suggestions for improvement of customer service and their evaluation.

KEYWORDS

customer, company, service, shop, sale
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UVOD

Cinnost spoleénosti, zabyvajici se poskytovanim sluZeb pro zikaznika a sledovanim
zakaznikovi spokojenosti, se nazyva zdkaznicky servis. Zakaznicky servis se déli na
predprodejni, prodejni a poprodejni, na zédklad¢é doby, kdy je vyuzivan.

Zakaznik, potazmo =zakaznicky servis je pro kazdou spolecnost jednim
zakaznicky servis a na spokojenost zdkaznika musi kazdéd spolecnost dbat a vénovat se této
¢innosti stejné nebo dokonce i vice nez ostatnim cCinnostem. Da se fict, Ze kvalita
zakaznického servisu déli obchodni spole¢nosti na dobré a Spatné, jelikoZ jeden nespokojeny
zakaznik mlze povést spolecnosti ovlivnit vice nez deset spokojenych zakaznikd.

Autor osobné je dobfe obeznamen se spole¢nosti Mountfield a.s. (dale jen spole¢nost
Mountfield), konkrétné s pobockou v Pardubicich, kde od roku 2016 souvisle pracuje jako
brigadnik ve skladu.

V dnesni dobé, kdy je konkrétné pardubicky trh plny prodejcti se zahradni technikou,
je dilezité poznat, kde je pro zédkaznika dobré nakupovat a kde nikoliv.

Cilem prace je na zdkladé analyzy zdkaznického servisu ve spolecnosti Mountfield

v Pardubicich vytvofit ndvrhy na zlepSeni zékaznického servisu v této pobocce.



1 ZAKAZNICKY SERVIS Z POHLEDU LOGISTIKY

Tato kapitola se zabyva zakaznickym servisem z pohledu logistiky, konkrétné pak cili
podnikové logistiky, seznamuje s pojmy zakaznik, sluzby pro zakaznika, dale popisuje slabé
a silné stranky spole¢nosti, zakaznicky servis (pfedprodejni, prodejni i poprodejni) a obchod.

Dostupna odborna literatura, naptiklad Svarcovéa (2014), nam predklada riizné nastiny
obchodnich vztahl a musi se pfiznat, Ze pro prodejce, jako je nejen spole¢nost Mountfield, je
potieba realné zhodnotit, jak se tyto obchody realizuji v praxi. Déle téz Svarcova (2014) ¥ika,
ze se musime tedy zajimat jak o toky fyzické (smér od dodavatele k odbérateli), tak pisemna i
ustni podoba informacnich toki. Témito toky se zabyvame v logistice. Pro firmy jsou
vyznamné veskeré naklady spojené s logistikou.

Jurova (2016) tiké, ze mezi logistické ¢innosti se fadi praveé zakaznicky servis, kterym
se zabyva tato prace, dale pak prognoza poptavky, fizeni zasob, manipulace s materialem,
logistickd komunikace, podpora servisu, ur¢eni vhodného mista vyroby a skladovani,
vyfizovani objednavek, baleni, manipulace s vracenym materidlem, zpétna logistika, doprava,

pofizovani a skladovani.

1.1 Cile podnikové logistiky

Sixta a Macat (2005) odvozuji podnikové logistické cile ze dvou pohledt. Z prvniho
pohledu musi byt cile odvozeny ze strategie podniku a spliiovat i cile celého podniku. Druhy
pohled na logistické cile se zamétuje na zabezpeceni piani zakaznika na vyrobek, sluzbu ¢i
zbozi pfi snizovani celkovych nakladii na minimum.

"Zdkladnim cilem logistiky je optimdlni uspokojovani potieb zdkazniki" (Sixta
a Macat, 2005 s. 43).

DalSim dulezitym pojmem podnikové logistiky je logistické fizeni, které podle Sixty
a Macata (2005) je definovano jako: Proces, pfi kterém dochazi k planovani, realizaci a fizeni
vykonného toku. Dochazi téZ ke skladovani vyrobkti a zbozi a informaci, které s nimi souvisi,
a to zmista vzniku do mista kone¢né spotteby. Cilem tohoto procesu je uspokojeni

zakaznikovych pozadavkda.

1.2 Zakaznik
Podle Bouckové (2003) Ize jako zakaznika urcit takového Cloveka, ktery néjakym
zpusobem navaze kontakt s prodejcem, naptiklad tim, ze vstoupi do prostor prodejny, prohlizi

si zboZi, ¢1 vyrobky, informuje se o zboZi, ¢i realizuje samotny nakup.

10



Wessling (2003) se zamysli nad tématem zakaznika i podniku a vyjadiuje myslenku,
ze: Clovék se stava zakaznikem uréité spole¢nosti v okamziku, kdy zrealizuje nakup u této
spolecnosti. Déle tvrdi, ze je dilezité, aby s nim udrzel dlouhodoby prospésny vztah za
ucelem plného vyuziti hodnoty zivotnosti vlastnika, ktera zajima podnik z hlediska CRM.

S dalsi definici zdkaznika ptichdzi Zamazalova (2009), kterd tika, ze zakaznik je
zavisla, a on je jejim smyslem, pfindsi své pozadavky a penézni prostiedky. Dale téz

Zamazalova (2009) uvadi, ze je to clovek, nad kterym nelze vyhrat jakykoliv spor.

1.2.1 Chovani zakaznika
Dle Bouckové (2003) se hlavnim bodem z hlediska iivah marketingu prodejce stava
zakaznik, 1 pfesto, ze ustfednimi iniciatory nakupt jsou Vv této oblasti mnohonarodnostni
retailingové spolecnosti. ,,Na§ zakaznik, na§ pan®, tato vcta se stale vice vyuziva i na ¢eském
trhu.
Podle Zamazalové (2009) je zpisob nakupovani ovlivnén mobilitou, cenou
I naro¢nosti na prodejnu a kazdy ¢loveék to posuzuje subjektivné. Dle toho Ize uréit tyto typy
zakazniki: ovlivnitelny, ndro¢ny, mobilni pragmatik, opatrny konzervativec, Setrny, loajalni
hospodyrika a nenaroény flegmatik.
Dale Zamazalova (2009) popisuje typy zakaznika takto:
e Ovlivnitelny: zdkaznik, ktery je lehce ovlivnitelny nejen reklamou. Jedna velice
emotivné pti rozhodovani o ndkupu, klade vysoky diraz na atraktivitu baleni vyrobku.
Typ zakaznika, ktery rad zkousi nové znacky a vyrobky.
e Naro¢ny: zdkaznik, ktery vyZaduje moderni, vybavené a kvalitni ndkupni prostiedi
S odbornymi prodejci a kvalitnimi sluZzbami, chce si svllj nakup uzit. Trva na tom, ze
chce nejlepsi produkty, a nejlépe jesté o néco lepsi.
e Mobilni pragmatik: zédkaznik, ktery se fidi heslem ,,rychle, kvalitng, levné*. Nakupuje
ve velkém objemu, ale v delsich intervalech. Vyuziva velkoplosné prodejny, snazi se
0 optimalizaci pomé&ru cena’/hodnota zboZi.
e Opatrny konzervativec: zakaznik, ktery ,,vi, co chce™ a je loajalni osvédcené znacce
a vyrobku. Nehledi pouze na cenu, naopak t&€zi ze svych zkuSenosti, nevéii reklamé.
Pti ndkupu se rozhoduje rozumné, a piisobi konzervativng.
e Setrny: zakaznik, ktery nakupuje, co nejvyhodngji, vyuziva diskontni prodejny,
a slevy, které nabizi. Je proto ziejmé, ze takovyto zakaznik je orientovdn na cenu

zboZzi.
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1.2.2

Loajalni hospodynka: nakupuje v kratSich intervalech i mnozstvich, je ochotna obejit
vice menS$ich obchodii. Ma réda vstiicny a piijemny pfistup od prodejcti, orientuje se
na socialni stranku nakupi.

Nendrocny flegmatik: zdkaznik preferujici hlavné rychly nakup, nehledi na ceny, ani

ptistup obsluhy. Nakupuje na nejbliz§im mozném misté. Nemé na prodejnu naroky.

Typy zakazniki - kupujicich

Je patrné, ze zakaznici budou nakupovat vice v fetézcich, které jsou naptiklad casto

Vv televizi, poptipadée tam, kde je moznost platby kartou, ¢i na splatky.

"Jednotlivé typy zakaznikii jsou posuzovany podle takovych faktoru jako je napr.

frekvence a velikost nakupii, ochota za nakupy dojizdet, preference jednotlivych typu prodejen

(obchodnich formati), dulezZitost parkovisté a jeho kapacita, moznost platby kartou,

uprednostinovani nakupu znackového a moderniho zboZzi, ovlivnitelnost vzhledem k vyrobku,

sledovani reklamy v médiich apod." (Bouckova, 2003, s. 330).

1.2.3

U Zamazalové (2009) se pak také setkavame s témito definicemi:

Zakaznik: je Cloveék, ktery projevuje zdjem o danou nabidku zbozi, vyrobkl, nebo
sluzeb, at’ uz fyzicky, ¢i virtudlné. Jedna se spole¢nosti.

Nakupujici: je ¢lovek, ktery vstupuje do obchodu jako tieti subjekt, mize se liSit od
kone¢ného spotiebitele.

Dale Zamazalova (2009) vychazi z definice Schiffmana a Kanuka (2004), ktefti
definuji spotiebitele jako Cloveka, ktery byva ¢asto chapan jako kone¢ny spotiebitel,

to znamena jako osoba, ktera zbozi uziva pro uspokojeni vlastnich potieb.

Role kupujicich
Zamazalova (2009) uvadi typologii spole¢nosti STEM/MARK, kterd vychdzi

z typologie VALS 2 (Values and Lifestyles) stanfordské univerzity. Zde se setkame

s charakteristikami kupujicich, které je déli na zralé, véfici, uspéSné, diice, hledajici

a praktiky.

Daéle podle Zamazalové (2009) miizeme vidét kupujici a jejich role takto:

Iniciator: je ten, kdo dany nakup iniciuje,

Ovliviiovatel: je osoba, ktera svym jednanim nebo souhrnem svych potieb dokaze
ovlivnit kone¢ny nakup,

Rozhodovatel: je osoba, ktera rozhodne kde, co a jak koupi, za kolik, jakou zpisobem

bude platit,
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e Kupujici: je osoba, ktera nakup sama realizuje,
e Uzivatel: je osoba, ktera vyrobkem uspokojuje systém svych potieb - osoba, ktera

vyrobek pouziva.

1.2.4 Dnesni spotiebitel

Odborna literatura raznych autort, naptiklad Schiffman a Kanuk (2004), uvadi, ze se
soucasny zakaznik neustadle méni. Méni ho pochopitelné doba a okolni prostfedi. Obchodnici
dobie tusi, ze zakaznik ma velkou moc, ktera se kazdym rokem s ptibyvajicimi spole¢nostmi,
produkty a sluzbami zvySuje. VSeobecné vSechny trapi nedostatek Casu, to znamena, ze
| zakaznik ma malo Casu, trh je piesycen spoustou podobnych produkti, a proto je dnes tézké
zakaznika zaujmout, vymyslet novy produkt ¢i sluzbu.

Schiffman a Kanuk (2004) navazuji a fikaji, Ze na druhé stran¢ mizeme zhodnotit jako
pfinosnou moZznost vyuZivani webovych stranek, socialnich siti apod. Obchodnici 1 vyrobci
stejné jako zékaznici mohou rychleji ziskavat potfebné informace.

Dale Schiffman a Kanuk (2004) fikaji, Ze u obchodnikii a spolecnosti jsou to naptiklad
informace o struktufe véku zadkaznikd, o meénicich se technologiich a jejich vyuziti
u zakaznikl rizného véku apod. Stejné tak méa vyhodu vyuziti Internetu zékaznik, slouzi mu
rizné vyhleddvace i srovnavace cen. Internet mu poradi, kde je nejblizsi prodejna, jaka je jeji

provozni doba, jaké sluzby navic poskytuje.

1.3 Sluzby zakaznikim
Podle Sixty a Macata (2005) v logistice délime sluzby dle tii zakladnich pojeti:
e sluZbu jako ¢innost,
e sluzbu jako miru dosazenych vykont,
e sluzbu jako filosofii fizeni.

Sixta a Macat (2005) dale uvadéji, ze zkusenosti z praktického zivota potvrzuji tuto
skutenost - podminkou uvah o sluzbach zikaznikovi je disponibilita zbozi (vyrobki),
tj. zaruka, Ze zbozi, které zakaznik chce zakoupit je v tomto okamziku fyzicky uskladnéno
nebo muize byt v uvedené dobé vyrobeno. Za prvky sluzeb zakaznikovi, a tim padem za
kritéria kvality téchto sluZeb jsou povazovany:

e spolehlivost dodani,
e Uplnost dodavek,
e piiméfené (kratké) dodaci lhity,

e poskytované predprodejni a poprodejni sluzby.
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1.3.1 Spokojenost zakaznika

Spokojenost zdkaznika je hlavnim tkolem vSech spolecnosti, proto se na ni zamefi
tato podkapitola.

Kotler (2001) tvrdi, ze spokojenost zakaznika zavisi na vykonnosti a ocekavani.
Jestlize vykonnost neni upln¢ adekvatni a zistava za o¢ekavanim zakaznika, potom zékaznik
nemtize byt spokojen. Ale na druhou stranu, pokud vykonnost pted¢i zakaznikovo ocekéavani,
je zékaznik s vyrobkem spokojen a ma z néj radost.

Na Kotlera navazuji Novy a Petzold (2006), ktefi fikaji, Ze: Je patrné, ze slovo
spokojenost je velmi individudlni kategorii, kterd ma naprosto subjektivni obsah a proto je
I hodnoceni striktné subjektivni.

Zamazalova (2009) uvadi, Ze zakaznik je kli¢ovym bodem veskerého podnikatelského
snazeni firmy. Bez n¢ho by existence firmy nebyla mozna.

Dale dle Zamazalové (2009) existuje pojitko mezi spokojenosti zakaznikem a jeho
loajalitou k dané firmé, obchodni znacce, vyrobku. Ukazuje zde vztah mezi spokojenosti
a vérnosti a popisuje vérného zdkaznika jako né¢koho, kdo neni nespokojenym. Zaroven uvadi,
ze neplati pfima umeéra, ktera by ukazovala na to, ze by se kazdy spokojeny zdkaznik stal
zakaznikem vérnym. Roli hraje spokojenost s nakoupenym zbozim, spokojenost s kvalitou

obsluhujiciho personalu, se samotnym prostorem prodejny a obchodni firmou jako takovou.

1.3.2 Motivace prodejcii - pracovniki maloobchodnich jednotek

Tureckiova (2004) se zabyva tématem pracovni motivace, tzn. motivace k pracovni
¢innosti a uvadi, ze jde hlavné o vyjadieni pristupu jednotlivce Kk praci, jeho ochoty pracovat
a z motivil pro pracovni ¢innost jako takovou. Je jasné, Ze se bude feSit zejména problematika
postoje ¢lovéka k praci a k praci v ur¢itém podniku. Hovoiime tak o zaméfeni osobnosti na

urcity typ prace.

1.4 Silné a slabé stranky spole¢nosti

Spole¢nost Mountfield stejné jako vSechny spolecnosti méa své silné stranky, na
kterych stavi svou image a podporuje je, ale zaroven samoziejme ma i své slabé stranky, které
se snazi minimalizovat. Tato podkapitola se tedy zaméiuje obecné na silné a slabé stranky
spole¢nosti.

"To, zda firma dokadze uskutecnit své strategie a dosahnout vytycenych cilu, zavisi na

jejich zdrojich a schopnostech. Prvnim krokem pri identifikovani silnych a slabych stranek
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konkurencnich firem je shromazdeni informaci o jejich prednostech a nedostatcich™ (Kotler,
2001, s. 226).

Déle Kotler (2001) tika, ze podle poradenské firmy Arthur D. Little existuje Sest
moznych konkurenc¢nich postaveni firem na trhu:

e Dominantni — Situace, kdy chovani vSech spole¢nosti na trhu ma pod kontrolou jedna
vedouci spolecnost, ktera ma k dispozici vice potencialnich marketingovych strategii.

e Silné — stav, kdy spole¢nost mtize provadét nezavislé ¢innosti, a nemusi fesit, jak na to
budou reagovat jeji konkurenti.

e Vyhodné — spolecnost mize vyuzit své silné stranky a nadprimérné piilezitosti na
vylepseni své pozice na trhu.

e Udrzitelné — spolecnost je stabilni a vykonnd, coZ umozZni jeji setrvani na trhu. Nema
vSak skoro zadnou Sanci na vylepseni své pozice na trhu. Musi si stale davat pozor na
dominantni firmu, aby nechtéla ohrozit jeji postaveni.

e Slabé — situace, kdy je spolec¢nost nedostate¢né¢ vykonna. Pokud vSak spolecnost
dokaze zlepsit styl podnikani, je stdle moznost na zlepSeni. Pokud vSak nedokaze
zlepsit styl, bude nucena opustit trh.

e Neudrzitelné — firma jiz nema dostate¢nou vykonnost a neni zadna moznost, jak

zlepsit postaveni na trhu.

1.5 Zakaznicky servis

Za jednu z dulezitych definic pojmu zakaznicky servis lze povazovat definici od Sixty
a Macata (2005), ktefi fikaji, ze zakaznicky servis je hlavnim spojovacim ¢lankem mezi
logistikou a marketingem.

., Zakaznicky servis je casto zaménovdan s pojmem spokojenost zakaznikii. Avsak na
rozdil od zakaznického servisu vyjadiuje spokojenost zakaznikii jejich celkové hodnoceni
Vsech slozek marketingového mixu.: produktu, ceny, podpory prodeje a mista. Spokojenost
zdakaznikii je tedy Sirsi pojem a zdkaznicky servis je jeho soucasti” (Sixta, Macat, 2005, s. 75).

Dalsi pohled na zakaznicky servis pfinasi Ellram, Lambert a Stock (2005) tikaji ze, je
to d¢j, pti kterém dochazi k obchodu mezi tfemi stranami — odbératelem, dodavatelem a treti
stranou. Tato ¢innost vykazuje zvyseni ptidané hodnoty vyrobku, nebo sluzby, ktera se stala
pfedmétem smény. Tato hodnota mliZze mit kratkodoby, nebo dlouhodoby charakter.

Déle Ellram, Lambert a Stock (2005) tikaji, ze kazdy z Gcastnikii by na tom m¢l byt

lépe na konci obchodu, nez na zacatku, to pravé diky rozdéleni ptidané hodnoty. Tudiz
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z procesniho pohledu je zakaznicky servis déjem, pfi kterém jsou subjektim dodavkového
fetézce poskytnuty prinosy z pridané hodnoty, a to tak, aby byly nakladové efektivni.

Déle Ellram, Lambert a Stock (2005) déli zékaznicky servis na tii stézejni casti:
predprodejni slozky, prodejni slozky a poprodejni slozky. Toto rozdéleni Casto koresponduje
s definicemi marketingovymi, vychdzejicimi z pojeti trznich transakci, které byly provedeny

pted, béhem a po transakci.

1.5.1 Predprodejni servis

S definici pfedprodejniho servisu se setkavame naptiklad u Burese v roce 2003, ktery
ji definuje takto ,,Jednoznacné nejstarsim motivatorem poptavky je nezbytnost. Nezbytnost
nas nuti k nakupu produktu, bez kterych se ani objektivné, ani subjektivne neobejdeme “
(Bures, 2003, st. 121).

V roce 2005 se na piedprodejni servis diva naptiklad Ellram, Lambert a Stock z jiného
uhlu. ,, Predprodejni slozky zdkaznického servisu souviseji veétsinou s politikou ¢i strategii
organizace Vv oblasti servisu a mohou mit zasadni vliv na to, jak zdkaznici vnimaji organizaci
a jakd je urovern jejich spokojenosti*“ (Ellram, Lambert, Stock, 2005, st. 43). Dalsimi autory,
zabyvajicimi se predprodejnim zdkaznickym servisem jsou napiiklad Sixta a Macat.

Je tedy logické, ze tyto sluzby musi byt dostupné jesté predtim, nez se podnik zacne
vénovat zakaznickému servisu. Obvykle jsou spjaty se strategii daného podniku. Takto
naptiklad popisuji Sixta s Macatem (2005) slozky predprodejniho servisu.

Dle Sixty a Macata (2005) by se v tomto pisemném prohlaseni méla objevit méfitka,
diky kterym se bude moci dobie sledovat a hodnotit vykonnost zakaznického servisu, véetné
Cetnosti provadéni. Dale by v prohlaseni mély byt definovany standardy servisu, které by
mély byt dosaZitelné a méfitelne.

Sixta a Macat (2005) tikaji, ze se v okamziku predani pisemného prohlaseni dava na
védomi zakaznikovi, jakd miZze mit ocekdvani od sluZzeb podniku. Také se diky tomuto
dokumentu zadkaznik dozvi, jak ma postupovat, kdyz troven zdkaznického servisu neni
podnikem naplnéna.

"Organizacni struktura, ktera by spolehlivé zabezpecila dosazeni cilu v oblasti
zdkaznického servisu, nemusi mit pro kazdy podnik zcela stejna pravidla a podobu. Zakaznici
by meli mit snadny pristup k tem lidem, kteri se primo podileji na uspokojovani jejich potieb
a mohou zodpovédet jejich otazky™ (Sixta a Macat, 2005, s. 77-78).

S dalsim pojetim organizacni struktury pfichazi Blazek (2014), ktery ftika, ze

organizace ma urcitou strukturu, ve které se vyznacuje urcitym chovanim. Dale Blazek (2014)
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tvrdi, Ze ¢innost, diky které je spolecnost fizena, je provadéna v prostiedi, které je usporadano
dle danych ,,zajetych* pravidel a tradic.

Sixta a Macat (2005) tikaji, ze systém by mél byt natolik pruzny, aby organizace byla
schopna spravné¢ zareagovat v piipadech, které nejsou bézné. Proto by mély byt v systému
plany, jak postupovat v téchto situacich.

Dale Sixta a Macat (2005) popisuji manaZerské sluzby jako rizné navody, seminaie
¢1 osobni rozhovory poskytované spolec¢nosti.

Podobné¢ jako Sixta a Macat (2005) vidi problematiku predprodejniho servisu i Ellram,
Lambert a Stock (2005).

1.5.2 Prodejni servis

Slozkami prodejniho servisu jsou sluzby, které se servisem spojujeme, a je jim
vénovana nejvetsi pozornost, jelikoz jsou bezprostfedné spojeny s dodavkou pozadovaného
zbozi zdkaznikovi. NejzndméjSimi autory, kteti se zabyvaji prodejnim zdkaznickym servisem,
jsou Ellram, Lambert a Stock, dale Sixta a Macat.

Sixta a Macat (2005) zatazuji do prodejniho servisu polozky, jako jsou uroven
vyCerpani zdsob, informace o stavu objednavky, pfesnost systému, rovnomérnost cyklu
objednavky, specialni feSeni dodavek, redistribuce, snadnost objednavani a substituce
produktu.

Dle Sixty a Macata (2005) je pro dostupnost urcitého produktu urcit€é méfitkem
vyCerpani zasob a jeji uroven. Pokud vyCerpame zasoby, musime se pokusit o zakaznikovu
divéru jinak. VétSinou nabizime jiny produkt - substitut, ktery svymi vlastnostmi miize
puvodni volbu nahradit, nebo hledame nové zdroje a zajistujeme dodavku z nich.

Dale Sixta a Macat (2005) ftikaji, ze neméné dulezité jsou informace o stavu
nevyrizené objednavky. Ziejmé nenajdeme zakaznika, ktery by byl nadSen z faktu, ze
dodavka ma zpozdéni, Ze neni dosaZzitelnd v misté¢ a daném cCase ¢i Ze se ztratila. Proto je
dulezité vénovat témto nevytizenych objednavkam dostate¢né vysokou pozornost a sledovat
piipadné opakujici se problémy v dodavkéch.

Sixta a Macat (2005) také tikaji, Ze dulezitou soucasti je presnost systému, jelikoz
soucasny zékaznik je €lovek, ktery spéchd, nema cas vyckavat, chce témet vse — tady a ted’.
Zaroven zcela logicky ocekava, Ze informace, které od nas obdrzi (informace o stavu
objednavky, stavu skladu) budou co nejpiesnéjsi. Proto musime davat pozor i na chyby pfi
zpracovani objednavky, dodrzovat terminy a o pfipadné vzniklych problémech zakaznika vCas

informovat. Ptipadné nepiesnosti totiz pfinasi spolec¢nosti pouze nadbyte¢né administrativni
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zalezitosti. Necekejme, Ze nas za zdrzeni pochvali, ale doufejme, Ze posilime jeho divéru
Vv prodejce, ktery s nim jedna Cestné a problémy se snazi fesit.

Zaroven Sixta a Macat (2005) tvrdi, Ze se spole¢nost musi vénovat cyklu objednavky
a nejvic pak jeho rovnomérnosti. Jde v podstaté o celkovou dobu od vzniku objednavky,
zadani objednavky do informacéniho systému, jeji kladné vytizeni, zkompletovani objednavky,
zabaleni, expedici az po piedani zbozi kone¢nému zékaznikovi ,,z ruky do ruky*.

Sixta a Macat (2005) také tikaji, ze nékteré objednavky nelze vytidit obvyklou cestou,
a je nutno je resit specialné. Divodem pro specifi¢nost téchto objednavek mize byt napiiklad
specialni pozadavek zékaznika na zpiisob expedice nebo na zptsob dodani. Zde také musime
pocitat s tim, Ze naklady na dodani budou, i vyrazn¢ vyssi.

Déle dle Sixty a Macata (2005) musime v rdmci servisu pocitat i s tim, Ze budeme
nuceni nékteré druhy zbozi redistribuovat, to znamena pfesunovat mezi riznymi
distribu¢nimi misty. Cilem téchto pfesunt je logicky prevence vycerpani zasob.

V neposledni fadé¢ téz Sixta a Macat (2005) fikaji, ze je dualezita snadnost
objednavani. Zakaznik, jak je uvedeno vyse, je v soucasnosti netrpélivy, spécha, kazdé
zdrZeni pfi€itd za vrub kvality prodejniho servisu. Spolecnost se tedy musi snaZit, aby cely
proces objednavani byl jednoduchy. Kazdy si jisté dokaze ptedstavit, jak zakaznik negativné
vnima objednavkovy formulaf, ktery ma mnoho stran, kolonek, je neptehledny, chybi v ném
podstatné udaje — napf. dodaci podminky. Zakaznik také nemusi pozitivné vnimat, pokud
kviili jedné objednavce musi spolecnost nekolikrat telefonicky upominat.

Sixta a Macat (2005) fikaji, Ze substituce jako nahrada produktu, by méla byt na misté
v dobg, kdy objednané zbozi nemame na sklad€, ale lze ho nahradit, by méla byt
V soucasnosti také standartem.

Toto rozdéleni sdili taktéz i Ellram, Lambert a Stock (2005).

1.5.3 Poprodejni servis

Poprodejni servis je tieti a posledni sloZzkou po servisu pfedprodejnim a prodejnim
uzavirajici kompletni proces zaméteny na zakaznika — marketing. Poprodejni slozky celého
servisu skytaji podporu vyrobku ¢i sluzby od okamziku, kdy je klient obdrzi. Dullezitymi
autory, ktefi se zabyvaji tématikou poprodejniho servisu, jsou Ellram, Lambert a Stock, ¢i
Sixta a Macat.

"Marketing je obvykle chapan jako vytvareni, propagovani a poskytovani zboZi

a sluzeb spotrebiteliim a podnikim * (Kotler, 2001, s. 20).
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"Poprodejni slozky celého servisu zabezpecuji podporu produktu nebo sluzby poté, co
Jjej zdkaznik obdrzel “ (Sixta, Macat, 2005, s. 80).

Pro firmy je dnes dulezité nejen nové zakazniky ziskavat, ale predevsim udrzovat si ty
stalé a vérné. Neztratit vSak svého loajalniho klienta je velmi obtizné, a pravé proto je
nesmirn¢ vyznamné dbat na kvalitu poprodejniho servisu.

Sixta a Macat (2005) tikaji, ze poprodejni servis obsahuje nasledujici polozky -
instalace, zaruky, ndhradni dily a opravy, sledovéani produktli, stiznosti klienti, reklamace,
vratky zbozi a nahrady produktt. Ellram, Lambert a Stock (2005), ktefi se rovnéz zabyvali
tématem poprodejniho servisu, vidi toto rozdéleni obdobné.

Sixta a Macat (2005) tikaji, Ze pokud se jedna o instalace, zaruky, nahradni dily
aopravy je nutné védet, ze by mély byt a také vétSinou jsou podstatné téméf pii kazdém
nakupu. Zakaznik si dobie uvédomuje problém, ktery vznikne pfi ptipadné poruse — hledani
vhodného a hlavné schopného opravarenského technika a hlavné fesi otazku, kolik bude
ptipadna oprava stat a zda se na ni bude ¢i nebude vztahovat zaru¢ni servis.

Dale pak Sixta a Macat (2005) uvadéji, ze pti sledovani produktia jde o sledovani
z4jmu o urCité produkty. V soucasné dobé se na sledovani produktu pohlizi také jako na
prevenci negativnim jevim u urcitého zbozi — napf. vyrobce ¢i obchodni fetézec potiebu
rychle informovat spotfebitele o pfipadném problému se zbozim — napf. pfi zavadnosti
U potravin ¢i détskych hracek.

Sixta a Macat (2005) také ftikaji, ze pokud jde pak o stiZnosti zakazniki spojené
s ptipadnou reklamaci a vracenim zboZzi, tak je vhodné, aby se prodejce drzel zasady mit na
sklad¢ ,,zalohy*, to znamena zalozni produkty, které¢ by mohl béhem pitipadného servisu ¢i
poruchy klientovi zaptj¢it. Pro zakaznika je potfebné, aby byly jeho problémy s nefunkénim
zboZim co nejvic zmenSeny — minimalizovany.

Dle Sixty a Macata (2005) je pro nahrady produktii Vv soucasnosti velmi dilezity
nejlépe stoprocentné spolehlivy informacni systém, kde jsou udaje od zakaznika, ale ktery
sleduje 1 nové sméry a poskytuje aktudlni informace pro zdkazniky. Tento systém by m¢l mit

jasné dany fad, aby se nehromadily stiZnosti, a zadroven byly feSeny efektivné a ucinné.

1.6 Obchod

Bouckova (2003) oznacuje obchod jako malou pekarnu na ulici, ¢i supermarket na
okraji mésta, ale zaroven tika, ze obchod je téz uzaviend transakce, ktera je vyhodnd pro

vSechny strany. Slovo obchod tedy Ize chapat mnoha vyznamy.
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Dale Bouckova (2003) tika, ze jako nejobecnéjsi ptiklad obchodu se zda cinnost
smény, to znamend nakup a prodej. Tato ¢innost je vykondvana jak obchodniky, tak vyrobci.
Predmétem smény jsou véci rizné povahy, energie, cenné papiry, obycejné predméty, sluzby,
1 penézni prostiedky. Toto pojeti oznacuje autorka jako funkcni.

Bouckova (2003) dodava, ze dalsim pojetim je institucionalni pojeti, kdy jako obchod
1ze brét instituci, jejimz hlavnim tkolem je ndkup a dalsi prodej zbozi.

Bouckova (2003) uvadi dalsi rozdé€leni ¢innosti obchodu, a to na velkoobchodni, kdy
je hlavni naplni obchodu nékup a prodej zbozi, které je urceno pro dalsi zpracovani, ¢i dalsi
prodej, a dale pak maloobchodni. V maloobchodni ¢innosti se zaméfuji obchody na prode;j

pro kone¢ného zakaznika.

1.6.1 Nakup

Dle Lukoszové (2004) je nakup jednou ze zakladnich funkci podniku, a je jedno, zda
podnik vyrédbi, poskytuje sluzby, ¢i obchoduje. Z hlediska systémového (nebo logistického)
pohledu Ize podnik rozlozit do subsystéemit uvedenych v nasledujicim obrazku 1 (Lukoszova,

2004, 5. 4).

NAKUP - VYROBA - PRODEJ

vyrobni (primyslovy) podnik

I NAKUP - PRODEJ

obchodni podnik

Obrazek 1 Zikladni subsystémy primyslového a obchodniho podniku (Lukoszova, 2004,
S. 4)

1.6.2 Prodej
Ptikrylova a Jahodova (2010) tikaji, Ze osobni prodej je proces ovliviiovani, pfi kterém
dochdzi k pfimému styku mezi kupujicim a prodavajicim za ti¢elem prezentace zbozi, sluzby,
vyrobku apod. a zahrnuje:
e  Primyslovy prodej, mezinarodni obchod;
e Prodej do distribucni sité (velkoobchod, maloobchod, obchodni fetézce);

e Prodej kone¢nym spotiebiteltim, tj. pfimy prodej zakaznikim.
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Piikrylova a Jahodova (2010) dale uvadgji, ze prodej vterénu se vztahuje na
navs§tévovani zakaznikl v jejich domovech, to znamena bez kamenného obchodu, jednd se
0 metodu bez stacionarni jednotky.

Ptikrylova a Jahodova (2010) dodavaji, ze takzvany pultovy prodej je obvykly pro
obchody maloobchodniho typu, kde zakaznici berou na sebe volbu piislusného obchodu,
ktery si vyberou. Zarovein je mozné je ovliviiovat pomoci letakt, akei, novych vyrobk, atd.

Karli¢ek (2016) na definici prodeje navazuje a fika, ze maloobchodni a pfimy prodej
jsou druhy osobniho prodeje, které jsou na spotiebitelském trhu hojné vyuzivany. Ke
komunikaci mezi zakaznikem a maloobchodnikem, zejména jejim prodejcem dochézi
v maloobchodnim prodeji. V situaci, kdy prodejce oslovi s konkrétni nabidkou zakaznika, se

jedné o ptfimy prode;.

1.6.3 Maloobchod

Jelikoz je prodejna spolecnosti Mountfield Vv Pardubicich maloobchodni, tato
podkapitola se zamé&ii na pojem maloobchod.

Maloobchodnik (retailer) nebo maloobchod je jakékoliv obchodni podnikani, jehoz
objem prodeje pochazi prevaizné z maloobchodni ¢innosti (Zamazalova, 2009, s. 16-17).

S dalsi definici maloobchodu, z hlediska historie i dne$ni doby, pfichazi Mulacova
a Mula¢ (2013) kteti tikaji, ze maloobchod je oblast, ktera v poslednich desetiletich dosla
nejvetsiho vyvoje a rychlého rastu. V historii byli kupci velmi vazani na sviyj kraj a tvofili
pilife mistni soudrznosti. Byli do velké miry zaméfeni na ur€ity typ zbozi, a upfednostiiovali
mistni dodavatele. Casto se jednalo o podniky, které byly soudasti rodinného dédictvi,
a majitelé zde osobné pracovali cely svij Zivot. Pfevladala zde také velmi osobni pouta
prodejce — zakaznik, ktefi se Casto znali i jménem.

Dale pak Mulacova a Mula¢ (2013) fikaji, Ze dnes mira koncentrace piekrocila
prodejni ¢innosti a obchodni spolecnosti zvétsily okoli své plisobnosti 1 do oboru distribuce
zboZi a ostatnich sluZeb na trase z vyrobnich hal do prodejnich center. Velci maloobchodnici
postavili velkoobchod, zorganizovali vlastni moZnost dopravy, 1 zastoupeni v jinych zemich
a dalsi ¢innosti. Takove podniky pak Ize nazvat ,,retailingovymi* spole¢nostmi.

»Retailing miizeme definovat jako maloobchod s mezinarodni piisobnosti, vedeny
profesionalnim managementem, plné disponujici veskerym logistickym zdzemim, se

Spickovymi informacnimi systémy a silnym kapitdilem ** (Mulacova a Mula¢, 2013, s. 97).
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1.6.4 Dodavatel

Otazka dodavatell je pro kazdou spolecnost, ktera nabizi zbozi, nejen vlastni vyroby,
velmi dilezita, proto se tato podkapitola zaméii na dodavatele.

Kotler (2007) uvadi, Ze celkové musi existovat silnda vazba mezi spole¢nosti
a dodavateli, protoze ti pfinasi do spolecnosti zdroje k vyrobé sluzeb, poptipadé zbozi.
Manazeti musi sledovat rozvoj dodavek od dodavateld, to znamend zpozdéni, nedostatek,
apod., jelikoz to v kratké dobé muze snizit trzby podniku, a v delsi pak snizit zakaznikovu
spokojenost.

Kotler také definuje dodavatele takto: ,, Firmy a jednotlivci, kteri poskytuji zdroje, jez
spolecnost a jeji konkurenti potrebuji pro vyrobu zbozi a sluzeb “ (Kotler, 2007, s. 131).

1.6.5 Internetovy obchod

JelikoZz v dnesni dobé& nelze zanedbat vliv Internetu, ktery ,.hybe svétem, vénuje se
tato podkapitola Internetovému obchodu.

Zamazalova (2009) tika, ze prostiedi se dnes méni velmi rychle, proto mluvime
0 turbulentnich zménach. Mnoho znich vzniklo diky vyvoji modernich informaénich
a komunikacnich technologii a rozkvétu internetu. Podniky, jenz chtéji i nadéale prosperovat
a vydélavat, museji tyto podminky, které se méni, dodrzovat a nachazet nové zpisoby, jak
oslovit a naslouchat zdkaznikovi na zakladé prostudovani téchto zménénych podminek.

Déle dle Zamazalové (2009) v Ceské republice za¢ina rozkvét elektronického obchodu
byl odhadovany obrat vSech internetovych obchodl, co se tyce spotiebitelskych ndkupt,
zhruba 14 miliard K¢.

Dohnal (2002) tika, ze fenomén jménem internet méni nejenom znacné mnozstvi
firemnich aktivit a postoji k zédkaznikovi, ale ovliviiuje i preference a jednani zékaznika.
Kanaly, které maji komunikaci postavenou na technologiich internetu, poskytuji vyssi dojem
anonymity zékaznikovi, to zvySuje ochotu zdkaznika poskytovat udaje o svych potiebach
danému dodavateli. Jelikoz vSak tato forma postradd osobni kontakt s pracovniky daného
dodavatele, zdkaznik muize zarovenl nahlizet na dohodnuté obchodni zavéry jako ne Uplné
platné a mize tudiz snadnéji piejit k jednani ke konkurentovi, ktery nabizi dané zbozi levnéji,

nebo plisobi na zdkaznika, jako snadnéjsi zptisob uspokojeni jeho potieb.

1.6.6 Inventura
Nesporné je vyznamnym prvkem pii kontrole kazdého hospodafeni inventarizace.

Podle Svarcové (2014) zajistuje inventarizace dikaz o tom, jaky je skute¢ny stav, a do jaké
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miry souhlasi s u¢etnim. Inventarizace se pak dle autorky rozdéluje na periodickou (k datu
sestaveni ucCetni uzavérky) nebo prubéznou (provadénou v prubéhu ucetniho obdobi.
Inventarizacni vysledky se musi zapsat do soupisu inventury.
Struktura inventury
Dle Svarcové (2014) probiha inventarizace ve dvou fazich:
e fyzickd inventura: realny stav zkoumame vazenim, pocitdnim, métenim atd.
e dokladova inventura: napi. u pohledavek a zavazkd, kdy se piezkoumavaji doklady
(faktury)
V pribéhu inventury se prezkoumava vlastnictvi spolecnosti (véetné inventury
pohledavek) a zavazky spolecnosti.
Postup inventarizace
Podle Svarcové (2014) zkouméame pii inventufe redlny stav zavazki a majetku. Pak
nasleduje srovnani zjisténého stavu se stavem ucetnim. Poté pfichazi cast proSetfovani
a poptipadé zjistovani pficin, a nasledné zjisStovani vinika zodpovédného za rozdily, které
byly zjistény. Jako posledni faze je pak tzv. vyporadani inventurnich rozdili tak, aby se
dosahlo shody mezi fyzickou a dokladovou inventurou.
Vysledkem inventarizace pak je:
e shoda
e prebytek: Ucetni stav je vySsi neZ skutecny

e manko: tcetni stav je niz$i neZ skutecny
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2 ANALYZA ZAKAZNICKEHO SERVISU VE
SPOLECNOSTI MOUNTFIELD A.S. - PRODEJNA
PARDUBICE

Tato kapitola se zabyva analyzou zékaznického servisu spolecnosti Mountfield,
konkrétn¢ se bude jednat o prodejnu v Pardubicich. Kapitola se zaméfuje na piedstaveni
spole¢nosti, dané pobocky a dale se vénuje obecnému popisu dalSich prodejen spole¢nosti,
sortimentu, zejména poskytovanym sluzbam, porovnani spole¢nosti Mountfield s konkurenci

v ramci vybranych slozek zakaznického servisu v Pardubicich a pribéhu prodeje.

2.1 Predstaveni spole¢nosti

Dle Mountfield (2019a) chce spole¢nost podle slov svych majitelid fungovat na naSem
trhu jako cislo jedna pii nakupech zakazniki, kteti maji zajem o zahradni techniku a zaroveil
byt rddcem pro ndkup vybaveni pro diim i zahradu. V ramci poskytovanych sluzeb vidime
nejen klasicky prodej, ale moznost objednavani ptes e-shop. Zaroven je partnerem, ktery
pomuze se servisem zahradni techniky.

Déale Mountfield (2019a) tvrdi Ze, sluzby jsou poskytovany jako nedilnd a velmi
dulezita soucast firemni kultury a komunikace smérem k zakaznikovi. Prodejce nechce pouze
utrzit penize a se zadkaznikem se rozloucit. Chce byt zdkaznikovi partnerem a radcem pfi
prodeji a také pomocnikem pfi servisu a zakladni péci.

Mountfield (2019a) téz tika, ze je nejveétsi specializovany prodejce zahradni techniky,
bazént, vybaveni pro diim a zahradu v Evropé ma v soucasnosti v Ceské republice a na
Slovensku 74 pobocek. Prodava zde kvalitni znackové zbozi od renomovanych zahrani¢nich
vyrobcd, ale prostfednictvim dcefinych spole¢nosti také sdm vyrabi zahradni techniku, bazény
a bazénové pfislusenstvi. Jako jediny prodejce na trhu poskytuje na svoje produkty
sedmiletou zaruéni lhdtu. Spole¢nost se Casto piimo podili na vyvoji nékterych produktt
(napt. sekacek, traktord, pil, kifovinofezil). Diky jeji sile a dobrém postaveni na trhu se
dlouhodob¢ dafi vyjednavat co nejlepsi dodavatelské podminky. Zaméstnanec firmy se snazi

reagovat okamzité na specifické potieby zdkaznik.

2.2 Predstaveni pobocky

Pobocka Pardubice — Popkovice byla oteviena 3. 1. 2018. Nahradila starou a mensi
pobocku Pardubice — Staré Civice, ktera slouzila zikaznikim celych 26 let. Oblastnim
manazerem prodejny je pan Slavomir Meduna. Pobocka se nachazi na adrese Pardubice,

Prazska 200, 530 06, s plochou 1943 m? z toho 1196 m? pro obchodni prostory. Na stejné
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adrese se nachazi i servis. Pardubicka pobocka ma celkové 29 zaméstnancti, z toho 8 z nich
pracuje jako prodejni technici, dale 2 pokladni, 4 pfijimaci technici, 5 servisnich techniki,
8 bazénovych technikli a 2 lidé pracuji na nejvysSich pozicich pobocky — oblastni manazer
prodeje a vedouci prodejny. Pocet brigadnikd je proménlivy, dle sezony. Na obrazku 2 je

vyobrazena organizacni struktura pobocky.

OMP
vVServ VBaz
PiT ST v .
| J
Brigadnik

Obrazek 2 Organiza¢ni struktura poboc¢ky Pardubice — Popkovice (autor)

Za celou pobocku zodpovida oblastni manazer prodeje (dale jen OMP), ktery ma tii
vedouci, ato konkrétn€ vedouciho servisu (dale jen VServ), vedouciho prodejny (dale jen
VP) a vedouciho bazént (dale jen VBaz). Vedouci servisu veli pfijimacim (dale jen PiT)
a servisnim technikim (dale jen ST), Vedouci bazéni ma na starosti bazénové techniky (dale
jen BT) a vedouci prodejny ma svého zastupce v podobé vedouciho smény (dale jen VS)
dal$imi jeho podfizenymi jsou prodejni technici (déle jen PT). Na konci celé organizacni
struktury jsou brigadnici, at’ uz se jedna o brigadniky v ramci servisni dilny, skladu, uklidu ¢i

montaze bazénu a zastfeSeni.

2.3 Sortiment
Konkrétni sortiment nabizeny na vSech pobockach spole¢nosti Mountfield se fadi do
nékolika skupin. Prvni a prakticky nejvétsi skupinou zbozi je zbozi pro zahradu (posttikovace,

zahradni hadice, sekacky, vertikutatory, drtice, Stipacky dfeva, zahradni natfadi, plotové
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nizky, a dalsi.). Druhou skupinou, ktera se zabyva zahradou, je zahradni nabytek (lavice,
zahradni sestavy, zidle a stoly, slunecniky, a dal$i.). Dalsi pocetnou skupinou jsou grily
(elektrické, plynové a dalsi), pomucky ke grilim, potahy na grily, atd. Posledni skupinou,
ktera se zabyva zahradou, jsou bazény (bazény, bazénové schudky, bazénové folie, solarni
ohfevy, bazénové hadice, vysavace do bazénl, a dalsi). Dal§im zbozim, které spole¢nost
nabizi je sortiment, tykajici se vytapéni - Kamna (peletova, litinova a dalsi), pfislusenstvi
a pomucky ke kamntim. Taktéz spolecnost nabizi dilenské zbozi (Aku naradi do dilny, naradi
do dilny, boxy na néafadi, a dalsi.). Mountfield prodava i krmivo (krmivo pro kocky, krmivo
pro psy). Nedilnou soucasti sortimentu Mountfieldu je téz Wellness, zastoupena Saunami

a vifivkami.

2.3.1 Dodavatelé

V obchodnim podniku velice zélezi na vybéru dodavateli. Hlavnim logickym zajmem
obchodnika je uspokojit pozadavky zakaznikt, ziskat jejich divéru, prodat a mit zisk. Podle
Zamazalové (2009) plati ,,Jak nakoupis, tak prodas®. Dale Zamazalova (2009) téz tvrdi, ze
prodejci dnes vychdzi z léty provéfenych zkuSenosti, a proto védi, Zze nekvalitni zbozi ¢i
nekvalitni dodavatel, a neodborni, nebo nepftili§ piijemni zaméstnanci a prostfedi obchodu se
mohou projevit na image spolecnosti, tim padem i na odlivu zékaznik.

Pokud hovotime o kvalitnich dodavatelich, musime zminit, Ze spole¢nost s vétSinou
z nich spolupracuje dlouhodobé. Mezi dodavateli jsou spolecnosti z celého svéta. Konkrétné
pak 25 z Evropy, ztoho 7 piimo z Ceské republiky a 7 mimoevropskych dodavateli.
Partnerstvi s dodavateli jsou dlouhodobd, zakladaji se na vzajemné divéfe a respektu. Kazda
z dodavatelskych spolecnosti pfedstavuje Spicku ve svém oboru. Presto je kvalita jejich
produkce pravidelné a peclivé testovana firemnimi pracovniky Mountfield. Seznam

dodavatell a jejich stru¢na charakteristika se nachazi v ptiloze B.

2.4 Poskytované sluzby

Dle internetovych stranek spole¢nosti (2018a) Mountfield poskytuje standardné dovoz
zbozi, které si zdkaznik zakoupi, a to na zakaznikem zadanou adresu, zprovoznéni
zdkaznikem zakoupené zahradni techniky (sekacky, traktory apod.) a to pfimo na prodejné,
nebo u zdkaznika na zahrad¢€. Bézné je 1 odborné proskoleni zakaznika, aby védél, jak spravné
pouzivat a starat se o zahradni techniku, ¢i napfiklad bazén. Pii zakoupeni bazénu je zcela
jasné nabizena moznost dopravy a jeho odbornd stavba a nasledné zprovoznéni a zapojeni
veskerych technologii odbornymi pracovniky. Samoziejmosti je moznost zakoupeni zboZzi na

splatky. Na zakoupené zbozi nabizi spolecnost zaruku az 7 let. Dalsi sluZbou, kterou mohou
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zakaznici vyuzit, je velmi odborné¢ poradenstvi, které nabizi lepsi orientaci pfi vybéru
veskerého zbozi prodejen Mountfield. Prakticky na vSech pobockéach se nachdzi i servis
Mountfield, ktery provadi servisni posezonni prohlidky, a nabizi téZ rady pii Gdrzbé,
pouzivani techniky, nahradni dily a pfislusenstvi, 1 zarucni a pozarucni opravy. Dalsi sluzbou
jsou pravidelné¢ akéni doby, kdy je zlevnéno prakticky veskeré zbozi, nebo téz moznost
Clenstvi ve vérnostnim klubu Mountfield, vano¢ni prodej kavkazskych jedli, kolo Stésti,

moznost redistribuce a dalsi.

2.4.1 Redistribuce

Ve chvili, kdy zédkaznik chce koupit zbozi, které neni na prodejné k dispozici, ptichazi
do uvahy dvé moznosti. Prvni moznosti je redistribuce z jiné pobocky Mountfieldu a dalsi
moznosti je distribuce z centralniho skladu na pobocku v Pardubicich, ¢i jinou konkrétni
pobocku. PT pfi takovém prodeji nejprve zjistuje stav skladu prodejny, ve které se nachazi
(Pardubice), poté stav skladu na nejblizSich prodejnach, kam jezdi tzv. svoz servisnich
zakazek (Hradec Kralové, Jaromét, Kolin), pokud ani poté nema pozadovany pocet kust
zbozi, vyhleda pocet kusti zbozi na ostatnich pobockach v Ceské republice a v posledni fadé
na centralnim skladu. Zakaznik, ktery je nucen cekat na své zbozi, zanecha své kontaktni
udaje pomoci vérnostni (zdkaznické) karty, zaplati zbozi, a poté je SMS zpravou vyzvan, aby
si vyzvedl své zbozi na pobocce, do tydne respektive dvou tydnid. At jde o kterykoliv ptipad,
vzdy se posila pouze origindln¢ zabalené zbozi.

PakliZze nastane situace, Ze PT zjisti, Zze pozadovany pocet kust je stavem v nejblizSich
pobockach, posila pozadavek pomoci telefonického hovoru pravé na danou pobocku, ktera
zboZi zabali a poSle svozem servisniho zboZi v nejbliZz§im terminu na pobocku v Pardubicich.

V tomto ptipadé€ zakaznik dostava své zboZi cca do tydne. Trasu zbozi 1ze vidét na obrazku 3.

2- svoz servisnich zakazek
Pardubice [ Blizka pobocka

1- pozadavek

Obrazek 3 Trasa zbozi z nejblizsi pobocky (autor)
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Pii dalsi situaci, kdy PT zjisti, Ze pozadované zbozi v poZzadovaném mnozstvi se
nachéazi na jiné pobocce v Ceské republice, mimo Hradec Kralové, Jaroméi a Kolin, posila
pozadavek pomoci telefonického hovoru pravé na danou pobocku, kterd zbozi zabali a posila
do centralniho skladu, odkud je s klasicky objednanym zbozim na pobocku v Pardubicich.
V takovém ptipad¢é zdkaznik c¢eka zhruba dva tydny na zbozi, které si zaplatil. Tuto trasu

vykresluje obrazek 4.

1- pozadavek 2- svoz

Vzdalené;si | Centralni
pobocka sklad

Pardubice

L A
h

3- dodavka zbozi

Obrazek 4 Trasa zbozi ze vzdalenéjsi pobocky (autor)

Pokud nastane posledni piipad, a to, ze PT musi hledat zbozi v evidenci centralniho
skladu, pak posila poZzadavek do centralniho skladu, kde se zboZi zarezervuje specialné pro
Pardubice, zabali a posila se klasicky v objednavaném zbozi pro pobocku v Pardubicich.
V tomto piipadé zakaznik muze Cekat do dvou tydni své zbozi na pobocce. Trasa je

zobrazena na obrazku 5.

2- dodavka zboZzi
Pardubice [ Centralni sklad

1- pozadavek

Obrazek 5 Trasa zbozi z centralniho skladu (autor)

V piipadé, Ze zékaznik objednava zbozi pies e-shop, a chce ho vyzvednout na

prodejné, kde neni skladem, pak systém prohleda databdzi centralniho skladu, pokud ani
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Vv centralnim skladu pozadované zbozi, nebo pocet kust zbozi neni, avSak nachazi se v jiné

prodejné, e-shop hned posila zakaznika na tuto pobocku.

2.4.2 Vérnostni program

Heslem ,,Nechte se odménit* 1akéa spole€nost zdkazniky na nabidku vyhodnégjSich cen
S klubovymi body. Tyto ceny se vztahuji na urcit¢ vyrobky pro domdacnost i zahradu. Aby
zakaznik mohl uplatnit ceny vérnostniho programu, musi vlastnit zdkaznickou kartu, kterou
l1ze vidét na obrazku 6, ¢imz se stava ¢lenem vérnostniho klubu. Registraci do vérnostniho
klubu Ize provést elektronicky na webovych strankach https://www.mountfield.cz/vernostni-

program, nebo osobn¢ na kazdé pobocce spolec¢nosti Mountfield. Body lze ziskat pii kazdém

Obrazek 6 Zakaznicka karta (autor)

2.4.3 Darkové poukazy

Spole¢nost Mountfield nabizi k prodeji téz 2 darkové poukazy. Konkrétn€ v hodnotach
500 K¢ a 1000 K¢, které 1ze vidét na obrazcich 7 a 8. Poukazy lze uplatnit na kazdé pobocce
Mountfield a za jakékoliv zbozi, a to v ptipadé nynéjsich darkovych poukazt do 30. 6. 2019.

Obrazek 7 Darkovy poukaz v hodnoté 500 K¢ (Mountfield, 2018Db)

29



Obrazek 8 Darkovy poukaz v hodnoté 1000 K& (Mountfield, 2018c)

2.4.4 Tridy zbozi

Ttidy zbozi jsou rozdéleny dle ceny, kvality a zaruéni doby, ktera se ke zbozi
vztahuje. Spolecnost tak zjednodusSuje zakaznikovi vybér zbozi, tim samoziejmé zkracuje
I dobu vybéru. Zakaznik se tfidu zbozi dozvi prakticky ihned, kdyz si zbozi prohlizi, protoze
servisu, v mnoha ptipadech zdarma. Grafické znazornéni tiid zbozi lze vidét na obrazcich 9,
10 a 11, ttidy zbozi jsou pak rozdéleny takto:

Economy line — zaruka 2 roky, niz8i cena, nizsi kvalita.

(ECONOMY Zene

Obrazek 9 Cenovka tiidy Economy line (autor)

Comfort line — zaruka 3 roky, primérna cena i kvalita, doprava zdarma u vybraného

zbozi.

e A
S — —

e
[ COMFORT QQ]

Obrazek 10 Cenovka tfidy Comfort line (autor)
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Premium line — zaruka 7 let, nejvyssi cena i kvalita, sestaveni, zprovoznéni a doprava

zdarma.

Obrazek 11 Cenovka ttidy Premium line (autor)

2.4.5 Mountfield na YouTube

Spole¢nost Mountfield nabizi jako jednu ze svych dalSich sluzeb i videonahravky.
Tyto nahravky slouzi jako ndvody na montdz, pouzivani i udrzbu prodavaného zbozi, ale
zaroven jsou i propagaci spolecnosti. Stru¢né popisy uréitého druhu prodavaného zbozi lze
vidét na kanalu YouTube. Na kandlu spolec¢nosti se nachdzi vSechny reklamy, které 1ze vidét
i v televizi. Videa jsou tvofena moderné, jednoduse a tak, aby je snadno pochopil jakykoliv

uzivatel zbozi. Na obrazku 12 lze vidét seznam videi na kandlu YouTube spolecnosti

Mountfield.

DOMOVSKA STRANKA VIDEA SEZNAMY VIDEI KANALY DISKUSE INFORMACE Q

C

&
L
1

Détsky koutek Motorové a okruzni pily Produktova videa Rady (a tipy) ptaka Loskutaka Zahradni technika Krovinofezy

ZOBRAZIT CELY SEZNAM VIDEI (5 ZOBRAZIT CELY SEZNAM VIDEI (2 ZOBRAZIT CELY SEZNAM VIDEI (27 ZOBRAZIT CELY SEZNAM VIDEI (17 ZOBRAZIT CELY SEZNAM VIDE! ZOBRAZIT CELY SEZNAM VIDEI (3
VIDEI) VIDEA) VIDEI VIDEI) VIDEI) VIDEA)

)

TRI MODELY
V NASINAE

[T

Wellness Bazény a bazénova technika Tlakové mycky énoveé vy ce/prislus... Pfislus i k traktoram Dilna
ZOBRAZIT CELY SEZNAM VIDEi (1~ ZOBRAZIT CELY SEZNAM VIDE (5 ZOBRAZIT CELY SEZNAM VIDEi (2 ZOBRAZIT CELY SEZNAM VIDEi (1 ZOBRAZIT CELY SEZNAM VIDE{ (5 ZOBRAZIT CELY SEZNAM VIDE (1
VIDEO) VIDE) VIDEA) VIDEO, VIDE) VIDEO)

Snéhové Frézy Oblibena videa Mountfield radi, jak si sprav... Mountfield, jak ho znate z TV Pomahame Zahrada pod lupou

&

ZOBRAZIT CELY SEZNAM VIDEI (1 ZOBRAZIT CELY SEZNAM VIDEI (5 ZOBRAZIT CELY SEZNAM VIDEI (14 ZOBRAZIT CELY SEZNAM VIDEI (13  ZOBRAZIT CELY SEZNAM VIDEI ( ZOBRAZIT CELY SEZNAM VIDEI (8
VIDEO) VIDEI) VIDEI) VIDEI) VIDEA) VIDE!

AKCE

ZOBRAZIT CELY SEZNAM VIDEI (6
VIDEI

Obrazek 12 Seznam videi na kanalu YouTube spole¢nosti Mountfield (Mountfield, 2018d)
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2.4.6 Poradna aneb s vybérem vam radi poradime

Poradna spolecnosti Mountfield je detailné¢ propracovand, protoze je dilezitou casti
predprodejniho 1 poprodejniho zdkaznického servisu. V piipadé, ze si zdkaznik nevi rady
s nakupem je$té mimo prodejnu (vybira a pfemysli nad nakupem doma), pak mu poslouzi
webova poradna spole¢nosti Mountfield, kde 1ze najit rady ohledné zbozi. Poradna poskytuje
poradenstvi v ramci veskerého nabizeného sortimentu. Poskytuje zakaznikim c¢lanky s tipy
a radami pii vybéru zbozi, popis udrzovani zbozi ve spravném stavu, odkazy na cely dany

sortiment a fadu dalSich potfebnych informaci. U vybraného sortimentu jsou piilozena i videa.

2.5 Struktura prodejniho rozhovoru
Na obrazku 13 Ize vidét, jaké slozky by mél mit spravné provedeny prodejni rozhovor

dle interniho materialu ,,Prodejni dovednosti®.

Struktura prodejniho
rozhovoru

Nasledna péce
Uzavreni obchodu
Osetreni namitek
Nabidka zbozia siuzeb
AnaIS/za potieb zakaznika
Kontakt s zskeicen

Obrazek 13 Prodejni dovednosti (Mountfield, 2018e)
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V prvni ¢asti jde dle interniho dokumentu pro prodejni dovednosti (2018) o prvni
dojem, ktery udé€la PT na zdkaznika. Zde je dilezity firemni odév, to znamena ¢ervend kosile
s logem spolecnosti, dale vizitky, které jsou pfipraveny na pokladnach a u vydejniho pultu
pobocky. Dulezita je samoziejm¢ 1 upravenost PT, a osloveni zakaznika. V dals§i c¢asti
rozhovoru se PT dostava k nabidce prodavaného zbozi, je nutné, aby véd¢l, kde, kdo a jak
Casto bude pfistroj vyuzivat, poté muze navrhnout zdkaznikovi cenové a kvalitativni
alternativy ke zbozi, které¢ vybral. Dale PT miize zakaznikovi nabidnout doplnkové sluzby
k prodeji, jako jsou sestaveni, ¢i zprovoznéni zbozi, dale napiiklad stru¢né piedvedeni zbozi,
které Casto vykonava néktery ze servisnich techniki. Dale musi PT zakaznika seznamit se
zaruéni dobou na jeho zbozi, kterd je vSak i uvedena na uctence, faktute, ¢i dodacim listu.
V neposledni fad€ nabizi PT Clenstvi ve vérnostnim klubu, v ptipad¢, Zze zakaznik v okamziku
nakupu neni ¢lenem. Je mozné, ze zdkaznik bude mit trochu jiné predstavy ohledné urcitych
parametrii zbozi jako naptiklad o cené, technické narocnosti, vykonu, velikosti, a dalSich.
Proto musi PT znat sortiment do té miry, aby navrhnul alternativu, kterd by vyhovovala
obéma stranam. Po oSetfeni pfipadnych namitek zakaznika dochéazi k uzavieni obchodu, zde
si zédkaznik miZe vybrat mezi nékolika typy odbéru, a to konkrétné: osobni odbér ihned na
pobocce, osobni odbér v jiny termin, nebo si muze nechat zbozi piivést, to vsak lze, jen pokud
zaplati predem. Je samoziejm& mozné inakupovat zbozi na splatky prostiednictvim
spolecnosti ESSOX a HomeCredit, a to jakékoliv zboZi nad 3 000 K¢. Zde konéi cast
prodejniho zékaznického servisu a pfichazi poprodejni zakaznicky servis v ramci
pravidelného servisovani zbozi, oprav anebo téZ moznosti ndkupu ndhradnich dila
Vv servisnich centrech, kterd jsou u vétSiny pobocek. Pokud je zdkaznik ¢lenem vérnostniho

Klubu Mountfield jsou mu téz zasilany aktualni akce, a ma ur€ité vérnostni vyhody a slevy.

2.5.1 Dynamika prodejniho rozhovoru

Dle interniho dokumentu pro dynamickou komunikaci se zakaznikem (2018) je
dalezité pro spravné provedeni prodejniho rozhovoru je nezbytné dodrzet dynamiku
rozhovoru.

Daéle interni dokument pro dynamickou komunikaci se zdkaznikem (2018) tika, ze PT
musi vénovat dostate¢né velky prostor analyze zdkaznikovych potieb. Déale musi PT volit
vhodné mifené dotazy, diky kterym zazi vybér z fady dat, diky této analyze PT nabidne
a predvede jeden az dva vhodné stroje, které vyhovuji zdkaznikovym potiebam.

Nakonec interni dokument pro dynamickou komunikaci se zdkaznikem (2018)

upozorituje PT si musi naopak dat pozor, aby nezatéZoval zakaznika pfednaskou o vSech
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druzich zbozi v daném sortimentu, nebo jaké jsou parametry, ¢i vyhody. M¢él by pokladat téz
dotazy jako kdo, kde a jak Casto bude se strojem pracovat. I to pomuize pti vybéru vhodného
zboZzi.

Na obrazku 14 lze vidét, jak by mé&l probihat prodejni rozhovor se zédkaznikem. Udaje
Vv procentech jsou orientacni, je nutno ptizpasobit se zakaznikovi, typu stroje, apod. Je vSak
nezbytné, aby PT vénoval dostate¢ny prostor analyze potieb zédkaznika, aby mohl nabidnout

zbozi, které zdkaznik chce. A tento vybér mohl zuZit na jeden az dva stroje.

Obrizek 14 Casova osa prodejniho rozhovoru (Mountfield, 2018f)

2.5.2 Schéma prodejniho rozhovoru

Na obrazku 15 je vyjadieno schéma prodeje zbozi a dalSich sluzeb zakaznikim.
V prvni fad¢ je tfeba navazat se zakaznikem kontakt, pti kterém by mél PT vypadat i plsobit
jisté. Ve chvili, kdy PT zjisti veskeré potieby zakaznika, at’ jde jiz o bazénovou ¢i zahradni
techniku, krmivo, apod., zahaji, v pfipadé zajmu zékaznika, fazi velmi struéného popisu zbozi
a zachazeni se zboZim. Musi téz vysvétlit ucel cenovych tfid (economy, comfort, premium),
nasledné nabizi dal$i sluzby, které souvisi se zbozim (sestaveni, ¢i zprovoznéni), anebo
ostatni sluzby jako ¢lenstvi ve vérnostnim klubu Mountfield. V pfipadé vSeobecné shody
prechazi k dokonceni nakupu a nasledn€ nabizi poprodejni sluzby, jako naptiklad servis

zbozi, ndhradni dily, a dals$i. Nutné je vSak zminit i postup pfi reklamaci zbozi.
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Obrazek 15 Schéma prodeje (autor)
2.6 Prodejny a e-shop

Prodejny spolecnosti Mountfield méni sviij interiér v zavislosti na ro¢nim obdobi
a reaguji tak na prani a potfeby zakaznik. Na obrazku 16 Ize vidét, jak na ptichazejici zimni
a vanoc¢ni obdobi zareagovala poboc¢ka v Pardubicich. Fotografie je ze dne 18. listopadu 2018.
Prodejny spole&nosti Mountfield jsou rozdéleny na sektory (Cechy sever, Cechy jih,
Cechy zapad, Moravskoslezsky a Morava a Slovensko). Pardubicka pobocka patii do sektoru
Cechy sever, dale pak jsou pobocky soustfedéni do mensich skupin, pro takzvané ,,svozy

servisnich zakazek®, kde jsou Pardubice spole¢né s Hradcem Kralové, Jarométi a Kolinem.

I

Obrazek 16 Pobocka Pardubice — Popkovice dne 18. 11. 2018 (autor)
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Stejné jako interiér prodejen se méni i Gvodni nabidka na webovych strankach
spolecnosti, ten se vSak méni v zavislosti na praveé probihajici akci v prodejni siti Mountfield.
E-shop také reaguje na probihajici ro¢ni obdobi a nabizi zboZi, které zdkaznik zrovna v daném

obdobi vyuzije. Reakci na podzimni obdobi a nastavajici zimu lze vidét na obrazku 17.
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Obrazek 17 Reakce E-shopu spolec¢nosti Mountfield na podzimni obdobi v fijnu 2018
(Mountfield, 2018g)

2.7 Servis a nahradni dily

Spolecnost se tidi frazi, ze uspéSnym prodejem styk se zakaznikem nekonci. Dilezitou
soucasti poprodejniho zédkaznického servisu se tak stdva nabidka znackového servisu zbozi
a prodeje nahradnich dili. To znamen4, Ze spolecnost stoji po boku zakaznika po celou dobu
uzivani zbozi. Jde také o jedineCny zpusob, pii kterém lze zajistit dlouhou Zivotnost,
bezpecnost a spolehlivost zakaznikova zahradnického vybaveni.

Kromé servisnich sluZzeb mohou zakaznici, ktefi jsou c¢leny vérnostniho klubu téz
cerpat odmeény vérnostniho programu, nebo uplatnit slevy na nadhradni dily a servisni prace.

Servisni centrum se nachazi u vétsiny pobo¢ky Mountfield v Ceské republice. Na

obrazku 18 Ize vidét konkrétni servisni centrum a to v Pardubicich — Popkovicich.
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Obrazek 18 Servis pobocky z venkovniho pohledu, Pardubice — Popkovice (autor)

2.7.1 Reklamace zbozi

V ptipadé, kdy zdkaznik chce své zbozi reklamovat, musi postupovat podle urcité
posloupnosti reklamaéniho cyklu. Nejprve piijde se svym zbozim do servisniho centra, které
se nachazi u vétsiny pobocek v Ceské republice. Zakaznik by s sebou mé&l mit fakturu, nebo
uctenku od reklamovaného zbozi, pokud ji nema, doklad lze dohledat v databazi podle
zdkaznikovych 0daji. Dale se rozhoduje, zda je zbozi opravitelné, v tomto piipadé se
opravuje piimo v diln€ pobocky, nebo neopravitelné a poté je navrhnuta zdkaznikovi vyména
zbozi v krajnich ptipadech se nabizi vraceni penéz zédkaznikovi. Poté pfichazi na fadu sepsani
tzv. zaru¢niho protokolu, ktery obsahuje inicialy zakaznika, udaje o zbozi, popis vady, a dalsi.
V dalsi fazi vytvoii ST tzv. dilensky list, podle kterého se rozhoduje, zda je reklamace mozna,
¢i nikoliv. Reklamaci 1ze uznat v ptfipadech kdy je na zboZi materidlovd, nebo vyrobni vada,
poté se shani nahradni dily a zbozi jde do reklamace. Paklize je vada zplisobena zadkaznikem,
¢i provozem stroje, pak se zakaznikovi posild e-mail, nebo doporuceny dopis o rozhodnuti
0 placené opravé, ve které muze zakaznik vyjadfit souhlas, ¢i nesouhlas. Po samotné
reklamaci, ¢i opravé je zdkaznik informovan pomoci SMS zpravy o tom, ze jeho zbozi bylo
vyreklamovano, respektive opraveno.

Dale se spole¢nost zavazuje k tomu, ze reklamace zbozi z internetového obchodu
budou vytfizovany dle ,,Reklama¢niho tadu e-shopu* spolecnosti a pravnim fadem, ktery
v Ceské republice plati. Tento reklamacéni ¥ad je soucasti obchodnich podminek, jejiz celé

znéni je uvedeno v ptiloze D.
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2.8 Inventura v Mountfieldu — pobocka Pardubice

Inventura ve spolecnosti Mountfield na poboéce v Pardubicich probihd béhem
provozni doby, kdy se porovnavad fyzickd zasoba s ietni zasobou. VP, popiipad¢ jiny
pracovnik odpovédny za provedeni inventury vytiskne inventurni seznam, kde se nachazi
polozky zbozi. Na tomto seznamu je vypsano zvlast zbozi, které je vystavené, zkratka VY ST,
a zvlast zbozi, které je skladem pro obchod, zkratka OBCH, do této sféry spada i e-shop,
ktery ma pii prejimce zbozi své vlastni specialni dodaci listy s ¢islem konkrétni objednavky.
Tyto seznamy jsou uvadény zamérn¢ bez skutecnych syst¢émovych hodnot, to znamena, Ze se
pocita zbozi, které skutecné fyzicky dotycny pracovnik najde. Dale se porovnava vyplnény
inventurni seznam se stavem v systému. Porovnané rozdily, at’ uz prebytky nebo ztraty, se
V nejbliz§im mozném terminu vyrovnavaji v systémovém stavu zasob.

Ve spolecnosti samoziejm¢ probiha porovndvani mezi pobockami. V piipadé
chybovosti dochazi k zavedeni opatieni, jako jsou dislednéjsi kontroly pfi piijmu i vydeji
zbozi, prevence ve smyslu upozornéni pracovnikii na disledky ztradt ve fyzické zasobé.

V soucasnosti probihaji inventury ¢tvrtletné.

2.9 Porovnani zakaznického servisu s podobnymi spole¢nostmi

V Pardubicich se nachazi vice obchodnich fetézct, které konkuruji svym sortimentem
a tedy i obecné zakaznickym servisem spole¢nosti Mountfield Proto Ize v tabulce 2 vidét
komparaci tfi obchodnich fetézcl, které maji v Pardubicich sviij obchod. Konkrétné jde
0 spolecnosti Mountfield a.s., o které¢ je tato prace, ddle BauMax a poslednim zastupcem je
Husqvarna. Tabulka byla vypracovéna dle subjektivnich ndzora autora prace.

Pro lepsi ptehlednost bylo zvoleno hodnoceni pomoci ¢isel 1, 2, 3, kde 1 je nejlepsi,

2 je primérna a 3 nejhorsi znamka.
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Tabulka 1 Porovnani zakaznického servisu s podobnymi spolecnostmi v Pardubicich

Slozky ZS Mountfield a.s. BauMax Husqgvarna

w

Zaruka
Zakaznicky klub
Webové stranky
Sortiment

Doruceni "az do domu"

Reklamace

Velikost obchodni plochy

Kapacita parkovisté

Nékup na splatky
Lokalita/atraktivnost
Néhradni produkt
Otviraci doba 2 1 3
Zdroj: Autor — na zaklad¢é Husqvarna (2018), BauMax (2018) a Mountfield (2018h)

N (W (NN R |w Wk (kN
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Z ptilozené tabulky 1 vyplyva, Ze z pohledu zdkaznika je spole¢nost Mountfield
srovnatelnd ve vSech aspektech uvedenych v tabulce se spolecnostmi BauMax a Husqvarna,
co se tyCe mesta Pardubic. ZlepSeni by mohlo nastat v ptipadé, kdyby spole¢nost Mountfield
rozsifila svilj sortiment nebo, kdyby se zlepSila jeji atraktivnost vzhledem k jejimu umisténi
Vv Pardubicich, dale pak sjednoceni ceny za dovazku do domu zékaznika.

Z hlediska zaruky, kterou nabizi vS§echny tfi spole¢nosti, jsSou na tom v podstaté stejné
spole¢nost Mountfield a BauMax, protoze nabizi zaruku dle charakteru (BauMax) c¢i
cenovych tfid zbozi (Mountfield a.s.), Husqvarna nabizi jednoletou zaruku pro majitele ICO,
a zakaznici bez ICO maji zaruku dvouletou.

Do zakaznického klubu se muze zakaznik zaregistrovat pouze u spolecnosti
Mountfield a BauMax, Husqvarna tuto moznost nenabizi.

Webové stranky spoleCnosti Husqvarna, které jsou dostupné na adrese
https://www.kerka.cz/ jsou na pohled jednoduché, ale pii detailnim pohledu na zbozi nabizi
pro zakaznika potiebné informace o zbozi. Webové stranky ma spole¢nost Mountfield velmi
piehledné a nalezneme informace o zbozi, zda je dostupné a kde, foto, nabidku ptisluSenstvi
I recenze, zkratka vSe, co zakaznik potfebuje védét. Lze se presvédCit na
https://www.mountfield.cz/. Na strankach BauMaxu nalezneme u zbozi popis, ktery vsak

obcas neni zcela kompletni. Tyto informace 1ze najit na https://www.baumax.cz/.
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Sortiment BauMaxu se netyka jen zahrady a zahradniho nabytku, ale nalezneme zde
I véci do interiéru. Husqvarna se nezaméfuje pouze na zahradu, ale i na stavebni a komunalni
techniku. Spole¢nost Mountfield se zaméfuje vyhradné na zahradni techniku a zahradu a fidi
se hlavné svym mottem ,,C. 1 pro Vasi zahradu®. DalSiho sortimentu se dotyka okrajové.

Sluzbu dovazky do domu nabizi vSechny komparované spole¢nosti, BauMax nabizi
tuto sluzbu na objednani, kdy dovoz po Pardubicich je za 300 korun, a mimo Pardubice si
Gétuje 13 K&/km. Husqvarna posila tyto zasilky Ceskou Postou, a pii nakupu nad 3000 K& je
doprava zdarma. Mountfield poskytuje dovoz velmi individualné. Coz lze vidét i v piiloze .

Z hlediska doby trvani reklamace nejlépe vychazi spoleénost Mountfield, kterd ma
primérnou dobu vyfizeni reklamace 6,5 dne. Do 14 dni zvlada primérné vyreklamovat zbozi
Husqvarna. BauMax vyfizuje reklamace do 30 dnd. VSe je zavislé na stroji, zavade
i nahradnich dilech a jejich dostupnosti.

Prodejnou s nejvétsi prodejni plochou a parkovistém je BauMax, ktery ma plochu
10 370 m? a zaroveii ma nejvétsi kapacitu parkovisté s cca 100 parkovacimi misty, k tomu je
mozné piipocitat jesté parkovisté u nedalekého HM Albert. Druhou nejvétsi prodejnu vlastni
spoleénost Mountfield s plochou 1196 m? a 66 parkovacimi misty. Na poslednim misté
s plochou 520 m? a 23 parkovacimi misty je Husqvarna.

Dalsim kritériem je nakup na splatky, ktery je mozny ve vSech tfech spole¢nostech,
Mountfield ftesi splatkovy nakup prostiednictvim spole¢nosti ESSOX a HomeCredit,
a minimalni ¢astka na splatky je 3000 K¢. BauMax ma minimalni ¢astku nizsi, a to 2000 K¢.
Pres ESSOX fesi nakup na splatky i Husgvarna, ale pouze telefonickou domluvou.

Z hlediska lokality a atraktivnosti pro lidi z Pardubic a blizkého okoli je na tom
nejlépe BauMax, ktery je blizko obchodnich fetézcti Albert a Globus, blizko ¢tvrti Polabiny,
Ohrazenice a Trnova. Husqvarna se nachdzi zhruba 500 metrii za Pardubicemi smérem na
Hradec Krélové a neni umisténa u obchodniho fetézce. Nejhorsi dostupnost pro obyvatele
Pardubic ma spole¢nost Mountfield, protoze je mimo mésto a také neni umisténa
u obchodniho fetézce. Umisténi jednotlivych porovnavanych obchodl lze vidét na obrazku
19.
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Obrazek 19 Umisténi porovnavanych obchodi v Pardubicich (autor)

Na obrazku 19 lze vidét vSechny tfi obchody, BauMax je na obrazku pod ¢islem
1, Husqvarna pod ¢islem 2 a Mountfield pod Cislem 3.

Nahradni produkt, pfi zjisténi poruchy nabizi spole¢nost Mountfield a BauMax, a to
Vv piipad¢, Ze neni mozna reklamace. Husqvarna tuto sluzbu nenabizi, protoZe fikd, Ze vSechno
zboZi je ptimo pii ndkupu pied zékaznikem vyzkouSeno.

Poslednim sledovanym kritériem je oteviraci doba, ktera je pro zakaznika velice
dulezita. S otviraci dobou 8-20 hod. kazdy den je BauMax (obrazek 20) pro zakazniky
nejdostupnéj$i moznosti k nakupu. Spolecnost Mountfield (obrazek 21) s otviraci do 9-18
hod. ve vSedni dny a 9-17 hod. o vikendech je na tom vice nez standardné, avSak servis
spole¢nosti ma stejnou oteviraci dobu pouze ve vSedni dny, V sobotu ma pouze do 13 hodin
a Vv nedeli md zavieno. Husqvarna (obrazek 22) ma otviraci dobu 8-17 hod. ve vSedni dny
a zavieno o vikendu, vSak pouze jednu polovinu roku, coz je dost matouci pro neznalé

zékazniky.

= ]

Obrazek 20 Oteviraci doba BauMaxu v Pardubicich (autor)
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Pradsici 200 T IR
53006 Pardubice - Popkovice

PROVOZNI DOBA PRODEJNY:
Po-P4: 9:00-18:00
So:  9:00-17:00
Ne: 9:00-17:00

Obrazek 21 Oteviraci doba Mountfield a.s. Pardubice — Popkovice (autor)

OTEVIRACI DOBA

_ BREZEN - CERVEN
PO-PA: 8:00-12:00 12:30-17:00
SO: 8:00-12:00

~ CERVENEC - UNOR
PO-PA: 8:00-12:00 12:30-17:00
SO: zavreno

Obrazek 22 Oteviraci doba Husqvarna v Pardubicich (autor)

2.10 Shrnuti sou¢asného stavu prodejny
V soucasné dob¢ je na pobocce slaby signal Wi-Fi, coZ méa za nasledek obcasné
selhani ,,Obchodni aplikace®, dale pouze jeden mini pocita¢ v prostorech prodejny, coz lze

vidét na obrazku 23.

Obrazek 23 Vydej zbozi na pobo¢ce Pardubice — Popkovice, soucasny stav (autor)
Z tohoto dlivodu se tvofi narazové fronty zakaznikd, ¢ekajicich na své zbozi, které je

vzhledem k velikosti skladového prostoru obcas obtizné najit, pokud se jedna o posledni kus
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daného zbozi. V prostorach prodejny neni misto, kde by si zdkaznik mohl odpocinout
a osvezit se napiiklad Cerstvou studenou vodou.

Naopak zejména v letnich mésicich se v prodejné vyskytuje zvySeny pocet brigadnik,
Z nichz nékteii maji vEtsi potencial, nez pouze vydavat zbozi, a délat pomocné prace, jedna se
zejména o studenty Univerzity Pardubice.

Jako problematické se jevi i piihlasovani na internetové stranky spolecnosti, kdy pii
zapomenuti hesla 1ze heslo obnovit pouze pomoci e-mailu.

Pobocka spole¢nosti Mountfield v Pardubicich ma jako vSechny dalsi pobocky
I spolecnosti své silné a slabé stranky, které lze vidét v tabulce 2. Tato tabulka byla vytvotrena
brainstormingem mezi autorem prace, VP v Pardubicich a jejimi zaméstnanci.

Prvni silnou strankou pobocky je fakt, Ze se jedna o nejvétsi a téz nejnovéjsi pobocku
v Ceské republice, protoze byla oteviena 3. ledna 2018 s rozlohou 1943 m?. Dal§i nesporné
velkou vyhodou je znacka sama o sobé&, protoze spole¢nost Mountfield ma takika tficetiletou
tradici na Ceském trhu v oblasti zahradni techniky. Mezi dalsi silné stranky patii skvélé
zdzemi pro zaméstnance, diky kterému odvadi skvélé vykony. Pobocka disponuje velmi
zkuSenym a odbornym personalem, n¢ktefi zaméstnanci jsou na pobocce od jejiho zalozeni az
do dnesniho dne. Zakaznici jist€ oceni i vysoky pocet parkovacich mist, nemtize tak dochazet
ke stavu, Ze si nakup rozmysli ve chvili, kdy uvidi, Ze nemaji kam zaparkovat své vozidlo.
Pocet parkovacich mist pfed pobockou je 66.

Mezi slabé stranky pobocCky patii umisténi pobocky, u které neni Zadné nakupni
centrum. Dalsi slabou strankou vzhledem ke konkurenci je sortiment, ktery maji nckteré
obchody Sirsi. Tteti slabou strankou je mala kapacita skladu. Shrnuti silnych a slabych stranek

1ze vidét v tabulce 2.

Tabulka 2 Silné a slabé stranky poboc¢ky Mountfield v Pardubicich - Popkovicich

Silné stranky Slabé stranky

Nejvétsi prodejna Mountfield v CR | Umisténi mimo nakupni zonu
Silné znacka Uzky sortiment

ZkuSeny a odborny personal Nizka kapacita skladu

Zazemi pro zaméstnance

Vysoky pocet parkovacich mist
Zdroj: autor — na zaklad¢ Mountfield (2018ch)

V blizkosti pardubické pobocky se nachazi Hradec Kralové, Kolin, Jaromét c¢i

Litomysl, coz svédc¢i o koupeschopnosti i1 o sile znacky Mountfield.
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3 NAVRHY NA ZLEPSENI ZAKAZNICKEHO SERVISU VE
VYBRANE POBOCCE A JEJICH ZHODNOCENI

Tato kapitola se zabyva navrhy na zlepSeni zakaznického servisu ve spole¢nosti
Mountfield na poboéce v Pardubicich i obecnéji. Navrhy na zlepSeni zakaznického servisu
zkouma z pohledu kvality a rychlosti. Konkrétné se pak tato kapitola zaméfuje na navrhy
pofizeni dal§iho/ch mini pocita¢e/G do prostor prodejny, SirSimu proskoleni brigadniki,
zintenzivnéni inventur a SirSimu Wi-Fi pokryti poboc¢ky, zavedeni sluzby posekani zahrady
zékaznikovi, zfizeni zédkaznického zazemi v prostorach prodejny, zavedeni zkuSebnich dni
pro zakazniky a zkouSenim pfistrojii pfimo pted zédkaznikem, ktery si dané zbozi koupi. Na

zavér se kapitola zamétuje na prihlasovani k internetovym strankam.

3.1 Porizeni dal§iho mini pocitace do prostor prodejny

Jelikoz se v prodejnich prostorech nachazi jen jeden pocitac, ktery slouZzi
k odbavovani zékaznikt, tak se prvni navrh tyka potizeni dalsiho mini pocitace do prostor
vydeje zbozi, nebo i do prostort regal se zbozim. Na obrazku 23 lze vidét, kam by se mohl

umistit dal$i mini pocita¢ do prostor vydeje. Mini pocita¢ s pultem by byl umistén piimo, jak

znazoriuje Sipka na obrazku 24.

Obrazek 24 Vydej zbozi na pobocce Pardubice — Popkovice, budouci stav (autor)

Na obrazku 25 lze vidét ptipadné alternativy mini pocitaci, které by se daly do prostor

vydeje zbozi pofidit. Byly vybrany nize uvedené alternativy. V piipadé, ze vedeni pobocky
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ma jako hlavni kritérium kvalitu, mtize pofidit prvni variantu (Intel NUC 8i3BEH). Pokud se
bude brat ohled spi$ na ekonomické hledisko, je vhodné&jsi druha varianta (ZOTAC ZBOX
B1324).

"= Pouze odlisné parametry (6) Intel NUC 8i3BEH ZOTAC ZBOX BI324
Varianta 1 Varianta 2
7 490 K& 596K 2390 K¢ 596K
=3 - =3 -
4,5
100+ zakoupilo
100 % doporucuje
PouZiti -
Typ sestavy
Procesor =
Intel Core i3 Intel Celeron
Intel Core i3 8109U 2.0GHz Coffee Lake Intel Celeron N2060 Braswell
3 GHz (2 000 MHz) 1,6 GHz (1 600 MHz)
Pocet jader procesoru 2 x
Cache procesoru 6 MB 2 MB
Core Boost Frekvence 3,6 GHz (3 600 MHZz) 2,48 GHz (2 480 MHz)
Max TDP 28 W 6w

Obrazek 25 Vybrané varianty mini poéitaci (Gprava autor, Alza, 2018a)

Samoziejmée s pofizenim mini pocitace souvisi i pofizeni hardwaru nutného k ovladani
a fungovani mini pocitaCe, to znamend monitor, kldvesnice a myS. Zde byla zvolena
nejlevngj$i varianta, ponévadz na hardware neni kladen takovy diiraz. MoZnosti k zakoupeni
hardwaru jsou zobrazeny na obrazcich 26 a 27.

18.5" AOC E970swn

LCD monitor HD ready 1366x768, TN,
LED, 5ms, 60Hz, 200cd/m2, 700:1, D-
SUB(VGA), VESA, cerny

23% 24807
1 690,- # Koupit
bez DPH 1 397,-

Obrazek 26 Vybrana varianta monitoru (uprava autor, Alza, 2018b)
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CONNECT IT CI-440 CZ cerny

Set kldvesnice a mysi - drétovy, opticka
myé s 800 DPI, kabel 180cm, USE

SPOLEHLIVOSTS

239!' & Koupit
bez DPH 198,-

Obrazek 27 Vybrana varianta klavesnice a mysi (Gprava autor, Alza, 2018c)

3.2 Proskoleni brigadnika

V terminech slevovych akei, kdy je vétsi zajem o zbozi, je téz nedostatek pracovniki,
kteti by obsluhovali. Proto se dal§i ndvrh zamétuje na proskolovani brigadnika, kteti jiz
napiiklad jsou ve spolecnosti del§i dobu, znaji sortiment, maji komunika¢ni schopnosti, ale
jsou stale naptiklad studenty. Poptipadé by se toto proskoleni dalo zavést 1 pro zaméstnance,
ktefi nejsou prodejnimi techniky. Toto proskoleni by se tykalo prace s tzv. ,,Obchodni
aplikaci® v prodejnich ¢tecich zatizenich, ¢i praci se systémem podniku zvanym NAVision.

Casovou osu koleni brigadnika lze vidét na obrazku 28.

1 2 3 |
1 hodina 7 hodin 16 hodin

Obrazek 28 Casova osa $koleni brigadnika (autor)

Po ptedchozim Dbrainstormingu s pracovniky pobocky vznikla tato osa. Samotné
Skoleni zabere cca 24 hodin, coz jsou 3 pracovni dny, jelikoz pracovni sména méa 8 hodin.
Naucit se piihlasit do systému NAVision a na ¢teci zafizeni zabere cca 1 hodinu (1). Dale
samotnd prace se cCteckou, to spravné znamend nacitdni carovych koda, kody zbozi,
vyhledavani zbozi ve étecim zafizeni zabere zhruba 7 hodin (2). DalSich 16 hodin je ke

struénému prostudovani systému NAVision, to znamend, pochopit systému snazsich ukold
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provadénych skrze systém. Ukoly jako jsou naptiklad: vyfizovani e-shopovych objednavek,
zruseni e-shopovych objednavek, zjisténi stavu zésob, vyhledavani zbozi pomoci kodu, a dalsi

(3).

3.3 Castéjsi inventury

Tento navrh se zabyva Castéj§ich inventur ve skladu pobodky. Casté&jsi inventury
celého zbozi povedou k redukci neptfesnosti V poctu evidovaného zbozi v systému V ramci
porovnani fyzického a virtualniho stavu. V tomto piipade by slo o provadéni inventur jednou
za meésic, to znamena dvanéctkrat rocné, oproti stavajicimu stavu, kdy se inventura provadi
pouze Ctyrikrat.

Proces inventur se da zlepsit tak, ze VP, ktery je zodpov€dnou osobou za prub¢h
inventury, preventivné provede Skoleni a vysvétli zaméstnanciim, jaké dopady inventura ma
nejen na prodejnu, ale i na né samotné. Rozdily v inventurnich poc¢tech ovliviiuji samoziejmé
1 chod samotné prodejny, kde musime zahrnout i objednavky internetové.

Ptred kazdou samostatnou inventurou se VP pomoci kolektivniho, ¢i individuéalniho
rozhovoru zaméfi na zaméstnance a plnéni inventury. To znamend, Ze se zaméstnancem

probere, jak, kde a co pfesn¢ bude zapisovat. Tento rozhovor je zachycen na obrazku 29, jako

dasova osa rozhovoru S danou tématikou.

1 2 3
10 minut 15 minut 10 minut

Obrazek 29 Casova osa rozhovoru o inventufe (autor)

Cely rozhovor za¢ina domluvou mezi VP a zaméstnancem, jakym zplisobem se bude
evidence provadét (1), dale se pak zamétuje VP na ziskani orientace v zon¢, ve které se zbozi
nachazi (2), nakonec rozdéli mezi zaméstnance polozky zbozi k inventute (3). Cely rozhovor

by nemél trvat vice nez 35 minut.

3.4 Sirsi pokryti Wi-Fi
Ctvrty navrh na zlepseni se tyka Sir§iho pokryti Wi-Fi, a to na plose celé prodejny

tj. obchodni plochy, skladu, servisniho pfijmu i servisni dilny. Nebude se jiz stavat, ze selze
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,Obchodni aplikace” z diivodu prerusSeni piipojeni se siti Wi-Fi. Coz by mohlo mit za
nasledek zruseni aktualné nacteného prodeje na Ctecim zafizeni, a tim padem i prodlouzeni
prodeje. Jako méné dulezity se jevi fakt, ze v dne$ni dobé, kdy mnoho zakaznikl nakupuje
a pritom pouziva mobilni telefon, zejména pak Internet, je lepsi Wi-Fi pokryti pro zdkazniky

vitanym ozivenim nékupu. Na obrazku 30 lze vidét soucasny ptistupovy bod, ktery se nachazi

na pobocce.

Obrazek 30 Pristupovy bod na pobocce Pardubice — Popkovice (autor)

Jako nejlepsi alternativa K pofizeni dalSich piistupovych bodt do prostortu celé
pobocky by se jevily tyto pfistroje, které jsou zobrazeny na obrazku 31. Jelikoz zvysi dosah

a silu pokryti na pobocce, a ma stejny design jako soucasné body.

ke
HP Aruba IAP-305

11 582 K¢

Pristupovy bod, podpora Wi-Fi 802.11ac, tfi
dvoupéasmové antény, konfigurace 3x3 MIMO (5
GHz)/2x2 MIMO (2.4 GHz). Rozhrani: 1 x
10/100/1000 RJ-45 LAN, 1 x USB 2.0 (typ A),
Bluetooth.

Obrazek 31 Vybrana varianta ptistupového bodu (tprava autor, czc.cz, 2018)
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Pfi¢emz na pobocku v Pardubicich by bylo zapotiebi zakoupit minimaln¢ sedm téchto
ptistrojii, z toho dva do prostorii prodejny, tii do skladu, a po jednom na servisni dilnu
a servisni pfijem. To znamena, ze cena za zlepSeni Wi-Fi signélu se rovna:

P=pxq=11582+7 = 81074 K¢

Kde:

P - celkova cena [K¢],

p - cena za jeden kus [K¢/ks],

g - mnozstvi zakoupenych kust [Ks].

Celkové by tedy toto zlepseni Wi-Fi signalu vyslo na 81 074 K¢, protoze instalaci si

provede pobocka interné.

3.5 Nova sluzba - Posekani zahrady zakaznikovi

Dal$im névrhem je zavedeni nové sluzby zédkazniklim, a to nabidky posekani zahrady
zakaznikim, ktefi na to napiiklad nemaji dostatek ¢asu, nebo jsou jiz v pokrocilém véeku,
pripadné tém, ktefi maji zdravotni problémy. V jarnich a letnich mésicich, tedy v dobé¢, sekani
zahrad jsou k dispozici brigadni vypomoci na pobocce. Do této ceny je zahrnuto hledisko
vzdalenosti (obrazek 32) a plochy zahrady (obrazek 33).

Vzdalenost

Cena dle vzdalenosti:
Do 5 km: 200 K¢

Do 10 km: 300 K¢
Do 20 km: 400 K¢
Do 30 km: 500 K¢
Do 50 km: 700 K¢
Nad 50 km: 900 K¢

20

59 Poptipadé podl

=5 opiipadé podle
individualni domluvy.

50+

Obrazek 32 Nabidka posekani, dle vzdalenosti od pobocky (autor)

49



Plocha zahrady

Cena sekani podle plochy:
Do 25 m?: 250 K¢&
Do 50 m?%: 500 K&

Do 100 m?: 1000 K¢&
25 ©
Do 200 m?: 2000 K¢&

T Nad 200 m?: 2500 K&

100
2()0 Popiipadé podle individualni

m n domluvy.

Obrazek 33 Nabidka posekani, dle plochy zahrady (autor)

Dodateéné sluzby — pohonné hmoty, olej, niz, a dalsi pouze na objednéni.

Ceny byly feSeny pfi brainstormingu mezi autorem a zaméstnanci spolecnosti. V cené
se pocita se spotfebou, mzdou pro brigddnika, moznym rizikem nehody a prace u zdkaznika.

Konec¢na cena této sluzby by se pak vypocitala ze vztahu:

Fe = py + Ppz + Pas [KC]

Kde:

P¢ - celkova cena sluzby [K¢],

pv - cena za vzdalenost [K¢],

Ppz - cena za plochu zahrady [K¢],

Pds - cena za dodate¢nou sluzbu, resp. zbozi [K¢].

3.6 Zrizeni zakaznického zazemi

Dalsi navrh se tyka zavedeni odpocinkového mista pro zdkazniky do provozu. Toto
misto by mélo byt v pfednim pravém rohu prodejny, a to hned z n¢kolika divodi. Prvnim
divodem je fakt, Ze umisténi automatu, ¢i barelu s vodou (obrazek 34) by nijak nenarusilo
celistvost a charakter zbozi, které je zde vystaveno, jelikoz jsou zde houpacky a zahradni
nabytek, ktery by k témto Gcelim mohl byt vyuzivan. Dalsi divod je jisté ten, Ze je to blizko

od pokladen, vchodu, vychodu a ¢lovék bude mit z tohoto mista ptehled o celé prodejné.
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Ttetim diivodem je zvySeni ptehlednosti v ramci prevence kriminality. Jelikoz je tento prostor
blizko pokladndm, bude mit personal ptehled o tom, co lidé na tomto misté¢ d€laji. DalSim

faktem je, ze je zde lepsSi mobilni signal.

Obrazek 34 Barel s vodou pro zékazniky (autor)

Na misto, které je zobrazeno na obrazku 35 by se mél zajistit naptiklad barel
s cerstvou chlazenou vodou (na misto, kam sméfuje Sipka), coZ je v letnim obdobi lepsi, pro
zimni obdobi je plosné na vSech pobockach Mountfield nabizena zdarma ochutnavka kavy
a ¢aje a dalSich napoju ze sortimentu. Samoziejmé by se dany prostor musel ¢asteéné upravit,

coz by se tykalo rozmisténi nabytku.

Obrazek 35 Odpocinkové misto pro zakazniky (autor)
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Tabulka 3 Porovnani dodavateli bareld s vodou

cena SUMAVSKY PRAMEN a.s. | Watercooler systém s.r.o. |PIAQUA s.r.0.
cena - zafizeni 4235 K¢ 6 050 K& 4 650 K&
cena - barel 147 K¢ 129 K¢ 98 K¢&
celkem 4 382 K¢ 6 179 K¢ 4748 K¢

Zdroj: Autor — na zakladé SUMAVSKY PRAMEN (2019a,b), Watercooler systém (2019a,b),
a PIAQUA (2019a,b)

Autor vybiral zwebovych stranek tifi dodavateli bareli s vodou, uvedenych
v tabulce 3. Dle celkové ceny je nejvyhodngjsi spole¢nost SUMAVSKY PRAMEN a.s., ale
vzhledem k tomu, Ze cena za barel je mensi u spole¢nosti PIAQUA s.r.0., bylo by vyhodné;jsi
pofidit barel s vodou od této spolecnosti. Celkové by zavedeni této sluzby dle ceniku
webovych stranek PIAQUA s.r.0., ktery byl vybran jako ptiklad, mohlo stat 4 650 K¢ za
vydejnik vody, a dalSich zhruba 100 K¢ za kazdy barel na 18,9 litri ¢erstvé vody.

3.7 ZkuSebni dny
Dalsi navrh se zabyva zavedenim zkuSebnich dni pro zakazniky. Tyto dny by se
konaly osmkrat za rok, dvakrat za kazdé ro¢ni obdobi, v urcitém obdobi pied ak¢énimi

"‘

terminy. Motto ,,Pfijd’te si to vyzkousSet!* by mohlo pfitdhnout nejen zékazniky, kteti chtéji
urcité typy zékaznikil, ktefi maji zajem o nakup jednoho zboZi. Samoziejmé by méli moZnost
vyzkouset vice typl od jednoho druhu zbozi, a tifeba zjisti, ze se jim libi a 1épe manipuluje
S jinym typem, nez ktery méli vyhlédnuty.

Tato sluzba vSak samoziejmé nese 1 daleko vétsi riziko zranéni, jak zékaznika, tak
i ST, ktery by, jako odbornik u téchto zkuSebnich dni mél byt, aby zakaznikovi ukazal
veSkeré ovladaci prvky zbozi. Samoziejmé je tu 1 vySSi riziko nehody ¢i poskozeni stroje
a jeno komponent. Proto by se musel zavést téz dokument, ktery by stanovil, Ze testovani
stroje zakaznikem je na jeho vlastni nebezpeci, zodpovédnost a zakaznik s tim dobrovolné
souhlasi. Verzi takového prohlaseni lze vidét v ptiloze E.

Zaroven by se vSak musely upravit ptipady, kdy pfijde zakaznik a chce si vyzkouSet
vSechny stroje, protoze zkratka muze. To znamend, ze by mél jeden zakaznik moznost

porovnat si vice stroju.

3.8 Zkouska pristroje pred zakaznikem
Dalsi navrh se tyka vyzkouSeni stroje pfimo pfed zakaznikem v dobé prodeje stroje.
Po vzoru spole¢nosti Husqvarna, kterd kazdé zboZzi pied zdkaznikem vyzkousi, to znamena, ze

stroj sestavi 1 zprovozni (nalitim pohonné hmoty a maziva). Toto sestaveni a vyzkouSeni by
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mélo byt nejlépe zahrnuto do ceny stroje, to znamena mirné zvysSeni prodejni ceny, v fadu cca
100 K¢ za kus, nyni je sestaveni stroje draz$i, avSak je pouze na zadkaznikovi, zda chce
sestavit stroj ptimo od odbornikl na pobocce, ¢i nikoliv. Pokud zékaznik tuto sluzbu striktné
nechce vyuzit, dostane jako kompenzaci vyssi ceny zdarma litrovou lahev oleje Mogul dle
vybéru.

Tato sluzba by méla pfinést vyrazny nartist spokojenych zékaznikli a samoziejmé
vyrazné nizs$i pocet reklamaci, protoze pii sestavovani stroje servisni technik zjisti, zdali je
stroj kompletni a v pofadku po funk¢ni strance.

V neposledni fadé samoziejmé toto sestavovani a zkouSeni odhali stroje, které jsou
poskozené jiz z vyroby, popt. piepravy zbozi. Tudiz se toto zbozi odesle ihned z pobocky
zpét, a riziko, ze na to piijde, az koneény zakaznik u sebe doma se minimalizuje. Jeho
spokojenost vzroste, ponévadz dostane kompletni a perfektné sestaveny stroj od odbornika,
nebude muset fesit, ze pfijel z prodejny, musi stroj sestavit, coz zabere mnozstvi ¢asu, pokud

neni kompletni, a nebude muset jet zpét na prodejnu s reklamaci koupeného zbozi.

3.9 PrihlaSovani na webové stranky

Posledni navrh na zlepSeni zdkaznického servisu se tyka ptihlaSovani na webové
stranky spole¢nosti Mountfield, kdy v dnesni dob¢ se lze ptihlasit pouze pomoci e-mailové
adresy zékaznika. To lze vidét na obrazku 36. Existuje sice moznost, kdy lze zaslat heslo
znovu, ovSem pii kliknuti na ,,Nepamatuji si heslo* strdnka pfesméruje na dalsi stranku, kde
je znovu jen moznost zadat e-mailovou adresu. Coz muze byt problematické v ptipad¢, kdy
zakaznik provede registraci po internetu, to znamena, Ze na pobocce nelze zménit jim zadana
e-mailova adresa a jeho e-mailova adresa je napiiklad zrusena, ¢i dokonce nebyla vyhradné

jeho a on k ni nema po urc¢itém case, situaci, atd. pfistup.

A& Prihlasit se # Registrace

E-mail

Heslo

Meodhlasovat

> Nepamatuji si
heslo

Obrazek 36 Ptihlasovani na webové stranky Mountfield (Mountfield, 2019b)

53


https://www.mountfield.cz/

Moznym feSenim by bylo pfidat piihlasovani pomoci telefonniho ¢isla, kdy by
zakaznik zadal své telefonni Cislo, které zadal pii registraci a v SMS zpravé by mu byl zaslan
jednorazovy kod, ktery by byl kompatibilni pouze s timto ¢islem po dobu 5-10 minut od

odeslani. Takovy systém piihlasovani by mohl vypadat naptiklad, jako na obrazku 37.

A& Pfihlasit se # Registrace

E-mail / tel. ¢islo

Heslo / SMS kod

Neodhlasovat [ | Zaslat SMS

» Nepamatuji si
heslo

Obrazek 37 PtihlaSovani pomoci e-mailové adresy, ¢i telefonniho ¢isla (autor)
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ZAVER

Bakalafska prace se vénovala zdkaznickému servisu spolecnosti Mountfield a.s.
a konkrétné v jeji pobocce v Pardubicich. V dne$ni dobé zakaznici nakupuji tam, kde jim
nabizi zbozi levné, ale také kvalitn€, o to se stard pravé zakaznicky servis. Proto by se
spolecnost méla zdkaznickému servisu hodné vénovat, protoze kvalitni zakaznicky servis
zakazniky nejen priléka, ale i udrzi jejich vérnost znacce.

Prvni kapitola byla zaméfena na teoretické znalosti z odbornych knih ohledné
zakaznického servisu z pohledu logistiky, ale i marketingu. Kapitola se zaméfila na
vysvétlovani pojmi zdkaznik, sluzby, slabé a silné stranky spolecnosti, zakaznicky servis
a obchod. Tyto pojmy byly pouzity v dalSich kapitolach.

Druhd kapitola se veénovala analyze souCasného stavu zékaznického servisu
spole€nosti 1 samotné pobocky. Na zacatku kapitoly byla pfedstavena spolecnost i pobocka
v Pardubicich a sortiment spolecnosti. Byly ptedstaveny i sluzby Vramci zdkaznického
servisu, které spolecnost i pobocka nabizeji. Nasledoval velmi struény popis prodejny,
servisu, véetné moznosti reklamace, a e-shopu. Na zavér bylo uvedeno porovnani
s podobnymi spole¢nostmi, které figuruji na pardubickém trhu zahradni techniky, spolu se
shrnutim soucasného stavu pobocky a jejich silnych a slabych stranek. Na soucasny stav pak
navazuji navrhy v posledni kapitole.

V posledni kapitole byly popsany navrhy na zlepSeni zdkaznického servisu na pobocce
a castetné i Vcelé spoleCnosti. Navrhy byly zaméfeny na problémové oblasti.
0 zékaznikovo pohodli, dale pofizeni mini pocitace do prostorii prodejny, ktery by zabranil
tvofeni narazovych front, nebo ztizeni zkusebnich dnii pro zakazniky, pfi kterych si mohou
zékaznici vyzkouset zbozi. Na tuto sluzbu navazuje moznost zavést predvedeni zbozi, které je
zahrnuto v cené v piipadé, ze si nebude zakaznik piat opak. Dalsimi navrhy bylo napiiklad
proSkoleni brigaddniki, kteti jsou dulezitou lidskou silou na pobocce, jakoZzto potencidlni
budouci pracovnici pobocky, dale zatizeni SirSiho signalu Wi-Fi, ktery bude slouzit hlavné
pro ucely prodejnich technikii, dale Castéjsi provadéni inventur, coz zajisti rovnovahu mezi
skute¢nym a virtudlnim stavem zasob. Jako posledni byl navrh na zajisténi piihlaSovani na

internetové stranky spolecnosti pomoci kodu z SMS zprav.
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Piiloha A Mapa pobocek spole¢nosti Mountfield a.s. v Ceské Republice

Abecedni seznam

Zdroj: Moutfield,

Benesov

Boskovice

Brno - Olympia

Brno - Skandinavska
Ceska Lipa

Ceské Budéjovice
Cesky Tésin

Décin

Frydek Mistek
Hiuéin

Hodonin

Hradec Kralové
Jaromeér

Jesenice u Rakovnika
Jihlava

Jindfichtv Hradec
Kladno

Klatovy

2018i

Kolin

Liberec

Litoméfice
Litomysl

Me&lnik

Mikulov

Mlada Boleslav
Mnichovice

Most

Nymburk

Olomouc

Opava

Ostrava

Pardubice
Pelhifimov

Pisek

Plzef - Berounka Park
Plzen - Bory

Praha - Cernv Most

y % g
(M|
m v oowm
M
m M}
(M
M| M

Praha - Holesovice
Praha - Stodulky
Pfrerov

PFibram

Sezimovo Usti
Sokolov

Staré Mésto

Stod

Strakonice
Sumperk

Teplice

Trebié

Valasskeé Meazifici
Vrchlabi
Viechromy (D1 EXIT 15)
Vyskov

Zd'ar nad Sazavou
Zlin

Znoimo



Piiloha B Dodavatelé spole¢nosti Mountfield a.s.

Spickovy italsky vyrobce zahradnich
traktoru, rotacnich sekacek i
vertikutatord. Je jednim z
nejvyznamnéjsich hracd na
evropském trhu. Potrpi si na
exkluzivni italsky design a top kvalitu.
Ma nejen vynikajici vyvojovou
zakladnu, ale i moderni technologie a
hromadnou vyrobu sniZujici vyrobni
naklady na minimum.

Neustaly vyvoj a inovace vyrobkd,
vysoka kvalita, vynikajici Zivotnost a
spolehlivé sluZby — to je némecka
spolecnost Ikra, jejiZ vznik se datuje
do roku 1977. V nabidce Mountfieldu
najdete jeji produkty mezi AKU
zahradni technikou, plotovymi
nuzkami. strunovymi sekackami,
Kkultivatory Ci profezavaci vétvi. Na
vyvoji svych produkti spolupracuje
IKRA s fadou mezinarodnich
designért, proto vynikaji i velkou
eleganci.

Zdroj: Mountfield, 2018j

WOLF w(}urlgn

Némecka spole¢nost Wolf — Garten je
diky 95 letum let zkuSenosti v oblasti
vyvoje zahradni techniky synonymem
vysokeé kvality a perfektni péce o
zakazniky. Vynikajici viastnosti viech
produktd této spolecnosti jsou
potvrzeny testovanim nezavislych
odbornikt i Gspéchem v mnoha
soutéZich. V aktualni nabidce se o
kvalitach vyrobkd Wolf-Garten
muZete presvédcit mezi zahradnimi
traktory, elektrickymi sekackami Ci
vertikutatory.

-
Bt

heparelsan®

Motory této kultovni znacky najdete
mezi nasimi sekaékami. Promita se v
nich japonska preciznost a téméf 70
let zkuSenosti.

Italsky vyrobce rotacnich sekacek,
fetézovych pil. kiovinofezu,
plotovych nlzek, tlakovych myéek
i benzinovych cerpadel.
Diouhodobé je pozitivné vniman pro
Spickovou kvalitu, technickou
vyspélost a spolehlivost vyrobkd. |
pro 0,12 % reklamaci je evropskou
$pickou ve svém oboru. Jeden z
tradicnich a dlouholetych dodavateli
Mountfieldu.

Americky vyrobce benzinovych
motor( s pobockami po celém svété
se opira o vice nez stoletou tradici a
pres 10 milionl vyrobenych kust
roné. Jedna se o prvotridni motory s
vynikajicimi referencemi. U nas je
najdete napri. v sekaékach (rotacnich
i bubnovych), traktorechtraktorech
nebo vertikutatorech.



Ryze Ceska spoleCnost Kulti Beroun
je znamym vyrobcem kultivatoru. Za
kvalitou stroju stoji diouholeté
zkuSenosti vyrobce, za absolutni
funkcnosti a vynikajici Zivotnosti zase
vlastni vyvojarské a designérské
centrum. Spolecnost se kromé
konstrukce strojd a jejich vyroby
zabyva kovovyrobou a zamecnickymi
pracemi

Renomovana britska spole¢nost ma
vice neZ pul stoleti zkuSenosti se
zavlahami a v tomto oboru je
svétovou jednickou. Kombinuje
odborné znalosti a vasen pro
zahradni¢eni s dokonalym femesinym
zpracovanim. V soucasné dobé ma
firma svou centralu v Birminghamu.
Spole¢nost neustale investuje do
nejriiznéjsich inovaci, aby jeji
produkty byly v oboru na absolutni
Spici.

Zdroj: Mountfield, 2018j

Vice neZ 40 let zkuSenosti, vyzkumu,
vyvoje a technologickych inovaci na
poli Eerpaci techniky garantuje
nejvyssi stupen kvality a spolehlivosti
jejich vyrobk(. Dodavatelem
Spickovych cerpadel je italska
spolecnost DAB PUMPS, jeZ vyrabi
Cerpadla pod obchodni znackou
TALLAS. Cerpadla jsou vyrobena z
nejkvalitnéjsich materiall, které
zarucuji odolnost vaci vnittnimu i
vnéjSimu namahani, vysoky vykon a
trvanlivost.

Mlada, dynamicka anglicka
spole¢nost Kent & Stowe se vraci ke
kofendim zahradniceni. Jeji zahradni
naradi klade diraz na tradici —
soustiedi se na kvalitni provedeni a
prvotfidni materialy v podobé
jasanovych nasad a pracovni ¢asti z
nerezové oceli. Na své vidle a ryce
dava neobvykle dlouhou zaruku 10
let.

Patentované technologie, prvotfidni
materialy a silné technické zazemi s
viastnim vyvojovym centrem — to je
renomovany vyrobce Goizper. Jeho
zahradni mechanicke a automatické
postrikovace uréenée pro aplikaci
hnojiv i ochrannych prostiedkd
vynikaji prvotfidni kvalitou, dlouhou
Zivotnosti a maximalni uZitnou
hodnotou.

Freund Victoria je némecky vyrobce
zahradniho naradi, jehoZ historie
saha az do roku 1898. | pres
Gctyhodnou tradici jde v3ak v duchu
soudobych trendd. Jeji zahradni
naradi je vyrobeno dle nejnovéjsich
technologii s dirazem na ergonomii,
moderni design a v neposledni fadé i
na nizkou hmotnost.



Znacka Char-Broil je ¢islo 1 v prodeji
grilll v USA a patfi mezi nejstarsi
vyrobce BBQ grilt. Tyto grily se
vyznaluji pevnou konstrukci,
preciznim zpracovani a vysokou
funkcnosti. Spolecnost Char-Broil je
rovnéz znama inovativnim pristupem
k novym technologiim, jako je
napiiklad TRU Infrared systém, jenZ
spojuje vyhody grilovani na drevéném
uhli s vyhodami grilovani na plynu.

Historie naSeho dodavatele KARIBU
Holztechnik saha do r. 1889, kdy
je5té pod nazvem Steinbriigge &
Berninghausen zacala stavét
$piCkové drevéné lodé. Dnesni
KARIBU Cerpa z tradice a jeji
soucasné vyrobky se vyznacuji
vysokou funkcionalitou, ojedinélym
designem a symbolizuji némecky
smysl pro presnost a kvalitu
(certifikaty TUV NORD, FSC, PEFC).
Hilavni zavod v Brémach je nejvétsim
evropskym vyrobcem saun,
infrasaun, zahradnich domka atd.

Zdroj: Mountfield, 2018j

Némecka spoleénost MWH je v CR
znama predevsim diky unikatnimu
nabytku z tahokovu, chranénému
speciaini venkovni povrchovou
Upravou Elotherm. Jeji portfolio je
v3ak daleko Sirsi a zahrnuje také
nabyiek z hliniku a ratanu.

Ceska spolecnost Garsys, ktera
vyrabi bazénové prislusenstvi a
doplriky, zejména solarni absorbéry
pro ohfev vody v zahradnich
bazénech. bazénové schidky.
solarni sprchy. protiproudy a
zastreSeni pro nadzemni i zapusténé
bazény, byla zaloZena uZ roku 1995.
Diky vysokym narokdm na kvalitu
materialG a pouZiti modemich
vyrobnich technologii exportuje své
vyrobky do fady zemi celého svéta.

V modernim designovém nabytku od
firmy Scancom se protinaji perfektni
viastnosti materiald s kvalitnim
zpracovanim a dokonalym vzhledem.
Je vyroben ze Siroké skaly materiald,
napr. z eukalyptu, ratanu ¢i hliniku.

Y

Izraelska Aquatron Robotic
Technology. Ltd. patfi vic neZ 20 let
na svétovou Spicku ve vyvoji a vyrobé
plné automatickych bazénovych
vysavaél. Robotické vysavace
Galeon z Aquatronu jsou pychou nasi
nabidky. Krédem spole€nosti je
dosahovani trvale vysoké technicka a
kvalitativni uroven jeji produkce a
ochrana Zivotniho prostredi.



Mezi nejvétsi evropské vyrobce
laminatovych a sklolaminatovych
bazénl patfi spolecnost Laminet. Jeji
vysoké know-how dokazuji tisice
vyrobenych bazént, které délaji
radost nasim zékaznikim nejen v
Ceske republice, ale po celém svéte.
Spickova technologie vyroby zarucuje
vysokou kvalitu.

Spole€nost Romotop — ryze Eesky
vyrobce kamen — si pfedni misto na
evropském trhu vydobyla propojenim
SpiCkovénho designu s vysokymi
uZitnymi viastnostmi a vyrobou na
modernich robotizovanych
pracovistich. Disponuje viastnim
vyvojarskym a designérskym
stfediskem i zavodem na vyrobu
kachli a velkoformatové keramiky.
Krbova kamna Romotop nabizeji
mimoradny uZivatelsky komfort —
moZnost otaceni kolem sveé osy,
systém samooplachovani skel nebo
centralniho pfivodu vzduchu.

Zdroj: Mountfield, 2018j

J.F.C. CZ a.s. je nasim vyhradnim
dodavatelem bazénovych
zastreSeni. Tato spolecnost patfi
mezi nejvétsi vyrobce zastreSeni
bazénl v Evropé. Jeji vyrobky
vynikaji vysokou kvalitou zpracovani,
dokonalou funkEnosti a dlouhou
trvanlivosti. Spliuji naroky
mezinarodnich standardt ISO 9001 a
jsou pravidelné kontrolovany a
testovany TZUS, TUV a CEIP
International. Ve spolupraci s firmou
Mountfield disponuje velmi Sirokou
distribucni a servisni siti

Ceska spole¢nost Haas + Sohn je
znama po celém svété jiz pres 150
let. Jeji filosofii je vyrabét vysoce
kvalitni a technicky vyspéla kamna s
mimoradnou G¢innosti, skvélym
designem a Setrnym vztahem k
Zivotnimu prostfedi. V3ech téchto
vlastnosti dosahuje diky viastnimu
vyspélému vyvojovému centru.
Vyrobky ziskaly fadu ocenéni

napfiklad ve Francii, Svycarsku a CR.

Spolecnost ONLY ALPHA POOL
PRODUCTS (Fort Wayne. Indiana,
USA) je svétovym vyrobcem a
exportérem kompozitnich bazént
(specialnich paneld, z nichZ se
bazény sestavuji zakaznikdm na
miru, dale vyrabi bazénova schodisté
a mnoho dalich bazénovych
komponent). V portfoliu ma i SpiCkové
sklolaminatové bazény. Je viastnikem
mnoha patentt, ma viastni vyvoj a jeji
vyrobky predstavuji $picku v oboru.
Je nasim dlouholetym partnerem.

ABX je velmi dobfe zavedena a
znama Ceska znacka ze
severoteského Rumburku. Historie
tohoto tradi¢niho vyrobce zacina v
80. letech 20. stoleti. V soucasnosti
nabizi vice neZ 200 typ krbovych a
kachlovych kamen, krbovych sestav
a vioZek i kuchyriskych sporakd.
Vyroba v nové hale ve Varnsdorfu
disponuje nejmodernéjSimi CNC
technologiemi na zpracovani plechu
¢i vyrobu vyzdivky do krbovych
kamen. Moderni viastni zkuSebna
dokaze méfit parametry kamen, které
vyZaduji i ty nejprisnéjsi normy stata
FlI



Tradice, zkuSenosti, zru¢nost a
dovednost v kombinaci s modernimi
postupy a technologiemi: to je
Plamen z mésta PoZega, jedna z
nejvétsich chorvatskych siévaren.
Vyrabi riizné druhy kvalitni litiny, které
rocné vyprodukuje okolo 12 000 tun,
a specializuje se na vyrobu
tenkosténnych odlitk(. Nosnou ¢ast
portfolia predstavuji spotrebite na
tuha paliva: kamna, sporaky a Kkrby.
Kamna Plamen jsou unikatni
vzhledem a vysokou Grovni
dilenského zpracovani, ale také
dlouhou Zivotnosti a vynikajicimi
tepelnymi viastnostmi. Distribuci na
Cesky trh exkluzivné zajistuje
spole¢nost Alpi Home.

Zdroj: Mountfield, 2018j

Spolec¢nost patfi mezi nejvyznamnéjsi
vyrobce krbovych kamen ve
Spanélsku. Tato rodinna firma s vice
nezZ pllstoletou historii sidli ve mésté
Albacete na jihovychod od Madridu,
kde ma take vyrobni halu.
Specializuje se na vyrobu krbovych
kamen na dfevo, at uZ tradicnich
nebo moderniho vzhledu, ktery se
hodi i do luxusnich stylovych
interiérd. Typické je pro né prostorné
topenisté a panoramatické proskleni
s atraktivnim pohledem na ohei ze tfi
stran. Firemnim heslem je predev3im
kvalita, o ¢emzZ sv&dci i fakt, Ze
viechna kamna maji mezinarodni
certifikaty.

Ekologickeé teplo — tak zni motto
italské spolecnosti Eva Stampaggi.
Samotna znacka vznikia pred 15 lety,
jeji kofeny viak sahaji aZ do 70. let
minulého stoleti. Sidlo a vyrobni hala
firmy leZi ve mésté Vazzola severné
od Benatek. Eva Stampaggi se
specializuje predevsim na peletova
kamna, ktera prodava v ramci fady
Punto Fuoco. Jeji produkty splfiuji ty
nejpiisnéjsi limity evropskych
smémnic. Bezpecnost zajistuje
specialni termostat v kombinaci s
konstrukci, ktera kamna automaticky
vypne, pokud dosahnou extrémni
teploty. Zarukou spolehlivosti a kvality
je pak prisné testovani a vystupni
kontrola jednotlivych komponent i
hotovych kamen.



Vinarstvi Swartland leZi ve
stejnojmennée oblibené vinarske
destinaci na sever od Kapského
Mésta Chladny vitr od Atlantskeho
oceanu tam udrZuje priznive
mikroklima s idealni teplotou a
podioZi horské oblasti dodava vintm
typicky ovocity charakter. Vinarstvi
Swartland bylo zaloZeno v roce 1948
jako maly druZstevni sklipek. Dnes je
z néj velka vinarska spolecnost, jejiz
tlenske farmy se rozkladaji na 3 600
hektarech pady v kopcich kolem
mésta Malmesbury.

Zdroj: Mountfield, 2018j

Rodinné vinafstvi Bisquertt bylo
zaloZene v roce 1978 v Colchagua
Valley, ktere se nachazi jizné od
hlavniho mésta Chile. Vinarstvi
produkuje plna, harmonicka vina,
jejichZ vznik je oviivnén jedineénym
mistnim terroir, kterému vyrazné
napomaha blizkost Tichého oceanu.
Vina z tohoto rodinného vinafstvi
ziskavaji pravidelné vynikajici bodova
ohodnoceni ve svétovych soutéZich a
od renomaovanych odbornych
Easopisl.

{ - y
PIROVANO

Kofeny firmy Cantine Pirovano sahaji
do poloviny 19. stoleti. Dnes je vinem
spojena uZ 5. generace rodiny. Firma
sidli v malém mésté Calco na severu
Italie, kde ma take moderni wyrobni
haly. Pini s& tam do lahvi vina ,ticha”
i Sumiva, a to metodami Charmat i
Champenoise. Kromé vina z
vlastnich vinic se v Calcu
zZpracovavaji hrozny od vinafll z celé
ltalie, Sicilie a Sardinie. Rofné firma
vyprodukuje vice neZ 30 miliond
lahvi. O jejich kvalité svEdEi napf.
dvojitd zlata medaile za Chardonnay
Spumante Metodo Classico (2017) a
zlata medaile za Gran Cuvee Brut
Spumante (2018) z mezinarodni
japonske vystavy vin Sakura Award.
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GREYROCK

SvézZi, Stavnaté Sumivé vino
Prosecco, DOCG se rodi v italském
regionu Treviso mezi mésty
Conegliano a Valdobbiadene. Vyrabi
se ze starobylé italské odridy Glera.
Hrozny se sbiraji rucné a
zpracovavaji metodou Charmat, tedy
druhotnym kvaSenim v nerezovych
tancich, diky kterému vznika typické
jemné Tetizkoveé perleni. Mistni vinafe
zastieSuje konsorcium viastnikl Val
D’Oca (Cantina Produttori di
Valdobbiadene), které rocné
vyprodukuje 12 000 tun hroznl a
vyvazi vino do 33 zemi svéta. Ve
svété se proda vice neZ 300 milionl
lahvi Prosecca za rok, coZ je vic nezZ
pravého Samparnskeho.

Zdroj: Mountfield, 2018j

Novozélandské vinarstvi Sileni
dostalo jméno po starofeckém biizku
Silénovi, priivodci Dionysa. Sidli ve
mésté Hastings a patii mu vinice na
severnim (Hawke’s Bay) i jiznim
(Malborough) ostrove. Péstuji se na
nich odridy Merlot, Cabemnet Franc,
Rulandské modré, Chardonnay,
Sauvignon blanc a Rulandskeé Sedé.
Péce o0 vino kombinuje to nejlepsi z
osvédcenych tradic i modernich
technologii: hrozny se sbiraji ruéné,
zpracovavaji v nerez tancich s
presnou kontrolou kvaseni a zraji ve
sklepech se stabilni teplotou.
Sauvignon blanc z Marlborough patfi
Kk nejvyse hodnocenym
novozélandskym vindm vibec. Sileni
ho prodava v edici s nazvem
Greyrock, v prekladu ,Sedy kamen®.

Pod jménem Vigna Verde spojila
zdroje, produkci a organizaci prodeje
skupina péstiteld, ktefi obhospodaruji
celkem 600 ha vinic leZicich v
italskych provinciich Veneto and
Friuli-Venezia-Giulia. Péstuji se zde
vina Cervena i bila, z nichZ je
nejznaméjsi odrida Glera. Z té se
totiZ vyrabi Sumivé Prosecco. Toto
vino se zpracovava metodou
Charmat, druhotnym kvasenim v
nerezovych tancich. Cely proces je
na rozdil od metody Champenoise, jiZ
vznika prave Sampaiiské, podstatné
rychleji, a tudizZ i levnéjsi, coZ viak
vinu neubira na kvalité. Neni proto
divu, Ze Prosecco je
nejprodavanéjsim Sumivym vinem na
Sveté.



Priloha C Obchodni podminky pro nakup zbozi v internetovém obchodu (e-shopu)
Mountfield a.s.

Podminky jsou v Gc¢innosti od 25. 5. 2018 a vymezuji a upiesiiuji prava a povinnosti
prodavajicich (firem) a kupujicich — jak podnikatelt, tak spotfebitelti. Tyto podminky jsou
knahlédnuti na  prodejndch ~a  zaroven  na  internetové  strance
http://www.mountfield.cz/reklamacni-rad.
V obchodnich podminkéach jsou feSeny tyto zalezitosti:
e  objednavka a uzavieni kupni smlouvy
e  typy piepravy a platby zbozi
e  platebni podminky
e  expedicni lhity
e  odstoupeni od kupni smlouvy
e reklamace

. ochrana osobnich dat

Ziakladni nahled na obchodni podminky
Podnikatel
e je ten, kdo samostatné¢ vykonavéa na vlastni Gcet a odpovédnost vydélecnou Cinnost
zivnostenskym nebo obdobnym zpiisobem se zamérem Cinit tak soustavné za ucelem
dosazeni zisku.
Spotiebitel
e je kazdy clovek, ktery mimo ramec své podnikatelské ¢innosti nebo mimo ramec
samostatného vykonu svého povolani uzavira smlouvu s podnikatelem nebo s nim
jinak jedna.

Objednavka a uzavieni kupni smlouvy

e vSechny objednavky jsou povazovany za zavazné

e podanim objednavky potvrzuje kupujici, ze se seznamil s Reklamacnim fadem
a Obchodnimi podminkami (tim vyjadiuje souhlas)

e kupni smlouva vznika pfijetim objednavky (pouze v ¢eském jazyce) a je archivovana
Vv elektronické podobé ,,pfistupna pouze prodejci)

Typy piepravy a platby zbozi




pouziva se balikova pieprava (PPL CZ s.r.o. - Direct Parcel Distribution CZ s.r.o0. -
Ceska posta, s. p.), pfeprava firemnim vozidlem zdarma (pracovnik prodavajiciho
zbozi predvede a proskoli kupujicitho o spravném pouzivani a udrzbé zakoupeného
zbozi) a osobni odbér (v ptipade, ze si objednané zbozi kupujici nepfevezme do Sesti
dnti od vyzvani ptisluSnou prodejnou prodavajiciho - prostiednictvim e-mailové nebo

SMS zpravy - povazuje se objednavka zbozi za zruSenou

Platebni podminky

existuji nasledujici volby zptsobu platby za kupované zbozi:

a) v hotovosti/platebni kartou

b) bankovnim pfevodem (online platby PayU)

c¢) nabidky splatkovych spolecnosti

dodavka objednaného zbozi se realizuje po pfipsani platby v plné vysi kupni ceny,
v€. DPH na pfislusny tcet

kdyz neni ptislusné ¢éastka (kupni cena a DPH) na ucet pfipsdna do deseti dnil od data
objednavky - povazuje se objednavka zbozi za zruSenou

platba kartou online (3-D Secure) - je realizovana prostiednictvim sluzby online plateb
PayU (Z4dny ze zaméstnancii prodavajictho nema piistup k zadanym udajim

0 platebni kart¢)

Expedi¢ni lhuty

balikova pteprava - obvykle do 3 pracovnich dnil od obdrzeni objednavky kupujiciho
pfi platbé na dobirku

pii platbé bankovnim pfevodem, rychlym bankovnim pfevodem, platbé kartou online
(3-D Secure) obvykle do 3 pracovnich dnti ode dne pfipsani platby na ptislusny tcet
prodavajici si vyhrazuje pravo na prodlouZeni expedi¢ni lhlty ve vyjimecnych
piipadech (napf. v obdobi vanocnich svatkll) nebo pokud neni zboZzi skladem (o delsi
expedicni 1hité¢ bude kupujici informovéan prostfednictvim e-mailové, nebo SMS
Zpravy

v piipad¢ dopravy firemnim vozem - pii platbé bankovnim pifevodem, rychlym
bankovnim pievodem, platbé kartou online (3-D Secure) obvykle do 5 pracovnich dnti
ode dne pfipsani platby na pfislusny ucet (prodavajici si vyhrazuje pravo na
prodlouzeni expedi¢ni lhiity v ptipadé, ze se vyskytnou neptedvidatelné udalosti
aopiipadné delsi expedicni lhit¢ bude kupujici neprodlené¢ informovan

prostiednictvim e-mailové nebo SMS zpravy)



Odstoupeni od smlouvy

Kupujici - spottebitel : 14 dni ode dne pievzeti objednaného zbozi (v ptipadé, kdy je
pfedmétem kupni smlouvy nékolik druhii zbozi nebo dodani nekolika ¢asti, ode dne
ptevzeti posledni dodavky zbozi, a to bez udani divodu formou dopisu zaslané¢ho
prostiednictvim provozovatele posStovnich sluzeb na kontaktni adresu prodavajiciho,
faxové Cislo: 255 704 222 nebo e-mailovou adresu: eshop@mountfield.cz.

kupujici mize pro odstoupeni od smlouvy pouzit vzorovy formulat — pokud tuto
moznost vyuZzije, proddvajici mu obratem zasle potvrzeni o pfijeti tohoto formulate -
ozndmeni o odstoupeni od smlouvy (odstoupeni od smlouvy je mozné uclinit
i V posledni den ¢trnactidenni Thiity pro odstoupeni od smlouvy)

pro vraceni platby prodavajici pouzije stejny platebni prostiedek, ktery pouzil kupujici
pro provedeni pocatecni transakce

(pokud kupujici v odstoupeni od smlouvy neuvede jinak)

v zadném piipadé tim kupujicimu nevzniknou dalsi naklady

kupujici vrati prodavajicimu zbozi uplné, s kompletni dokumentaci, neposkozené,
Cisté, bez zndmek opotiebovani, pokud mozno véetné originalniho obalu a ve stavu,
Vv jakém zbozi prevzal

kupujici bere na védomi, ze pokud zbozi vracené prodavajicimu bude nekompletni
anebo bude uSpinéno, poskozeno, opotiebovano, ¢astetné spotfebovano, vznikd tim
kupujicimu odpovédnost za sniZzeni hodnoty vracen¢ho zboZi.

kupujici nese ptfimé naklady spojené s vracenim zbozi

kupujici bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 14 dnl ode dne, kdy doslo
k odstoupeni od smlouvy, zaSle zboZi zpét na kontaktni adresu prodavajiciho nebo

pfeda v libovolné provozovné.

Reklamace

reklamace budou vytizeny v souladu s Reklama¢nim fadem internetového obchodu
(e-shopu) prodéavajiciho a pravnim fadem platnym v CR.

Reklamacni fad internetového obchodu (e-shopu) prodéavajiciho je nedilnou soucasti
obchodnich podminek.

vznikne-li mezi prodavajicim a kupujicim v takové véci spor, ktery se nepodaii
urovnat, kupujici (spotiebitel) md pravo podat navrh na mimosoudni feSeni

spotiebitelskych sport u Ceské obchodni inspekce (www.coi.cz) anebo jiného



ptislusného subjektu mimosoudniho fesSeni spotiebitelskych sporti, jejichz seznam je
zvefejnén na strankach www.mpo.cz.

e kupujici mize vyuzit pro mimosoudni feSeni spotiebitelského feseni spori on-line,
ktera je pfistupna na strankach http://ec.europa.eu/odr.

Ochrana osobnich dat

e plati zde Zéisady zpracovani osobnich 1daji navstévniki webovych stranek

www.mountfield.cz

Zdroj: Mountfield, 2018k — upraveno autorem


http://www.mountfield.cz/

Ptiloha D Cenik sluzeb spole¢nosti Mountfield a.s.

Zdroj: Mountfield, 2018l




Piiloha E Verze prohlaSeni pro zkusebni dny

Zavazné prohldseni

Svym podpisem prohlasuji, Ze jsem byl sezndmen s povinnosti dodrzovat zasady bezpeéné
manipulace s piistrojem (nazev), se kterym jsem seznamovan dne - *datum, servisnim
technikem (jméno)*.

Beru na védomi, Ze pokud se nebudu Fidit pokyny vyse uvedeného technika a zptisobim tak
§kodu na zdravi svém, na zdravi servisniho technika ¢i jiné pritomné osoby, piipadné skodu
na predvadéném pfistroji, jsem za tyto $kody pravné odpovédny.

Datum: ...............

Podpis zdkaznika: ...............

Podpis servisniho technika: ...............

Zdroj: Autor



