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ANOTACE

Tato prdce slouzi k pochopeni vyznamu pritbézné manazerské funkce implementace. Obsahuje
charakteristiku této funkce, potrebné kroky a postupy k uispésnému zviadnuti implementace.
Soucasti je také identifikace vybranych oblasti vhodnych k implementaci a ndzorné zobrazeni
implementace v redlné spolecnosti. Na zdkladé analyzy soucasného stavu jSou udélena
doporuceni pro jeho zlepseni.

KLICOVA SLOVA

Implementace, Management, Manazerské funkce, Procesy, Reengineering

TITLE
Implementation of New Processes in Customer Relationship Management

ANNOTATION

This work serves for understanding the importance of ongoing management function
implementation. It includes a description of this function, necessary steps and procedures to
successful implementation. It includes a description of areas suitable for the implementation
and visual display implementation in real company. Based on the analysis of the current
status are granted recommendations for its improvement.
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Implementation, Management, Management functions, Processes, Reengineering
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Uvob

Implementace je jinymi slovy proces uskuteCiiovani myslenky nebo projektu, ktery je
vysledkem ptfedchozi analyzy a planu. Vzniklé vysledky se déale d€li na diléi ¢asti, které se
snaze implementuji. Tato ¢innost patii mezi pribézné manazerské funkce. Jeji uskute¢néni je
nezbytné pro spravny vykon téchto funkci. Implementace je Cinnosti, kdy se zavadi nové
(procesy, postupy), které ma za ukol zlepSit soucasny stav a zvySit vykonnost spole¢nosti

v dané oblasti implementace.

Bakalafska prace se zabyva problematikou pribézné manazerské funkce implementace.
Timto tématem se autor bude zabyvat jak v rovin€ popisu podle odborné literatury, tak i
v oblasti implementace v realné spole¢nosti, ktera tuto manazerskou funkci pravé vyuziva

k zavedeni novych procesi na servisnim tseku.
Cilem bakalarské prace je:
e Charakterizovat prubéh a naleZitosti manaZerské funkce implementace,
e zjistit realny prubéh implementace v praxi,

e navrhnout moZna opatieni pro zlepSeni zpisobu realizovani implementace ve

zkoumané spolec¢nosti.

V bakalaiské praci jsou vyuzity metody prace s odbornou literaturou (reserSe domaci i
zahrani¢ni), konzultace s jednatelem spolecnosti, empirické Setfeni v podob& dotazniku

vyplnéného zékazniky spolecnosti.

V bakalaiské praci je nejprve obecné charakterizovana funkce manazera ve spoleénosti,
jeho zakladni vlastnosti a popis Cinnosti, které kazdy manaZer vykonava. Na tuto Cast
navazuje podrobny popis zkoumané manazerské funkce — implementace. Autor charakterizuje
jeji dualezitost, napln a jednotlivé faze. V dal§i kapitole jsou popsany vybrané oblasti
implementace ve spole¢nostech. Dalsi casti bakalaiské prace zahrnuje charakteristiku
zkoumané spolecnosti, soucasny stav V oblasti fizeni vztahl se zdkazniky a vyhodnoceni
empirického Setfeni. V zavéru jsou popsany plany spoleCnosti na zlepSeni a jejich
implementace, navrzena opatfeni pro zlepSeni, a pifipadné dal$i navrhy zmén vhodnych

k implementovani.

Pro zjisténi redlné¢ho pribéhu implementace souhlasila se spolupraci spolecnost BOSPOR

auto, s.r.o. Tento autorizovany servis a prodejce zavadi nové procesy na servisnim tuseku.
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Ty maji za kol zvysit jeho vykonnost, zlepSit vztahy se stavajicimi zakazniky a vytvofit
vztahy nové. V neposledni fad¢ je pozadavkem také zvyseni obratu tohoto useku.

Implementaci novych procesti vyuzivaji spolenosti predev§im proto, aby zlepSily své
postaveni na trhu, vylepsily stavajici procesy a snizily naklady na co nejniz§i moznou troven.

Pro spravnou implementaci by mél kazdy manaZer postupovat podle doporucenych

pravidel a nepodcenovat ji. Nespravné provedena implementace mize pro spole¢nost

znamenat vynalozeni je$té vétSich nakladii a ¢asu na opravu do pozadovaného stavu.
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1 OBECNA CHARAKTERISTIKA MANAZERSKE FUNKCE

IMPLEMENTACE

Management jako takovy ma mnoho definic. Podle jedné z nich je management ,,proces
koordinace pracovnich aktivit lidi tak, aby byly provedeny ucinné a efektivne.” [12;23]
Management je soubor jiz zndmych a potvrzenych piistupi, metod a nézorti, které manazefi
(vedouci pracovnici) vyuzivaji pro to, aby spolecnost dosihla svych stanovenych cili a
vyvijela se pozadovanym smérem. Piedpokladem toho je GspéSné zvladnuti manaZerskych
funkci, které jsou typickymi ¢innostmi, které by mél kazdy manazer vykonavat.

1.1 Cinnosti manazZera

Manazer znamena v kazdé spole¢nosti dillezitou osobnost. K hlavni naplni jeho prace patii

zejména [10]:

e Vymezit cile spolecnosti a jejich c¢asti — ¢eho, a pomoci jakych prostfedk chce

spole¢nost dosahnout, pro¢ byla zalozena
e Ridit a dohlizet na provadéni &innosti, které vedou ke splnéni téchto cil
e Pracovat s rizikem
e Nést za vzniklé vysledky odpovédnost
e Vytvafet organizacni strukturu spole¢nosti
e Pracovat s lidmi, komunikovat s podfizenymi i nadfizenymi zaméstnanci

Tyto ¢innosti jsou pak shrnuty do bézné znamych manaZerskych funkeci.

1.2 Manazerské funkce

Podminkou zdafilého vykonu funkce je hospodarnost a smysluplnost provadénych
opatfeni, které odpovidaji poZadavkiim instituce, ve které manaZer pracuje. Manazer by mél
mit zadkladni dovednosti a znalosti v oblasti technologii a fizeni lidskych zdrojt, které potom
vyuziva pii své praci [3].

V literatute existuje nékolik moznych rozdéleni manazerskych funkci a jejich hodnoceni.

Z hlediska d¢€leni hovotfime o manazerskych funkcich [10] [3]:

e Postupnych — sekvencnich

o planovani (pfedvidani udalosti a pfiprava planti)
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o organizovani (urcuje ptislusné zdroje nezbytné pro dosazeni stanovenych
plant)

o personalistika (péce o zaméstnance)

o vedeni lidi

o kontrola (zda jsou provadéné ¢innosti v souladu s planem)
e Pribéznych- paralelnich

Tabulka 1: Maticové zobrazeni manaZerskych funkei

Postupné funkce/Priibézné funkce | ANALYZA | ROZHODOVANI | IMPLEMENTACE

Planovani

Organizovani

Vybér pracovnikll

Vedeni lidi

Kontrola

Zdroj:[12]

1.3 Prubézné manazerské funkce

Mezi prubézné funkce se fadi analyza, rozhodovani a implementace. Tyto funkce vstupuji
do vSech postupnych manazerskych funkci. Autor se dale bude zabyvat podrobnéjSim

popisem implementace a jejim vyznamem ve spolecnosti.

1.3.1 Analyza

V pribéhu analyzy manaZer sleduje oblast, kterd se méni, stanovi si cile, kterych by se
melo dosdhnout. Dale se zajimd o to, jak se novy stav bude liSit od soucasného a Casové
hledisko nového stavu. Manazera by také mély zajimat piipadné komplikace a prevence proti

nim. Cilem analyzy je vytvofit nabidku vSech v tivahu pfipadajicich moZnosti.

1.3.2 Rozhodovani

Féazi rozhodovani rozumime fazi vybéru nejlepsi varianty realizace z nabidky sestavené
analyzou. Je dilezité pfesn€ stanovit co je pro danou situaci nejlepSi a optimalni, protoze
vybér nevhodné varianty se muze v budoucnu odrazit na stavu a fungovani spolecnosti.
Jelikoz se jedna o velmi dilezity krok, tyka se rozhodovani manaZerii na vSech urovnich

fizeni spolecnosti.
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1.3.3 Implementace

Pojem implementace byva nékdy nedostate¢né jednoznaény a vysvétleny, proto dochazi k
jeho nepiesnému pochopeni. V oblasti manazerskych funkci se implementace netyka pouze
uskutecnéni manazerské prace jako celku, ale 1 posledni Casti kazdé pribézné manazerské

funkce. Pro provedeni manazerské prace jako celku se hodi spise pojem realizace.

Implementace (angl. implementation) prostupuje, stejn¢ jako ptedchozi dvé pribézné
ulohy, postupnymi manazerskymi funkcemi. Tvofi posledni Cast postupné manazerské
funkce a slouzi k vytvofeni vazeb na dalSi postupné funkce. Obecné plati, Ze bez

implementace nelze manazerskou funkci ukoncit a ispé$né navazat na dalsi fazi [11].

1.4 Implementace v jednotlivych postupnych funkcich

Implementace je zdvérem kazdé postupné manazerské funkce a v kazdém piipadé ma jiny

vysledek.

V ptipad¢ postupné funkce planovani je vysledkem implementace uvazovany typ planu,
napt. podnikatelska strategie. Pocitd se s doladénim planu s ohledem na moznosti jejich realné

aplikace a s ohledem na nasledujici manazerské funkce.

U manazerské funkce organizovani je vystupem napf. nova koncepce délby prace,
v piipadé personalistiky a vedeni lidi mize byt vystupem vytvoieni novych pracovnich mist
a jejich obsazeni vhodnymi pracovniky a piikladem vysledku implementace manazerské

funkce kontroly miize byt provérka plnéni vyrobniho planu apod. [11].
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2 NAPLN MANAZERSKE FUNKCE IMPLEMENTACE

Pokud byla uspésné provedena analyza a byl uren zpusob rozhodnuti, nastupuje faze
implementace, jinymi slovy také vykon rozhodnuti. V nékterych ptipadech rozsédhlych zmén,
napft. pfi zavadéni nového zplsobu fizeni vztahll se zdkazniky, je mozné vypomoci si formou
pilotnich projektii. ManaZer méa nékolik moznosti jak zabezpecit uspésné vyteseni dané¢ho

problému, napf. [10]:
e rozhodne se sam, na zakladé zkuSenosti,
e rozhodne se na zaklad¢ vysledkli vykonanych analyz,
e vyuzije jednu z metod skupinového feSeni problému,
e vyuzije moznosti decentralizace v rozhodovani a dany problém je poté rozhodovan na
niz§im stupni fizeni.
2.1 Nejdilezitéjsi ¢cinnosti faze implementace

Implementace je velmi dulezitou cinnosti manazera. Bez jeji existence nelze nikdy
vytvofené zmeény (zlepSeni) realizovat a ndklady vynaloZené na tuto zménu se potom
spolecnosti nijak nevrati. Mezi nejdlilezit&jsi ¢innosti pfi provadéni implementace patii pilotni
a zkuSebni provoz na malych projektech, tvorba planu Skoleni zaméstnancii ohledné novych

procest, vznik podptrného systému [13].

e A ba ol e A rob
. . Tvorba planu Podrobny
Pilotni a oroa pie . v .
. Skoleni . design procesi
zkusebni - o Vznik
zaméstnancu o a tvorba
provoz na Y podplirného ,
, ohledné . novych
malych . systému .
. novych pracovnich
projektech o .
procest mist
\ y, \ J \ y, \ J

Obrazek 1: Faze implementace
Zdroj: zpracovano

podle [13]

2.1.1 Pilotni a zkuSebni provoz na malych projektech

Provoz implementovaného procesu lze pro zjisténi moznych chyb vyzkouset nejprve na
mensim useku, nebo naptiklad pouze na jedné vyrobni lince. ZkuSebnim provozem se ovétuje
spravnost vybranych postupti a metod pti zavadéni novych procest. Sleduje se podrobné cely

postup procesu a hledaji se mozné chyby a navrhy na jejich odstranéni.

16



2.1.2 Tvorba planu Skoleni zaméstnanci ohledné novych procesi

Manazer vybira skupinu zaméstnanct, kteti budou skoleni ohledné novych procest. Takto
vySkoleni zaméstnanci patii do riznych skupin ve spole¢nosti a je dulezité, aby se projektu
vénovali ,,naplno®. Coz znamend jejich plné soustfedéni se na implementovany proces. Tito
zameéstnanci se poté muzou vratit na své pivodni pracovni misto, nebo zlstat na novém
pracovnim misté, které vzniklo implementaci nového procesu. Jelikoz jsou tito zaméstnanci
s procesem V kontaktu jiz od samého pocatku, je doba zauceni se na novy proces omezena na

minimum.

2.1.3  Vznik podpiirného systému

Technika, software, komunikace — zahrnuje mnozinu prostfedki, ktera zajisti vzajemnou
komunikaci zaméstnancii spolec¢nosti. Pro sprdvnou implementaci je vznik téchto
zprostiedkovatelll nezbytny. Nelze implementovat novy proces, pro ktery nemé spolecnost
potiebné technické vybaveni nebo software. Jest¢ pred zacatkem implementace — ve fazi
rozmrazeni (viz. obr. 1) je nutnd analyza soucasné technické vybavenosti a dostupného
software. S ohledem na rozsah a naro¢nost nové implementovaného procesu potom
odpovédny zameéstnanec zvoli, zda je nutné pofidit nové vybaveni nebo je stavajici stav
vyhovujici. Jesté pred samotnou implementaci tak mize probéhnout vybér firmy, kterd doda

napf. novy software, aby implementace mohla probéhnout tispésné¢.

2.1.4 Podrobny design procesii a tvorba novych pracovnich mist, novych

pracovnich tloh

Design procesu patii do prvni Zivotni faze procesu. V této fazi se ladi jeho detaily a
odstranuji se chyby z navrhii. Pro tvorbu novych pracovnich mist je dileZité provést analyzu
toho, jaka prace je tieba vykonat. Je dilezité brat v potaz metody vykonu prace a vztah

daného pracovniho mista k ostatnim pracovnim mistim (osobam) ve spole¢nosti [5].

Zameéstnanci podilejici se na procesu implementace se mohou stat dilezitymi zaméstnanci,
kteti se budou zabyvat nové vzniklymi procesy a zaSkolovat dal$i pfipadné zaméstnance. Pii
vytvafeni pracovnich mist se muze spolecnost fidit pomoci principil, které definovali

Robertson a Smith [2]:

e Kombinovat ukoly, spojovat je
e Vytvafet pfirozené pracovni skupiny

e Informovat zaméstnance o vyznamu jejich prace
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e Poskytnout zaméstnanciim odpovédnost za jejich praci

e Vytvofit zpétnou vazbu

V oblasti tvorby novych pracovnich mist existuji hlavni pfistupy, kterymi by se mé¢l
kazdy, kdo mista vytvaii fidit [2]:

Rotace prace — pohyb zaméstnancii po pracovisti za i¢elem omezeni jednotvarnosti
préace

Rozsitfovani prace — ¢imz se rozumi spojeni vice dil¢ich tkold do jednoho celku
Obohacovani prace

Samostatné tymy — tymy které jsou nezavislé, samy se fidi a pracuji bez dozoru

., Systémy vysoce vykonné prdace [2] — tvorba skupin v oblasti kde jsou kladeny

vysoké naroky na kvalitu vykonu
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3 PROCES A OBLASTI IMPLEMENTACE V PODNIKU

Pro udrzeni postaveni na trhu a konkurenceschopnosti podniku je tieba sledovat vyvoj na
trhu, vyvoj novych technologii a piistupt v riiznych oblastech. Poznatky z téchto sledovéni je
poté dulezité spravné a v co nejkratSim Case implementovat do provozu. Mezi oblasti vhodné

k implementovani mizeme zatadit napiiklad:

e Implementace novych softwarti

e Implementace novych procest na riznych oddélenich spole¢nosti (komunikace se
zakazniky, vyroba, marketing, apod.)

e Reengineering

e Implementace novych procesu pfi fizeni vztahti se zakazniky

3.1 Proces implementace

Proces implementace trva rtizné¢ dlouhou dobu. Tato doba je odvisla od velikosti
implementované zmény (zlepSeni) a velikosti oblasti kde implementace bude probihat. Idealni
implementace by méla byt navrzena jiz podle piedchozich zkuSenosti s ohledem na chyby,
které pfi nich nastaly. V literatufe je uvadéno, Ze proces implementace trva zpravidla od 3 (u

stiednich spole¢nosti) do 6 (u velkych spole¢nosti) mésict [9].

Samotny proces implementace Ize pro zjednoduSeni rozlozit do n€kolika fazi (viz. Obr. 1)

, Provedeni Opétovné
Rozmrazeni N ,
zmen zmrazeni
Obrazek 2: Proces implementace
Zdroj: [7]

Ve féazi rozmrazeni je dulezité ptipravit projekt zmény. To znamend zajistit veskeré
potiebné informace, data a udaje, které Ize sehnat pomoci riznych strategickych analyz, ve

kterych je dulezité zaméfit se na data, kterd se dané zmény piimo tykaji.
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Ve fazi provedeni zmén uz probiha samotna implementace zmény. V posledni fazi, ve fazi
zmrazeni je dulezité noveé vznikly stav zafixovat, aby byl stabilni. Tato faze je velmi dilezita

a vyzaduje zvlastni pozornost [7].

3.2 Implementace nového software

Pti implementaci nového software by si méla kazda spolecnost vytvotit plan a cile daného

projektu. Spole¢nost by méla presné uréit, co od nového software ocekava [16].

Novy software ve spolecnosti zpravidla vyuzivd vice osob na rtznych pracovnich
pozicich. Kazdé takova osoba o¢ekava jiné sluzby od informac¢niho systému (IS) a proto je
dualezité ,,od samého pocatku presné stanovit rozsah projektu IS. Stanoveni rozsahu projektu

IS ma vychazet z ,,Planu informacni strategie podniku*, ktera je pro tento ucel vhodnym

podkladem a voditkem. *“ [14;43]

3.2.1 Projekt rozsahu IS

V dokumentu o rozsahu projektu IS je vymezen obsah, ¢asovy a finan¢ni plan projektu a
obvykle obsahuje [14]:

e Oblasti, které budou IS vyuzivat

e Organizacni jednotky, které budou IS vyuZivat
e Propojitelnost IS

e UZivatelé IS

e Planované terminy zavadéni do provozu

e Vyuzitelné penézni prostiedky

3.2.2  Rizeni projektu

Zavadéni nového IS je slozity projekt velkého rozsahu. Pro bezchybné zavedeni je
nezbytné, aby vSechny zucastnéné osoby piesné veédély, co se od nich ocekdva a aby byl
vytvofen pfesny plan zavedeni IS. Spolecnost se pii tom mulze fidit a vyuzivat , obecné

metody a postupy Fizeni rozsdahlych projektii “[14;21], a stanovit tak 3 zakladni etapy projektu
[14]:

e Priprava IS
e Zavedeni IS

e Pozorovani IS
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Jednotlivé etapy se od sebe rtizni ve zpusobu fizeni a svymi tkoly. Jelikoz se jedna o
projekt rozsahly, existuje fada moznych rizik, mezi kterd lze zaradit napf.: nedostate¢nou
kvalifikaci odpovédnych osob, $patnou spoluprace jednotlivych osob a jejich nevyhovujici
motivace, nedodrzovani termint, neuspokojivou kvalita projektu, pomalé feSeni vzniklych

problémd, atd. [14].

3.2.3 Zavedeni IS

Pro vyhnuti se chaosu pfi zavadéni je vhodné si piipravit plan zavedeni IS a vSechny
piipadné zmény v tomto pldnu konzultovat se vSemi zucastnénymi osobami. Jelikoz je
implementace nového IS vétSinou naro¢ny a zdlouhavy projekt, je dobré rozdélit si jej do
nékolika ¢asti a v kazdé Casti identifikovat obsah etapy, zodpovédné osoby a lhity zavedeni.
Tento plan zavedeni definuje uz jen jednotlivé kroky implementace softwaru dodavatelskou
spolec¢nosti. VSechny pozadavky na IS byly stanoveny jiz pfed vybérovym fizenim. Obsah
planu zavedeni je prizpisoben hlavné soucasnému stavu IS ve spolecnosti a prosttedim

podniku. Miize tak nastat ne¢kolik situaci, a to [14]:

e Jedna se o prvni zavedeni IS — zavedeni bez jakékoli zavislosti na stavajicim
systému
e Jedna se o doplnéni jiz stavajiciho IS:
o Stavajici IS bude vyuzito jako podklad pro novy software

o Stavajici IS bude slouzit pouze jako zdroj dat pro novy software

Diléi projekt Etapa
Uvodni studie )
; Zahajeni
. , Stanoveni
Plan zavedeni .
postupu -
Navrh

i . realizace
Zpusob
realizace f

Implementace

Ovérovaci
provoz

Obrazek 3: Plan zavedeni
Zdroj: [14]
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V dil¢im projektu Zpiisob realizace jsou podrobné popsany jednotlivych dil¢i kroky a

jejich stru¢ny obsah, véetné terminti dokonceni.
Implementace znamena upravu aktualniho FeSeni na nové a zahrnuje tyto akce [14]:

e Realizace programovych tprav véetné dokumentace a testovani

o Identifikace udaji, které l1ze ziskat ze stavajici datové zakladny

e Zpisob doplnéni polozek, které nejsou ve stavajicim IS dostupné nebo nejsou aktualni
e Popis cCiselnik, které budou v novém IS ru¢né vytvoreny

e Seznam udaju, které 1ze do IS doplnit postupné v pritbéhu jeho provozu

e Pievod dat

e Skoleni uzivatelt

e Piiprava datového vzorku

e Ov¢éfeni funkénosti vzorku
Faze implementace IS kon¢i podpisem ,,akceptacniho protokolu® [14].
3.3 Podnikové procesy

»wPodnikovy proces je souhrnem Ccinnosti, transformujicich souhrn vstupu do souhrnu

vystupii pro jiné lidi nebo procesy, pouZivajice k tomu lidi a ndstroje.* [13;15]

Znazornéni podnikovych procesii pomoci grafu:
Wstupy Wystupy

Podnikowvy 7 akaznik
proces

Dodawvatel

Zpétna vazba

F 9

Obrazek 4: Podnikové procesy
Zdroj:[13]

3.3.1 Potieba zlepSovani procesi

Pro udrzeni spole¢nosti na trhu je nutné neustdle zlepSovani podnikovych procesii.
Nejcastéji jsou spolecnosti nuceny provadét zmény zamétené na zdkazniky, kteti by se mohli

obratit na konkurenci, v pfipad€ zZe nebudou splnény jejich pozadavky.
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Vétsina spolecnosti své procesy zlepSuje prabézné. Mezi podstatné kroky zlepSovani
procesu patii popis soucasné¢ho stavu, nasleduje urceni zakladnich ukazateld, které budou
meéfeny, jejich sledovani a meéteni. V zavéru celého procesu je treba zjisténé vysledky
vyhodnotit a implementovat [13].

Popis
soutasného
stavu procesu

Stanoveni
sledovanych
metrik

Sledovani Méfeni
provozu
procesu

Navrh
a implementace
zlepseni

Provozu
procesu

Obrazek 5: Postup zlepSovani procest

Zdroj: [14]
3.4 Business Process Reengineering (BPR)

Je jednim z procesii, kdy dochazi k dramatickym zménam. Ve své podstaté tato metoda
povazuje veSkeré procesy za nevyhovujici. V piipadé této metody je postup popsan na obr. 5.
Nejprve definujeme novy projekt a provedeme dikladnou analyzu potieb a moZznosti.
Nasledné je mozné vytvofit si predstavu o nové soustaveé procest a rozvrhnout plan jak zavést

nové procesy. Zavér je pak jiz nasnadé — implementace procesu [13].

Definice Analyza Vytvoreni nove
rozsahu potieb soustavy

Naplanovani

ofechody Implementace

projektu a moinosti proces(

Obrazek 6: Reengineering
Zdroj: [14;17]

3.4.1 Principy reengineeringu

Principy reengineeringu byly shrnuty a ujasnény v prvni polovin¢ devadesatych let 20.

stoleti, tedy béhem tzv. zlaté éry reengineeringu [13]:

zaméfeni na cilové zakazniky a zvySeni poskytovanych hodnot,
e zaméfeni na maximalni zapojeni lidského potencialu,
podnécovani zaméstnanci ke vzdélavani, poznavani a vlastni aktivité,

e odstranéni procesti nepiinasejici zadnou hodnotu,
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e zamg¢fit se na vystupy,

e vytvorit sitovou organizaci lidi a ¢innosti,

¢ liniové vedouci nahrazovat pracovnimi tymy,

e dbat na dostatecnou motivaci zaméstnancu, dat jim plnou zodpovédnost,

e vyvarovat se slozitym procesiim a dodrzovat klicovy pocet zakladnich procesti,

e zajistit zpétnou vazbu.

34.2

Typy procesnich zmén

Procesni zmény se déli podle rozsahu zmén ve spolecnosti. Od lokélnich az pro procesy

ptekracujici hranice podniku. Dal$im moznym délenim je déleni podle cile reengineeringu.

Od vylepseni jednoho procesu po kompletni zménu celého systému. Tyto dvé déleni se daji

shrnout do jedné tabulky, které pak ptredstavuje jejich kombinace, konkrétné z ni lze vycist

devét podstatnych typl reengineeringu a jejich mozné priklady [13].

Tabulka 2: Vysledky reengineeringu

Rozsah zmény

Cil projektu

Zlepseni

Dosazeni
vyjimecnosti

Radikalni zmény

Vnitrofunk¢éni Zavedenti interni e- Zména zasobovaciho | Zavedeni interni
(pisobi uvnitf jedné | mailové komunikace | procesu, vybér posty
oblasti podniku) =usetii naklady za nejlevnéjsich
papirovou dodavatel
komunikaci
Mezifunk¢ni Zjednoduseni Zavedeni Pfechod na
formulara samostatnych internetové
vyplhovanych pracovnich tymu pro | bankovnictvi a
zakazniky komplexni zruSeni pobocek
zpracovani banky
objednavek ve
vyrobnim podniku
Meziorganizaéni Elektronické Zména dodéavaciho Komplexni
propojeni systému outsourcing se
s dodavatelem zachovanim pouze
nekolika klicovych
zaméstnancll
Zdroj: [13]

Valnd vétSina projektd spadd do oblasti béZnych zmén. Radikdlni zmény jsou jen

vyjimecné, a to jak z divodu velkého rizika, tak z dlouhodobého navratu investic pfi takové

zméné. V tomto smyslu doslo k urceni péti zakladnich druht organiza¢nich zmén.
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Patii mezi n¢ rightsizing, restrukturace, automatizace, TQM a reengineering [13]:

e Rightsizing je zména orientovana na lidské zdroje - na jejich kvalifikaci a schopnosti.

Neptindsi zmeény procesu, ale oekava se jeho vyrazné zlepseni.

e Restrukturace se zabyva organizaci jako celku. Vztahuje se na komunikaci a vztah

jednotlivych funkci a podobné jako u rightsizingu nepiindsi zadné radikalni zmény.

e Automatizace je zména systému pomoci technologie. Vyuziva nabizenych technologii

a ma periodicky charakter z diivodu vyvoje technologii.

e TQM se primarn¢ orientuje na zékazniky. Je to takovy zptsob fizeni, kdy je

nejdilezitéjSim métitkem ve vSech oblastech jakost. Zamétuje se na zlepSeni, nikoli na

radikdlni zmény. Na rozdil od reengineeringu je TQM zména permanentni.

3.4.3

Klasické metody reengineeringu

Existuje n¢kolik tvirct metod reengineeringu a kazdy vyuziva jiny zptsob klasifikace.

Vseobecné existuji Ctyfi zakladni representativni metodiky, které predpokladaji, ze je projekt

podnicen vrcholovym managementem. Porovndni jednotlivych metodik lze jednoduSe

prezentovat pomoci tabulky:

Tabulka 3: Srovnani metodik reengineeringu

Krok 1: Pfiprava
projektu

Krok 2:
Rekonstrukce
procesu

Krok 3:
Implementace

Hammer, Champy

1. uvedeni do
reengineeringu
2. identifikace
3. vybér procesli

4. poznani procesi
5. redesing procesl

6. implementace

Davenport 1. vize a cile 3. poznani a méfeni | 5. prototypovani
2. identifikace procest 6. implementace
procest 4. informacni

technologie

Managelli, Klein 1. ptiprava projektu | 3. vize 5. transformace

2. identifikace 4. design projektu
(technicky a
personalni)

Kodak

1. iniciace projektu
5. fizeni zmény

2. poznani procesl
3. design novych
procesu

5. fizeni zmény

4. transformace
podniku
5. fizeni zmény

Zdroj: [13]

Jednotlivé metodiky se od sebe v urc¢itych bodech i terminologii 1isi. Nejvice se rizni ve

stadiu piipravy projektu. Podle Davenporta je tfeba kompletni pfiprava, ostatni metodiky se

25




priklani ke schematickému postupu. VSechny metodiky také pocitaji s lidskou strankou

reengineeringu, ale jen ve smyslu zdafilé implementace dané zmény [13].

Implementace se prolina vSemi metodikami, i kdyz ne ve vSech je nazyvéana piimo
implementaci. Naptiklad metodika Kodak zminuje transformaci podniku, coz je krok zaméten
na implementaci novych procesti v podniku. Stejné tak metodika podle Managelliho a Kleina
zmifuje nazev transformace misto implementace. Zde je nazorn¢ zachycen problém
Vv terminologii, kdy je pod nékolika nazvy myslen jeden proces, jak jiz bylo fe¢eno v tvodu
této prace. Dalo by se fici, ze reengineering je jedna z moznych cest k rychlé a levné
implementaci dané¢ zmény. Podle Davenporta je to také krok znamenajici kli¢ovy tspéch
celého projektu a predpoklada, ze zabere piiblizné dvojnasobek ¢asti vSech predchozich kroki
(ve své metodice zminuje minimalné¢ jeden rok). Naopak Hammery a Champy se
implementaci zabyvaji pouze na Urovni planovani projektu. Podle nich je implementace

uspésna a rychla, pokud je i prvnich 5 krokt provedeno kvalitn¢ a aspésné [13].

3.4.4 Vybér metodik reengineeringu procesi

»VSechny metodiky reengineeringu mohou slouzit jako zdkladni prehled problematiky a
priklad postupu. Pouziti metodiky potom nutné vyzaduje prislusnou znalost a dovednost,

nikoli pouze metodické informace.*[13;52]

Pro urcity plan reengineeringu je dobré mit pfipravenu vlastni metodiku, kterd bere v potaz
danou situaci, prostiedi a potrebu. Je dilezité, aby vSichni Ucastnici reengineeringu méli

dostateéné znalosti a rozuméli dané metodice.
Dobry reengineerignovy projekt ma za vysledek to, Ze je:

e tvofen s ohledem na vyuziti v budoucnosti
e orientovany na zakazniky

e piinasi vyznamné zlepSeni ¢innosti v podniku

Bez ohledu na vybranou metodiku se da obecné fici, ze kazdy reengineerignovy proces ma
sedm fazi [13]:

a) Planovani a spusténi projektu

b) Zhodnoceni soucasného stavu

c) Globalni navrh procest

d) Pripadova studie chystané zmény
e) Detailni navrh systému procest

f) Implementace a zavedeni systému
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a. Siroce zamétené pilotni projekty
b. fazovana implementace
C. vyvoj systémi méteni

d. plna implementace procesu

g) Postupné zlepSovani systému procest

Planovani a spusténi projektu

K

Zhodnoceni soucasného stavu

ke

K

Pfipadova studie chystané zmény

.

Detailni navrh systému procesu

‘ Globalni navrh procest ‘

.

I Implementace a zavedeni systému I

I Siroce zamérené pilotni

- fazovana implementace vyvoj systémi méreni Ina implementace procesu
projekty I p YVOj sy: p p p I

Obriazek 7: Reengineerignovy proces
Zdroj: zpracovano

podle [13]

3.5 Rizeni vztahii se zakazniky

Praktické cast bakalaiské prace se bude zabyvat zlepSovanim vztahli na servisnim useku,
pfi komunikaci se zakazniky. Rizeni vztahtl se zakazniky — dale jen CRM (angl. Customer

Relationship Management) se vyvinulo spolu s marketingem.
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Zékaznik jako takovy je dualezity pro kazdy podnik. Silny vztah se zakaznikem pfispiva
K rozsiteni podilu na trhu, ztéZuje vstup na trh jinym dodavatelim a ptitahuje dalsi zakazniky
[8].

Zékaznika Ize definovat jako ¢lovéka s urcitou potiebou nebo pocitem nedostatku, ktery na

daném trhu poptava urcité zbozi nebo sluzbu, za kterou je ochoten zaplatit smluvenou castku.

Vztahy se zdkazniky jsou dilezité pro kazdou spolecnost, protoze z tohoto vztahu profituji
ob¢ dvé strany. Pro kazdou spole¢nost je dulezité udrzovat se zdkazniky dobré vztahy, protoze

jen diky jejich poptavce a naslednému nakupu mtze dosdhnout zisku.

3.5.1 Hodnota vztahu se zakaznikem

Hlavni vyznam v hodnoté vztahu spolecnosti se zdkaznikem je v tom, jak velké zdroje
muze spolecnost z tohoto vztahu ziskat. Kazdy zdkaznik ma pro spolec¢nost jinou hodnotu,

kterou Ize zjistit pomoci kritérii, které si kazda spole¢nost sama tvofi.

Pti CRM jsou hodnoceny soucasti zakaznikovy hodnoty. Toto posouzeni se provadi
osobami, které maji o zdkaznikovi nejvice informaci a nejlépe ho znaji. Oblasti hodnoty jsou

dvoji:
e hodnoty vychazejici z faktu (objem na zakaznika, profitabilita zakaznika),
e hodnoty vychazejici z odhadli (hodnota zakaznikovy povésti, pravidelnost jeho
nakupt, emocionalni hodnota).
3.5.2 Rizeni vztahu se zakaznikem a jeho rozvoj

Stejné jako se spole€nosti snazi o vytvoreni vztahu se zdkaznikem, je také dalezité usilovat
o jeho rozvoj. Pokud se spolecnost nebude zajimat o potieby a ptani zakaznika, vztah mtze

byt omezen, nebo zcela zaniknout.

Rozvojem se rozumi piedevsim zlepSeni soucasného stavu vztahu, nebo také jeho preména
do lepsi podoby nez je ta soucasna.
Pfi rozvijeni hodnoty vztahu se zdkaznikem jsou identifikovany 3 oblasti, které mohou

slouzit jako vychodisko pfi vytvaieni tohoto vztahu [8]:

1. struktura vztahu se zdkaznikem
2. faze vyvoje vztahu se zdkaznikem

3. sména zdroji v ramci zakaznického vztahu
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Sménné zdroje:

emoce
znalosti

akce

Zlepseni
vztahu se
zakazniky

Stupné rozvoje
vztahu se
zakaznikem:

Stkrukuta:

zakladna zakaznikd

vztah se zakaniky zaloZeni

styky se zdkazniky rozvinuti

akce ukonéeni

Obrazek 8: Oblasti zlepsovani vztahu se zakazniky

Zdroj:[8]

Rozvoj vztahu se zdkaznikem je mozno rozepsat na fiaze zalozeni, rozvinuti a ukonceni.
Pfi tomto procesu je zaroven dilezité zaméfit se na narist vztahd. Pro vznik novych vztaht
(angl. Customer Creation Management) dale jen CCM, je dilezity prvni dojem. Proto
ve spolecnosti, kde vytvareji prvni dojem lidé, je velmi duleZita role zaméstnanct, kteti se
zakaznikem jednaji. Pti fizeni ukonceni vztahu se zakaznikem (angl. Customer Termination
Management - dale jen CTM) je dulezité, aby byly vSechny vztahy, které maji byt ukonceny,

at’ ze strany zakaznika, tak ze strany spole¢nosti, ukonc¢eny pro ob¢ strany pfijatelné [9].

V této oblasti Ize implementovat nové postupy nebo procesy v oblasti ziskani zakaznika
nebo rozvoje vztahil se stavajicimi zakazniky. Tyto postupy vznikaji jako odpovéd’ na vznik
novych komunikacnich cest (socidlni sit€), utlum poptavky po sluzbach nebo zbozi

spole¢nosti apod.

Rizeni vztahu se zdkaznikem znamena snahu spolec¢nosti vybudovat s nimi co nejpevné;jsi
vazby. Umoziiuje spolecnosti poskytovat svym zakaznikim co nejlepSi a co nejrychlejsi
servis skrze vyuziti vS§ech dostupnych informaci o konkrétnich zakaznicich [6].

Pro efektivni fizeni vztahu se zdkaznikem se spolecnosti snazi ziskat co nejvice informaci

o dané osob¢ ze vSech moznych zdroji, jako jsou — ,,ndkupy zdakaznika, kontakty ze strany
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prodejcii, servis a zdrucni telefonaty, navstévy internetovych stranek, prizkumy spokojenosti,
platebni jednani “[6;554] — struéné feceno jakykoli kontakt zakaznika se spole¢nosti. Protoze
jsou tato data rozptylena prakticky po celé spolecnosti, vytvaieji spolecnosti systém fizeni
vztahl se zadkazniky (CRM), ktery shromazduje veskeré informace o zakaznikovi, i misto
odkud tato informace pochazi. CRM obsahuje softwarové a analytické nastroje, které tyto
informace analyzuji, tfidi a umoziluji tak souhrnny ndhled na vztah spoleénost — zakaznik.
Spolecnosti diky tomu mtzou stanovit hodnotu kazdého jednoho zdkaznika a identifikovat

cilové zakazniky, zaméfit vyrobky (sluzby) spole¢nosti na pozadavky jednotlivych zakaznik.

Samotny CRM ovSem vztah se zdkaznikem nevytvofi, dilezita je strategie ohledné vztahti
se zékazniky. ,, V Fizeni vztahu se zakazniky by mél byt kladen diraz na kooperativni vztah
mezi firmou a zdakaznikem “[4;44]. Spole¢nosti vytvareji strategie vztahti proto, aby mohly
Vv ase vztahy péstit a stupniovat jejich cennost. ,, Cilem Fizeni vztahii je vytvoreni trvalého
vztahu se zdkaznikem “[4;44]. KudrZeni jiz vzniklého dobrého vztahu je dilezité se o
zakaznika zajimat, komunikovat s nim a podavat mu informace o novinkach a zménach. Na
pripadné stiznosti nebo doporuceni zakaznikli by spolec¢nost méla reagovat pozitivné a vnimat

je jako impuls k zlepseni se.

3.5.3 Budouci vyzvy ve vyvoji CRM

CRM je urceno hlavné pro fizeni prodeje, obsluhy zédkaznika a soucasné 1 k zintenzivnéni
aktivit spolecnosti a redukci ndkladl. DalSim trendem v oblasti fizeni vztahl se zdkazniky je
ptipad, kdy je hlavni diraz kladen na vybudovani jadra, kde kazdy zaméstnanec bude rozumét
podstaté¢ vztahi se zakazniky. V tomto ptfipadé se jedna o pfistup k ,,vedeni vztahl se
zakazniky — LCR*. Je to novy zptusob mysleni, ktery je zaméfen na hodnotu, ktera je pro
zakaznika vytvarena a na vyrobek, ktery je spolecnosti na trhu nabizen. To znamena4, Ze sila je

presunuta z vyrobce na zakaznika [8].

3.6 Kroky vedouci k tispéSné implementaci

Implementace nového procesu znamena ve vétsing piipadd uplnou zménu stavajiciho. Pro

uspésné provedeni zmény je tieba zarudit ze [1] [7]:

e pracovnici znaji divod zmény a chapou jeji diileZitost pro podnik,
e ze zaméstnanct lze vytvoftit skupinu podporujici realizaci zmény a samotny prabéh
implementace,

e jsou stanovené nastroje pro hodnoceni a méteni uspesnosti zmény,

byly ur¢eny prvni kroky potiebné pro realizaci zmény,
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e je zajisténo potiebné technické vybaveni a podpora.

Pti feSeni daného problému a zavadéni novych opatfeni je manazer povinen brat v uvahu
omezeny cas, ktery ma na vyieSeni k dispozici a také zajistit zdroje k tomu potiebné, popi.

zjistit zda jich ma dostatek (zdroje materialni, finan¢ni, lidské, apod.) [10].

( N ( . J N 4 N\ 4 N
Urceni
Pochopeni ze skupiny Stanoveni Uréeni krok
strany zaméstnancu nastroja potfebnych
zaméstnancl podilejicich hodnoce pro realizaci
se nazméne
\ J \ J \_ ) \\ J

Obrazek 9: Kroky vedouci k tispé$né implementaci
Zdroj: Zpracovani
podle[10]
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4 PROFIL VYBRANE SPOLECNOSTI

Vybranou spole¢nosti v této bakalaiské praci je spole¢nost BOSPOR auto, s.r.0.

4.1 Zakladni charakteristika

Tato spolecnost se zabyva prodejem vozl znacky Ford a také jejich servisem jiz 20 let. Od

vvvvvv

regionu [15].

&« BOSPOR autosro.

Obrazek 10: Logo spole¢nosti
Zdroj:[15]

4.2 Predmét ¢innosti podnikani
Do predmétu ¢innosti podnikani patii:

e poskytovani technickych sluzeb k ochrané majetku a osob,

e vyroba, obchod a sluzby neuveden¢ v ptilohach 1 az 3 Zivnostenského zdkona,
e opravy silni¢nich vozidel,

e Kklempifstvi a oprava karoserii,

e poskytovani nebo zprostfedkovani spotiebitelského uvéru.

O prodej vozu se staraji specialisté certifikovani spole¢nosti Ford, ktefi zdkaznikiim dale
nabizeji 1 pestrou Skalu doprovodnych sluzeb. Autosalon Ford nabizi také internetovy prode;j

vozu.

Mezi dal$i nabizené sluzby této spoleCnosti patii také autorizovany servis, prodej

nahradnich dilt a ojetych vozii znacky Ford.

4.3 Historie spolecnosti

Spolec¢nost byla zalozena jako zivnost pani majitelkou v listopadu 1992, v ¢ervnu roku
1993 se stal autorizovanym prodejcem a servisem znacky Ford a patfi tak v Ceské republice
mezi dealery snejdelsi tradici. Spole¢nost zainala s 8 zaméstnanci, k1. 11. 2012
ve spolec¢nosti pracuje 21 certifikovanych odborniki na prodej i1 servis. Za dobu svého

pusobeni na trhu prodala spolecnost svym zékaznikiim téméf 4 tisice novych vozi Ford a

32



ziskal fadu ocenéni jako napiiklad cenu Prezidenta Ford of Europe za vynikajici vysledky
V oblasti spokojenosti zakazniki a v roce 2002 ziskala titul Dealer roku. Prvnich 15 let
pusobila spolecnost v Mladé Boleslavi v rekonstruovaném objektu na Ptacké ulici, v roce

2008 se prestéhovala do nového a moderniho arealu na Primyslové ulici v Kosmonosich [15].

4.4 Organizace spole¢nosti

Organizacni struktura firmy je vzhledem k jeji velikosti pouze jednoliniova, kdy obchodni

feditel je pfimym nadfizenym vedoucim jednotlivych Gsekd, jak je vidét na obr. €. 10.

V cele spolecnosti stoji jeji 2 jednatelé, z nichz jeden zastava zaroven funkci obchodniho
feditele, kterému jsou podiizeni jednotlivi vedouci useku spolecnosti. Spole¢nost ma 3 useky,
a to — prodej vozil, prodej ndhradnich dild, a autorizovany servis, ktery zahrnuje mechanickou
dilnu, karosarnu, pneuservis a tisek pravy vozidla (iklid a myti vozidel). Useky jsou Fizeny
vedoucim useku, ktery ma pod sebou 3-10 podfizenych pracovnikd. Dale je v spolecnosti

zaméstnana jedna tcetni a pani na uklid

Jednatel -
Jednatelka Obchodni reditel
| | | |
, . Vedouci Gseku . Uéetni podniku
Vedouci servisu . o ine Prodejci
nahradnich dild Uklize¢ka

Servisni

mechanici

Obrazek 11: Organizacni schéma spolecnosti
Zdroj: viastni

zpracovani

4.5 Ekonomika spoleCnosti

Spolecnost je autorizovanym prodejcem a servisem vozi znacky Ford. Certifikovanym

prodejcem spole¢nosti Ford Motor Company se stal roku 1993.

Provoz spole¢nosti je financovan jak z vlastnich zdroji, tak i z cizich. Hlavnim zdrojem

piijmu spolecnosti jsou trzby z prodeje zbozi a také z prodeje sluzeb. V soucasné dob¢ (rok
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2013) v podniku nejvice profituje servisni odd€leni a prodej nahradnich dilt, ovSem pied

ekonomickou krizi to bylo oddéleni prodeje novych vozi.

Porovnani trzeb za prodej zbozi a prode;j

sluzeb
120 000

100 000
80000 -
Trzby v tis. KE 60000 - v
m PRODEJ ZBOZI
40 000 -~ PRODEJ SLUZEB
20000 -
0 n T T T T 1

2011 2010 2009 2008 2007
Rok

Obriazek 12: Trzby za zboZi a sluzby
Zdroj: Zpracovano

podle [17]-[21]

PRODEJ SLUZEB v tis. K¢

2011 m2010 ®m2009 ®2008 m 2007

Obrazek 13: Trzby za prodej sluzeb
Zdroj: Zpracovano
podle [17]-[21]
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Trzby za prodej sluzeb byly v roce 2011 niz8i nez v pifedchozim roce. Spole¢nost nyni
profituje hlavné na prodeji svych sluzeb, a proto se snazi ziskat nové zdkazniky pro servis a
udrzet zékazniky stavajici, kterymi jsou ovSem hlavné lidé s novymi automobily, pro které
jesté plati servis v ramci zaru¢ni doby. Spole¢nost jako autorizovany prodejce ma rocni
stanovené cile spolecnosti Ford Motor Company. Zptisob dosazeni téchto cilli je poté zcela na
spoleCnosti. Tyto plan se tykaji pfedevsim stanoveného poctu prodanych novych vozi a

nahradnich dilu.

4.6 Rizeni vztahi se zakazniky ve spole¢nosti

V soucasné dob¢ je pro spolecnost dilezita ptizen zékaznikl z divodu velké konkurence
na trhu, at’ jiz od prodejct stejné znacky, tak i od ostatnich autosaloni. Spolecnost se snazi

jak udrzovat jiz stavajici vztahy, tak i ziskdvat nové.

Stavajici zakazniky stimuluje k dal$im nakuptim a nav$tévam servisu pomoci rtiznych
slevovych akci a vérnostnich programil, nové zédkazniky ziskdva pomoci akénich nabidek. Pro
spole¢nost je hlavnim zdrojem pfijm prodej novych automobild, proto jsou na profesi
prodejce automobilii kladeny vysoké naroky. Certifikovany prodejce ma za ukol se
zékaznikovi pln€ vénovat, zjistit vSechny jeho potieby, plany a pozadavky a poté mu

nabidnout k novému vozu 1 ptisluSenstvi, které podle jeho nazoru nejvice potiebuje.

Dulezita je i reklama spolecnosti, do které investuje jak samotna spolecnost, tak i Ford

Motor Company. Reklama spole¢nosti je spise lokalni.
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5 ANALYZA IMPLEMENTACE NOVYCH PROCESU NA SERVISNIM

USEKU VYBRANE SPOLECNOSTI

Piijmy z ¢innosti servisu v poslednich letech nerostou tak, jak by si vedeni spolecnosti

predstavovalo.

V ramci urychleni provozu a odbaveni co nejvice zakaznikll jiz pfijimaci technici
nenabizeji dopliikové sluzby a podnik tak nedosahuje takovych ziska, jakych by mohl, kdyby
byly doplitkové sluzby nabizeny. Toto neni problém jen této spolecnosti, ale i dalSich servist
znacky Ford. Proto se spole¢nost Ford Motor Company rozhodla tento problém feSit a od

roku 2013 zménit proces fizeni vztaht se zakazniky a komunikace s nimi.

Oblasti analyzy Vv této praci bude prozkoumani soucasného stavu na servisnim useku, jaké
procesy zde probihaji a jaka je spokojenost zdkaznikl s témito procesy. Dale bude v préci
zkouman proces implementace novych procesi. Toto bude uskutecnéno na zakladé

zpracovani informaci z podnikovych dokumenti a vysledkt z empirického Setfeni.

5.1 Soucasny stav fizeni vztahu se zakazniky na servisnim tseku

Spolecnost dba o fizeni a zlepSovani vztahti se svymi zakazniky. Pfed ekonomickou krizi
byly hlavnim zdrojem piijmu trzby z prodeje novych vozi. Zakaznici, kteti koupili vz v této
dobé&, soucasné spadaji do oblasti zdkaznik?, ktefi maji servisni prohlidky v rdmci programu
1. Tito zakaznici ovSem sluzeb servisu moc nevyuzivaji a své vozy opravuji v tzv.
,»gardzovych dilnach®. Ukolem pfijimacich techniki je tyto zakazniky presvédgit k navratu do

spolecnosti a udrzet jejich ptizen, presveédcit je k opakovanym ndvstévam.

5.1.1 Kontrola ¢innosti zaméstnanca

V soucasné dobé€ jsou piijimaci technici kontrolovani pomoci tzv. Kontrolnich listi (KL),
do kterych se zapisuje pribeh pievzeti vozidla do servisu. Eviduje se zde, o co vSechno ma
konkrétni zakaznik z4jem, i co vSechno navic mu pfijimaci technik nabidl. K podpote prodeje
slouzi prijimacim technikim také databaze, kde mizou najit veskeré novinky k prodeji, jaké

Casté problémy dany typ vozidla ma — tedy jakou dal$i prohlidku (sluzbu) nabidnout.

Kontrola KL a technikii pfimo se provadi v soucasné dob¢ nahodile, zpravidla jednou za

kvartal pfimo jednatelem spolecnosti.
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5.1.2 Stimulace a $koleni zaméstnancu

Spolecnost své zaméstnance stimuluje K nabizeni vedlejsich produktd, i $koli v oblasti

komunikace se zakazniky. Stimulace zaméstnanch je:

e Mzdova — hodnoti se objem, nikoli struktura,

e C(Cilena — hodnoti se prodané sluzby a produkty.

Skoleni zaméstnanct se provadi kazdy kvartal. Konkrétné se jedna o chovani zaméstnanct

v kritickych situacich, a skoli je v oblastech:

e Argumentaéni dovednosti,
e Prodejni schopnosti,

e (Odhad zakaznika,

e apod.

5.1.3 Soucasné hodnoceni Stavu na servisnim useku

K hodnoceni spokojenosti zdkazniki a vztahdl s nimi vyuziva spolecnost dotazniku CVP
(Custumers View Point), od zahrani¢ni spole¢nosti. Tento dotaznik je zasilan kazdému
zakaznikovi po jeho navstévé na servisnim oddé€leni. Vysledek z téchto dotazniki je velice
pfiznivy, a udava, ze v dubnu 2013 bylo 87% vsech zakaznikd spokojeno jak s nabidkou, tak
S pistupem piijimaciho technika, pfi¢emz minimalni (narodni cil) stanoveny spole¢nosti Ford
Motor Company je 79%. Obrazek ¢. 12 ze souhrnné zpravy o spokojenosti zakazniki

S pfistupem na servisnim useku za obdobi leden 2012 — duben 2013 to jen dokazuje.

Zikaznici V dotaznikovém Setfeni také uvadéji stupenn spokojenosti s konkrétnim
pfijimacim technikem a ¢innosti servisniho tiseku obecné. Toto kritérium je zobrazeno na
grafu €. 14, ktery je také z dat za obdobi od ledna 2012 do dubna 2013. Za sledované obdobi
vyplnilo dotaznik celkem 1198 respondentti, proto lze tato data povazovat za velmi kvalitni a

pifesna.

Spolecnost také sama ve své vlastni iniciativé vola zékaznikiim, zda byli spokojeni
s chovanim zaméstnance, ktery je obsluhoval a samoziejmé také jestli byli spokojeni

s odvedenou praci mechanika. Timto se spolecnost snazi eliminovat nespokojené zdkazniky a

vvvvv
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Obrazek 14: Celkova spokojenost zakazniki
Zdroj: zpracovani dat

Z empirického Setrent

Spolecnost se v dubu 2013 ocitla pod svym ro¢nim primérem, ktery cini 85,26%

spokojenych zakazniki, ale nad narodnim primeérem, ktery je 74,88% k 11. 4. 2013.

Detail spokojenosti respondentu
100

B CELKEM RESPONDENTU

M PIné spokojen(a)

Spokojen(a)

Poéet odpovédi

B Celkem spokojen(a)

B Ponékud nespokojen(a)

M Zcela nespokojen(a)

4.13

Sledované obodobi

Obrazek 15: Detailni spokojenost zakazniki
Zdroj: zpracovani dat

Z empirického Setrent

Hlavnimi aktéry pii komunikaci se zdkaznikem jsou pfijimaci technici. Ti pfichdzeji do

kontaktu se zakaznikem kazdy den a jejich tkolem je co nejlépe vystihnout co zakaznik
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pozaduje, nabidnout mu veskeré doplikové sluzby, které¢ dany typ vozidla (i zékaznika)
potiebuje. Za timto uUcelem je v dotaznikovém Setfeni také otazka ohledné spokojenosti

S pristupem ptijimaciho technika a z celkového dojmu z né¢;.

Procento spokojenosti v pristupu
servisniho poradce

47,5

72,7

59,5

56,8

B Choval se zdvofile a s Uctou

B Spravné pochopil potfeby servisniho tkonu
Promptné zodpovédél/vyresil pfipominky

B Splnil to, k cemu se zavazal

M Pribézné informoval o stavu vozidla

Obrazek 16: Dojem ze servisniho poradce
Zdroj: zpracovani dat

Z empirického Setreni

Data k tomuto vyzkumu jsou pfistupna za prvni polovinu dubna roku 2013 a k dispozici je
22 odpovédi od respondentii. Diky témto vysledkim a porovnanim s lofiskymi daty
spoleCnost zjistila, ze poklesla spokojenost u vSech bodi vyjma prvniho, tedy chovani

pfijimaciho technika.

5.2 Implementované procesy na servisnim useku

Spole¢nost ma Vv planu pro rok 2013 implementovat 3 nové procesy. Tim prvnim je
zavedeni tabletl pro pfijimaci techniky a druhym je zavedeni fixnich cen. Oba dva procesy
maji za ukol usnadnit praci zaméstnanct a tim ji pfidat Cas, po ktery se mohou vé€novat
zékaznikovi. Kazdy z procesii se nachazi v riizné fazi implementace. DalSim projektem je

nabidka sluzby Ford Assistance na rok zdarma.
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5.2.1 Tablety

Je to projekt navrzeny ze strany spolecnosti Ford Motor Company a dle planu by se mél
pln¢ implementovat do provozu v ¢ervnu roku 2013. Podstatou tohoto planu je, ze kazdy
piijimaci technik bude mit k dispozici vlastni tablet, pomoci kterého bude vytvaiet spolu se
zakaznikem objednavku. Timto zplsobem se zjednodusi prace technika, ktery pomoci
zabudované prezentace v tabletu nabidne zdkaznikovi veskeré dopliikové sluzby. Tablet poda
zameéstnanci diky propojeni na DMS veskeré dostupné informace o zakaznikovi a jeho voze.
Tim mu miZe nabidnout sluzby piesné na miru a pro jeho plnou spokojenost. Tablety by také
mély nahrazovat KL a tim padem zkratit ¢as zdkaznika, ktery musi stravit s piijimacim
technikem. Dal§im pozadavkem pied implementaci tabletli je jejich propojeni s databazi

OASIS, ptes kterou technik zjisti, zda neni na dany typ vozu uvedena tzv. svolavaci akce.

Dalsi pozadavkem na tablety je jejich propojeni s databazi skladu. Diky tomuto propojeni
muze technik na misté reagovat na zdkaznikovy pozadavky na ndhradni dily, aniz by musel

provést fyzickou kontrolu skladu, zda je pozadovany dil dostupny. I to usetii Cas zdkaznika.

Spole¢nost Ford Motor Company si od tabletd také slibuje zvySeni divéryhodnosti ze
strany zékaznikli. Diky pouZiti modernich technologii a co nejvétsiho mozného zkraceni ¢asu
zékaznika, po ktery musi byt pfitomen pii piedani vozidla, se zvysi prestiZ spolecnosti 1 vSech

jejich autorizovanych prodejct a servisu.

5.2.2  Fixni ceny

Systém fixnich cen (FC) je proces, diky kterému se stanovi piesné ceny za odvedené
sluzby pro vSechny autorizované servisy. V tomto ptipadé¢ ma zdkaznik ptesnou jistotu, kolik

ho bude dany ukon stat a to kdekoli v servisu na izemi Ceské Republiky.

Spolecnost BOSPOR auto, s.r.0. tento projekt pilotuje a do konce dubna 2013 bude plné
spustén ve vSech autorizovanych servisech. Projekt fixnich cen neni pro spole¢nosti povinny.
Ford Motor Company jej nabizi ve formé doporuceni maximalnich cen, a umoziuje tak
spolecnostem zapojit se do marketingové nabidky spoleCnosti a zvysit tak svou prestiz u
zakaznikl. Spolecnost si od implementace tohoto procesu slibuje zvySeni profitability a

upevnéni (ziskani) diivéry u zakazniki a jejich navrat do spole¢nosti.
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5.2.3 Ford Assistance

Jedna se o nabidku sluzby Ford Assistence (asistence pfi jakékoli zdvadé na vozidle) na
rok, nebo do dalsi navstévy zdarma. Pokud toho zakaznik vyuzije, automaticky se mu sluzba
prodlouzi a tim je vice motivovan se do servisu vratit i pfis§té a ma jistotu, ze mu tato sluzba

bude opét poskytnuta.
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6 ZHODNOCENI IMPLEMENTACE NOVYCH PROCESU NA SERVISNIM

USEKU VYBRANEHO PODNIKU, DOPORUCENI PRO ZLEPSENI

Kazdy z 3 zavadénych procest se nachéazi v jiném stupni implementace. Tablety jsou ve
fazi rozmrazeni, FC ve fazi implementace a nabidka sluzby Ford Assistance je jiz ve fazi

opétovného zmrazeni.
6.1 Implementované procesy

6.1.1 Tablety

Spole¢nost Ford Motor Company podcenila situaci na ¢eském trhu, kde v soucasné dobé
funguje najednou 7 DMS a s témito v§emi musi software tabletu byt schopen spolupracovat.
Dalsim bodem netspéchu lze povazovat Spatny vybér implementacni spolecnosti. Italska
spoleénost je nevyhodna uz v bodé vzdalenosti od Ceské Republiky a miiZze vzniknout také
komunika¢ni bariéra nebo S$patné porozuméni mezi zadavatelem a dodavatelem. Z tohoto
divodu se tento projekt nachézi jiz delSi dobu ve stavu rozmrazeni implementace a jsou opét

shromazd’ ovany veskera potfebna data a informace.

Na druhou stranu lze toto odloZeni brat také jako pozitivni ukazatel. VSichni autorizovani
prodejci maji moZnost stale vyjadfovat své pfipominky a poZadavky na novy software a
dodavatelska spolec¢nost (stavajici nebo nova) poté bude mit uceleny soubor vSech

poZadovanych vlastnosti software.

Ohledné kroka vedouci k uspésné implementaci (viz. kap. 4.5) byl zatim splnén pouze 1

krok, a to ten, ze zaméstnanci znaji a chapou divod pfipravované zmény.

6.1.2  Fixni ceny

V ptipadé projektu FC miizeme mluvit jiz o tazi provadéni zmény. Splnény byly jednotlivé

kroky vedouci k uspésné implementaci:

e zameéstnanci chépou a znaji divod implementovani nového procesu,

e pfipravuje se jejich zaskoleni. Skoleni zaméstnancii bude probihat pfimo ve
spole¢nosti. Skolitelem bude pan jednatel.

e Spolecnost také provedla zmény ve svém stavajicim IS, a to tak, Ze poskytla veskera
potiebna data a své konkrétni pozadavky spravciim systému DMS, kteti nésledné tato

data do systému prevedli. Ve spolecnosti tedy nebude zavadén Gplné novy IS, nybrz
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jen dopln¢k ke stavajicimu. Doplnénou funkci také je moznosti tisku faktury pro
zakaznika, kde vidi pfesnou cenu a sluzby, které dana cena zahrnuje, ¢imz je presné
informovan o vSech sluzbach které obdrzel, jaké dily byly na jeho vozidlo pouzity a

pii pfisti navstéve servisu muze tuto fakturu vyuzit a znat presné své pozadavky.

Dalsi kroky, které spolecnost ucinila, byly:

e Kontrola cen zavedenych spole¢nosti Ford Motor Company,

e Provedeni zmén v ucetnictvi (kazdy autorizovany servis si Uctuje jiné ceny za praci a
proto se v dusledku zavedeni fixnich cen u né€kterych spolecnosti vytvofila ztrata a u

jinych vétsi zisk. Proto se zménily ceny nékterych artikl)

I na tento proces je vznesen pozadavek ohledné zadani do software tabletll. Zakaznik tak
jiz ptimo pfi piejimce vozidla bude znat pfesnou cenu a nebude muset cekat, az ptijimaci

technik zada veskera pottebna data do pocitace.

6.1.3 Ford Assistance

Sluzba FA je jiz ve fazi opétovného zmrazeni. Spolecnost ji vyuziva delsi dobu a také ji
zahrnula do svych pozadavki na funkce tabletu. Pfi pifejimce vozu tablet piijimacimu

technikovi nabidne tuto moznost, zaméstnanec o ni informuje zadkaznika.

Do stavajiciho systému byla zavedena funkce, ktera ptfijimaciho technika informuje o tom,
zda zékaznik tuto sluzbu jiz vyuziva nebo ne. Opét byla zavedena pouze doplikova funkce a
probéhlo Skoleni zaméstnancii ohledné nabizené sluzby a jejich motivace k tomu, aby ji

zakaznik(im nabizeli.

6.2 Postoj zaméstnancli ke zménam

Zaméstnanci spole¢nosti se k novym implementovanym procesim stavi riizné. V ptipadé
implementace tabletlh maji néktefi ,,strach z nového* a preferuji stavajici zptsob, tedy piijem

zakazky pomoci KL.
Tablety a prace s novym software pro n¢ bude znamenat:

e Zménu stylu préce,
e Pouzivani novych technologii,

e Delsi dobu adaptace.
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Jednatel spole¢nosti ma tedy v soucasné dobé za ukol je stimulovat a zajistit to, Ze piesné
pochopi, jaké vyhody tablety spolecnosti pfinesou — zkraceni Casu prace a doby, které budou

muset stravit pfimo se zdkaznikem.

Zavedeni fixnich cen zaméstnanciim necinilo zadné vétsi potize a piijali jej bez problému.
Ptedpokladem je ze Skolenim také projdou vSichni pfijimaci technici bez problémt, nebot’ se
stavajicim systémem umi pracovat, pouze se zauc¢i v oblasti vytvoreni objednavky s fixnimi

cenami.

6.3 Nasledna kontrola implementace

Kontrola nasledujici po fazi opétovného zmrazeni je stejné dulezita jako kontrola po
zbyvajicich dvou fazich (rozmrazeni a provedeni zmény). Priibézna kontrola bude provadéna
V ramci spolecnosti. Bude zkoumano, zda zamé&stnanci opravdu chapou a piijali dany proces,

zda s novymi programy a zafizenimi uméji bez chyby pracovat.

Po fazi opétovného zmrazeni k vnitini kontrole také ptfibude kontrola vné&jsi. Ta bude
probihat pomoci empirického Setfeni mezi zdkazniky, a to ve stejné podob¢ jako probihd —

formou dotaznik zasilanych externi spolecnosti a telefonati zakaznikiim, zda byli spokojeni.
Zkoumano bude predevsim:

e Navratnost zékaznika

e Spokojenost se systémem objednavek pomoci tabletli
e Spokojenost s fixnimi cenami

e Doba obsluhy jednotlivého zdkaznika

e Zda zaméstnanci pomoci tabletl nabizeji 1 doplitkové sluzby

6.4 Doporudceni pro zlepSeni

Implementaci téchto procesti spolecnost predpoklada zlepseni vztahti se svymi zakazniky a
jejich presvédceni k dalSi navstévé servisu. Implementace FC probéhla viceméné bez
problémti. Pouze vznikly problémy pfi pfesném stanoveni ceny za odvedenou praci, kterou
si kazdy autorizovany servis uctuje v jiné vysi. Tim doslo k mensimu zdrzeni projektu. Dalsi
zdrZeni zpiisobilo nepresné stanoveni ceny jednoho artiklu (oleje), které¢ho jsou 2 druhy,
kazdy za jinou cenu a spoleCnost tak pfed uplnym dokoncenim implementace jesté ¢ekd na
upfesnéni této ceny. Tomuto procesu nelez v ohledu na doporucené kroky a postupy nic

vytknout.
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Implementace tableti je doprovdzena problémy. Jest¢ ptfed vybérem nebyly plné
stanoveny poZadavky na novy software a vybrand spolecnost neni schopna jiz definované
pozadavky splnit. Za zdrZeni lze také povazovat sloZitost systému DMS na ceském trhu.
Spolec¢nost Ford Motor Company by méla v prvni fad¢ zjednodusit tento systém, kdy na
jediném trhu funguje soucasné 7 systému a napfiklad na vétsim trhu v Némecku funguji
pouze 4 systémy. Timto procesem méla spolecnost zacit a implementovat jediny spole¢ny
DMS systém, ke kterému by bylo nasledné snazsi vytvotit kompatibilni software. Co se tyce
implementace software, spolecnost bezchybné splnila kroky, kdy byly definovany organizacni
jednotky, které budou novy IS vyuZivat (viechny autorizované servisy na tizemi Ceské

Republiky) a oblast, kde bude vyuzivan (servisni useky).

Nedefinovala jiz ale propojitelnost se stavajicim IS a tim padem nelze dale pokracovat
z taze rozmrazeni do faze pritbéhu zmény, 1 kdyz 1 ostatni body (definice uzivatell, planované

terminy zavedeni a ur¢eni penéznich prostiedki) jsou také splnény.

V piipad¢ sluzby FA lze spoleCnosti vytknout nizkou snahu o informovanosti
zakazniki. O této sluzbé se dozvi pouze ti zdkaznici, ktefi navstivi servis, nebo internetové
stranky spolecnosti. Spolecnost by méla zvazit investici do reklamy v médiich, naptiklad do

reklamy v radiich.
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ZAVER
Manazerské funkce se d€li na postupné a prubézné. Implementace se fadi mezi prubézné a

tvoti zaver kazdé postupné funkce. Jeji vykon je nezbytny pro spravné ukonceni postupnych

funkci.

Prace plné charakterizovala sledovanou manaZerskou funkci. Byl popsan jeji pribéh a
jednotlivé faze. V praci také byly zminény veskeré nalezitosti, které jsou ke spravnému
provedeni tohoto kroku nezbytné. Implementaci nového procesu spolecnost zlepSuje své
postaveni na trhu a konkurenceschopnost. Nelze fici, kterd oblast je nejvice a kterd nejméné

vhodné k implementovani. V soucasné dobé je diilezité rozvijet se ve vSech smérech.

Sledovanou se stala spole¢nost BOSPOR auto, S.r.0., ktera je autorizovanym prodejcem a
servisem vozu znacky Ford. Byla sledovana a hodnocena implementace novych procest na

servisnim tuseku, konkrétné 3 nové implementované procesy.

Implementace tabletll je provdzena neuspéSnym vybérem dodavatelské spolecnosti a
nepfesnym vymezenim vSech pozadavkd na IS. Spolecnost Ford Motor Company, ktera
projekt navrhla, pfipravuje moZznou zménu dodavatelské spole€nosti. Projekt fixnich cen je ve
fazi zavedeni zmén. Byl sice provazen drobnymi zdrZzenimi, ale ty jsou jiz prakticky vyteSené
a do konce dubna roku 2013 spolecnost provede zaskoleni zaméstnancii na novy zpiisob

uctovani sluzeb a projekt plné spusti (presune do faze opétovného zmrazeni).
Cile bakalatské prace byly splnény.
Spolecnosti si diky této praci ujasnila veskeré pozadavky na budouci implementovany

systém a zkontrolovala spravny postup v piipadé€ zavedeni fixnich cen.

Ackoli se v pifipadé nového software nepostupovalo hned od zacatku spravné podle
postupil doporucenych literaturou, miiZze mit tento projekt velky tspéch a spolecnost se mize

poucit pro pristi implementace, nejen nového software.

V budoucnu by spolecnost také mohla zvazit zavedeni procesu, kdy se zdkaznik 0
ukonceni opravy na svém automobilu dozvi pomoci SMS automaticky odeslané po ukonceni
prace automechanik. I tento proces by se dal zavést do planovanych tableti. Pfed zvazenim

téchto novych procesi ale nejdiive musi dojit k ukonceni prave probihajicich implementaci.
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