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ANOTACE

Bakal&ska prace se zabyva problematikou sluzeb poskyfabhardkaznikm, jako
souwdst hodnoty pro zdkaznika. Prace popisuje samotmminotu pro zakaznika,
vyswtluje tento pojem a fiblizuje modely hodnoty pro zakaznika. Déale definuj
jednotlivé atributy hodnoty pro zakaznika a tionpsy a naklady vnimané zakaznikem.
Druhacast prace seénuje sluzbam, které t¥bhodnotu pro zékaznika, ty jsou reékhy
podle casovému vztahu k prodeji na sluzbieg prodejem, sluzbyipprodeji a nakonec

sluzby po prodeji. fleti ¢ast je sloZzena z vyzkumu sluzeb v Autostyl s.r.o..

KLICOVA SLOVA

Hodnota pro zakaznika, model hodnoty pro zakazn#éebuty hodnoty pro

zakaznika, sluzby
TITLE

Services provided to customers as part of the mstoalue

ANNOTATION:

Bechelor’'s work deals with customer service as phdustomer value. The project
describes the value for the customer, explainsctineept of models and approaches to
customer value. It also defines the various afttab of customer value and benefits and
costs perceived by the customer. The second pacrides services that create value for
customers, they are split to time relating to shke of services from sales, services sales,

and finally after-sales service. The third partsists of research services Autostyl Ltd..
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Uvod

Uvodem mé bakaigké prace na téma ,Sluzby poskytované zakad@rmijako sodéast

hodnoty pro zadkaznika“ se chci v kratkosthgvat historickému vyvoji tohoto fenoménu.

Drive vregionu psobilo rekolik malo lokalnich ¢i tuzemskych firem, které si
konkurovaly hlave uzitnou hodnotou svych vyrobk kvalitou zpracovani a cenou.
Zahranéni konkurence se vyskytovala jen sporadicky a lagleavidla drahd (transportni
naklady, clo, odliSné technické normy a standaig mentalita atp.). Zakaznik se
orientoval pondrné snadno a hlavnim kritériem pro jeho rozhodnutiobgibporieni,
znaka, kvalita a cena. Firmy se svymi prodejnimi stmémi vyrazg neodliSovaly,
nebyla takova konkurence a zékaznikl pen omezenou moZznost ouigvat nabidku.
Pojem sluzby zakaznikn jako sodast hodnoty pro zakaznika, tak jak ho vnimame dnes,
prakticky neexistoval. Zlom nastatqulevsim rozvojem dopravy, internetu bezcelnich zon
atd. Lokalni¢i tuzemsky trh se postuprstal trhem celosstovym, tzv. se globalizoval a
hranice pro obchodovani praktickiegtaly existovat. Nasledkerchto pongrné rychlych
zmen bylo, v rekterych od¥tvich obchodu az exponenciélni @str konkurence. Firmy
byly postaveny fed velky ukol, tj. Upla znmenit zavedenou prodejni strategii. Ti dSpi
pochopili jako prvni, Ze ¥ se znénil, a Ze zadkaznik uz za nimi rigde sam od sebe.
Pochopili, Ze se zakaznik stal daleko vyzn&8im hr&em a oni ho musi&im zaujmout,
|épe naslouchat jehorgnim a odliSit se tak od své konkurence tj. ziddatkurerni
vyhodu. Tou vyhodou jsou sluzby, které jsoucgsti hodnoty a jsou mnohdy obsazeny jiz
v zakladni ceé& produktu. V posledni d@bse objevily nové strategi@ prvky jako nap.
zaneieni se na cilové skupiny zékazinik CRM. Na druhé stranse stal trh sloZSim i
pro zakaznika. Ale zakaznik ma silného spojencaniet, pomoci kterého prastnictvim
raiznych aplikaci pro porovnani zbozi pé&mmé snadno a rychle dojde k Wfo toho
produktu, ktery mu nejlépe vyhovuje. A tak se @rpdjem, kterym se nyni budu zabyvat
dale ve své bakaiské praci, tj. Sluzby poskytované zakazmikjako sodast hodnoty pro

zéakaznika.

Cilem bakaléské prace je, na zakkadreSerSe odborné literatury, poskytnout
pohled na sluzby jako s&ast hodnoty pro zakaznika, vgdeni pojmu, rozdleni a jejich

dulezitosti. DalSim cilem je vyzkum sluzeb ve vybnan&utoservis pomoci dotazniku.



1 HODNOTA PRO ZAKAZNIiKA

V poslednich letech se vedou velké boje mezi daedivdarh je tSinou fFesycen
nabidkou a zékaznici si velmidhe ¢ vybiraji svého dodavatele. Mezi ddivé atributy uz
nepati jen cena a kvalita, ale i hodnota pro zakaznktard nmiZze byt na konec tim

jedinym a rozhodujicim faktorem ¥zkém konkureénim boji.

1.1 Definice pojmu

Hodnota pro zakaznika je nedilnou &asti trzni ekonomiky. Jeji definice ptdala
jiz nekolik zmeén. Drive byla hodnota pro zakaznika ob&govazovana jako ,vztah mezi
uspokojenim pdeby a zdroji pouzitymi pro dosazeni tohoto uspakidje[VIcek,
R.,2002:11]

uspokojeni potfeb

hodnota=
pouZité zdroje
nebo také
velikost uzitku
hodnota=

celkové naklady

Pro vys¥tleni tohoto vztahu, je pfitba vys¥tleni pojmi potreby a zdroje.

.Potieby vnimame jako pocit nedostatkacaeho. Mozné vyjakeni je take, jako
stav sodasny v porovnani se stavemce&avanym nebo poZzadovanym. Dojde-li
k odstragni nedostatku a piwba je uspokojena,igstava psobit motiv&ni slozka a
prichazi pocit uzitku. B volbé urcitého produktu zakaznici nevoli jen na zaklayych
potieb, tedy porovnavanim uzitkale roviz zvazuji celkové naklady, které jsou nutné
k dosazeni uzitku. ,, [\Wek, R.,2002:11]



,Zdroje predstavuji vS8echny hmotné i nehmotné statkyrgioté k uspokojeni
potreb. Proces uspokojeni pelb mize mit charakter jednorazové sty vyrobku i
sluzby, nebo je procesem jejich dlouhodobého wariivProto ke zdrém ovliviujicim
hodnotu pro zakaznika pathmotné i nehmotné statky spojené s produkcifizpaim a

vyuzivanim vyrobk ¢i sluzby uspokojujici paseby. , [ViIcek, R.,2002:11]

Pro vSechny tyto a dalSi specifické podoby adfejspoléné to, Ze je Ize vyja
v ekonomickych (peftnich) jednotkach, a to v nakladech nebo c&mantifikovat
velikost zdrofi potrebnych k uspokojeni p@by, resp. dosazeniditého uzitku. Budou to
tedy nefasgji naklady na vyrobeni (vykonani sluzby), nakladg pdizeni (cena)i
néklady na vyuzivani a eventualni likvidaci prodykiv. provozni ndklady za celou dobu
Zivotnosti produktu, které ekonomicky kvantifikupdrojovou nérénost na dosaZeni
urcitého uzitku pi uspokojovani pdeb. [Vicek, R.,2002:12]

Sanchéz- Fernandez a Iniesta-Bonillo (2006) se paké&sily vymezit a definovat
pojem hodnoty pro zakaznika. Poukazaly na to, Zndbia pro zakaznika v jednotném a
mnozZznémcisle neznamena totéz. V jednotnéfsle je hodnota vnimana, jako vysledek
hodnoticiho Usudku, zatimco hodnoty pro zakaznikedgtavuji standardy, pravidla,
kritéria, normy a idealy, které slouzi jako vychsiah pro hodnoceni.

Hodnotou pro zakaznika tedy rozumi rozdil mezi tbm,na jedné stranzakaznik
ziska a na druhé strartim co musi vynaloZit. Hodnotou je to, co z&kazolidrzi, coz
obsahuje vlastnosti produktu, kvalitu a sluzby. oraghrnuje i zakaznické naklady na
instalaci a pouziti produktu, udrzbu, likvidaci ovebluzby. VynaloZzenymi pragtdky se
rozumi to,ceho se zakaznik musi vzdat, coz zahrridstku, kterou musi zadkaznik za
produkt zaplatit¢as a Usili vynaloZzené na zvladnuti vyrobku. Maxinzale hodnoty pro
zékaznika, znamena maximalizace rozdilu mezitimz&iaznik ziskd a tim, co musi

vynalozit. [www.allbusines.com]

1.1.1 Modely hodnoty pro zakaznika

Snaha vytvtit dokonalou definici hodnoty pro zakaznika a vytvgeji koncegni
model, gispéla k vytvaeni tiznych koncegnich ramé. V zasad byly rozdleny doctyr
kategorii:

= Modely slozek hodnoty piedpokladaji, Zze hodnota se sklada ze z&sadnich
elemend hodnoty. Podle Kaufmana (1998) se hodnota prozzdka sklada z :

» Hodnoty ,uvédoméni“ ( uznani ) nebo ,toho, co chci“, ktera vyjage
piani zadkaznika produkt koupit a viastnit
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> Sménné hodnoty nebo ,toho, co se vyplati“, ktera souvisi s timppse
zakaznik o produkt zajima a jak a kdy bude progokivat

» Hodnota uzitnosti nebo , poteby”, jeZz odpovida zakladnim fyzickym
atributim a jeho funknosti

Kazdé nakupni rozhodnuti je kombinatihto elemerit hodnoty. Souhrn element

piinese nakupni rozhodnuti. [Kaufman, 2006]

Mezi dalSi znamé modely gaKaniv model, ktery indentifikuje kupni faktory, které
jsou pro zakaznikaitezité. Celi se na :

» Zakladni — to co musi byt
» Provadéci — nemusi byt, ale lepsi, kdyZ jsou
» Zprijemiujici — poesi, prekvapeni zdkaznika

Zakaznici reaguji na tyto faktory ve smyslu spokogi, hodnoti je postoji k nim.

Postoje se algasem mini s rostoucimi &ekdvanimi zdkaznika. [Khalifa, 2004]

Tyto modely jsou vhodné, pokud jde o volbu chanagtdé produktu v procesu

vyvoje novych vyrobl a sluzeb. Nevyhodou je, Ze nezahrnuje cely vzéahakaznikem,
zaneiuje se pevazr na [Finos pro zakaznika, opomijeji naklady spojené dyktem.
[Lostdkova, 2009]

modely ,prostiedek-cil“ (zaloZzené na tzv. means-end teorii) predpoklada, ze
zakaznici ziskavaji a pouzivaji produkty a sluzhbyaklréni svych cili, Zametuji
se ffitom na to, co finese pozadovany vysledek, a minimalizuji nepozadév
aspekty. Dlezité je vnimani osobnich hodnot i@gstav souvisejich s gfebami a
cili zdkaznik. Zdiraziuje spojeni mezi atributy produktu, nasledky vyereéé
prostednictvim spdeby a osobnimi hodnotami zakaziigodléh& procesu jejich
rozhodovani. [Lo&&kova, 2009]

Tyto modely vys¥tluji pripisovani dileZitosti jednotlivym aspkém a jejich
vliv na rozhodovaci proces a opomijeni nakladusili vynaloZzenému pro ziskani
produktu. [Khalifa, 2004]

modely ulititaridnské nebo zaloZzené na poméru zisk-naklady vychazi z toho,
Ze zé&kaznici vnimaji hodnotu pro zékaznika jakoditoziski (hmatatelné a
nehmatatelné atributy nabidky produktu) a nakl&tgré gedstavuiji finatsni i jiné
faktory nap. ¢as k zisk&ni produktu. [Zeithaml, 1988]
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= kombinované modely (kombinace vySe uvedenych modelli) vySe uvedené
modely jsou nedokonalé. Berou hodnotétSinou jen z jednoho pohledu a to
vétSinou ziski, proto vznikaji kombinované modely, které sjednbgednotlivé
pohledy na hodnotu pro zakaznika. Khalifa uvadi, e@stuji minimalg 3
dophujici pohledy: model semné hodnoty ( v podstaimodel ,zisky- naklady®),
model tvorby hodnoty (@i vztah bul’ na jednoduchou transakci nebo na
opravdovou intrakci) a model dynamiky hodnoty prékaznika, ktery odrazi
dynamiku toho, jak zakaznici hodnoti celkovou nkbidlodavatele, vzhledem
k vlastnim patebam. Tyto 3 modely spolu navzajem souviseji ardgpke viz.
Obr 1.

Madel
dynamiky

Model \ Model \
hodnoty

tvorby | smeénne
hodnoty / hodnoty

o

Obr. 1 Kombinovany model hodnoty pro zdkaznika

Zdroj: Khalifa 2004

VnéjSi kruh ,model sminné hodnoty* plati pro oba typy dodavateskodtelskych
retézal: vysledek vztahu po prodeji aczaek nebo pokgmvani vztahu po interakci. Tento
model zahrnuje vSechny aktivity vynaloZzené pro oi@wmi hodnoty pro zakaznika az do
okamziku prodeje. Druhy kruh senwje akumulaci hodnoty pro zakaznika, musi dojit
k pochopeni co vytid hodnotu pro zdkaznika. Posledfdist (vnitni kruh),znazatuje
oblast potebnou k tvor® hodnoty pro zékaznika. Ukazuje naleZitost jednotlivych
atributi a nebo naopak zbyteost vnimanou zakaznikem. [Lt@&ov4, 2009]
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1.2 Atributy hodnoty pro zakaznika

Diive byly za kléové atributy v hodnétpro zédkaznika povazovany pouze cena a
kvalita. V rdmci hodnoty pro zékaznika se prokéza neni mozné vnimat jen tyto dva
atributy, je teba ¥novat pozornost ifinosim pro zakaznika, ale i nakiam (obstem)

zakaznika

1.2.1 Prinosy vnimané zakaznikem

Na @inosy vnimané zakaznikem je taktéZ mnoho pdahl&teré se s postupetasu
vyviji. Podle autar Rusta a kol. (2000) sestava hodnota, vhimana pkwosy pro

zakaznika zert ¢asti:

= Hodnota produktu: Zakaznik objektive i subjektivie zhodnoti uziténost
vyrobku nebo sluzby. Takini na zaklad individualniho posouzeni kvality a
vhodnosti z hlediskaipdpokladanéhod@lu.

» Hodnota znatky: Zakaznik subjektivth posoudi znéku jako réco nehmotného,
predevsim jeji vnimanou hodnotu. £Ra v prvnirad vytvéi jeji ,dobré jméno”,

v druhéfack je to marketingové odtkeni spolénosti, potazmo iimo reklama.

» Hodnota vztahu: Samostaté Ize vnimat hodnotu vztahu z hlediska zakaznika,
jako zékaznika u jedné zflky i za hranici objektivnich a subjektivnich
hodnocenich produktuKe vnimani tohoto typu hodnotyfigpivaji Wrnostni

programy, specialni uznani a programy jednani kazrdkem. [Lo8akova, 2009]

Jak pozdji nékolik dalSich autar poukézalo, Ze pokud se néye zangiime na oblast
uzitki, které zakaznik v souvislosti s akceptaci nabitkgnoti a posuzuje, iweme
konstatovat, Ze potwvany uZitek je vdzan zejména na tyto atributy:
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= Atributy uZitku celkové nabidky: individualnost a komplexnost provedeni viech
Zadanych paramétnabidky; sortiment nabidky a jeh@eSidostupnost nabidky;
schopnost vyhait specifickym pozadawkn zakaznika; stabilita poskytovani
Zadouci urovaé kvality u vSech paraméiisiuzeb; technicka a obchodni podpora

celkové nabidky

= Atributy uzitku firmy a emocionalni uzitky: drovei image producenta, rozsah a
intenzita vztahl, hodnota zn&y producenta atd. [Lagakova, 2009]

= Atributy uzitku hmotného vyrobku: technické parametry; provozni parametry
(ovladatelnost — snadnost pouziti, spolehlivostraepelnost, udrZzovatelnost,

trvanlivost); estetické parametry; ekologické a lanitarni parametry.

Atributy uzitku sluzeb: atributy sluzeb tykajici se schopnostiigppavenosti poskytnout
sluzbu (empatie a ochota persondlu, vhodnost kdwaoai se zakaznikem); atributy
tykajici se arova jejich poskytnuti jako jsouréba asnost, rychlost a bezchybnost atd.;
dale vlastnosti tykajici se uro¥npersonalu poskytujiciho sluzbu (kompetentnost,
zdvailost atd.) Velmi mezindrodnuzivanym nastrojem pro hodnoceni uZitkkvality
jsou kritéria SERVQUAL , vyvinuty v 80. letech v BS Vyzkum pomoci metody
SERVQUAL je zaloZen na tzv. GAP modelu, tzn. modakezer (Obr. 2). Metodika tedy
pracuje s mezerami mezi jednotlivymi slozkami psaceposkytovani sluzeb, které
zékaznik vnima. Autd metodyA. Parasuraman, V.A. Zeithaml a L. L. Beny zaklad

kvalitativnich vyzkuni nalezli 5 mezer hlttp://www.servqual.estranky.cz]
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» Mezera 1- Rozdil mezi tim, co zakaznilkiekava a co si vedeni firmy
mysli, Ze ¢ekava, aby se tato mezera zmenSilaigba provag prizkum
minéni zakaznilk a zaznamenavatitkzita data, naslouchat personalu, ktery

piichazi do styku s klienty, zplostit hierarchickdrugturu spolénosti.

» Mezera 2— Nastava $ nesouhlasu charakteristik sluzby, které vytva

firma a @¢ekavani zakaznik

» Mezera 3— Vznika, kdyz systémy dokovani sluzeb (personal, technologie

a procesy) nedodrzi dané standardy &mé zakaznikm.

» Mezera 4— Nastava, kdyz firma prasdnictvim jinych medii proklamuje

jinou Urovei sluzby, nez nakonec poskytuje, nenaplini slibykiaray.

» Mezera 5— Je vysledkem vSechrquleSlych mezer, velikost mezer 1-4 se
ita ve vysledny rozdil mezi tim, co zadkazni¢ekavaji a tim co firma

nabizi. http://www.servgual.estranky.cz]

1.2.2 Naklady vnimané zakaznikem

Zakaznik nevnima jentimosy a pozitivni ¥ci, které obchodem ziska, ale také velmi
dulezitym faktorem jsou naklady, které na to musitobat. Celkové naklady se neskladaji
pouze z ptizovaci ceny, ale z mnoha dalSich, které souvigynaloZzenou energii a
prostedky na obchod. Podle Li@kove (2009) je Ize rozit takto:

vyhledavaci naklady- které souvisi s hledanim nétin pro nakup

» naklady na obstarani produktu — je vnimano jako Zisoben&asova ztrata &s

potrebny na dopravu zboZzi atd.

» naklady na financovani produktu — souviseji s nutnosti splacet aroky ztiwvna

nakup produktu
» instalaéni naklady — jsou naklady, na uvedeni produktu do provozu

» pridruzené naklady— naklady, které je nutné vynaloZzit na dalSi pojodez

kterych by z&zeni neposkytovalo pibné sluzby
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» naklady na udrzbu — ndklady pro udrZzovani produktu v dobré kondiby a
poskytovalo ¢ekavané sluzby (servis, udrzba) , ale také nakiadgpravu

piipadré poruchy zéizeni
» pojiStovaci naklady— na ochranu, proffpad Skodné udalosti

» naklady na likvidaci — ndklady spojené s ukéenim Zivotnosti produktu, ndklady

na odstraovani odpad, které vznikaji pouzivanim produktu atd.

= provozni naklady — naklady souvisejici s provozem

Ke snen¢ dochazi pouze vifpac, kdy celkoveé pinosy pro zéakaznika jsoktéi nez
celkové naklady z pohledu zakaznikdl€Xité je zkoumani jednotlivych atriliyt

zvySovani pinosu a snizovani pi@bnych nakladi.
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2 SLUZBY POSKYTOVANE ZAKAZNIKUOM

Se silicim konkurefmim tlakem hledaji obchodni firmy konkukerm vyhodu, kterou
by mohli zdkaznikm nabidnout a trvale je tak ziskat. 8asnou tendenci je poskytovani

sluzeb.

V této kapitole se budeme zabyvat sluzbami, kteraloabchodnici poskytuji

zakaznikm pied prodejem, ib prodeji a po prodeji zbozi.

Rozhodnuti o poskytovani sluzeb ippdt zakladnim strategickym rozhodnutim kazdé
obchodni firmy. Firma musi zvazit, jaké sluzby bymbskytovat, jaky bude jejich rozsah
a jaka bude jejich Urove tj. strategicky mix sluZzeb. Ten jeden jednak strategii firmy
a moznostmi firmy a jednakéekavanim zakaznik MozZnosti obchodni firmy (finami,
personalni, prostoroveé) jsou omezujicim a limiimjicfaktorem. Zakaznické ¢ekavani
vychazi pedevsSim z typu maloobchodni jednotky, druhu sontiione ktery je nabizen
a z jeho ceny. Pokud sluzby s timigekdvanim nekoresponduji,uie to na strahjedné
znamenat zbytm¢ vysoké provozni néklady anebo na stradruhé neuspokojeného

zakaznika.
Podle dileZitosti a vyznamu G¥eme sluzby rozdit na zakladni (primarni) a dajkove.

Zakladni sluzby jsou takové, které svou podstatouipato prodejny a zakaznik je
u konkrétniho typu maloobchodni jednotkyekava. EBzko si [Fedstavime nap

hypermarket bez mozZnosti parkovani.

Dopliikové sluzby pak pomahaji odliSovat jednotlivé maloobchodnimfirmezi sebou,
spoluvytvéeji image firmy  ajsou vyznamnym nastrojem zvySovan
konkurenceschopnosti. Jsotleité pro ziskani a udrzeni zakaznika. Tady bychawhli
zaradit nap. détské koutky v obchodnich domech.

2.1 Sluzby pred prodejem

Pred aktem prodeje by se spolest néla zangfit na seznameni zakaznika
s vyrobkem. To spot@ost miZze Winit raznymi zpisoby, tim zakladnim je reklama.
V dnedni dob se hojg vyuzZiva takzvanych promo akci, kde si spolest najme

komunikativni lidi s reprezentativnim vzhledem astpovanim. Tito vybrani lidé
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podstoupi Skoleni a jsou vyslani na mista s vysdkancentraci lidi a igdvadi, nabizi
vyrobky, respektive reprezentuji celou sgalest. V menSi nii¢ se vyuziva také veletrhu a
vystav, kde se ovSem ita predevsim se zajmem spéiesti a lidi, kté se v oboru date
orientuji a ¥tSinou \&di, co zhruba ckiji a také chiji poznat nové vyrobky a noveé

technologické postupy

DalSi z vyznamnych rozhodnuti je cenova stratefiized, tj. zda budeme sluzby
poskytovat zdarma nebo zaciy poplatek. Volba je off ovliviovana @ekavanim
zakaznik na strag jedné a ndistem provoznich nakladcha strag druhé. Maloobchodnik
musi ugtit, které sluzby pdt mezi zakladni a proénse doportuje poskytovat je zdarma.
Doplnkové sluzby mohou byt poskytovany za Ghradicgmz jejich kvalitativni Garove
atedy icenova Uurovie je determinovana nejen jejich vlastnimi nakladyle a
s komplementarnim efektem. #@me zde s tzv. ambivalentninigobenim: vysSi cena

muzZe zvySovat image firmy, ale zardvedrazovat zakaznika. [http://is.muni.cz/]

Na prodejnich mistech je takéaleézité poskytovani informaci. Poskytované
informace mohou usn#dvat zakaznikovi orientaci v prostoru maloobchophuinotky,
mohou ho informovat o sortimentu. Nejjednodussitkladem jsou informéni tabule, kde
je obvykle popis rozmishi sortimentu po prodejni ploSe.éleré firmy vydavaji
i orienta&ni planky, které umaitji zakaznikovi rozvrhnout si nejvhogjai trasu nakupu
predem. Jinym zjsobem Ize poskytovat informaceienymi pracovniky, kié by meli byt
schopni i pomoci zékaznikovitipieSeni nefjjemnych nebo problémovych situaci, které
mohou @i nakupu nastat. Obchodni firmy takasto informuji zakazniky o zvlastni nebo
nové nabidce zboZi préstnictvim poSty (nap let&ky) nebo telefonu. Pomoci vimii
pacitatové sit a vhodného softwaru je mozné zakaznikovi poskytnaprosto komplexni
a ucelené informace tykajici se nejenom rozimistbozi, ale iiznych zvlastnich nabidek,
informace o cenach, slevach apod. Rel&tiaovy a zatim ne zcela docery prostor se
otevira moznosti firmy zapojit se dodich pa&itacovych siti typu Internet, coz umaie

oslovit i potencialni zakazniky.

Internetova diskuse iie byt kifovym rozhodovacim faktorem zakaznika, lidé zde
vkladaji své dotazy, nazory a reakce a ty se nasled strance zobrazuji. Oproti chatu se
internetova diskuse obvykle [iSi tim, Zdéigpévatelé nemusi byt ke strancéipgmjeni
souwasre a reagovat bezprdstre, ale mohou reagovat i s odstupem mnohadmiésiai.

Mnohé diskusni stranky vSak maji zardvenaky chatu.
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Predvedeni vyrobku je dobrou moZnostifkpedéeni potencionélniho zakaznika,
produkt pak vidi na vlastnicba nebo si jej také fite vyzkouSet.

V rdmci Usporycasu, zékaznici vyuzivaji call centra. Je to lokalikde jsou
shromad’ovany pozadavky, \yzované za pomoci telefonu. Call centrum je obvykle
odckleni v ramci spolkénosti, ktera ufuje jeho zardeni a strategii. V roz&ném pojeti
pouziva Call centrum mimo telefonu i dal§igiupové kanaly, jako né&jlad email, fax

nebo sms zpravy. V tontipadt hovaime o kontaktnim centru.

V call centru operuji agenti, Kiejsou vybaveni technickymi prdasdky k
vyfizovani pozadavk Témi jsou gedevsim telefonniifstroje a handsfree. Sofistikovana
call centra vSak vyuZivaji celou Skalu infokmach technologii, jako ndjklad pcitace
spojené pomoci €itLAN, podnikové aplikace typu CRM a hlasovyepin& zajistujici
spojeni podniku do telefonni &it

V poslednich letech sili snaha zvySit kvalitatiwyisledky call center, namisto
pouze kvantitativnich. To znamend, Ze moderni gpoki opousdiji model, kdy cilem
bylo obslouzit co nejvice zakaziiikza co nejkratSi dobu. Diky novym technologiim je

mozné nabizet mnohendtgi Skalu sluzeb. Takto Ize ragid call centra:

» |Informaéni call centra - vyfizujici pouze pozadavky na ziskani informaci, jako

nagiklad informace pro uejnost.¢i informace o telefonnicbislech

= Servisni call centra- specializovana nar@dprodejni i poprodejni pi Prikladem

muze byt technick& podpora

» Transakéni call centra - realizujici poZzadované operace. Typickyfikladem je
telebankingi internet banking

» Prodejni call centra - ktera & uz aktivni,¢i pasivni formou marketingu ziskavaji
potencialni zakazniky a igswdcuji je ke koupi produktu ¢i sluzeb.

[www.wikipedia.org]

V pripact, Ze uz dojde k prvnimu kontaktu se zakaznikemgtéepa, zjistit co
vlastre hleda a jestli naSe spotost rco takoveho nabizi, kdyz si zakaznik neni jisty

vyrobkem, je mu fedvedena funiost a pouZzitelnost v praxi a poge mu vyrobek
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zapj¢en. Tyto sluzby nam zajisti spokojenost zakazrikkery dol¥e vi, co kupuje a nic
ho nepekvapi.

U uritého sortimentu (ndp elektrogistroji) pati predvedeni zboZi mezi zakladni
sluzby. Prodavajici by & nejenom zbozi jfedvést, vysstlit jeho ovladani a funkce, ale
informovat o jeho vyhodach a nevyhodachél My mit takové odborné znalosti, aby byl
schopen zakaznikovi poradit ve b konkrétniho druhu zboZi, které by nejlépe
odpovidalo jeho fani. Rovez si zakaznik odtuje funknost daného vyrobku.

[http://is.muni.cz/]

Zakaznik u pro & neznamého produktu, rad vyuzije sluzeb poradénBtwadenstvi
je odbornd a specializovardnnost zamiiena na pomoc lidem v nejasnosti vlastnosti,

vyuziti, kvality i dalSich parametmabizenych produist

Dobrym napademip propagaci rozsahlejSiho sortimentu zbozi, je mekmrzaslani
katalogu. Zaslani katalogu by n&m byt ziskové, ¥tSinou spolénosti posilaji katalogy

zadarmo nebo jen za cenu pokryti naklad

2.2 Sluzby béhem prodeje

Dobre vySkoleny a spravné se chovajici personal

Pracovnici, kt& obsluhuji zakaznikyastoreSi fizné krize a problémy. Zakazniky
vSak nezajimé, zda maji¢jpké osobni problémy P nakupu zakaznik zatetnance
nevnima jakcloveék, ale jako zastupce spohosti, od které sido kupuje. A chce byt
proto obslouzen nejen kvalinale také bez toho, aby se mu zastupci spok&i s¥rovali
s osobnimi problémy a potizemiti Fednani se zakazniky tedy musi jit osobni prolglém
stranou a astat €Emi usnevavymi a vsticnymi pracovniky, na které jsou zvykli. Mezitp
zékladnich standafidb&e o zakaznika pétnasledujici: [Bures Rehulka, 2006]

» Reagovat ihned

= Zachovat si profesionalitu
* Prevzit iniciativu

= Nabidnout pomoc

= Zastupitelnost
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Parkovani je nezbytnou sluzbodegdevSim tam, kde si obchodnikee, aby
zdkaznik nakupoval veétsich objemech. V s@asné dob now projektované zejména
supermarkety, hypermarkety a nakupni centra majiy ygarkovaci plochu. Pokud je to
mozné, je vhodné, aby tato sluzba byla bez poplaildli parkovidt hlidané, firma
obvykle ugity poplatek @tuje.

Pristup s vozikem na parkovaci plochu utig2 zakaznikovi, aby si mohl zboZi
z nadkupnich vozik poskladat fimo do auta, je obvyklou sluZzbou vSecktSich
provoznich jednotek. Tato sluzba zvySuje zakazrakmyhodli i nakupu. LepSi variantou
je, mize-li zdkaznik vozik na parkovisti nechat v progtotomu uéeném, tzn. Ze se s nim
nemusi vracet do prodejny.

Obkcerstveni, odptinkové kouty, toalety — chce-li maloobchodnik, abdkaznik
zustal v prodejgd co nejdéle, ™ by mu zajistit i moznost kratkého odfoku
a olzerstveni.

Détsky koutek — tato zvlastni sluzba sesopyplati maloobchodniim, ktei maji
zdjem prodlouZzit dobu zakaznikova pobytu v proglefxkoliv ztizeni @¢tského koutku
znamena jednak naklady na jeho vybaveni a jednidk plersonalni naklady na pracovnici
na hlidani dti, obvykle byvaji spokojené vSechrygtrany. [¥ti se nemusi &astnit pro &
GUnavného nakupu, ragi si mohou v klidu vybirat zbozZi a obvykle takéevimkoupi, coz
s potSenim vita maloobchodnik. Néklady, které vynalogzd, mu mnohonasobrvrati.
[http://is.muni.cz/]

Mezi dalsi sluzby uité pati zabaleni vyrobku, aby se dakepravovat bez
poSkozeni. Instalace a zami, pati mezi vyhledavanou sluzbu nejen u sehjale i u

béZnych lidi, ktéi na to nemajéas nebo prostnechiji a tohle je pro & pohodIrgjsi.

Velmi oblibenou sluzbou tp nedostatku financi je splatkovy prodej. Nakoupené
zbozZi se stavd majetkem nakupujiciho, i kdyZz nelbyleazena celkova cena zbozfi P
koupi zékaznik uhradi &tou procentnicast hodnoty zboZzi, ktera se nazyva akontace. Ta
je obvykle nejmé& ve vysi 10% hodnoty zbozi. Nasledujasovy usek, kdy je zbytek
pertz hrazen splatkami. fPtéto forme nakupu je nevyhodou velkérgplaceni zboZzi

prostednictvim Uroki. Pozitivni je oproti tomu rozloZeni vydapa nakup na delSi obdobi.
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Princip tohoto prodeje je vzdy stejnyiedmét zakoupi splatkova spaieost a ihned
zékaznikovi pednet odprodé dle kupni smlouvy, kde jsou stanovenynuio#ly splatek.

Zarover musi byt uhrazena akontace. Od té chviténgazakaznikv splatkovy kalenda

V ramci splaceni je mozné zvolit sitgob Uhrady, ktery bude nejvice vyhovuijici.
Tedy moznost volby mezi dhradou presinictvim jednorazovehdi trvalého gikazu k
Uhrad¢ nebo inkasa z d&Zného @tu nebo mozZnosti Uhrady poStovnimi poukézkami

(slozenkami). [www.vyplata.cz]

2.3 Sluzby po prodeji

Mezi zakladni sluzby po prodeji patis@sSné zvladnuti reklamaci, z&ni lhaty,
instalace a upravy vyrolikdodavani nahradnich dljlvyfizovani stiznosti, vraceni zbozi a
doprava. To ma vyznamtipvytvaieni dobrého jména firmy a udrzeni dlouhodobého
partnerstvi. Je zname, Ze naklady na ziskani noaé&pmkojeného zakaznika jsou vysoke,

proto je ekonomicky vyhodisi jeho udrzeni.

Vyzkum ukazal, Ze ip neusgSném zvladnuti reklamace ze strany firmy,
nespokojeny zakaznilekne o své Spatné zkuSenosti trpéru deseti lidem, ale ti, kie

byli spokojeni jenétyfem nebo @i lidem. [Weitz, Castleberry a Tanner,1993]

navstva zastupce firmy. Prodejce byhv tomto snéru piebrat dplnou zodp@dnost za
vztahy s véejnosti. Pro prodejce je zvladnuti reklamacedzztou situaci, péebuje
vycvik v této oblasti. K vzniku reklamace mohfigpét rizné faktory a sice:

= Chyby produktu a dodavky

» Pouzity zgisob prezentace produktu samotnym prodejcem

= Zkreslené vnimani produktu speibitelem

» Nespravné pouzivani produktu
Prevence reklamaci

Reklamace nefizou byt eliminované, ale e byt redukovany jejich vyskyt. Proto

nejlepSim zpsobem, jak zvladnout reklamace, je vyhnout se jRochopeni ficin
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nespokojenosti zakazrikie prevenci jejich vzniku. Spebitel mize byt nespokojeny
s produktem zirznych divodu:

1) Produkt nema vlastnosti anebo neplni funkce, ldpofebitel aiekaval.

2) Produkt nedosahuje dené kvality nebortdy.

3) Dodavany produkt je jiné velikosti, barvy nebo doglanodel je odliSny od
objednaného.

4) Mnozstvi, které bylo dodané, je mensi, jak bylcedbgné.

5) Produkt nebyl dodany v éeném datu.

6) Dohodnuté slevy s promo ceny nebyly poskytnuté lvgeon nebo dodavatel.
7) Produkt byl pouzity nefimérens.

8) Ocekavani zakaznika bylyitis vysoka.[MesaroSova, 2000]

Kdyz nastanou problémy, tak nasledageni oprav seiti na:

= ZAarwni opravy — to jsou opravy, jejichZz ,trvanlivostogléhd kupni smlouv Ze
zakona jsou to 2 roky, aletkteri vyrobci nabizeji delSi dobu zadarmekteri za

piiplatek. Naklady na opravu, jsou plhrazeny vyrobcem.
= Pozargni opravy — jiz nepodléh& kupni sml@uJe plr hrazena zakaznikem.

V ptipact nahlych a ni&eSitelnych probléin v rdmci svych sil, maji dkteré
produkty tzv. 24. Hodinové horké linky, kde sedBkgleni operatia, ktefi jim problém
pomizZzou vyeSit. KdyZ ani toto nepoiie, nel by byt i po zaruce vyrobek zaslanézp
k vyrobci, ktery zartuje servis. Je-li vyrobekéiko manipulovatelny, tak by firma dia
mit k dispozici ,servisntetu”. Spolu s opravami a pozé&nim servisem by # jit ruku

v ruce prodej nahradnich dilProdej nahradnich dilute probihat i samostatn

Neékdy firma mize pouZzit garanci. Firma nabizi moznost zvlasStgjaranci nad
ramec vyplyvajici ze zakona nebo poskytovanych lvgeon (nap vraceni zbozi, nesplni-
li prezentované podminky). Obdobny charakter ménoga garance, kdytripnesplrni
uvedenych podminek firma z&we vyraznou slevu. &teré obchodni firmy vychazeji
svym zakaznikm natolik vstic, Ze jim umo#uji vratit nepoSkozené zbozi daiiié Ihity;

zé&kaznik dostane na#penize. [http://is.muni.cz/]
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Pri nakupu po internetu ma kupuijici pravo na odstaupé smlouvy do 14 dnod
pievzeti zbozi odstoupit podle @mského zakonikd. 40/1964 Sb, je-li v originalnim a
bezvadném obalu bez znamek uzivani neborepotani spokn¢ s pitivodnim dopisem,
kde vyjadi svou wili od smlouvy odstoupit a kontaktni Gdaje obsahyjieeno a pijmeni
kupujiciho, adresu bydli&ti jinou dostupnou kontaktni adresu a telefonni epojRi

zaslani zbozi je duwjici datum odeslani.

Podminky pro oprawmy poZadavek vraceni zboZzi a naslednému vracenmikup

ceny:
» vyrobek musi byt vi{iwvodnim, neposkozeném obalu
= vyrobek nesmi byt pouzity
= vyrobek musi byt nepoSkozeny

» vyrobek musi byt kompletni (vracenfigluSenstvi, ndvodu k pouziti, z&niho
listu)

= zaslani spokiné s originalnim dokladem o koupi
» kontaktni Udaje (jméno &ipmeni, adresa, telefonni kontakt)

= pisemna Zadost s projeveriler 0 odstoupeni od smlouvy a vraceni kupni ceny

Pokud nebude vracené zbozimgplat vSechny tyto poZadavky, neni mozné vraceni
kupni ceny v plném rozsahu narokovat. Tuto sluZzlw§em dnes neposkytuji jen
internetové obchody, ale ékteré kamenné obchody voli strategii ziskani zakdiziouto

cestou. [http://www.vzorniky.cz/]

U vétSiho a méd manipulovatelného zbozi, zakaznici oceni nabidkizby

dopravy ,az do domu* spolu s instalaci ag&nim kupujiciho.
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3 VYZKUM SLUZEB POSKYTOVANYM ZAKAZNIKUM VE
FIRME AUTOSTYL S.R.O.

V nasledujici¢asti, jsou shrnuty vysledky dotazovani souvisegiei sluzbami
poskytovanymi zakazniky ve fikrtAUTOSTYL s.r.0. Trutnov.

Pro tento vyzkum byl sestaven scédétazovani a otazky byly raaiény do dvou
okruhi sloZenych z filtrani otazky, kde v pact kladné odpo¥di se dotazovanyipsune
na okruh otazek &novany sluzbam poskytovanym zakazmik V pripad zaporné
odpowdi se zakaznik fiesunul rovnou na druhotéast dotazniku. Druhd a posledféist
dotazniku je sloZzena z otdzek ohledmarakteristikyfidi¢e a jeho vozu. Cely dotaznik je
piilozen v Riloze ¢.1. V ramci dotazniku byli vybirani nahodni ochotrdkaznici

autoservisu.

Hlavnim cilem tohoto vyzkumu byla analyza sluzeb poskytovanyakaznikim a

diléi_cil byl zjistni spokojenosti zdkazniks poskytovanymi sluzbami. Dotaznikéinza
akol:

1. Zjistit na zaklad jakého kritéria si zdkaznik vybral tento servis
2. Zjistit, jak je zdkaznik spokojen s celkovou naloidisluzeb

» V ptipact nespokojenosti zjistit jejitovod
3. Zjistit, jaky typ sluZeb je na zakaznikoaut vykonavan
4. Zjistit cetnost ndvél autoservisu
5. Zjistit, zda zakaznik vyuziva vedle servisu tak&sb pneuservisu
6. Zjistit, zda si zakaznik dohod termin, kdy ni&v@st iz do servisu
7. Zjistit zdkaznikovu spokojenost s dobou tigepi opravy

* V ptipact nespokojenosti zjistit jejitovod
8. Zjistit zdkaznikovu spokojenost s dobou opravy

* V ptipact nespokojenosti zjistit jejitovod
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9. Zjistit, jak byl zékaznik spokojen stgvzetim vozidla fejimacim technikem v
okamziku jeho dodani do servisu

* V ptipact nespokojenosti zjistit jejitovod
10. Zzjistit zakaznikovo ohodnocentiptupu personalu
11.Zjistit, zda splnily poskytované sluzby zakaznikaekavani
» V pripact nespokojenosti zjistit jejitdrod
12.Zjistit, jestli zakaznik uvaZzuje v budoucnu o koapta v tomto autosalonu
13.Zjistit, zda z&kaznik vyuziva vedle servisu také&sb STK

14.zjistit, jestli zakaznik budete i nadale v budoucmyuzivat sluzeb tohoto

autoservisu
15.Zjistit, zda existuje &aké sluzba, kterou zédkaznik v tomto autoservisirpdal
16.Zjistit charakteristikuidice a jeho vozu

e Sta&i vozidla

* Pcaiet vozidel v rodig

* Pcaet najetych Km za rok

» Pohlavitidice

e Vekiidice

* Vzdelanitidice

+  Cisty mési¢ni piijem rodiny

Metodika vyzkumu

Vyzkum byl kvantitativni a byl prov&h ve vybraném autoservisu pomoci
dotazovani zékaznik

26



Realizace vyzkumu

Realizace vyzkumu, zpracovani a analyzy dat grtzbv obdobi (duben ¢erven
2011).

Ve vybraném #Sim autoservisu (Autostyl s.r.o. Trutnov) byly amtiky rozdany
nadhodi oslovenym ochotnym zakaziik. Bylo osloveno 108 zakazriik ze kterych
meéné nez polovina fesré 50 svolila a bd samostaté anebo formou mého dotazovani
zodpowdéla dotaznik. Dvodem nevypldni dotaznik ostatnimi oslovenymi zakazniky,
byl v nejwtSim pa@tu piipadi nedostatelkéasu nebo neochota secaétiovat jakéhokoli

dotaznikového vyzkumu.

3.1 Charakteristika a historie firmy AUTOSTYL s.r.o.

Firma Autostyl s r.o. vznikla v prosinci 1992 a pdcatku je autorizovanym
partnerem zn&ky Skoda. Po vstupu do EU a zahajeni platnosti covgodminek pro
prodej novych vod, servisni sluzby a prodej originalnichidge stali odéervna 2005
autorizovanym partnerem ztky Peugeot a autorizovanym servisem ¢&kya Toyota.
PIréni vSech podminek platnychi@utorizaci danych ziek by nElo byt samo o sab

zarukou vysokeé kvality poskytovanych sluzeb.

V souwasné dob ma spolénost 50 pracovnik ktefi v pribéhu své ¢innosti
nasbirali dlouholeté zkuSenosti, aipzré je realizovano odborné v&dvani ve vSech
oblasteckinnosti. Rozsahem sluzeb jsou pokryvany vSecimyosti:

= prodej novych voi

= prodej ojetych voi

= servisnicinnost

» prodej originalnich dfl a gisluSenstvi
= specializovany pneuservis

* pidjcovna vozidel
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Mimo vySe uvadné zngky je moznost zajistit servisginnost zejména v oblasti
klempirny, lakovny, vyrénu skel u vSech zideak na trhu a v gkterych gipadech je tato

¢innost zajigovana pro smluvni pojivny.

Dalsi sluzby poskytované Autostylem s.r.o.

Lakovna

Autolakovna se specializuje na lakovani vSech @lmbtorovych vozidel, motocykla po
dohod nabizime i pimyslové lakovani —igva, plasi, kovovych konstrukci atd. Hlavni
cil lakovny je Spikova kvalita za rozumnou cenu a s tim souvisejmdkejenost
zékaznika. PouZivaji vodoteditelné barvy a materidly odémeckého renomovaného
vyrobce znaky STANDOX sphujici i ty nejgisngjSi smérnice EU. Spolénost vlastni
michaci z&éizeni firmy STANDOX na metalické barvy a Uni-odstincetné PC se vzorky

a vahou, kterd m4 odchylku maximé, 1g.

Pouzivaji tyto lakovaci systémy:

Opravy laku a leghi vozidla jsou kalkulovany dle typu vozidla.
STANDOHYD

Vodou feditelné laky p&t k nejmodergjSim lakovacim systéam, nebd jsou

hospodarné, lehce zpracovatelné & $etSe Zivotni prostdi.
STANDOFLEET

Lakovaci systém pro uzitkova vozidla umaje jejich lakovani v nejvyssi kvalita

piitom sphuje tvrdé emisni limity.
Standox Exklusive Line

Vyjime¢né atraktivni fada lak, ktera pouzitim specianvyvinutych pigment

meéni odstin dle Uhlu pohledu, coz nabizi zdkaznikowic jedinénosti a vylinosti.
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Dale nabizeji:
RENOVACE LAK U

Zasly lak poSkozeny kaktdmycky ¢i casem je mozné zrenovovat, stejjako
tmavé plasty vozu. Vysledky jsaiasto ohromujici a té#h se vyrovnaji novému n&iu
laku.

LESTENI A OCHRANA LAKU

Vysokorychlostni leStka v kombinaci s progtdky aktivni ochrany umozni laku
delSi obdobi barevné stalosti a posili ochranoo j@thranou funkci. Cenévdostupna

sluzba s dobrymi vysledky.
STK
Které zaji$uje tyto hlavni a vedlejSi sluzby:

= pravidelna technicka prohlidka

opakovana technicka prohlidka

technicka prohlidkaipd schvalenim technickéigmbilosti vozidla
= technicka prohlidkaied registraci

= evidergni kontrola

= technicka prohlidka na Zadost zakaznika

= dovozy

MYTI A CISTENI
Autostyl s.r.0. nabizi myti aut v noveé seg Christ Avus s centralnim vysaean a
takécisténi interiéru suchou i mokrou technologii. Cena nlyd{y se odviji od velikosti a

intenzity zaSpiténi vozidla. Autostyl s.r.0. nabizi celkem 6 mycigtograni, které Ilisi
rozsahem a pouZzitymi pragstiky a v neposlediiads také cenou.
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AUTOPUJCOVNA

Mezi dalSi dlezité sluzby pdt ptjéovna aut. Autostyl s.r.o. nabizi vipac delSi
opravy nebo i ostatnim zakazfifk moznost zajjéeni automobilu ze Siroké nabidky. Do
nabidky pat automobily Skoda Superb, Skoda Octavia, SkoddaFatwyota Verso Il
Peugeot 207SW, 308 VW Golf IV Combi 4x4.

MERENI EMISI

Budova ndteni emisi je v aredlu autoservisu a je k ni snadffistup. Meieni
probiha na nejmodegjsich z&izenich a vySkolenym personalem, cely prostorgdatan
kamerovym systéemem.i€d samotnym gfenim je zakaznik povinen podepsathyani
plné odpo¥dnosti za stav vozidla, které nemusi awst tesi zvladnout a rze dojit k
poskozeni. B méienim emisi se provadi kontrola technického staasti silnéniho
motorového vozidla, motoru afipluSenstvi ovlisiujiciho tvorbu Skodlivych emisi ve

vyfukovych plynech, zr¥eni hodnot paraméira vlastnosti popisujicich emisni chovani
silniéniho motorového vozidla, jejichi$eeni a pipadné odstrami zjiS&nych zavad.

3.2 Vysledky vyzkumu

Prvni a zarow filtracni otazkou v dotazniku bylo, zda dotazovarifpec bude vyuZivat

sluzeb nabizenych autoservisem.

Budete vyuzivat sluzeb nabizenych v
tomto autoservisu?

10%

B ANO
B NE

90%

Obr. 3: Budete vyuZivat sluzeb nabizenych v tomtoservisu?
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V pripadt kladné odpo¥di na prvni otazku se zakaznitepunul na druhotést
dotazniku ¥novanou pimo sluzbam poskytovanym autoservisem. V prvniagairuhé
casti dotazniku byl zdkaznik dotazovan na to, néagékakého kritéria si vybral tento

autoservis.

Na zakladé jakého kritéria jste si
vybral/a tento servis?

2% 8%

10%

B Cena
m Kvalita

Zkusenost

40% B Doporuceni

0,
40% ® Jiné

Obr. 4: Na zaklagljakého kritéria jste si vybral/a tento servis?

viv s

V7wt

doporieni do toho autoservisuiglo 10% (5 dotazovanych) zakazailAutostyl s.r.o je
znakovy autoservis, ktery nesoupes konkurenci cenou a proto ziskala cena jen 8% (4
dotazovanych) zakaznikDalSi otdzka byla séhovana na spokojenost zakazinicelkou

nabidkou sluzeb autoservisu.
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Jak jste spokojen/a s celkovou
nabidkou sluzeb?

2%

M Zcela spokojen
m Velmi spokojen

26% 1 Spise spokojen

61% M SpiSe nespokojen

® Velmi nespokojen

Obr. 5: Jak jste spokojen/a s celkovou nabidkokesi@

Po vyhodnoceni dotazniku je kladna velkdSina odpowdi, coz je dano tim, Ze
v jediném pipact chybéla zakaznikovi sluzba,tpkteré by autoservis po oprasam
dopravil automobil na dené misto. V dalSi otdzce dotazniku zakaznici ottty Ze
86% z nich je v autoservisu na pozfrim servisu a oprava 14% na zakini servis a
oprava. Podobintomu byla i dalSi otdzka, kde z vyphych dotaznik bylo zjiS€no, Ze
autoservis pravidetnnavstvuje 90% dotadzanych zakazihik 8% je v tomto autoservisu
poprvé a pouze 2% podruhé. Na to jestli zakazrdei wyuZivaji i sluzeb autoservisu,
zjiStovala nasledujici otazka.

Vyuzivate zde i sluzeb pneuservisu?

HANO
m NE

56% m NEKDY

24%

Obr. 6: VyuZzivate zde i sluZzeb pneuservisu?
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Velky pocet servig a to i nezn&ovych zavinil, Ze pravidethsluzeb pneuservisu
Vyuziva jen 56% dotdzanych zakaznilecel&cétvrtina tedy 24% dotazanych zékazinik
nevyuziva sluzeb autoservis a zbylych 20% dotazamgkaznik se vyjadilo, ze rekdy
mistni pneuservis navstivi. Dotaznik se také zdlspa@kojenosti s dobou ndijeti opravy
a dobou opravy.

Jak jste spokojen/a s dobou na prijeti
opravy?

10% 10%

16% B 7cela spokojen

24% m Velmi spokojen
1 Spise spokojen
M SpiSe nespokojen

® Velmi nespokojen

40%

Obr. 7:Jak jste spokojen/a s dobou na pfijeti opravy?

Jak jste spokojen/a s dobu opravy?

6%

M Zcela spokojen
W Velmi spokojen
14%
1 Spise spokojen

M SpiSe nespokojen

® Velmi nespokojen

40%

Obr. 8: Jak jste spokojen/a s dobou opravy?

V prvni z chto dvou otazek tedy na otazku ,Jak jste spokajerdobou naipeti

opravy?“ nejvice zakaznikodpowdélo spiSe spokojen (40% dotazanych zékapnikla
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druhém mist skortila odpo¥d ,velmi spokojen” s 24% dotazanych zakaznikirnou
nespokojenost &kanim na fjeti opravy projevilo 16% dotazanych zéakazniko Ize

vyswetlit velikosti autoservisu a zajmu zakazinik ;.

U druhé otazky ,Jak jste spokojen/a s dobou opgtabyly odpowdi pozitivrejSi a
nadpolovéni wvétSina byla vysoce spokojena s dobou opravy (409%mivelpokojenych
zakaznikk a 30% zcela spokojenych zakaZiik ostatni odposdi byly proti tomu
statisticky skoro zanedbatelné.

Vysoka kvalita sluzeb poskytovana Autostylem s.rse také u zékaznik
projevovala u otazky ,Jak jste byl/a spokojen/aevpetim vozidla fejimacim technikem
v okamziku jeho dodani do servisu#i ttvrtiny zadkaznik ozna&ilo nejvysSi mozné
hodnoceni této sluzby, posledni necétartina byla s touto sluzbou ,pouze” velmi

spokojena.

Jak jste byl/a spokojen/a s prevzetim
vozidla prejimacim technikem v
okamziku jeho dodani do servisu?

4%

m Zcela spokojen

H Velmi spokojen
SpiSe spokojen

M SpiSe nespokojen

m Velmi nespokojen

Obr. 9: Jak jste byl/a spokojen/aieyrzetim vozidla fejimacim technikem v okamziku

jeho dodani do servisu?

Celkovy gistup personalu byl hodnocen také vicetnkladre (64% zakaznik
odpowvdélo, Ze byl personal ochotny, 28% spiSe ochotny a €8iEe neochotny).
Obsluhujici personal ma vysokou Uréyese zakazniky komunikuji dod proSkoleni
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zamestnanci ve vhodném spdknském oblk&eni. Jen 4 z&kaznici odpaili negativre,
zdavodnili to, Ze byli pehlédnuti a rdli chvili pocit, Ze si jich nikdo ¥as nevsiml.

Jak byste ohodnotil/a pFistup
personalu?

A%

H Ochotny
28% M Spide ochotny
B Nevim

B Lhostejny

W Spi neochotny

Obr. 10: Jak byste ohodnotil/gigtup personalu?

Autostyl s.r.0. neni jen autorizovany autoserdis, také autosalon. Nepdda se
mi zjistit, pra¢ 46% dotazovanych zékazfik budoucnu neuvazuje o koupi automobilu
v tomto autosalonu. Nejpragplodobrji je to kvali vysokému pétu autosalén ve nmest

Trutnov.

Uvazuje v budoucnu o koupi auta v
tomto autosalonu?

16%

B ANO
46%
B Moina

= NE

38%

Obr. 11: Uvazuje v budoucnu o koupi auta v tomtimsalonu?

Na tuto otazku navazovala dalSi ,Jestlize ano,ua&Zuje v budoucnu o koupi

ojetého auta v tomto autobazaru?“, na kterodipgut kladné odpogdi z minulé otazky
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z&kaznici odpovidali. #@sr¢ polovina dotazovanych zékazfilodpowdéla kladre, Ze
ANO uvaZuje v budoucnu o koupi auta vtomto autabazV autobazaru spdieosti
Autostyl s.r.o. je nabizen Siroky sortiment glaa tyf automobii.

Jestlize ano, tak uvazuje v budoucnu
o koupi ojetého auta v tomto
autobazaru?

10%

HANO
50% B Moina

= NE
40%

Obr. 11:Jestlize ano, tak uvaZuje v budoucnu o koupi ojetého auta v tomto autobazaru?

V arealu Autostyl s.r.o. se také nachazi Stanieehiické Kontroly. Sluzby STK
jsou zde hoj& vyuzivany kwili blizkosti potebnych tadi, a proto 80% dotazovanych
zékaznik odpowdélo ANO na otazku, jestli navdtuji sluzeb zdejSiho STK. DalSich 16%

wy e

konkurergni stanici STK. Zbyvajici 4% dotazovanych zaka#rokpowdel, Ze nevi.
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Vyuzivate sluzeb zdejsiho STK?

16%

495

mANO
m Moina

B NE

Obr. 12:Vyuzivate sluzeb zdejSiho STK?

Zakaznici také to hodnotili to, jestli sluzby pgkvané autoservisem splnily jejich
ocekavani viz. Obr. 13. Vice nez polovina dotazovargd@kaznik (56%) zastavala nazor,
Ze poskytované sluzby maximdlsplnily jejich @ekavani. Druha n&jsgji zaskrtnuta
odpowd byla ,spiSe spokojen. Takhle odpovidalo 30% dot@nych zékaznik
konkrétre tedy 15.

Splnily poskytované sluzby Vase
ocekavani?

W Zcela spokojen

30% m Velmi spokojen
1 Spide spokojen

56% M 5piSe nespokojen

= Velminespokojen

Obr. 13:Splnily poskytované sluzby VaSéakavani?
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Navazujici na fedchozi otazku byla otazka ,Budete v budoucnu watAluzeb
tohoto autoservisu?“. Tato otdzka pouze potvrdigokou kvalitu autoservisu a také
vysokou spokojenost zakaziike sluzbami. Odpéd’ ANO zaSkrtlo celych 68%
dotazovanych zakaznik28% dotazovanych odpé&délo Mozna.

Budete v budoucnu vyuzivat sluzeb
tohoto autoservisu?

4%

HANO
B Moina

B NE

Obr. 14: Budete v budoucnu vyuzivat sluzeb tohatoservisu
CHARAKTERISTIKA RIDI CE A JEHO VOZU

Poslednicast dotazniku obsahovala otazky, kterétaygali charakteristikuidice a

jeho vozu. Z vyplanych Gdaj zakazniky vysli tyto udaje:
= Nejcastji opravované vozidla byla se #ié 5-10 let

» Pramérny paiet vozidel v rodifl je presre 1.5, ale objevili se zde zakaznici i se 4

auty v rodirg
= Ridi¢i maji pimérng najeto vice nez 10 tis. km za rok
» V 74% byl s automobilem v autoservisu muz a pou2é% to byla Zena

»  Pramérny vek fidice byl 35-50 let
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» Vzdélanitidice bylo v 40% sedoSkolské s maturitou, 26% zakladni adgrubez
maturity, 10% vysSi odbornou Skolou a 24% bylo kyskolské

= Cisty mssiéni pifjem rodiny se népstji pohyboval do 30 tis. K (70%), dale 30-60
tis. K¢ (22%) a posledni kategorii had 60 tis: (8%)

SHRNUTI VYZKUMU

Spol&nost Autostyl s.r.o. je na vysoké udrovni poskytoy@n sluzeb a ma
spokojené zakazniky. Ve vSeé&histech dotaznikuievazovali kladné odpeédi, ztidka kdy
byl zakaznik miré nespokojeny a odpéd’ zcela nespokojeny nebyla zaSkrtnuta v Zadné
otazce Zadného dotazniku. Autostyl s.r.0. je pgFeEnim autoservisem i autosalonem
v Trutnow o okoli, ktery se neustale résta a z¥¢tSuje sortiment poskytovanych sluzeb.
Velmi ziidka si zakaznici &tovali. &tSina €chto stiznosti se tykala velkého mnozZstvi

zakaznik, ktefi autoservis nav&tuji, potazmo dobdekani.
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ZAVER

V dnesni dob existuje mnoho firem, které nabizeji konkurencepalé produkty
z hlediska uzitné hodnoty, kvality a ceny, al¢egto nejsou na trhu UGSme.
Pravd@podobnou ficinou tohoto neusjehu je neposkytovani nebo omezené poskytovani
sluzeb, které jsou v sasnosti zakazniky povaZzovany za sarepaé. DalSim podstatnym
zawrem je, Ze pokud chce byt firma dlouhodobis@Sna, musi neustale zlepSovat a
rozSrovat sluzby zakaznitkn tak, aby se nakup stal pré piijemnou zalezitosti. Toto je
pravdpodobné, Ze v budoucnu budou &sgjSi takové firmy, které budou disponovat
nej\etsi kreativitou a fantazii z hlediska poskytovangtizeb. Konény paiet sluzeb asi
nelze stanovit, protoZe je prakticky neomezenywasi@ouze nai@dni zakaznik, ktera se

neustale vyvijeji.

Hlavnim cilem teoretickéasti bakaléské prace bylo &novani pozornosti sluzbam
jako sowésti pro zakaznika. Teoretickoast bakal&ské prace jsem slozil ze dvou kapitol.
Prvni nazvana ,Hodnota pro zakaznika“ seznamujgjregm a podkapitoly obsahuiji jeji
souwasti jako atributy, naklady atiposy. Sluzbam jsemémoval druhou obsahlej$ast
projektu, rozdlil jsem je podle¢asovému vztahu k okamziku prodeje tedy: sluztsdp

prodejem, sluzbydhem prodeje a sluzby po prodeji.

Praktickacast bakalgské prace poskytuje informace o sluzbach, kterdypo
spol&nost Autostyl s.r.o. Pomoci dotazovani zakaznikyla bzjiS€&na spokojenost

zakaznik s poskytovanymi sluzbami.
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Priloha 1

DOTAZNIK K VYZKUMU SLUZEB POSKYTOVANYM ZAKAZNiKUM
VE VYBRANEM AUTOSERVISU

Dobry den,

rad bych Vas poprosil o vyplnéni kratkého dotazniku, ktery je naplni
bakalarské prace na FCHT v Pardubicich. Téma této prace jsou ,Sluzby
poskytované zdkaznikim, jako soucdst hodnoty pro zakaznika ve vybraném
autoservisu®. Dotaznik Vam zabere par minut a bude dostatecné ocenén.
Vase odpovédi na otdzky v tomto dotazniku jsou povazovany za dlvérné a
budou zpracovany jako anonymni statisticka data. Nakladani s udaji v tomto
dotazniku je v souladu s platnymi zakony CR na ochranu osobnich a firemnich
udaja.

Pokud neni poZadovano jinak, zvolenou variantu prosim zaskrtnéte.

I. OBECNE OTAZKY O AUTOSERVISU

C. | Znéni otazky Varianty odpovédi Kod Dalsi
ot.
ot.
1. | Budete vyuZivat C Ano 1 2.
sluzeb nabizenych v [J Ne
. 23.
tomto autoservisu?

1. SLUZBY POSKYTOVANE AUTOSERVISEM

C. | Znéni otazky Varianty odpovédi Kéd Dal
Si
ot. ot.
2. | Na zdakladé jakého [l Cena 1 3.
kritéria jste si [J Kvalita
vybral/a tento "I Zku3enost
servis? [ Doporuceni
0 Jiné..eeeee.




3. | Jak jste spokojen/a s [ Zcela spokojen 5.
celkovou nabidkou (1 Velmi spokojen 5.
sluzeb? [J Spise spokojen 5.

1 Spise nespokojen 4.
(1 Velmi nespokojen 4.
[0 Zcela nespokojen 4.

4. | Pokud jste byl 5.
nespokojen
s celkovou nabidkou [ rerrecrerereesesree sttt st ssssasssasearesens
sluzeb, proc?

5. | Jaky typ sluZeb je na [ Jen zarucni servis a oprava 6.
vasem auté [0 Jen pozarucni servis a oprava
vykondvan?

6. | SluZeb tohoto C  Poprvé 7.
autoservisu jsem [J Podruhé
vyuzil: [1 Jsem pravidelny zakaznik

7. | VyuZivate zde i C Ano 8.
sluzeb pneuservisu? (1 Nékdy

[J Ne

8. | Dohodl/a jste i [ Ano, dohodl/a jsem si termin 0.
termin, kdy mate [J Ne, rovnou jsem ho pfivezl/a a nechal/a
privést vz do v servisu
servisu?

9. | Jak jste spokojen/a s [ Zcela spokojen 11.
dobou na prijeti 0 Velmi spokojen 11.
opravy? [] Spise spokojen 11.

T Spi%e nespokojen 10.
1 Velmi nespokojen 10.
[J Zcela nespokojen 10.

10. | Pokud jste byl/a 11.
nespokojen s dobou
na pfijeti opravy, L s reer b s
proc?

11. | Jak jste spokojen/a s [ Zcela spokojen 13.
dobu opravy? [0 Velmi spokojen 13.

[ SpiSe spokojen 13.
T Spi%e nespokojen 12.
1 Velmi nespokojen 12.
[J Zcela nespokojen 12.

12. | Pokud jste byl/a 13.
nespokojen s dobou L et ere e e sereervesven s
opravy, proc¢?

13. | Jak  jste byl/a . Zcela spokojen 15.
spokojen/a s (1 Velmi spokojen 15.
pfevzetim  vozidla "I Spi3e spokojen 15.
pFejimacim [ Spise nespokojen 14.

(1 Velmi nespokojen 14.
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technikem v [ Zcela nespokojen 14.
okamziku jeho
dodani do servisu?
14. | Pokud jste byl/a 15.
nespokojen
s pfevzetim vozidla, LI eeeeereeeeeseeeeeseeerestese e see s ee e eas
proc?
15. | Jak byste [ Ochotny 16.
ohodnotil/a pfistup [1 Spise ochotny
personalu? "} Nevim
[l Lhostejny
[0 Spis neochotny
16. | Splnily poskytované [ Zcela spokojen 18.
sluzby Vase 0 Velmi spokojen 18.
ocekavani? "] SpiSe spokojen 18.
] Spise nespokojen 17.
(1 Velmi nespokojen 17.
[] Zcela nespokojen 17.
17. | Pokud poskytované 18.
sluzby nesplnily vase
ocekavani, pro¢? [ rreeeererrreeererssesersssesessss s sessaeaens
18. | UvaZzuje v budoucnu C Ano 19.
o koupi auta v tomto [J Moina
autosalonu? - Ne 20.
19. | Jestlize ano, tak [ Ano 20.
uvaZzuje v budoucnu [J Moina
o koupi ojetého auta -l Ne
v tomto autobazaru?
20. | Vyuzivate sluzeb L Ano 21.
zdejsiho STK? 0 Moina
(1 Ne
21. | Budete v budoucnu C Ano 22.
vyuzivat sluzeb [J Moina
tohoto autoservisu? - Ne
22. | Existuje néjaka 23.
SIUZDA, KEErOU JSEE | cooeeeeeietictietet ettt et
zde postradal/a ?
11l. CHARAKTERISTIKA RIDICE A JEHO VOZU
23. | Stafi vozidla C Do5let 24,
[J 5-10let

[l Vice nez 10 let
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24.

Pocet vozidel
v rodiné

Zadné

1 vozidlo

2 vozidla

Vice vozidel ........

25.

25.

Pocet najetych km za
rok

{0 I 0 o O e O B B

0-5 tis. km

5-10 tis. km

10-20 tis. km

vice nez 20 tis. km

26.

26.

Pohlavi fidice

Muz
Zena

27.

27.

Vék fidice

18-35 let
35-50 let
50-60 let
Vice nez 60let

28.

28.

Vzdélani fidice

Zakladni a vyucen bez maturity
Stfedoskolské s maturitou
Vyssi odborna skola
Vysokoskolské

29.

29.

Cisty mésiéni pfijem
rodiny

N Y O A O R O N O R O

Do 30 tis. K¢
30-60 tis. K¢
Nad 60 tis. K¢

30.

Dékuji za vyplnéni dotazniku, poskytnuté udaje budou zpracovany jako
statisticka data pro Univerzitu Pardubice a nebudou poskytnuty tretim

osobam.
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