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Abstrakt

Diplomova prace ,,Analyza spokojenosti zdkaznikli a navrhy na jeji zlepSeni“ se zabyva
méienim spokojenosti zakaznikli Autoservisu Pavel Banovsky. Spokojenost zakaznika
tohoto servisu bude meéfena pomoci dotaznikového Setfeni a na zakladé ziskanych
informaci budou sestaveny opatieni, které by mély vést ke zvySeni tirovné spokojenosti

s poskytovanymi sluzbami a tim i k zvySeni trzeb firmy.

Kli¢ova slova
Spokojenost, analyza spokojenosti zakaznikli, dotaznik, marketingovy vyzkum,

zakaznik, marketing.

Abstract

The thesis ,,Customer satisfaction analysis and suggestions for its improvement* deals
with the measurement of customer satisfaction of the Automobile repair shop Pavel
Banovsky. Customer satisfaction will be measured by questionnaires which will provide
basis for compilation of measures for increasing level of satisfaction with the services

provided and increase the company’s revenue.

Key words
Satisfaction, customer satisfaction analysis, questionnaire, marketing research, customer,

marketing.
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UvVOD

V dnesni dobé¢, kdy je konkurence téméf na kazdém rohu, je velmi tézké si ziskat a hlavné
udrzet stalé zakazniky. Uz nestaci jen prodavat samotny vyrobek ¢i sluzbu, ale je dilezité
se odlisit, pfidat néco navic. Pokud zdkaznik dostane kvalitni produkt ¢i sluzbu
za rozumnou cenu a kni pfidanou hodnotu napiiklad ve form¢ doruceni zdarma

nebo bonusového programu, stava se spokojenym a loajalnim zakaznikem.

Je také dulezité davat pozor, aby firmy pfili§ neupnuli svoji pozornost S vidinou vysSich
trzeb jen na ziskavani zdkaznikli novych, ale také fadnou péci vénovali t€m stavajicim.
Zakaznici nejsou samoziejmosti a je potieba si uvédomit, ze péce o dosavadni zakazniky

je vzdy levnéjsi nez ziskat a presvédcit zakazniky nové.

V této praci bude analyzovana spokojenost zdkazniki Autoservisu Pavel Banovsky,
ktery se nachazi v obci Hluk, ve Zlinském kraji. Jen v obci samotné existuje hned nékolik
autoservisu, ze kterych si zdkaznik pfi servisovani svého auta miize vybirat. Konkurence
je zde vysoka, ale pan Banovsky nema zajem konkurovat pfili§ nizkou cenou sluzeb
a vyvolavat tak cenovou valku, kterd by ve vysledku jen vSem usSkodila. Misto toho
sleduje dlouhodoby cil a to vybudovani si spokojené klientely, ktera bude sluzeb

autoservisu pravidelné€ vyuZivat.

Pro potteby analyzy spokojenosti zdkaznikdi bude vytvofen anonymni dotaznik,
ktery bude zakaznikim Autoservisu Bénovsky distribuovan v tisténé podobé
pfimo na misté pii piebirani automobilll po servise. Na zakladé dikladné analyzy
téchto dotaznikd budou navrhnuta opatfeni a doporuceni vedouci ke zlepSeni spokojenosti

zakaznik.
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CiL PRACE A METODY ZPRACOVANI

Hlavnim cilem diplomové prace ,,Analyza spokojenosti zdkaznikii vybrané firmy
a navrhy na jeji zlepSeni“, je na zéklad¢ ziskanych teoretickych poznatki vybrat
a aplikovat nejvhodnéjsi metodu pro analyzu soucasné urovné spokojenosti zédkazniki
S poskytovanymi sluzbami a nasledné poté navrhnout opatieni vedouci ke zvyseni jejich

spokojenosti.

Aby mohl byt splnén hlavni cil této prace, musi dojit k naplnéni cila dil¢ich,

mezi nez patii:

- nastudovani teoretickych informaci a jejich zpracovani,

- sestaveni planu marketingového vyzkumu,

- sbér dat,

- analyza a vyhodnoceni ziskanych dat,

- interpretace zavérd, navrhli a doporuceni vedouci ke zvySeni spokojenosti

zakaznik.

Pro zpracovani diplomové prace budou pouzity nasledujici metody:

- Analyza vnitiniho prostiedi pomoci marketingového mixu — produkt, misto,
propagace a cena.

- Analyza vnéjSiho prostredi s pouzitim SLEPTE analyzy, kterd zkouma vnéjsi
prostiedi z hlediska socidlniho, legislativniho, ekonomického, politického,
technického a ekologického. Dale pak bude pouzit Porteriv model péti
konkurenénich sil, ktery zhodnoti situaci v daném odvétvi.

- Dotaznikové Setfeni, jehoz vysledky budou analyzovany a vyhodnocovany
prostiednictvim tabulek a grafii a dale také naptiklad s pomoci Net Promoter
Score a modelu pouze spokojenost, diferenéni analyza, model dutlezitost-
spokojenost a multiplikativni piistup.

- VSechny ziskané poznatky, jak z vné&jsiho tak vnitiniho prostfedi budou poté

shrnuty pomoci SWOT analyzy.

12



1 TEORETICKA VYCHODISKA PRACE
V této casti diplomové prace jsou zpracovany zékladni pojmy a definice souvisejici
s marketingovym vyzkumem, méfenim spokojenosti zékaznikli, zakaznikem

a spokojenosti jako takovou.

1.1 Marketingovy vyzkum
., Marketingovy vyzkum je systematicky provadeny sbeér, uprava, zpracovani, analyza,
interpretace a prezentace informaci, které slouzi kidentifikaci a reSeni riznych

marketingovych situaci v podniku nebo organizaci:!“

111 Metody marketingového vyzkumu
Marketingovy vyzkum rozdélujeme na primarni a sekundérni. Primarni marketingovy
vyzkum je vyzkum, kdy dochazi ke sbéru dat presné¢ dle pozadavkid dané¢ho vyzkumu.
Nejcastéjsimi metodami je dotazovani, pozorovani a experiment. Vyhodou je aktualnost
a unikatnost shroméazdénych udajii. Nevyhodou u tohoto typu vyzkumu je vyssi financni

a ¢asova naro¢nost. Primarni marketingovy vyzkum se dale déli na:?

e Kvantitativni vyzkum: tento typ vyzkumu zkouma rozsahly soubor respondentd.
Nézory lidi se snazi zachytit co nejvice standardné. Poznatky ziskané vyzkumem
se zobecniuji na celou populaci. Mezi pouZivané techniky patii napiiklad
experimenty, pozorovani, pisemné dotazovani nebo osobni rozhovory?.

e Kbvalitativni vyzkum: tento typ vyzkumu umoznuje zji§tovat motivy chovani
lidi, jejich postoje nebo pfi¢iny chovani. Na rozdil od kvantitativniho vyzkumu je
méné ndkladny na finance 1 ¢as. Vysledky vyzkumu ale neni mozné zobecnovat

na celou populaci jako u kvantitativniho vyzkumu. Nejcastéjsi techniky jsou

individualni nebo skupinové rozhovory*.
Sekundarni marketingovy vyzkum pouzivd informace, které jiz byly zjiStény
a zpracovany pro jiny ucel. Vyhodou téchto dat miize byt tispora ¢asu i nakladii. PouZzivaji

se data naptiklad z vyro¢nich zprav, Gcetni evidence, statistického fadu, internetovych

YMALY, V. Marketingovy vyzkum: teorie a praxe. 5.6

2 KASIK, M. a K. HAVLICEK. Podnikovy marketing (jak ziskat a udrzet zikaznika). s. 69—70
3 KOZEL, R. a kol. Moderni marketingovy vyzkum. $.119-124

4 tamtéz, 5.124-127
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databazi atd. Podle toho odkud data ziskdvame se déli na interni a externi®. Vyhodou je

rychlejsi a levnéjsi pfistup k informacim nez u primarniho vyzkumu, ale tdaje nemusi

byt tak aktualni a pfesné podle pottebnych pozadavkii.

1.1.2 Proces marketingového vyzkumu

Proces marketingového vyzkumu se podle Svétlika sklada z péti zakladnich krokt®:

Definovani

Plan Shromazdéni Analyza Prezentace

vyzkumu informaci informaci

problému a

> vysledkd
cile y

Obrazek 1 - Proces marketingového vyzkumu
Zdroj: vlastni zpracovani
1. Definovani problému a cilii vyzkumu: prvni a velmi dilezity krok definuje
problém, ktery mame marketingovym vyzkumem feSit a také jaké informace
k tomu budeme potiebovat.
2. Sestaveni planu vyzkumu: v tomto kroku dochazi k uzsi specifikaci potfebnych
informaci a sestaveni planu, kde tyto informace ziskame a jakym zpisobem

budeme pfi vyzkumu postupovat.

3. Shromazdéni informaci: samotné¢ shromazdovani informaci pro vyzkum
P ’ ’ v s xt IS |
pomoci pfedem domluvenych podminek — napt. dotazovanim ¢i pozorovanim’.

4. Analyza informaci: jedna se o zpracovani shromazdénych informaci pomoci

statistickych technik & rozhodovacich modelt®.

5 SVETLIK, J. Marketing — cesta k trhu. s. 45

8 FORET, M. a J. STAVKOVA. Marketingovy vyzkum.: jak pozndvat své zdkazniky. s. 20
7 SVETLIK, J. Marketing — cesta k trhu. s. 42

8 tamtéz, S. 50
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5. Prezentace vysledku: pro celkovou UspéSnost projektu je dulezité i zpracovani
vysledné zpravy, kterd by méla byt na vysoké odborné urovni provéazena
prehlednymi tabulkami, grafy a diagramy. Obsahovat by také méla doporuceni

nejvhodnéjsiho feseni zkoumaného problému’®.

1.2 Zakladni metody sbéru primarnich dat
Marketingovy vyzkum ma celou fadu metod, technik a néstroji pro sbér dat. Nize jsou
uvedeny nejcastéjsi.
121 Dotazovani
Dotazovani je nejcastéj§i a nejrozsifenéj§i  zpisob zjiStovani informaci
pii marketingovém vyzkumu. MiZeme ho rozdélit podle technik dotazovani na skupiny

uvedené v nasledujici tabulce.

Tabulka 1 - Vyhody a nevyhody metod dotazovani

Typ dotazovani | Vyhody (+) Nevyhody (-)
Osobni e snadné zpracovani e vysokd ndro¢nost finanéni
interview e vysokd ndvratnost dotaznikli | ¢ vysokd ndro€nost ¢asova na
e lze presvédcit vahaveé piipravu
respondenty e problematicky vybér
e lze upfesnit otazky tazatelli
o Ize flexibilné ménit pofadi | ® Skoleni tazateld
otazek ¢ kontrola tazateld
e lze vyuzit pomucky e riziko zkresleni odpovédi
e Setfeni v pomérné kratkém tazatelem
Case e zavislé na ochoté
e 0 subjektu Setfeni je mozné respondenta
ziskat informace rovnéz
pozorovanim
Pisemné e relativné niZsi finan¢ni e nizk4 navratnost
dornicianker péroénost ‘ e nutnd podpora navratnosti
e jednodussi organizace e miva anketni efekt
e adresnost e nutno pouzivat jednoduché
e Siroké uzemni rozloZeni otazky
e dostatek ¢asu na odpovédi e c¢ekani na odpovédi byva
e nemoznost ovlivnit delsi
respondenta tazatelem e nelze kontrolovat, jak
respondent porozumél
otazkdm

9 JANECKOVA, L. a M. VASTIKOVA. Marketing sluzeb. $.51

15



Telefonické

nizké néklady

spojeni s pocCitatem

1ze pribézné sledovat
vysledky

lze uptesnit dotazy

pocitac signalizuje logické
chyby

umoznuje kdykoli opakovat
dotazovani, pokud nebyl
respondent zastizen

vysoké naroky na
soustiedéni respondenta
nelze vyuzit pomticek
nelze vyuzit Skaly
nelze pouzit vétsiho
mnozstvi otazek
omezeno pouze na
ucastniky z telefonniho
seznamu

nelze ziskéavat udaje

Z ptfimych pozorovani

Elektronické

levné

rychlé

adresné

lze vyuzit pomucky
moznost dobré grafické
prezentace

dostatek ¢asu na odpovédi
propojeni s PC

jednoduché vyhodnocovéni

vybavenost
navratnost
diavéryhodnost

Zdroj: KOZEL, R. a kol. Moderni marketingovy vyzkum .81

1.2.2

Pozorovani je zamérné, cilené a naplanované sledovani déjicich se skutecnosti
aniz by do nich pozorovatel, jakkoliv aktivné zasahoval. Pozorovani je tedy v podstaté
nepifimym ndstrojem pro sbér dat, protoZze nevyZaduje pfimy kontakt se zédkaznikem
(zkoumanym objektem) a tudiZ je nezavisly na jejich ochoté s ndmi spolupracovat.

Tato metoda se pouziva nejCastéji v kombinaci s osobnim dotazovanim. Pfi pozorovani

Pozorovani

se vyuziva technickych pomiicek jako je naptiklad videokamera nebo magnetofon®®.

V marketingovém vyzkumu se podle Malého rozlisuje Sest typli pozorovani®

e Standardizované: je uren pfesny plan pozorovani — co se bude pozorovat

a jak se to bude pozorovat a jak budou zaznamenavany vysledky.

1.

V tomto ptipad¢ Ize poté vysledky mezi pozorovateli lehce porovnat.

10 KOZEL, R., L. MYNAROVA a H. SVOBODOVA. Moderni metody a techniky marketingového

vyzkumu. S. 178-179

U MALY, V. Marketingovy vyzkum: teorie a praxe. s. 46-48
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Nestandardizované: zde je wurCen pouze cil pozorovani a je pouze
na pozorovateli, jak bude pozorovani probihat. Nevyhodou je obtizné
¢1 témeéf nemozné srovnavani vysledkd s jinymi pozorovateli.

Skryté: v tomto piipadé pozorovani by piitomnost pozorovatele naruSovala
pribéh zkoumané situace, proto se pouziva technické ¢i spoleCenské maskovani.
Technické maskovéani znamena naptiklad poloprithledné sklo ¢i skryta kamera.
Spolecenské maskovani znamend, ze pozorovatel na sebe bere jinou roli,
naptiklad se vydava za zakaznika (mystery shopping).

Zjevné: pozorovatel se neskryva a pozorované subjekty jsou také seznameny
S tim, ze jsou pozorované. Vysledky tim, ale mohou byt zkresleny, protoze
se subjekty pozorovani mohou chovat jinak nez obvykle, kdyz védi,
Ze jsou pozorovany.

Osobni: probihd prostiednictvim c¢lovéka, ktery je peclivé zaskolen,
jak  ma systematicky zaznamenavat pribéh pozorovani  vétSinou
do ptedem pfipravenych zdznamovych archi.

Mechanické: k tomuto pozorovani se vyuziva technika. Nejéastéji filmova

kamera, eye-camera a dalsi.

1.2.3 Experiment

Experimentalni metody jsou zalozené na studiu vztahi mezi dvéma nebo vice

proménnymi za podminek, které jsou kontrolovany. U experimentalniho testovani

se zamérné zasahuje do prostiedi vnéjsiho kvili tomu, aby vSechny testované subjekty

mély stejné podminky. DalSim sledovanym aspektem je validita Setfeni, ktera zajiStuje,

aby vysledek neovlivnily jiné vstupy nez testovany prvek??.

Experimenty délime do dvou hlavnich skupin®®:

Laboratorni experimenty: tyto experimenty jsou organizovany v umélém
prostfedi(laboratofi), testujici subjekty jsou si védomy, Ze jsou soucasti

experimentu a mohou mit tendence se chovat nepfirozené.

12 BEDNARCIK, Z. Marketingovy vyzkum. s. 70-71
13 tamtéz, s. 72
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e Terénni experimenty: d&ji se v pfirozeném prostiedi tudiz plisobeni na testované

se projevuje jako za normalnich okolnosti.

1.3 Dotaznik
Dotaznik je nej¢astéji pouzivany nastroj pro sbér primarnich dat. Nabizi Siroké moznosti
pokladani otazek 1 jeho sestaveni. Sestaveni dotazniku je pro spravné provedeny vyzkum

naprosto kli¢ové, proto je dobré postupovat systematicky po krocich, které uvadim nize'*.

Vytvoreni seznamu informaci,
které ma dotazovani prinést

Urceni zplsobu dotazovani

Specifikace cilové skupiny
respondent( a jejich vybér

Konstrukce otazek ve vazbé
na pozadované informace

Konstrukce celého dotazniku

Testovani dotazniku

Obrizek 2 - Postup tvorby dotazniku

Zdroj: KOZEL, R., L. MYNAROVA a H. SVOBODOVA. Moderni metody a techniky marketingového
vyzkumu. S. 187

YMALY, V. Marketingovy vyzkum: teorie a praxe. s. 63-64
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1.3.1 Struktura dotaznikul®

V poradi otazek v dotazniku je dilezité dodrzovat logickou strukturu a navaznost.

e Uvodni otazky: by mély byt snadné a zajimavé, aby upoutaly zjem respondenta
pro dalsi vypliovani.

o Filtracni otazky: maji za kol vyfiltrovat spravny typ respondentl od kterych
chceme ziskat pozadované informace.

e Zahtivaci otazKy: maji obecny charakter a zaméfuji se na vybavovani z paméti.

o Specifické otazky: zjist'uji pozadované informace ke zkoumanému problému.

o Identifika¢ni otazky: slouzi k zjisténi zakladnich charakteristik respondenta jako

jsou naptiklad pohlavi, vék atd.

1.3.2 12 pravidel pro sestavovani otazek v dotazniku
Presny navod, jaké otazky by mély v dotazniku byt a jak by mély byt formulované
neexistuje. Kazdy vyzkum je jedine¢ny, proto je dulezité mu otazky piizpusobit tak,
aby odpovédi na né€, pro nds mély co nejvétsi informacni hodnotu. Nejcastéjsi chyby délaji
respondenti v odpovédich pii S$patné formulovanych otazkach, proto je dobré

se pfi sestavovani dotazniku drzet nasledujicich Kotlerovych pravidel:

1) ,,Ujistéte se, Ze otazky nejsou nijak predpojaté.

2) Formulujte otdazky co nejjednoduseji.

3) Otdzky by mély byt konkrétni.

4) Vyvarujte se pouzivani slangu nebo zkratek.

5) Vyhnéte se prilis sofistikovanym nebo malo pouzivanym sloviim.

6) Vyhnéte se sloviim s nejasnym vyznamem.

7) Nepouzivejte negativné formulované otdazky.

8) Vyhnéte se hypotetickym otdzkam.

9) Nepouzivejte slova, kterda mohou byt pri vysloveni zaménéna s jinymi.

10) Zmirnéte citlivost nékterych otazek nabidkou odpovedi v podobé intervalil.
11) Ujistéte se, ze predpripravené odpovédi na uzavicené otdazky se neprekryvaji.

12) Neboyjte se pouzit moznost “jiné* u uzavienych otizek.*®*

15 MALY, V. Marketingovy vyzkum: teorie a praxe. s. 69
16 KOTLER P. a K. L. KELLER. Marketing, management. s. 139
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1.3.3 Typy otazek v dotazniku

Otazky v dotazniku miizeme rozd¢lit podle typu odpovédi:

Oteviené otazky: Tento druh otdzek nenabizi respondentovi zadné varianty
odpovédi, vyjadiuje se tedy k otdzce svobodné svymi slovy. Vyhodou otevienych
otazek je, ze donuti respondenta k zamysleni se nad odpovédi a navrhnout
naptiklad néco, co by nas samotné viibec nenapadlo. Jejich nevyhodou je slozitéjsi
vyhodnocovani a ptipadné $patna interpretace odpovédil’.

Uzaviené otazky: Tyto otazky nabizeji nékolik moznych odpovédi, ze kterych si
dotazovany musi jednu ptipadné n€kolik vybrat. Mezi jejich vyhody patfi rychlost
pfi vyplilovani i vyhodnocovani. Nevyhodou je ale to, Ze respondent se musi
vyjadrit presné V preddefinovanych variantach, i kdyz je tieba nepovazuje
za Upln¢ odpovidajici. Dal§i nevyhodou je napiiklad mozZnost nahodilého
vypliovani, jen aby splnili pozadavek dotaznik vyplnit. Uzaviené otazky se déli
na: dichotomické (odpovédi ano/ne), vybérové (vybér jedné z moznosti), vyctové
(vybér n€kolika odpovédi z variant), polytomické (urovani poradi alternativ).
Polouzavrené: tyto otazky jsou kompromisem mezi uzavienou a otevienou
odpovédi. Napriklad jsou respondentovi nabidnuty moznosti odpovédi uzaviené
a navic tzv. Unikova varianta jiny atd. kde je poskytnuto misto na doplnéni

odpovédi vlastni®®,

Podle vztahu k tématu:°

Piimé: otizka nemd Zadny skryty vyznam, ptd se pfimo na podstatu véci.
Jsou typické pro kvantitativni vyzkum.

Neprimé: formulaci otdzky se zastira vlastni smysl toho, pro¢ se ptime. Pouziva
se tam, kde by pfimy dotaz mohl napfiklad zranit prestiz. Patii spiSe

do kvalitativniho vyzkumu.

7 FORET, M. a J. STAVKOVA. Marketingovy vyzkum: jak poznévat své zdkazniky. s. 35

18 KOZEL, R., L. MYNAROVA a H. SVOBODOVA. Moderni metody a techniky marketingového
vyzkumu. S. 213

19 BOUCKOVA, J a kol. Marketing. s. 65
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Podle skaly:

V marketingovych vyzkumech jsou Skaly velmi rozSifené. Slouzi k méteni
respondentovych nazorl, postojii, znalosti atd. Jejich hlavni vyhodou je ptevadéni
neméfitelnych znaki na méfitelné. Odpovédi se pak daji snadno kvalifikovat

a analyzovat. Pfi Skalovani rozliSujeme:
e Typ skaly: suda nebo licha
e Pocet kategorii Skaly: kratka nebo dlouha

e Formu skaly: ¢iselna, grafickd, verbalni a kombinovana

QOO

Obrazek 3 - Priklad grafické Skaly

Zdroj: vlastni zpracovani

1.34 Volba vhodného formatu dotazniku
Volba vhodného formétu dotaznikl je velmi dilezitym faktorem pfi jejich sestavovani
hlavn¢ s ohledem na pozadavky kvantifikace miry spokojenosti. V nasledujici tabulce

jsou shrnuty hlavni vyhody a nevyhody jednotlivych formati.

Tabulka 2 - Vyhody a nevyhody formati dotazniki pri méi‘eni spokojenosti zakazniki

Format Vyhody (+) Nevyhody (-)
Check-list e jednoduchy pro respondenty | ® neumozinuje méfeni miry
spokojenosti,
e hrubé vyjadieni miry
spokojenosti,
e neobjektivni zpracovani dat
Numericky e jednoduchy pro e rozsahlejsi (napf.
respondenty, desetistupiiova a vyssi)
e univerzalné vyuzitelny pfi hodnotici $kala mize byt
vSech metodach sbéru dat, obtizna pro nékteré
e nejpresndjsi pfi vyjadfovani zékazniky

miry spokojenosti
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Verbalni

jednoduchy pro
respondenty,

umoziuje kvantifikovat
miru spokojenosti,

mala moznost pochybeni pii
odpovédich

obtizné vyuziti
telefonického sbéru dat,
naro¢né k pochopeni pii
vEtsi nez pétistupnoveé Skale,
zpochybnitelné zpracovani
dat pii ordinalni Skale

Likertuv

jednoduchy pro respondenty
umoziuje kvantifikaci miry
spokojenosti

muze svadét pouze

K pozitivnimu hodnocenti,
naro¢né k pochopeni pii
vEtsi nez pétistupnové Sale

Zdroj: NENADAL. J. Systémy managementu kvality: co, proc¢ a jak mérit? s. 63

135 Volba velikosti vzorku respondenti
U vétSiny vyzkuml neni mozné hlavné z diivodu velkého poctu zékaznikii (né€kdy
1 anonymnich napf. potravinairské vyrobky), abychom mohli zkoumat miru spokojenosti
kazdého z nich. Nejvétsim problémem proto byva zvolit spravné velikost vzorku
tak, aby poskytoval dostate¢nou zaruku spolehlivosti ziskanych informaci a poté také

vybér skupiny, ktera by byla dostate¢né reprezentativniZ’,

Tabulka 3 - Charakteristiky metod vybéru vzorki zdakazniki

Metoda Hlavni charakteristika DalSi charakteristiky

Census Velikost vybéru se rovnd | ¢  vzorek je plné
velikosti zakladniho reprezentativni,
souboru. o vysledky méfeni jsou

naprosto spolehlivé,

e podminkou je databaze
vSech zakaznikd,

e naklady vyzkumu jsou

obvykle vysoké
Usudkovi Vybér vzorku zavisi na e vzorek obvykle neni
usudku a zkuSenostech reprezentativni,
téch, ktefi méfeni e vysledky méfeni

spokojenosti realizuji. nejsou proto plné
spolehlivé, spise
orientacni,

e ndaklady na vyzkum

jsou obvykle nizké

2 NENADAL. J. Méfeni v systémech managementu jakosti. s. 88
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Statisticka Je garantovan ndhodny e je mozné urcit

vybér zékazniki. pravdépodobnost toho,
ze vzorek reprezentuje
cely zakladni soubor,

e je potfebné velikost
vzorku vypocitat

Zdroj: NENADAL. J. Systémy managementu kvality: co, pro¢ a jak méFit? s. 67

1.4 Zakaznik

Zakaznik a jeho potfeby jsou ve stfedu zajmu marketingové orientované firmy.
U kazdého =ze zakazniki uréujeme, zdali je nasim cilovym zakaznikem,
kde, kdy a co nakupuje a az poté na zaklad¢ téchto zjisténi provadime hlubsi analyzu

jeho spokojenosti, vnimani a potfeb?!.

141 Typy zakazniki
e Spotrebitel: osoba nebo domacnost, ktefi nakupuji pro vlastni spotiebu.
e Vyrobce: firma, kterd produkt pouziva pro dalsi vyrobu ¢i zpracovani.
e Obchodnik: jednotlivci, kteti produkt dale prodavaji beze zmén.
e Stat: statni instituce, organy a neziskovky, ktefi produkt pouzivaji pro plnéni
vetejnych sluzeb.
e Zahrani¢ni zakaznik: kdokoliv, kdo ma sidlo ¢i misto podnikani nebo bydlisté

mimo Ceskou republiku?.

142 Spokojeny zakaznik?
Spokojenost obecné je chéapana jako pocit potéSeni nebo zklamani, ktery vychazi
z porovnani se skutecného vysledku sjeho ocekavanim. Pokud vysledek zaostava
za o¢ekavanim je zakaznik zklaman. Naopak pokud jsou jeho o¢ekavani ptekonano je
spokojen ¢i dokonce velmi spokojen. Ocekavani vychazeji z pfedchozich nakupt
a zkuSenosti z nich, dale zrad od kamaradi a znamych a také z informaci a pfislibu

od firmy a jejich konkurentti. Pokud je o¢ekavani marketérem nastaveno pfilis vysoké,

2L KOZEL, R., L. MYNAROVA a H. SVOBODOV A. Moderni metody a techniky marketingového
vyzkumu. S. 39

22 tamtéz, s. 40

BNOVY, 1. a J. PETZOLD. (NE)spokojeny zikaznik — nds cil?! s. 37-44

23



fada zdkaznikl pozdé&ji zklamana, naopak pokud je oCekéavani ptili§ nizko nepodaii se mu

prilakat dostatek zakaznika?*.

1.4.3 Loajalita zakaznika
Loajalita zakaznika uzce souvisi s jeho mirou spokojenosti. Dle Nenadala jde o zptisob
chovani zakaznika, ktery udélal opakovanou objednavku a vyjadfil své pozitivni
reference do okoli. Loajalitu ale ovliviiuje vice faktorti naptiklad také pozice dodavatele

na trhu nebo setrvaénost a pohodlnost zdkaznika?®.

Pokud firmy chté&ji ziskat vérného zakaznika doporucuji jim Kanovska a Tomaskova

nésledujici desatero?®:

1) Megjte individualni pfistup ke kazdému zakaznikovi.

2) Zjistéte jeho pozadavky, potieby a ptani.

3) Kazdého zakaznika si vazte a vytvarejte si vzajemnou duvéru.

4) Zékaznici by méli mit dostate¢né mnozstvi informaci o nabidce Vasich sluzeb
a produktii a také o samotném podniku.

5) Poskytujte odborné poradenstvi ve vybéru produktl, tak aby zakaznikovi byla
poskytnuta maximalni hodnota.

6) Prizpusobte v co nejkratS$im Case produkt zjisténym pozadavkim, potfebam
a pranim zakazniki.

7) Nabizejte doprovodné sluzby pro své zakazniky.

8) Pravideln¢ provadéjte prizkum spokojenosti zakaznikd s VaSim produktem
¢1 sluZzbou 1 podnikem jako celkem.

9) Pri ptipadné reklamaci odstrante nedostatky co nejdfive.

10) Dodrzujte dobré vztahy se zakazniky a pravidelné je informujte o novinkach.

Dodrzovani téchto krokt mize z nahodného zakaznika udélat zakaznika stalého. AvsSak
1 zékaznik, ktery je s produktem ¢i sluzbou spokojeny miize odejit jinam, a to nejéastéji

Z téchto duvodu:

** KOTLER, P. a K. L. KELLER. Marketing management. s. 164
% KANOVSKA, L. a E. TOMASKOVA. Doprovodné sluzby — konkurencni vyhoda? s. 164
%6 tamtéz, s. 165
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e konkurence je levnéjsi,
e konkurence nabizi novy druh produktu,

e zikaznik chce zménu?’.

1.5 Méreni spokojenosti zakazniki

Pro spravné zvladnuté méfeni spokojenosti je dulezité dodrzet tyto zakladni kroky:

1) Definovat, kdo je nas zakaznik.

2) Definovat jejich pozadavky a znaky jejich spokojenosti.

3) Navrhnout a vytvorit dotaznik k zjiStovani spokojenosti zakaznikd.

4) Stanovit velikosti vybéru.

5) Vybrat vhodné metody pro sbér dat.

6) Vytvofit postup pro vyhodnocovani dat véetné postupu pro kvantifikace miry
spokojenosti.

7) Vyuzit vysledki méfeni spokojenosti pro navrhy na jeji zvyseni.?8

1.6 Metody méreni spokojenosti zakaznika
Metod méteni spokojenosti zédkaznika existuje ne€kolik, zde ale budou popsany jen ty,

které budou poté pouzity v analytické Casti prace.

16.1 Net Promoter Score?
NPS je jednoducha metrika, kterd se vyuziva k méfeni zakaznické loajality a zaroven
1 zékaznické zkuSenosti. Pfedstavuje moznost vyuziti zpétné vazby pro podporu a rist

firmy. Ukazuje firmé, jak zachdzi se svymi zakazniky.

Kazdému ze zékaznikil je polozena otdzka: ,.Jak je pravdépodobné, zZe byste doporucil
firmu ABC svému priteli, znamému?‘ Zékaznici maji odpoveédét stupnici od 0 do 10,
kdy 0 znamena urcité ne a 10 urcité ano. Podle jejich odpovédi je rozdélujeme do téchto

skupin®:

2T KANOVSKA, L. a E. TOMASKOVA. Doprovodné sluzby — konkurencni vyhoda? s.

28 NENADAL, Jaroslav. Méreni v systémech managementu jakosti. s. 67

2 KOZEL, R., L. MYNAROVA a H. SVOBODOV A. Moderni metody a techniky marketingového
vyzkumu. S. 246

% Bain & Company. [online]. 2017. [cit. 2017-05-6]. Dostupné z:
http://www.netpromotersystem.com/about/measuring-your-net-promoter-score.aspx
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Piiznivei: zdkaznici v této skupiné jsou velmi loajalni, budou pokracovat

Vv nakupovani nebo vyuzivani sluzeb a také o tom referuji ostatnim. Skére 9-10.

Pasivni: tito zékaznici jsou spokojeni, ale mohou vyuzit i nabidek konkurence.

Skore 7-8.

. Odpiirci: nespokojeni zakaznici, maji negativni vliv na rast firmy hlavné

prostiednictvim negativni referenci. Skore 0-6.

Pro vypocet NPS musime od procenta piiznivei se odecist procento odptrch

a vysledkem je poté Skore NPS.

i is i i ?
Extremely How likely is it you would recommend us to a friend? Not at all

Like Like
y 10 Bl 8 7 6 s 4 3 2 1 0 ly

= Net Promoter
0 — 0 c—
w %o . o = i

.

Obrazek 4 - Net Promoter Score

Zdroj: www.netpromotersystem.com

Skore NPS muze nabyt hodnot — 100 (kazdy ze zédkazniki je odptrce) az + 100 (kazdy
ze zakazniki je pfiznivce). Vysledek neni procento, ale je prezentovan bud’ jako kladny
nebo zaporny. Vysledek NPS vétsi jak 0, je hodnocen jako dobry a vétsi jak 50 jako
vyborny.

1.6.2 Model dileZitost - spokojenost (model D-S)
Tento model zkouma vztah mezi dileZitosti a spokojenosti k cemuz vyuziva kvadrantové
mapy, pomoci niz jsou definovany oblasti vyzadujici zlepSeni. Nejvyssi pozornost
ziskavaji vlastnosti s vysokou dulezitosti a nizkou spokojenosti zdkaznikl. Cilem
této metody je najit vlastnosti nachazejici se v kvadrantu ¢.2 — zlepsit. Paklize se v tomto
kvadrantu nachazi vice oblasti ke zlepSeni a spolecnost nema dostatecné prostredky

na zlepSeni vSech, je diilezité tyto oblasti spravné prioritizovat. Pfednost by mély dostat

Cvwr
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Vysoka

3 1

Nadbytek Vynikajici

Spokojenost
stredni

4 2

Bez starosti Zlepsit
Nizka
Nizka Dulezitost Vysoka
stiedni

Obriazek 5 - Model D-S

Zdroj: FONTENOTOVA, G., HENKEOVA, L., CARSON, K. Jednejte ke spokojenosti zdkaznika
[on-line] 2017 [cit.2017-05-08]. Dostupné z: http://www.eiso.cz/digital Assets/4053 Svet34-40.pdf

1.6.3 Diferenéni analyza®!
Diferen¢ni analyza pocitd rozdil mezi spokojenosti a dulezitosti s vybranymi kritérii.
Po vypoctu rozdilt je vhodné si vysledky pro ptehlednost sefadit sestupné. Pokud je vice
kritérii se stejnym rozdilem vyssi prioritu ma to s vyssi dilezitosti. Kritéria s nejvétSimi
rozdily je nutné zlepSit. Tato metoda ftik4, ze dileZitost je ndhradni jednotkou

za zakaznikovo o¢ekavani toho, jak by si méla firma u kazdeho z kritérii vést.

164 Multiplikativni pFistup
wMultiplikativni pristup vyuziva diilezitost jako vazenou proménou a vylucuje tvrzeni,
ze diilezitost je ndahradni hodnotou za zakaznikovo ocekdavani vykonnosti podniku.
Z rozdilu mezi nejvyssim moznym hodnocenim spokojenosti (,,naprosto nadseny*)
a zakaznikovym vnimanim vykonnosti podniku (hodnocenim spokojenosti) se vypocita

skére nespokojenosti. Skore nespokojenosti se pak vazi podle skére diileZitosti. “

skore nespokojenosti = (nejvyssi hodnoceni — skore spokojenosti) x skore dileZitosti

31 Gwen Fontenotova, Lucy Henkeova a Kerry Carson. Jednejte ke spokojenosti zédkaznika [on-line]. [cit.
2017-05-08]. Dostupné z: http://www.eiso.cz/digital Assets/4053_Svet34-40.pdf

32 Gwen Fontenotova, Lucy Henkeova a Kerry Carson. Jednejte ke spokojenosti zdkaznika [on-line]. [cit.
2017-05-08]. Dostupné z: http://www.eiso.cz/digital Assets/4053_Svet34-40.pdf
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Toto skore poté slouzi k sestupnému setfazeni oblasti vyzadujici zlepSeni. I v tomto
ptipad¢ plati, ze pokud se sejdou dva stejné vysledky mél by dostat piednost ten s vyssi

dilezitosti pro zékaznika.
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2 ANALYZA SOUCASNE SITUACE

Tato ¢ast diplomové prace obsahuje kratké predstaveni firmy, analyzu vnitiniho prostredi
1 vnéjSiho prostiedi firmy a také posouzeni soucasné urovné spokojenosti zakazniki

pomoci dotaznikového Setient.

2.1 Predstaveni spole¢nosti
Autoservis Pavel Banovsky je provozovan od roku 1992 a jednda se o firmu,
kterd se zabyva opravou a udrzbou osobnich a dodavkovych automobild vSech znacek.
Autoservis prozatim sidlil vzdy v pronajatych prostorach a v prubéhu let se musel dvakrat
st€éhovat z divodu zmény majitele pronajatého objektu. Pan Banovsky také zkousel
nékolikrat prijmout dalSiho automechanika, bohuzel ale nebyl s jejich praci spokojen,
a protoze kvalitni prace je dilezitd pro budovani dobrého jména firmy rozhodl

se opravovat auta sam.

Od zalozeni autoservisu nastalo 1 par kratkych pauz, kdy se pan Béanovsky vénoval
i jinému podnikani napiiklad prodeji autokosmetiky a autochemie, vzdycky se ale vratil

k opravovani automobild.

Tabulka 4 - Zakladni idaje spole¢nosti

Nazev Pavel Banovsky
Sidlo Rtzova 1136, 687 25 Hluk
Pravni forma Fyzicka osoba podnikajici dle

zivnostenského zakona nezapsana

V obchodnim rejstiiku

Datum vzniku 21.12.1992
IC 18790623
Piredmét podnikani Opravy silni¢nich  vozidel, vyroba,

obchod a sluzby neuvedené v ptilohach 1

az 3 zivnostenského zakona

Primérny roéni obrat 1 200 000,-
Telefon +420 608 273 749
E-mail banovsky.p@tiscali.cz

Zdroj: vlastni zpracovani
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2.1 Analyza vnitiniho prostifedi podniku pomoci marketingového

mixu

2.1.1 Produkt
Autoservis provadi opravy a udrzbu osobnich a dodavkovych vozidel vSech znacek a dalsi

doprovodné sluzby, coz zahrnuje piedevsim:

- Mechanické prace

- Karosarské prace

- Vyména autoskel

- Piiprava a provedeni STK

- Diagnostika

- Vyména autoskel

- Montaz taznych a zabezpecovacich zafizeni
- Likvidace pojistnych udalosti

- Zapuj€eni ndhradniho vozidla

- adalsi

Za velkou slabinu autoservisu povazuji rozsah poskytovanych sluzeb ve srovnani
S konkurenci. Podrobnéjs$i srovndni lze nalézt v bod€¢ 2.2.2 Porterova analyza péti

konkuren¢nich sil.

21.2 Cena

rrrrr

ukony se mohou fidit zakladnim cenikem napftiklad jedné-li se o jednoduché tkoly jako

je vymena filtru ¢i oleje.
Vétsinou se ale cena veskerych oprav odviji od:

- hodinové sazby

- ceny nahradniho dilu

- ceny pomocného materialu

- doby trvani opravy a jeji naro¢nosti

- marze
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Do ceny se samoziejm¢ musi promitnou i ndklady na pronijem prostoru a spotiebu

energii. Cenu pfed samotnou opravou schvaluje zdkaznik.

Zikladni sazba za hodinu prace je 300,- K¢ bez DPH. Nasledujici tabulka zobrazuje
zakladni prehled cen podle typu prace.

Tabulka 5 - Prehled cen prace dle typu prace

Typ prace Cena

Diagnostika od 350,- K¢
Karosaiské prace od 320,- K¢&
Mechanické prace od 300,- K¢

Zdroj: vlastni zpracovani

213 Misto
V soucasné dob¢ je autoservis provozovan v prostorach na ulici Zahradni nedaleko
namésti Komenského v Hluku. Ve stavajicich prostorach vsak neni fadné zazemi, jsou
zde minimalni skladovaci prostory a limitujici vyska stropu. Vyhodou je ale velké
parkovisté, které mohou zékaznici vyuzit. Z pivodniho prondjmu se musel autoservis

v kratké dobé¢ piestehovat z divodu prodeje objektu a planované demolici.

Pan Béanovsky premysli nad vystavbou vlastniho autoservisu a také nad dalSimi zménami
Vv podnikani jako napiiklad rozsifeni Skaly poskytovanych sluzeb. Z téchto divoda byl

proto proveden prizkum spokojenosti zakaznikd.
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Obrizek 6 - Umisténi autoservisu Pavel Banovsky

Zdroj: mapy.cz
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Obriazek 7 - Autoservis Pavel Banovsky

Zdroj: vlastni

2.1.4  Propagace

Propagace autoservisu je velmi Spatna. Autoservis ma jeden jediny reklamni banner
u hlavni silnice vedouci Hlukem v zahrad€¢ pana Béanovského, kde sice projede velké
mnozstvi aut, ale banner neni pfili§ vyrazny a malokdo si ho vSimne. Dalsi forma

propagace je pomoci nalepek na SPZtkach zakaznikl. Autoservis nema svoje internetové

stranky ani facebookovy profil.

Obrazek 8 - Ukazka reklamy na SPZ

Zdroj: vlastni
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Tabulka 6 - Shrnuti analyzy vnitiniho prosti-edi

Nepriznivé faktory Priznivé faktory
Produkt Uzka $kala poskytovanych Kvalita odvedena prace
S 2% sluzeb oproti konkurenci
= TR
'S 5 *g Cena Ptizniva cena
= o= ; <7 7 I
< £ g | Misto Nevyhovujici prostory Umisténi v centru obce
Propagace | Slaba propagace

2.2 Analyza vnéjSiho prostiredi podniku

Zdroj: vlastni zpracovani

2.2.1 SLEPTE analyza

Tato analyza zkouma vné&jsi okoli podniku, a to piredevSim jeho soucasny stav dale se
ale také zaméfuje na minuly ¢i oéekavany vyvoj. Analyza zobrazuje situaci predev§im

ve Zlinském kraji pfipadné¢ v okresu Uherské Hradisté, protoze se predpoklada,

ze zékaznici jsou pfevazné z této oblasti.

Socialni faktory

K 31.12.2016 bylo v okrese Uherské Hradisté registrovano 142 554 obyvatel. Z toho

69 947 muza a 72 607 zen. V nize uvedené tabulce 1ze vidét, ze jiz dlouhodobé dochazi

k ubytku obyvatel v tomto okrese, ibytek ale nastésti neni nijak dramaticky.

Tabulka 7 - Poéet obyvatel okresu Uherské Hradisté v letech 2010 - 2016

Rok Pocet obyvatel % muZzi % Zeny
vzdy k 31.12.
2010 144 203 48,82 % 51,18 %
2011 143 814 49,92 % 51,08 %
2012 143 494 48,90 % 51,10 %
2013 143 129 48,91 % 51,09 %
2014 142 989 48,97 % 51,03 %
2015 142 830 49,01 % 50,99 %
2016 142 554 49,07 % 50,93 %

Zdroj: vlastni zpracovani podle Ceského statistického tfadu®

3BCesky statisticky utad [online]. 2017. [cit. 2017-04-20]. Dostupné z:
https://www.czso.cz/documents/11284/17862347/CZ0722.pdf/731c70ae-f3e4-44d2-b4c3-

36dada2800fd?version=1.7
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Primérny vék obou pohlavi v okrese lehce roste, ke konci roku 2015 byl 42,6 let.

Podrobné;jsi vyvoj Ize vidét v nésledujici tabulce.

Tabulka 8 - Primérny vék obyvatelstva okresu UH v letech 2010 - 2015

Rok 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Primérny vék 41,2 41,5 41,8 42,1 42,3 42,6

Zdroj: vlastni zpracovani podle Ceského statistického tiadu®*

Nehody ve Zlinském Kkraji

Vyvoj a nové technologie ve vyrobé automobilti jdou velmi rychle dopiedu, coz zvySuje
jejich bezpecnost a tim chréni 1 jejich posadky. Nehodovost ve Zlinském kraji,
ale v poslednich letech bohuzel neustale roste. Nastésti s rostouci bezpecnosti klesa pocet
usmrcenych tcastnikti nehod. V roce 2016 bylo 0 34 % méné mrtvych pii autonehodach

nez v roce piechazejicim.

Tabulka 9 - Polet nehod ve Zlinském kraji v letech 2010 - 2016

Rok 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Pocet nehod | 1780 2014 3025 3314 3484 3680 4044
Pocet
usmrcenych 40 38 31 35 33 41 27
osob

Zdroj: vlastni zpracovani podle statistik Policie CR3®

Sdileni automobila

Relativné novym trendem je sdileni automobilli neboli carsharing a jeho popularita rychle
roste. Funguje zatim ale pouze ve velkych méstech jako je Praha, Brno, Olomouc a deviti
dalsich, proto si myslim, Ze oblast autoopravarenstvi na Uherskohradist'sku v blizké dobé

neovlivni®.

3 Cesky statisticky uiad [online]. 2017. [cit. 2017-04-12]. Dostupné z:
https://www.czso.cz/documents/10180/34193307/1300581610.pdf/74fd7f17-e557-48a3-b43c-

1e47d9863d0d?version=1.0

% Policie Ceské republiky [online]. 2017. [cit. 2017-04-24]. Dostupné z:
http://www.policie.cz/clanek/statistika-nehodovosti-900835.aspx?q=Y 2hudWO09INA%3d%3d

% Asociace ¢eského carsharingu [online]. 2017. [cit. 2017-04-25]. Dostupné z:
http://ceskycarsharing.cz/carsharing-v-cr-2017/
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Pocty sdilenych aut v letech
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Graf 1 - Polty sdilenych aut v letech 2012-2017
Zdroj: vlastni zpracovani podle Asociace ¢eského carsharingu
Legislativni faktory

Do legislativnich faktort se fadi vSechny zakony, vyhlasky, ptedpisy, normy a podobné,

které maji vliv ¢innost a chod firmy. Pfedev§im mezi né¢ mlizeme fadit tyto:

- zékon ¢.455/1991 Sb., 0 Zivnostenském podnikani, ve znéni pozd¢jsich piedpist

- zékon €. 235/2004 Sb., o dani z pridané hodnoty, ve znéni pozdé&jsich piedpist

- obchodni zakonik vydany ve sbirce zakont ¢. 513/1991 Sb., ve znéni pozd¢jsich
predpist

- zékon €. 89/2012 Sb., obéansky zakonik, ve znéni pozdé&jsich predpist

%

- zékon €. 16/1993 Sb., o silni¢ni dani, ve znéni pozdé&jSich predpisii

%

- zékon ¢. 586/1992 Sb., 0 dani z pFijmi, ve znéni pozdé&jsich piedpist

%

- zékon €. 563/1991 Sb., o acetnictvi, ve znéni pozdejsich predpist
- zékon €. 634/1992 Sb., 0 ochrané spotrebitele, ve znéni pozd&jsich predpist
- zakon ¢. 185/2001 Sb., 0 odpadech, ve znéni pozdé&jsich predpist

- vyhlaska ¢. 83/2016 Ministerstva Zivotniho prostiedi o podrobnostech
nakladani s odpady

- zédkon ¢. 592/1992 Sb., 0 pojistném na vSeobecném zdravotnim pojisténi
(socialni a zdravotni pojisténi), ve znéni pozd¢jsich predpist

- zakon ¢. 187/2006 Sb., o0 nemocenském pojisténi, ve znéni pozdéjsich predpist

Velkou legislativni zménou je predevsim pfijeti zdkona ¢.112/2016 Sb., o elektronické
evidenci trzeb, ktery nabyl platnosti 13.dubna 2016. Autoservisy se kK EET pridaji

ve tfeti vlné a to 1. bfezna 2018.
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Ekonomické faktory

Ekonomické faktory jsou charakterizované stavem ekonomiky, a tudiz i podnikani
samotné je ovliviiovano makroekonomickymi trendy, které maji vliv na plnéni zakladnich
cili podniku. Miizeme mezi n¢ fadit vyvoj hospodafstvi, ekonomicky rist, mira inflace,

nezameéstnanost a dalsi.

V roce 2015 se Zlinsky kraj podilel na HDP celé Ceské republiky 4,9 % (nejaktualngjsi
tdaje z Ceského statistického ufadu), coz bylo o 0,10 % méné nez rok piedchozi.

Ve srovnani s kraji ostatnimi vV ramci HDP se umistil na 8.mist¢.

Tabulka 10 - HDP Zlinského kraje v letech 2010 az 2015 7

Rok 2010 2011 2012 2013 2014 2015
HDP 184 895 191 345 | 190 952 194 047 | 214013 | 222918
v mil. K¢
Podil
kraje na 4,7 4,7 4,7 4,7 5 4,9
HDP CR
v %

Zdroj: vlastni zpracovani podle Ceského statistického tradu®

Dals$im ekonomickym aspektem ovliviiujici firmy je inflace. Primérna ro¢ni mira inflace
od roku 2012 méla klesajici charakter, v poslednim roce, ale doslo k lehkému narustu
v soucasné dobé je 1 % (idaj z 2/2017)%. Meziro¢ni mira inflace je 2,5 %*C. Prognéza
dalsiho vyvoje inflace je nejista. V poslednich mésicich méla ale rostouci charakter,

coz je vyhodnoceno jako pozitivni.

37 Cesky statisticky ufad [online]. 2017. [cit. 2017-04-5]. Dostupné z:
https://www.czso.cz/csu/xz/makroekonomicke-ukazatele-ve-zlinskem-kraji

38 Cesky statisticky utad [online]. 2017. [cit. 2017-04-5]. Dostupné z:
https://www.czs0.cz/csu/xz/hdp-xz

%9 Cesky statisticky tfad [online]. 2017. [cit. 2017-04-5]. Dostupné z:
https://www.czso0.cz/csu/czso/mira_inflace

40 Cesky statisticky tfad [online]. 2017. [cit. 2017-04-5]. Dostupné z:
https://www.czso.cz/csu/czso/mira_inflace_animovany_graf
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Vyvoj primérné rocni inflace v letech
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Graf 2 - Vyvoj inflace v letech 2006-2016
Zdroj: vlastni zpracovani podle Ceského statistického tGradu®!
Zaméstnanost*?

K 31.12.2016 bylo na ufadu prace v Uherském Hradisti vedeno 4 396 nezamé&stnanych
a mira nezaméstnanosti dosahla hodnoty 4,52 %. Mira nezaméstnanosti za celou CR byla
ke konci roku 2016 - 5,2 %*® a za Zlinsky kraj — 4,92 %*. Poéet volnych pracovnich mist
znaén¢ narostl, coz vedlo ke snizeni poctu uchaze¢li na jedno pracovni misto

az na 2,3 osob.

Tabulka 11 - Udaje o zaméstnanosti v letech 2010 - 2016 v okrese Uherské Hradi¥té

Rok 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Uchazedi o

zaméstnani 7675 6741 | 7421 | 7710 | 6249 | 5060 | 4396
evidovani na

['JP45

41 Cesky statisticky ttad [online]. 2017. [cit. 2017-04-5]. Dostupné z:
https://www.czso.cz/csu/czso/mira_inflace

42 Cesky statisticky tfad [online]. 2017. [cit. 2017-04-5]. Dostupné z:
https://www.czso.cz/documents/11284/17862347/CZ0722.pdf/731c70ae-f3e4-44d2-b4c3-

36dada2800fd?version=1.7

43 Kurzycz [online]. 2017. [cit. 2017-04-5]. Dostupné z:
http://www.kurzy.cz/makroekonomika/nezamestnanost/

# Cesky statisticky ufad [online]. 2017. [cit. 2017-04-5]. Dostupné z:
https://www.czs0.cz/csu/xz/nezamestnanost-ve-zlinskem-kraji-k-31-12-2016

4 podet je vzdy k 31.12. daného roku
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Obecna mira

nezameéstnanosti | 7,44 6,58 7,46 7,76 6,43 5,2 452
%

Pocet uchazecu

na 1 pracovni 32,9 25,9 30,3 23 7,6 3 2,3
misto

Zdroj: vlastni zpracovani podle Ceského statistického tGradu®®

Primérna hruba mzda ve Zlinském kraji je 24 342,- K&*' (u prepoétenych osob na plné
zaméstnané). Jeji dlouhodobé&jsi vyvoj a také srovnani s celorepublikovym primérem
zobrazuje nasledujici graf ¢. 1. Vyvoj celorepublikového priméru ma stoupajici trend.
Tento trend vykazuje i primérma hruba mzda ve Zlinském kraji, kromé roku 2013,

kdy doslo k jejimu mezirocnimu poklesu.

Piijmy obyvatelstva maji velky vliv na utraceni domacnosti. S rostoucim piijmem se da

tedy ocekavat, ze budou lidé vice utracet, auto si mozna koupi i lidé, kteti ho dfive neméli

nebo naopak vyméni uz stary model za novy.

Vyvoj primérné hrubé mzdy v CR
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Graf 3 - Vyvoj primérné mzdy v CR a Zlinském kraji v letech 2010 — 2016
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Zdroj: vlastni zpracovani podle Ceského statistického tradu®®

46 Cesky statisticky ufad [online]. 2017. [cit. 2017-04-7]. Dostupné z:

https://www.czso.cz/documents/11284/17862347/CZ0722.pdf/731c70ae-f3e4-44d2-b4c3-

36dada2800fd?version=1.7

47 Cesky statisticky ufad [online]. 2017. [cit. 2017-04-7]. Dostupné z:
https://www.czso0.cz/csu/xz/prumerna-mzda-v-1-az-4-ctvrtleti-2016

48 Cesky statisticky tad [online]. 2017. [cit. 2017-04-7]. Dostupné z:
https://www.czs0.cz/csu/czso/e-zamestnanost-a-mzdy
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Elektronicka evidence trzeb (EET) je systém evidence trzeb, ktery se v Ceské republice
spustil od 1. prosince 2016 a byl rozdélen do 4.fazi postupného zavadéni. Od EET si stat
slibuje pfedevsim lepsi vybér dani a omezeni Sedé ekonomiky, které se ma podle jejich
tvrzeni v CR dafit. Kazdy podnikatel si musi pofidit specialni pokladni systém
S pfipojenim na internet (pokladnu, tablet, chytry telefon), ktery informace o kazdé
finan¢ni transakci odeSle na finanéni spravu. Takto odesland transakce je oznalena
na uctence unikatnim kédem. Zavedeni EET je velmi kritizovano naptiklad kvtli jeho
nakladnosti, nejen na zavedeni, ale i nasledna udrzba a kontrola bude stat opravdu nemalé
penize. Ministr financi planuje, Ze provoz, idrzba a nejriiznéjsi kontroly budou ro¢né stat
250 miliont korun®®. Asociace podnikatelti a manazer uvadi ptiklad zavedeni EET
v Chorvatsku. Tam byla zavedena vroce 2013, vySe vybranych dani se nezvysila
(coz ale muze byt zpusobeno také snizenim DPH na restaurac¢ni sluzby z 25 % na 10 %),

ale skongéilo asi 20 000 Zivnostniku.

Autoservisy, jak jiz bylo napsano vyse, spadaji do 3.faze elektronické evidence trzeb,

kterd ma byt spusténa od biezna 2018.

Vyvoj ¢eské koruny

CNB zahajila intervence na eské koruné dne 7.11.2013 a rozhodla se udrzovat jeji kurz
nad 27 K& za euro®®. Diivodem intervenci byl nepfiznivy vyvoj ekonomiky v letech
2012 — 2013, kdy nastal hospodatsky utlum a rostla nezaméstnanost, poklesli pfijmy
i vydaje domacnosti a také zisky firem a jejich investice. CNB upiednostnila devizové

intervence pied dalsim sniZenim trokovych sazeb aZ do zdpornych hodnot™.,

Vyvoj kurzu ¢eské koruny k euru je zobrazen na nasledujicim grafu.

49 Asociace podnikateld a manazert. [online]. 2017. [cit. 2017-05-6]. Dostupné z:
http://www.asociacepm.cz/aktuality/proc-ababis-tak-moc-stoji-0-evidenci-trzeb-96.html

50 Hospodatské noviny. [online]. 2017. [cit. 2017-05-6]. Dostupné z:
http://byznys.ihned.cz/c1-61176370-cnb-po-11-letech-zahajila-intervence-koruna-okamzite-spadla-na-

ctyrlete-minimum

51 Ceska narodni banka. [online]. 2017. [cit. 2017-05-6]. Dostupné z:
https://www.cnb.cz/cs/fag/duvody a_prinosy oslabeni_koruny.html
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Obriazek 9 - V§voj kurzu CZK/EUR v obdobi 2013 - 2017
Zdroj: https://www.patria.cz/kurzy/CZK/EUR/kurzy.html
Ceska koruna se od zagatku intervenci pohybovala zhruba na hlading mezi 27 a 28.50 K¢&
za euro. Od druhé poloviny roku 2015 se ¢eské koruna ustalila nad hranici 27 K¢ za euro.
Konec intervenci nastal dne 6.4.2017° a navzdory mnohym oéekavanim na jeji prudké
posilovani®, toto zatim nenastalo a eska koruna se obchoduje jednom nékolik desitek

halétii pod intervenénim kurzem.

Vék automobilu

V nésledujicim grafu je zobrazeno, jak se vyvijelo primérné staii osobnich aut v CR v letech
2000-2016. Cisla nejsou viibec optimisticka, sta¥i vozového parku CR se posledni roky
neustale zvySovalo. Rostouci trend se prozatim v roce 2016 zastavil a dosSlo k nepatrnému
snizeni. K tomuto snizeni mohl napomoci i fakt, ze v roce 2016 se prodalo nejvice automobilil
V historii, konkrétné se zaregistrovalo 259 693 novych automobili. To je témét o 12,5 % vice

nez v roku piedchazejicim. Tento trend by mohl pokracovat i nadale, protoze i letosni

52 iDnes.cz. [online]. 2017. [cit. 2017-05-6]. Dostupné z: http://ekonomika.idnes.cz/cnb-intervence-konec-
kurz-euro-koruna-d88-/ekonomika.aspx?c=A170406 123343 ekonomika rts

%%iDnes.cz. [online]. 2017. [cit. 2017-05-6]. Dostupné z: http://ekonomika.idnes.cz/ceska-koruna-ceska-
mena-posileni-cnb-zdrazeni-zajisteni-pjr-/ekonomika.aspx?c=A170115 144101 ekonomika ekl
Kurzycz. [online]. 2017. [cit. 2017-05-6]. Dostupné z: http://www.kurzy.cz/zpravy/415424-konec-
intervenci-se-blizi-koruna-muze-prudce-posilit/

Novinky.cz. [online]. 2017. [cit. 2017-05-6]. Dostupné z: https://www.novinky.cz/ekonomika/424863-
konec-intervenci-cnb-zdrazi-vyvozy-ale-vyrazne-zlevni-dovolene-v-cizine.html
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1.¢étvrtleti vykazuje rekordni prodeje novych automobil@i®. Bylo prodano o 8 461 automobili
vice. Vysoké primérné staii vozového parku se ale prozatim bohuzel promita i na stavu ojetin
na naSem trhu a podle prizkumi az 18 % automobilli ohrozuje Spatnou opravou po nehodé
fidice™

Primérné stafi aut v CR v letech 2000 - 2016
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Graf 4 - Primérné sta¥i automobili v CR v letech 2000 — 2016
Zdroj: vlastni zpracovani podle Svét motoril 11/2016 a Svaz dovozcii automobili®®

Politické faktory

V soucasné dobé v Ceské republice vladne koalice tif politickych stran (CSSD, hnuti
ANO a KDU-CSL) v &ele s premiérem Bohuslavem Sobotkou z CSSD. Tato vlada byla
sestavena V ptedcasnych volbach vroce 2013. Diky 110 mandatim, které ma
V Poslanecké snémovné se doposud povazovala za pomérné silnou a stabilni vladu,
ktera se tesila divére vefejnosti. Tomu bezesporu napoméhal fakt, ze vlada vladne v dobg,
kdy se ekonomice dafi a neni tfeba délat tolik Uspornych rozpoctovych opatieni.
V poslednich tydnech vSak vypukla vladni krize. Pfi¢inou bylo nedostate¢né vysvétleni
kauzy tzv. korunovych dluhopisii ministra financi Andreje BabiSe z hnuti ANO. V této
kauze je Andrej Babi§ podeziely, ze ve své firm¢ vyuzil mezery v zdkon& a doslo
tak ke kraceni dani. Premiér Bohuslav Sobotka se proto rozhodl pro podani demise celé
vlady, ale jelikoz prezident Milo§ Zeman nechce piijmout demisi celé vlady, ale jen
premiéra (podle odbornikl na stavni pravo se prezident chova protitistavné), rozhodl se

nakonec Bohuslav Sobotka odvolat pouze ministra financi Andreje Babise. Jak tato krize

% Svaz dovozctl automobildl. [online]. 2017. [cit. 2017-04-5]. Dostupné z:
http://portal.sda-cia.cz/stat.php?n#str=nova

% Svét motort ¢. 11/2016

% Svaz dovozcti automobilil. [online]. 2017. [cit. 2017-04-5]. Dostupné z:
http://portal.sda-cia.cz/clanek.php?id=5794&v=m
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dopadne a jestli vlada dovladne do konce volebniho obdobi se dozvime v nasledujicich

tydnech.

Technologické faktory

Technologie a technika se v dnesni dobé velmi rychle vyviji a modernizuje. Je proto
nezbytné tyto nové trendy sledovat. V soucasné dob¢ v oblasti aut a automobilového
primyslu se jedna nejcastéji o nejriznéjsi propojeni automobilii s mobilnimi telefony,
internetem, satelity a tak podobn¢. Auta umi sledovat jizdni pruhy nebo mrtvé uhly, maji
nouzové brzdéni nebo piipadné 1 sama parkuji. Zacaly se také testovat samotiditelné
automobily, u kterych je ale prozatim mnoho nedofesenych otazek, jako naptiklad to,
kdo by v piipadé nehody nesl zodpovédnost. Rozviji se alternativni pohonné hmoty

jako naptiklad CNG, LNG, vodik, e-diesel nebo elektromobily.

Ekologické faktory

V pfipadé¢ automobilového primyslu ekologie celkem uzce souvisi s novymi

vvvvvv

ktera zobrazuje pocty nové€ registrovanych aut v letech 2010-2016 podle typu paliva lze
vidét, jak dochazi ke zvySovani poctu aut hlavné hybridnich a na CNG. Tento trend

by mohl mit pozitivni vliv na Cistotu ovzdusi a tim i na ekologii jako celek.

Tabulka 12 - Pocet nové registrovanych automobili podle typu paliva v letech 2010-2016

Typ paliva
Rok | Benzin | Nafta | CNG | LPG E85 |Elektro| Hybrid | Ostatni
2010 96942 | 67681 150 69 32 6 0| 4356
2011 |100152| 68510 194 127 345 56 0| 3898
2012 97067 | 72012 470 514 588 89 362 2907
2013 91389| 69746 379 647 106 37 438| 1994
2014 |106786| 80128| 1402 1481 20 197 386| 1914
2015 |124131| 99298| 2751 1279 16 268 1024 2090
2016 |141691|110575| 2843 498 8 2001 1541 2337

Zdroj: vlastni zpracovani podle Svazu dovozct automobila®”

Narust alternativnich pohont, ale z pohledu autoservisu pana Banovského neni hodnocen

ptiznive, protoze tyto nové pohony vyzaduji specialni a nakladna Skoleni, a také neni

5" Svaz dovozctl automobild. [online]. 2017. [cit. 2017-04-5]. Dostupné z:
http://portal.sda-cia.cz/stat.php?n#str=nova
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z mnoha hledisek mozné vénovat se vSemu. Proto tento trend bude nadédle podporovat

rostouci specializace na urcité znacky automobilli, pohont a podobné.

Odpadové hospodarstvi

Kazda spole¢nost by méla myslet na ochranu zivotniho prostfedi zodpoveédné a zabyvat
se odpadovym hospodaistvim. Snazit se vzniku odpadu co nejvice predchazet
a kdyz vz odpady vznikaji, tak je peclivé tridit, skladovat a poté také likvidovat. Velky
pozor se musi davat hlavné pfi nakladani s nebezpecnymi odpady, které vyzaduji zvlastni

podminky pfi jejich skladovani a likvidaci.

Vsechny tyto ¢innosti upravuje zakon ¢. 185/2001 Sb., o odpadech, ve znéni pozdéjsich

predpist a jeho vyhlasky.

S rostouci ekonomikou roste také pocet vyprodukovaného odpadu, podle CSU (novéjsi
data CSU zatim nezvefejnil) bylo v roce 2015 vyprodukovéano 26,9 miliénti tun odpadu,
coz je 13% narlst oproti roku predchdzejicimu. Pozitivnim trendem lze ale oznacit

stoupajici procenta recyklovanych odpadi proti predchozim letem®®.

Nasledujici tabulka zobrazuje vyvoj odpadu vyprodukovaného podniky a obany v Ceské
republice®.
Tabulka 13 - Vyprodukovany odpad v CR v letech 2010 - 2015

Rok 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Odpad celkem* 24124 | 23576 | 23463 | 23724 | 23789 | 26947
Podniky | nebezpeény 1358 1490 1474 1163 1154 1116
ostatni 19065 | 18429 | 18464 | 18965 | 19082 | 22131
Ob¢ané | komunalni 3334 3358 3233 3228 3261 3337
kg/obyv. 317 320 308 307 310 317
*V tis.t. Zdroj: vlastni zpracovani podle Ceského statistického tadu

58 Cesky statisticky ufad. [online]. 2017. [cit. 2017-04-7]. Dostupné z:
https://www.czso.cz/csu/czso/cesko-vioni-vyprodukovalo-269-milionu-tun-odpadu

$9Cesky statisticky tifad. [online]. 2017. [cit. 2017-04-8]. Dostupné z:
https://www.czso.cz/documents/10180/32782508/280020-1623.pdf/16e13df9-32b8-4b04-b7fc-

9db2b1936aba?version=1.0
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V soucasné dob¢ se chystd novela zdkona o odpadech, kterd by méla nejen zvysit
poplatky, ale také piidat povinnost vytiidit alespont polovinu svého odpadu. Cilem této
novely je motivovat firmy, ale i obany Kk rozumnéj$imu nakladani s odpady®C.
Tento chystajici se zdkon ma mimo jiné vyftesit také pozadavky Evropské unie, aby kazda
Clenskd zemé v roce 2020 recyklovala nebo jinak materidlné¢ vyuzivala 50 % svého
komunalniho odpadu. V poslednich zvefejnénych statistikach je Ceska republika zatim
na 36 %°!. Soucasna vlada, ale tyto zmény v odpadové legislativé jiz schvalit nestihne,
snazi se ale navrh pfipravit pro novou vladu, kterd by meéla nastoupit po volbach

na podzim leto$niho roku®,

Pfi provozovani autoservisu vznika mnozstvi nejruznéj$iho odpadu. Tabulka ¢. 13

zobrazuje jeho roz¢lenéni na odpad nebezpeény a odpad bézny.

Tabulka 14 - Rozdéleni odpadu vznikajiciho v autoservise

Nebezpeény odpad Bézny odpad
nemrznouci smeés smésny komunalni odpad
brzdova a chladici kapalina PET lahve

olejoveé filtry pneumatiky

zarivky sklo

Cistici a mastné tkaniny plasty

sorbent papir/karton

prazdné obaly od nebezpecnych latek kovy

motorové oleje

Zdroj: vlastni zpracovani

60 RETAILNEWS. [online]. 2017. [cit. 2017-05-6]. Dostupné z:
http://retailnews.cz/2017/01/18/nove-odpadove-zakony-se-zatim-odkladaji/

61 Tretiruka.cz. [online]. 2017. [cit. 2017-05-6]. Dostupné z:
http://www.tretiruka.cz/news/nove-odpadove-zakony-maji-posledni-sanci/

82 Ministerstvo Zivotniho prostfedi. . [online]. 2017. [cit. 2017-05-6]. Dostupné z:
http://www.mzp.cz/cz/articles 170131 CTK
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Pro lepsi prehlednost néasledujici tabulka zobrazuje shrnuti celé SLEPTE analyzy.

Tabulka 15 - Shrnuti SLEPTE analyzy

Nepriznivé faktory

Ptiznivé faktory

SLEPTE analyza

Socialni Rostouci trend carsharingu | Rostouci nehodovost
Ubytek obyvatel v okrese
Legislativni | Pfisna legislativa
Ekonomické Rostouci trend poctu
prodanych aut
Rostouci ekonomika
Starnouci populace aut
Nizké nezaméstnanost
Rostouci hruba mzda
Politické Nestabilni vlada
Technické Rychly vyvoj technologii
Ekologické MozZné zvySeni poplatkl za
odpad
Narutst poctu aut
s alternativnimi pohony

Zdroj: vlastni zpracovani

2.2.2 Porteriiv model péti konkurencni sil

Substituéni
produkty

Vliv Stavajici

dodavateld konkurence

Nova
konkurence

Zdroj: vlastni zpracovani
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Nova konkurence

Do oblasti autoopravarenstvi nejsou zadné vyraznéjsi bariéry vstupu novych konkurentt
na trh. Pro zacatek staci zfidit ohlaSovaci femeslny druh Zivnosti opraviujici poskytovat
sluzby v oblasti oprav silnicnich vozidel. K ziizeni této zivnosti musite dosdhnout
odpovidajiciho vzdélani, potiebné praxe ¢i mit odpovédného zéstupce, ktery se za Vas
zaru¢i. Po obdrzeni zivnostenského opravnéni je nutné se zaregistrovat na ptislusnych
ufadech jako jsou finan¢ni Ufad, Ceskd sprava socidlniho zabezpeceni a zdravotni
pojistovna. Poté uz zbyva najit vhodny prostor a pustit se do prace. Bariérami tedy mohou
byt komplikace na pfisluSnych tradech, problém s vhodnym prostorem nebo pfilis
vysokym ndjemnym ¢i naklady na zafizeni autodilny. I pfesto je riziko vstupu novych

konkurentl vysoké.
Substitu¢ni produkty

Urcit substituci autoopravarenstvi je velmi slozité, ale Ize na tuto sluzbu nahlizet
jako moznost zédkaznika dopravit se z bodu A do B. Nabizi se tedy mnoznost vyuzit
meéstské hromadné dopravy, zde ale nelze fict, Ze tato sluzba poskytuje stejné benefity
jako nabizi cestovani autem (rychlost, pohodlnost,...). Za substituci bych tedy uvazovala
casharing a operativni leasing, obé varianty jsou totiz ur¢itou alternativou k vlastnéni
auta. Clovék se ale nemusi starat o servis, ten zajistuji provozujici spole¢nosti. Neuvazuje
se zde mozZnost servisovani téchto rozsahlych automobilovych flotil v takto malych
autoservisech jako je autoservis pana Banovského. Mira moznosti substituce je tedy
nizka.

Stavajici konkurence

Pocet autoservisii v okoli je vysoky. Kazdy konkurent se samoziejmé snazi rGznymi
prostiedky ziskat silné postaveni na trhu a tim 1 dostatek zdkaznikl. Nejvice zakaznici
slySi samozfejm¢ na cenu a kvalitu, roli ale hraji také osobni sympatie.

Pro srovnani s konkurenci jsem vybrala pouze nekteré autoservisy sidlici pfimo v Hluku,

stejné jako autoservis pana Banovského.
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Autoservis Srnec

Obchodni firma:  Tomas Srnec
Pravni forma: Fyzicka osoba podnikajici dle zivnostenského zékona nezapsana
V obchodnim rejstiiku

Predmét podnikani: Opravy silni¢nich vozidel

Datum vzniku: 26.9. 2002
Provozovna: Hlinky 627, Hluk 687 25
1CO: 72430516

Email: auto-srnec@seznam.cz

WWW stranky: auto-srnec.cz

Telefonni kontakt: 777 670 773

Obrazek 11 - Autoservis Srnec
Zdroj: www.autoprofiteam.cz

Jednad se o zavedeny servis s dvacetiletou praxi, ktery opravuje auta vSech znacek,
ale nejvice se specializuje na znacku Ford. Tento servis ma cca od roku 2011
zrekonstruované prostory, které¢ jsou moderné vybaveny. Krom¢ majitele zde pracuje
jeden zaméstnanec. Propagace tohoto autoservisu je dobra napf. jako jediny z mistnich
autoservisu je uveden na strankach mésta Hluk v sekci Autoopravny. Reklama je také

na SPZtkach zakaznikli a banner u hlavni cesty vedouci Hlukem. Autoservis ma webové
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stranky, ty jsou ale celkem stru¢né a strohé. Otviraci doba je kazdy vSedni den od 8 do 17

hodin s obédovou piestavkou od 12 do 13 hodiny.

Hcarservis s.r.o. - Hastik Milan

Obchodni firma:  HCarservis s.r.o.
Pravni forma: spolecnost s ru¢enym omezenym

Piredmét podnikani: Opravy silni¢nich vozidel

Datum vzniku: 1.2.2008

Provozovna: Antoninska 1279, Hluk 687 25
1CO: 28267265

Email: hcarservis@email.cz

WWW stranky: www.hcarservis.cz

Telefonni kontakt: 777 556 594

Obrazek 12 - HCarservis s.r.o.

Zdroj: vlastni

Tento autoservis ma také relativné nové a moderni prostory. Zabyva se opravami
osobnich, dodavkovych a lehkych uzitkovych vozidel vSech znacek. Servis je vybaven
dvéma mechanickymi stani, jedno je vyuzivdno pro opravy karoserii a druhé
pro pneuservis. Poskytuje krom¢ Siroké $kaly opravarenskych sluzeb také pronajem
osobnich automobilll 1 stfesnich boxii. Provadi také stavby, prestavby a kompletni servis

zavodnich automobild Subaru. Krom¢ majitele zde pracuje zde pracuji jesté¢ dva
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mechanici a zaméstnankyné, ktera se vénuje administrativé. Otevieno ma od pondéli
do patku od 8 do 17 hodin. Firma ma své webové stranky, na kterych najde zdkaznik

prehledné spoustu informaci od ceniku po nabizené sluzby az po prode;j dili.
Valek Richard

Obchodni firma:  Richard Valek
Pravni forma: Fyzické osoba podnikajici dle Zivnostenského zdkona nezapsana
vV obchodnim rejstiiku

Pifedmét podnikani: Opravy silni¢nich vozidel

Datum vzniku: 28.4. 1997
Provozovna: Ostrozska 487, Hluk 687 25
I1CO: 65316690

Telefonni kontakt: 572582 172

Obrazek 13 - Autoservis Valek
Zdroj: www.firmy.cz

Tento autoservis je také postaven relativné nedavno, druha ¢ast vystavby, karosarska
dilna, byla dokoné¢ena teprve v roce 2015. Kromé nejriznéjSich opravarenskych sluzeb,
pneuservisu, méfeni emisi a dal§iho nabizi napfiklad i odtahy vozidel. V firm¢ pracuji
kromé& majitele dva mechanici. Servis nema své webové stranky, ale je Kk nalezeni

na spousté¢ webovych katalogii firem naptiklad firmy.cz, zlatestranky.cz, ekatalog.cz
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a mnoho dalSich. Dale ma reklamu i na SPZ svych zakaznikli. Otviraci doba

je od 8 do 17 hodiny s obédovou pauzou od 13 do 14 hodiny.

Autoservis Omelka

Obchodni firma: ~ Marek Omelka
Pravni forma: Fyzické osoba podnikajici dle Zivnostenského zdkona nezapsana
v obchodnim rejstiiku

Piredmét podnikani: Opravy silni¢nich vozidel

Datum vzniku: 30.11.1992

Provozovna: Antoninska 1390, Hluk 687 25
1CO: 46203265

Email: omelka@tiscali.cz

Telefonni kontakt: 777 668 043

o™

CAAEEEACRERRRC A N U
Autoservis OMELKA |
_qunnnuﬂ

sk

Obrazek 14 - Autoservis Omelka
Zdroj: www.cz.q-service.eu
Autoservis Omelka patii do mezinarodni sité autoservisi zna¢ky Q-SERVICE. Nabizi
Sirokou Skalu sluzeb od mechanickych, karosarskych praci, pneuservisu az po myti vozu
1 interiéru a mnoho dal§iho. Kromé majitele zde pracuji dva mechanici a zaméstnankyné,

kterd se stard o administrativni stranku servisu jako objedndvky zakaznikl, dild
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a ucetnictvi. Ani tento servis nema piimo své webové stranky, je ale K nalezeni

na strankach sit¢ autoservisit Q-SERVICE, zivefirmy.cz nebo 1188.cz a dalsi. Oteviraci
doba je od 7 do 16 hodiny.

Nasledujici tabulka ptehledn€ ukazuje srovnani autoservist ve vybranych kategoriich.

Tabulka 16 - Srovnani s konkurenci

Banovsky Srnec Hastik Vilek Omelka
Pavel Tomas Milan Richard Marek
Webové stranky ne ano ano ne ne
Pneuservis ne ano ano ano ano
Diagnostika ano ano ano ano ano
Nahradni ano ano ano ne ne
automobil
Klimatizace ne ano ano ano ano
Karoserie ano ano ano ano ano
Specializace ne ano ano ne ne
Ford Subaru
Méieni emisi ne ano ne ano ne
Odtahy ne ano ne ano ne
Myti vozu/interiéru ne ne ano ano ano
Prodej ano ano ano ano ano
prislusenstvi/nahra
dnich dila
Otviraci doba Po-Pa Po-Pa Po-Pa Po-Pa Po-Pa
8-17 hod. | 8-17 hod. | 8-17 hod. | 8-17 hod. | 7-16 hod.

Zdroj: vlastni zpracovani

V tabulce zobrazené vyse lze vidét, ze u pana Banovského je pomérné ¢asto odpovéd ne,

je tu tudiz celkem velky prostor ke zlepSeni nabizenych sluZzeb oproti konkurenci.

Vliv kupujicich

Firma ma mnoho stalych zdkaznikd, hlavné diky kvalitnim sluzbdm a dobrym cendm,

nejcasteji z blizkého okoli. Vyjednévaci sila zdkazniktl je vysoka, protoze bez zakaznikil

by nebylo podnikani mozZné. Proto je dileZzité o zdkazniky a jejich spokojenost pecovat,

snazit se plnit jejich pfani a pozadavky, protoZe spokojeny zakaznik je nejlepsi reklama.
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Vliv dodavatelu

S dodavateli se snazi pan Banovsky udrzovat velmi dobré vztahy a je s nimi spokojen.
Autoservis nakupuje od vice dodavatelli a neni nikde smluvné vazéan, proto miize
dodavatele kdykoliv vyménit. Rozhoduje se vétSinou na zakladé ceny a dostupnosti
pozadovaného dilu. Autodily se objednavaji vzdy az po diagnostikovani zéavady.
Na sklad¢ se drzi jen zékladni komponenty jako je olej a podobné. V soucasnosti hlavné
kvuli nedostateénému prostoru, proto je pruznost dodani dualezita, aby auto v servisu
zbytecné dlouho nestdlo. Mezi jeho dodavatele patii naptiklad firmy GCAR a AUTO
KELLY. V dnesni dob¢ ale existuje celd fada potenciondlnich dodavatelt autodila
a jiného pfislusenstvi do automobild. Vyjednavaci silu dodavateli hodnotim

jako relativné nizkou.

Tabulka 17 - Shrnuti Porterovy analyzy

Nepriznivé faktory Piiznivé faktory
Nova Nizké bariéry vstupu novych
< konkurence | konkurentl
C>) = Stavajici Silné konkurence
@ & | konkurence | Tlak nacenu
I'|I—J Té Substituty Neexistuje pfimy substitut
% ® [ Zakaznici Vysoka vyjednavaci sila
& Dodavatelé Snadno nahraditelni
dodavatelé

Zdroj: vlastni zpracovani

2.3 Vyzkum spokojenosti zakazniki
Tato ¢ast diplomové prace je zaméfena na podrobnéjsi popis zptsobu pfipravy, realizace
vyzkumu a také metod k tomu pouzitych. Dale je zde i samotné vyhodnoceni sestaveného

dotazniku.

231 Cil vyzkumu
Hlavnim cilem tohoto marketingového vyzkumu je zjistit iroven spokojenosti zakaznikd.
Pan Béanovsky sam projevil zijem zjistit, jak jsou jeho zdkaznici spokojeni,
a to pfedevsim s rozsahem sluzeb a cenou. Vyhledové zvazuje zmény ve svém podnikani

a tento vyzkum by mu mél pomoci se spravné rozhodnout.
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2.3.2 Priprava vyzkumu a ¢asovy harmonogram
Spravné provedeny marketingovy vyzkum vyzaduje diikkladnou ptipravu, proto bylo

dulezité stanovit jednotlivé kroky, podle kterych se bude postupovat.

Tabulka 18 - Casovy harmonogram vyzkumu

Obdobi Cinnost

Zati 2016 Konzultace s majitelem, stanoveni cile
vyzkumu

Rijen 2016 Sestaveni dotazniku

Listopad 2016 — Leden 2017 Sbér dat

Unor 2017 Analyza vysledkt

Zdroj: vlastni zpracovani

2.3.3 Metoda vyzkumu
Pro ziskani informaci k vyzkumu jsem se rozhodla pouzit formu dotaznikového Setieni.
Mezi jeho nejvétsi vyhody patii finanéni nendro¢nost a moznost osloveni vétsiho poctu
zdkazniki. Za nevyhodu povazuji neochotu nékterych zdkaznikli dotaznik vyplnit.

Dotaznik bude kviili lepsi piimé distribuci zdkaznikiim pfedavan v tisténé podobé.

234 Sestaveni dotazniku
Sestaveni dotazniku je pro marketingovy vyzkum klicové. Dilezitym podkladem pro jeho
sestaveni byly stanoveny cile vyzkumu a také konzultace s majitelem. Mym cilem bylo
sestavit dotaznik, tak aby byl co nejjednodussi, nejpiehlednéjsi, srozumitelny a ¢asové

nenaro¢ny, cozZ znamena, co nejvice otdzek uzavienych.

Uvod dotazniku obsahuje osloveni zékaznikli, vysvétleni ucelu a cile dotaznikového

Setfeni a zaroven také podékovani za jeho vyplnéni.
Dotaznik obsahuje 25 otazek a je rozdélen do né€kolika ¢asti:

- identifikacni otazky
- otazky zaméfeny na produkt
- otazky zamétfeny na spokojenost a dulezitost

- otevfené otazky

Vzor dotazniku je uveden V ptilohéach (Ptiloha 1).
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235 Realizace vyzkumu
V této fazi vyzkumu doslo k distribuci 60 tisténych dotaznikii pfimo panu Banovskému.
Ten tyto dotazniky pfedaval pfimo svym zakaznikiim pfi vyzvedavani jejich automobilti.
Nektefi se zakaznikt vyplnili dotaznik pfimo na misté a néktefi si ho vzali s sebou s tim,
ze ho pfinesou vyplnény zpatky. Dotaznikii bylo k vyhodnoceni vraceno 47 kusi.

Navratnost je tedy 78,33 %.

Po kontrole tuplnosti vSech vyplnénych dotazniki, jsem provedla vyhodnoceni pomoci
tabulky v Microsoft Excel. (Pfiloha 2). Samotné vyhodnoceni je poté rozdéleno do vice
Casti, prvni c¢ast vyhodnoceni bude obsahovat identifikacni otazky tykajici
se konkrétnéjSimu specifikovani respondentt. Dale poté otazky tykajici se spokojenosti

a otazky obecné. Pomoci Microsoft Excel jsem vyhotovila také grafy ke kazdé z otazek.

2.3.6 Analyza vysledku
V této podkapitole budou podrobné vyhodnoceny a graficky znazornény jednotlivé

otazky a jejich odpovédi z dotazniku.

2.3.6.1 Identifikaéni otazky
Otazky v této kategorii maji za kol zjiSténi zékladnich charakteristik respondenta jako

jeho pohlavi, vék a dalsi.
Pohlavi

Dotaznik vyplnilo 15 zen a 32 muzi. MuZi jsou tedy % z dotdzanych, coz je ale v tomto

ptipad¢ zcela logické. Opravy automobilti v domacnostech tesi predev§im muZi.

Pohlavi

H Zeny

H Muzi

Graf 5 - Pohlavi
Zdroj: vlastni zpracovani
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Vék

Nejpocetngjsi vékovou skupinou jsou lidé ve véku od 46 do 60 let, tvoii celych 40 %,
coz je 19 dotazovanych. Naopak nejméné zakazniki, konkrétné 5 respondentt, je ve véku
od 18 do 28 let, coz mlZze byt zplisobeno také tim, Ze v tomto véku ne kazdy vlastni

automobil. Veékové skupiny nad 60 let a 29 az 45 jsou velmi vyrovnané, jednalo

se o rozdil jednoho odpovidajiciho.

Vék

M 18-28
M 29-45
M 46-60

M vice nez 60

Graf 6 - Vék

Zdroj: vlastni zpracovani
Vzdélani
Témet polovina respondentli mé stiedoskolské vzdélani s maturitou, konkrétné se jedna
0 23 dotazovanych. Druha nejcastéjsi odpoveéd’, kterou uvedlo 18 z respondentii byla

sttedoskolské bez maturity. Vysokoskolské vzdélani vyplnilo 6 dotazovanych. Pouze

zakladni vzdélani nemé¢l nikdo z respondent.
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Vzdél

n

M Zakladni
M Stfredoskolské bez maturity
M Stredoskolské s maturitou

H Vysokoskolské

Graf 7 - Vzdélani
Zdroj: vlastni zpracovani

Pracovni zarazeni

V otazce pracovniho zafazeni byla nejcastéjsi odpovéd respondentd (24), ze jsou
zaméstnanci. Dale nasledovali diichodci a s rozdilem jednoho odpovidajiciho poté OSVC
a podnikatelé. Malé zastoupeni je pak studentii a jeden z respondentl je vV domacnosti.

Zadny z respondentii neni nezamé&stnany.

Pracovni zarazeni

M Nezaméstnany/a
M Student/ka

M Zaméstnany/4

i 0SVC/podnikatel

M Dichodce/kyné

i V domacnosti

Graf 8 - Pracovni zarazeni

Zdroj: vlastni zpracovani
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Pocet aut v domacnosti

Nejpocetnéjsi kategorii jsou domécnosti ze dvéma automobily a to s 53 %, nasleduje
jedno auto v domacnosti a v 5 piipadech (11 %) jsou to auta tfi. V zadné z dotazanych

domacnosti nemaji Ctyfi a vice aut.

Pocet aut v domacnosti

[~
M2
3

M 4 a vice

Graf 9 - Poclet aut v domacnosti
Zdroj: vlastni zpracovani

Stari automobilu

V této otazce je vyjimecné pocet odpovedi 82, viz. piedchozi otazka (nékteti respondenti
vlastni vice jak jedno auto). Nejéastéjsi odpoveéd’ (35 respondentil) byla 6 az 10 let. Dalsi
nejpocetnéjsi skupinou je 19 aut ve véku od 11 do 15 let. Nasleduji auta starsi 15 let,

konkrétné 15 kusti. 11 aut je starych od 1 do 5 let a pouze 2 jsou mladsi neZ rok.

Stari automobilu

H méné neZ 1 rok
H1-5let

M 6-10 let

M 11-15 let

M vice nez 15 let

Graf 10 - Sta¥i automobild

Zdroj: vlastni zpracovani
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Priumérna ro¢ni utrata za automobil (bez pohonnych hmot)

Zde byla nejcastéjsi odpoved mezi 10 001 — 15 000 K¢, hned za ni s rozdilem 2 odpovédi
(4%) je odpovéd od 5 0001 do 10 000 K¢. 7 respondent odpovédélo do 5 tisic korun

a pouze 6 utrati vice nez 15 000,- K¢.

Priimérna rocni Gtrata za jedno auto (bez PHM)

13% 15%

H Do 5 000 K¢
5001 - 10 000 K¢
10 001 - 15 000 K¢
H Vice neZ 15 000 K¢

Graf 11 - Primérna ro¢ni utrata za automobil (bez PHM)
Zdroj: vlastni zpracovani

2.3.6.2 Zaméreny na produkt

Jak jste se o autoservisu dozvédéli?

Vice jak % dotazanych, presnéji 32 lidi se o autoservisu dozvédeli na doporuceni. Osobni
zkuSenost a nasledné doporuceni svéd¢i o tom, Ze zdkaznici byli se sluzbami spokojenti,
coz je dobré vizitka. Pouze 2 zakaznici ho navstivili diky reklamnimu poutaci a Zadny

ho nenasel na internetu. Odpovéd’ jinak vyplnilo 13 dotazanych

Jak jste se o autoservisu dozvédeli?

H Na doporuceni
M Z reklamniho poutace
M Zinternetu

M Jinak

Graf 12 - Jak jste se o autoservisu dozvédéli?

Zdroj: vlastni zpracovani

58



Vzdalenost VaSeho bydlisté od tohoto autoservisu?

Témét polovina respondentt (23) bydli ve vzdalenosti do 5 kilometri od autoservisu.
14 respondentt bydli ve vzdalenosti 6 az 10 kilometri. Od 11 do 20 kilometri bydli

8 dotazovanych a pouze 2 dojizdi do tohoto autoservisu vice jak 20 kilometrt.

Vzdalenost Vaseho bydlisté od tohoto
autoservisu?

MO0-5km
H6- 10 km
M11-20km

M 20 a vice km

Graf 13 - Vzdalenost Vaseho bydlisté od tohoto autoservisu?
Zdroj: vlastni zpracovani

Jak dlouho jiZ vyuZivate sluZeb tohoto autoservisu?

Vice nez 10 let vyuziva tento autoservis 27 dotazovanych, coz je velmi pozitivni zjisténi.
6 az 10 let navstévuje autoservis 13 respondentt a 1 az 5 let 8 zdkaznikl. Pouze jeden

z dotazanych navstévuje servis méné nez jeden rok.

Jak dlouho jiz vyuzivate sluzeb tohoto
autoservisu?

Méné nez 1 rok
H1-5let
M6-10let

M Vice nez 10 let

Graf 14 - Jak dlouho jiZ vyuZivate sluZeb tohoto autoservisu?

Zdroj: vlastni zpracovani
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Pocet navstév za poslednich 5 let?

Velka vétSina dotazanych (36) navstivila autoservis za poslednich pét let 4 az 10krat,
coz odpovida doporu¢enému pravidelnému servisu. Dalsi nejpocetnéjsi odpovedi byla
navstéva 11krat az 15krat, kterou uvedlo 7 dotdzanych. Navstévu pouze 1 az 3krat

vyplnili 4 dotdzani a zddny z respondentii nenavstivil servis 16krat a vice.

Pocet navstév za poslednich 5 let?

1 -3 krat
H4-10krat
M 11-15krat

16 krat a vice

Graf 15 - Po¢et navstév za poslednich 5 let?
Zdroj: vlastni zpracovani

Zjist’ujete cenu opravy i v jiném autoservisu?

Velka cast odpovédi znéla ne — 70 %, tuto moznost zvolilo 33 z 47 respondentti. Odpoved’
ano byla vyplnéna v 30 %, konkrétn€ 14 respondentl. Z t€chto odpovédi vyplyva,
ze vétSina zakaznikd nema potiebu zjiStovat cenu jinde, coZ je pozitivhim znamenim

davéry v autoservis pana Banovského.

Zjistujete cenu opravy i v jiném autoservisu?

H Ano
H Ne

Graf 16 - Zjist'ujete cenu opravy i v jiném autoservisu?

Zdroj: vlastni zpracovani
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Navstévujete i jiny autoservis?

U této otazky 29 dotazanych odpovédélo ze ne a 18 dotazanych ze ano. Tuto otazku
dopliiuje v dotazniku hned nasledujici otdzka, ktera se pta na divody navstévovani
1jiného servisu. Tady byla nejcastéjsi odpoveéd klimatizace (8 odpovédi) poté nasledovala
odpovéd’ pneuservis (6 odpovédi), dalsi odpovedi byly jiz riznorodé — vzdalenost,

specializace, kamarad, zaruka.

Navstévujete i jiny autoservis?

H Ano

H Ne

Graf 17 - NavS§tévujete i jiny autoservis?

Zdroj: vlastni zpracovani

Jakou formu uhrady preferujete?

Zde ptevazuje z vice jak % uhrada bezhotovostni, kterd je také u majitele zatim jedina

mozna. Bezhotovostni formu thrady by preferovalo 15 z dotazanych respondent.

Jakou formu uhrady preferujete?

M V hotovosti

H Bezhotovostné

Graf 18 - Jakou formu tuhrady preferujete?

Zdroj: vlastni zpracovani
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Bylo Vam nabidnuto nahradni vozidlo?

U této otazky 40 respondenti odpovédeélo ze ne a 7 odpovédi ano. Zde je tedy urcité
prostor pro zlepsSeni spokojenosti zdkaznikd. V soucasné dob¢ je moznost pujceni
jednoho nahradniho vozidla, které se ale prevazné vyuziva v ptipad¢ oprav fesenych pies

pojistovnu.

Bylo Vam nabidnuto nahradni vozidlo?

H Ano

H Ne

Graf 19 - Bylo Vam nabidnuto nahradni vozidlo?

Zdroj: vlastni zpracovani

2.3.6.3 Oteviené otazky
Otevienych otazek dotaznik obsahoval 5, ztoho jedna upfesiiovala stafi aut, které
respondenti vlastni, pokud to bylo vice jak jedno. Jeji vysledky tedy obsahuje graf ¢. 10,
tykajici se staii automobilti. Dalsi otevienou otdzkou byla dopliujici otazka k divodu
navstévovani i jiného autoservisu — tyto dvé oteviené otazky byly vyhodnoceny vyse

kvili t€sné nadvaznosti na otazky uzaviené.
Co je pro Vas diilezité pii vybéru svého autoservisu?

U této otazky se odpovédi Casto opakovaly, nejcastéji to byla kvalita odvedené prace,
cena, vzdalenost a divéra. Dal§imi odpovéd'mi byly spolehlivost, pfijemné vystupovani,
pouzit¢é materialy, kvalitni sluzby, profesionalita, rychlost, flexibilita, terminy

a dostupnost.
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Jaké sluzby byste méli zajem pridat?

Tady byla odpovéd bohuzel casto jen pomlcka nebo odpovéd nic. Zajimavymi
odpovéd'mi byl ale zajem o ptfidani odtahu auta, pneuservisu, ¢iSténi interiéru, opravy

a plnéni klimatizaci, nahradni automobil nebo ptjéeni voziku.

Pokud nejste spokojeni s prostiedim dopliite prosim pro¢ a pripadné co byste

zménili?

U této otazky byla odpovéd’ nejcastéji vynechana uplné, protoze respondenti ohodnotily
prostiedi pozitivné. Dalsimi odpovéd'mi byly — lepsi prostiedi celkové, koutek, kde by se

dalo pockat az bude auto opraveno, vétsi Cistota, lepsi misto.

2.3.6.4Hodnoceni spokojenosti a diilezitosti vybranych Kkritérii

Hodnoceni spokojenosti zakaznikt bylo rozdéleno do péti kategorii, a to spokojenost s:

- pomérem cena/kvalita,
- rozsahem sluzeb,

- provozni dobou,

- dobou trvani oprav,

- prostfedim.

Tabulka 19 - Hodnoceni spokojenosti zakazniki

Kritéria Spokojenost Primér

1 2 3 4 5
Rozsah 0 7 16 19 5
sluzeb 3,47
% 0% 15 % 34 % 40 % 11 %
Provozni 0 3 8 20 16
doba 4,04
% 0% 6 % 17 % 43 % 34 %
Doba trvani 2 4 8 21 12
oprav 3,79
% 4% 8 % 17 % 45 % 26 %
Prostredi 1 8 20 14 4

3,26

% 2% 17 % 43 % 30 % 8 %
Pomér 0 1 9 20 17
cena/kvalita 4,13
% 0% 2% 19 % 43 % 36 %

Zdroj: vlastni zpracovani
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Respondenti hodnotili tyto kategorie pomoci hodnotici stupnice (1-5): 1 — velmi
nespokojen, 2 — nespokojen 3 — ani spokojen ani nespokojen, 4 — spokojen, 5 — velmi
spokojen.

Ze zjisténych vysledkt vyplyva, nejvice spokojeni jsou zakaznici s pomérem cena/kvalita
poskytovanych sluzeb. Ziskala nejlepsi primérnou znamku a to 4,13. Spokojeno je 79 %
zakaznikd, 19 % nejsou ani spokojeni ani nespokojeni a pouze 1 zdkaznik byl spiSe

nespokojen.

Druhym nejlépe hodnocenym kritériem je provozni doba se znamkou 4,04. Spokojeno je
s otviraci dobou je 77 % =zakaznikl. 17 % neni ani spokojeno ani nespokojeno
a nespokojeni jsou 3 zakaznici. Tady jsem k nespokojenosti s otviraci dobou zjistila,

ze zakaznici obCas zminuji, ze by uvitali otevieno i v sobotu.

S dobou trvani oprav je spokojeno 71 % dotazovanych, 17 % nejsou ani spokojeni
ani nespokojeni a 12 % pfili§ spokojeni nejsou. Zde je ale potieba zminit, ze zakaznici
by chtéli nejlépe vSechno okamzité a nékteré opravy opravdu potiebuji ¢as anebo sehnat
specialni dily k opravé, coz opravu mize protahnout. Primérna znamka trvani oprav
je 3,79.

Vice mén¢ spokojeno S rozsahem sluzeb je 41 % zakaznikd, 34 % nejsou ani spokojeni
ani nespokojeni a 15 % jsou spiSe nespokojeni. Pro¢ nejsou spokojeni zjistovala
nasledujici otdzka, ktera je podrobnéji zpracovana v otevienych otazkach. Primérna

znamka hodnoceni spokojenosti s rozsahem sluzeb je 3,47 — druha nejhorsi.

Nejhtte hodnocenym kritériem je prostfedi, zde je spokojeno 38 % zékaznikl, 43 %
nejsou ani spokojeni ani nespokojeni a 19 % dotazanych jsou nespokojeni. Praimérna

znamka je 3,26.
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Hodnoceni spokojenosti

25
20 21 20 20
19
20 -
16 16
14
15 -
9
10 - 8 8 8
5
. I ; . 4 I
1 1
0 0 I I 0

Rozsah sluzeb Provozni doba Doba trvani oprav Prostredi Pomeér cena/kvalita

H Velmi spokojen M Spokojen Ani spokojen/ani nespokojen M Nespokojen M Velmi nespokojen

Graf 20 - Hodnoceni spokojenosti
Zdroj: vlastni zpracovani

Dotazovani posuzovali krom¢ spokojenosti také dulezitost téchto kategorii, tedy jestli

je to pro n¢ dulezité nebo neni napf. pii rozhodovani, zda autoservis navstivi nebo ne.
Hodnotici stupnice byla v tomto ptipadé: 1 - velmi nedutlezity, 2 - nedulezity, 3 - ani
dulezity ani nedulezity, 4 - dilezity, 5 - velmi dulezity.

Tabulka 20 - Hodnoceni dileZitosti Kritérii

Kritérium Diilezitost
1 2 3 4 5 Prumér

Rozsah 0 0 4 15 28
sluzeb 451
% 0% 0% 8 % 32 % 60 %
Provozni 4 8 10 17 8
doba 3,36
% 9% 17 % 21 % 36 % 17 %
Doba trvani 0 0 4 20 23
oprav 4,4
% 0% 0% 8 % 43 % 49 %
Prostredi 5 8 15 10 9

3,2
% 11 % 17 % 32 % 21 % 19 %
Pomér 0 0 7 16 24
cena/kvalita 4,36
% 0% 0% 15 % 34 % 51 %

Zdroj: vlastni zpracovani
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rozsah poskytovanych sluzeb, poté dobu trvani oprav a pomér cena/kvalita. Daleko méné

potom provozni dobu a nejmén¢ prostiedi.

Hodnoceni dulezitosti
30
25

20

28
53 24
20
17
15 15 16
10 o 10
8 8 8 .
: I I 4 : II I :
00 00 I 00

. [

Rozsah sluzeb Provozni doba Doba trvani oprav Prostredi Pomér cena/kvalita

1

(6]

1

o

(6]

H Velmi dllezity —® Dulezity Ani daleZity ani nedllezity M Nedilezity —® VelminedllezZity

Graf 21 - Hodnoceni diileZitosti
Zdroj: vlastni zpracovani

Vyhodnoceni s vyuzitim diferen¢ni analyzy

Diferen¢ni analyza zobrazuje rozdil mezi dulezitosti a spokojenosti jednotlivych
hodnocenych kritérii. Vysledky této metody byly sefazeny sestupné, tedy podle toho,
které je tieba feSit nejdiive. Zajimavosti je zde to, Ze prostiedi, které v hodnoceni
spokojenosti zakaznikl objevilo na prvnim misté ke zlepSovani je zde az na predposledni
pficce.

Tabulka 21 - Hodnoceni pomoci diferenéni analyzy

Kritérium Diilezitost Spokojenost Diference
Rozsah sluzeb 4,51 3,47 1,04
Doba trvani oprav 4,4 3,79 0,61
Pomér cena/kvalita 4,36 4,13 0,23
Prostiedi 3,2 3,26 -0,06
Provozni doba 3,36 4,04 -0,68

Zdroj: vlastni zpracovani

Vyhodnoceni s vyuzitim modelu D-S
Dalsi metodou, pomoci niz jsem vyhodnocovala data ziskana dotaznikovym Setfenim
je model ,,spokojenost-dilezitost”. Pracuje jak se zjisténou spojenosti, tak i dilezitosti

a zkouma jejich vzajemny vztah, ktery je poté promitan do kvadrantové mapy. Pro urceni
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spravné polohy jednotlivych bodii je dulezité spocitat osy spokojenosti a diilezitosti.
Osy jsou spocitany jako primér vSech skore bud’ tedy spokojenosti nebo dulezitosti.
Osa spokojenosti lezi na hodnot¢ 3,74 a osa diilezitosti je 3,97. Nasledujici obrazek ¢. 16

zobrazuje rozlozeni hodnocenych kritérii v jednotlivych kvadrantech.

Nadbytek Vynikajici

Spokoienost

Bez starosti Zlepsit

DuleZitost

Obrazek 15 - Model D-S
Zdroj: vlastni zpracovani

Legenda:

Y prostredi
Y rozsah poskytovanych sluzeb
Y doba trvani oprav

pomér cena/kvalita

Y provozni doba

V kvadrantu pro zlepSeni se nachazi pouze rozsah poskytovanych sluZeb, zbytek
hodnocenych kritérii jsou v kvadrantech - nadbytek, vynikajici a bez starosti.
Po odstranéni nedostatku z kvadrantu zlepSit by se m¢l autoservis zabyvat prostiedim,
které je v kvadrantu bez starosti, coz je dano jeho nizkou dilezitosti. Pokud by se

dilezitost nepatrné zvysila vstoupilo by taktéz do kvadrantu zlepsit.

Vyhodnoceni s vyuzitim multiplika¢niho pFistupu
Tento model pouzivd k urCeni hierarchie, které z kritérii je potieba zlepSit skore

nespokojenosti. Toto skore se urci jako:

(pocet stupniit hodnotici stupnice — skore spokojenosti) x skore dileZitosti

67



Za pocet stupiti hodnotici stupnice bylo v dosazeno ¢islo 5. Vysledky ziskané touto
metodou byly setazeny do nasledujici tabulky sestupné. Opét se mame jako prvni zabyvat

kritériem s nejvyssi hodnotou.

Tabulka 22 - Multiplikaéni pFistup

Kritérium Spokojenost Skoére Diilezitost | Multiplikace
nespokojenosti

Rozsah sluzeb 3,47 1,53 451 6,9
Prostiedi 3,26 1,74 3,2 5,57
Doba trvani oprav 3,79 1,21 4.4 5,32
Pomér 413 0,87 4,36 3,79
cena/kvalita

Provozni doba 4,04 0,96 3,36 3,23

Zdroj: vlastni zpracovani

Srovnani vysledkii vyhodnoceni jednotlivych modela

Kazdy z vySe pouzitych modelti ma jiny ptistup vypoctu, proto nékteré z nich zobrazuji
zasadni rozdily ve vysledcich. Z tohoto divodu byla sestavena nasledujici srovnéavaci
tabulka, ktera zobrazuje potadi hodnocenych kritérii v jednotlivych modelech a jejich

primérné umisténi. Vysledky i v tomto ptipadé byly sefazeny sestupné.

Tabulka 23 - Srovnani vysledkii vyhodnoceni jednotlivych modeli

Kritérium Spokojenost | Model D-S | Diference | Multiplikace | Priamér
Rozsah 2 1 1 1 1,25
sluzeb

Doba trvani 3 2 2 3 2,5
oprav

Prostredi 1 4 4 2 2,75
Pomér 5 3 3 4 3,75
cena/kvalita

Provozni 4 5 5 5 4,75
doba

Zdroj: vlastni zpracovani

Podle respondentli by mélo urcité dojit ke zméné hlavné v rozsahu poskytovanych sluzeb,

ktery jasn¢ vede celou tabulku. Dale je také nutné zabyvat se dobou trvani oprav
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a prostfedim. Doba trvani oprav pieskocila v umisténi prostiedi hlavné z diivodu daleko

vetsi dulezitosti v o¢ich zakazniku.

2.3.6.5Net Promoter Score
Posledni otazka dotazniku byla vyhodnocena pomoci Net Promoter Score. Respondenti
m¢éli odpovidat na otazku — Doporucilla byste Autoservis Pavel Banovsky svému okoli?

K dispozici méli hodnotici $kalu od 0 do 10 (0 znamena urcité ne a 10 urcité ano). Podle

jejich hodnoceni je fadime do skupin, tak jak zobrazuje tabulka ¢.20.

Tabulka 24 - NPS rozdéleni skupin zakazniki

Skupiny zakazniku Bodové hodnoceni
Ptiznivci 9-10
Pasivni zékaznici 7-8
Odptrci 0-6

Zdroj: vlastni zpracovani
Nasledujici tabulka i graf ukazuji rozdéleni zakaznikt podle vysledki z dotaznikového
Setfeni.

Tabulka 25 - NPS hodnoceni zakazniki

Skupiny zakazniki Pocet zakazniki
Ptiznivci 31
Pasivni zékaznici 12
Odptrci 4

Zdroj: vlastni zpracovani

NPS skupiny zakaznika

M Priznivci
H Pasivni zdkaznici

i Odplrci

Graf 22 - NPS hodnoceni zakazniki
Zdroj: vlastni zpracovani
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Primérné hodnoceni bylo 8,66, coz je velmi pozitivni vysledek a vétSina
by tak autoservis svému okoli doporucila. Dal§i dobrou zpravou bylo i to, Ze zadny
Z respondenti neodpoveédel hodnocenim 1 — urcité nedoporucil. Nejhorsi znadmka byla 5.

Podrobnéjsi vyhodnoceni poc¢tu odpovédi 1ze poté najit v priloze ¢.2.
Vypocet NPS score jsem provedla pomoci nasledujiciho vzorce:

Soucet % prizniveid (hodnoceni 9-10) — Soucet % kritika (hodnoceni 1-6)
65,96 % - 8,51 % = 57,45 NPS skére

Pozitivni zjisténim je, ze NPS skore je kladné. Bohuzel nemame k dispozici zadné
hodnoceni konkurence nebo pfipadné star$i hodnoceni zkoumaného autoservisu

se kterym by bylo mozné vysledek porovnat a zhodnotit.
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24SWOT

SWOT analyza ptehledné shrnuje ziskané poznatky z piedchozich analyz. Pomoci niz
jsou definovany silné a slabé stranky firmy. PtilezZitosti, které se podniku nabizi, ale také
hrozby, jejichz nebezpeci je potieba eliminovat. Pro lepsi piehlednost jsou jednotlivé

body shrnuty do tabulky.

Tabulka 26 - SWOT

Vniti'ni prostredi

Silné stranky Slabé stranky
- Dlouholeté praxe a zkusenosti - Nevyhovujici prostory
- Stéli a vérni zakaznici - Nizké propagace
- Umisténi v centru mésta - Absence webovych stranek
- Dobré vztahy s dodavateli i - Omezena kapacita mnozstvi zakazek
zékazniky (pracuje sdm) a 1 tim del$i doba

¢ekani na opravu

Vnéjsi prostredi

Piilezitosti Hrozby

- Nové prostory autodilny Vysoka konkurence

- Pfiymuti zaméstnance Rychly vyvoj technologii (slozité
- Rozsifeni Skaly poskytovanych opravy vyzadujici specialni naradi,

sluzeb Skoleni, certifikace)

- Ziskani pozitivnich referenci Ztrata stalych zadkaznikl

Zmena legislativy

- ZvysSovani provoznich nékladt

Nedostatek kvalifikovanych

pracovnikl

Zdroj: vlastni zpracovani
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3 NAVRHY NA ZVYSENI SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU

Tato Cast diplomové prace je zaméfena na tvorbu vlastnich navrha a opatieni vedouci
ke zvySovani spokojenosti zakaznikd. Navrhy vychazi jak z pozadavkt zékaznikd

z dotaznikového Setieni, tak i podrobnych analyz vnitiniho i vnéjsiho okoli podniku.

Pro lepsi orientaci jsou navrhy rozdéleny podle marketingového mixu 4P:

3.1 Produkt

vvvvvv

ale zaroven bohuzel jako druhy nejhor$i v hodnoceni spokojenosti zakaznikt (tabulka
18). Proto bych navrhovala rozsifit $kalu nabizenych sluzeb. Z dotaznikového Setieni
a ze srovnani nabizenych sluzeb s konkurenci vyplyva, ze nejvice by zdkaznici ocenili

pneuservis, opravy klimatizaci a myti interiéru.

3.1.1 Pneuservis
Jak jiz bylo zminéno vySe, zdkaznici by ocenili moznost pfezuti pneumatik v rdmci
pravidelného servisu. Zakladni vybaveni pneuservisni dilny zahrnuje dvousloupovy
zvedak, zouvacku, vyvazovacku, kvalitni utahovacku a vykonny kompresor. Zvedak,
utahovacku i kompresor jiz pan Banovsky v autoservise ma. Proto bych navrhovala

pofizeni— vyzouvacky a vyvazovacky.

Tabulka 27 - Orienta¢ni naklady na vybaveni pneuservisu

Zarizeni Cena

Stroj pro vyzouvani a nazouvani 34 500,-
pneumatik (poloautomaticka)

Stroj na vyvazovani kol 45 000,-
Ostatni (zavazi, ...) 5 000,-
Celkem 84 500,-

Zdroj: vlastni zpracovani

V ramci pneuservisnich sluZzeb milZze poté autoservis nabizet:

- Vyménu pneumatik a jejich vyvazeni
- Pomoc pfi vybéru novych a moznost objednani pfimo na miste
- Likvidace ojetych pneu

- Oprava defektli, vyména ventilkl a dalsi
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Bohuzel neni mozné v servise pneumatiky sezonné skladovat z kapacitnich duvodu.

Na zakladé odhadované kalkulace a cen konkurence by cena ptezuti a vyvazeni jednoho

kusu pneumatiky stalo od 150,- K¢ s DPH. Kompletni ptezuti bézného automobilu

by tedy stalo 600,- K¢ s DPH.

Kvalifikovany odhad majitele je, ze navratnost investice do pneuservisniho zafizeni

se vrati za cca 2 roky.

3.1.2 Klimatizace

Klimatizace je jiz v dneSni dob¢ soucasti zakladniho vybaveni automobilt, proto je

pro autoservis dulezité je umét jak opravit, tak také vydezinfikovat ¢i naplnit. Tabulka

niZe zobrazuje potizovaci naklady na zdkladni vybaveni pro servis klimatizaci.

Tabulka 28 - Orienta¢ni naklady na opravy klimatizaci

Zavizeni Cena
Plnicka klimatizaci 80 000,-
PrisluSenstvi a spotfebni material 25 000,-
Skoleni pro servis klimatizaci 2 500,-
Celkem 107 500,-
Zdroj: vlastni zpracovani

Cenik servisu klimatizaci by mohl poté vypadat nasledovné:

Tabulka 29 — Ukazka mozného ceniku servisu klimatizace
Klimaservis, dezinfekce, naplnéni a vakuovani 400,- K¢
Chladici medium (1 g) - dopInéni od 1,- K¢
Plnici olej (1 ml) - doplnéni 3,- K¢
UV kapalina (1 ml) 9,- K¢
Kontrola klimatizace — zakladni 250,- K¢

Ceny jsou uvedeny bez DPH Zdroj: vlastni zpracovani

Bézna spotieba UV kapaliny a plniciho oleje je 10 ml. Spotieba chladiciho média je podle

velikosti a stavu klima systému.

V tomto piipad€ uz byl kvalifikovany odhad navratnosti investice majitelem o dost

pesimisti¢téj$i, hlavné z toho divodu, ze piezuti pneumatik je povinné a piezouva

73




se dvakrat rocné. Klimatizace ale takto Castou opravu nevyzaduji, proto nelze pocitat
ani s tak rychlou navratnosti. Nemutize se tedy na tuto investici divat z hlediska rychlé

navratnosti, ale jako krok ke zkomplexnéni poskytovanych sluzeb.

3.1.3 Myti vozidel i interiéru
Sluzby zabyvajici se mytim vozidel a interiéri jsou narocné jak prostor, tak i1 cas.

Mezi zakladni vybaveni patii:

- vysokotlaky myeci stroj
- multifunkéni vysavaé

- specidlni myci a ochranné prostiedky.

Vysokotlaky myci stroj jiz pan Banovsky vlastni, doporucila bych tedy dokoupit
multifunkéni vysavac a specidlni myci prostfedky a zfidit tuto sluzbu jako doplitkovou.
Orientacni naklady na multifunkéni vysavac a specialni myci a ochranné prostfedky byly

odhadnuty na 6 000,- K¢.

Navrhovala bych akci zamétenou na péc¢i o zakazniky — stalym zakaznikim pii servisu
nad 10.000,- K¢ myti auta zdarma. Jednalo by se o zakladni myti povrchu karoserie,
vyséti zavazadlového prostoru, interiéru vozu a provonéni interiéru. Casovou naroénost
odhaduji na 1 hodinu a naklady na material, energie a vodu jsou orienta¢né vyc¢isleny
na 80,- K¢/auto, plus prace 300,- K¢/hodina. Dohromady to tedy ¢inni 380,- K¢ za jedno
umyti. Oprav nad 10.000,- K¢ ma pan Banovsky primérné 3 za mésic, odhadované

naklady na rok této akce jsou 13 680,-K¢.

Podobnou variantu jiz pan Béanovsky v minulosti zkouSel. Auta, kterd prosla vétsi
opravou vysal a provonél. Reakce zakaznikti byly velmi pozitivni, jejich dojem
z opraveného auta mnohonasobné stoupl. Proto bych doporucovala se k tomuto modelu

vratit.

3.14 Pujcovani automobilu
Autoservis ma k dispozici automobil znac¢ky Ford Focus, ktery je velmi mélo vyuZivan.
Nejcastéji jde o opravy vyfizované z povinného ruCeni. Navrhovala bych tedy Castéjsi

vyuzivani tohoto automobilu vramci doplikovych sluzeb autoservisu. Stalym
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zakaznikiim by se mohl pfi delSich opravach plij¢ovat zdarma (pouze za projeté pohonné

hmoty) a piipadnym zajemcum (nezakaznikiim) za cenu 700,- K¢ s DPH na den.

Naklady na poskytovani této sluzby, pokud nebudeme pocitat potizeni tohoto automobilu,
se pohybuji kolem 17 000,-/rok. Pocita se zde s povinnym ruc¢enim, havarijni pojistkou,
pravidelnym servisem a pneumatikami. Tyto ndklady budou pokryty, pokud bude auto

vypujceno alespon na 25 placenych dnt.

3.1.5 Doba trvani oprav
Doba trvani oprav je pro zédkazniky velmi dilezité kritérium, proto je nutné pro udrzeni
jejich spokojenosti dodrzovat domluvené terminy a efektivné si jednotlivé opravy
planovat. V planu je dobré pocitat i s moznymi neocekavanymi okolnostmi formou
Casové rezervy. Zde se nejedna ani tak o navrh na zlepSeni, ale pouze o doporuceni panu

Béanovskému, hlavné po ptipadném rozsiteni poskytovanych sluzeb.

3.2 Misto
Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, ze s prostiedim jsou zékaznici nejméné spokojeni
ze vSech hodnocenych kritérii. Na druhou stranu to povazovali za nejméné dulezité.
Jelikoz je ale sou€asna provozovna nevyhovujici (minimalni skladovaci prostory,

limitujici vyska stropu a dalsi) padl ndvrh postavit autoservis vlastni.

3.2.1 Vystavba nového autoservisu
V pribéhu vyhodnocovani dotazniku a se zhorSujici se situaci s nevyhovujicim prostorem
se pan Banovsky rozhodl, Ze novy autoservis opravdu postavi a véci nabraly rychly spad.
V soucasné dob¢ je jiz zpracovana dokumentace k Zadosti o umisténi stavby, ktera ¢eka
na vyjadreni ptislusnych instituci, aby mohla byt poddna na odbor vystavby Méstského
uradu v Hluku. I ptesto, Ze ptipravy jiz zacaly je vystavba nového autoservisu jesté béhem
na dlouhou trat’.

Tabulka 30 - Seznam instituci, které musi se musi vyjadrit k projektové dokumentaci pro izemni povoleni

CETIN — Cesk4 telekomunikacni Schvaleno
infrastruktura a.s.

Reditelstvi silnic Zlinského kraje Schvaleno
Krajské feditelstvi policie Zlinského Schvaleno
kraje dopravni inspektorat

Meéstsky urad Uherské Hradisté Schvaleno
stavebni ufad
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Meéstsky urad Uherské Hradiste Schvaleno
zivotni prostiedi

Krajska hygienicka stanice Zlinského Ceka na schvaleni
kraje
Hasicsky zachranny sbor Zlinského kraje | Schvéleno
uzemni odbor Uherské Hradisteé
Meéstsky urad Hluk Ceké na schvaleni
Souhlas majiteld sousednich parcel Schvaleno

Zdroj: vlastni zpracovani

Jak Ize vidét v pfedchozi tabulce velka vétSina instituci jiz zaslala kladné vyjadieni
k tomuto projektu. Zbyvajici dvé maji k vyjadieni poslednich par dni. Pokud vse pujde
dobie, zadatkem mésice Eervence 2017 miize pan Banovsky oéekavat vydani Uzemniho

rozhodnuti.

Tabulka 31 - Dokumenty poti‘ebné k zahajeni vystavby

Instituce Dokumentace Stav Naklady
Projekéni kancelat | Dokumentace Vyhotoveno 14.000,-
K izemnimu

rozhodnuti o
umisténi stavby

Dokumentace ke - 47.000,-
stavebnimu fizeni
Méstsky urad Hluk | Uzemni rozhodnuti V pribéhu 20.000,-
odbor vystavby
Méstsky tfad Hluk | Stavebni povoleni - 10.000,-
odbor vystavby

Zdroj: vlastni zpracovani

Po ziskani Uzemniho rozhodnuti bude vypracovana dokumentace ke stavebnimu
povoleni, ktera taktéz podléha dal§im kolu schvalovani. Pokud cely tento proces prob&hne

uspesné zahajeni stavby je naplanovéano na jaro 2018.

Predpokladané néklady na stavbu jsou odhadovany na 1 900 000,- K¢&.

76



Obrazek 16 - Nova budova autoservisu pohled od silnice
Zdroj: navrh a zpracovani Pavel Banovsky ml.

Obrazek 17 - Nova budova autoservisu pohled ze zahrady

Zdroj: navrh a zpracovani Pavel Banovsky ml.

3.21 Nabor zaméstnance
Po vystavbé nového autoservisu vznikne novy, ale hlavné vétsi prostor, takZze bych
pro jeho efektivnéjsi vyuziti a také kvtli rozsSifeni Skaly poskytovanych sluzeb navrhovala
piijmuti zaméstnance. Bohuzel jak jiz bylo zminéno vySe, pan Banovsky to jiz dfive
nekolikrat zkousel, ale nebyl s nimi piiliS spokojeny. Spravny vybér zameéstnance
je pro fungovani firmy velmi dileZity. Zde bych navrhovala oslovit Stfedni odborné

ucilisté v Uherském Brodé¢, kde vyucuji obor — Mechanik opravai motorovych vozidel
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(zaméfeni Automechanik), ktefi musi absolvovat povinnou praxi. V pribéhu praxe by si

mohl pan Banovsky otestovat jeho odborné schopnosti a kvalitu odvadéné prace.

Nasledujici tabulka zobrazuje mési¢ni naklady na zaméstnani jednoho automechanika
s nastupni hrubou mzdou 22 000,- K¢. Neuvazujeme zde zadné dal§i mozné benefity

jako dovolena navic ¢i ptispévky na stravovani.

Tabulka 32 — Mé&si¢ni mzdové niklady na zaméstnance

Hruba mzda 22 000,-
Socialni pojisténi — 25 % 5500,-
Zdravotni pojisténi — 9 % 1 980,-
Mzdové naklady celkem 29 480,-

Zdroj: vlastni zpracovani

3.2.2 Vyzvedavani zakazek
Vyzvedavani zakazek neboli takzvany pick up servis, bych navrhla jako doplitkovou
sluzbu stalym zakaznikim v ptipad¢€, Ze by méli problém s pfistavenim ¢i vyzvednutim
svého vozidla zopravy. Naklady se zde odvijeji od zajmu zdkaznikli vyuzivat
této moznosti. Kvalifikovany odhad nakladd majitelem spolecnosti byl stanoven
na 5,- Ké&/km. Velkou vyhodou je zde to, ze velkd vétSina zakaznikl bydli v blizké
vzdalenosti od servisu. Pokud budeme pocitat, Ze kazdy mésic se ujede 60 km, ro¢ni

naklady na tuto sluzbu budou 3 600,- K¢&.

3.3 Propagace
Z provedenych analyz a dotaznikového prizkumu jsem zjistila, ze propagace autoservisu
je téméf nulova. Propagace by ale méla byt v dnesni dobé s velkou konkurenci nezbytnou
a nepostradatelnou soucasti podnikani. Pod pojmem propagace si Ize predstavit cokoliv,
co je spojeno s danou firmou, co nese jeji nazev nebo logo, to vSechno o firmé

néco vypovida a dela ur¢ity dojem na zakazniky.

3.3.1 Vytvoreni loga
Logo dotvaii tvar firmy a z divodu planovanych novych propagacnich materialti bych

navrhovala logo pofidit, aby se jiZ na téchto materidlech mohlo objevit.
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Vytvoteni zdkladniho navrhu loga v nékolika variantich a barevnych kombinacich

vychézi na stovkomat.cz do 1 000,- K¢.

3.3.2 Webové stranky
V soucasné dob¢ je témei povinnosti firem mit své vlastni webové stranky. Jedna se totiz
0 jedinecny pfistup k informacim o firm¢ a zédkaznici se rozhoduji ¢asto prave na zakladé
dostupnych informaci a referenci. Dulezité je mit stranky ptfehledné a aktualizované.
Mély by obsahovat stru¢ny popis nabizeného rozsahu Cinnosti a pfipadné zaméteni
se na urcitou znaCku automobild. Déle také kontaktni udaje, adresu a nejlépe 1 mapu,
jak se do servisu dostat. Ur¢ité bych doporucila zveiejnéni nékolika fotografii naptiklad
oprav po nehodach — stav pred a po opravé. Stranky mohou byt pozdéji vyuzity
I pro zadani objednavek. Taktéz bych doporucila moznost udéleni referenci,
protoze zpétna vazba od zakaznikil je velmi dilezitd, at’ uz je pozitivni ¢i negativni, kazda
muze byt pfinosem pro neustdlé zkvalitiovani poskytovanych sluzeb. Autoservis by mél
mit také svoji emailovou adresu, kde bude pravidelné¢ odpovidat svym zdkaznikiim

na vSechny jejich dotazy.

Tabulka 33 - Naklady na webové stranky

Vytvoreni webovych stranek 10 000,-
Jednorazové naklady Registrace vybrané domény 151,-
Web hosting 363,-
Celkem jednorazové naklady 10 514,-
ProdlouZeni domény 151,-
Pravidelné naklady Web hosting 363,-
(kazdy rok) Aktualizace a udrzba stranek 2 000,-
Celkem pravidelné naklady 2 514,-

Zdroj: vlastni zpracovani

Kromé nakladii na vytvofeni webovych stranek je nutné pocitat také s naklady
na doménu, web hosting a pravidelnou aktualizaci a udrzbu. Kazdy dalsi rok bude

tedy provoz webovych stranek stat 2 514,- K¢.

Navrhuji registraci domény autoservishluk.cz, ktera je prozatim volna. Samotna adresa

obsahuje dv¢ klicova slova €asto pouzivana pii vyhledavani na internetu.
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3.3.3 Reklamni bannery, polep auta a lepici vizitky
Dale bych v ramci propagace autoservisu navrhovala obnovit stavajici reklamni banner,
na sloup veiejného osvétleni, ktery by slouzil jako navigace, do které ulice odbocit a tim
autoservis sndz najit. Kontaktovala jsem firmu, ktera délala stavajici reklamni banner
Stim, ze jsem pozadala o konkrétni cenovou nabidku, jak na obnovu stavajiciho,

tak i malého navigac¢niho, polepu nahradniho vozidla a lepicich stitkt (vizitek).

Klasické vizitky se jiz tolik nepouzivaji, proto mi ve firm¢ zabyvajici se reklamnimi
polepy a podobné poradili lepici vizitky, které se nalepi do kastliku automobilu.
V piipad¢ jakéhokoliv problému bude mit fidi¢ ve svém auté pfi ruce kontakt na svij

autoservis.

Sloup vefejného osvétleni patii méstu Hluk, které jsem oslovila, kviili cené za pronajem
této plochy pro naviga¢ni banner. Pan Banovsky musi podat na méstsky trad zadost
0 pronajem plochy na vefejném osvétleni S vizualizaci nebo nakresem, ktery bude
zobrazovat obsah a rozméry této reklamy. Tato zddost podléhé schvalenim rady mésta.
Po schvaleni je vypracovdna najemni smlouva na dobu neurCitou s dvou meési¢ni

vypovédni Ihiitou. Cena za 1 m? je 1460,- K& bez DPH za rok pronajmu.

Tabulka 34 - Naklady na reklamni bannery, polep auta a lepici vizitky

Polozka Cena
Lepici vizitky (150 ks) 850,-
Polep auta 1 000,-
Obnova stavajiciho banneru 1 200,-
Navigacni banner (90x60) 5 800,-
Pronajem sloupu vetejného osvétleni (rok) 789,-
Celkem 9 639,-
Ceny jsou uvedeny bez DPH Zdroj: vlastni zpracovani

Nejdrazsi polozkou tohoto seznamu je navigacni banner, a to hlavné z toho divodu,

ze bude vyhotoven cely i se specidlnim kovovym rdmem a vyplni.
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3.34 Internetové katalogy firem
Internetové katalogy firem jsou webové stranky, kde se mohou jednotlivé firmy
registrovat do nejriznéjsich databazi firem. Tyto databaze byvaji rozdéleny do kategorii
pro snazsi orientaci a vyhledavani. Lidé zde nejcastéji vyhledavaji produkty nebo sluzby
ze svého okoli. Katalogii firem miizeme na internetu nalézt obrovské mnozstvi, nékteré
z nich jsou zdarma a nékteré placené. Ja bych panu Banovskému doporucila, zaregistrovat
se do par nejznaméjsich katalogi, které maji registraci zdarma. Pfi prizkumu konkurence
jsem totiz zjistila, ze vSichni v nékterém z téchto katalogti jsou a je Skoda prichazet o nové
zakazniky jen proto, Ze to jeho autoservis pii vyhledavani v katalogu nenabidne. Zde jsem

vypsala n¢kolik internetovych katalogt, které bych doporucila Kk registraci:

- Firmy.cz

- Zlatestranky.cz
- Firmy-uh.cz

- Ekatalog.cz

- Edb.cz

- Najisto.cz

- Zivefirmy.cz

- Mestohluk.cz

Hluk umoziuje zdarma na svych webovych strankach registraci do katalogu Sluzby,
poskytované ve méste€, proto bych ji urcité doporucila vyuzit. V soucasné dobé¢ je v tomto

katalogu z mistnich autoservisii uveden pouze autoservis Srnec.

3.35 Reklama v mistnim tisku
Hluk vydava i své vlastni noviny, vychazi sice jen ¢tvrtletné a v nakladu kolem 850 ks,
ale i zde je zvyhodnény prostor pro reklamu. Cena je 3,- K&/cm? véetné DPH. Navrhovala
bych vyzkouSet tuto formu reklamy zatim jednordzové€, hlavné z ditvodu nové sluzby
pneuservisu, o které zatim nebudou pfili§ védét ani stavajici zakaznici. Reklama
ve velikosti 8x4cm, by stala 96,- K& s DPH. Tato reklama by pfipadn¢ mohla mit formu
kuponu — po jeho ptedlozeni pfi prezuti automobilu by dostal zakaznik darek. Naptiklad
vini do auta, kterd se pii odbéru cca 200 ks da nakoupit za cenu kolem 10,- K¢/ks.
Néklady zavisi na poctu zédkaznik1l, kteti by tento kupon uplatnili, zdroven by se timto

krokem zajistila méfitelnost GspéSnosti této formy reklamy.

81



3.4 Cena

S cenou, tedy konkrétnéji s pomérem cena/kvalita byli zakaznici nejspokojenéjsi ze vSech
sledovanych kritérii, proto nevyzaduje vyraznéjSich zmén. Navrhovala bych pouze
pofizeni platebniho termindlu, protoze v dotaznikovém prizkumu (otdzka ¢. 23) bylo

zjisténo, ze 32 % respondentl by preferovalo moznost thrady platebni kartou.

34.1 Platebni terminal
Platby platebni kartou jsou ¢im dal oblibenéjsi. Lidé jim davaji pfednost pfed nosenim

vétsich Castek v hotovosti a povazuji je jiz za automatickou soucast zakaznického servisu.

Ale kromé vyhod mé platebni terminal samoziejmé i nevyhody. Nejvétsi nevyhodu,
kterou u zavedeni platebniho terminélu spatiuji jsou poplatky bance. Banka si povétSinou
strhava procentualni poplatek z kazdé transakce provedené pies terminal. Poplatky
ma kazda banka jiné viz. tabulka nize. Poplatek snizuje autoservisu zisk, je ale potfeba
si uvédomit, zdali neni lepsi piijit o tento poplatek nez o zakaznika. Zakaznik napiiklad
bude potfebovat n¢jakou rychlou opravu a nebude mit u sebe dostatek hotovosti, proto se

rozhodne zkusit vyuzit konkurenci, ktera platby kartou umoziiuje a uz tam zistane.

Pro srovnani nakladd na zavedeni platebniho terminalu byly vybrany tii banky: Ceska
spotitelna, Komeréni banka a Fio banka. Ceskou spofitelnu jsem zvolila z divodu, Ze zde

jiz pan Banovsky ucet ma. DalSi dvé banky byly vybrany k porovnani vyhodnosti

poskytnuté nabidky.
Tabulka 35 - Srovnani poplatkii za platebni terminal
CS KB Fio banka

Cena Zapujceni zdarma | Zapujceni zdarma | Zapijceni zdarma
terminalu/pronajem
Mési¢ni pausal za | 900,- 1 000,- Neni
provoz terminalu
Poplatek bance za | Ve vybrané Ve vybrané 1 % z objemu
transakci pres | varianté se plati variant¢ se plati transakci
terminal pouze pausal pouze pausal min. 800,- K¢&
Cena 149,- K¢&/mésic 169,- K¢/mésic Zdarma
podnikatelského
uctu

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé nabidek z oslovenych bank
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VKB i CS bylo nabidnuto nékolik variant (mé&si¢ni pausal, procenta z transakci,
kombinace obou ptedchozich), do srovnavaci tabulky byly vybrany jen ty nejvyhodné;jsi.
Tento vybér se opiral o pocty a vysSe predpokladanych transakci provadénych

pfes platebni terminal.

Nejlépe vychazi nabidka od Fio banky, kdy navic vedeni jejich podnikatelského Gétu
je zdarma, neplati se Zadny poplatek za provoz a zapijceni terminalu, pouze 1% z objemu

transakci, ale minimalné 800,- K¢&/mésic.
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3.5 Shrnuti navrhové ¢asti a harmonogram planovanych zmén

Tabulka 36 - Shrnuti navrhi

Definovany
problém

Navrh reSeni

Niklady

Realizace

Budouci prinos

Slaba/spatna
propagace

Webové stranky

10 514,-

Vytvoteni webovych
stranek bude v nejblizsich
dnech objednano.
Ocekévané spusteni
8/2017.

Reklamni banner, polep auta a
lepici vizitky

9639,-

Kwvuli procesu schvalovani
zadosti o instalaci
navigacniho banneru,
dojde k zavazné
objednévce az po schiizce
rady mésta. Dulezity je zde
také termin vyhotoveni
loga.

Logo

1 000,-

Navrh loga je jiZ v pribéhu
realizace.

Internetové katalogy firem

zdarma

Registrace do jednotlivych
internetovych katalogli
prob&hne az po spusteéni
webovych stranek, aby
zvefejnéné informace byly
kompletni.

Reklama v mistnim tisku

96,-

Reklama v tisku je
naplanovana na 9/2017,
kdy bude vychézet nové
¢islo Casopisu.

Zvyseni povédomi o firmeé
Ptichod novych zékaznikt

Zvyseni divéryhodnosti firmy
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Nizka skala
poskytovanych
sluzeb

Pneuservis

84 500,-

Potizeni vybaveni
pneuservisu je planovano
na 3.¢tvrtleti letoSniho
roku, pted hlavni zimni
sezonou.

Klimatizace

107 500,-

Vybaveni pro opravy
klimatizaci je naplanovano
na jaro 2018, pted letni
sezonou.

Zisk novych zékazniki
Zvyseni spokojenosti stavajicich
zékaznika

Nevyhovujici
prostory

Vystavba nového autoservisu

1 900 000,-

Stavba by méla byt
zahéjena na jaro roku
2018. Ve bude zaviset na
rychlosti ziskani vSech
nutnych povoleni.

Doba trvani
oprav, nizka Skala

Nabor zaméstnance

29 480,-/m¢s.

Nabor zaméstnance zavisi
na rychlosti vystavby

Zrychleni doby trvani oprav i
pres rozsiteni skaly

poskytovanych autoservisu. poskytovanych sluZeb
sluzeb
Zajem zékaznik | Platebni termindl 800,-/més. | Realizace je odhadovana Zvyseni spokojenosti zakaznikil
platit kartou na 7/2017.
Myti auta a interiéru 19 680,- | Nakup potiebného
(pti opravé nad 12tis.K¢) vybaveni je jiZ zahajeno.
Pick up servis 3 600,- | Tato sluzba je jiz Budovani silné zakladny
Péce o zakazniky poskytovana, ale podle spokojenych, loajalnich a stalych
dotazniku byla nabidnuta zakaznikl
jen nékterym, proto je
realizace témer okamzita.
Pljcovani automobilu 17 000,- | lhned.
CELKEM 2 183 809,-

Zdroj: vlastni zpracovani
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V nasledujicim harmonogramu je zobrazeno napldnované zavedeni jednotlivych

navrhnutych zmén.

Tabulka 37 - Harmonogram navrhnutych zmén

Navrhy 2017 2018

67891011 |12({1|2|3|4(5|6|7|8|9|10(11]|12
Pneuservis

Klimatizace -

Myti aut
Pijcovani
auta

Logo
Vyvoj a
spusténi
webu
Bannery a
polep
Reklama
tisk
Platebni
terminal

Internetové
katalogy
Pick up
servis

Vystavba
servisu

Zdroj: vlastni zpracovani

Vsechna vyse navrhovana opatfeni a doporuceni byla navrhovana tak, aby nejenom

zvysila spokojenost stavajicich zakaznikd, ale také aby ziskavala zdkazniky nové.

Stavba, nové vybaveni i zaméstnanec jsou opatfeni nutnd, proto nemd pfili§ smysl
se zabyvat jejich finan¢ni narocnosti a navratnosti. Hlavné nové vybaveni je nutné brat
jako krok ke zkomplexnovani poskytovanych sluzeb a také ke konkurenceschopnosti

vV tomto prehlceném odvétvi.

Za relevantni povazuji hlavné naklady vynalozené na navrhy tykajici se propagace,

které byly vycisleny na 21 249,- K¢. Velka vétsina z téchto ndklada bude ale vynaloZena
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jednorazové a to za pofizeni napiiklad webovych strdnek nebo reklamnich bannert.
Néklady v dalsich letech budou jiz pouze udrzovaci. Za uspéch navrhovanych forem
propagace bude povazovano, pokud autoservisu pfivedou a udrzi alespont 10% novych

zékaznikli. Méfitelnym faktorem budou rostouci trzby, jejichz zvyseni bylo stanoveno

jako dil¢i cil této prace.
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ZAVER
Hlavnim cilem diplomové prace bylo analyzovat soucasnou uroven Spokojenosti
zakaznikli autoservisu pana Pavla Banovského a na zaklad¢ této analyzy navrhnout

opatieni, kterd by tuto tiroven spokojenosti jesté zvysila.

Prace ma tii hlavni ¢asti a to ¢ast teoretickou, analytickou a navrhovou. V teoretické ¢asti
prace byly vymezeny zdkladni pojmy, které se tykaji dané problematiky a se kterymi je
poté v praci dale pracovdno. Nejvice jsem se zaméfila na proces marketingového
vyzkumu, konkrétné na to kde a jak data spravné posbirat a poté také kvalifikované

vyhodnotit.

Analyticka ¢ast prace obsahuje kratké predstaveni zkoumané firmy a jeji historie. Dale
také analyzu vnitiniho prostfedi pomoci marketingového mixu, ktera poukazala naptiklad
na problém nevyhovujiciho prostfedi servisu. Poté byla vypracovana analyza vné&jsiho
prostiedi pomoci analyzy SLEPTE a Porterového modelu péti konkurencnich sil,
ktery upozornil na velmi silnou konkurenci v okoli. V této ¢asti prace byl dale podrobné
naplénovan a proveden sbér dat pomoci dotazniku v tisténé podobé a také jeho nasledné
vyhodnoceni. Vyhodnoceni dotaznikii prob¢hlo nejen prostfednictvim tabulek a grafi,
ale dale také pomoci Net Promoter Score a modelti pouze spokojenost, diferencni
analyzy, modelu dulezitost-spokojenost a multiplikativniho pfistupu. Pomoci SWOT
analyzy byly identifikovany silné a slabé stranky, pfileZitosti a hrozby, které vychazely

ze zjiSténych informaci a fakti z predchazejicich analyz.

Na zakladé takto vyhodnocenych dat byla navrhnuta opatfeni, kterda by méla vést
ke zvySeni spokojenosti zakaznikt a také k napInéni stanovenych dil¢ich cilt mezi nez
patii zvyseni kvality poskytovanych sluzeb, ptildkéani novych zdkaznikii a samoziejmé
také zvySeni trzeb. Tato opatifeni byla pro snadnéjSi orientaci v navrzich rozdélena
pomoci marketingového mixu. V navrzich tykajicich se produktu, navrhuji autoservisu
rozSifeni skaly nabizenych sluzeb o poskytovani oprav klimatizaci a pneuservisnich
sluzeb. V oblasti tykajicich se cen bylo navrhnuto potizeni platebniho terminalu. A co se
tyka propagace, zde bylo navrhnuto zviditelnéni pomoci webovych stranek, polepu auta,
navigacniho banneru, lepicich vizitek a reklamné v novinach. Navrhnuta byla 1 stavba
nové autodilny, jejiz ptiprava se jiz rozbéhla. Jednotlivé néavrhy obsahuji

také odhadovanou finan¢ni narocnost a harmonogram jejich pfipadného zavedeni.
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PRILOHY

Ptiloha 1 — Pouzity dotaznik

Ptiloha 2 — Vyhodnocovaci tabulka k dotaznikiim



PRILOHA 1

Vazeni zakaznici, rdda bych Vas pozadala o vyplnéni anonymniho dotazniku, jehoZz cilem
je zjistit Vasi spokojenost s autoservisem pana Banovského. Predem dékuji za vyplnéni.

Zvolenou odpoveéd prosim zakrouzkujte.

1) Pohlavi
a) Muz
b) Zena

2) Veék
a) 18-—28let
b) 29 —45 let
c) 46 -60 let
d) vice nez 60 let

3) Vase nejvyssi dosazené vzdélani?
a) Zakladni
b) Stfedoskolské bez maturity
c) Stredoskolské s maturitou
d) Vysokoskolské

4) Vase pracovni zafazeni?
a) Nezaméstnany/a
b) Student/ka
C) Zaméstnany/a
d) OSVC/podnikatel
e) Dichodce/kyné
f) V domacnosti

5) Kolik aut mate v domacnosti?
a) 1
b) 2
c) 3
d) 4 avice

6) Stafi Vaseho auta? Pokud jich vlastnite vice miZete zakrouzkovat vice
moZnosti.
a) Méné nez 1 rok
b) 1-5Iet
c) 6-10let
d) 11-151let



7)

8)

9)

e) Vicenez 15 let

Primérna ro¢ni utrata za udrzbu auta (bez PHM)?
a) Do 5000 K¢

b) 5001 - 10 000 K¢

c) 10001 -15000 K¢

d) Vicenez 15 000 K¢

Jak jste se 0 Autoservisu Pavel Banovsky dozvédel/a?
a) Na doporuceni

b) Z reklamniho poutace

C) Zinternetu

d) Jinak

Vzdalenost VaSeho bydlisté od Autoservisu Pavel Banovsky?
a) 0-5km

b) 6-10 km

c) 11-20 km

d) 20 a vice km

10) Jak dlouho jiz vyuzivate sluzeb tohoto autoservisu?

a) Méné nez rok
b) 1-5let

c) 6-10 let

d) Vice nez 10 let

11) Kolikrat jste navstivili tento autoservis za poslednich 5 let?

a) 1-3krat
b) 4 - 10 krat
c) 11— 15 krat

d) 16 krata vice

12) Zjistujete pti vétsich opravach cenu ve vice autoservisech?

a) Ano
b) Ne

13) Navstévujete i jiny autoservis?

a) Ano
b) Ne



14) Pokud ano, tak z jakého divodu? (lepsi cena, dostupnost, specializace,....)

15) Jste spokojen/a s rozsahem poskytovanych sluzeb? A jak je pro Vas rozsah
sluzeb pii vybéru autoservisu dilezity?

a) Velmi spokojen a) Velmi dilezity

b) Spokojen b) Dulezity

c) Ani spokojen ani nespokojen ¢) Ani dilezity ani nedualezity
d) Nespokojen d) Nedulezity

e) Velmi nespokojen e) Velmi nedilezity

16) Jaké sluzby byste mél/a zajem ptidat?

17) Bylo Vam nabidnuto nahradni vozidlo v pfipad¢ delsi opravy?
a) Ano
b) Ne

18) Jste spokojen s provozni dobou Autoservisu Pavel Banovsky? A jak je pro Vas
vyhovujici provozni doba pfi vybéru autoservisu dulezita?

a) Velmi spokojen a) Velmi dilezity

b) Spokojen b) Dulezity

c) Ani spokojen ani nespokojen ¢) Ani dulezity ani nedulezity
d) Nespokojen d) Nedulezity

e) Velmi nespokojen e) Velmi nedulezity

19) Jste spokojen/a s dobou trvani oprav a dodrzovani téchto termini? A jak je pro
Vs dilezita doba trvani oprav a jeji dodrZovani pii vybéru autoservisu?

a) Velmi spokojen a) Velmi dilezity

b) Spokojen b) Dulezity

c) Ani spokojen ani nespokojen ¢) Ani dulezity ani nedulezity
d) Nespokojen d) Nedulezity

e) Velmi nespokojen e) Velmi nedilezity



20) Jak jste spokojen s prostiedim autoservisu? A jak je pro Vas dulezité prostredi
pfi vybéru autoservisu?

a) Velmi spokojen a) Velmi dilezity

b) Spokojen b) Dulezity

c) Ani spokojen ani nespokojen ¢) Ani dilezity ani nedalezity
d) Nespokojen d) Nedulezity

e) Velmi nespokojen ¢) Velmi nedulezity

21) Pokud nejste spokojen/a, co byste zlepsil/a, zménil/a?

22) Jak jste spokojen/a s pomérem cena vs. kvalita servisu? A jak je to pro Vas
dalezité pti vybéru autoservisu?

a) Velmi spokojen a) Velmi dilezity

b) Spokojen b) Dulezity

c) Ani spokojen ani nespokojen ¢) Ani dulezity ani nedulezity
d) Nespokojen d) Nedulezity

e) Velmi nespokojen e) Velmi nedilezity

23) Jakou formu tihrady preferujete?
a) V hotovosti
b) Bezhotovostné

24) Co je pro Vas dulezité pti vybéru svého autoservisu?

25) Doporucil/a byste Autoservis Pavel Banovsky svému okoli? (0- ur¢ité ne, 10 -
urcité ano)

Lo 12345 6|7 [8 ]9 |10




PRILOHA 2

Cislo Varianty odpovédi — pocet odpovédi
otazky
1. 15 32 - - -
2. 5 11 19 12 -
3. 0 18 23 6 -
4. 0 3 24 9 10
5. 17 25 5 0 -
6. 2 11 35 19 15
7. 7 16 18 6 -
8. 32 2 0 13 -
9. 23 14 8 2 -
10. 1 8 13 27 -
11. 4 36 7 0 -
12. 14 33 - - -
13. 18 29 - - -
14, oteviena
15. 5 19 16 7 0
28 15 4
16. oteviena
17. - - -
18. 16 20 8 3 0
8 17 10 8 4
19. 12 21 8 4 2
23 20 4 0 0
20. 4 14 20 8 1
2 7 20 10 8
21. oteviena
22. 17 20 9 0
24 16 7 0 0
23. 32 15 - - -
24, oteviena
25. 3 4 5 6 7 9 10
0 0 2 2 6 15 16

Vi




