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ABSTRAKT

Diplomova prace se zabyva analyzou spokojenosti zakazniki ve vybrané spolec¢nosti.
Cilem je analyzovat spokojenost zakazniki spolecnosti Horimex Cars, s.r.o.
prostiednictvim dotaznikového vyzkumu a poté navrhnout opatfeni ke zlepSeni jeji

arovneé.

ABSTRACT

The master’s thesis deals with the analysis of customer satisfaction in selected
company. The aim is to analyze the customer satisfaction in the company Horimex
Cars, s.r.o. through a questionaire survey and then propose measures to improve its

level.
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spokojenosti zakaznika.
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UvVoD

V dnesnim svéte Celi spolecnosti vétsi mitfe konkurence nez kdy dfive, proto je dalezité,
aby se zakaznicky orientovaly a tim si budovaly silné vztahy se zakazniky. Budovani
mu spolec¢nost neposkytne to, co chce a ocekava, prejde ke konkurenci. Ocekavanim
zakaznika je stale vysSi kvalita zbozi a sluzeb za pfijatelnou cenu od stile vice
kvalitnich prodejcti. Pokud bude spolecnost nabizet pouze primérnou kvalitu zbozi
a sluzeb, na trhu se neudrzi, protoze bude pfemozena kvalitnéjs$i konkurenci.

Dtlezitou roli pfi budovani vztahli se zakazniky mé marketing. Marketing pfedstavuje
vztah mezi zékaznikem a prodejcem. Zakaznik pozaduje po prodejci kvalitni zbozi
¢i sluzbu za pfijatelnou cenu. Prodejce si chce zdkaznika udrzet a dosahovat zisku.
Tento vztah by m¢l vést k oboustranné spokojenosti.

Aby byl vztah zakaznika a spole¢nosti vybudovan, musi byt zakaznik spokojen.
Spokojenost zakaznika zavisi na skute¢ném piinosu produktu zadkaznikovi vici piinosu
ocekavanému. Ocekavani jsou =zalozena na minulych ndkupech, referencich,
informacich od pratel atd. Spokojenost zakaznika je tedy to, co pociti, pokud jsou
splnéna jeho ocekévani.

Spokojenost zakaznikli je pro spolecnost velmi dulezita, jelikoz spokojeni zdkaznici
u ni budou dlouhodobé nakupovat, nebudou pfili§ ovlivnéni cenami konkurence

a budou o ni §ifit pozitivni informace- budou spole¢nosti vérni.
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CiL PRACE A METODY ZPRACOVANI

Cil prace

Hlavnim cilem diplomové prace je analyzovat soucasny stav spokojenosti zakaznikl
spolecnosti, porovnat jeji dvé pobocky- Olomouc a Vysoké Myto a na zaklade
této analyzy navrhnout opatfeni vedouci ke zvySeni jeji urovné. Mezi dil¢i cile patii
zvySovani kvality poskytovanych sluzeb, zvySeni profesionality zaméstnanci

a prilakani zakaznikl novych.

Metody zpracovani

Diplomova prace se sklada ze tfi ¢asti- teoretické, analytické a navrhové. Prvni ¢ast,
teoretickd, je zpracovana na zdékladé prostudované literatury a dostupnych
elektronickych zdroji. V analytické casti se muzete seznamit se zakladnimi udaji
o spolecnosti Horimex Cars, s.r.o., sjeji historii, organizacni strukturou, pfedmétem
podnikani, analyzou 7S, SWOT a s analyzami soucasné situace spokojenosti zdkaznikd,
které jsou velmi dulezit¢ pro mij vyzkum. Pro analyzu spokojenosti zakaznikii
jsem zvolila nasledujici metody: Matice spokojenost- dilezitost, ktera je dle mého
nazoru pro spolecnost velice piinosnd, jelikoz odhali, co je pro zékazniky dilezité
a zda jsou stouto sluzbou ve spolecnosti spokojeni ¢i nikoli, Net Promoter Score,
ve které jsou zakaznici spolecnosti rozdéleni do téi skupin dle jejich spokojenosti,
Sémanticky diferencial, ktery umoznuje graficky znazornit vysledky spokojenosti
zakazniki mezi n€kolika spolecnostmi, pobockami prostfednictvim sémantického
profilu a Index spokojenosti zakaznikt, ktery si sama navrhnu. Kazda z téchto metod
je zpracovana dvakrat- pro pobocku spolecnosti v Olomouci a pobocku ve Vysokém
Myté a to z toho divodu, ze jsem tyto dvé pobocky v oblasti spokojenosti zakazniki
porovnala mezi sebou. Vybrané metody jsou zpracovany pomoci elektronického
dotazniku, ktery byl zakazniktim spolecnosti rozeslan e-mailem. Dotaznik byl rozeslan
celkem 1 159 zakaznikim a ztoho se jich vratilo 408. V posledni ¢asti, navrhové,
navrhnu opatifeni vedouci ke zlepSeni soucasné situace spokojenosti zakaznikli pomoci
vysledkil vyzkumu, vlastnich znalosti a zkuSenosti, prostudované literatury a konzultaci.

v

Podrobng;jsi informace o pouzitych metodach naleznete v kapitole Cislo 2.
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1 TEORETICKA VYCHODISKA PRACE

V teoretické Casti Vas seznamim s hlavnimi pojmy, které jsou potfebné k pochopeni

dalsich ¢asti mé prace.

1.1 Marketing

Marketing je manazersky proces pouzivany firmou (skupinami nebo jednotlivci).
Jeho cilem je napliovat jeji ptani a potfeby pomoci spolecenského procesu. (Kotler
a kol., 2007, str. 40, tabulka)

Vyznam marketingu v minulosti byl schopnost pfesvédcit a prodat. V dne$nim svété
je chapan jinak. Jeho vyznam je uspokojeni potieb zdkaznika. Divod je jednoduchy,
marketing nezac¢ind u prodeje, ale ddvno ptedtim, nez mé spolecnost produkt
k dispozici. Marketing piedstavuje ukol, ktery musi vypracovat marketingovi manazefi,
aby zjistili potfeby trhu a vyskyt ziskové prilezitosti. Diky tomuto zpracovani zjisti,
jaké jsou potfeby trhu, ur¢i jejich intenzitu a rozsah a poté rozhodnou,
zda je pro né prodej daného produktu ziskovou piileZitosti ¢i nikoli.
Timto vSak marketing nekonc¢i, pokracuje po celou dobu Zivotnosti produktu.
Jeho cilem je snaha o pfildkani novych potencidlnich zdkaznikli a snaha 0 udrzeni

téch stavajicich prostiednictvim vylepseni stavajiciho produktu (Kotler a kol., 2007).

1.2 Marketingovy vyzkum
Marketingovy vyzkum je cilevédomy proces sméfujici k opatfeni konkrétnich
informaci, které nelze opatfit jinym zplUsobem. Zakladnimi charakteristikami
jsou na strané jedné jedinec¢nost, aktudlnost ziskanych dat a vysoka vypovidaci
schopnost, avSak na strané druhé je to vysoka finan¢ni naro¢nost pro ziskani informaci,
vysoka narocnost na kvalifikaci pracovniki a pouzité metody (Kozel a kol., 2006).
Jeho funkci je propojeni zadkaznika, spotiebitele a vefejnosti s firmou
(Kotler a kol., 2007). V praxi je ¢asto pojem vyzkum ztotoznovan s prizkumem. Rozdil
mezi témito dvéma pojmy je v Casovém horizontu (Kozel a kol., 2006). Prizkum
je chapan jako jednorazova zalezitost, kdezto vyzkum je dlouhodobé¢jsi praci (Foret,
2012). Dle mého nazoru je pruzkum kratkodoba zalezitost, kterou potiebuji v urcity
okamzik k urcitému ucelu, naopak vyzkum je dlouhodoba zalezitost, u které nemtzu

pfedem urcit, jak dlouho potrva a zda k né€emu bude.
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1.21 Proces marketingového vyzkumu

Proces marketingového vyzkumu zahrnuje marketingového manazera, vyzkumnika

a respondenta.

Efektivni marketingovy vyzkum se dle Kotlera a Kellera (2013) sklada z Sesti krokd.

1.

Definice problému a cilii vyzkumu- marketingovy manazer a vyzkumnik spolu
musi uzce spolupracovat na definici problému a musi se spolu dohodnout
na jednotlivych cilech (Kotler a kol., 2007). Marketingovy manaZer musi davat
pozor, aby vyzkumnikim neurcil zadani ukolu pfili$ Siroce nebo naopak tzce.
Piiprava planu vyzkumu- pro sestaveni planu vyzkumu je nejprve nutné zvolit
pozadované zdroje dat, néstroje a metody vyzkumu, kontaktni metody
a velikosti vzork.

Sbér informaci- kazdy vyzkumnik mtize sbirat data primérni, sekundarni
nebo oboje. Primarni data jsou sbirana za konkrétnim ucelem, data sekundérni
jiz nékde existuji.

Analyza informaci- jednd se o zpracovani a zjiSténi faktl z veSkerych dat
prostfednictvim tabulek a pfislusnych ukazatelq.

Prezentace vysledk- vyzkumnici prezentuji  zjisténé  skuteCnosti,
které jsou dulezité pro marketingové rozhodnuti a jsou postaveni do role
poradce.

Rozhodnuti- nyni musi marketingovi manazefi zvazit vyznam piednesenych
zavérd. Pokud bude jejich divéra nizka, mohou zavedeni névrhu zamitnout,

pokud je vsak vysledky vyzkumu piesvédcili, miize byt produkt zaveden na trh
(Kotler a Keller, 2013).

1.2.2 Druhy marketingového vyzkumu

Marketingovy vyzkum je moZné rozdélit na primarni a sekundarni.

Primarni marketingovy vyzkum spociva ve zjisStovani hodnot vlastnosti u samostatnych

jednotek- sbér informaci v terénu vlastnimi silami nebo najmutim spolupracujici

instituce. Tento typ vyzkumu je mozné dale dé€lit na kvantitativni a kvalitativni.

Kvantitativni vyzkum se zabyva zkoumanim rozsahlejSich souborti obsahujici stovky

wvewr
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vysledky (Foret, 2012). Jeho zakladni otazkou je ,,Kolik?* a jeho ucelem je ziskani
méfitelnych udaji (Kozel a kol.,, 2006). Poznatky ziskané timto vyzkumem
se zpracovavaji pomoci statistickych postupli a zobeciiuji se na cely zékladni soubor.
Mezi zékladni techniky patii pozorovani, experiment, osobni rozhovory, pisemné
dotazovani a obsahova analyza texti (Foret, 2012).

Kvalitativni vyzkum umoziiuje hlubsi pozndni motiva lidi. Oproti vyzkumu
kvantitativnimu je méné nékladny, méné¢ naro¢ny a rychlejsi. Ma vsak fadu omezeni,
jelikoz je soubor respondentli velmi maly, nereprezentativni a jeho vysledky neni
mozné zobecnit (Foret, 2012). Jeho zdkladni otdzkou je ,,Proc? a ,,Z jakého diivodu?*
a jeho ucelem je zjisténi motivii a postoji, které vedou k urcitému chovani
(Kozel a kol, 2006). Mezi zéakladni techniky patii individualni hloubkové rozhovory
a rozhovory skupinové.

Sekundarni marketingovy vyzkum znamena dodate¢né nebo dalsi vyuziti dfive

ziskanych dat ve vyzkumu primarnim (Foret, 2012).

1.23 Nastroje marketingového vyzkumu
Mezi zékladni nastroje primdrniho marketingového vyzkumu patii dotazovani,

pozorovani a experiment (Foret, 2012).

Dotazovani

Dotazovani je nejrozsifenéjSim postupem marketingového vyzkumu. Je uskute¢néno
pomoci nastrojii, mezi které patii dotazniky a zaznamové archy, a vhodné zvolené
komunikace vyzkumnika s dotazovanym. Kontakt mezi t€émito dvéma stranami muize
byt pfimy nebo zprosttedkovan za pomoci tazatele, ktery vstupuje mezi vyzkumnika

a respondenta (Foret, 2012).

Dotazovani mize byt pisemné, osobni, telefonické a elektronické.
o Pisemné dotazovani- tento druh komunikace je zprostiedkovan prostiednictvim
dotaznikd nebo ankety. Dotazniku se budeme podrobnéji zabyvat pozdéji
v samostatné kapitole. Anketa je tvofena jednou nebo malo otdzkami na dané

téma a je vhodna pro prvotni predstaveni spoleCnosti a osloveni vefejnosti.
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Casto byva publikovana v tisku, vysilana v televizi nebo rozhlase
nebo rozdéavana pti riznych ptilezitostech.

o Osobni dotazovani- jedna se o rozhovor (interview) tazatele a jednoho
respondenta. Osobni dotazovani je oproti dotazniku casove, financné
arch, ktery je oproti dotazniku jednodussi.

o Telefonicke- tento typ dotazovani je velmi podobny dotazovani osobnimu, musi
Jeho vyhodou je tedy rychlost, cena, pohodli a bezpecnost tazateli. Nevyhodou
je nemoznost vyuziti vizualnich pomticek (Foret, 2012).

o Elektronické- informace od respondentll jsou zjiStovany prostiednictvim
dotaznikt v emailech nebo na internetovych strankach. Vyhodou tohoto typu
dotazovani je minimalni Casova i finan¢ni ndro¢nost, adresnost a vyuzivani

grafickych pomiicek (Kozel a kol., 2006).

Pozorovani

Pozorovani je provadéno vyskolenymi pracovniky- pozorovateli, ktefi registruji zpiisob
chovani, reakce a pocity sledovanych jednotek (Foret, 2012). Probiha zpravidla
bez pfimého kontaktu mezi sledovanou jednotkou, tedy pozorovanym a pozorovatelem.
Nejcastéji je pozorovani vyuzito tam, kde jsou sbirany evidencni tdaje

(Kozel a kol., 2006).

V marketingovém vyzkumu se vyuziva dle Kozla a kol. (2006) péti typti pozorovani:

o Pozorovani v prirozenych podminkach- informace jsou ziskavany v pfirozeném
prostiedi vyskytu.

o Pozorovani v uméle vyvolanych podminkdch- jedna se o pozorovani situaci,
které nejsou bézné.

o Zjevné pozorovani- pozorované osoby védi, ze jsou pozorovany. Vysledky
u tohoto typu mohou byt zkreslené.

o Skryté pozorovani- provadi se v ptipad¢é, pokud by pfitomnost pozorovatele

narusSovala prib¢h jevu, ktery je zkoumany.
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o Strukturované pozorovani- pozorovatel musi presné dodrzovat zadany postup
a rozsah. Prib¢h pozorovani musi zaznamenavat do pfedem pfipravenych
zaznamovych archu.

o Nestrukturované  pozorovani- je  plné v kompetenci  pozorovatele,
ktery je na jeho zacatku seznamen pouze s cilem pozorovani.

o Primé pozorovani- probiha soucasn¢ s pozorovanym jevem.

o Neprimé pozorovani- jsou sledovany nasledky a vysledky dané ¢innosti.

o Osobni pozorovani- je provadéno osobou.

o Mechanické pozorovani- je zaznamenavano technickymi zafizenimi,

jako napftiklad videokamera a magnetofon.

Experiment

Experiment pfedstavuje zménu ve slozkach marketingového mixu neboli zménu
v nabidce. Reakce zékazniki, které jsou evidované, povazujeme za zavisle proménnou.
Nezavisle proménna je pak kazda zména v nabidce. Chovani zakazniku je poté pficitano
na vrub dané¢ zmény (Foret, 2012). Velky vyznam m4é pro Gspéch kazdého experimentu
jeho prostiedi. Ztoho divodu je do prostiedi zasahovano, aby byly podminky
pro vSechny subjekty stejné. Dalsi velky vyznam ma pii provadéni experimentu validita
Setfeni. Tu miZeme rozdélit na vnitini, kterd predstavuje schopnost zajistit, aby nebyl
vysledek ovlivnén jinymi vstupy. Vnéj$i validita je spojena s aplikovatelnosti

vysledkl- umoznuje je zobecnit a promitnout do realné situace (Kozel a kol., 2006).

Experiment miZzeme rozdélit do dvou skupin:

o Experiment v terénu- je uskuteénén v pfirozeném prostiedi, napiiklad ptimo
v prodejné (Foret, 2012). Pozorovani vétSinou ani netusi, Ze jsou soucasti
experimentu a chovaji se tudiz ptirozené. Piikladem tohoto typu experimentu
je trzni test, kterym jsou zjiStovany reakce spotiebitelii na novy produkt
(Kozel a kol., 2006).

o Experiment laboratorni- probihd v prostiedi laboratornim, kde jsou méfeny
fyziologické reakce zdkaznikl, jako napiiklad krevni tlak. Tento typ
experimentu je finanéné naro¢néj$i a omezen v rozsahu souboru respondentl

(Foret, 2012). Vétsinou probihaji jako vyrobkové testy (naptiklad testy parového

16



srovnavani), testovani reklamy (jeji hodnoceni) a skupinové rozhovory

(zkoumani spotiebitelského vnimani), (Kozel a kol., 2006).

1.3 Dotaznik

Dotaznik je nejrozsifenéj$im nastrojem marketingového vyzkumu. Je slozen z n¢kolika
otazek, které jsou respondentovi predlozeny k odpovédi (Kotler a kol., 2007).
Zakladnim vyznamem dotazniku je ziskdvani informaci od zakaznikl/ respondentt,
poskytovani struktury rozhovoru, zajisténi standardni formy pro zapisovani a ulehéeni

zpracovani vSech udaju (Kozel a kol., 2006).

1.3.1 Konstrukce otazek v dotazniku
Presny navod, jak spravné konstruovat otazky v dotazniku neexistuje, jelikoz konkrétni
podoba otazky zavisi na informacich, které poskytuji odpovédi na dané otazky.
Me¢titkem pro spravnou konstrukci otazek je tedy informacni hodnota. V dotazniku
by se nemély objevit otdzky, které nemohou byt zodpovézeny a otazky,

na které nepotiebujeme znat odpovédi (Kozel a kol., 2006).

Zakladni pravidla pro konstrukci otazek dle Kozla a kol. (2006) jsou nasledujici:
1. Ptat se pfimo, bez obalu.

Ptat se co nejjednoduseji.

Uzivat slovnik zndmy vSem.

Uzivat slova, kterd maji pouze jeden vyznam.

Ptat se jasné a presné.

Nabizet odpovédi, které jsou srovnatelné.

Uzivat kratké otazky.

Vyloucit otazky, které mohou mit jednoznacnou odpoved'.

© © N o gk~ w0 DN

Vyloucit zdvojené otazky.

10. Vyloucit otazky, které jsou zavadéjici a sugestivni.
11. Vyloucit otazky neptijemné.

12. Snizovat citlivost otazek.

13. Vylouc¢it negativni a motivacni otazky.
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14. Vylou¢it odhady tim, Ze se neptdme na budoucnost, ale na pfitomnost

a minulost.

1.3.2 Tvorba dotazniku

Tvorba dotazniku dle Nenadala (2004) zahrnuje nasledujici kroky:

1. Definovani otazek- otazky by mély umoznit s dostateCnou piesnosti analyzu

pociti zakaznikl, které jsou spojené s jejich zkuSenostmi a s projevy znaki
a mély by byt jednozna¢né, srozumitelné a konkrétni. Dotaznik by mél zahrnovat
otazky o celkové spokojenosti zakaznikli, otdzky tykajici se spokojenosti
s jednotlivymi znaky a otazky, které se tykaji informaci o zdkaznikovi.

Volba vhodného formdtu- je mozné pouzit dva typy formatu- format checklistt

v

a format Likertiv. Format checklisti je jednodussi verze, ve které respondent
odpovidd pouze odpovédi ,ano“ a ,ne“, popfipadé¢ ,souhlasim*
nebo ,nesouhlasim®. Vysledkem je dvoustavové hodnoceni spokojenosti
zdkaznika, kde je reakce zaporné negativni odezvou. Cim vice bude
téchto negativnich odpovédi, tim niz§i bude mira spokojenosti zakaznika.
Likertiv format vychéazi ztoho, Ze ma kazdy zdkaznik moZnost hodnotit

jednotlivé otazky vicestavové. Tento druh formétu miiZzete vidét na obrazku nize.

Velmi nespokojen Nespokojen Neutralni Spokojen Velmi spokojen
1 2 3 4 5

Silny nesouhlas Nesouhlas MNeutralni Souhlas Silrry souhlas
1 2 3 4 5

Obrazek 1: Likertuv format
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Nenadal, 2004)

Popis vstupnich informaci pro korespondenta- vstupni informace mayji
pro respondenta n¢kolik funkci. Maji vysvétlit Gcel a cil dotazovani, poskytnout
navod, jak dotaznik vyplnit, vysvétlit, jak a kym budou udaje z dotazniku

zpracovany, v piipadé vyuZiti Likertova formétu vysvétlit, co hodnotici Skala
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znamend, objasnit smysl otdzek a naznalit formu motivace pro zdkaznika
k vyplnéni dotazniku.

4. Definitivni usporadani- dotaznik by meél obsahovat tfi zakladni Casti.
Jedna se o otazky souhrnného charakteru, otdzky zaméfené na hodnoceni miry

spokojenosti s jednotlivymi znaky a otazky vSeobecné.

1.4 Zakaznik

Hlavni pozornost kazdé spolecnosti by méli poutat zdkaznici. U kazdého zékaznika
je nejprve nutné urcit, zda je nasim cilovym zékaznikem, co, kdy a kde to kupuje,
teprve na zéklad¢ zjisténi téchto skutecnosti mizeme provadet analyzu spokojenosti

zakaznika, jeho potieb, vnimani atd.

Mezi zékazniky mizeme fadit:
o Spotrebitele- osoby a domacnosti, které nakupuji nase produkty pro svoji
vlastni spotiebu.

Vyrobce- firmy, které nakupuji nase produkty k dal§imu pouziti.

(@]

o Obchodniky- jednotlivcei ¢i organizace, které nakupuji produkty k dalSimu
prodeji.

o Stat- organy, neziskové organizace a statni instituce, které nakupuji
naSe produkty pro plnéni sluzeb vetejnych.

o Zahranicni zdkaznici (Kozel a kol., 2006).

1.5 Spokojenost zakaznika
Obecné je spokojenost zdkaznika pocit potéSeni nebo zklaméni, ktery vychazi
z porovnani skuteéného vysledku vyrobku s tim o¢ekavanym (Kotler a Keller, 2013).
Ocekavani jsou tvofena dle minulych nakupnich zkus$enosti, nazord naSich kamaradd,
informaci a slibu konkurence a firmy (Kotler a kol., 2007). Pokud skute¢ny vysledek
zaostava za ocekavanym, je zédkaznik nespokojeny. Pokud skutecny vysledek odpovida
ocekavanému, zdkaznik je spokojen a pokud je skutecny vysledek pirekona
ten oCekavany, je zakaznik pot€Sen nebo vysoce spokojen (Kotler a Keller, 2013).
PotéSenim zdkaznika je tvofena emociondlni vazba na produkt a vznika

tak jeho loajalita (Kotler a kol., 2007).
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1.6 Hodnota pro zakaznika
Zakaznici si kupuji produkty od spolecnosti, kterd jim poskytuje dle jejich vlastniho
nazoru nejvyssi ziskanou hodnotu. Tato ziskand hodnota je rozdil mezi celkovou
hodnotou pro zakaznika a celkovymi ndklady. Celkovou hodnotu pro zakaznika
muzeme vypocitat jako sumu hodnoty produktu, sluzeb, image a zameéstnanc,
které¢ zakaznik ziska koupi z nabidky. Celkové naklady pro zékaznika vypocitame
jako sumu vSech finan¢nich, psychickych, energetickych a casovych nakladi,

které jsou spojené s nabidkou (Kotler a kol., 2007).

1.6.1 Sledovani spokojenosti zakaznika
Kazd4 Uspésnd firma je schopna sledovat spokojenost i nespokojenost zakaznikl

prostiednictvim nékolika metod.

1. Systém prani a stiznosti- tento systém je zaveden napiiklad v nemocnicich,
které maji na chodbach schranky, do kterych mize kdokoliv vlozit pfipominku
nebo ptani a pacientim jsou poskytovany formulafe k vyplnéni. Tyto stiZnosti
jsou poté feSeny pravniky nemocnice.

2. Prizkumy spokojenosti zdkaznikii- jelikoz je systém pifani a stiznosti
pro spole¢nosti nedostate¢ny, jsou zavedeny pravidelné prizkumy spokojenosti
zakaznikl prostfednictvim telefonati nebo dotaznikd.

3. Mystery shopping- pracovnici vyzkumu se zde vydavaji za zékazniky.
Tito ,.faleSni zakaznici“ chodi do firmy s konkrétnim problémem, aby zjistili,
jak se zaméstnanci chovaji a jak dokéazou fesit sloZzité situace.

4. Analyza ztracenych zdkazniki- spoleCnost kontaktuje zakazniky, ktefi piesli
ke konkurenci a snazi se zjistit, pro¢ k tomu doslo. Z diivodu téchto ztrat
by spole¢nosti mély monitorovat miru ztraty zékazniki, jelikoz rist této miry

naznacuje, ze zakaznici nejsou se spolecnosti spokojeni (Kotler a kol., 2007).
1.6.2 Méreni spokojenosti zakaznika

Pokud chce spolecnost zvladnout meéteni spokojenosti zakaznikti na profesionalni

urovni, méla by piedtim realizovat nasledujici kroky:
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Definovat, kdo je pro ni zdkaznikem.

Definovat pozadavky zékaznikt a jejich znaky spokojenosti.
Navrhnout a vytvofit dotazniky k méfeni spokojenosti.
Stanovit velikost vybéru- takzvané vzorkovani zakaznik.
Vybrat vhodnou metodu ke sbéru dat.

Vytvotit postupy pro vyhodnocovani dat.

N o a k~ wbh e

Stanovit vyuziti vysledki méfeni (Nenadal, 2004).

1.6.3 Metody méreni spokojenosti zakaznika

Existuje nekolik metod méfeni spokojenosti zakaznika. Mezi ty zakladni patii:

Model dilezitost- spokojenost (D-S)

Model D-S zkouma vztah mezi dilezitosti a spokojenosti. Je zde kladen dtraz

vvvvvv

téch, ve kterych podnik dosahuje Spatnych vysledkii.

el
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e 3 1
- NADBYTEK VYNIK AJICE
&
E =
R
o
%
w 4 2
- BEZ STAROSTI ZLEPSIT
NIZEA STREDNI VYSOKA
DULEZITOST

Obrazek 2: Model D-S
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Fontenotova a kol., 2005)

Cilem této metody je nalezeni vlastnosti ve vSech ctyfech kvadrantech.
Naptiklad kvadrant ¢&islo 2- ZLEPSIT, viz obrazek vyse, obsahuje vlastnosti,
které se vyznacuji vysokou dulezitosti, ale nizkou spokojenosti ze strany zdkaznikl

(Fontenotova a kol., 2005).
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Net Promoter Score (NPS)
NPS slouzi k méteni zékaznické loajality a zakaznické zkuSenosti. Tato metrika ukazuje
spolecnosti a odpovédnym zaméstnanciim, jak zachdzi se svymi zékazniky. Metoda

vychézi z piedpokladu, ze je mozné zakazniky kazdé spolecnosti rozdélit do tfi skupin:

o Priznivci- loajéalni zdkaznici, ktefi budou pokracovat v nakupovani u spole¢nosti
a o téchto nakupech referuji ostatnim. Tito zakaznici generuji rlst spolecnosti.
o Pasivni- spokojeni zakaznici, ktefi mohou vyuzit nabidky konkurence.

o Odpurci- nespokojeni zakaznici, ktefi maji negativni vliv na rtist spole¢nosti.

Kazdému zakaznikovi je poloZena jedna jedina otdzka ,,Jak je pravdépodobné, Ze byste
doporucili znacku ABC svému pfiteli, zndmému?“ Zakaznici odpovidaji hodnotami
na stupnici od 0 do 10, kde 0 znamena urcité ne a 10 urcité ano. Pfiznivci dosahuji skore

9-10, pasivni 7-8 a odptrci 0-6 (Kozel a kol., 2011).

Sémanticky diferencial

Tato technika umoznuje prevod napiiklad vnimani nebo ptedstavy o zbozi, znacce,
prodejné do kvantitativni podoby. Data ziskana timto zpisobem pak umoziuji méfit
a vzajemné srovnavat subjektivni vjemy. Metoda ma piesné definovany postup,
na zacatku je provedena faktorova analyza- konstrukce bipolarnich $kal, jejimz
vysledkem je sémanticky profil. Intenzita jejitho vyuZziti neni v dneSni dobé pfilis
vysoka, protoze se vyuziva jeji zjednoduSena forma- polaritni profil.

Polaritni profil pracuje pfimo s vyznamnymi bipolarnimi charakteristikami. Ugelem
je prevést predstavu respondenta do Skalové podoby a to z toho divodu, ze je mozné

s témito daty snadnéji statisticky pracovat (Kozel a kol., 2006).
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Sémanticky profil
3 21 0123

dobry gpatny
vyrazny nevyrazny
sugestivni nesugestivni
nazomy nenadzorny
plesvadéivy nepfasvéddivy
uginny neusinny
napadity nenapadity
stimuujicl nestimulujici
Kvalitnd nekvalitni
naroiny nanaroény
hodnotay nehodnetny

nutici k piemysien| nenutici k pfemyslen|

vazny zabavny

toterantni netolerantni

informadné hodnotny bez dulezitych informaci

pravdivy nepravdivy

sedozni nesenozni

logicky nelogicky
— spoletnost X = = = spoletnost Y

Obrazek 3: Sémanticky profil
(Zdroj: Kozel a kol., 2006, s. 131)

Index spokojenosti zakaznika

Index spokojenosti zakaznika slouzi na makro urovni K porovnavani mezi odvétvimi,
ekonomickymi sektory nebo narodnimi ekonomikami. Jedna se o americky (ACSI)
a evropsky (ECSI) ptistup k méfeni spokojenosti zakazniki. Jeho vypocet si vysvétlime
na modelu evropském. Model spocivd v definici sedmi hypotetickych proménnych.
Kazdd tato proménnd je determinovdna ur€itym poctem proménnych. Vztahy
mezi témito proménnymi je mozné vyjadiit pomoci ndsledujicitho obrazku

(Kozel a kol., 2006).

image
ocekavani |
zikaznika l
; A 4 \ 4
vnimana kvalita » vnimana > spokojenost loajaita
produktu hodnota zakaznika zakaznika
T stiznost
zakaznixa

Obriazek 4: Model spokojenosti zakaznika
(Zdroj: Kozel a kol., 2006, s. 191)
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Proménné:

o Image- predstavuje zdklad analyzy spokojenosti zékaznika. Je souhrnnou
hypotetickou proménnou, ktera vyjadiuje vztah zakaznika k produktu, znacce
nebo firmé.

o Ocekavani zakaznika- mé ptimy vliv na spokojenost. Vztahuje se k predstavam
zakaznika o produktu.

o Vnimana kvalita- se tyka samotného produktu, ale také vSech sluzeb
souvisejicich s jeho dostupnosti.

o Vnimana hodnota- je spojena s o¢ekavanym uzitkem zakaznika a cenou.

o Stiznosti zdakaznika- jsou vysledkem nerovnovahy mezi vykonem a o¢ekavanim.

o Loajalita- neboli vérnost je tvofena pozitivni nerovnovahou mezi vykonem

a o¢ekavanim (Kozel a kol., 2006).

Vypocet indexu se provadi na zdklad¢ prizkumu urcitého okruhu zakazniki.
Témto zdkaznikiim jsou prostiednictvim dotazniku poloZeny otdzky, jejichz odpovédi
jsou poté statisticky vyhodnoceny. Na zadané otazky dotazovani odpovidaji hodnotici
stupnici od 1 do 5. Nejprve je stanovena stiedni hodnota odpovédi v intervalu
,velmi spokojen- spokojen- nespokojen® a poté jsou tyto hodnoty transformovany
na stostupiiovou Skalu. Index spokojenosti zdkaznika je souctem dosazenych hodnot,
které jsou predem upraveny stanovenymi véhami. Vysledek indexu ma hodnotu
v rozmezi od 1 do 100 (Marini¢, 2008).

Na mikro drovni se tento index vyuzivd pro vypocet spokojenosti zdkaznika
u jednotlivych podniki, nemé vSak zadnou obecnou strukturu, kazdy podnik si ho musi

vytvofit sam.

Pro vypocet indexu spokojenosti zakaznika pro spolecnost Horimex Cars jsem sestavila

vlastni postup jeho vypoctu, o kterém se muzete doCist vice v kapitole 2.4.3.1.
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2 ANALYZA SOUCASNE SITUACE

V analytické Casti budete seznameni se zdkladnimi idaji o spole¢nosti Horimex Cars,

S.r.0. a s analyzou jeji soucasné situace.

2.1 Zakladni charakteristika spole¢nosti

Spole¢nost Horimex Cars, s.r.0. se zabyva pievazné servisem vozi BMW a Mitsubishi,

ale také jinych znacek a prodejem ojetych aut znatky BMW.

Tabulka 1: Zakladni informace o spole¢nosti

Horimex Cars s.r.o.

Tynecka 894/53, Holice, 779 00 Olomouc

Spole¢nost byla zapsana do obchodniho
rejstitiku dne 27. ledna 2000 vedeného
Krajskym soudem v Ostraveé, oddil C,
vlozka 21891.

Spole¢nost s ru¢enim omezenym.

258 52 060

Mojmir Horak

Ivo Horak, HORIMEX s.r.o0.

8 100 000 K¢

Opravy silni¢nich vozidel,
zprostiedkovani nebo poskytovani
spotiebitelského uvéru a vyroba, obchod,
sluzby neuvedené v ptilohach 1 az 3

zivnostenského zakona.

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Ministerstvo spravedinosti Ceské republiky, 2014)

2.1.1 Historie spolecnosti
Spole¢nost Horimex Cars, s.r.0. vznikla v roce 2000 odkupem spole¢nosti Enselad s.r.o.
Od svého vzniku se zabyvala autorizovanym prodejem a servisem vozi znacky BMW
v centru mésta Olomouce, V pronajatych prostorach. V roce 2007 byla zakoupena

prodejna ve Vysokém Myté, kde je doposud zakaznikiim poskytovan autorizovany
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servis vozi BMW. V roce 2013 byla pobocka v Olomouci piestéhovana do novych
vlastnich prostor na okraji mésta. Ve stejném roce nebyla spole¢nosti Horimex Cars
prodlouzena licence na autorizovany servis a prodej vozi BMW. Dtivodem byl novy
konkurent v Olomouci, spole¢nost Car Tec, ktera obdrzela pravo na autorizovany servis
a prodej vozii BMW na 5 let. Licence na autorizovany servis spoleCnosti zlstala
pouze na poboCce ve Vysokém Myté. Na konci tohoto roku se spolecnost zacala

zabyvat také opravou vozidel Mitsubishi (BMW Horimex Cars, 2014).

2.1.2 Organiza¢ni struktura
V cele spolecnosti Horimex Cars, s.r.o. stoji jeji majitel, ktery je zaroven jednatelem.
Pod sebou ma vedouci jednotlivych oddéleni- oddéleni nahradnich dilu, oddé€leni
servisu a prodejnich sluzeb a oddéleni ucetni. Vedouci oddéleni servisu ma k dispozici
asistentku servisu, piijimaciho technika a spolecné s timto technikem také dohlizi
na dilnu. V dilné jsou zaméstnani mechanici a autoelektrikaf. Vedouci oddéleni
nahradnich dilti objedndva a vydava ndhradni dily, pfisluSenstvi a reklamni pfedméty.
Dale se zabyva poradenstvim pro objednani. V poslednim oddéleni, ucetnim,
jsou zaméstnani ucetni (Richterova, 2015). Podrobnéji bude organizac¢ni struktura

spole¢nosti rozebrana v analyze 7S McKinsey v kapitole 2.2.

’ JEDNATEL ‘
ODDELEN [ :’J“‘lj\;
Nis T SERVISU GEETN ODDEL BN
N v\rTDFl_,\.D\ WCH ."9.-'_\1"4-_“?\1;'&—: UCETNIODOELEN
o L SLUZER
ASISTENTRA | -
SERVISU
PRUDMACT —
TECHNIK
DIENA }—
—
, 1
MECHANICE ‘ | AUTOELEKTRIKAR

Obriazek 5: Organizacni struktura spolecnosti

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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2.1.3 Nabizené sluzby
Spole¢nost Horimex Cars nabizi svym zakazniklim autorizovany servis vozi BMW,

servis vozi Mitsubishi, autolakovnu a autokarosarnu.

Pobocka Olomouc
Na pobocce v Olomouci je zékaznikiim poskytovan servis vozit BMW a Mitsubishi.

o Servis vozit BMW- kompletni diagnostika vozu, mechanické prace, klempirské
prace, elektrikaiské prace, montaz telefoni, STK na kli¢, lakyrnické prace,
opravy cCelnich skel, leSténi karoserii a svétlometl, odtah vozu do servisu,
zapijceni nahradniho vozidla po dobu opravy, pneuservis, odvoz zakaznika
a dalsi.

o Servis vozii Mitsubishi- vV nabidce jsou stejné sluzby jako u servisu vozl znacky

BMW.

Pobocka Vysoké Myto
Na pobocce ve Vysokém Myté je zakaznikiim poskytovan autorizovany servis vozl
BMW.

o Autorizovany servis BMW- klempitské, lakyrnické, mechanické a elektrikarské

préce, pneuservis, uskladnéni sady kol véetné umyti, ptijcovna aut a dalsi.

Na obou pobockach je také poskytovan servis osobnich a uZitkovych vozl vSech
znacek, jako napiiklad Audi, Hyundai, Jaguar, Jeep, Kia, Toyota, Seat, Ford, Honda,
Porsche a dalsi. Mezi tyto sluzby patii vyména oleji, brzdovych desti¢ek a dal$i drobné
opravy, technické kontroly vcetné kontroly emisi, montdz autoradii, centralniho
zamykani a alarml, vyména autobaterii, opravy elektroinstalaci, opravy alternatoru

a startért (BMW Horimex Cars, 2014).
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2.2 Analyza 7S

Koncept 7S je analyzou vnitiniho prostfedi spolecnosti a zahrnuje nasledujici body:

Strategie

Hlavnim cilem spolecnosti je spokojeny zakaznik servisu. Aby byl tento cil naplnén,
spole¢nost provadi kvalitni servisni prace, poskytuje pick up servis, tedy vyzvednuti
vozu a jeho zpétny odvoz na piedem dohodnuté misto a ke kazdému zakaznikovi
ma individualni pfistup a snazi se mu ve vSem vyhovét. Mezi zasady spolecnosti patii
zvySovani spokojenosti zakazniku, ziskani jejich loajality a ziskani zakazniki novych.
Strategie a cile spolecnosti nejsou formulované pisemné, pouze Ustn€. Zaméstnanci
jsou se vSemi témito podstatnymi zéaleZitostmi sezndmeni a c¢aste¢né se také podili
na jejich tvorbé. Cile a strategie jsou rozebirdny na kazdé poradé,
ktera se ve spolecnosti kond. Spole¢nost se snazi chopit kazdé prilezitosti, ktera nastane.
Takovouto pfilezitosti je naptiklad zpétné ziskani licence na autorizovany servis vozl
znaCcky BMW na pobocce v Olomouci. Na hrozby se shazi reagovat okamzité.
Jedna se naptiklad o vstup nové konkurence na trh. Jakmile tuto hrozbu spolecnost
zjisti, ihned se zacne snazit o to, aby si udrzela stavajici zakazniky, ktefi by mohli odejit

k nové konkurenci (Paprskatr, 2015).

Struktura

Organiza¢ni struktura spoleCnosti je zachycena na obrazku Ccislo 5. Kazdy
ze zamé&stnancl ma jasné stanovené pravomoci a Ukoly, které musi plnit. Jednatel
spoleCnosti, pan Mojmir Hordk, je hlavou celé spolec¢nosti. Vedouci servisu
a prodejnich sluzeb dohliZi spolecné s pfijimacim technikem na praci v dilné. Vedouci
odd¢leni nahradnich dili je zodpovédny za objednavky nahradnich dild, piislusenstvi
a reklamnich pfedméth spolecné s jejim vydavanim a také se zabyva poradenstvim
pro objednani (pomdhd zakaznikim s feSenim pohledavek, pojistnych udalosti,
vyhledani kontaktii, peCuje o zdkazniky (obcCerstveni, odvoz zakaznika domi v ptipadé
opravy vozu a jeho odvoz zpét na pobocCku, kde si opraveny automobil mize
vyzvednout)). Ddle mé& na starosti poStu, nakup spotfebniho materidlu, kontrolu

dokladt, platné STK a platnost Iékarni¢ek ve firemnich vozech (Richterova, 2015).
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Systémy

Spole¢nost Horimex Cars, s.r.o. vyuziva dva informaéni systémy- vnitini intranet
a informacni systém Navision od spoleCnosti Microsoft, ktery je pfizplisoben
specifickym potfebam spole¢nosti. Jedna se o kompletni systém, ktery zahrnuje veskeré
¢innosti spolecnosti od zadavani zakéazek az po kontrolu. Tento systém muize napomahat
Kk procesu tvorby a realizace strategie, jelikoz obsahuje veskeré potiebné informace.

Se  zékazniky  zaméstnanci  spolecnosti  komunikuji = nejCastéji  osobné
nebo prostiednictvim telefonu, popiipadé emailu. Telefonni ¢isla i emailové adresy
na zékazniky jsou ulozeny v informacnim systému spolecnosti, kde si je muze kazdy
ze zamé&stnancti vyhledat.

Jak jsem jiZ zminila vySe, spolecnost poskytuje svym zakaznikim pick up servis,
coz znamena, ze zamestnanec spolecnosti, po domluvé se zdkaznikem, viiz vyzvedne
na pfedem stanoveném mist¢ a po opravé ¢i servisu ho zase odveze. V piipade
dlouhodobé¢jsi opravy je mozné zakaznikovi puj¢it viiz po celou dobu trvani opravy.
Zameéstnanci spolecnosti nemaji firemni auto, avSak v pfipadé, Ze se jim pokazi
automobil vlastni, mohou si vypiijcit ndhradni vozidlo spole¢nosti.

Pfijimani zaméstnanct je na zaklad¢ vybérového fizeni, kde jsou uchazeci hodnoceni
dle dosazen¢ho vzdélani a praxe. Po pfijeti md vybrany uchaze¢ tiimésicni zkuSebni
dobu, ve které je Skolen a prezkuSovan a po skonceni této zkuSebni lhlty podepisuje
smlouvu na pul roku.

Mzdy zaméstnanct se skladaji ze slozky fixni a motivaéni. Fixni slozka se neméni
a motivacéni je ovlivnéna plnénim pland. V soucasné dobé se jednd o nové formé
motivace prostiednictvim odmén. Za své vykony budou zaméstnanci odménovani
napiiklad listky do divadla ¢i kina (Paprskar, 2015).

DalSim dtleZitym bodem v oblasti systémill je motivace pracovnikld. Ve spole¢nosti
musi byt motivovdni vykonni pracovnici, ale také samotni vedouci/ manaZefi.
Jelikoz je kazdy z pracovnikli motivovan jinak, je dilezité, aby je vedouci dobie znali.
Hlavnim motivacnim prvkem je ve spole¢nosti Horimex Cars finan¢ni ohodnoceni.
Jak uz bylo zminéno vyse, mzda zaméstnancl se sklada ze slozky fixni a motivacni.

Dle plnéni ukoli se odviji vySe motivacni slozky (Paprskar, 2015).
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Styl Fizeni

Ve spolecnosti Horimex Cars je uplatiiovan demokraticky styl fizeni, coz znamena,
7ze se zameéstnanci castecné podili na fizeni firmy a maji tedy moznost ovlivnit
rozhodovéni vedouciho.

Kazdy tyden se kond porada, které se zlcastni vSichni zaméstnanci spolecnosti,
kde je rozebirana soucasna situace spolecnosti a feSeny piipadné problémy nebo navrhy
na zlepSeni. Jednou za rok se kona velka porada i s jednatelem spole¢nosti panem

Mojmirem Hordkem (Paprskar, 2015).

Spolupracovnici

Spole¢nost Horimex Cars je mald spolecnost snizkym poctem zaméstnancii-20.
Vice jak polovina znich pracuje na pobocce v Olomouci, zbytek na pobocce
ve Vysokém Myteé. Dale jsou zde také externi pracovnici- uklizecky a zaméstnanci
lakovny (8 v Olomouci a 2 ve Vysokém Myte).

Mezi zaméstnanci spolecnosti panuje ptatelskd atmosféra. Kazdorocné jsou potfadany
ruzné spolecenské akce, jako naptiklad vecirky nebo grilovaci party, kterych se ucastni
také vedeni firmy.

Jednatel spole¢nosti urcuje strategii spolecnosti, dohlizi na jeji chod a zodpovida
za finan¢ni vysledky a jednotlivi vedouci oddéleni zodpovidaji za plnéni stanovenych
cilt.

Zamgéstnance muzeme povazovat za hlavni provozni riziko spole€nosti. Za nejvice
rizikové zaméestnance mizeme povazovat ty, kteti jsou v pfimém kontaktu se zakazniky.
Ve spole¢nosti Horimex Cars se jednd o vedouciho servisu a prodejnich sluZeb,
asistentku servisu, pfijimaciho technika a vedouciho nahradnich dild. Spolec¢nost
by jejich selhanim mohla byt poskozena nejen v ocich vetejnosti, ale také v tvorbé zisku

(Paprskat, 2015).

Schopnosti

VSsichni zaméstnanci spolecnosti jsou pravidelné Skoleni v oblasti bezpe€nosti prace,
odborného/ profesniho pritkazu a BMW S$koleni. Na Skoleni ze strany BMW se kazdy
ze zaméstnancl piihlasuje sam podle toho, jakého stupné odbornosti dosahl.

Pokud mu chybi ur€ity typ Skoleni, musi se na n¢ho sam pfihlasit, jestlize ma vse
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splnéno a dosahuje nejvyssi odborné urovné, na Skoleni se jiz ptihlasit nemusi.
Pokud se vSak jedna o Skoleni na nové modely vozi, tak tam se musi pfihlasit kazdy.
Spolec¢nost Horimex Cars poskytuje svym zakaznikim také autorizovany servis vozl
znaCky BMW, tudiz ma k dispozici nejmodernéjsi vybaveni dle nejnovéjsich standarda.
Vlastni také specialni nafadi a diagnostiku.

Zameéstnanci jsou schopni zdkazniklim vypocitat predbéznou kalkulaci ceny za servisni
sluzby, kterd je stanovena na zéklad¢ pfedem danych cenikti. Pokud by nastala situace,
ze cena bude vyssi v disledku vétsStho mnozstvi prace na vozu, je vSe konzultovano
se zdkaznikem a az po jeho schvaleni je prace provedena. V piipadé dlouhodobéjsi
opravy je zakaznikiim nabidnuto vyptjc¢eni nahradniho vozidla. V ptipad€ opravy kratsi
je mozné zakaznika odvést firemnim autem tam, kam bude potieba, nebo jeho auto
vyzvednout na pfedem domluveném misté a po opravé ho dovést zase zpét
ze spoleCnosti na misto ur€eni. Déle spole¢nost nabizi plij¢eni origindlnich stfesnich
nosicu a dalsich transportnich zatizeni.

Spolecnost je svym zdkazniklim schopna zajistit veSkeré sluzby, které jsou spojené
s financovanim, ptihlaSenim nebo pojisténim automobilu a je také schopna zajistit

veskeré sluzby STK (Paprskar, 2015).

Sdilen¢ hodnoty

Hodnoty spolecnosti jsou znamé a sdilené vSemi zaméstnanci- plnéni plani
a tim dosahovani cilt.

Ve spolecnosti nejsou uplatiiovany zadné principy nebo normy tykajici se oblékani
a chovani zaméstnancli. Zaméstnanci na prodejné jsou slusné obleceni, nemusi nosit
jmenovky, mechanici a autoelektrikat na diln€ nosi stejné montérky, které reprezentuji
znaCku BMW. Pii telefonickych hovorech se vzdy kazdy ze zaméstnanct predstavi
pod svym jménem jako zaméstnanec spolecnosti Horimex Cars, avSak formulace
pfedstaveni je pouze na nich, nejsou zde Zadna jasné definovand pravidla

(Paprskat, 2015).
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2.3 SWOT analyza

SWOT analyza slouzi k analyze silnych a slabych stranek spolec¢nosti a jejich

pfilezitosti a hrozeb.

Silné stranky

o Profesionalita zaméstnancii- zaméstnanci jsou pravidelné skoleni a vzdélavani,
ve spolecnosti jsou zaméstnani od jejiho vzniku.

o Znalost potreb zakaznikii- S n€kterymi zakazniky trva spolupréce jiz nékolik let.

o Znamd znacka- servis vozu luxusni znacky BMW a Mitsubishi.

o Vlastni prostory- nové vybudované vlastni prostory (prodejna, velké parkoviste,
dilna).

o Dlouholeté pusobeni- spole¢nost Horimex Cars piisobi v Olomouci uz 10 let.
Po tuto dobu meéla moznost ziskat spokojené zékazniky, kteti sni radi
a dlouhodobé spolupracuji.

o Umisténi prodejny- na okraji mésta Olomouce, kde vede sjezd z dalnice.
Zakaznici z okoli se rad¢ji zastavi tady, nez aby zajizdéli do centra mésta,
kde sidli konkurence.

Slabé stranky

o Nizka uroven marketingové komunikace- spoleCnost neni pfili§ znama
a zakaznici o ni moc nevi.

o Spatnd financni situace- podnik se v ni nachézi.

o Spolecnost nesleduje spokojenost zakazniki- jelikoz je hlavnim cilem
spolecnosti spokojeny zakaznik, méla by se touto oblasti zabyvat.

PrilezZitosti

o Prodej elektromobilii- v budoucnosti by se mél stat hitem, proto to miize byt
piileZitost pro spole¢nost Horimex Cars.

o Nespokojeni zakaznici od konkurence- pravé tito zékaznici si mohou vybrat
spole¢nost Horimex Cars pro servis svych vozu.

o Ziskani licence na prodej a servis vozit BMW- Vv roce 2013 spolecnost pravo

na licenci ztratila a ziskala ji nové vybudovana spole¢nost Car Tec v Olomouci

32



na dobu 5 let. Po uplynuti této doby by mohla spolecnost Horimex Cars ziskat
licenci zpét a stat se tak opét autorizovanym prodejcem a servisem vozl znacky

BMW.

Hrozby

o Snizeni poctu zdkaznikii vliivem nové konkurence- s ptichodem nové konkurencni
firmy Car Tec se pocet zdkaznikii spolecnosti Horimex Cars snizil,
pokud by v Olomouci pfibyla dalsi konkurence, mohlo by to pro ni mit vazné
nasledky.

o Nabidka substitucnich produktii za nizsi cenu- pokud by konkurence
takové produkty nabizela, zdkaznici by nakupovali u ni. MiiZe se jednat o vozy
luxusnich znacek, napiiklad Mercedes.

o Rust cen nahradnich dili ze strany dovozce- spole¢nost Horimex Cars by musela

zdrazovat, coz by zpusobilo odliv zdkaznik?.

2.4 Vyzkum spokojenosti zakazniki
V této kapitole se budu zabyvat vyzkumem spokojenosti zdkaznikii spolecnosti
Horimex Cars, s.r.o. Rozhodla jsem se pro porovnani spokojenosti zakaznikid

mezi pobockami spolecnosti, které jsou v Olomouci a ve Vysokém Myte.

241 Piiprava vyzkumu
V ptipravné fazi ur¢im cil vyzkumu, jeho ¢asovy harmonogram, metodu a popisi tvorbu

mého dotazniku.

2.4.1.1 Cil vyzkumu
Cilem tohoto marketingového vyzkumu je zjiSténi spokojenosti zdkaznikl
s poskytovanymi sluzbami spolecnosti Horimex Cars, s.r.o. a jeji srovnani mezi dvéma
pobockami. Vyzkum se zabyva spokojenosti zdkazniki s prodejnou, zaméstnanci,

kvalitou poskytovaného servisu a celkovou spokojenosti zakaznika s danou spole¢nosti.
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2.4.1.2 Casovy harmonogram
Casovy harmonogram analyzy spokojenosti zakazniki spole¢nosti Horimex Cars
a navrhy opatieni na zvySeni jeji urovné¢ zahrnuje tvorbu dotazniku, sbér
udaji/ informaci, zpracovani a analyzu ziskanych udaji a tvorbu navrhi na zvySeni

urovné spokojenosti zakaznika.

Tabulka 2: Casovy harmonogram

Obdobi Cinnost
Listopad- Prosinec 2015 Tvorba dotazniku.
Leden- Brezen 2016 Sbér udajt/ informaci.
Duben 2016 Zpracovani a analyza ziskanych tdaj.
Duben- Kveten 2016 Néavrhy na zvysSeni urovné spokojenosti.

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

2.4.1.3 Metoda vyzkumu
Pro analyzu soucasného stavu spokojenosti zakaznikii jsem se rozhodla vyuzit jednu
z metod marketingového vyzkumu- elektronické dotazovani. Vyhodou tohoto typu
dotazovani je minimalni casova, finan¢ni narocnost a zpracovani odpovedi z dotazniku
je jednodussi, jelikoz madme vSechna nasbirana data v elektronické podobé. Vyhodou

pro dotazované je anonymita a moznost pofadné si rozmyslet své odpovédi.

2.4.1.4 Tvorba dotazniku
Dotaznik jsem zpracovala na zakladé vlastnich zkuSenosti, znalosti, odbornych rad
a literatury. Mou snahou bylo vytvofit co nejjednodussi, srozumitelné a casové
nenarocné otazky, které mi poskytnou veSkeré informace k analyze spokojenosti

zakaznikl u spole¢nosti Horimex Cars, s.r.0.

Dotaznik je rozdélen do nasledujicich ¢asti:

Uvod

Na zacatku dotazniku jsou uvedeny zékladni udaje pro respondenty- osloveni, prosba
o vyplnéni dotazniku, jeho ucel a cil, vysvétleni vyplnéni odpovédi a jejich vzor,

vysvétleni stupnic hodnoceni a podékovani.
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Identifikaéni otazky
Jedna se o zakladni otazky, které nas blize seznami s respondentem. Ztéto casti
je mozné vycist, zda je respondent muz nebo Zena, jakou pobocCku navstévuje,

kolik je mu let, jaké je jeho zaméstnani a dalsi.

Prvni ¢ast (HORIMEX CARS)
Tato Cast je vénovana spolecnosti Horimex Cars jako celku. Jsou zde kladeny otazky,
pomoci kterych bych méla byt schopna provést analyzu spokojenosti zdkazniki pomoci

Sémantického diferencidlu a metody Net Promoter Score.

Druha ¢ast (PRODEJNA)

Druhé ¢ast se zabyva prodejnou. Jsou zde kladeny otazky zabyvajici se spokojenosti
a dulezitosti, které se tykaji jejiho vzhledu, umisténi atd. Respondenti odpovidaji
prostiednictvim hodnotovych s$kal od jedné do péti, kde 1 znamena velmi spokojen,

velmi dulezity a 5- velmi nespokojen, velmi nedulezity.

Treti &ast (ZAMESTNANCI)
Treti ¢ast je zaméfena na samotné zaméstnance spolecnosti jak z pohledu spokojenosti,
tak dulezitosti ze strany zakaznikd. Dale jsou zde kladeny otazky, které vyzaduji

kratkou, jasnou odpovéd’ ANO ¢i NE.

Ctvrta &ast (SERVIS)

Posledni ¢ast, ¢tvrtd, obsahuje otazky, které se tykaji servisu. Stejné jako v pfedchozich
Castech dotazniku jsou zde kladeny otazky, které jsou zaméfeny na spokojenost
a dulezitost a také otazky s odpovédi ANO nebo NE. Piedposledni otazka dotazniku
se zabyva Cinnostmi servisu, které jsou nejvice ve spolecnosti vyuzivany ze strany
zékaznika. Respondent si zde vybird jednu nebo vice z nékolika moznosti. Posledni

otazka je zaméfena na celkovou spokojenost zakaznika se spolecnosti.

Zavér

Podé&kovani za vyplnéni dotazniku.
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Veskeré otazky, které jsou obsazené v jednotlivych castech dotazniku, by mi mély
pomoci  kvypoctu Indexu spokojenosti  zakaznika, k vytvofeni = Matice
dilezitost-spokojenost, k metodé Net Promoter Score a Sémantickému diferencialu.

Cely dotaznik muzete vidét v ptiloze Cislo 1.

2.4.2 Realizace vyzkumu

V realiza¢ni fazi mého vyzkumu je proveden sbér informaci a zpracovani ziskanych dat.

2.4.2.1 Sbér informaci
Sbér dat/ informaci probihal v mésici leden az bfezen 2016. Dotaznik byl rozeslan
zdkaznikim spolecnosti Horimex Cars, s.r.o. prostiednictvim emailovych adres
a obsahoval celkem 41 otazek zamétenych na jednotlivé oblasti.
Celkovy pocet rozeslanych emaili byl 1 159, ztoho odpovédélo 408 zakazniki,

coz je 35,20 %, viz nasledujici tabulka.

Tabulka 3: Odezva ziakazniki

Ciseln hodnota Procenta
Pocet oslovenych zdkaznikui 1159 100%
Pocet zucastnenych zakazniku 408 35,20%

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

2.4.2.2 Zpracovani ziskanych udaja
Veskera data, ziskana z dotaznikli jsme zpracovala v programu Microsoft Office Excel.

Pro lepsi orientaci ve vysledcich jsem je prevedla do kolaCovych grafii S procentualnimi

popisky.

2.4.3 Analyza vysledkii

V této kapitole jsou analyzovany veskeré informace a udaje ziskané z rozeslanych
dotaznikd. Kapitola je rozdélena do dvou casti. Prvni cast se zabyva analyzou
spokojenosti zakaznikli prostfednictvim metod, které jsou k tomu urcené. V druhé ¢asti
budou analyzovany odpovédi na otazky z dotazniku, které nebyly zahrnuty

Vv ptedchozich metodach.
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2.4.3.1 Analyza spokojenosti zakazniku
V této kapitole bude provedena analyza spokojenosti zadkaznikii pomoci Matice
dalezitost- spokojenost, modelu Net Promoter Score, Sémantického diferencidlu

a Indexu spokojenosti zékaznika.

Matice duleZitost- spokojenost

Matice (model) dulezitost- spokojenost zkouma vztah mezi spokojenosti zakaznika
a dulezitosti. Tato analyza je pro m¢ velkym piinosem pii tvorbé vlastnich navrha,
nebot jsem zjistila, co je pro zédkaznika dilezité a jak je s tim spokojen.

Model je slozen ze ¢tyt kvadrantt:

1. kvadrant= vynikajici

To, co je pro zakaznika velmi dulezité, spolecnost plni na jednicku, tudiz je s tim
zakaznik velice spokojen.

2. kvadrant= zlepSeni

Zalezitosti, které lezi vtomto kvadrantu, jsou pro zakaznika dilezité, ale neni
s nimi vysoce spokojen.

3. kvadrant= nadbytec¢né

Vse, co neni pro zékaznika moc dulezité, ale je s tim velice spokojen.

4. kvadrant= bez starosti

Pro zakaznika neni moc diilezité a také s tim neni vysoce spokojen.
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PRODEJNA
V nasledujici tabulce jsou uvedeny vysledky (jednd se o primémé hodnoty)
z dotazniku, které se tykaji spokojenosti a dilezitosti v oblasti PRODEJNY na obou

pobockach.

Tabulka 4: Matice dilezitost- spokojenost (PRODEJNA)

1,85 2,21
2,88 2,61 1,41 2,43
1,75 2,11 1,67 1,42
1,69 1,68 1,14 1,82
2,80 2,97 1,47 2,08
2,31 2,61 1,34 1,78

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Prodejna(pobotka Olomouc)

.'g 2 # Umisténi prodejny
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Graf 1: Matice dileZitost- spokojenost (prodejna Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Z uvedeného grafu vyplyva, ze vSechna kritéria, ktera zakaznici hodnotili jak z pohledu
dualezitosti, tak spokojenosti v oblasti prodejna na pobocce v Olomouci, se nachazeji
pouze V jednom kvadrantu a to Cislo 1, tedy vynikajici. Z toho divodu neni potieba,

aby v této oblasti spole¢nost néco zlepSovala, jelikoZ jsou zakaznici spokojeni.

Prodejna (pobocka Vysoké Myto)

¢ Umisténi prodejny

B \Vzhled prodejny

. § 2. fovadrant 1 kvadeant A Oteviracidoba
I
& #
.§ 1. kvadrant - 3. kvadrant Cistota
s

"~

Mnoistvi doplikovych
pfislufenstvi a

2 A komerénich pfedmétd
o 1 ] Orientace na prodejné
1 2 3 - 5
Dileiitost
Pyzokd Stfednt Nizké

Graf 2: Matice dileZitost- spokojenost (prodejna Vysoké Myto)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Z tohoto grafu je ziejmé, Ze hodnocend kritéria u prodejny ve Vysokém Myte
se nachdzeji ve dvou kvadrantech a to v kvadrantu ¢islo 1 a 3. Kvadrant
¢islo 1 (vynikajici) zahrnuje vzhled, oteviraci dobu, ¢istotu a orientaci na prodejné. Treti
kvadrant (nadbytecny) obsahuje umisténi prodejny a mnozstvi doplikovych
piislusenstvi a komer¢nich pfedméti. V tomto kvadrantu je pro spolecnost nejméné
dilezité umisténi prodejny. Kritéria, ktera se nachazi v tomto kvadrantu, nejsou

pro zékaznika dulezité a neni s nimi také spokojen.
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ZAMESTNANCI
V tabulce nize jsou uvedeny vysledky v primérnych hodnotach tykajici se hodnocenych

kritérii v oblasti ZAMESTNANCI.

Tabulka 5: Matice diileZitost- spokojenost (ZAMESTNANCI)

1,53 1,41
1,81 1,38 2,07 1,56
1,46 1,30 1,48 1,62
1,23 1,27 1,91 1,61
1,73 1,32 1,31 1,60
1,54 1,66 1,79 1,30
1,39 1,62 1,89 1,51

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Zaméstnanci (pobo¢ka Olomouc)

g d # Piivitani pfi pfichodu
W Doba Eekdnina obsluhu
4
A Ochota zaméstnanci
§ i 2. kvadrant 4. kvadrant  Znalosti/ kvalifikace
=4 3
a & 1. kvadrant 3.kvadrant « Spoluprace

® Domluva pfi siednavani schizek

* Schopnost odpovidat na dotazy a feseni
plipadnych problémiy/ stifnosti

Nizka

Graf 3: Matice dileZitost- spokojenost (zaméstnanci Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Z grafu, ktery se zabyva hodnocenim zameéstnancti na pobocce v Olomouci, vyplyva,
ze vSechna hodnocena kritéria se nachédzi pouze v kvadrantu ¢islo 1, tedy vynikajici.
Nejdilezitéjsim kritériem dle zakazniki jsou znalosti/ kvalifikace zaméstnanct.
Dalsim takovym kritériem je schopnost zaméstnanci odpovidat na dotazy a feSeni
ptipadnych problémt a stiznosti. I pfesto, ze vSechna kritéria lezi v kvadrantu,
ktery se oznaCuje vysokou dulezitosti a vysokou spokojenosti, mohla by spole¢nost

néktera z nich trochu zlepsit, napiiklad dobu c¢ekani na obsluhu nebo znalosti

zameéstnancu.
o - o 4 ’
Zaméstnanci (pobocka Vysoké Myto)
9 i .
5 @ Phivitani pfi pfichodu
-
W Dobs {ekdnina obsluhu
4
A Ochota zaméstnancl
3 2 kv .
= i 2. kvadrant 4. kvadrant Znalosti/ kvalifikace
“ 1. kvadrant 3. kvadrant « Spoluprice
x @ Domiuva pfi sjednavani schizek
a . Schopnost cdpovidat na dotazy a Fedeni
3 * plipadnych problémdl/ stifnosti
o
< 1
1 2 3 4 5
Duleiitost
Wysoké StFedni Nizicé

Graf 4: Matice dilezitost- spokojenost (zaméstnanci Vysoké Myto)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Stejné jako u matice dualezitost- spokojenost, ktera se tyka zaméstnancii na pobocce
v Olomougci, i u hodnoceni zaméstnanct, ktefi pracuji ve Vysokém Myté, se vSechna
kritéria nachazeji v kvadrantu ¢islo 1 (vynikajici). Za témét stejné diilezité a se stejnou
spokojenosti se nachazeji nasledujici kritéria- doba ¢ekani na obsluhu, ochota
zaméstnancl, znalosti/ kvalifikace a spoluprace. I kdyZ se vSechna kritéria nachéazeji

V nejlepsim kvadrantu, stale by spole¢nost mohla néco zlepSovat.
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SERVIS

V tabulce jsou uvedeny primérné vysledky vyzkumu spokojenosti a dulezitosti
jednotlivych kritérii, které se tykaji SERVISU obou pobocek.

Tabulka 6: Matice dileZitost- spokojenost (SERVIS)

1,74 1,73
1,43 1,46 1,69 1,79
1,66 1,27 1,56 1,86
1,63 1,74 2,13 2,15
1,56 1,46 1,92 2,01
1,76 1,62 1,75 1,61
1,80 1,58 1,83 1,72

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Servis (poboé¢ka Olomouc)
% 5
=
4 # Oteviracidobs
W Ooba opravy/ servisu
raq E 2. kvadrant 4 kvadrant A Kvalita provedené prace
; i3 % Cenaza nahradni dity
3. 1. kvadrant 3.kvadrant 1 Pomér cena/ kvalits
o ‘ @ Vystavens faktura
2 ¥ 4 + Stav voru pfi pledani
Ve
3 |
S 1| x
1 2 3 4 s
DdleZitost
Pyzoka Streani Nizka

Graf 5: Matice dulezitost- spokojenost (servis Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Z grafu vyplyvé, Ze vSechna kritéria, kterd souvisi s oblasti servisu na pobocce
v Olomouci, jsou zahrnuta pouze do jednoho kvadrantu, kterym je kvadrant ¢islo 1,
oznacen jako vynikajici. Z pohledu spokojenosti je na tom nejhlife cena za nahradni

dily, poté pomér cena/ kvalita.

Servis (pobocka Vysoké Myto)

& Oteviracidobn

W Ooba opravy/ servisu

= E 2. kvadrant 4 kvadrant A Xvalita provedené prace
(]
53 3 Cenaza nahradni dily
A -

E' 1. kvadrant 3.kvadrant I Pomér cana/ kvalita

Vystavens faktura

~

Stav vozu pfi pfedani

A w .
R
2
< 1 I
1 2 3 4 5
Dileiitost
Vizokd Sthecnt Nizka

Graf 6: Matice dilezitost- spokojenost (servis Vysoké Myto)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Z grafu je ziejmé, ze hodnocend kritéria tykajici se servisu na pobocce ve Vysokém
Myté, se nachazeji v prvnim kvadrantu- vynikajici. Tento kvadrant se vyznacuje
vysokou spokojenosti i dualezitosti. Nejméné spokojeni jsou zakaznici opét s cenou
za nahradni dily a pomérem kvalita/ cena. Nejvice dilezitym kritériem je pro zakazniky

kvalita provedené prace, kterd se také vyznacuje spiSe stfedni spokojenosti.

Srovnadni

Pokud bych méla porovnat matici dileZitost- spokojenost pro oblast prodejny, tak mizu
fici, ze obé pobocky jsou na tom z pohledu spokojenosti témét stejné. VSechna kritéria
se vyznacuji vysokou spokojenosti. Z pohledu dulezitosti uz je to jiné- prodejna
Olomouc se vyznacuje stiedni az vysokou dileZitosti, kdeZto u prodejny

ve Vysokém Myté se hodnocend kritéria pohybuji pouze okolo stfedni Urovné
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dilezitosti. Nejlépe hodnocenym kritériem v této oblasti pro pobocku v Olomouci
je zpohledu spokojenosti i dulezitosti Cistota. Na prodejné ve Vysokém Myté
je to z pohledu dilezitosti také Cistota, avsak z pohledu spokojenosti oteviraci doba.
Jestlize srovname oblast zaméstnancli mezi obéma pobockami, zjistime, ze vSechna
hodnocend kritéria se nachdzeji pouze v kvadrantu <cislo 1, tedy vynikajici.
Tento kvadrant se vyznacuje vysokou spokojenosti a vysokou dulezitosti. Z vyzkumu
jejich znalosti/ kvalifikace a nejvice spokojeni jsou se spolupraci. Vysledky
u zaméstnanci ve Vysokém Myté nejsou tak jednoznacné. Z pohledu spokojenosti
i dulezitosti je nékolik kritérii hodnoceno témeét stejné. Nejvice spokojeni jsou
vsak zéakaznici s domluvou se zamé&stnanci pfi sjednani schiizek.

Pokud porovnadme oblast servisu, tak je z grafii zfejmé, ze tyto Casti hodnocené
zakazniky jsou si nejvice podobné a to jak z pohledu spokojenosti, tak i dalezitosti.
VSechna kritéria se nachazeji ve stejné oblasti grafu, tedy v kvadrantu cislo 1.
opravy/ servisu a nejvice spokojeni jsou zde zékaznici s kvalitou provedené préace.
Ve Vysokém Myté je nejdilezitéj$im kritériem kvalita provedené prace a nejvice
spokojeni jsou zdkaznici s vystavenou fakturou (zda uvedend cena odpovida cené
dohodnuté predem).

Zavérem muiZu fici, Ze ob& pobocky jsou na tom z pohledu spokojenosti zdkaznikl

dobfe, ale 1 pfesto by se dalo ledacos zlepsit.

Net Promoter Score

Tato metoda slouZzi k méteni zdkaznické loajality. Zakaznici spolenosti Horimex Cars,
s.r.0. jsou zde rozdéleni do tfi skupin, dle jejich odpovédi na otazku cislo 11.
,wDoporucil/a byste spolecnost svym znamym a pribuznym? “ na piiznivce spolecnosti,
pasivni zédkazniky a odptlrce. Na tuto otazku bylo mozné odpovédet prostrednictvim
Ciselné skaly s hodnotami v rozmezi od jedné do deseti.  Jednicka zde znamenala
odpovéd urcite ne, desitka urcité ano.

Pfiznivel jsou zékaznici vérni, ktefi propaguji spolecnost dale. Pasivni zadkaznici
jsou zdkaznici spokojeni, ale mohou také vyuzivat sluzeb konkurence a odpirci

jsou nespokojeni zakaznici.
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V nésledujici tabulce miiZzete vidét bodové rozdeleni zakaznikd do jednotlivych skupin.

Tabulka 7: NPS skupiny zakazniki

9-10
7-8
1-6

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Podle vysledki vyzkumu prostiednictvim elektronického dotazniku jsou zakaznici

rozdéleni nasledovné:

Tabulka 8:NPS rozdéleni zakazniki

62 (60 %) 217 (71 %) 279 (68 %)

24 (23 %) 72 (24 %) 96 (24 %)

18 (17 %) 15 (5 %) 33 (8 %)
43 66 60

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Pobocka Olomouc

Celkem 62 zakaznikli- 59 %, ze 104 miZeme zatadit do skupiny Pfiznivci, coZ jsou
zékaznici veérni, ktefi Sifi pozitivni informace o spole¢nosti a tim ji pomahaji ziskat
zékazniky nové.

Do skupiny Pasivni patii 24 zékazniki- 23 %. Tito zdkaznici jsou sice spokojeni
s poskytovanymi sluzbami spolecnosti, ale vyuzivaji také sluzeb konkurence.

Nejmensi ¢ast zakaznikd, tedy 18- 17 %, patii do skupiny Odptrci, coz jsou
nespokojeni zakaznici.

Vysledek, tedy cislo 43, jsem zjistila tak, ze jsem od procentniho ¢isla u skupiny
Pfiznivell odecetla procento, které nélezi skupiné Odpirci. Vysledek je pro tuto

pobocku piiznivy, pokud by vsak byl vyssi jak hodnota 50, bylo by to jesté lepsi.
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Pobocka Vysoké Myto

Na pobocce ve Vysokém Myté patii do skupiny Ptiznivci celkem 217 zdkaznikid ze 304,
coz je 71 %. Do skupiny Pasivni fadime 72 zdkaznik(- 24 % a Odpirct je celkem
15- 5 %.

Vysledek je zde vypocitan stejné jako u pobocky v Olomouci a vySel 66, coz je velice

dobry vysledek.

Srovnani

Pokud bych méla porovnat obé pobocky mezi sebou, mizu fici, ze pobocka
ve Vysokém Myté je na tom Iépe, nez poboCka v Olomouci. Je pravda,
ze vice jak polovina zdkazniki u obou pobocek patii do skupiny Pfiznivci,
coz je pro spolecnost velice dobré a podobné procento zastoupeni ma 1 skupina Pasivni,
ale pokud se podivame na zakazniky pattici do Odpirct, ve Vysokém Myté je jich 5 %,
ale v Olomouci je jich 17 %, coz je o néco vice. Tito zakaznici, ktefi patii
do této nejméné populdrni skupiny pro spolecnosti, jsou s jejimi sluzbami nespokojeni.
Spole¢nost Horimex Cars by se tedy méla zaméfit vice na spokojenost zékazniki

na pobocce v Olomouci.
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Sémanticky diferencial

V analyze této metody budou vyuzity otazky ¢islo 12- 18 z elektronického dotazniku,
ktery muzete vidét v priloze Cislo 1. Vysledky zdkaznikl, kteii navstévuji pobocku
v Olomouci, jsou znazornény tmavé fialovou barvou, vysledky zakaznik z Vysokého

Myta svétle fialovou barvou.

1 2 3 4 5
Jakze Vam libivzhled/prostredi S =
Jakze Vam libivzhled/prostredi piij é . nepiijemné
prodejny? /
//
Jak Vém vyhovuje oteviracidoda?|  vyhovujici 4 nevyhovujici
Jak dyste ohodnotil’arychlost
opravy, servisu Vaseho vozu? rychla pomali
Jak byste ohodnotil/a kvalitu
C sy kvahtni nekvahtni
provedené prace:
: 2 . g \
Jaka je dle Vaieho nazorucenova . \ /
) vyvhovujici - nevyhovujic
troven poskytovamychslhded? ; /
/A
Jak byste ohodnotil/apristup : y - '
: : pratelsky < nepiatelsky
zaméstmancu k zakaznikium?
Jak byste ohodnotil/a kvalifikaci » TR
vysoka 2 nizka
zamiéstnancu?

Graf 7: Sémanticky profil

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Z grafu je patrné, ze z pohledu zdkaznikli se v pozitivnim hodnoceni jednotlivych
kritérii pobocky spole¢nosti stfidaji. Pobocka v Olomouci je na tom lépe u vzhledu
prodejny, oteviraci doby a u pfistupu zaméstnancli, pobocka ve Vysokém Myté
je ohodnocena 1épe u kvality provedené prace, cenové trovné poskytovanych sluzeb
a u hodnoceni kvalifikace zaméstnancti. Stejné jsou na tom ob& pobocky pii hodnoceni
rychlosti opravy/ servisu vozu. Tam, kde je hodnoceni odli$né, jedna se pouze o mensi
rozdily, kromé kvality provedené préce, ta se lisi o vice jak jeden stupen.

Pokud se zaméfime na vzhled/ prostfedi prodejny, 1épe je na tom dle hodnoceni
poboc¢ka v Olomouci- divodem mize byt to, ze prodejna Olomouc je nova, moderné
vybavena, kdezto pobocka ve Vysokém Myté je starSi a neni tak nové a moderné
vybavena. V hodnoceni oteviraci doby je na tom opét 1épe pobocka Olomouc. Divodem

tohoto hodnoceni zdkazniki muze byt odliSnost oteviraci doby dané pobocky,
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1 kdyz se jedna pouze o maly rozdil- v Olomouci je oteviraci doba od pond¢li do patku
8:00- 17:00, ve Vysokém Myté je oteviraci doba od pond€li do patku 8:00- 16:30.
Rychlost opravy/ servisu je hodnocena téméf stejné. Zajimavym bodem je hodnoceni
kvality provedené préace, kde je nejvétsi rozdil. Na pobocce ve Vysokém Myté
je provedena prace pro zékazniky spiSe kvalitni, kdezto v Olomouci se hodnoceni blizi
vice k negativnimu- tedy nekvalitni. Co se tykd cenové trovné, i zde se obé pobocky
celkem odlisuji. Lépe je na tom opét pobocka ve Vysokém Myté. Dlvodem
tohoto hodnoceni muze byt cena servisu, jelikoZ na pobocce ve Vysokém Myté
jsou ceny niz$i, ale pouze o minimalni ¢astky, napiiklad o 26 K¢&. Pristup zaméstnancii
k zékaznikim je ohodnocen také témét stejné- chovani zaméstnanci je zakazniky
vniméno jako pfatelské. Poslednim hodnocenym kritériem je kvalifikace zaméstnanci.
| v této Casti hodnoceni je na tom 1épe Vysoké Myto, i pfesto, ze vSichni zamé&stnanci

absolvuji stejna skoleni.
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Index spokojenosti zakaznika

Index spokojenosti zdkaznika, ktery jsem sama navrhla, bude slouzit spolecnosti

k porovnani spokojenosti mezi jejimi dvéma pobockami v Case.

V tabulce muzete vidét tfi hodnocené oblasti, které jsou podrobnéji rozepsany

podle toho, jak byly sestaveny v elektronickém dotazniku. Tyto otazky zakaznici

hodnotili na stupnici od jedné do péti a to jak z pohledu jejich spokojenosti,

tak 1 dulezitosti.

Tabulka 9: T¥i zakladni oblasti hodnoceni

OBLASTI
PRODEJNA ZAMESTNANCI SERVIS
Umisténi Ptivitani pfi ptichodu Oteviraci doba
Vzhled Doba ¢ekani na obsluhu Doba opravy/ servisu

Oteviraci doba

Ochota

Kvalita provedené prace

Cistota

Znalosti, kvalifikace

Cena za nahradni dily

Mnozstvi doplikovych
pfisluSenstvi a komer¢nich

predméti

Spoluprace

Pomér kvalita/ cena

Orientace na prodejné

Domluva pfi sjednavani
schlizek (telefonicka

dostupnost a flexibilita)

Vystavena faktura

Schopnost odpovidat na
dotazy a fesit problémy a

stiznosti

Stav vozu pii piedani

Funkénost vozu po predani

Celkova spokojenost s

prodejnou

Celkova spokojenost se

zameéstnanci

Celkova spokojenost se

servisem
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Vypocet indexu spokojenosti zakaznika

Vypocet indexu spokojenosti zdkaznika se sklada z nésledujicich krokii:

1. Piitadime vahy jednotlivym kritériim (suma vah u jednotlivych kritérii bude rovna
hodnot¢ 100). Prvnim krokem je vypocet vahy v, ktera znaci primérnou hodnotu bod,
které jsme ziskali vyplnénim dotaznikli zdkazniky pii hodnoceni dulezitosti

jednotlivych kritérii.

Poté secteme vSechny hodnoty v; dohromady, tento souc¢et miizeme oznacit jako v,.
Abychom ziskali konecnou hodnoty vahy v,u kazdé hodnocené polozky, musime

pouzit nasledujici vzorec:
v, - 100

Vs

VvV =

Jakmile mame hodnoty vah vypocitané, mizeme si ovéfit, ze soucet vSech vah ndm da

hodnotu 100, coz je véha celkem, kterou znac¢ime V.

2. U kazdé hodnoty ze stupnice spokojenosti, ktera je v rozmezi od jedné do péti,
uréime pocet odpovédi. Naptiklad hodnotu 1 (velmi spokojen) zvolilo 104 zakaznikd,
hodnota 1 je ohodnocena 4mi body, hodnota 2 (spokojen) 3mi body, hodnota
3 odpovida 2 bodiim, hodnota 4 je hodnocena 1 bodem a hodnota 5 ma 0 bodi. Body
(v rozmezi 0-4) u jednotlivych hodnot spokojenosti (1-5) a poc€et zakaznikd, ktefi tuto
hodnotu zvolili, navzajem vynasobime a téchto pct vysledkt, které ziskdme, seteme.
Jakmile mame hodnoty sectené, tak jejich vysledek vyndsobime vahou, ktera byla
danému kritériu pfifazena. Nakonec ziskanou hodnotu vydélime Ccislem 4,

coz je maximalni pocet bodu, ktery mize kazdé kritérium ziskat.

. _v-Xn-hy

i; = Th
Kde:
i;= druhy krok vypoctu indexu spokojenosti zdkaznika
v= pfifazend vaha danému kritériu

n= pocet odpovedi
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h¢=hodnota spokojenosti zakaznika (v bodech)

h¢=bodova hodnotici $kala (v rozmezi 0-4)= 4 body

3. Ttetim krokem je nasledujici vypocet:

i, - 100
12:

Ng
Kde:
i,= treti krok vypoctu

ng= pocet vyplnénych dotazniki

4. Poslednim krokem je vypocet indexu spokojenosti zakaznika.
=2

Kde:
I= index spokojenosti zdkaznika (u jednotlivych polozek)

V= véha celkem (suma vah= 100)

Po secteni vsech I, které jsou pfifazené u jednotlivych polozek, ziskame vysledny index
spokojenosti zdkaznika, ktery se tykd celé pobocky. Tento vysledny index muze

nabyvat hodnot od 0 az do 100. Nula znamen4, Ze jsou zakaznici velice nespokojeni,

IS:ZI

Is=index spokojenosti zakaznika pro konkrétni pobocku

sto, Ze jsou velice spokojeni.

Kde:
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Vypocet indexu spokojenosti zakaznika pro pobocku v Olomouci

Postup vypoctu indexu spokojenosti zékaznika pro pobocku v Olomouci muizete vidét
V nasledujici tabulce:

ng=104

V=100

Tabulka 10: Vypocet indexu spokojenosti zakaznika (Olomouc)

! umsaéd peodejny 539 s | 19 2 s 1 44200 42500 a2
2. valdede prodeiny 65 | 7w | n 10 0 0 62935 605,13 505
3. oteviraci doba 410 g M 1 0 0 35476 Lt 341
4 Gaota 396 39 | 15 o 0 0 397,05 33178 iR
3 maoksns doplikonjch pliskiiensni a komerteich B :

Pedmits 654 55| @ o 0 0 9991 | ST684 577
6_otientace na st 69 | 38 0 0 0 31565 45582 496

sokojen 56 0.0 . R

1. oteviraci doba serviss 455 S8 | 36 9 1 0 38532 37050 im0
2 doba senisa 335 |64 | [ 16 0 231 2713 277
3. dovnbta provedené price 339 | 76 | 1 a 0 10 1318 33478 335
4 cena za dhrachs iy 00 | u | @ 2] 0 0 2w | amas 7
S poeds kvaliea cena 363 2| bl 0 0 29060 22943 27
6 vystavend fakeura o | 38| 2 [ 1 0 14658 3333 533
7. stav voou ph predini 419 | se [ 26 10 9 10 60 378 EEL .
Cebova spokojenost se senvisem 391 6 | w2 o 0 8 4 33156 33t

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Index spokojenosti zdkaznika pro pobocku v Olomouci vySel 83,57 ze 100, coz je velice

dobry vysledek.
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Vypocet indexu spokojenosti zakaznika pro pobocku ve Vysokém Myte

Postup vypoctu indexu spokojenosti zdkaznika pro pobocku ve Vysokém Myté
je znazornén v nasledujici tabulce:

ng= 304

V=100

Tabulka 11: Vypodet indexu spokojenosti zakaznika (Vysoké Myto)

| umistéad prodegny .08 % | e st £ 0 149601 9211 9
2 valiede prodejny 606 | ns | 38 81 9 0 1814 3886 8|
3. cteviraci doba w || o i o ) 133344 3863 439
A dszoen 100 || i “ o S8 11064 130
5. mnodst dopliticovich phikuenstyi a komerénich B ;
Dhednieh 69y lim | 06 9 - 3 152878 0289 20
6 orientace na prodeind 008 1| e 1 8 0 B8 any i
pokojenost = peod g 161 | 46 38 : 10 132 3

vE ) !

| cteviraci doba servisu 418 53 % 139 16 ) 95378 339 315
2. doba opemy’ serven 3% le | sk | 89 | » U} 9LS1 263,65 260
3 kovaliea provedens price 427 ) 186 92 o 0 128300 2208 42
4. cena za ndbrachi dly 404 24 31 136 9 0 65230 21457 215
5. pomés kvaiits cema 35 4] 23 152 7 0 62189 W0457 205 |
£ vystavena faktura 1% b 186 i ) M 90063 196,26 9%
7 stav vouu 367 3 202 52 16 0 $78.39 13894 2159
Celkova jenost se 140 26 37 ==

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Index spokojenosti zakaznika pro pobocku ve Vysokém Myté je 77,57, coz je o néco

malo horsi vysledek, nez u pobocky v Olomouci, ale je stale dobry.

Srovnani

Z vysledkli vypoctu indexu spokojenosti zdkaznika vyplyva, Ze obé pobocky
spole¢nosti Horimex Cars jsou na tom 2z pohledu spokojnosti zakaznika dobie,
avsak pobocka v Olomouci o néco lépe. Jednim z diivoda tohoto vysledku porovnani
mize byt pfifazeni vah zakazniky jednotlivym kritériim. U pobocky v Olomouci

ptifadili zdkaznici téméf u vSech kritérii vySSi stupent dulezitosti, nez zdkaznici,
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ktefi hodnotili diilezitost jednotlivych kritérii u pobocky ve Vysokém Myte,
coz je také patrné z grafického znazornéni v Matici dulezitost- spokojenost. Dalsim
divodem odlisnosti téchto dvou vysledkii je mira spokojenosti zakaznika,

jejiz primérna hodnota u kazdého kritéria se u obou pobocek o néco malo lisi.

2.4.3.2 Analyza ostatnich vysledkii
V druhé C¢asti  analyzy vysledki jsou podrobné rozebrany dalSi otdzky,
které jsou upotadany do jednotlivych &asti stejné jako v dotazniku- IDENTIFIKACNI
OTAZKY, PRODEINA, ZAMESTNANCI A SERVIS.

IDENTIFIKACNI OTAZKY

Otazka cislo 1: Navstévovand pobocka.

Navstévovana pobocka

m Olomouc

Vysoké Myto
75%

Graf 8: Nav§tévovana pobocka

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Na elektronicky dotaznik odpovédéli predevSim zakaznici, ktefi navstévuji pobocku
spole¢nosti Horimex Cars ve Vysokém Myté. Jednad se o 75 %, tedy 304 zakaznikt

z celkem 408.
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Otazka cislo 2: Vase pohlavi.

Pohlavi (pobocka Olomouc)

H Muz

m Zena

Graf 9: Pohlavi (pobo¢ka Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Zuvedeného grafu vyplyva, Ze pobocku v Olomouci hodnotili jak muzi, tak i Zeny.

Avsak pocet muzil prevazuje.

Pohlavi (pobocka Vysoké Myto)

0%

B Zena

m Muz

Graf 10: Pohlavi (pobocka Vysoké Myto)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Z toho grafu, ktery se tykd pohlavi, je zifejmé, Ze hodnotitelé pobocky ve Vysokém
Myté jsou pouze muzi, Ztoho diivodu se miizeme zaméfit na analyzu spokojenosti

zékaznikl pro danou pobocku pouze z pohledu muzii.
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Otazka cislo 3: S jakym typem automobilu v soucasné dobé spolecnost navstévujete?

Typ automobilu (pobocka Olomouc)

2% 5%

HBMW
W Mitsubishi

Ostatni

Graf 11: Typ automobilu (pobo¢ka Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Témet vétSina zakaznikd- 93 %, ktefi navStévuji pobocku v Olomouci, vlastni
automobil znacky BMW. Pouze 2 % z dotazovanych vyuZivaji automobil znacky

Mitsubishi a 5 % vlastni automobil jiné znacky.

Typ automobilu (pobocka Vysoké
Myto)

0%

HBMW
H Mitsubishi

Ostatni

Graf 12: Typ automobilu (pobo¢ka Vysoké Myto)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

U pobocky ve Vysokém Myté je z grafu zcela viditelné, ze vSichni korespondenti,
tedy muzi, navstévuji spolecnost pouze s automobily znatky BMW. Tudiz mizeme

posuzovat spokojenost se spole¢nosti z pohledu muzi, ktefi vlastni automobily BMW.
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Otazka cislo 4: Jaké je Vase trvalé bydliste?

Trvalé bydlisté (pobocka Olomouc)

B Olomouc mésto
M okoli Olomouce

Ostatni

Graf 13: Trvalé bydlisté (pobocka Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Vice jak polovina zakaznikid, kteti navstévuji pobocku v Olomouci, bydli v okoli
Olomouce. Celkem 17 % z dotazovanych uvedlo, Ze nebydli ani ve mésté Olomouc,
ani v jeho okoli, ale bydli naptiklad az v Pardubicich, které lezi piiblizné 135 km
od Olomouce, Sumperku, coZ je témé&f 60 km od Olomouce, Pierové, ktery lezi
asi 25 km od Olomouce, Ostravé, ktera je asi 95 km od Olomouce a Frenstatu
pod Radhostém, coz je témet 90 km od mésta Olomouc. JelikoZ zékaznici této pobocky
ujedou, pokud ji chtéji navstivit, vrozmezi 25- 135 km, tak miiZzeme fici,
ze tito zakaznici budou s nejvétsi pravdépodobnosti s poskytovanymi sluzbami
spokojeni, jinak by vyuzivali sluzeb jinych spolecnosti, které maji pobocku blize

K jejich bydlisti.
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Trvalé bydlisté (pobocka Vysoké
Myto)

3%

H Vysoké Myto mésto
m okoli Vysokého Myta

79% Ostatni
(]

Graf 14: Trvalé bydlisté (pobocka Vysoké Myto)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Pokud se podivame na bydlist¢ zakaznikd spolecnosti, kteti navstévuji pobocku
ve Vysokém Myt€, mizeme s jistotou fici, Ze v€tSina z nich oznacila jako své trvalé
bydliS§t¢ moZnost ostatni. Pouze 18 % pochazi z okoli Vysokého Myta a 3 % bydli
piimo ve mésté. Ti zakaznici, ktefi oznacili posledni moznost, které je v grafu uvedena,
bydli naptiklad v Pardubicich, Praze (vychod), Ceské Tiebové, Tisnové, Hradci
Kralové, Svitavy, Havlickové Brodé a Kutné Hofe. Zakaznici spolecnosti tedy dojizdi

témef 25 (Ceska Tiebova) — 140 Km (Praha vychod). Z tohoto faktu miizeme opdt

------
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Otazka cislo 5: Do jaké vekové skupiny patrite?

Vékova skupina (pobocka Olomouc)

M do 30ti let véetné
M do 40ti let véetné
 do 50ti let véetné

nad 50 let

Graf 15: Vékova skupina (pobocka Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Nejvetsi ¢ast zakazniki, ktefi navstévuji pobocku Olomouc, maji vék do 30ti let veetné.
Druhou nejveétsi ¢ast tvoii zakaznici, kteti maji nad 50 let. Pokud se spole¢nost bude
snazit zvysit spokojenost svych zakaznikli na této pobocce, méla by se predevsim
zaméfit na tyto dvé vekové skupiny, které tvori témér tifi Ctvrté zakazniku,

ktefi navstévuji pobocku v Olomouci.

Vékova skupina (pobocka Vysoké
Myto)

B do 30ti let véetné
M do 40ti let véetné
51% B do 50ti let véetné

nad 50 let

Graf 16: Vékova skupina (pobo¢ka Vysoké Myto)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Z grafu je ziejmé, Ze polovina zakaznikt, ktefi navstévuji pobocku Vysoké Myto, maji

Vv v

vék nad 50 let a témér Ctvrtka patii do vekové skupiny od 41 do 50ti let véetné. Stejné
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jako na pobocce v Olomouci by se spole¢nost méla zaméfit predevSim na tyto dveé

veékové skupiny pfi ptipadném zvySovani urovné spokojenosti.

Otazka cislo 6: Jakym zpiisobem jste ziskal/a kontakt na spolecnost Horimex Cars,

S.r.o0.?

Ziskani kontaktu na spolecnost
(pobocka Olomouc)

H z internetu
B od znamych, pratel

ostatni

Graf 17: Ziskani kontaktu na spole¢nost (pobocka Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Z tohoto grafu plyne, ze 47 % zékaznikti v Olomouci ziskali kontakt na spole¢nost
od svych zndmych a ptatel, coz mize byt zpisobeno tim, Ze jsou s touto pobockou
a jejimi sluzbami zékaznici spokojeni a tudiz o ni §ifi pozitivni informace a doporucuji
ji ostatnim. Dalsi skupina zakaznikd, celkem 33 %, ziskali kontakt na spole¢nost
na internetu. Zbyvajicich 20 % zakaznikti ve svém dotazniku uvedlo, Ze se o spole¢nosti

Horimex Cars dozvédéli napiiklad z radia nebo proto, Ze jezdi okolo.
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Ziskani kontaktu na spolecnost
(pobocka Vysoké Myto)

H z internetu
B od znamych, pratel

ostatni

Graf 18: Ziskani kontaktu na spole¢nost (pobocka Vysoké Myto)
(Zdroj: Vysoké Myto)

Stejné jako tomu bylo u pobocky v Olomouci, i zde se velka ¢ast zdkaznikli dozvédéla
o spole¢nosti od svych znamych a ptatel a nektefi také z internetu. Posledni, nejmensi
cast zakaznikl, ziskali kontakt na spole¢nost naptiiklad prostfednictvim seznamu
servisnich mist, ktery poskytuje spole¢nost BMW Ceska republika nebo jel zakaznik
nahodné okolo pobocky.

Otazka cislo 7: Jak hodnotite dostupnost a uroven informaci o spolecnosti?

Hodnoceni dostupnosti a trovné
informaci (pobocka Olomouc)

0%

H velmi dobré
W dobré

Spatné

Graf 19: Hodnoceni dostupnosti a irovné informaci (pobo¢ka Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Vsichni dotazovani ohodnotili dostupnost a troven informaci, které se tykaji pobocky

v Olomouci, jako velmi dobré a dobré. Zadny ze zakaznikii neoznacil odpoved’ Spatné.
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Hodnoceni dostupnosti a trovné
informaci (pobocka Vysoké Myto)

M velmi dobré
H dobré

Spatné

Graf 20: Hodnoceni dostupnosti a irovné informaci (pobocka Vysoké Myto)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Hodnoceni dostupnosti a urovné informaci, které se tykaji pobocky ve Vysokém Myt¢,
dopadlo o néco htife, nez u pobocky v Olomouci. Velkd ¢ast zdkaznika sice ohodnotila
otazku odpovéd'mi velmi dobré a dobr¢, ale 10 % z nich oznacilo také odpovéd’ Spatné.
I ptesto, Ze se jedna pouze o malou ¢ast zakaznikl, méla by s tim spole¢nost néco ud¢lat

a tim zvysit jejich spokojenost.

Otazka cislo 8: Jak dlouho vyuZivate sluzeb spolecnosti Horimex Cars, S.r.0.?

Délka vyuzivani sluzeb spolecnosti
(pobocka Olomouc)

0%

B méné nez 1 rok
W 1-5let
m6-10 let

vice jak 10 let

Graf 21: Délka vyuzivani sluZeb spole¢nosti (pobocka Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Z grafu je ziejmé, ze téméf polovina zakaznikl, presné 47 %, vyuziva sluzeb
9

spole¢nosti v rozmezi od jednoho do péti let, 30 % potom méné nez jeden rok a 23 %
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Vv rozmezi od 6 do 10 let. Zadny ze zakaznik nevyuzivé sluzby na poboéce v Olomouci

vice jak 10 let.

Délka vyuzivani sluzeb spolecnosti
(pobocka Vysoké Myto)

B méné nez 1 rok
m1-5let
W 6-10 let

vice jak 10 let

Graf 22: Délka vyuzivani sluZeb spole¢nosti (pobocka Vysoké Myto)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

V délce vyuzivani sluzeb spole¢nosti je na tom pobocka ve Vysokém Myté o néco 1épe.
Nejvétsi procento zékaznikil ji vyuziva v rozmezi 6- 10 let, coz svéd¢i o tom, Ze jsou
S jejimi sluzbami tito zdkaznici spokojeni. 29 % zékaznikli vyuZzivad sluzeb po dobu

1- 5 let, 24 % méné nez jeden rok a 17 % dokonce vice jak 10 let.
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Otazka cislo 9: Jak casto jste v poslednich 5 letech vyuzil/a sluzeb spolecnosti?

Vyuziti sluzeb spolecnosti v
poslednich 5ti letech (pobocka

Olomouc)
8% 4%

m1-5x

M 6-10 x

m11-15x
16-20 x

ostatni

Graf 23: Vyuziti sluZeb spole¢nosti v poslednich 5ti letech (pobocka Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Béhem poslednich 5ti let nejvice zakaznikl vyuzilo sluzeb spolec¢nosti pouze 1- 5x,

coz je prumérné jedenkrat za rok a to neni moc.

Vyuziti sluzeb spolecnosti v
poslednich 5ti letech (pobocka
Vysoké Myto)

5%

13%

6%

m1-5x

M 6-10 x

m11-15x
16-20 x

ostatni

Graf 24: Vyuziti sluZeb spole¢nosti v poslednich 5ti letech (pobo¢ka Vysoké Myto)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

S vyuzitim sluzeb spolecnosti za poslednich 5 let je na tom pobocka ve Vysokém Myté

zase o néco lépe nez pobocka v Olomouci. Nejvétsi procento zédkaznikd zde vyuzila

sluzeb spole¢nosti 6- 10x, 32 % 1- 5x a 13 % dokonce 16- 20x.
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2. HORIMEX CARS

Otazka cislo 10: Vyuzivate pouze sluzeb spolecnosti Horimex Cars?

Vyuzivate pouze sluzeb spolecnosti?
(pobocka Olomouc)

H Ano

Ne

Graf 25: Vyuzivate pouze sluZeb spolecnosti? (pobocka Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Z grafu je ziejmé, ze vétSina zakaznikd (87 %) vyuZzivd pouze sluZeb spolecnosti,
avSak 13 % vyuZiva sluZeb 1 jinych spolecnosti. Proto by spole¢nost Horimex Cars,
presnéji pobocka v Olomouci, méla zjistit, pro¢ tomu tak je a co muze udé€lat proto,
aby zékaznici vyuzivali pouze jejich sluzeb. To miize provést prosttednictvim kratkého

dotaznikového Setieni, o kterém se dozvite vice v mych navrzich, v kapitole 3.3.

Vyuzivate pouze sluzeb spolecnosti?
(pobocka Vysoké Myto)

H Ano

Ne

Graf 26: Vyuzivate pouze sluZeb spole¢nosti? (pobocka Vysoké Myto)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Stejné jako u pobocky v Olomouci, vétSina zakazniki vyuziva pouze sluzeb spolecnosti,
ale je zde i1 procento zdkazniku, ktefi chodi jinam. Z toho divodu, jak jsem jiz zminila
vyse, by spoleCnost méla zjistit konkrétni diivody zékazniki prostfednictvim

elektronického dotazniku.

Pokud ne, prosim Vis o sdéleni diivodu.

Ti ze zakaznikl, ktefi vyuzivaji sluzeb 1 jinych spole¢nosti, uvedli nasledujici
divody- mam jiné vozidlo, cena za bézny servis, vzdalenost od pobocky, misto a Cas,
S menSimi zavadami jezdim bliz, pfi servisu mi technik poskodil palubku a nechtél
pfiznat svoji vinnu (po delSich peripetiich nakonec vyfeseno) a vyssi cena.

Nejcastéji se opakujicim diivodem byla vysoka cena a servis 1 jiného vozu.

3. PRODEJNA

Otazka cislo 22: Je pro Vas prostredi prodejny pohodiné/ utulné?

Pokud budeme analyzovat tuto otazku pouze pro prodejnu v Olomouci, tak 100 %
zakaznikd na ni odpovédélo ANO. Tato odpoveéd’ se dala ocekavat, jelikoz prodejna
Olomouc je nova, moderni a obsahuje vSe potfebné pro zdkaznika.

U pobocky ve Vysokém Myté to tak jednoznacné neni, celkem 24 zakaznikl

ze 304 odpovedélo na tuto otazku NE.

Otazka cislo 23: Chteli byste néco zménit- doplnit ¢i odstranit z prodejny?

Tato otazka navazuje na otazku predchozi. 1 pfesto, Ze je prodejna v Olomouci
pro vSechny zakazniky pohodlna a tulna, 8 z nich (7 %) by na ni chtélo néco zménit.
VSsichni zadkaznici pobocky Vysoké Myto, ktefi na predchozi otdzku ,,Je pro Vis
prostredi prodejny pohodiné/ utulné?“ odpovédéli NE, by radi néco na prodejné
upravili a 32 zakaznikd, ktefi odpovédeli na stejnou predchozi otdzku odpovédi ANO,

by 1 pfesto chtéli na prodejné néco zménit.
Pokud ano, prosim Vas o doplnéni.

Na prodejné v Olomouci zékaznici pozaduji nasledujici zmény- BMW modely aut

a vice propagac¢niho materialu.
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Na prodejné¢ ve Vysokém Myté se jednalo o zmény- prodej novych vozil, celkova
modernizace prodejny, rozsifeni mnozstvi piedvadénych vozi, vice propagacniho

materialu.

4. ZAMESTNANCI

Otazka cislo 27: Nabidl Vam zaméstnanec kavu ¢i vodu?

Na poboéce v Olomouci vzdy nabidl zaméstnanec kazdému zakaznikovi,
ktery odpoveédél na muj dotaznik, kavu ¢i vodu.

Ve Vysokém Myté odpovédélo celkem 9 zédkazniki ze 304, ze jim kava ¢i voda

nabidnuta nebyla.

Otazka cislo 28: Pozdadal Vas o kontakt, aby Vis mohl nékdy v budoucnu kontaktovat?

Zadost o kontakt (pobocka Olomouc)

H Ano

Ne

Graf 27: Zadost o kontakt (pobo¢ka Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Dalsi otazka se zabyvala tim, zda zaméstnanec pozadal zdkaznika o kontakt. U pobocky
v Olomouci odpovédélo 86 % zakaznikl, ze je zaméstnanec o kontakt pozadal a 14 %

zakazniki nikdo o kontakt nepozadal.
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Zadost o kontakt (pobocka Vysoké
Myto)

3%

H Ano

Ne

Graf 28: Zadost o kontakt (pobo¢ka Vysoké Myto)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Pobocka ve Vysokém Myté je na tom zase o néco 1épe nez Olomouc. Témet vétSina
zakazniki byla pozaddna o kontakt, ktery by mél slouzit do budoucna. Pouze mala cast

pozéadana nebyla.

Otazka cislo 29: Rozumeéli jste vSemu, co Vam bylo vysvétleno o servisnich zdakrocich,
které budou provedeny na Vasem vozu?

Celkem 11 zakazniki Olomouce ze 104 dotazovanych nerozumélo v§emu, co jim bylo
zaméstnancem vysvétleno o servisnich zdkrocich. I kdyz se jedna pouze o malou ¢ést
zakaznikl, zaméstnanci by se na tuhle ¢ast méli zaméfit, jelikoz vysvétleni toho,
co bude provedeno na vozu, je pro zakaznika velice dulezité.

U zakaznikd Vysokého Myta bylo vZdy vSe vysvétleno srozumitelné.
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5. SERVIS

Otazka cislo 33: Byly dodrzeny stanovené terminy opravy/ servisu?

DodrzZeni stanovenych termini
opravy/ servisu (pobocka Olomouc)

H Ano

Ne

Graf 29: DodrZeni stanovenych termini opravy/ servisu (pobo¢ka Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Az 24 % zékazniki, jak mulZete vidét v grafu, odpovédélo na tuto otdzku negativni
odpovéd’, tedy NE. Dodrzeni stanovenych terminli opravy/ servisu je vSak velmi
dalezité pro zékazniky, proto si myslim, ze by s tim spolec¢nost opét méla néco ud¢lat.
Muze se jednat naptiklad o stanoveni ¢asové rezervy. O tomto navrhu se opét dozvite

vice v kapitole 3.3.

DodrZeni stanovenych terminu
opravy/ servisu (pobocka Vysoké
Myto)

H Ano

Ne

Graf 30: DodrZeni stanovenych termini opravy/ servisu (pobo¢ka Vysoké Myto)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Pokud se jedna o pobocku ve Vysokém Myté, 14 % zédkaznikl také odpoveédeli
negativni odpovédi, ale stale je na tom tato pobocka 1épe, nez v Olomouci. | zde bych

doporucila napravu formou €asové rezervy.

Otazka cislo 34: Bylo Vam nabidnuto zapiijceni ndhradniho vozidla v pripade

dlouhodobéjsi opravy Vaseho vozu?

Nabidka nahradniho vozidla(pobocka
Olomouc)

H Ano

W Ne

Graf 31: Nabidka ndahradniho vozidla (pobo¢ka Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Spole¢nost svym zakazniklim, jak jsem jiZ uvedla v analyze 7S, nabizi moZnost
zapijceni ndhradniho vozidla v ptipadé dlouhodobéjsi opravy, avSak 38 % zakaznikl

zapujceni nabidnuto nebylo.

Nabidka nahradniho vozidla (pobocka
Vysoké Myto)

H Ano

W Ne

Graf 32: Nabidka nahradniho vozidla (pobo¢ka Vysoké Myto)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Podobné jako pobocka v Olomouci je na tom i pobocka ve Vysokém Myté, celkem

27 % zakaznikim také nebylo nabidnuto zaptijceni nahradniho vozidla.

Otazka cislo 35: Bylo Vam nabidnuto vyzvednuti/ odvoz VaSeho vozu do a ze

spolecnosti/ domova?

Nabidka pick- up servisu (pobocka
Olomouc)

M Ano

m Ne

Graf 33: Nabidka pick- up servisu (pobo¢ka Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Z grafu je ziejmé, ze vice jak poloviné zakazniki, piesné 63 %, bylo nabidnuto
vyzvednuti nebo odvoz jejich vozu, 37 % to vSak nabidnuto nebylo. Zaméstnanci

pobocky by tedy méli tuto sluzbu nabizet vS§em zédkazniklim, ne pouze nékterym.

Nabidka pick- up servisu (pobocka
Vysoké Myto)

B Ano

m Ne

Graf 34: Nabidka pick- up servisu (pobo¢ka Vysoké Myto)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Z tohoto grafu vyplyva, ze ve Vysokém Myté je nabidka vyzvednuti nebo odvoz vozu
zakaznika dle odpovédi v poméru 50 na 50. I zaméstnanci na této pobocce by méli

tuto sluzbu nabizet kazdému zakaznikovi.

Otazka cislo 36: Fungoval viiz po opraveé/ servisu tak, jak ma?

Funkcénost vozu po opravé/ servisu
(pobocka Olomouc)

M Ano

Ne

Graf 35: Funkénost vozu (pobocka Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Vétsing zakaznikim fungoval viz po opravé/ servisu bez problému tak, jak ma,
ale 12 % zékaznikl naslo né&jakou chybu, pfi niz viz nefungoval tak, jak by mél.
Ztoho divodu by meéli technici pii opravé poptipadé servisu vzdy viz dikladné
zkontrolovat, nez bude ptedan zakaznikovi, coz by mé¢lo byt naprostou samoziejmosti.
Pokud vsak zékaznik i pfesto na vozu néco najde, navrhuji, aby byli technici finan¢né

potrestani strhnutim ur¢itého procenta z jejich platu.
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Funkénost vozu po opravé/ servisu
(pobocka Vysoké Myto)

H Ano

m Ne

Graf 36: Funkénost vozu (pobocka Vysoké Myto)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Podobné je na tom z pohledu funk¢nosti vozu po opravé nebo servisu i pobocka
ve Vysokém Myté. Celkem 90 % zakaznikt odpovédélo, ze jim viz fungoval a 10 %
zakaznikl naSlo néjakou chybu. I zde by mélo dochazet k dikladnéjsi kontrole,

neZ bude viiz pfedan zpé&t zakaznikovi.

Otazka cislo 37: Byl viiz po oprave/ servisu cisty?

Cistota vozu po opravé/ servisu
(pobocka Olomouc)

H Ano

W Ne

Graf 37: Cistota vozu (pobotka Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Vice jak CcCtvrtina zakaznikii, ktefi navstévuji pobocku v Olomouci, oznacila,
ze jejich viiz nebyl po opravée ¢i servisu Cisty. Pfed predanim vozu zakaznikovi by méla

probéhnout dikladné kontrola nejen funkcnosti, ale také Cistoty.
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Zakaznici pobocky ve Vysokém Myté jsou s Cistotou vozu po jeho piedani spokojeni.

Vsichni méli vzdy Cisty.

Otazka cislo 38: Byly vyreSeny veskeré zavady, které jste nahlasil/a?

VyreSeni veskerych zavad (pobocka
Olomouc)

M Ano

m Ne

Graf 38: Vyreseni veSkerych zavad (pobocka Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Pokud zékaznik nahléasi zdvady na vozu, mé¢ly by byt vSechny odstranény. Na pobocce
v Olomouci tomu tak neni, az 31 % zakaznikii odpovédélo na tuto otazku negativné,

tedy Ze veskeré zavady, které nahlésili, nebyly vyteseny.

VyresSeni veskerych zavad (pobocka
Vysoké Myto)

H Ano

m Ne

Graf 39: VyieSeni veSkerych ziavad (poboc¢ka Vysoké Myto)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Podobné je na tom i pobocka ve Vysokém Myté, i kdyz jsou jeji vysledky o néco lepsi.
Pokud zaméstnanci spolecnosti nevyiesi vSechny zavady, které zakaznik nahlasi,

je ziejmé, ze nebude spokojen, a proto by s tim spole¢nost méla néco udélat.

Otazka cislo 39: Pokud se v pritbéhu servisu objevila na Vasem vozu dalsi zavada, byli

JjSte na ni upozornéni?

Upozornéni na dalsi zavadu (pobocka
Olomouc)

H Ano

W Ne

Graf 40: Upozornéni na dalsi zavadu (pobocka Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Pokud se v pribéhu servisu objevi na vozu zakaznika zavada, mél by na ni byt

vzdy upozornén. U pobocky v Olomouci vsak az 15 % zakaznikd na tuto zavadu

upozornéno nebylo.

Upozornéni na dalsi zavadu (pobocka
Vysoké Myto)

H Ano

W Ne

Graf 41: Upozornéni na dalsi zavadu (pobocka Vysoké Myto)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Na pobocce ve Vysokém Myté nebylo na dalsi zdvadu upozornéno dokonce az 32 %

zékazniku.

Otazka cislo 40: Kterou z nasledujicich cinnosti servisu jste vyuzil/a naposledy?

Naposledy vyuzita Cinnost (pobocka
Olomouc)

0% °%

M pravidelna servis

B geometrie

B vyména pneumatik
M oprava po havdrii

m diagnostika

lakyrnické prace

Graf 42: Naposledy vyuZita ¢innost (pobocka Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Z grafu je zfejmé, ze nejvice zakaznikli navstévuje pobocku v Olomouci z divodu
pravidelného servisu, poté kviili diagnostice, vyméné pneumatik, opravé po havarii,
geometrii a ostatni. Zadny ze zakaznikli neozna¢il moznost lakyrnické préce.
K odpovédi ostatni uvedli zakaznici napiiklad svolavaci akce na airbagy Takata,

vymeéna zhavicich svicek a mécha.

7 Ve

Naposledy vyuzita ¢innost (pobocka
Vysoké Myto)

10% 0% 3% H pravidelna servis

B geometrie

B vyména pneumatik

M oprava po havarii

m diagnostika
lakyrnické prace

ostatni

Graf 43: Naposledy vyuZita ¢innost (pobo¢ka Vysoké Myto)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

76



Z tohoto grafu vyplyva, Ze nejvice zakaznikl naposledy vyuzilo ¢innost pravidelného
servisu, dale geometrii, vyménu pneumatik, opravu po havarii, diagnostiku a ostatni.
Op¢ét je zde nevyuzita odpoveéd’ lakyrnické prace. K moznosti ostatni zakaznici doplnili
nasledujici- BMW placend vymeéna airbagli, oprava, vymeéna oleje automatické

prevodovky.

Otazka cislo 41: Jak byste hodnotil/a celkovou spokojenost se spolecnosti Horimex

Cars, s.r.0.?

Celkova spokojenost (pobocka
Olomouc)

0%

o
5% 1% ml

m2

m3

Graf 44: Celkova spokojenost (poboc¢ka Olomouc)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Spole¢nost jako celek zakaznici ohodnotili velmi kladn€. Celkem 52 % uvedlo,
Ze jsou se spole¢nosti velice spokojeni a 32 % je spokojeno. Nasla se i ¢ast zakazniku,

kteti jsou nespokojeni, coZ je 11 % z dotazovanych.
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Celkova spokojenost (pobocka
Vysoké Myto)

0%

ml
e o 15%
m2

m3

Graf 45: Celkova spokojenost (pobocka Vysoké Myto)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Zakaznici pobocky ve Vysokém Myté jsou celkové se spole¢nosti spokojeni.
42 % z nich uvedlo, Ze jsou velice spokojeni a 37 % je spokojeno. AvSak stejné

jako na pobocce v Olomouci, 1 zde jsou n&ktefi zdkaznici nespokojeni, ptesné

15 % z nich.

Srovnani
Nyni budou srovnany analyzy vysledki obou pobocek spolecnosti dle jednotlivych casti

dotazniku.

V prvni &asti jsem analyzovala otazky tykajici se IDENTIFIKACNICH UDAIJU,
které se zabyvaly napfiklad pohlavim, vékovou skupinou a navstévovanou pobockou.
Z celkem 408 korespondentli navstévuje pobocku v Olomouci 25 % a pobocku
ve Vysokém Myté 75 %.

Dotaznik, tedy jeho ¢ast tykajici se zakaznikd navstévujici pobo¢ku Olomouc, vyplnilo
celkem 104 zakaznikti, z toho 38 % zen a 62 % muzi a to ve veéku nejcastéji do 30ti let
véetné- 46 %, kteti nejvice oznacili odpoveéd’, ktera se tyka jejich trvalého bydlisté okoli
Olomouce- 68 %, pouze 15 % znich bydli pftimo ve mésté¢ a 17 % bydli dal,
napiiklad v Pardubicich, Ostravé nebo Sumperku. VétSina znich vlastni automobil
znacky BMW- 93 %, pouze malé procento vlastni automobil Mitsubishi- 2 % a néktefi
vlastni vozy i jinych znacek- 5 %. Tito zdkaznici ziskali kontakt na spole¢nost

od svych znamych a pratel, celkem 47 % z nich, jini z internetu- 33 % a ostatni- 20 %,
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napiiklad z radia nebo proto, Ze jeli ndhodné okolo pobocky. Dostupnost a uroven
informaci ohodnotili pozitivné, tedy jako velmi dobré- 56 % a dobré- 44 %. Nejvéetsi
procento zdkazniki, tedy 47 %, vyuziva spole¢nost v rozmezi od jednoho do péti let,
30 % méné nez 1 rok a 23 % 6- 10 let a za poslednich 5 let ji vyuzili nejvice 1-5 X.

Z analyzy vyplyvd, Ze vSichni dotazovani zakaznici, ktefi navstévuji pobocku
ve Vysokém Myté, jsou muzi a také vSichni vlastni pouze automobil znacky BMW.
Az 79 % z nich oznacilo za své trvalé bydlist¢ moznost ostatni a uvedli, ze se jedna
napiiklad o Pardubice, Prahu- vychod, Hradec Kralové nebo Tisnov. Vice jak polovina
z nich- 51 % uvedla, Ze patti do vékové skupiny nad 50 let. Kontakt na spole¢nost
ziskali predevS$im od svych zndmych a pratel, stejné jako tomu bylo u zikaznikl
pobocky v Olomouci a dostupnost a tGrovent informaci hodnoti také pozitivné- 51 %
jako velmi dobré a 39 % jako dobré, avSak nasla se 1 mal4 skupinka zékazniki- 10 %,
ktefi ohodnotili Groven a dostupnost informaci jako Spatnou. Az 30 % muzl vyuziva
spolecnost jiz 6-10 let, 29 % 1-5 let, 24 % méné nez 1 rok a 17 % jejich sluzeb vyuziva
dokonce vice jak 10 let. Celkem 44 % zakaznikt vyuzilo sluzeb spole¢nosti béhem
poslednich 5ti let 6-10 x a 32 % 1-5 x.

V této identifikacni oblasti, z hlediska porovnani pobocek, je mozné fici, Ze o trochu
Iépe je na tom pobocka ve Vysokém Myté, jelikoz pravé na tuto pobocku dojizdi
zdkaznici 1 z hodné vzdalenych mést, dokonce 17 % z nich navstévuje spolecnost vice
jak 10 let a béhem poslednich 5ti let vyuzili jejich sluzeb cast&ji, nez zdkaznici

na pobocce v Olomouci.

Druhou analyzovanou casti je spolecnost jako celek- HORIMEX CARS. Zde doslo
k analyze vysledkd pouze jednoho z dotazi, ktery hledal odpovéd na otazku,
zda zékaznici vyuZivaji pouze sluzeb spoleCnosti a pokud ne, tak z jakého divodu.
Zakaznici pobocky Olomouc, ptesné 87 % z nich, vyuZziva pouze sluzeb spolecnosti
a 13% navstévuje 1 jiné spolecnosti.

Podobné jsou na tom i zékaznici Vysokého Myta, celkem 79 % z nich vyuziva sluzeb
pouze Horimexu a 21 % i jinych spolecnosti. Jako divod vyuziti sluzeb jinych
spolecnosti zakaznici uvedli naptiklad vySSi cenu, vzdalenost, poskozeni auta

zamé&stnancem servisu pii oprave nebo proto, ze vlastni viiz i jiné znacky.
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Tato ¢ast dotazniku dopadla 1épe pro pobocku v Olomouci, jelikoz vyssi procento
jejich zakaznikli navstévuje pouze spoleCnost Horimex Cars a ne jeji konkurenty.

I ptesto je na tom velice dobie i druhéd pobocka.

Dalsi ¢ast se zabyvala PRODEJNOU, kde byla také analyzovana pouze jedna z otdzek,
kterd se tykala prostfedi prodejny. Zakaznici zde museli vybrat odpovéd na otazku,
zda je prostiedi prodejny pohodlné/ utulné a poptipadé¢ navrhnout né€jakou zménu,
napiiklad doplnéni nebo odstranéni néceho z prodejny. Vsichni olomoucti zakaznici
si mysli, Ze je prostfedi prodejny utulné ¢i pohodIné. Priblizné 8 % zakaznikt
Z Vysokého Myta tvrdi, ze prosttedi prodejny neni pohodIné ani Gtulné, zbytek souhlasi
S Olomouci. I pfesto Ze vSichni zakaznici Olomouce oznacili prostiedi prodejny
pohodIné/ utulné, tak 7 % z nich by doporuéilo v tomto ohledu néco zménit, naptiklad
vice propagacniho materidlu vystaveného na prodejné nebo vystava BMW modeli.
Témer 19 % zakaznikd z Vysokého Myta by také uvitali na prodejné né¢jaké zmény,
jednalo by se napiiklad o prodej novych vozl, celkovou modernizaci prodejny,
vice propagacniho materidlu a rozsifeni poctu predvadécich vozi.

V této casti je na tom opét 1épe pobocka Olomouc a to ztoho divodu, ze vSichni
zakaznici jsou spokojeni sutulnosti a pohodlim na prodejné. Dlvodem je to,
Ze tato prodejna je uplné novd, vybavena modernim zafizenim, vcetn€ prostoru

pro cekajici zdkazniky, kde se nachazi pohodlna sedacka s velkou LCD televizi.

Posledni analyzovand ¢&ast se tykala samotnych ZAMESTNANCU a celkové
spokojenosti se spolecnosti. Na pobocce v Olomouci byla vzdy vSem zdkaznikiim
ze strany zaméstnancl nabidnuta kéva ¢i voda, témét kazdy zdkaznik byl poZzadan
0 kontakt- 86 %. 89 % zakazniki vzdy rozumélo vSemu, co jim zaméstnanec vysvétlil
ohledn¢ opravy ¢i servisu, zbyla Cast, tedy 11 %, tomu nerozuméla. Co se tykd dodrzeni
termint, tak u 24 % zakaznikti nebyl dodrzen termin opravy ¢&i servisu. Zapujceni
nahradniho vozidla bylo nabidnuto pouze 62 % a vyzvednuti ¢i odvoz vozu
Zz dohodnutého mista na prodejnu, popfipadé naopak, bylo nabidnuto
také pouze 63 % zakaznikli. Po pfedani ne vzdy viiz fungoval tak, jak mé a to celkem
u 12 % zakazniki a u 28 % zakazniki nebyl viz po pfedani Cisty. Pii opravé

nebo servisu, coz oznacilo celkem 31 % zakazniki, nebyly vyfeSeny veskeré zavady,
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a pokud se naskytla dalsi zavada béhem opravy, tak 15 % znich na ni nebylo
upozornéno.

Na této poboéce zakaznici naposledy nejéastéji vyuzili nasledujici ¢innosti- pravidelny
servis, diagnostiku a vyménu pneumatik.

Celkova spokojenost zakaznikd, ktefi vyuzivaji sluzeb spole¢nosti na pobocce
v Olomouci, je hodnocena kladn€. Vice jak polovina zdkaznikl- 52 %, je se spolecnosti
velmi spokojena, avsak najdou se zde i zakaznici, ktefi jsou nespokojeni- 11 %.

Ve Vysokém Myté ne vzdy nabidly zaméstnanci spole¢nosti zakazniktim kavu ¢i vodu,
jednalo se vsak pouze o 3 %. Celkem 97 % zékaznikd bylo pozadano o kontakt,
aby je zaméstnanci mohli popfipadé v budoucnu kontaktovat a 100 % zakaznikt
vzdy rozumélo vSemu, co jim zamé&stnanci vysvétlili. U 14 % zékazniki nebyl dodrZzen
termin opravy ¢i servisu a 27 % z nich nebylo nabidnuto zaptjceni ndhradniho vozidla
pii dlouhodobéjsi opravé. Co se tyce vyzvednuti ¢i odvoz vozu, je to 50 na 50,
tedy 50 % zakaznikt tato moznost nabidnuta byla a 50% nebyla. U 90 % zakazniki viiz
fungoval po predani tak, jak ma a u vSech zdkaznikl, tedy 100 %, byl Ccisty.
19 % zékaznikli oznacilo, Ze u nich nebyly vyfeSeny veSkeré zavady, které nahlasili
a 32% nebyla oznamena dal§i zavada, ktera se naskytla v pribéhu opravy.
Nejvice zakaznikli navstivilo naposledy spolecnost z nasledujicich divodi- pravidelny
servis, geometrie a vymeéna pneumatik.

Celkova spokojenost zakaznikli Vysokého Myta je hodnocena nasledovné- celkem
42 % zékazniku je velice spokojeno, 37 % je spokojeno a 15 % je nespokojeno.

U porovnani zaméstnancti obou pobocek je ziejmé, ze spolecnosti jsou na tom podobné.
Jediné, co je vice odlisné, je Cistota vozu pii pfedani. Z tohoto pohledu je na tom lépe
pobocka ve Vysokém Myté, jelikoz tam jsou vSichni zdkaznici vzdy spokojeni.
Co se tyka celkové spokojenosti, je na tom zase o néco 1épe pobocka Olomouc. Vyssi

procento zakaznikd je s ni velice spokojeno a niz§i procento zase nespokojeno.
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2.4.3.3 Analyza spokojenosti zikazniki dle identifika¢nich otdzek

Jelikoz pfi analyze spokojenosti zakaznikl prostfednictvim metod Net Promoter Score,
Sémantického diferencialu, Matice dulezitost- spokojenost a Indexu spokojenosti
zékaznika dopadly obé pobocky podobné a velice dobie, rozhodla jsem se tyto metody
aplikovat na jednotlivé casti, dle identifika¢nich otazek z elektronického dotazniku,
abych mohla odhalit ptipadné skryté nedostatky.

U kazdé z pobocek jsem analyzovala spokojenost a dulezitost zakaznika dle jejich
pohlavi (muz, zena), typu automobilu (BMW, Mitsubishi a ostatni), trvalého bydlisté
(pobocka Olomouc- Olomouc meésto, okoli Olomouce, ostatni; pobocka
Vysoké Myto- Vysoké Myto mésto, okoli Vysokého Myta a ostatni), vékové skupiny
(do 30ti let vCetné, do 40ti let vcetné, do 50ti let véetné a nad 50 let), dle ziskani
kontaktu na spolecnost (pratelé a znami, internet, ostatni), dle dostupnosti a Grovné
informaci (velmi dobré, dobré a Spatné), dle délky vyuzivani sluzeb ( mén¢ nez 1 rok,
1-5 let, 6-10 let a vice jak 10 let) a dle Cetnosti vyuziti sluzeb spole¢nosti béhem
poslednich péti let (1-5%, 6-10x, 11-15%, 16-20x, ostatni).

Vétsina analyzovanych hodnot méla stejné ¢i podobné vysledky pro ob& pobocky,
coz pro m¢ v analyze spokojenosti nebylo zadnym ptinosem, z toho divodu zde uvedu
pouze ty vysledky, které se u pobocek lisily nejvice a které mi mohou pomoci pii tvorbé
vlastnich ndvrhii. Pro pfehlednost jsou vysledné hodnoty uvedeny v nasledujici tabulce.
Hodnota spokojenosti v tabulce je hodnoceni zakazniki dané identifikac¢ni

otazky/ celkové hodnoceni, tedy hodnoceni uplné€ vSech zakaznikli konkrétni pobocky.
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Tabulka 12: Analyza spokojenosti dle identifika¢nich otazek

Identifikaé¢ni otazka Hodnocené kritérium Olomouc Vysoké Myto
(spokojenost) | (spokojenost)
Veék do 40t let véetnd Pfistup zamé&stnanci 1/ 1,26 1,89/ 1,33
Ziskani kontaktu Pfistup zamé&stnanci 1/ 1,26 2,6/ 1,33
(ostatni)
Délka vyuziti sluzeb Kvalita 1,8/ 3,09 2,88/ 1,84
spolecnosti (6-10 let)
Cetnost pouziti sluzeb | Cena nahradnich dili 1/ 1,63 2,25/ 1,74
behem poslednich 5ti let
(11- 15x)
Cetnost pouziti sluzeb | Rychlost opravy 1/ 1,75 2,5/1,83
béhem poslednich 5ti let | Kvalita provedené prace | 1/ 3,09 2,5/1,84
(16- 20x) Cenova troven 1/ 2,73 2/ 2,17
Piistup zamé&stnanci 1/ 1,26 2/ 1,33
Kvalifikace 1/ 2 2/ 1,76
zamestnancu

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Z tabulky je zfeymé, Ze nejvetsi rozdily byly nalezeny u identifikacnich otdzek
zakaznikl ve v€ku do 40ti let vEetné pii hodnoceni pfistupu zaméstnanci k zdkazniklm.
Zakaznici pobocky Olomouc ohodnotili pfistup zaméstnancli primérnou hodnotou 1,
tedy vSichni zékaznici do 40ti let jsou velice spokojeni, kdezto u pobocky ve Vysokém
Myté je primérnd hodnota 1,89. Avsak vysledna hodnota tohoto kritéria je u obou
pobocek podobné- v Olomouci je to hodnota 1,26 a ve Vysokém Myté 1,33. Dalsi vétsi
rozdil v hodnoceni zdkaznikii nastal u identifikacni otdzky, kterd se tykala ziskani
kontaktu na spolecnost, piesnéji odpovédi ostatni. Na pobocce v Olomouci ohodnotili
pfistup zaméstnancti zékaznici opé€t hodnotou cislo 1, tedy wvelice spokojen,
kdezto na pobocce ve Vysokém Myté zaméstnanci ziskali hodnoceni 2,6, coz neni moc
dobré, jelikoz se tato hodnota blizi ke stiedni spokojenosti. V celkovém hodnoceni jsou
na tom zase ob& pobocky velice podobné a také velice dobfe. Dalsi vétsi rozdil,

u hodnoceni kvality, je patrny u zadkazniki, ktefi vyuZzivaji sluzeb spolecnosti v rozmezi
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6- 10 let. Tito zakaznici na poboc¢ce v Olomouci ohodnotili kvalitu prace primérnou
hodnotou 1,8, coz je o hodné lepsi hodnota nez hodnoceni celkové- 3,09. Na pobocce
ve Vysokém Myté tito zakaznici ohodnotili kvalitu provedené prace o néco
htre- hodnotou 2,88, ackoli celkové dopadla tato pobocka v hodnoceni kvality o dost
1épe- 1,84. Posledni rozdil je zna¢ny u identifikacni otazky tykajici se Cetnosti vyuziti
sluzeb spolecnosti béhem poslednich péti let. Zakaznici, ktefi vyuzili sluzeb spole¢nosti
11- 15x, ohodnotili odlisné cenu za néhradni dily. Zakaznici Olomouce ohodnotili cenu
velmi pozitivné hodnotou 1, celkové hodnoceni ceny nahradnich dilu vS§emi zékazniky
je 1,63. U pobocky ve Vysokém Myté je hodnoceni o néco horsi- primérna hodnota
je totiz 2,25. Celkové hodnoceni je 1,74, tedy lepsi a podobné jako u pobocky
v Olomouci. U zakazniku, ktefi vyuzili sluzeb spole¢nosti 16- 20x b&hem poslednich
péti let, se naslo vice rozdila- rychlost opravy, kvalita provedené prace, cenova uroven,
pristup zaméstnancii a kvalifikace zaméstnancti. VSechny tyto polozky u zakazniki
Olomouce jsou hodnoceny jedniCkou, u zdkazniki Vysokého Myta je rychlost
provedeni prace a kvalita prace hodnocena ¢islem 2,5, zbyla kritéria maji hodnotu 2.
Nejvétsi rozdil, jak mezi pobockami, tak 1 celkovym hodnocenim, je mozné vidét
u kvality provedené prace.

Z uvedenych informaci vyplyva, Ze by se spole¢nost méla zaméfit na zlepSeni ptistupu
zameéstnancll  k zdkaznikim a to pfedevSim na pobocce ve Vysokém Myte.
Dale by se méla snazit o zvySeni kvality poskytovanych sluZzeb a poslednim bodem,
kterym by se mél Horimex, konkrétné pobocka ve Vysokém Myté, zabyvat, je rychlost
opravy/ servisu.

Vysledky této podrobnéjsi analyzy zdkaznikl dle identifika¢nich otdzek mi potvrdily
spravnost vysledkl z pfedchozi obecngjsi analyzy spokojenosti zakazniki z kapitoly

2.4.3.2.
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3 VLASTNI NAVRHY RESENI

Posledni ¢ast diplomové prace je vénovana vlastnim névrhiim, které by mély vést
ke zvyseni spokojenosti zakaznikli prostiednictvim zkvalitnéni poskytovanych sluzeb
nebo zvyseni profesionality zaméstnancu.

Tato kapitola je rozdélena do Ctyt Casti. Prvni se tykd navrhl pro pobocku spole¢nosti
Horimex Cars v Olomouci, druhd ¢ast pro pobocku ve Vysokém Myté, tieti Cast
zahrnuje navrhy, které mohou slouzit pro spolecnost jako celek, tedy pro obé pobocky
a posledni c¢ast se zabyva ekonomickym zhodnocenim. Navrhy jsou rozdé€leny
do jednotlivych ¢asti stejné jako elektronicky dotaznik.

Pti tvorbé navrhii jsem vychazela predevSim z vysledk analyzy ostatnich vysledkt
z kapitoly 2.4.3.2 a také z analyzy spokojenosti dle identifika¢nich otazek z kapitoly
2.4.3.3, ktera vysla obdobné, jako vysledky v pfedchozi kapitole. Analyza spokojenosti
zakazniku, kapitola 2.4.3.1, prostiednictvim metody Sémantického diferencialu, Matice
dulezitost- spokojenost, Net Promoter Score a Indexu spokojenosti zakaznika vysla
pro ob¢ pobocky velice podobné a také velice dobie, proto mi pii tvorbé vlastnich
navrhii nebyly tyto vysledky moc napomocné. Dlivodem nevyuziti téchto vysledkl
je také moznost jejich zkresleni, jelikoz se v téchto metodach nasly rozdilné vypovéedi
a to predevSim v hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb. Jednd se o metodu
Sémantického diferencialu, kde byla kvalita provedené prace ohodnocena zakazniky
Olomouce hodnotou 3,1, ktera sp&je vice k negativnimu hodnoceni (nekvalitni),
kdezto u Matice spokojenosti- dulezitosti byla kvalita hodnocena v oblasti spokojenosti

nejlépe ze vSech kritérii, coz znamena, ze s ni jsou zakaznici nejvice spokojeni.

3.1 Navrhy pro pobocku v Olomouci

Navrhy tykajici se pobocky v Olomouci jsou nésledujici:

PRODEJNA
Z analyzovanych vysledkl z této oblasti vyplyva, Ze urcita ¢ast zdkaznikid by si ptéala
doplnit prodejnu o nasledujici produkty- propagaéni material a modely vozi.

Z toho diivodu bych doporucila spolecnosti rozsiteni tohoto sortimentu.
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Tabulka 13: Vlastni navrhy (PRODEJNA Olomouc)

Kritérium Opatieni Odpovédna osoba Prinos
Propagacni VEtsi objednavka Vedouci oddéleni | ZvySeni spokojenosti
material nahradnich dilt zékaznikl
Modely Objednavka modelt | Vedouci oddéleni | Zvyseni spokojenosti
auti¢ek od dodavatele nahradnich dilt zakaznikd

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Tabulka 13 obsahuje dva navrhy, které by zakaznici uvitali. Jedna se, jak jiz bylo
zminéno, o doplnéni propagacniho materidlu (letadky, katalogy a ceniky) a modela
auticek na prodejné. Mym névrhem je objedndvka- co se tyCe propaga¢niho materidlu,
jedna se o vétsi objednavku tohoto zbozi, u modelld auti¢ek se jedna o zcela novou
objednavku. Avsak obé by se realizovaly u stejného dodavatele- BMW Ceska republika
a Mitsubishi MOTORS CR. Dle pana Horaka (2016) stoji 3000 ks letaki a dalsiho
propaga¢niho materidlu spole¢nost 5 000 K&, navrhuji, aby spole¢nost objednala
napiiklad o 500 ks tohoto materialu vice, coZ ji pifijde pfiblizn¢ na 835 K¢. Jeden model
vozu spole¢nost kupuje od dodavatele primérné za 100 K& Aby byli zakaznici
spokojeni, navrhuji, aby bylo doobjednéno vice druhti téchto modeld- nemusi se jednat
pouze o auticka, ale napiiklad také motorky. Z pocatku by se jednalo o objednavku
napiiklad 10 rGznych druhd téchto modeld po 5ti kusech, coz by spole¢nost vyslo
vV priméru na 5 000 K¢. Cely navrh by spoleénost stal celkem 5 835 K¢. Obé tato
opatieni by méla vést ke zvysSeni spokojenosti zakaznikl a to z toho diivodu, Ze je sami

navrhli.

3.2 Navrhy pro pobocku ve Vysokém Myté

Pro pobocku ve Vysokém Myté jsem navrhla tato opatieni:

PRODEJNA
V oblasti prodejny z analyzy vyplyva, ze by zakaznici uvitali rozsifeni sortimentu.
Jedna se o vice propagacniho materialu, stejné jako tomu bylo u pobocky v Olomouci

a prodej novych vozi BMW.
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Tabulka 14: Vlastni navrhy (PRODEJNA Vysoké Myto)

Kritérium

Opatreni

Odpovédna osoba

Prinos

Prodej novych

Snaha o ziskani

Majitel spolecnosti

Zvyseni spokojenosti

vozi BMW licence a vedouci zakazniku a piilakani
novych

Propagacni V¢tsi objednavka | Vedouci oddéleni | ZvySeni spokojenosti

material nahradnich dila zakaznikl

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Stejn¢ jako tomu bylo u pobocky v Olomouci, i na pobocce ve Vysokém Myté
zakaznici navrhli néjaké zmény. Prvni z nich je prodej novych vozi BMW. Spole¢nost,
piesnéji jeji pobocka v Olomouci, jiz do konce roku 2013 prodavala nové vozy znacky
BMW, jelikoz byla autorizovanym prodejcem a poskytovatelem servisu vozi
této znacky, avSak ji tato licence byla odebrana a ziskala ji nova konkurenéni spole¢nost
v Olomouci a to na dobu 5ti let. Licence na autorizovany servis téchto vozi
vSak na pobocce ve Vysokém Myté spolecnosti odebrana nebyla. Licenci jak na servis,
tak i na prodej vozi BMW spolecnost ziska splnénim podminek, které si uréi BMW
Ceska republika. Pokud tedy vlastni spole¢nost licenci na autorizovany servis, znamena
to, ze podminky kladené ze strany spole¢nosti BMW splnila, tudiZ by bylo mozné ziskat
i licenci na prodej novych vozi. Spoleénosti proto navrhuji, aby uvazovala o ziskani
licence i na prodej vozi BMW. Prvnim krokem je zjiSténi, ktera spole¢nost v okoli
Vysokého Myta ma tuto licenci a na jak dlouho. Dle tohoto zjisténi miize spole¢nost
Horimex Cars pozadat spoleénost BMW Ceska republika o udéleni licence. Aby viak
mohla tuto licenci ziskat, musi splnit podminky, které si definuje spolecnost BMW.
Jakmile vyprsi platnost licence spole¢nosti, ktera ji disponovala, prob&éhne vybérové
fizeni, ve kterém se spoleénost BMW Ceska republika rozhodne, ktera ze z(i¢astnénych
spolecnosti licenci ziska na dobu 5ti let. Co se ty¢e propaganiho materidlu, zde bych
navrhovala to stejné, jako tomu bylo u pobocky v Olomouci- zvyseni objednavky
od dodavatele, za coz by byl zodpovédny vedouci oddéleni nahradnich dilt- cena

objednavky by se tedy zvysila o 835 K¢.
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3.3 Navrhy pro spole¢nost jako celek

V této kapitole jsou obsazeny navrhy, které se tykaji spolecnosti jako celku, tedy obou

pobocek- Olomouc i Vysoké Myto.

ZAMESTNANCI

V oblasti zaméstnancti byla ¢ast zakaznikli, kterd nepochopila vysvétleni zavady
¢1 problému ze strany zaméstnanci nebo nejsou celkoveé spokojeni s jejich ptistupem.
Proto bych doporucila, aby byli zaméstnanci, ktefi jsou v kontaktu se zdkazniky,
proskoleni v oblasti komunikace se zakaznikem. V soucasné dobé zadné takové Skoleni

ve spolecnosti neprobiha (Horak, 2016).

Tabulka 15: Vlastni navrhy (ZAMESTNANCI)

Kritérium Opatieni Odpovédna osoba Prinos

Lepsi pochopeni / | Skoleni v oblasti | Vedouci oddéleni | Zvyseni profesionality

pristup komunikace se servisu/ vedouci zaméstnancu

zamestnance zakazniky provozovny

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Pochopeni zaméstnance je pro zdkazniky velice dilezita zalezitost, proto je nezbytné
nutné tento navrh realizovat a to prostfednictvim $koleni v oblasti komunikace
se zakaznikem, za coZz by byl zodpovédny vedouci oddéleni nédhradnich dild,
ktery je zaroveti ,,hlavou® celé pobocky/ vedouci provozovny. Skoleni pro zaméstnance
v Olomouci by probéhlo v olomouckém Regionalnim centru, které pravidelné potrada
TSM Vzdélavaci agentura, zaméstnanci poboCky ve Vysoké Myté by byli Skoleni
v Pardubicich stejnou agenturou. Cena =za jednu osobu ¢ini 1990 K¢
(TSM, spol. s.r.o., 2016). Skoleni by se zu¢astnili pouze zaméstnanci, ktefi jsou pfimo
Vv kontaktu se zakazniky. Na pobocce v Olomouci by se Skoleni zucastnili celkem
4 zaméstnanci (vedouci servisu, asistentka servisu, pfijimaci technik a vedouci oddéleni
nahradnich dildt), z pobocky spolecnosti ve Vysokém Myté by se Skoleni zucastnilo
celkem 5 zaméstnancii (vedouci provozovny, asistentka, vedouci servisu, pfijimaci
technik a vedouci oddéleni nahradnich dil1). Celkova cena tohoto navrhu je 17 910 K¢.
Ptinosem tohoto ndvrhu by bylo zvySeni jejich profesionality a pochopeni ze strany

zakazniku.
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SERVIS

Ma doporuceni v oblasti servisu se tykaji nasledujicich ¢innosti- dodrzeni termint

servisu/ oprav, nabidka ndhradniho vozidla a pick- up servisu, funkcnost a Cistota

vozidla pfi pfedani, vyfeSeni vesSkerych nahldSenych zdvad a upozornéni na dalsi

nalezené zavady béhem servisu ¢i opravy. Tyto ndvrhy mohou pfispét ke zvySeni

kvality poskytovanych sluzeb u obou pobocek.

Tabulka 16: Vlastni navrhy (SERVIS)

Kritérium Opatieni

Odpovédna
osoba

Prinos

Dodrzeni termint Stanoveni vyssi

casove rezervy

Servisni technik

Zvyseni spokojenosti

zakazniku

Nahradni vozidlo Nabidka vSem
zakaznikim pfi
dlouhodobé;jsi oprave

jejich vozu

Vedouci oddéleni

nahradnich dila

Zvyseni spokojenosti

zékazniku

Pick- up servis Nabidka vsem
zakaznikim pfi

oprave/ servisu vozu

Servisni technik a
vedouci oddéleni

nahradnich dila

Zvyseni spokojenosti

zékazniku

pted pfedanim vozu

zakaznikovi

Funkénost vozidla Dtkladn4 kontrola Servisni technik | ZvySeni urovné kvality
pred pfedanim vozu poskytovanych sluzeb
zakaznikovi

Cistota ve vozidle Dtkladn4 kontrola Servisni technik | ZvySeni urovné kvality

poskytovanych sluzeb

Vyfteseni vSech Kontrola zaméstnanct

zévad provadéjicich opravu

Servisni technik a
vedouci oddéleni

servisu

ZvySeni urovné kvality

poskytovanych sluzeb

Upozornéni na dalsi | Pti vyskytu dalsi

zavady zavady informovat

zakaznika

Servisni technik

Zvyseni spokojenosti

zakazniku
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Tabulka zahrnuje veSkera ma doporuceni pro jednotliva kritéria. Pokud zaméstnanec
stanovi konkrétni termin, kdy si mize zédkaznik vyzvednout viiz, mél by byt dodrzen.
Proto bych doporucila, aby zaméstnanci pii sdéleni zdkaznikovi o délce opravy
¢1 servisu, sdélili dobu delsi, ktera by zahrnovala rezervu v piipad¢ zdrzeni. Nahradni
vozidlo (pfi dlouhodobéjsi opravé vozu zdkaznika) a pick- up servis (vyzvednuti
a odvoz vozu) by mélo byt nabidnuto v§em zakazniklim, ne pouze né€kterym. Funkcnost
vozidla a jeho Cistota pfi pfedani vozu zédkaznikovi po opravé nebo servisu by méla byt
naprostou samoziejmosti, 1 presto se naslo par zdkaznikda, ktefi s tim nejsou spokojeni.
Proto navrhuji, aby zaméstnanci servisu vzdy s pfedstihem viiz zkontrolovali pfed jeho
predanim a objevené nedostatky odstranili. Pokud zakaznik pfiveze sviij automobil
na opravu Ci servis, pocitd s tim, ze vSechny zavady, které¢ nahlasi, budou vyfeSeny.
Jestlize by tomu tak nebylo, bude zakaznik velice nespokojen a bude vysoce
pravdépodobné, ze odejde ke konkurenci. Proto navrhuji, aby byli zaméstnanci servisu
pfi své praci kontrolovani, aby splnily veskeré pozadavky zékaznika. Kontrolovat
by je mél odpovédny vedouci, tedy servisni technik a vedouci oddéleni servisu.
Pokud i pfesto zaméstnanci nesplni svoji préci, navrhuji finanéni potrestani, naptiklad
strhnuti urcitého procenta zjejich platu. Pokud béhem servisu nebo opravy najde
zameéstnanec servisu na vozu dalsi zavadu, je nutné, aby servisni technik kontaktoval
zakaznika a o tomto ndlezu ho informoval. Kdyby se jednalo o nezdvaznou zavadu,
muze jeji opravu zakaznik odmitnout, pokud vSak bude zdvada zdvazna, musi s ni byt
zékaznik dikladné seznamen a také informovan o jeji cené€, aby pak pii vyzvednuti
vozu nebyl piekvapen. Za vSechny tyto navrhy by byl zodpovédny servisni technik
nebo vedouci oddéleni nahradnich dild, popifipadé oba dohromady. Jejich pfinosem
by bylo nejen zvySeni spokojenosti zdkaznikii, ale také zvySeni urovné kvality

poskytovanych sluzeb.

VyuZziti indexu spokojenosti zakaznika

Spolec¢nosti navrhuji, aby vyuzivala, pro srovnani v ¢ase, mnou navrhnuty postup
vypoctu indexu spokojenosti zakaznika.

Postup vypoctu se sklada ze étyt krokd, ktery je podrobnéji rozebran na konci kapitoly

2.4.3.1 Analyza spokojenosti zakaznikd.
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Eliminace duvodu vyuZiti sluZeb i jinych spole¢nosti
Z analyzy dotazniku je zfejmé, Ze vétSina zdkaznikl, kteti vyuzivaji sluzeb i jinych

spolecnosti, je vyuzivaji z nasledujicich davodi:

Tabulka 17: Vlastni navrhy (eliminace diivodi vyuZiti konkurence)

Divody Opatieni Odpovédna osoba Piinos
Vlastnictvi vozu | Marketingova Vedouci oddéleni | ZvySeni povédomi
jiné znacky propagace servisu zékazniki o této

sluzbé
Poskozeni vozu Radna kontrola Servisni technik Zvyseni Grovné
technikem VOZU po oprave, kvality poskytovanych
oprava poskozeni sluzeb

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Co se tyka samotnych diivodli vypsanych v tabulce ¢islo 17, které zakaznici uvedli
v mém dotazniku, navrhovala bych nasledujici opatfeni- Neé&ktefi zékaznici uvedli
jako duivod vlastnictvi vozl jinych znacek, avSak spole¢nost Horimex Cars poskytuje
také servis vozl i jinych znacek nez BMW a Mitsubishi, ale zdkaznici o tom asi nevédi.
Z toho divodu by méla spole¢nost o této poskytované sluzbé zakazniky informovat,
tedy zlepsit svoji marketingovou komunikaci. Muze se jednat napfiklad o rozeslani
emailu vSem zékazniklim, ktery by obsahoval zdkladni informace o této sluzbé,
propagace prostifednictvim jiz existujiciho profilu n socidlnich siti, jako je facebook.
Marketingova propagace této sluzby bude podrobnégji rozebrana v tabulce c¢islo 18.
Posledni mtlj navrh se zabyva poskozenim vozu technikem pii servisu ¢i oprave.
Aby se spolecnost témto situacim vyvarovala, doporucuji vzdy vz po opraveé fadné
zkontrolovat a v pfipadé poskozeni, tuto zavadu ihned opravit, coz je také definovano
Vv ob¢anském zakoniku ¢islo 89/ 2012 Sb., Cast IV Relativni majetkova prava, Hlava III
Zavazky z delikti, oddil 2, pododdil 2, § 2944. Napiiklad jeden ze zakaznikil
si sté¢zoval, Zze mu byla technikem poSkozena palubka vozu, ktery vSak svoji vinu
nepfiznal. Po delSich neshoddch se spolecnosti se nakonec vSe vyfesilo
ve prospéch zakaznika. Tato skuteCnost by se neméla v zadném piipadé opakovat,
pokud chce mit spoleCnost vysoce spokojené a loajalni zakazniky a poskytovat

jim kvalitni sluzby.
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Tabulka 18: Vlastni navrhy (marketingova komunikace)

Kritérium Navrh Odpovédna osoba
Marketingovéa komunikace | Rozeslani emailt vSem Asistentka vedouciho
zékaznikim servisu

Zvetejnéni prostfednictvim | Asistentka vedouciho

profilu na facebooku servisu

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Ob¢ tato opatieni, uvedena v tabulce, by mohla vykonat asistentka vedouciho servisu

piimo v pracovni dob¢.

Zjisténi divodu vyuziti sluzeb konkurenc¢nich spolecnosti a jejich naprava

Na zavér bych spoleCnosti navrhovala, aby pravideln¢ zjiStovala, zda zékaznici
vyuzivaji pouze jejich sluzeb nebo také sluzeb konkurentii a pokud ano, tak z jakého
divodu. Tento prizkum by mohla provadét napiiklad prostfednictvim kratkého
elektronického dotazniku, ktery by obsahoval pouze tfi otazky. Zjisténé skutecnosti
by poté mohla vyuzit ke zvySeni spokojenosti a loajality ze strany zdkaznika

a tim docilit toho, Ze by zdkaznici vyuzivali pouze jejich sluzeb.

Tabulka 19: Vlastni navrhy (sledovani zakaznika- vyuZivani sluzeb)

Navrh Postup Odpovédna osoba Prinos
Sledovani Rozeslani Vedouci servisu Zvyseni spokojenosti
zakaznika dotazniku emailem a loajality zakazniki
(vyuziti sluzeb)

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

I tento navrh by mohla vykonavat asistentka vedouciho servisu spole¢né s ptredchozimi,
které se tykaji marketingové komunikace. Elektronicky dotaznik je moZzné vytvofit
na internetovych strankach, jako napiiklad Formulafe google. Sestaveni dotazniku
na téchto strankach je velice jednoduché, a pokud by se jednalo pouze o tfi otazky,
zabere jeho tvorba, vCetné registrace zdarma, pfiblizné 5 minut. Poté je ho mozné
rozeslat prostiednictvim firemniho emailu vSem zakazniklim, stejné¢ jako tomu bylo

u mého dotazniku, ktery se tykal analyzy spokojenosti zékaznikli spolecnosti.
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Tento vyzkum by mohla spolecnost Horimex Cars vykonavat v pravidelnych
intervalech, naptiklad jednou za rok. Pomoci vysledkli z dotazniku by mohla upravit

sv¢ sluzby tak, aby byli zdkaznici spokojeni a nenavstévovali konkurenci.

& Horimex Cars

Analyza spokojenosti zakazniki spole¢nosti
Horimex Cars, s.r.0.

L Vyuliviee shuleb pouze spolelnesti Horlmex Cars, sea?
Ao
Ne

2. Pokud ne, prosise Vis o sdileni dévodu:

3, Jak mac jate spakojeni s paaky yeel slufami

34 3

velmi spokojen 2 velm nespokopen 2

Obrazek 6: Vzhled dotazniku

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Na obrazku ¢islo 6 je znadzornén vzhled a obsah dotazniku, ktery by spole¢nost mohla
rozeslat svym zakaznikiim. Tento elektronicky dotaznik obsahuje logo spolecnosti
Horimex Cars, struény nazev celého dotazniku, osloveni zdkaznikd a podékovani
za vyplnéni, tfi zakladni otdzky, na které je potieba zjistit odpovéd’ a nakonec tlacitko

odeslat.
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3.4 Ekonomické zhodnoceni navrhu

V této kapitole budou zhodnoceny veSkeré naklady, které by musela spole¢nost
na mnou navrhnuta opatfeni vynalozit. Snazila jsem se navrhnout takova opatieni, ktera

nebudou pro spole¢nost finan¢né naro¢na.

Tabulka 20: Ekonomické zhodnoceni

Navrh Olomouc Vysoké Myto Cela spolecnost
Pocet ks/ Cena Pocet ks/ Cena Cena celkem
Propagacni material | 500 ks/ 835 K¢ 500 ks/ 835 K¢ 1670 K¢
Modely auti¢ek 50 ks/ 5000 K¢ - 5000 K¢
Skoleni zaméstnancti | 4 zamé&stnanci/ 5 zaméstnanct/ 17910 K¢
1990 K¢ 1990 K¢

Upozornéni na dalsi | Dle délky Dle délky Dle délky
zéavadu (telefonicky) | provolaného casu provolaného Casu | provolaného ¢asu

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Zbylé navrhy zde nejsou uvedeny, protoze realizace mnou navrhnutych opatieni
spoleCnost prozatim nic nestoji. Napiiklad nabidka nadhradniho vozidla pti delsi
opravé- mnou navrhnuté opatfeni, aby zaméstnanci nabizeli tuto sluzbu vSem
zakaznikim, ne pouze nékterym, spolecnost nic nestoji. Pokud vSak dané opatieni
jen par zakazniktl, pfesné 11%, jako tomu bylo doposud, spole¢nost bude mit vydaje
a ptijmy z této sluzby stéale stejné. Pokud vSak budou mit o ndhradni vozidlo zakaznici
vetsi zdjem, poptipadé ve stejnou dobu, bude muset spole¢nost dokoupit néhradni
vozidlo. Toto nahradni vozidlo by si spolecnost mohla pofidit z ojetych vozu,
které nabizi k prodeji. Cena téchto nabizenych aut se pohybuje v rozmezi
od 200 000 K¢ do 1137000 K¢. Jelikoz zaméstnanci nenabizeji tuto sluzbu vsem
zakaznikim, usly zisk spolecnosti ¢ini 29 %. K tomuto ¢islu jsem dosla nasledujicim
zplisobem- vim, Ze 11 % zékaznikl tuto nabidku vyuzije, coz je ze vSech dotazovanych
celkem 45. Zanalyzy vSak vyplyva, Ze zaméstnanci nabidli tuto sluzbu pouze
289 zakaznikim. 11% znich je celkem 32 zikaznikli. Pokud by se zaméstnanci

spolecnosti zeptali vSech a vyuzilo tuto nabidku 45 zakaznikt (11 %), jeji zisk by byl

94



100%, jelikoz zaméstnanci nabidli ndhradni viiz pouze nckterym, vyuzilo ji méné
zakaznikd a zisk ¢ini pouze 71 %. Rozdil téchto dvou cisel je 29 %, coz je usly zisk.
Dalsi mj navrh se tyka Cistoty vozu pfi predani zakaznikovi. Navrhla jsem, aby byly
viechny vozy pted piedanim zakaznikovy dikladné zkontrolovany. Cisténi vozu
by mélo byt automatickou ¢innosti po kazdé oprave, coz také spolecnost Horimex Cars

uvadi na svych internetovych strankéach.
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ZAVER

Diplomova prace je zpracovana pro spole¢nost Horimex Cars, s.r.o. se sidlem na ulici
Tyneckd 53, 772 00 Olomouc. Cilem bylo analyzovat souasny stav spokojenosti
zékaznikli, porovnat obé& pobocky spolecnosti v této oblasti a navrhnout opatifeni
vedouci ke zvySeni jeji urovne.

Mym prvnim krokem pii psani této prace bylo studium odborné literatury,
ktera se tykala dané¢ho tématu a diky tomu jsem napsala teoretickou ¢éast diplomové
prace. Dale jsem se podrobnéji seznamila s celou spoleCnosti, analyzovala wvnitini
prostiedi, silné a slabé stranky a piilezitosti a hrozby a poté, prostiednictvim
dotaznikového prizkumu, jsem analyzovala jeji souCasnou uroven spokojenosti
zakaznik. Kanalyze vysledkli z elektronického dotazniku jsem pouzila Ctyfi
metody- Matice dulezitost- spokojenost, Sémanticky diferencial, Net Promoter Score
a Index spokojenosti zdkaznika. JelikoZ neexistuje zadny obecny postup vypoctu indexu
spokojenosti zdkaznika, ktery by slouzil pro porovnani pobocek spole¢nosti, musela
jsem ho sama vytvofit. Pfi analyze vSech téchto metod dosSlo k porovnani pobocek
V oblasti spokojenosti zdkaznikl spolecnosti mezi sebou a také k porovnani vysledkt
spokojenosti a dilezitosti, kterou hodnotili zdkaznici, dle jednotlivych identifikacnich
otazek, naptiklad dle pohlavi, dle délky vyuziti sluzeb spolecnosti nebo dle Cetnosti
vyuziti sluzeb spole¢nosti béhem poslednich péti let. Diky analyze vysledkti odpovédi
zékaznikii a témto metodam, jsem mohla pfejit k ¢asti navrhové. Kapitola s navrhy
je rozdélena do ¢tyf ¢asti, prvni z nich obsahuje navrhy pouze pro pobocku v Olomouci,
druha je urCena pro pobocku ve Vysokém Myté, tieti kapitola zahrnuje néavrhy
pro spolecnost jako celek a posledni kapitola, tedy c¢tvrtd, slouzi k ekonomickému
zhodnoceni navrhi.

Pro pobocku v Olomouci jsem navrhla nasledujici opatfeni- doobjednani vice
propagacniho materialu (letdky, ceniky, katalogy atd.), jelikoZ si nektefi ze zédkaznikl
stézovali, ze je ho nedostatek. Druhym navrhem je objedndvka modelli auticek
od dodavatele BMW Ceska republika, kterych je dle zakazniki také nedostatek a velmi
maly vybér. Pro pobocku ve Vysokém Myté jsem navrhla, aby uvazovala o ziskani
licence na prodej novych vozii znacky BMW, protoze néktefi zakaznici si to pfeji.
Ziskat licenci miize spole¢nost splnénim uréitych podminek, které stanovi BMW Ceska

republika. Druhym navrhem pro tuto pobocku je doobjednani propagacniho materialu
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stejn¢, jako tomu bylo u pobocky v Olomouci. Nejvice ndvrhli obsahuje cast tieti,
ktera se tyka spolecnosti Horimex Cars jako celku. Prvni navrh se zabyva piistupem
zamestnanci a jejich schopnost vysvétlit vSe potiebné zakaznikovi. Spolecnosti
bych doporucila, aby zaméstnanci, ktefi komunikuji se zakazniky, byli proskoleni
Vv oblasti komunikace se zdkaznikem. Druhy névrh, ktery by mél pfispét ke zvySeni
kvality poskytovanych sluzeb a také zvyseni spokojenosti zdkaznika, obsahuje n¢kolik
bodi- dodrZeni terminti opravy/ servisu, nabidka nahradniho vozidla a pick up servis,
které by m¢li byt nabidnuty v§em zakaznikim, ne pouze ,,vybranym® dle zaméstnance.
Funk¢énost a Cistota vozidla po opravé/ servisu by meéla byt samoziejmosti,
proto doporucuji, aby byl viiz vzdy pied pfedanim zakaznikovi dikladné zkontrolovan
a ptipadné nedostatky byly odstranény. Podobné je na tom vyieSeni veskerych zavad,
které zdkaznik pifi pfedani vozu nahlési- doporucuji tedy faddnou kontrolu vozu
pfed jeho predanim. Pokud se béhem opravy nebo servisu objevi dalsi zévada
na vozidle, mél by byt zdkaznik informovan, aby se mohl rozhodnout, zda chce
tuto zavadu opravit ¢i nikoliv. Tfetim navrhem je vyuziti mnou vytvoreného indexu
spokojenosti zakaznika. Ctvrty navrh se zabyva eliminaci divodi, které zakaznici
uvedli jako divod, pro¢ nevyuzivaji pouze sluzeb spolecnosti Horimex Cars. Jedna
se 0 vlastnictvi vozu jiné znaCky. Zde navrhuji marketingovou propagaci
a to prostfednictvim facebookovych stranek spole¢nosti a rozeslani emailu zdkaznikiim
s informaci, Ze poskytuje také servis vozil 1 jinych znacek. Posledni mij néavrh
je pravidelné zjistovani, zda zakaznici vyuzivaji pouze sluzeb spole¢nosti, pokud ne,
tak jaky k tomu maji diivod a jak jsou s ni celkoveé spokojeni. Posledni ¢ast této kapitoly

je ekonomické zhodnoceni navrhd.

Podle mého nézoru jsou vysledky analyzy spokojenosti zdkaznikl zkreslené a neptesné.
Myslim si, Ze dotaznik vyplnili pouze zékaznici, kteti jsou s poskytovanymi sluZbami
spole€nosti Horimex Cars spokojeni. O zkresleni a neptesnosti také vypovidaji vysledky
analyzy u metody Sémantického diferencidlu a Matice dulezitost- spokojenost.
U Sémantického diferencidlu vyslo hodnoceni kvality provedené prace spiSe negativné
(praimérna hodnota ¢ini 3,1 z 5), kdezto u Matice dulezitost- spokojenost je kvalita
nejlépe hodnocena ze vSech kritérii a zdkaznici jsou s ni nejvice spokojeni (pro pobocku

v Olomouci). Dalsim divodem mé domnénky je dlouhodobé&jsi spoluprace
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se spolecnosti, diky niZ jsem méla moZnost mluvit Se zdkazniky pfimo na prodejné
a n¢kolik z nich mi teklo, Ze nejsou se sluzbami spolecnosti viibec spokojeni. J& osobné
mam se spoleCnosti ne moc pozitivni zkuSenosti. Kdyz jsem potiebovala néjaké
informace Kk vypracovani této prace, asistentka vedouciho mi ihned vSe co védéla,
napsala nebo fekla. Vétsinu potiebnych informaci vSak nevédéla, a proto je musela
zjistit od vedouciho, ktery mi odpovédél na mé dotazy po nékolika tydnech, a to jsem
mu musela psat znovu. Z mého osobniho setkani také nebyl nijak nadSen 1 pfesto,

ze m¢l o analyzu spokojenosti zékazniki zajem.

S vybérem tématu diplomové prace jsem byla velice spokojena a rdda bych se této

oblasti vénovala v budoucim zaméstnani.
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PRILOHY

Priloha 1: Dotaznik

& Horimex Cars

Analyza spokojenosti zakaznikli spolecnosti
Horimex Cars, s.1.0.

Vizeni zikaznici,

Rada bych Vas touto cestou poprosila o spolupract pfi analyze spokojenosti zakazniki s
poskytovanymi sluzbami spoleénosti Horimex Cars, s.r0.

Prostfadnictvim tohoto dotaznike, ktary jsem vypracovala tak, aby pro Vas byl co
najjedénodusii 2 zabral Vim co nejméné &asu, bych chtéla zjistit Vasz nazory 2 zkuiznostt
se spolatnosti Horimex Cars. s.r.0. Za pomoci Vasdich odpovadi analyzu)t soudasny stav
spokojenosti zakaznild a poté ze pokusim navrhnout opatfeni, které povados ke
zZvyiani jeji vrovns,

Vaikers informace ziskans z tohoto dotazniky budou pouZity v mé diplomovs pricina
téma: . Anal¥za spokojenosti zikaznils a navrhy opatfeni na zvydeni jaii vrovad™ a
budou zeela anonymni.

Nyni Vis poprosim o 10 minut, kters jsou potfebné pro vvplnéni tohoto dotazniku.
Odpovad, kterz Vam nejvice vyhovuje, prosim oznaéts. U otazek, které nabizaji v
odpovidi hodnoceni pomoci éisel od 1 do 5, prosim oznatts jedno z &is2l na této
stupnict

Pradam Vim dikup za ochotu 2 Vas gas.

Vzor vyplnni:

Jak moc jste spokojenis.............

1. umistenim
prodejny

Pokratovat »



IDENTIFIKACNI OTAZKY

1. Navitévovana pobotka:
i) Olomouc
() Vrsole Mto

2_Vase pohlavi:
=) MuE

3.5 jakym typem automobilu v soudasne dobé spoletnost navitérujete?
i | BAW
() Mitsubishi

7 ostatnd

4. Jaké je Vade trvalé bydlisté?
(™) Olomouc mésto

() ekoli Olomouce

() Virsolke Myto mésto

() ol Vrzokéno Mt

7 Has:

5. Do jake vékove skupiny patfite?
() do30ti 1=t vietnd

() deo 40t let viztnd

() do 50t 1ot wietnd

i) n2d 50 1et

. Jakm rplisobem jste ziskal'a kontakt na spolefnost Horimex Cary, s.ro.?
i | Zintemst
() od zndmych, prat=l

™) Has:

7. Jak hodnotite dostupnost a aroved informad o spoletnosti?
() welmi dobes

) dobes
() ipatnd

& Jak dlouho vyuivate sluzeb spoletnosti Horimex Cars, s.ro.?
¥) mendnek 1 sok
) 151t
%) 6101t
= wicsjak 101at

®_Jak £asto jste v poslednich & letech vyuzil'a sludeb spoletnosti?

SREE:
@ 610z
@ 1115z
16201
i) Fns:

= IpEt Pakratovat =



HORIMEX CARS_  SR.O.

10. Vyudivate slufeb pouze spolefnosti Horimex Cars, s.ro.?
) Ano
l | Na

Fokud e, prosim Vas o sdélent divodu:

11. Doporudil’ a byste spolecnost svym mamym a priburnym?

1 2 3 4 5 6 7 8 92 10

prijemnd () nepijemns

13. Jak Vam vvhovuje oteviraci doba?
1 2 3 4 3

nevrhowajicd () () @ @ @ vrhowujic

14. Jak byste choduotil'a rychlost opravy, servisu Vaseho voru?
1 2 3 4 5

7 © O 0 © © soms

15. Jak byste choduotil'a kvalitu provedené prace?
1 2 3 4 3
na_k\-T-Jitr_{-:- '3

() fovatitnd

16. Jaka je dle Vaieho nazoru cenova uroved poskytovany ch slufeb?

vrhovuiici () @ @) @ @ nevrhowuiic

17. Jak byste choduotil'a pristup zaméstnanc k rakamikim?
1 2 3 4 35

sepisty O ©) O O 0 gy

18. Jak byste choduotil'a kvalifikaci zaméstnanci?
1 2 3 4 35



PRODEJNA

19 Jak moc jste spokojeni s:

4. fistotou (] (i) (] (] (]

5. mnoZstvim

doplikovich

prizludenstvia = (@] )] (@] [
o

=

5. 5 orisntaci na = = = = =

prodajnd ) ) ) ) )

20. Jak moc jste celkové spokojeni s prodejnou?

21_Jak moc je pro Vas dilefité:

a zti: 1- walm

1. umisténi = = = = =

]:I'EdEJﬂ.)' I\_fl I'\._JI I'\._JI I\_.'I I\_fl
2 vzhlad prodajny I:::I I:::I |:::| I:::I (:j
oo (O ® ® ® ®
4 fstolz I:I I:::I |:::| |:::| |:|
5. mnoEstvi

doplfkovich - - B - -
phistudanstri

|:::| Nz
23. Chtéli byste néco zménit- dopluit & odstranit z prodejoy?

) Ano

|:::| e

Pokud ane, prosim Vas o doploén:



ZAMESTNANCI

24 Jak moc jste spokojeni s:
Stupmi j ti: 1- walmi

1. giivitinin

prichodu

2 daobou deidni nz =
obsluhu e
3. ochotou = =
z=mésinanch — —
4. znzlostmis

kvalifikaci ® ® ® ® ®
Z=méstnEnch

5. 52 spolupraci ® ®
5. dosmluvon pfi

sjednavant

sehbesic = = = = =
(telefonicka =/ L s L =/
dostupnast 2

fRexibilitz)

7. 52 schopnosti

odpovidat na Vaie

dotazy 2 fedit = - = = -
lﬁ‘i'ﬁdﬂ& &/ s e/ L i
problemy;

stiFnosti

2% Jak moc jste celkové spokojeni se raméstnanci spolefnosti?

plichodu

2 dobz ézkEninz = = = = =
obsluhn — = — L L
3. ochota = = = . .
Zamistnanch o o o e e
4. znzlosti/

tovalifitacs ® ® ® ® ®
zamdstnznch

5. spolupracs (@] (@] (@] (@]
§. domluva pri

zjednavani

schiesk = = = = =
(telefonicki e e e e e
dostupnosta

flexibilitz)

T. schopnast

odpovidat nz Vais

dotzzy 2 f2it - - P - -
piipedn ) () ()] o =
problemy;

StHEnost

27. Nabidl Vam raméstnanec kavo i vodu?
=) Ano
i Ne

28 Foadal Vas o kontakt, aby Vas mohl nékdy v budoncnu kontaktovat?

) Ne

20. Rozumeéli jste viemu, co Vam byle vysvétleno o servisnich zakrocich, které budou provedeny na Vasem




SERVIS

0. Jak mec jste spokojeni s:

Stuy 3 jenosti: 1- val

1. ateviraci dobou & A &
sarvisn — - -
e dom oprEy. (@] f : ] |:: ]

sErvisy e

3. kvalitou = = = = =

pum‘ed.enepuane e ./ o [ e

4 cznou = = = = = =
ihradni dily e e e ) e

5. poemirem oy . .y o oy

fovalite’ cenz = e ! L e

& vystzvenon

Ekturon {wvadenz

cenz odpovidslz 5] %] e L5 5]

cend dohodnuts

piedem)

7. stavemn vozu pi.

pradand (Fistotz, (@] (@] = (] (@]

podkozeni)

2. funkénost] vozu = = = = =

wﬁm Ly At s - Ly

31 Jak moc jste celkové spokojeni se servisem?

P d.e?ba OPIEVY! & & =3 & &
servisn e e s s e
3 kovalita =
provedens prace e
4. gens za nihradal =
dily —
5. pomdr kvalite! = = = = =
- () (! ! (8 ()
& vystavenz

Ekturz (uvedens

cenz odpovidalz (@] (@] (] ® ®
cené dohodnuté

piedem)

7. stav wozs pii

piadan (Fistota, & ® ® & &
podkozant)

32, Byly dodrzeny stanovend terminy opravy servisu?
|:::| Ano
|:::| Nz

34 Bylo Vam nabiduute zapijéeni nahradnibo vozidla v pripadé dlouhodobéjii opravy Vadeho voru?
™) Ano

|:_:| Ne

35, Byle Vam nabiduute vyzvednutl edvez Vasebe voru do a ze spolefnosti’ domova?

™) Ao
) He

36 Funzoval vir po opravé’ servivo tak jak ma?

) Ano

|:| Na



37 Byl viiz po oprave servisn Cisty 7
@) Ano
B Ne

38. Byly vyTeseny veskeré zavady, které jste nahlasil'a?
© Ano
@) Ne

39 Pokud se v pribéhn servisn ohjevila na Vasem vorn dalii zavada, byli jste na ni npozornéni?
@) Ano
@ Ne

40. Kterou z nasledujicich finnosti servisvu jste vwugil'a naposledy?
() pravidalny servis

©) gromatie

() oprava pohavirii

() lzkyrnické praca

41. Jak byste hodnotil'a celkovou spokojencst se spolefnosti Horimey Cars, s.ro.7

& Horimex Cars

Analyza spokojenosti zdkaznikii
spole¢nosti Horimex Cars, s.1.0.

Manchokrat Vam dakuji za s, ktery jste vinovala
vyplnéni tohoto dotazniks. Val itm na Vads nazory,
popfipadé komentafs, kters m a spoletnosti pomohou.

8 pozdravem

Be. Ivzna Czabeova, studentka VUT Brno



