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Zakoucky Vojtéch 1999 Doc. RNDr. Strnad
Hledani brzdového konceptu v Ceskeé republice - The Analysis of a Brake Servicing

Concept in the Czech Republic

Resumeé:

Hlavni téma diplomové prace je analyza Ceského trhu oprav hydraulickych
brzdovych systému a na zakladé analazy ukazat moznosti uplatnéni firmy na trhu
nahradnich dilG.

Naplni prace je zkoumat soucasny stav na trhu oprav brzd, tj. sonduje chovani
zakaznikl, sluzby, které jsou opravdu nabizeny a analyzuje pfilezitosti, z kterych
vychazi firma Lucas Varity pri aplikaci svého konceptu Rychloservisu Lucas na
ceském trhu. Dale ukazuje historii, soucasnost a budoucnost tohoto konceptu -
vytvareni sité rychloservisu, spoluprace v siti a podpora ze strany Lucas Varity.
Prace zahrnuje marketingovy vyzkum, ktery byl proveden v terminu cervenec - fijen
1997 mezi vzorkem 2539 motoristl a ktery sleduje chovani motoristu jako zakazniku
v opravnach.

Na zaklade statistickych zjisteni prace podporuje rozvoj koncepce
Rychloservisu Lucas.

The main subject of the dissertation is to analyse the Czech market of the
hydraulic brake system service, and on the basis of this analyses, to highlight the
possibilities of realization on the market of spare parts.

Dissertation investigates the present situation on the service market of car
brakes, incl. the behaviour of the customers and the present services. Further, it
includes the prospect for realization of Lucas Varity Fast Fit net on Czech market.
Work also focuses on the history, the present situation, and the future of the Fast Fit
concept and covers creating of the Fast Fit net, cooperation in the net itself and
support from Lucas Varity. Dissertation includes the marketing research which was
carried out among 2539 drivers in the period of July - October 1997 Research
shows the customer behaviour in reality.

Thus this dissertation supports the development and realization of Lucas Varity
Fast Fit net.
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1. Firma Lucas Varity - vstupni analyza
V zafi roku 1996 doslo ke spojeni firem Lucas (Velka Britanie - se sidlem v

Birminghamu) a Varity (USA - se sidlem v Detroitu). Spojenim firem Lucas a Varity a
vyuzitim jejich prednosti byla vytvorena $pickova spolecnost. Lucas - globalni
skupina, ktera navrhuje, vyrabi a dodava moderni technologické systémy, vyrobky a
sluzby automobilovému a leteckému prumyslu po celém svété a Varity - celosvétovy
primyslovy vyrobce a dodavatel v oblasti klicovych technologii v oblasti
automobilovych souéastek a naftovych motor. Spolecné je Lucas Varity Spickovym
dodavatelem vyrobk( v oblasti automobilovych soucastek, naftovych motort a

zarizeni pro letecky prumysil.

Spojeni obou spole¢nosti nabidlo novou prilezitost zménit strukturu obou

spolecnosti. V prvnim kroku byla Lucas Varity rozdélena do sedmi hlavnich divizi:

1.) Brzdové systémy lehkych vozidel (spojenim Lucas Car Braking System a

Varity Kelsey-Heyes vznikla divize Lucas Varity Light Braking System) - predni

vyrobce brzdovych systému pro osobni automobily;

2.) Brzdové systémy tézkych vozidel (spojenim Lucas Heavy-Duty Braking

System a Varity Dayton-Walther vznikla divize Lucas Varity Heavy Braking System)

- predni vyrobce brzdovych systému pro nakladni automobily;

3.) Dieselové systémy (vznikla z Lucas Diesel System) - vyroba dieselového

prislusenstvi (motory, vstrikovaci Cerpadla, trysky, atd.) - tato divize vznikla ze

zavodu v Evropé;

4.) Dieselové motory (vznikla z Varity Perkins) - vyrobce svétové proslulych

naftovych motort Perkins - tato divize vznikla ze zavodlu v Severni Americe:



5.) Elektricka a elektronicka zarizeni (spojenim Lucas Electrical and Electronical

System a Varity Zecal) - predni vyrobce elektronickych, elektrickych vedeni,

karosériovych a elektrickych systému;

6.) Aftermarket Operations (spojenim Lucas Aftermarket Operations, Varity

Kelsey-Hayes Aftermarket Operations a Varity Dayton-Weather Aftermarket
Operations vznika Lucas Varity Aftermarket Operations) - distribuce nahradnich dilG

pro vyrobky firmy;

7.) Letecky prumysl (Lucas Varity Aerospace) - dodava vysoce integrované

systémy letecké kontroly, ovladani motord, vyroby a rozvodu elektrické energie,
atd.;

V druhém kroku byla spole¢nost od 1. zari 1998 rozdélena nasledovné do dvou
divizi. Prvni divize, nazvana Lucas Varity Automotive, zastiesuje veskerou vyrobu
pro automobilovy primysl. S této struktury byla vyjmuta divize Dieselové motory,
ktera byla prodana firmé Catterpillar. Druhou divizi zustava Lucas Varity Aerospace.
Tato divize zastreSuje vyrobu pro leteckou a kosmickou vyrobu. V tomto sméru

spolecnost spolupracuje s americkou spolecnosti NASA.

V ramci téchto zmén se firma prestéhovala z anglického Birminghamu do
Spojenych statu a byla zapsana do obchodniho rejstrik( v Buffalu, New York. Tim
doslo i ke zméné mista obchodovani s akciemi Lucas Varity, které se nyni obchoduji

na New Yorské burze.

Tato struktura umoznuje firmé Lucas Varity dale upevhovat svoji vedouci pozici,
jesté lépe konkurovat na svétovych trzich a slouzit svym sou¢asnym i budoucim
zakaznikum. Spojeni obou firem bylo prospésné z hlediska vyrobkového,
geografického, technologického i z hlediska zakaznik(.. Spojenim se firma zafadila
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mezi 10 nejvétsich dodavatel(i automobilovych soucastek na svété s obratem 2,7

miliardy liber.

Pro lepsi zobrazeni financni situace spolecnosti je v nasledujici tabulce
zobrazena vysledovka za obdobi od 30. 5. 1996 do 31. 1. 1997

bez mimoradné || celkem
mimoradnych
vydaju vydaje

% mil. liber mil. liber || mil. liber
Trzby z ¢innosti 1 939,20 1 939,20
Z porizeni 733,9 733,9
celkem 267310 267310
Naklady na prode) (2 502,40) (2 502,40)
\Vydaje na (250,00)  (250,00)

restrukturalizaci

Naklady na prodej (2 502,40) (250,00)| (2 752,40)

Prebytek/schodek z 47071 (250,000l  (79.30)
obchod.

Podil na zisku po 47 47
odecteni ztrat

ze souvisejici Cinnosti

e ML R AP ) LA Bt - L e T e __—_____4 e ol
|Provozni zisk skupiny z (':innostiﬂ 118,2 (218,10 (99,90)
Z porizeni 87.2 (31,90) 253
- celkem a0 d (250,00 (74,60)
Zisk po odecteni ztraty (0,40 (0,40)
z prodeje
a zruseni ¢innosti
LZisk po odecteni ztrat z ] (3,80) (3,80)
likvidace ]
[investicniho majetku
NOMGNDO TSI, e onn i b ncaapl i e ensiemen il S0 B G
(254,20)| (78,80)

cinnosti
bez urokd

Zisk/(ztrata) z bézné 175‘4‘
|

=58



Placené uroky minus
lorijate

e SRR I - fospe]
Zisk/(ztrata) pred 143,5 (254,20) (110,70)
zdanénim
|Dane (56,10)

(31,90)

(31,90)

Zdroj: Financial Results of Lucas Varity, Dan Wilkerson, 1998

V nasledujici tabulce je znazornéno hospodareni jednotlivych divizi:

Cinnost Trzby
Celkem Mezi Odbératelé
odveétvimi
mil. liber It mil. liber mil. liber
Brzdové systemy 8342 44 790,2
Ostatni automob. 1 239,60 37,4 1 202,20
Diesel. motory 308.9 308,9
Letectvi 3436 05 343 .1
Spol. ¢innosti / ostatni 28,7 28,7
2 755,00 81,9 2 673,10
[Cinnost Provozni zisk
Bez mimor. mimor. Celkem
vydaju vydaje
mil. liber mil. liber mil. liber
Brzdové systémy 58 (32,20) 25,8
Ostatni automob. 86,7 (88,60) (1,90)
Diesel. motory 35 (15,00) 20u
Letectvi 28,5 (79,00) (50,50)
Spol. ¢innosti / ostatni (32,80) (35,20) (68,00)
175 4 (250,00) (74,60)
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Obraty jednotlivych divizi jsou znazornény na nasledujicim grafu . 1:

Graf €. 1 - Obraty divizi |

(celkem 6,7 miliardy USD)

(3.0%) (31,0%)

(12,0%) B Light Vehicle Braking Systems - 2,1 miliardy USD |

D Hard Vehicle Braking Systens - 0,3 miliardy USD |
@8 Desel Systers - 0,8 milardy USD j
[ Deesel motors - 1,1 miiardy USD

Li9.00) B Aerospace - 0,7 miliardy USD

3 Aftermarket Operations - 0,8 miliardy USD
iz} BB Blectrical and Blectronic Systerrs - 1 miiarda USD |

(16.0%)

(11,0%)

Pramen: Bulletin Lucas Vanty, & BI‘QBE

K 31. 1. 1998 firma zaméstnavala ve Velké Britanii 26 829 zaméstnanct a ve
zbyvajicich Castech svéta 30 230 zaméstnacu. Prumérny pocet zaméstnancli za
obdobi 8 mésicu, do 31. 1. 1998 byl nasledujici:

Brzdove systémy - 10 561
Ostatni automob. - 31 027
Dieselové motory - 2 909
Letectvi - 7 950
Spolecna cinnost - 653

Celkem - 53 100

Firma Lucas Varity vstoupila na trh s dily pro brzdové systémy pred vice nez 70.
lety jako firma Girling Brzdy, pozdéji se stala firmou Lucas Girling a pozdéji nesly

vyrobky firmy nazev Lucas. Po fuzi firem Lucas a Varity nesou nazev Lucas Varity.



Dnes je firma firma Lucas Varity svétovou firmou. Vice nez kazdy Ctvrty vyrobeny
automobil na svété je vybaven brzdovym piislusenstvim se znackou Lucas Varity.
Napiiklad v Evropé je to kazdy tieti a dokonce v Japonsku mé brzdy vyvnuté firmou
Lucas Varity polovina vozidel. Rozlozeni vyrobniho programu je' ZNAazornéno na

nasledujicim grafu €. 2:

Graf €. 2 - Vyrobky divize Light Braking Systems

(37,0%)

(7.0%)
B ABS - 5.2 mil. jednotek

B THV Posilovac - 3,2 mil. jednotek
B8 Diskové brzdy - 18,6 mil. jednotek
(25,0%) (12,0%) [—1Bubnové brzdy - 10 mil. ednotek
B Bubny / Kotouée - 16 mil. jednotek

(11,0%) B3R Ostatni

(8,0%)

Pramen: Vyméni zprava Lucas Varity 1997 |

Na trhu brzdovych dill, jako jsou bubnové a diskové brzdy firma dominuje.

Jednotlivé podily jsou vidét na grafu €. 3:

LGraf €. 3 - Podily na trhu s bubnovymi a diskovymi brzdami |

(15,0%)

(30,0%)

8 Lucas Varity
B Bendix

B Delco

O Teves
(17,0%) 0 OEM
(17,0%) B Ostatni I

(10,0%)

(11,0%)

Pramen: Podpora prodeje, 1997}7
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V oblasti posilovacd, hlavnich brzdovych valct a ventilt je Lucas Varity druhym
nejvétsim svétovym dodavatelem a vyrobky jako posilovace typu GIRVAC ziskavaji

na trhu vysoky podil. Tyto podily [ze vidét na nasledujicim grafu €. 4:

Graf ¢. 4 - Podily na trhu posilovaé, hl. brzd. valcii|

(8.0%&1 ,0%)

(16,0%)

(13,0%) .
B4 Lucas Vartty |

[ Bendix
B8 Delco

[CITeves .
B2 0EM
@ Ostatni '

(14,0%)

(48,0%)

[Pramen: Podpora prodeje, 1997]

V oblasti ABS je podil firmy Lucas Varity mensi, ale jelikoz firmy Mando (Jizni
Korea) a Sumitomo (v Japonsku a USA) vyrabéji systémy Lucas v licenci, Uc¢ast

firmy Lucas Varity na trhu rychle roste.

U brzd pro nakladni automobily je firma Lucas Varity jesté uspésnéjsi. Vyrobci
nakladnich aut davaji stale vétsi pfednost diskovym brzdam pred bubnovymi. Dnes
firma Lucas Varity dodava 80% hydraulickych diskovych brzd a 56% vs$ech
vzduchotlakovych diskovych brzd. Celkové v Evropé oviada 60% trhu nakladnich
vozidel s radou aplikaci, jez na trhu vedou, jako jsou IVECO Eurocargo, VOLVO
FH12 a MAN F2000.

— i3] =



Dily Lucas Varity jsou vyrabény na kazdém svétadili, v 9 podnicich firmy, 3
partnerskymi firmami a dale na zakladé 22 licenénich dohod. Celkové vyrabi
brzdové komponenty fy Lucas Varity 65 podnikl ve 22 zemich svéta - Koblenz
(Némecko), Bouzonville (Francie), Pontypool (Velkd Britanie), Pamplona
(Spanélsko), Cincinnati (USA), Jablonec nad Nisou (Ceské republika), Cumbran
(Velka Britanie), Bendix Altecna (ltalie), LSBI (USA), Bl (Indie) a dale Varga
(Brasilie), Indubun (Argentina), Tebo Group (Mexico), Kapitol (Kolumbie), Forum
(Venezuela), Girlock (JAR), PBR (Australia), Sumitomo (Japonsko), Tohico
(Japonsko), Nisshinbo (Japonsko), Nissin Kogyo (Japonsko), JBI (Japonsko), Aisin
Seiki (Japonsko), TBK (Jizni Korea), Mando (Jizni Korea), Heng Tong (Taiwan),
Hua Heng (Cina), Lang Fang (Cina), Zastava (Srbsko), Avtoprom (Rusko), Pal
(Slovensko), Mom (Madarsko), atd. Rozmisténi jednotlivych podniku je znazornéno

na mape v priloze 1.

Lucas Varity v Evropé denné vyrobi 55 000 diskovych brzd, 25 000 bubnovych
brzd, 10 000 posilovacu, 15 000 ventilt, atd.

Partnefi a majitelé licenci nejvice prispivaji tomu, ze jsou vyrobky Lucas Varity
montovany do novych vozidel. V Japonsku tak dodavaji licen¢ni firmy své vyrobky
véem nejvetSim vyrobcum automobilu. Nové originalni vybaveni, osazené bud
nékterymi komponenty nebo brzdovym systémem Lucas maji vozidla vétsiny

evropskych vyrobcu vozidel, jako jsou:

Alfa Romeo (146/155) Audi (A8)

BMW (rada 5/7) Citroen (ZX)

Fiat (Bravo/Brava/Coupé) Ford (Escort/Fiesta/Mondeo/Scorpio)
Honda (Accord/Civic) Lancia (Delta HPE)

Mercedes (S class) Nissan (Micra, Primera)

Opel (Corsa/Omega) Peugot (306/406/D80)
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Renault (21/Clio/Laguna/Megane)  Rover (200/400/600/MGF)
Skoda (Felicia) Volvo (S4)
VW (Golf/Sharan/Vento)

Rozlozeni dodavek jednotlivym odbératelm je znazornéno na grafu €. 5:

Graf ¢. 5 - Odbératelé brzdovych systému |

(v prodejnich Cislech roku 1996)

(10,0%)

(4'0(‘3’13%) B8 Kia, Daew 00

B Honda, Nissan, SIA a Toyota
Bl Fiat, Nedcar, PSA,| Renault
[ Mercedes-Benz

Bl BMW / Rover

B VW Group

Bl Chrysler

(28,0%) 3 Ford

General Motors

Bl Ostatni

(11,0%)

(8,0%)

(5,0%)

(1,0%)
(21,0%)

(10,0%)

Pramen: Podpora prodeje, 199?{

Firma Lucas Varity investuje k udrzeni své pozice vice nez 120 milionu liber ro¢né,
vetSinu do oblasti brzd na to, aby kvalita vyrobni technologie, dokonalost vyrobka a
vykonnost nejen spinila pozadavky zakaznika, ale aby je predcila. Technicky rozvoj

je zalozen na Ctyrech faktorech:

1.) Bezpecnost - v této oblasti dojde ke ¢tyrem hlavnim zménam:

a) brzdnou drahu v nahlé situaci muze o 1/3 zkratit revolucni elektronicky

systém, meérici reakce fidice, jelikoz testy ukazaly, ze v nahlé situaci 70% fidicd

e



nevyuzije piné moznosti brzd. Tento systém zabezpecuje také stabilitu a stopu

vozidla pri brzdéni.

b) Uplna automatizace

c) elektronicka kontrola, ktera bude soucasti prednich a zadnich brzd nahradi

linearni systéemy.

d) vyvoj ABS s radarem umozni dynamickou kontrolu vozidla

2.) Zivotni prostiedi - pro firmu Lucas Varity je Zivotni prostredi dulezitym faktorem
pfi navrhovani vyrobku ve vSech smérech. Firma vede pfi vyvoji brzdnych systému,
které jsou pfi akci ohledupinéj$i a které se daji zrecyklovat. Cela strategie se da
zahrnout do nasledujicich bodl: a)regeneracni systémy; b)sledovani funkci; c)lehké

systémy; d)ekologické systémy:; e)recyklace; f) keramicky povrch disku.

3.) Naklady - ke snizeni ceny slouzi dodavka modult nebo submontazi. Toto se jiz

vyuziva u firem VW (Skoda - zadni naprava) a Ford.

4.) Komfort brzdéni (pohodli) - zavadéni novych moznosti pro zlepseni komfortu
brzdéni, napf. senzory, které pfi stani ve svahu samy aktivuji brzdy; propojeni brzd s

radarem, které umozni jet v urcité vzdalenosti za vozidlem.

V nasledujicich letech budou zavadény nové aspekty do prednich svétovych
vyrobku. Tyto aspekty jsou kontrola stability vozidla, brzdna ucast, lehké systémy,
ekologické systémy, inteligentni automaticky pilot, brzdné lano a bezpeénostni

brzdy.

< e e



To vsechno se podili na faktu, ze brzdy firmy Lucas Varity zaujimaji 1. misto
nejen v Evropé, ale i na celém svété. Vyroba brzd méa nyni vyrazny podil na celkove
vyrobé podnik( Lucas Varity a je jejim nejrychleji se rozvijejicim sektorem. To firmé

umoznuje stat se podstatnym podilnikem na nezavislém trhu nahradnich dilu.

2. Distribuce nahradnich dila

O komunikaci se zakaznikem a distribuci v oblasti nahradnich dilu se stara jedna
z divizi firmy - Lucas Aftermarket Operations (dale jen LAO). LAO je divize
obchodné a technicky
zodpovédna za celou
problematiku brzdovych vyroku
trhu nahradnich dilu a zajistuje =
distribuéni sit ve 130 zemich o

svéta. Hlavni distribucni

strediska pro Evropu jsou v

Neuwiedu (Némecko), ve

Fredley (Velka Britanie) a v Le

Blance Mesnil (Francie). Narodni

distribuéni centra jsou dale jesté v Athénach (Recko), v Milané (Italie), v Lisabonu
(Portugalsko), v Madridu (Spanélsko) a v Jablonci nad Nisou (Ceska republika).
Mimo Evropu jsou Narodni distribu¢ni centra také v Argentiné, Brasilii, Kanadé,
Indii, Japonsku, Mexiku, Pakistanu, JAR, Turecku a USA.

V Ceské republice byla k 26. 1. 1996 zaregistrovana firma Lucas Autobrzdy v
Jablonci nad Nisou. Jelikoz strategii firmy Lucas je spokojenost zakaznikd, bylo
rozhodnuto o rozsifeni divize Aftermarket Operations i v Ceské republice. Smyslem

tohoto rozhodnuti je zabezpecit pro uzivatele vSech znacek dostupnost originalnich
=l s



nahradnich dilG. Vlozené investice daly moznost vzniku moderniho skladovaciho
prostoru pro prodej a distribuci originalnich dili pro veskeré svétové znacky
automobili. Cesky trh tak byl obohacen o dalsi vyrobky vsech zavodu Lucas jako
napr. elektroprislusenstvi, elektroniku a pristroje hydraulickych brzdnych systému. V
soucasné dobé zabezpecuje tento LAO Jablonec nad Nisou veskerou realizaci

prodejd pro nahradni spotfebu, hlavné pro Skoda, a. a. s., ale i dal§im zakaznikim.

2. 1. Prodejni sortiment

V souéasné dobé nabizi LAO v Ceské republice brzdové vyrobky, postupné

dochazi k rozsifovani sortimentu i o dals$i vyrobky nahradni spotieby pro automobily.
211 Brzdové vyrobky
a) Trmeny

LucasVarity vyrabi rozsahly program originalniho |
vybaveni a ma uzavieny kontrakty originalniho
vybaveni s hlavnimi vyrobci vozidel zahrnujici Audi, §
Fiat, Mercedez-Benz, Peugeot, Rover a BMW. }
Trmenovy nebo hadicovy program zahrnuje pres 500

polozkovych cCisel zahrnujicich vsSechny brzdové

systemy. Vsechny jednotky jsou dodavany v nejvyssi

kvalité.
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b)Treci materialy

Lucas Aftermarket Operations neustale aktualizuje tfeci program. Firma poskytuje
kompletni treci baleni pro vSechny evropské a
japonské modely obsahuijici desticky, Celisti a sady
desticek a celisti. Treci materialy jsou neustale
vylepsovany k dosazeni optimainiho brzdového
provedeni a pohodli fidice. V testovacim rezimu
vzdy prevysuji mezinarodni kvalitativni standardy
(jako napr. ECE R-90), LucasVarity je dobre §
pripraven, na to, aby jejich vyrobky odpovidaly

souc¢asnym a budoucim legislativnim pozadavkum.

Veskeré brzdové treci segmenty jsou opatreny
Cisly WVA dohodnutymi a platnymi v Evrope. Treci
segmenty jsou tepelné upravovany specialnim postupem, aby se zlepsila ucinnost
brzdéni, ktera je u novych trecich segmentu vzdy nizsi. VSude, kde se to jevi ucelné,
jsou predmontovany antirezonancni folie proti piskani pri brzdéni. V kazdé sadé
trecich segmentu je visacka na volant s cennymi radami a pokyny pro ridice. Treci
segmenty jsou podrobeny narotnym zkouskam za ucelem ovéreni kvalitativnich
parametru trecich materialt. Brzdové cCelisti jsou v pfipadé potreby dodavany se
vsemi dily potrebnymi pro rucni brzdu. Jak treci segmenty pro kotoucové brzdy, tak
brzdové Celisti jsou opatreny znackou Lucas. Katalogy obsahuji aktualni vykresy s

rozmery trecich segmentu.

c) Superkity

Superkity Lucas se dodavaji pro rychlou a snadnou opravu. Superkit obsahuje

vée, co je potreba pro opravu brzdoveého ustroji , tj. sadu Celisti, dva valecky,
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spojovaci material a mazadla. Superkity maji velky uspéch v zemich, kde podil ceny

prace ku cené materialu je vysoky.
d) Kotouce a bubny

Celistvé a ventilované kotouce jsou schopné celit originalnim
specifikacim vozidel. VSechny kotouce jsou oznaceny Lucas
znackou, cislem dilu, kodem varky a povolenym minimem
tloustky pro jednodussi kontrolu béhem zivotnosti. Podrobné

montazni navody jsou zajistény a na veskeré kotouce je

poskytovana zaruka po dobu 12 mésicu.
e) Hydraulika

Hlavni vyrobci montuji hydrauliku se znackou Lucas jako originalni vybaveni. V
Evropé jsou to prestizni jména jako napr. Audi, BMW,
Ford, Mercedes-Benz, Rover, Volvo, Renault a ;:
Porsche. LucasVarity ma rovnéz vedouci pozici na
trhu pro japonska vozidla. Tato oblast zahrnuje hlavni §
valce, posilovace, brzdove valecky, spojkove hlavni gE
valce, regulace tlaku zadni napravy. Oboji standard a

PCRV brzdové valce jsou soucasti této skupiny.

Valce jsou pozinkovany a veskerée pisty jsou osetreny
proti korozi. Galvanizace, gumové ¢asti a protiprasna
Cepicka jsou oznacCeny znackou Lucas. Nejnovéjsi vyrobni standardy spoledné s

testovacimi zkouskami garantuji celkovou kvalitu.
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f) Hadice

Vsechny Lucas hadice jsou vyrobeny v kvalité originalniho
vybaveni a se specifikacemi pozadovanymi vyrobci vozidel.
Dily jsou vyrobeny podie SAE J 1401 kvalitativnich §
standardu a je na né poskytovana 12 meésicni zaruka.
Katalogy obsahuji nakresy s podrobnymi rozmeéry a

technickymi informacemi napomoci k identifikaci vyrobku.

g) Brzdova kapalina

Lucas brzdova kapalina je idealni univerzalni vyrobek.
Rada DOT3, DOT4, DOT5.1, Bezpeénost + Formula a
mineralni ole] umoznuje pouziti u veskerych vozidel a
lehkych nakladnich vozu. Jsou dodavany v kontejnerovych
velikostech, aby uspokojily vsechny zakazniky. Dale jsou
plné slucitelné s kapalinami dalsich vyrobcu, maji vysoky

bod varu a jsou chemicky a fyzicky stalé. Lucas brzdové

kapaliny prevysuji veskere mezinarodni specifikace na
provedeni brzdové kapaliny a poskytuji ridicum extra pocit

bezpedi.

h) Brzdove cistidlo

Lucas brzdové cCistidlo je dalsim z produktu s univerzalni pouzitim. Je to Géinné
rozpoustédlo urcené k rychléemu a ucinnému cisténi, aniz by poskodilo gumové
komponenty . Pomaha snizovat skripani a vibraci. Je plnéno do ucinnych aerosold,
které pracuji ze vSech uhlu. Rychle se odpafuje, neobsahuje CFC a neni
karcinogenni.
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3. Priizkum trhu

3.1. Uvod

Prizkum chovani zakazniku pri opravach brzd mi byl zadan v roce 1997 firmou
Lucas Autobrzdy v Jablonci nad Nisou. Prizkum byl provadén v terminu Cervenec -
fijen 1997. Tento prlzkum byl zarazen do systému celoevropského (byl téz
provadén ve Francii, Velké Britanii a ve Spanélsku). K tomuto Uéelu byly vyclenény
finanéni prostiedky, aby bylo mozno najmout nékolik studentl, ktefi provadeli

dotazovani.

Pruzkum byl provaden v Praze a v okresech Liberec (mésto Liberec), Jablonec
nad Nisou (mésta Jablonec nad Nisou, Tanvald a Zelezny Brod), Semily (mésta
Semily, Turnov a Jilemnice a Ji¢in (mésta Jicin a Nova Paka). Nahodné bylo
dotazano 2539 motoristu. Tito motoristé byli zastavovani na frekventovanych
mistech (nameésti, hlavni tfidy, parkovisté, atd.) a poté vyplnovali dotaznik, ktery je

uveden v priloze €. 3.

Zéakladni myslenkou tohoto pruzkumu je analyzovat rozdil mezi tim, co motoristé
chtéji a tim co jim muze byt opravdu nabidnuto. Na tomto zakladé, LAO muze udélat
strategické rozhodnuti pro vybudovani co nejlepsi pozice pro svuj Brzdovy koncept

pro trh, ktery stale roste.

Z analyzy marketingového vzorku na ceském trhu, ktery obsahuje fidice, ktefi si
nechali opravit brzdy v poslednich dvanacti mésicich, je vidét, ze autoservisy a
autorizované servisy maji hlavni podil na trhu brzdovych oprav. Zakaznikova
loajalita je vysoka pouze u autoservisu, jelikoz u ostatnich druht provozoven mira

nespokojenosti je vysoka.



PFi navstévé rlznych servisnich provozoven bylo zjisténo, ze na ceském trhu je
mnoho servisti, kde jsou nabizeny profesionaini sluzby. Tyto provozovny nabizeji
zakaznikim profesionalismus a duvéru, kratkou cekaci dobu a kvalitni sluzby.
Existuji i taci, ktefi naopak nabizeji nekvalitni sluzby. Nicméné celkova nabidka

servisnich provozoven je dobra.

Idealni koncept je tvoren na zakladé pozadavk( zakazniku ve srovnani s
nabidkou provozoven. Za zakladni charakteristiky idealniho konceptu jsou

povazovany duveéra v opravu, rychla oprava a prijimaci faktory.

Cesky trh je podobny zapadoevropskému trhu (Francie, Spanélsko a Velka
Britanie), proto na nasem trhu lze pouzit stejny koncept jako v Evropé pro rozvoj

servisnich siti.

3. 2. Ukol prazkumu

Tento prizkum se snazi anylyzovat pristup motoristickych potreb vzhiedem k
servisu brzd a identifikuje, jak muze Lucas umistit svuj servisni koncept, aby

uspokojil jejich potfeby. Analyza byla zhotovena pro Ceskou republiku.

Hlavnimi cili bylo:

- Zjistit chovani zakazniku vzhledem k opravam brzd a jejich
stupen uspokojeni z ruznych provozoven.
- Zjistit sluzby, které jsou opravdu provozovnami nabizeny.

- analyzovat prilezitosti.



3. 3. Urceni motoristickych potieb

Zjistit, co zakaznici chtéji od provozovny v pripadé opravy brzd je prvni krok v
rozvoji konceptu brzd. To nam pomUze zjistit, kde koncept umistit. Zde je téz nutno

zjistit, kde si nechavaji motoristi brzdy opravovat a jak jsou spokojeni.

3.3.1. Metodologie

Vzorek je slozen z 637 motorista a reprezentuje pouze ty lidi, ktefi si nechali
opravit brzdy v poslednich 12 mésicu. Tento vzorek obsahuje téz ty, ktefi ridi

sluzebni automobil.

Informace pouzité pro konecné vysledky:

- kde si nechavaji motoristé opravovat brzdy

- co si mysli a co uprednostnuji od ruznych provozoven
- pocet motoristu, ktefi opustili provozovnu nespokojeni
- profil téchto motoristl

- duvod nespokojenosti

- volba pri dalsi navsteve

3.2 Vysledky

37.18% populace si opravila nebo si nechala opravit brzdy v poslednich 12

meésicich. 88.46% z tohoto vzorku fidilo vlastni auto nebo auto ¢lena rodiny.



Kompletni vysledky z marketingového priuzkumu lze nalézt v Priloze 4. Na

nasledujicich stranach Ize nalézt shrnuti téchto vysledku.

3. 3. 2. 1. Shrnuti vysledku

Nejpopularnéjsi provozovnou pro opravy brzd je autoservis (63.74%)
nasledovany autorizovanym servisem (23.55%). Rychloservis navstivilo 4.08%
vzorku, ktefi si nechali opravit brzdy. V Autocentru si nechalo opravit brzdy 7.06%

fidicu.

Graf ¢. 9 - Navstéva opraven
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13.81% vzorku opustilo provozovnu nespokojeno. Z tohoto poctu
nespokojenych je vypo€itavan index nespokojenosti, ktery vyjadiuje procento
zakazniku, ktefi odesli z provozovny nespokojeni. Autoservis ma celkové nejmensi
iIndex nespokojenosti (9.58%). Rychloservisy maji nejvetsi index nespokojenosti

(26.92%) nasledovany autocentry (22.22%) a ostatnimi autocentry (14.29%).
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Autorizované servisy maji relativné vysoky index nespokojenosti (15.33%). Z grafu
&islo 10 je vidét, ze index nespokojenosti je nejvy$si u Eerpaci stanice, ale jelikoz
tuto provozovnu navstivili pouze tfi respondenti, nebudu ji zahrnovat.

V$eobecné, zakaznici odchazeji nespokojeni z divodu vysokych cen a prilis dlouha
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3. 3. 2. 2. Shrnuti urovni provozoven

3.3.2.2.1. Autoservis

- nejhlavnéjsimi dojmy z autoservisu jsou rychlost opravy, divéra a dobré prijeti

- nejcastéji udavanymi pozadavky na provozovnu jsou rychla oprava, duvéra a

blizkost domova

- index nespokojenosti pro autoservisy je 9.58%

- nejcastéjsi duvody nespokojenosti jsou vysoka cena, dlouha ¢ekaci doba a dlouha

dodaci doba

- v pripadé nespokojenosti pfi pfisti opravé navstivi navstévuji nejcastéji

autorizovany servis nebo jiny autoservis

3.3.2.2.2. Autorizovany servis

- nejhlavnéjsimi dojmy z autorizovanych servisu jsou rychlost opravy, duvéra a

dobré prijeti

- nejcastéji udavanymi pozadavky na provozovnu jsou rychla oprava, duvéra a

blizkost domova

- iIndex nespokojenosti pro autorizované servisy je 15.33%



- nejéastéjsi diivody nespokojenosti jsou vysoka cena, dlouha ¢ekaci doba a dlouha

dodaci doba

- v pripadé nespokojenosti pii pristi opravé navstivi navstévuji nejcastéji jiny

autorizovany servis nebo autoservis

3.3.2.2.3. Cerpaci stanice

- nejhlavnéj$imi dojmy z erpacich stanic jsou dobra rada, dlvéra a dobré prijeti

- nejcastéji udavanymi pozadavky na provozovnu jsou vielé prijeti, divéra a blizkost

domova

- index nespokojenosti pro autoservisy je 33.33%

- nejcastéjsi duvody nespokojenosti jsou vysoka cena a Spatna rada

- v pfipadé nespokojenosti pfi pristi opravé navstivi navstévuji nejcastéji

autorizovany servis nebo jiné autocentrum

- hlavnim nedostatkem je malé rozsireni na trhu

3.3.2.2:4. Autocentrum

- nejhlavnéjsimi dojmy z autocenter jsou rychlost opravy, divéra a dobré prijeti



- nejcastéji udavanymi pozadavky na provozovnu jsou rychla oprava, duvéra a

dobra rada

- index nespokojenosti pro autocentrum je 22.22%

- nejcastéjsi divody nespokojenosti jsou nutnost objednani, Spatna rada a Spatna
predbézna cena

- v pfipadé nespokojenosti pri pristi opravé navstivi navstévuji nejCastéji autoservis
nebo jiné autocentrum

3.3.2.2.5. Rychloservis

- nejhlavnéjsimi dojmy z rychloservist jsou rychlost opravy, davéra a dobra rada

- nejcastéji udavanymi pozadavky na provozovnu jsou rychla oprava, bez ¢ekani a

bez objednani

- Index nespokojenosti pro autoservisy je 26.92%

- nejcastési duvody nespokojenosti jsou Spatna rada, nemoznost vidét vyménéneé

dily a uzky sortiment

- v pfipadé nespokojenosti pfi pristi opravé navstivi navstévuji nejéastgji

autorizovany servis nebo autoservis



3322506 Jiné autocentrum

- nejhlavnéjsimi dojmy z jinych autocenter jsou rychlost opravy, dobra rada a dobré

prijeti

- nejcastéji udavanymi pozadavky na provozovnu jsou vielé prijeti, duvéra a blizkost

domova

- iIndex nespokojenosti pro autoservisy je 14.29%

- nejcastéjsi divody nespokojenosti jsou vysoka cena, nedostatek duvéry a Spatna
rada
- v pripadé nespokojenosti pri pristi oprave navstivi navstéevuji nejCasteji

autorizovany servis nebo jiné autocentrum

3. 3. 3. Profil motoristu, ktefi opustili provozovnu nespokojeni

Po analyze spokojenosti se nyni podivame na profil motorista, kteri opustili
proovozovnu nespokojeni. Tito reprezentuji cilovou skupinu, o kterou se muzou
zajimat ostatni druhy provozoven, jelikoz tito motoristé si budou hledat pri dalsi

opravé novou provozovnu.
Grafy v priloze 5 ukazuji nespokojené zakazniky a jejich profil je:
- stari 25-60 let

- prijem 5000 az 20000 korun mésic¢ne

- bydlisté ve mésté s vice nez 100000 obyvateli
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Jejich automobily jsou téchto charakteristik:

- star$i nez 3 roky
- maji najeto vice nez 50000 km

- prumeérna rocni kilometraz je 5000-50000 km

3. 3. 4. Zavér

Motoristé na ceském trhu upfednostiuji navstévovat autoservisy a autorizované
servisy. Tito fidi¢i pozaduji od provozoven rychlost opravy, blizkost domova a
duvernost. Loajalita k siti autoservisu je vysoka. Autoservisy a autorizované servisy
jsou vyhledavanymi provozovnami téch, ktefi odesli z predeslé provozovny

nespokojeni. Tyto provozovny nabizeji motoristum nejvice toho, co ocekavaji.

Zakaznici, ktefi odesli z provozoven spokojeni jsou nejcasteji stari lide, ziji ve
méstech, které maji méné nez 100000 obyvatel a maji prijem meneé nez 10000
korun. Jejich automobily jsou starSi nez 15 let a jejich roéni kilometraz v poslednich
12 mésicich je méné nez 10000 km.

3. 4. Urceni opravdové nabidky

Po identifikaci toho, co zakaznici hledaji a jak jsou spokojeni, je nyni potreba

podivat na to, co provozovny opravdu nabizeji.
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3.4.1. Metodologie

V okoli Prahy a regionu Jablonec nad Nisou jsem navstivil nasledujici

provozovny, abych zjistil jakou formou jsou zakaznikum nabizeny sluzby:

1. Auto Jarov (autorizovany servis)
2. Auto Staiger (autoservis)

3. Auto Renault (autorizovany servis)
4. NHK Car (rychloservis)

5. Autocentrum Dressler (autocentrum)

6. Astra (autorizovany servis)

Na nasleduijicich stranach jsou sepsany typy otazek a jak byly zodpovézeny:

- umisténi

- oteviraci hodiny

- nutné objednani?

- recepce (velikost, obcerstveni, TV, atd.)

- nabidka oprav brzd / reklama

- detailni faktura?

- pocet pracovnich mist

- vybaveni?
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- % oprav brzd

- kdo jsou Vasi zakaznici

- co zakaznici hledaji u opravce? (cena, kvalita, atd.)

3.4.2. Vysledky

Auto Jarov

- dobré umisténi a dobré otviraci hodiny

- dobré vybaveni recepce, vielé prijeti

- opravy brzd reprezentuiji vice nez 20% vsech oprav
- 0 brzdach se Ize docist v propagacnich materialech
- nutné objednani

- diagnostické zarizeni Bosh

- 40 pracovnich stani

Auto Staiger

- dobré umisténi ale kratka otviraci doba

- recepce pouze v kancelari, vielé prijeti

- opravy brzd reprezentuji okolo 30% vsech oprav
- nutné objednani

- dobré diagnostické vybaveni

- 10 pracovnich stani
e



Auto Renault

- dobré umisténi a dobré otviraci hodiny

- $patna recepce

- opravy brzd reprezentuji 40-50% vsech oprav
- 8 pracovnich stani

- reklama oprav brzd v regionalnich novinach

- dobra diagnosticka zarizeni

- nutné objednani

NHK Car

- vyborné umisténi a dobré otviraci hodniny
- §patna recepce, vrelé prijeti

- bez objednani

- opravy brzd reprezentuji 35% vsech oprav

- 15 pracovnich stani

Autocentrum Dressler

- dobré umisténi a dobré otviraci hodiny
- dobré zasobeni

- vielé prijeti, dobre vybavena recepce

- opravy brzd reprezentuji 25% oprav

- 1 pracovni stani

- bez objednani

o 1. O



Astra

- dobré umisténi a dobré otviraci hodiny
- vrele prijeti

- dobfe vybavena recepce

- opravy brzd reprezentuji 30% oprav

- 4 pracovni stani

- nutné objednani

4. Navrh sité

4. 1. Druhy provozoven

Na trhu s opravami automobilt existuji nasledujici druhy provozoven:

a) Supermarket - opravy nabizeji jako pridavnou sluzbu u supermarketlu, které

prodavaji potraviny;

b) Autocentrum - provozovna, kde je mozno koupit nahradni dil i nechat si ho

zamontovat;

c) Rychloservis - provozovna, ktera se specializuje na rychlou opravu (vyfuku,

pneumatik, brzd, atd.) bez objednani;

d) Znackovy rychloservis - rychloservis, ktery je v néjaké siti uspofadanou pod

znackou nékterého vyrobce automobilt nebo dilt pro automobily;

e) Prodejny nahradnich dilu - provozovna, kde se nahradni dily pouze prodavaji;
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f) Autorizovany servis - provozovna, ktera opravuje pouze jednu znacku (napr.

Audi), vétSinou se nachazi u prodejny automobill;

g) Prodejci po telefonu - subjekty, které zprostfedkovavaji prodeje nahradnich dilu

po telefonu. V Evropé neni pfilis rozsiren, ale v Americe velice oblibené;
h) Servis - tradi€ni provozovny, kde se opravuji véechny druhy aut;

i) Mobilni opravari - provozovny, které zajistuji opravy aut pfimo v terénu (u nas

"Zluti andélé");

j) benzinové pumpy - pridavna sluzba poskytovana motoristum.

4. 2. Rychloservisy v Evropé

U nas se po roce 1989 rychle rozsSifoval trh s opravami brzd. Na tento trh
vstoupily soukromé firmy, které svoji Cinnosti se daji zaradit jako autorizovanée

servisy, servisy a autocentra. Ostatni druhy provozoven se rozjizdéji pomaleji.

V Evropé se v soucasné dobé rychle rozviji system rychloservisu, které vyuzivaji

vzhledem ke specializaci vétsi procento brzdsouprav. Tento sektor je dulezity,

Ko Fit

jelikoz se rychle rozsifuje po celé Evropé a

nabizi rychlejsi rust potencionalnino prodeje.

Prikladem téchto rychloservisu mohou byt sité

Speedy (Francie), Midas (Francie), Norauto
(Belgie) a Kwik-fit (Velka Britanie). V téchto sitich se opravuje 65% z celkového

poc¢tu oprav brzd. Na nasledujicich grafech (€. 6 a 7) jsou zobrazeny pocty
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- _ Evropy a v jednotlivych statech:

rychloservisu v

jednotlivych

(celkovy pacet 5044)

Graf €. 6 - PocCty rychloservisu v jednotlivych statech Evropy
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Graf ¢. 7 - Pocty rychloservist v jednotlivych sitich
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storie rychloservisu se datuje do roku 1956. V USA Nate H. Sherman, védom si
exploze automobilového trhu a z toho divodu i problému udrzby automobilt
specialné na urovni vymeény vyfukl prisel s napadem "center", ve kterych by byly k
disposici véechny typy vyfukl a kde by byly vyménény bez predchoziho objednani
za méné nez 30 minut. Tak se zrodily rychloservisy, které uspokojuji kompletné
velkou existujici poptavku. Dnes po 30 letech zkusenosti je otevieno vice jak 5000
"center" po celém sveté, které provadéji rychlou opravu automobilu. Aby bylo
dosazeno dobrych vysledkl, rozsifuji rychloservisy svoji puvodni filosofii, nabizet
noveé sluzby jako kompletni opravy brzdového systému, vymény tlumi¢u, pneumatik,
nebo okamzitou vyménu oleje a prizplsobit se novym pozadavkum zakazniku a

dosahnout tak jejich kompletni spokojenosti.

4. 3. Rychloservisy v Ceské republice a jejich budovani

V Ceské republice se zaéina budovat sit rychloservisi tzv. na "zelené louce".

Firma Lucas se snazi vytvaret rychloservisy ve trech fazich:

1. faze - spoluprace s jinym vyrobcem, ktery vlastni sit’ jakychkoliv opraven. Velmi

Barum O

zajimavou se jevi spoluprace s firmou Barum

Continental, a. s., ktera viastni v Ceské

republice  sit 35 pneuservisi. Tato
spoluprace vznikla na zakladé potreby
Barumu rozsifit sluzby svych servisu v ramci
diversifikace aktivit. Barum servisy tak dnes
neposkytuji pouze sluzby tykajici se M
pneumatik, ale i vymény desticek, sefizovani

geometrie kol, svétel, vyménu tlumicu, atd. V
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souCasne dobe jiz tyto servisy poskytuji rychloservisni sluzbu ve spolupraci s firmou

Lucas Varity.

2. faze - spoluprace s vlastnimi dealery, ktefi maji chut' a moznost rozsifit své sluzby
zakaznikum. Téchto dealerll je v Ceské republice 32. Vyhodou této spoluprace je
fakt, Ze tito dealeri jiz maji vybavené sklady. Téchto skladu bude vyuzito i ve 3. fazi,
kdy majitelé rychloservisl, ktefi nemaji takové skladovaci kapacity, se budou
zasobit u dealert, tj. nezavyslé rychloservisy budou zasobovany s pomoci

stavajicich dealeru Lucas.

3. faze - v ramci veletrhu AUTOTEC 97 byly rozeslany nabidky spoluprace
majitelim 400 servisi a pneuservist. Uspésnost této akce byla 8%, jelikoz na
nabidku odpovédélo 32 zajemcu. S témito zajemci se dale bude spolupracovat pri

analyze moznosti v ramci jednotlivych subjektu.

Mezi zajemci o spolupraci a firmou Lucas Varity bude podepisovana

franchisingova smlouva.

Ve vsech trech fazich bude pristupovano ke spolupraci stejné podle nasledujicich

pravidel:

- rychloservis bude provozovat majitel, za vyuziti vyrobku, dilG, know-how, a dalsi
podpory Lucasu s cilem propojit rychloservisy a vytvorit image odpovidajici formatu

celostatni sité.

- Lucas poskytne Rychloservisu své know-how v oblasti oprav a udrzby brzd,
pfipadné dalsich soucasti motorovych vozidel, zahrnujici, mimo jiné servisni
postupy, diagnostické metody, doporucujici informace ohledné naradi, vybaveni a

technickou dokumentaci, nezbytnou k provadeéni prislusnych servisnich ukolt. Bude
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téz poskytnuta dokumentace, obsahujici doporucenou cenu dili pro spotrebitele,
jakoz i casove normy pro jednotlivé vykony a prace (priklady casovych norem jsou v

priloze C. 2).

- Lucas provede skoleni v oblasti technické a obchodni. Skoleni budou probihat ve

dvou fazich:

1a) uvodni Skoleni pracovniku prodeje (seznameni s odbornou literaturou Lucas,

tzn. obchodni katalogy, ceniky, plakaty)

1b) uvodni Skoleni mechaniku (teorie brzd. systému, principy a funkce nejcastéji

pouzivanych kotouc€ovych a bubnovych brzd, praktické ukazky udrzby, atd.).

2) Skoleni dodatecna - pozadovana Lucasem jako nutna pro zkvalithovani sluzeb
poskytovanych Rychloservisem Lucas (0 novinkach v sortimentu, o rozsifovani

sluzeb, atd.)

- rychloservis musi provadeéet ve své cinnosti nasledujici opravy automobill vSech
znacek :

a) diagnostiku brzdového systému (stav trecich segmentu, brzd. segmentl, brzd.
potrubi a hadic, tésnicich prvku, atd.) v€etneé brzdové kapaliny (uréeni bodu varu
kapaliny

b) Udrzbu brzdového systému a pripadnou vymeénu brzd. kapaliny

¢) vyménu trecich segment(, brzdovych kotoucl a brzd. celisti

d) sefizeni rucni brzdy

e) vyménu nebo opravu trmenu kotoucovych brzd

f) vyménu hlavniho tandemového valce vcetné odvzdusnéni brzd. systému

g) vyménu brzd. valec¢kl veéetné odvzdusneni brzd. systému

h) vyménu vratnych pruzin v zadnim brzdovém ustroji
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i) vymenu nebo opravu brzdovych bubn.

]) sluzby se mohou rozsifit o vyménu tlumi¢u pérovani nebo vyfuku

- rychloservis musi vykonavat ¢innosti a poskytovat sluzby bez predchozich
objednavek zakazniku v co nejkratsi Casové Ihaté odpovidajici casové normé opravy

+15% na jednu Cinnost. Jednotlivé casové normy jsou znazornény v priloze 2.

- rychloservis je opravnén poskytovat i jiné sluzby, avsak jejich poskytovani nesmi jit

na ukor rychlosti, kvality a rozsahu sluzeb pfi opravée brzd.

- rychloservis bude pro vykon cinnosti a poskytovani sluzeb oznacen jako
Rychloservis Lucas a to prucelnim logem a informacni tabuli s udaji o
poskytovanych sluzbach. Tyto informacni nalezitosti propujCi Lucas Rychloservisu.

Celkovy vzhled je nastinén v Priloze €. 7.

- pokud rychloservis vlastni sva zasahova nebo odtahova vozidla, musi byt

oznacena Rychloservis Lucas.

- rychloservis bude na naklady majitele graficky upraven, oznacen a usporada sveé
vnitini prostory v souladu s pozadavky Lucas. Na nasledujicim obrazku je zobrazen

priklad podoby rychloservisu:

- rychloservis musi viastnit:

a) servisni dilnu o velikosti minimainé 100 m2 a dva stojanové zvedaky;
b) parkoviste
c) prodejnu a pult pro prijem zakazek - zde musi byt zajisténo pohodiné ¢ekani pro
zakaznika (TV, video, ¢asopisy, napojovy automat, atd.)
d) skladovaci prostory s teplotnim rozsahem 10-20 °C
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- rychloservis (ani majitel) se nesmi nijakym zpUsobem prodavat nebo propagovat

konkurencni vyrobky bez souhlasu firmy Lucas Varity.

- Lucas, dle sveého uvazeni, a marketingové koncepce bude provadét celostatni
reklamni kampané a propagacni akce, jejimz cilem bude zavedeni sluzby

Rychloservis Lucas do podvédomi motoristické verejnosti v CR.

- rychloservis je opravnén provadét ve svém regionu reklamni ¢innost za vyuziti

tisku, prospektu, tiskovin, obchodni inzerce, atd.

- v ramci reklamni a propagacni kampané musi rychloservis kazdy rok zaplatit firmé
Lucas 10 000 KC. Z této castky bude 6 000 K& pouzito na regionalni kampan
rychloservisu a 4 000 K¢ na celostatni reklamni kampan.

- rychloservis bude pocitacové propojen s firmou Lucas Varity.

- rychloservis musi dbat na to, aby mél na skladé vSechny potrebné dily Lucas vzdy

v dostatecném mnozstvi k vykonu svych sluzeb.

- rychloservis musi byt pojistén proti Sskodé zpusobené svou Cinnosti, jelikoz je

jedinnym subjektem, ktery zodpovida za skody
- rychloservis musi poskytovat zaruku na sve Cinnosti a sluzby na 6 mésicu nebo

ujeti 20 000 km. Z této zaruky jsou vyjmuty dily, které podiehaji béznému

provoznimu opotrebeni.
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5. Podpora ze strany vyrobce, spoluprace v siti

K Uspéchu na trhu nahradnich dilli je dulezité, aby véechny vrstvy distribuéni sité
meély zazemi a podporu vyrobcu prvotiidnich nahradnich dill stejné jako vyrobcu
originalnich dill. Stejné tak je dllezité, aby dodavatel byl progresivni ve vyrobni
technologii, protoze soucasné inovace budou zitra originalnim vybavenim a tudiz
budou zajistovat prodejnost. Dodavatel musi nabizet Siroky sortiment kvalitnich dilG,

prvotiidni podpurné sluzby a reagovat na aktualni pozadavky trhu.

Rozvrzeni trhu s nahradnimi dily je jiné nez s originalnimi. Je strukturovano tak,
ze k uspechu je nutna snaha celého retézce, skladajiciho se z duvéryhodného
vyrobce originalniho vybaveni, efektivni oblasti distributorl a aktivniho prodejce.
Ugast firmy Lucas Varity je v tom, Ze nabizi kolekci, vychazejici vstfic potrebam
konkrétniho prodejniho mista. Kolekce obsahuje vyrobky spliujici uroven
otekavanou od puvodniho vybaveni vyrobce - kvalitni vyrobky, nejlepsi vybér
inovaci, jez jsou na trhu - Siroky sortiment a soubor efektivnich pomucek s
komerénimi podklady - podporu prodeje. Hlavnim ukolem firmy je prekonat

zakaznikovy predstavy.

5. 1. Kvalita vyrobku

Véechny produkty spliiuji mezinarodni a mistni normy (firma Lucas byla prvnim
vyrobcem brzd v Evropé, ktera splinila normu ISO 9000). Treci brzdove komponenty
splfuji normy EHK 90. Produkty firmy jsou testovany na standard, ktery vysoce
prevysuje zakonné normy, aby je vSechny stupné prodejniho fetézce mohly s

duvérou prodavat.
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5. 2. Siroky sortiment

Originalni vybaveni celé skaly soucastek a dili je doplnéno kompletnim
programem pro vozidla, neosazena originalnim vybavenim firmy Lucas Varity. Tyto
komponenty jsou vyrobeny podle stejnych naroki na kvalitu. Pfi kombinaci s

puvodnim vybavenim firmy Luca Varity pokryvaji tyto podily na trhu:

Desticky - 95% - 650 druhd
Celisti - 95% - 340druh(
Kotouce - 98% - 600 druhu
Bubny - 90% - 60 druht

Brzdové valecky - 95% - 600 druht
HI. brzdoveé valce - 90% - 600 druhu
Trmeny - 80% - 500 druht
Hadice - 9% - 800 druh(

Firma Lucas Varity se dale zabyva neustalymi inovacemi, aby po uvedeni nového
automobilu na trh byly do pul roku uvedeny také nahradni dily. Tim dava vyhody jak
zékaznikim, tak i distributortm. Firma klade duraz i na detaily, napf. dodavani
komponentl pro ulehéeni prace, pozinkovani - proti korozi, tvorba tzv. sad a

supersad, které umozni rychlejsi vyménu a usporu penéz (obsahuji vse potiebné).

5. 3. Podpora prodeje

Sila firmy je v poskytovani sluzeb v oblasti logistiky, katalogl, vycviku,

technickych informaci, v obchodni podpore a zarukach.
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5.3.1. Oblast logistiky

Na trhu nahradnich dill jsou po pneumatikach a vyfucich opravy brzd zdrojem
nejvétsiho zisku automobilového servisu. Podle statistik se 1/5 primérného nakupu

servisu tyka brzdnych komponentu. Procenta prodeju v Evropé jsou znazornéna na

grafu €. 8:

Graf €. 8 - Procenta prodeju|

(5.0%)

(20,0%)

(45.0%) | @ Desticky a celisti

B Hydraulicke komponenty
B Bubny a kotouce

[ Spotrebovatelne vyrobky

(30,0%)

|Fra men: Intemi vyrzlmmt_

Tato ¢isla jsou vysledkem prumérného servisu; tam, kde je pripoCtena cena prace,
vzrista podil hydraulickych brzd. Opacne specializovani opravari nakupuji vetsi
mnozstvi kotouéll a desticek. Lze vyuzit i dalsich ukazatelu. Velmi uzitecné mohou
byt pridruzené statistiky a tabulky poskytované firmou Lucas varity, napomahajici
vyhodnoceni trzniho potencionalu. Napf. zhruba na kazdou 3 sadu prodanych
desticek Ize poditat s prodejem 1 sady Celisti, na kazdé 3 sady desticek Ize pocitat s
prodejem 2 kotouél, atd. Déle Ize kalkulovat s zivotnosti vyrobku - desticky = 2 roky;
elisti = 6 rok: kotouce = 5 rokl; bubny = 10 roku; hydraulické dily = 5-6 roku;
brzdova kapalina = 1-2 roky. Tyto statistiky zpracovava firma pro podporu svych

zakazniku.
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Dalsi logistickou pomuckou je vyména elektronickych dat, ktera umoznuje piimy
styk s pocitaci firmy Lucas Varity pres Internet. Timto je téZ umoznén pfistup K

nejnovejsSim technickym a komerénim informacim.

5.3.2. Vycvik

V hlavnich distribuCnich mistech je k disposici mezinarodni technicky vycvik.
Vycvik  je véak  mozno  provadét
prostrednictvim narodnich distributori. Jsou |
k dispozici diapozitivy, dilenské prirucky,
nasténné grafy pro diagnostiku poruch a
dalsi technicka literatura. K vycviku slouzi i - 3

systém videokazet, které jsou témer ve

vSech svétovych jazycich. V ramci sité
rychloservisu je kazdorocné kazdy technik r
proskolovan. Toto si kazdy zakaznik muaze
zkontrolovat, jelikoz kazdy mechanik musi

mit vystaveny doklad o skoleni.

D! 3.3 Katalogy

K rychlé a prasné produkci
mnohojazycnych, kazdorocné
doplfiovanych katalogu byla vybudovana
pocitacova databaze. Pouziva se ji také
pfi produkci specialnich katalogu pro trh.
Katalogy pokryvaji véechny druhy vozidel

bez ohledu na originalni vybaveni a
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obsahuji odkazova data, rozméry, nahrady, podrobnosti identifikace, servisni fady,
obsahy souprav a dalsi informace. Pro lepsi rozpoznani dilli jsou piikladany prilohy,
kde jsou veskere dily znazornény ve skuteéné velikosti. V souéasné dobé jsou
katalogy vydzvzny pouze v papirové formé. Je vsak zaznamenavan trend K

prechodu k pocCitaCovym verzim, ti. k CD nosiéi a k Internetu. Divody k tomuto
prechodu jsou:

1. financni nakladnost tisku papirovych katalogt

2. mnozstvi informaci - papirové katalogy narustaji do velkych velikosti
3. rychlej$i moznost inovaci pocitacovych médii

4. levnéj$i distribuce

5. celkovy svetovy trend
5.3.4. Technicka podpora

Technickou pomoc na kazdodenni bazi v Ceské republice poskytuje Lucas
Autobrzdy Aftermarket a v pripadé nutnosti mezinarodni sluzba zakaznikum v
Neuwiedu (Némecko) a Birminghamu (Velkd Britanie). Technicka pomoc

rychloservisum probiha zdarma ve dvou tfech stupnich:

1. Poskytovani technickych prirucek
2. Technicka Hot - line - rady po telefonu

3. Navstévy technickych pracovniku.

5.3.5. Obchodni podpora

Firma se velice zajima o prezentaci svych vyrobku. Baleni je navrzeno tak, aby

chranilo vyrobek a profesionalnim zpusobem je predvadélo zakaznikovi, tj. vyrobky
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jsou baleny do pevnych krabic s montazni
instrukci, které jsou prilozeny. Na krabicich
jsou nalepeny Stitky s informacemi
zahrnujicimi ~ Cislo  dilu, vyrobni ikonu,
carkovy kod, zemi puvodu a balici datumovy
kod. Ve vybranych oblastech jsou takeé

nabidky maloobchodniho a reklamniho

baleni.

Firma také nabizi Siroky vybér naradi pro véechny druhy brzdovych systéma.
Patii sem rucni nastroje, zarizeni na kontrolu brzdové kapaliny, diagnosticky méfi¢
LASER 2000 ABC a vybér dilenského prislusenstvi (chrani¢ blatniku, sedadel a

volantu, nadrz na pouzitou brzdovou kapalinu, atd.)

Dale obchodni podpora obsahuje doporuceni vybaveni skladu (skladova
doporuceni), prodejni kampané, propagacni literaturu, navrhy na reklamu, firma dale

zajistuje rutinni prekontrolovani skladu a zvlastni skladové usporadani.

K podpore mistnich trznich prilezitosti jsou k disposici zvlastni ceny. Je ale treba
mit na paméti, ze v tak bezpetnostné zavaznych oblastech, jako jsou brzdove
systémy je zakladnim kritériem firmy Lucas Varity kvalita a spolehlivy vykon
vyrobku. Tam kde je ohrozen Zivot, neni pfijateiné nic mensiho. Firma Lucas Varity
se zavazala dodavat na trh vysokou kvalitu a produkty, které hodnotou za vydané
penize prekonavaji konkurenci. Soucasné vychazi z potreb mistniho trhu a

pozadavkli na zisk ve véech vrstvach distribucniho retezce.
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6. Zaver

8.1 Analyza prilezitosti

Z predeslych informaci je ziejmé, Ze trh s opravami brzd je $iroky a jesté dale se

bude rozsifovat. K tomuto zaveéru mé vedou nasledujici priznaky:
1.) prudce stoupaji poCty automobilt na nasich silnicich:

v

2.) opravy brzd jsou ¢im dal naro€néjsi, proto je automobilisté nechavaiji provadét v

provozovnach,
3.) u novych aut si prodejci diky uznavani garanci zajistuji dalsi opravy;

4.) postupné vznika podvédomi, ze brzdy by si mél motorista nechat prohlédnout

kazdy rok z davodu bezpecénosti;

5.) stat se snazi zakony zvysovat bezpecnost provozu a tim i kontrolu vozidel, napf.
snizovani rozpéti mezi jednotlivymi kontrolami STK (tim se take zvySuje pocet oprav
brzd).

6.) fidiéi u nas se zacinaji chovat stejné jako v Zapadni Evrope.

Proto je pro LAO dulezité, aby se mu jako distributorovi nahradnich dilu podarilo

umistit i na tomto trhu ve spolupréaci s jinymi subjekty.
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6. 2. Analyza idealniho konceptu

Trh ukazuje, ze existuje rozdil mezi tim, co zakaznici chtéji a co od dodavateld

dostavaji. Nyni musime urcit, co Lucas mlze délat ve vztahu ke konceptu brzd.

6.2.1. Ideaini koncept

Ackoliv koncept je nabidnut, mélo by se vclenit, co motoristé chtéji od provozoven

a vymytit jejich nespokojenost. Muzeme tedy zhotovit ideaini koncept na zakladé

zakaznickych pozadavku k trhu. Proto kritéria, zapfi¢inujici nespokojenost jsou

obvzlasté dulezité. Ackoliv cena je dllezita pro motoristy, neni mozné garantovat

vvvvvv

Zaklad

Duvera v opravu

Rychla oprava

Dobra rada

Vrelé prijeti

Bez cekani

Predem odhadnuta cena
Neni potfebné objednani

Centralni umisténi

Dobré mit

Nizka cena

Siroky sortiment

Diagnostika

Moznost vidét staré vyménéne dily

Dobra oteviraci doba



6.2.2. Prizptsobeni idealnimu konceptu

Je ziejmé, Ze provozovny nejsou prizpusobeny idealnimu konceptu. Rozvoj
konceptu bude potrebovat odstranit chyby dodavatell, aby byla zajiténa
spokojenost zakazniku.

Nedostatek duvéry / Spatna rada

- uplné skoleni s certifikaty na sténach

- vysvétleni zakaznikovi, jak brzdovy systém funguije - pouziti modeld

- pouziti reklamy k zduraznéeni kvalitni opravy

- Cistota prostredi

- pouziti adekvatniho vybaveni umoznujici kompletni opravu a textové zpravy
z testovaciho zarizeni, kde je to mozné

- dovolit zakaznikum vidét provedenou praci

- detailni faktura, nazorné popsana provedena prace a porada pro

budoucnost
Chladné prijeti / zakaznici musi cekat

- neznalost zakazniku, ze budou brzy obslouzeni

- byt slusny

- zajistit pékné mista na ¢ekani s casopisy

- nabidnout obcerstveni

- TVIvideo obrazovka nabizejici porady o automobilech (bezpecnost, atd.)
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Dliouha dodaci lhuta

- zajistit si kvalifikované pracovniky
- vyuzit celé doby na opravu

- zajistit co nejrychlejsi dodaci Ihatu
- co nejlépe planovat

Nutné objednani

- urcit, ktery Cas je nejlepsi a kdy zaméstnat dalsiho mechanika. V kazdém
pripadé, jestlize oprava neni provedena vcas, dejte zakaznikovi vysvétleni,
aby to zakaznika neodradilo

Neni predem udana cena

- pouzivat cenoveé tabule

- mit dostupné informace - napr. pocitacovy system

Absence diagnostik

- zajistit spravné vybaveni a zaméstnance, ktefi ho umi obsluhovat

Prilis vysoka cena

- mit ceny srovnatelné s konkurenci
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Daleko od domova

- mit provozovnu v centru néjaké aglomerace, mésta, apod.
Uzky sortiment

- zajistit rozsireni, je-li takova poptavka

Nemoznost vidét vyménéné ¢asti

- nabidnout staré ¢asti zakaznikovi

Neni stala cena

- sjednotit pracovni naklady a ukazat tam, kde je mlze zakaznik vidét

6. 3. Porovnani se Zapadni Evropou

Diky tomu, Ze se cesti automobilisté zaCinaji chovat jako jejich kolegove v
Zapadni Evropé, uvedu na zavér nékolik porovnavajicich udaju z pruzkumu ve
Francii, Velké Britanii a Spanélsku. Podle mého nazoru se vysledky dalSiho
prizkumu, ktery se bude provadét v terminu Cervenec - fijen 1999, zacnou
priblizovat Zapadni Evropé. Na grafu C. 9 je ZNazornéno porovnani navstev

rychloservist se Zapadni Evropou.
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[Graf €. 9 - Porovnani se Zapadni Evropouf
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6.4. Shrnuti

Pro udrzeni podilu na trhu se zda, ze vydani se smérem k vytvoreni sité
Rychloservist bylo spravné. Zajem o tuto sit' projevuji jak majitelé servist, tak i
zakaznici, kterym styl prace rychloservisu vyhovuje. Bez objednani, bez ¢ekani, pod
vlastni kontrolou je jim opraveno auto. Koncept rychloservist se snazi zaujmout
vSechny zakazniky a snazi se prevédcit ty, ktefi byli s predchozi opravou
nespokojeni (jak vyplyva s pruzkumu), Zze by z Rychloservisu Lucas méli odchazet
spokojeni. O to se maji starat vyskoleni odbornici, oprava je provadéna v "kulturnim
prostiedi, kde je o zakaznika komplexné postarano. Ze stran majitelt servisu je
vidét zajem z divodu, jelikoz zacinaji zjistovat, ze si lidé zacinaji kupovat spise
znackové véci, tj. pfi opravé nebo prodeji pod znamou znackou se jim |épe prodava.
V piiloze 7. je uvedeny mapy s oznacenymi rychloservisy v Ceské republice a
vhled zavadéni na pfisti rok. Podle planu firmy by v pfistém roce melo byt otevieno
dal$ich 20 rychloservisti, na které byly vytvoreny zdroje v rozpocCtu (tj. 10 tis. K¢ na

vyvésni stity, 10 tis. K& na omitku budovy a 40 tis. KC na reklamni kampan pro
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kazdy rychloservis). Tim by mél rychloservis Lucas vstoupit do kazdého mésta s

vice nez 100 tisici obyvatel. Rychloservis by mél byt otevien v Praze, Usti nad
Labem, Plzni, Ostravé, ale i v dal$ich mensich meéstech.

Ale firma se v soucasné dobé nezajima pouze o vytvaieni novych rychloservis.
V ramci vytvareni sité je také pripravovana regionaini reklamni kampari pro kazdy
rychloservis, na kterou by v pozdéjsi dobé navazovala kampan celostatni. Dale jsou
pfipravovana nadstavbova $koleni, ktera by méla doplfiovat védomosti mechanik

jiz v zavislosti na prvnich zkuSenostech s rychloservisni éinnosti.

Dale probihaji jednani s nékterymi dalsimi vyrobci originainiho vybaveni i pro
nahradni spotieby o dodavkach dalsich nahradnich dilu. V tomto jsou velice
nadéjné jednani s firmou Bosal (vyrobce tlumicu vyfukd), kterd by rada
spolupracovala v zasobovani rychloservisu. Dale jsou vedena jednani o zapojeni do
Spojkového programu Lucas, kdy by se zacaly dodavat spojky (spojkova oblozeni,
piitlaéné talife a loziska) jak pro zahraniéni vozy, tak i pro vozy Skoda. Tyto spojky
by byly francouzského puvodu a co je hlavni - ve velmi dobré kvalité a za nizkou
cenu. Timto zpusobem bude dochazet k rozsifovani sortimentu, jelikoz firemni vize
rychloservisu je - Rychloservis Lucas - specialista na spodni casti vozu (anglicky

preklad Underbody Specialist).

Trendu zavadéni rychloservisi si zacinaji vSimat v Ceské republice i dalsi
vyrobci nahradni spotfeby, proto se asi nebudeme divit, kdyz do péti let se zde bude
nachazet nékolik siti rychloservisu, jak je tomu v zapadni Evrope, popripadé na
Cesky trh vstoupi néktery zahraniéni provozovatel, jak je tomu na prikiad v Polsku. §
pohledu firmy Lucas Varity je toto divod, pro¢ se snazi vytvorit rychle velkou sit,
aby tak obsadila velky podil na trhu a tim méla naskok pred ostatnimi. Hlavnim vsak

zUstava vytvoreni kvalitni sité, na kterou se zakaznik bude obracet s davérou.
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Firma Lucas Varity bude pokracovat v rozvoji svého brzdového konceptu a
expanzi do celé vychodné Evropy. V soutasné dobé zatim doslo pouze k rozsifeni
na Slovensko, kde se zda projekt Rychloservisi velmi perspektivni. V soucasné
dobé je v provozu rychloservis v Piestanech a v pfistim roce je v planu vytvoreni
rychloservisu v Trenciné a tfech v Bratislavé. Mimo to bude probihat kampan na
ziskani dalsich zajemcu, kterou provadi zastupce firmy na Slovensku, firma Eupart
Bratislava. Jelikoz myslenka Rychloservisu Lucas pochazi z Ceské republiky, bude
dal$i expanze zaviset na postaveni Lucasu Autobrzdy. Pokud dojde k prevedeni
nékterych pravomoci z Némecka (Neuwied) do Jablonce nad Nisou, expanze

rychloservisu do vychodni Evropy bude pokracovat jesté rychleji.

Laicka verejnost si muze prohlédnout koncept Rychloservisu Lucas na letosnim
Autotecu ‘99 v Brné. Zde bude dale prezentovana nabidka na zapojeni do této sité.
Vedle této nabidky budou na letosnim Autoteku prezentovany veskeré aktivity Lucas

Varity v Ceské republice (brzdové systémy, tlumice Kayaba, atd.)

Nicméné vzdy je hlavni prilakat zakaznika a ten musi zjistit, Ze tato sluzba pod

znackou Lucas je pro ného prinosem. Proto se kazdy muze presvedcit sam......

Rychloservis v Hradku nad Nisou
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'Vykon

pfedni Kolo V-Z

zadni kolo V-Z

Pfedni napravitieci segmenty kotoucoveé brzdy V-Z

promazani brzd. pistu a vodicich ¢epu

treci segmenty upravit - 1 kolo

tfmen s drzakem kotoucové brzdy

|brzdovy kotou¢ predni brzdy

brzdovy kotoué& predni brzdy oéistit

brzdova trubka od hlavniho valce k zadni napravé - 1

brzdova hadice predni

brzdova hadice zadni

brzdova trubka k zadnimu kolu

posilovac brzd

hadice podtlaku

zpétny ventil hadice podtiaku

tandemovy hlavni brzdovy valec

rozdélovaci ventil

vyrovnavaci nadobka brzdové kapaliny

Zadni napravabrzdovy buben zadniho kola

brzdove celisti jednoho zadniho kola
segment samostavu

segment (paka) samostavu

paka ruéni brzdy zadniho brzd, ustroji
rozperna paka zad. brzd. ustroji

stit se zadnim brzdovym ustrojim

lano ruéni brzdy uplné 1 ks

brzdovy valec¢ek zadniho kola

brzdy odvzdusnit

odvzdusnéni jednoho brzdového okruhu
sefizeni rucni brzdy

doplnéni brzdové kapaliny

odcéerpani brzdové kapaliny z vyrovnavaci nadrzky
prezkouseni bodu varu kapaliny
zkontrolovani tésnosti brzdového systemu
preméfeni ucéinnosti brzd na valc. zkus. stolici
premérfeni Uéinnosti ruéni brzdy na valc. zkus. stolici

Ostatni

| [Normoh
| |
|v€etné kontroly stavu brzd. kotouéu a hadit
{tuk Syntheso GLK pod prachovky

|srazeni hrany tfeciho materialu, ap

|bez odvzdusnéni

Poznamka

|
|bez odvzdusnéni

brzdova trubka od hlavniho brzd. valce k piednimu k¢bez odvzdusnéni

|bez odvzdusnéni
gbez odvzdusnéni
|bez odvzdusnéni

vcetné odvzdusneéni
bez odvzdusnéni
|odéerpavani brzdové kapaliny provedeno

bez odvzdusnéni

|bez odvzdusnéni

odin
0,1
0,1
0,6
0,4
0,1
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Vlastnite auto?

ano / ne
Nechal jste si v poslednich 12 mésicich opravit brzdy? ano/ ne
Pohlavi: muz / zena
Vék dotazovaneého: 18-25 / 25-30 / 30-40 / 40-50 / 50-60 / 60 a vice

Hruby pfijem dotazovaného: meéné nez 5tis / 5-10tis / 10-20tis / 20-50tis / 50tis

avice

Zaméstnani: student/duchodce/podnikatel/délnik/Gfednik/zemédélec

Bydlisté: vesnice/méestys/mésto -do 15tis-do 25tis-do 50tis
-do 100tis-nad 100tis

Ridite: vlastni auto / auto ¢lena rodiny / sluzebni
Vék automobilu: 1-3roky / 3-5 let / 5-10 let / 10-15 let / 15 let a starsi
Stav tachometru: do 20tis / 20-50tis / 50-75tis / 75-100tis / vice nez 100tis
Rocni kilometraz: do 5tis / 5-10tis / 10-15tis / 15-20tis/ 20-50tis /

50tis a vice
Pouzivate palivo: benzin / diesel

Jakym zplisobem jste si nechal opravit brzdy? sam/s néci pomoci / v autoopravné

Kolik stala oprava brzd? do 1000 / 1-2tis / 2-5tis / 5-10tis / 10-20tis /

vice nez 20tis
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Jaky byl predmét opravy? brzdové kotouce / desti¢ky / brzdové celisti /
brzdova kapalina

Druh opravny: autoservis / autorizovany servis / ¢erpaci stanice /

autocentrum / rychloservis / a jiné

Image opravny: moznost vidét vyménéné dily ano/ne
nejlevné;si ano/ ne
duveéra ano/ ne
dobra oteviraci doba ano/ ne
predem odhadnuta cena ano / ne
dobra rada ano/ ne
prili§ vysoka cena ano/ne
rychlost opravy ano / ne
vrelé prijeti ano / ne
zaruka ano / ne

Priority pri vybéru (3 odpovédi): Moznost vybrani produktu
Moznost vidét vymenene dily
Diagnostika
Blizkost domova
Blizkost ze zaméstnani
Predem odhadnuta cena
Otevieno v sobotu
Rychlost opravy
Vrelé prijeti
Dobra rada
Nizka cena
Bez objednani
Bez cekani

Davéra
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Byli jste s opravou spokojeni

Davody nespokojenosti (3 odpovédi):

Otevreno pozdé vecéer
Otevreno v nedéli
Prodej bez instalace
Siroky sortiment

Stala cena

Otevieno brzy rano

ano/ ne

Nutné objednani
Zavreno v nedéli
Daleko od domova
Dlouha ¢ekaci doba
Uzky sortiment

Absence diagn. zarizeni
Kolisajici ceny

Pozdni otviraci doba
Vysoka cena
Nemoznost vybrat produkt
Zavieno v sobotu
Zavreno brzy odpoledne
Daleko od zaméstnani
Nedostatecna duvéra
Spatna komunikace
Spatné odhad. cena
Prodej pouze s instalaci
Chladné prijeti

Dlouha dodaci thuta

Nemoznost vidét vym. cast

V pripadé dalsi opravy navstivite stejnou opravnu? ano/ ne
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Jestlize ne, kterou jinou zvolite? autoservis / autorizovany servis / cerpaci stanice /

autocentrum / rychloservis / a jiné
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Priloha 4

Vysledky z marketingového vyzkumu

Cervenec-Rijen 1997

2539 Motoristu
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Vstupni data

37.18% (944) z celkového vzorku si nechalo opravit brzdy nebo si opravili v

poslednich 12 mésicd.

Z tohoto vzorku:

-74.79% (706) ridi svqj vlastni automobil
-13.67% (129) ridi automobil ¢lena rodiny
-11.55% (109) ridi sluzebni automobil

[Graf &. 10 - Pouzivaji auto]

-26.59% (251) si automobil opravovali sami
-5.83% (55) automobil opravovali s néci pomoci
-67.48% (637) si nechali opravit automobil v autoopravné

Z tohoto vzorku

-63.74% (236) byly vyméneény brzdové kotouce

-80.19% (757) byly vyménény destiCky

-27.67% (261) byly vyménény celisti

-42 27% (399) byla vyménéna brzdova kapalina

-4.34% (41) byly provedeny jiné operace na brzdach
0



Pozn. Vétsina motoristu vyuzila vice operaci.

13.81% (88) z tech, ktefi si nechali opravit automobil v autoopravné nebylo
spokojeno. Uvadeji tyto dlvody:

Graf ¢. 12 - Duvody nespokojenosti|
3 odpovédi H

Percentage

Nutné objednani
Zavfeno v nedéli

Daleko od domova

Dlouha cekaci doba

Uzky sortiment

Absence diagn. zaf izeni
Kolisajici ceny

Pozdni otviraci doba
Vysoka cena

NemoZnost vybrat produkt
Zavieno v sobotu

Zavieno brzy odpoledne
Daleko od zameéstnani
Nedostatecna divéra
Spatna komunikace

Spatné odhad. cena

Prodej powze s instalaci
Chladné piijeti

Dloub& dodaci Ihita
NemoZnost vidét vym. cast
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vzorek: VSichni motoristé, ktefi si nechali opravit brzdy v

poslednich 12 mésicich (637)

V nasledujicim grafu je vydét vyuziti riznych servisnich zafizeni:

(Graf €. 13 - Navstéva opraven|

(63,7%)

(1.1%)
(4,1%)

(7.1%)

(23,5%)

H autoservis @autorizovany servis [ Eerpac stanice
O autocentrum W rychioservis Bjine

Z tohoto vzorku bylo 86.03% (548) motoristl spokojeno. Graf spokojenosti:

|Graf €. 13 - Spokojenost |
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Ze vzorku vyplyva:

-76.61% (488), ze v pripadé dalsi opravy navstivi znova stejnou
provozovnu.

-23.08% (147) uvedlo, Ze zvoli jinou provozovnu. V grafu jsou

uvedeny predpokladané pristi volby téchto nespokojenych:

]graf &. 9 - Navétéva opraven|
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Graf & 14 - Jinak navstivi]
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@af ¢. 10 - index nespokojenosti

Percentage

0 01 0.2 0.3 04
T T T

Autoseris

Autonzovany sevis

Cemaci ganice

Autocentrum

Rychloservis

Ostatni

V nasledujicim grafu jsou vydét priority pfi vybéru provozovny tohoto vzorku:

Graf €. 15 - Prionty pfi wbéru

3 odpoved)

Percentage

Maznast vybrani produkiu |
Maznost vidét vymeénéne dily
Diagnostka |

Blizkost domova i

Blizkost ze zamestmani |
Predemn odhadnuta cena
Otevieno v sobotu
Rychlost opravy

Velé pfijet

Dobra rada

Nizka cena

Bez chjednani |}

Bez cekani

Divera

Otevieno pazdeé vecer
Otevieno v nedéli

Prodey bez instalace
Siroky sorimert

Stala cena

Otevfeno brzy rano |
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Nasleduijici strany zachycuji oddélené detaily pro ruzné druhy provozoven.

"Image opravny" vyjadruje nazory zakazniku na provozovnu

"Priority vybéru" reprezentuje to, co chtéji zakaznici od provozovny

« Th



Autoservis

Autoservis navstivilo 63.74% (406) vzorku.

Graf €. 16 - Image oprawny

Percentage

Ma2nost vidét vym . dily

Nejlevnési

Divéra

Dobra otviraci doba

Pfedemn odhadnuta cena

Dobra cena

PFilis vysoka cena

Rychlost opravy

Vrelé pfijeti

Zaruka

Maznost vybrani produktu
Maznost vidét vymeéneéné dily
Diagnoshka

Blizkost domova

Blizkost ze zaméstrani
Pfedemn odhadnuta cena
Otevieno v sobotu
Rychlost opravy

Vielé pfijeti

Dobra rada

Nizkacena

Bez objednani

Bez cekani

Divéra

Otevieno pozde vecer
Otevieno v nedéli

Prodey bez instalace
Siroky soriment

Stala cena

Otevieno brzy rano

Graf €. 17 - Priority pri vybéru

3 odpoveéd
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Autoservis

406 navstivilo autoservis
39 zékazniku odeslo nespokojeno

Koeficient nespokojenosti je 9.58%.

Graf €. 18 - Divody nespokojenosti
3 odpoved

Nutné oty ednéni
Zavenov necdi
Daleko od domova

Diauha cekaci doba

Uzky sartimert

Absence dagn zafzeni
Kd isajici ceny

Pazdni ctviraci doba
\Vysoka cera
Memainost vybrat produkd
Zawenov scbat
Zavenobrzy odpdedne
Daleko od zam éstrani
Nedostateéna davéra
Spatra komun kace
Spainé odhad cera

Prode] paze s instalaci
Chiadné pfijeti

Dicuha dodaci Ihita
Nemagnost vidét vym. East

322 zakazniku uvedlo, Ze pristé navstivi provozovnu znova. 88 uvedlo opak. Jejich

predpokladanou pristi volbu ukazuje nasledujici graf:

Graf €. 19 - Pristé navstivi |
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Autorizovany servis

Autorizovany servis navstivilo 23.55% (150) vzorku.
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Autorizovany servis

150 respondentu navstivilo autorizovany servis
23 zakazniku odeslo nespokojeno

Koeficient nespokojenosti je 15.23%.
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113 respondentu uvedlo, ze pristé navstivi provozovnu znova. 37 uvedlo opak.

Jejich predpokladanou pristi volbu ukazuje nasleduijici graf:

wr v

Graf €. 23 - Pristé navstivi

(40,5%)

(29,7%) (10,8%)
(0,0%)
(0,0%) (18,9%)
B autoseris @ autorizovany servis [l éerpaci stanice
O autocertrum @ rychlioserns o jine

-79 -



Cerpaci stanice

Cerpaci stanici navstivilo 0.47% (3) vzorku.
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Cerpaci stanice

3 respondenti navstivili Cerpaci stanici
1 zakaznik odesel nespokojen

Koeficient nespokojenosti je 33.3%.

Graf ¢. 26 - Divody nespokojenosti
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1 respondent uved|, ze pristé navstivi provozovnu znova. 2 uvedli opak. Jejich

predpokladanou pristi volbu ukazuje nasledujici graf:
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Autocentrum

Autocentrum navstivilo 7.06% (45) vzorku.
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Autocentrum

45 respondentu navstivilo autocentrum
10 zakazniku odeslo nespokojeno

Koeficient nespokojenosti je 22.22%.
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33 respondentl uvedlo, Ze pristé navstivi provozovnu znova. 12 uvedlo opak. Jejich

predpokladanou pristi volbu ukazuje nasledujici graf:
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Rychloservis

Rychloservis navstivilo 4.08% (26) vzorku.
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Rychloservis

26 respondentu navstivilo rychloservis
7 zakaznikl odeslo nespokojeno

Koeficient nespokojenosti je 26.92%.

Graf ¢. 34 - Davody nespokojenosti
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17 respondentl uvedlo, ze pristé navstivi provozovnu znova. 9 uvedlo opak. Jejich

predpokladanou pristi volbu ukazuje nasledujici graf:
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Ostatni provozovny

Ostatni provozovny navstivilo 1.10% (7) vzorku.
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Ostatni provozovny

7 respondentu navstivilo autoservis
1 zakaznik odesel nespokojen

Koeficient nespokojenosti je 14.29%.
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5 respondentd uvedlo, ze pfisté navstivi provozovnu znova. 2 uved|i opak. Jejich

predpokladanou pristi volbu ukazuje nasledujici graf:
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Priloha 5

Profil zakazniku, kteri odesli nespokojeni
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Profil zakazniku, ktefi opustili provozovnu nespokojeni

Grafy na nasledujicich 3 stranach ukazuji profil zakaznik(, ktefi opustili
provozovnu nespokojeni. Grafy obsahuji dvé kfivky, které se vzajemné porovnavaiji..
Prvni krivka je "Total", ktera zachycuje cely vzorek z prizkumu. Druha krivka -
“nespokojenci” zachycuje ty, ktefi opustili provozovnu nespokojeni. Kde je kfivka
"nespokojenci” vetsi nez krivka "total", to jsou dominantni charakteristiky téch, ktefi
opustili provozovnu nespokojeni a ktefi mohou byt cilem zamu ostatnich

provozoven. Na tyto zakazniky muze byt zacilena reklamni kampan.
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Graf ¢. 45 - Stav tachometru
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Priloha 6

Idealni vzhled rychloservisu

.92 .



Lo i,



Priloha 7
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Mapy s umisténim rychloservisti v CR
Servisy Barum, které jsou zapojeny do

rychloservisni ¢innosti
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