TECHNICKA UNIVERZITA V LIBERCI

Ekonomicka fakulta

DIPLOMOVA PRACE

2013 Bc. Lucie KusSnirakova



TECHNICKA UNIVERZITA V LIBERCI

Ekonomicka fakulta

Studijni program: N6208 — Ekonomika a management
Studijni obor: Podnikova ekonomika

Analyza poprodejnich sluzeb v automobilovém prumyslu

Analysis of after-sales services in the automotive industry

DP - EF - KOB -2013 - 11

Bc. Lucie Ku$nirakova

Vedouci prace: Ing. Ludmila Kucerova, katedra mezinarodniho obchodu
Konzultant: Ing. Roman Havlasek, MBA, SKODA AUTO a. s.
Pocet stran: 96 Pocet ptiloh: 2

Datum odevzdani: 7.1.2013









Prohlaseni

Byla jsem seznamena s tim, ze na mou diplomovou praci se plné¢ vztahuje zakon
¢. 121/2000 Sb. o pravu autorském, zejména § 60 — Skolni dilo.

Beru na védomi, ze Technicka univerzita v Liberci (TUL) nezasahuje do mych autorskych
prav uzitim mé diplomové prace pro vnitini potiebu TUL.

Uziji-li diplomovou praci nebo poskytnu-li licenci k jejimu vyuziti, jsem si védoma
povinnosti informovat o této skute¢nosti TUL; v tomto piipadé ma TUL pravo ode mne
pozadovat uhradu nakladu, které vynalozila na vytvoreni dila, az do jejich skute¢né vyse.
Diplomovou praci jsem vypracovala samostatné s pouzitim uvedené literatury a na zakladé

konzultaci s vedoucim diplomové prace a konzultantem.

V Libercidne 7. 1. 2013

vlastnoru¢ni podpis



Anotace

Diplomova préce je zamétena na analyzu poprodejnich sluzeb v automobilovém primyslu.
Nejprve jsou obecné definovany sluzby a spokojenost zakaznika. Vzhledem k tomu, ze
cilem prace je nalezeni konkurenéni vyhody, je cast prace vénovana také jejich
charakteristice. Pozornost je také vénovana podniku, ktery téma prace zadal. Nasleduje
srovnani jednotlivych znacek a porovnani jejich pozice na trhu. Hlavni ¢ést jiz popisuje
poprodejni sluzby jednotlivych znacek. Analytickd Cast je tvofena dvéma dotazniky.
Pomoci dotazniku je zjiStovan nazor zadkaznikii na poprodejni sluzby, jejich spokojenost
a fungovani jednotlivych servisnich pracovist. Pro srovnani je popsan také vyzkum
provedeny samotnou spole¢nosti Skoda. Zavérem jsou stanoveny moznosti a doporudeni

pravé pro spole¢nost Skoda Auto.
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Abstract

The Master Thesis is focused on analysing of after-sales services in the automotive
industry. Firstly, the services and customer satisfaction is defined. the main object of the
thesis is to find the competitive advantage. Additionally, a part of the thesis is dedicated to
the characteristics of it There is also description of the company which entered the theme
of the thesis. Secondly, the comparison of the after-sales services of individual brands and
there market position is stated.. The analytical part contains of two questionnaires. Firstly,
a questionnaire to investigate customer views of the after-sales service including the
satisfaction and the functionality of the individual service departments. Additionally, as
a comparison a research conducted by the Skoda Company is stated as well. Finally, as

a conclusion, options and recommendations for the Skoda Company are given.
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Uvod

Tato diplomova prace je zaméfena na poprodejni sluzby v automobilovém primyslu. Téma
bylo zvoleno vzhledem k mému plsobeni ve spole¢nosti Skoda Auto, a.s., v oblasti
servisnich sluzeb. Spole¢nost Skoda Auto, a.s., je dilezitym zaméstnavatelem nejen
regionalnim, ale i celorepublikovym. Pravideln¢ se umistuje na zebricku nejuspésnéjsich
podnikt v Ceské republice. Na &eském trhu ale neptsobi jako jedina automobilova
spole¢nost, ale utkdvd se skonkurenci dalSich zahrani€nich znafek. A jelikoZ
automobilové spole€nosti neustale soupeii o zdkazniky, je pro né¢ dulezité¢ se kromé svych
sluzeb zabyvat i sluzbami, které nabizeji jejich hlavni konkurenti. Cilem této prace je tedy

zmapovani poprodejnich sluzeb vybranych konkurentli a nasledné nalezeni néjaké mozné

konkuren¢ni vyhody.

Diplomova prace je ¢lenéna do n€kolika kapitol. Prvni kapitola se zabyva charakteristikou
sluzeb a spokojenosti zakaznika. Dale je popsdna konkurence jako takova, jednotlivé
slozky, které definuji konkurenc¢ni sily, a konkuren¢ni vyhody. Zavér kapitoly je vénovan
pojmim z oblasti poprodejnich sluzeb. Cast prace je také vénovana tzv. blokové vyjimee,

kterd upravuje vztahy mezi opravci a zdkazniky.

Druhé a tieti kapitola se vénuje spole¢nosti a jejimu piisobeni na ¢eském trhu. Ve druhé je
tedy popsan historicky vyvoj spole¢nosti Skoda Auto, a.s., jeji organiza¢ni struktura
a zaver je vénovan také produktové fadé spolecnosti a zastoupeni jednotlivych model na
trhu. Dalsi kapitola se zabyva srovnanim vybranych konkurenc¢nich znacek. Na trhu je
srovnani mozné brat ze dvou pohledi. Prvnim je srovnani dle hlediska registraci a druhym

je srovnani dle hlediska prodeje.

Vlastni analytickd &ast zalina charakteristikou garanéniho oddéleni spole¢nosti Skoda
Auto, a. s., pro které byla diplomova prace zpracovavana. Kazdy konkurent nabizi ur¢itou

nabidku poprodejnich sluzeb. Srovnany jsou zakladni nabidky vSech konkurenti.
Dotaznikové Setieni mapuje situaci v servisnich pracovistich na tizemi Ceské republiky.
Respondenti odpovidaji na otdzky tykajici se jak fungovani samotnych konkrétnich

servisii, tak obecné poprodejnimi sluzbami. Kromé vlastniho dotaznikového Setfeni je
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zahrnut také vyzkum realizovany samotnou spolecnosti Skoda, ktery je zaméfen na

fungovani a spokojenost se sluzbou assistance, neboli zarukou mobility.

15



1 Podpora prodeje v automobilovém primyslu

Tato kapitola je zamétfena pievazné na charakteristiku sluzeb a jejich vlivu na zdkaznika.
Dale se zabyva otazkou, co je to konkurence a jak na ni mohou spole¢nosti reagovat. Zaveér
kapitoly je vénovan vykladu zakladnich pojmi a problematiky souvisejicich se stézejnim

tématem této prace, tzn. sluzeb, které jsou poskytovany v ramci poprodejniho servisu.
1.1 Sluzby a spojeni se zakaznikem

Spokojenost zakaznik se sluzbami z velké ¢asti zavisi na jejich kvalité. Kvalita se da
chapat mnoha zpusoby od zpusobilosti k uzivani po shodu s pozadavky po absenci
odchylek ve vykonu. Americka asociace pro kontrolu kvality® definuje kvalitu souhrnem
vlastnosti a charakteristickych rysi sluzby klicovych pro jejich schopnost uspokojovat
uvadéné nebo piedpokladané potieby. Tato definice je orientovana na zakaznika a vyplyva

Z ni, Ze sluzba byla kvalitni tehdy, kdyZ pred¢ila ocekavani zakaznika.

1.1.1 Charakteristika sluzeb

Sluzba je jakékoliv ¢innost nebo vyhoda, kterou jedna strana mtze nabidnout strané druhé,
V podstaté je nehmotna a jejim vysledkem neni vlastnictvi. Produkce sluzby potom muze,

ale i nemusi souviset s hmotnym produktem. [1]

Pravé diky tomu, Ze firmy poskytuji rizné kombinace zboZi a sluzeb, délime je do tii

stupiii nehmotnosti:

e sluzby, které jsou zdsadné¢ nehmotné — sem patii napi. komunikacni systémy, fuze,

akvizice, muzea, zaméstnavatelské agentury, vzdélavani, cestovni ruch, ...,

! ASQC — American Society for Quality, nyni znama jako ASQ — American Society of
Quiality.
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e sluzby poskytujici ptidanou hodnotu k hmotnému produktu — sem se tadi napf.
pojisténi, udrzba, poradenstvi, reklama, realitni kancelare, prekladatelské sluzby,
fotografické sluzby, ..., dale do této skupiny patii také servisni sluzby,

e sluzby zpfistupniujici hmotny produkt — sem spadaji naptf. doprava, skladovani,
architektura, faktoring, velkoobchod, maloobchod, postovni zasilky, pijcovny,

elektronické obchody, ... [1]

Pti samotné definici sluzeb se d4a vychazet 1 z formulace Americké marketingové asociace:
,Sluzby jsou samostatné identifikovatelné, predevsim nehmotné cinnosti, které poskytuji
uspokojeni potireb a nemusi byt nutné spojovany s prodejem vyrobku nebo jiné sluzby.
Produkce sluzeb miize, ale nemusi vyzZadovat uziti hmotného zbozi. Je-li vsak toto uziti

nutné, nedochdzi k transferu vlastnictvi tohoto hmotného zbozi. “[1s. 20]

Vzhledem ktomu, ze je stale zminovan rozdil mezi zbozim a sluzbou, jsou sluzby

charakterizovany péti vlastnostmi:

e nehmotnost — sluzby jsou nehmotné, tzn., Ze nejsou zhodnotitelné fyzickymi
smysly, nelze je vyzkousSet ¢i prohlédnout pied koupi, kvalitu a davéryhodnost Ize
ocenit az pii nakupu a spotfebé sluzby, zpohledu zakaznika se tézko hodnoti
konkurence,

e neoddélitelnost — tato vlastnost charakterizuje uzky vztah mezi zakaznikem
a poskytovatelem sluzby, zdkaznik a poskytovatel se musi setkat, aby mohla byt
sluzba realizovana, ovSem ptitomnost zakaznika nemusi byt nutna v prib¢hu celé
doby poskytovani sluzby,

e heterogenita — neboli variabilita souvisi se standardem kvality, zakaznik nemusi
obdrzet totoznou kvalitu sluzby a variabilita vysledného efektu ovliviiuje postaveni
sluzby ve vztahu ke konkurenci, pf. v jednom servisu jeden servisni pracovnik
muze poskytnout kvalitnéjsi praci nez jeho kolega,

e 7zniCitelnost — V podstaté plati, Ze sluzbu, kterd neni vyuzita v okamziku, ve kterém
je nabizena, lze povaZovat za ztracenou ¢i zni¢enou,

e vlastnictvi — tato vlastnost se vztahuje k nehmotnosti a znicitelnosti, pti uziti sluzby

zakaznik neziskdva Zadné vlastnictvi, zdkaznik pouze vlastni pravo na poskytnuti

sluzby. [1]
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1.1.2 Spokojenost zakaznika

Spokojenost zdkaznika je tésné provazana s kvalitou sluzeb, pfi¢emz jak rostou naroky
spottebitelti, tak roste vyznam kvality sluzeb. Tim, Ze kvalita plsobi na stupen

spokojenosti, zvySuje tak loajalitu zdkazniki a tim také ziskovost poskytovatele sluzby.

Dvé zakladni slozky kvality jsou technickd a funkéni. Technickd zahrnuje relativné
méfitelné skute¢nosti a je tak vice objektivni, kdeZzto funk¢ni je subjektivnéjsi a zahrnuje
napt. prostiedi, ve kterém je sluzba poskytovdna, délku cekaci doby, chovani

zaméstnancd, ... [1]

1.1.2.1 Standardy kvality

Standardy kvality jsou napomocné hlavné zakaznikdm, jelikoz je informuji o tom, jakou
uroven kvality maji oCekavat. Svou dulezitou ulohu maji ipro poskytovatele, protoze

slouzi jako zakladni standard a urcity nastroj motivace pro zamestnance.

Zpusoby stanovovani standardi:

e standardy vychdzejici z obchodnich podminek — mohou byt chapany jako
minimalni standard, napt. oznaceni hoteli hvézdickami,

e organizace stanovi zakladni normy chovani zaméstnancti a zaroven zakladni
piedpisy postupu poskytnuti sluzeb — normy a piedpisy by mély byt zvetejnény
a mohou mit funkci vniténiho organizaé¢niho fadu pro zaméstnance,

e organizace stanovi garance, které by nemély byt piekroceny — jednd se vétSinou
0 terminy nejzazSiho poskytnuti sluzby,

e asociace — profesni asociace stanovit minimalni standardy, pii nedodrzeni mize byt
ptipadné udélena sankce ¢i vylouceni z asociace,

e normy — v soucasnosti je smérodatnym kritériem kvality sluZzby norma ISO 9000,
certifikaty v rdmci téchto norem udéluje Mezinarodni organizace pro normalizaci

(International Organization for Standardization), normy nejsou zavazné, pouze
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doporucujici, pokud se ale firma rozhodne ziskat certifikat, stava se obsah norem
pro ni zavazny,
e standardy zven¢i — pievazn€¢ v monopolnim prostiedi, jsou zavaddény zvenci,

nadfizenym Gradem. [1]

1.1.3 Marketingovy vyzkum ve sluzbach

Marketingovy vyzkum miizeme definovat jako spojeni firmy poskytujici sluzby s trhem
prostrednictvim informaci. Informace jsou systematicky ziskavané, analyzované a jejich
interpretace slouzi jak pro Fizeni marketingovych cinnosti firmy, tak i pro rizeni firmy

samotné.“ [1s. 79]

Vsechny firmy v¢. téch automobilovych provadeji marketingovy vyzkum za ucelem
oveéfeni spokojenosti zakaznikl s jejich sluzbami, zarovenn mohou 1 zjiStovat, jak si stoji

Vv povédomi zakaznikt jejich znacka.

Spole¢nosti mohou vyuzit své interni zdroje informaci. Tyto primarni informace jsou ¢asto
Cerpany napi. z bilance zisku a ztrat, prodejnich pichledu, rozpoctl, zprav z predchozich
vyzkumi, ... Primérni informace maji vétSi vypovidaci schopnost, ale byvaji Casto
nakladné;jsi v porovnani se sekundarnimi informacemi z externich zdroji. Firmy vyuzivaji

jako externi zdroje napf. statni publikace, databdze, knihy, jiz uskute¢néné vyzkumy, ...

Primarni informace byvaji ziskavany prevazné témito zpusoby:

e vyzkum pozorovanim — dilezitd je schopnost pozorovatele zachytit a posléze
interpretovat pozorované jevy, pozorovani muze klast velké casové naroky
a informace jsou ziidka kvantifikované,

e metoda dotazovani — nejpouzivanéj$i metoda, jejiz kvalitu odrazi kvalita vybraného
dotazovaného vzorku, urcujici jsou kladené otazky, které¢ by mély mit logickou
posloupnost a vést k dosazeni vyzkumného cile, samotné dotazovani pak probiha
bud’ pisemnou formou (pisemné dotazniky), osobnim dotazovanim ¢i dotazovanim

ptes telefon,
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e cxperimentdlni vyzkum — védecky nejhodnotnéj$i metoda, vyzadujici vhodné
skupiny subjektli, rizné postupy zkoumadani, oveéfovani, experimenty probihaji

laboratorné nebo piirozené (v pfirozeném marketingovém prostiedi).[1]

1.1.4 Stanoveni cen sluzeb

Ceny piinaseji do firem zisk, proto jejich stanoveni je ur¢ujici pro kone¢nou velikost zisku.

Ceny se stanovuji objektivné, nebo subjektivng.

Objektivné stanovené ceny — objektivni ceny stanovuji fixni poplatek za urcitou sluzbu
nebo hodinovou sazbu a tento poplatek dale nasobi po¢tem spotiebovanych sluzeb nebo
poctem hodin. Tyto ceny neodrazi hodnotu vnimanou zdkaznikem a je nutné¢ znat ceny
konkurence a prabézné je porovnavat. Hodinovou sazbu vyuzivaji automobilové servisy ke

kalkulaci kone¢né ceny prace.

Subjektivné stanovené ceny — objektivni ceny jsou upravované pravé podle toho, jak
hodnotoveé sluzbu vnima zakaznik. Subjektivnimi prvky jsou napt. presCasy, hladina

trznich cen, typ a obtiznost prace, pozadavky zakaznika, atd.

Cena je casto urCena kvalitou. V zdsad¢ plati, ze ¢im vyssi cena, tim kvalitnéji a luxusnéji
zékaznici dany produkt ¢i sluzbu vnimaji. Pokud by tato teorie byla vztazena na
automobilovy primysl, potom pti prodeji by platilo, Ze ¢im vyssi cena, tim kvalitnéjsi viiz
zékaznici oCekavaji. Je ovSem otazkou, zda by zakaznici, odvazejici automobil do servisu
a pozadujici kvalitn€ odvedenou praci, hledali servis s nejvyS$imi cenami. VSeobecné by se
dalo fici, Ze tato teorie vztahu ceny a kvality se tyka ptevazné produktii a sluzeb citlivych

pro ego.

Metody stanovovani cen:

e nakladové orientovanid cena — takovato cena vychdzi z ndkladl a zisku (marze)

a vypocte se procentem k nakladiim,
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e cena podle konkurence — cena se vztahuje piimo ke konkurenci, pfi¢emz se da
stanovit cena vysS$i nez konkurence, niz$i nez konkurence, nebo stejna jako
u konkurence,

e cena podle hodnoty vnimané zikaznikem — metoda aplikovand u znackového,
luxusniho, modniho a exkluzivniho zbozi, pocita s presvédcenim zakaznika, ze mu

dany produkt ¢i sluzba pfinasi mimofadné uspokojeni potieb. [1]

1.2 Konkurence a konkurenceschopnost

Konkurence je pro kazdou spole¢nost jednou z nejvétSich hrozeb. K pochopeni jeji
problematiky je kromé samotné konkurence tieba formulovat i1 pojmy jako konkuren¢ni

sily, prosttedi, konkurenceschopnost a nasledné¢ konkuren¢ni vyhody.

Skutecnost, Ze podnik spravné zhodnoti konkurenci, je jednim z podstatnych bodi
marketingového planovani. Ke zhodnoceni slouZi cilena analyza konkurence, jejimz
ukolem je prevazné sbér a vyhodnoceni informaci o nejdilezitéjSich konkurentech. Prvnim
krokem analyzy je identifikace konkurenti a jejich nasledné prozkoumani na zakladé
vybranych kritérii. Poslednim krokem je srovnani s vlastnim podnikem. Mezi kritéria

muzeme zaradit:

finan¢ni zdroje a ziskovost
e strategické cile,

e marketingovou koncepci,
e trzni pozici,

e trzni podil,

e zékazniky,

e vyrobni kapacity,

e inovacni schopnost,

e kvalifikaci pracovnikd, atd. [2]

Konkurenci Cichovsky definuje jako otevienou mnozinu konkurentl, ktefi vytvaieji

vV daném case a vV daném teritoriu funkéni multiplikaéni polyfaktorovy efekt spojeny se
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vzajemnou interakci silovych vektorovych poli jednotlivych konkurentd. Konkurenty
definuje tedy jako prvky mnoziny konkurence, jez se vyznacuji konkurencnimi silami,
které plsobi na konkurenci tak, aby rozhodnym, uspéSnym, rychlym a efektivnim

zpusobem ziskali rozhodujici vliv v konkuren¢nim prostiedi oproti vSem ostatnim. [3]

Problematiku konkurenénich sil popsal pfedev§im americky ekonom a autor mnoha knih
Michael Porter. Identifikoval pét zakladnich sil ovlivitujicich trh, atraktivitu trhu a trzniho
segmentu. Tyto sily jsou konkurenti v odvétvi, potencidlni nové vstupujici, zakaznici,

dodavatelé a nahrazky (neboli substituty). Nékteré zdroje uvadéji i vladu jako Sestou silu.

[4]

Potencialni nové
vstupujici

[l

Zalkarnici Dodavatele

— <—
J

Substituéni vvrobky

Obr. 1:Porteriiv model péti konkurencnich sil

Zdroj: KOTLER, P.; KELLER, K. L., Marketing management, s. 380

Konkurenti v odvervi: segment je neatraktivni, pokud v ném pusobi mnoho konkurenti
a navic pokud jsou silni nebo agresivni. Zaroven je neatraktivni, jestlize stagnuje, upada,
vyzaduje skokové investice, bariéry vystupu jsou vysoké nebo konkurenti maji zna¢nou

motivaci ziistat v segmentu.

Potencialni nové vstupujici: v ramci potencialni konkurence atraktivita segmentu zavisi na
bariérach vstupu a vystupu. Nejvice atraktivni je ten, kde bariéra vstupu je vysoka
a vystupu nizka. T€mito poméry je popsana takova situace, kdy na trh mize vstoupit malo

firem a zaroven pokud jiz se jim povede na n¢j vstoupit a nakonec si vedou Spatné,
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nevystavuji se tak velkému riziku, jelikoZ mohou snadno odejit. Nejhorsi je opacny piipad,
C¢ili nizké bariéry vstupu a vysoké vystupu. Tzn., ze firmy snadno vstupuji na trh, ale
vedou-li si Spatné, nemohou tak lehce vystoupit ze segmentu, a tak podstupuji pomérné

velké riziko.

Substitucni vyrobky: segment je neatraktivni, pokud existuje redlna hrozba skute¢nych
nebo potencialnich substitutd. Substituty totiz vyznamné ovliviiuji urovani ceny a tim

padem i velikost zisku.

Zakaznici: atraktivita klesd se vzristajici silou odbératelt, tj. zdkaznikii. Silni zékaznici
jsou citlivi na cenu a maji moznost ménit dodavatele. Producenti by si tak méli vybirat
zakazniky s CO nejmensi vyjednavaci silou nebo s co nejmensi mozZnosti vybéru jin¢ho

dodavatele.

Dodavatelé: posledni silou podle Portera je vzrlstajici vyjednavaci sila dodavateli.
Dodavatel¢ jsou silni, jestlize jsou koncentrovani a organizovani, na trhu je malo
substitutli, jimi dodavany produkt je dilezity pro dalsi stupenn vyroby a ndklady na zménu
dodavatele jsou prili§ vysoké. Jejich silou byva schopnost zvySovat ceny ¢i snizovat

dodavané mnozZstvi. Resenim pro producenty je vyuZivat vice zdroji dodavek. [4]

Konkuren¢ni prostfedi chapeme jako takové prostfedi, ve kterém probiha vzijemné
pusobeni dvou a vice subjektu, jeZ se snazi v daném Case a prostoru realizovat stejnou nebo
podobnou ¢innost, maji stejné nebo podobné cile a pouzivaji stejnych ¢i podobnych metod
K jejich dosaZeni. Z ekonomického pohledu konkuren¢ni prosttedi vytvaii umélé mantinely
pomysiného hiisté, kde v Case a v prostoru s maximalni vytrvalosti soutézi a bojuji
podnikatelské subjekty o dosazeni co nejvyssi efektivnosti pii realizaci ekonomickych,
obchodni i jinych operaci, sméfujicich k dosazeni zisku a uspokojeni z podnikatelskych ¢i
jinych aktivit. Uréeni konkurence a konkurencniho prostiedi je nadto dokonce ijednim

z kli¢ovych krokt spole¢nosti, jeZ se nachazi ve fazi tvorby vize obchodni znacky. [3] [5]
Z pohledu marketingu je konkuren¢ni prostfedi mistem, kde se stietava potfeba prostiedi

jako pocit nedostatku spojeny s touhou po uspokojeni, dimenzovand marketingovym

vyzkumem v poptavku s marketingovou nabidkou.
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Marketing konkurenceschopnosti je cilené, uvédomélé a Casoprostorové teoreticky
zdivodnéné hledani strategii a taktik jednotlivymi producenty pii zajisStovani odbytovych
moznosti v globalnim segmentovaném trznim prostfedi a pfi aktivnim boji S ostatnimi
konkurenty akonkurenci vdané komodité, odvétvi, funkci, prostoru a Case.
Konkurenceschopnost vnimame jako pozitivni vlastnost konkurenta a jeho vysledny projev

interakce s fadou a spektrem konkurentti v konkurenénim prostiedi.

Konkurenceschopnost byla pfitom zaroven i dulezitym vstupnim faktorem do Evropské
unie (dale EU). Podle druhého z Kodanskych kritérii se totiz ¢lenem EU mohla stat ta
zemé, kterd docilila ve svém trznim prostiedi takové konkurenceschopnosti, jez byla
srovnatelna s konkurenceschopnosti ostatnich ¢lentt EU, respektive musi mit takové trzni

prostiedi, které je schopné odolat konkurenci a trznim silam v EU. [3]

1.2.1 Typologie konkurence

Vzhledem Kk tomu, Ze trh se neustale vyviji, vznikaji stale nové a nové typy a druhy
konkurence. Pro tcely této prace je povazovana za stézejni typologie podle nahraditelnosti
produktu v trznim prostiedi:

e konkurence znafek — jeden subjekt povazuje za svého konkurenta ¢i konkurenty
takové subjekty, které nabizeji podobné vyrobky a sluzby stejnému odbératelskému
trhu za podobné ceny,

e konkurence odvétvova — jeden subjekt povazuje za svého konkurenta ¢i konkurenty
subjekty nabizejici produkty stejné tfidy, které uspokojuji stejnou nebo podobnou
potiebu generovanou v piislusném odbératelském segmentu trhu,

e konkurence formy — jeden subjekt povazuje za svého konkurenta ¢i konkurenty ty,
které dokazi uspokojit potiebu trhu riznymi formami nebo zpisoby,

e konkurence rodu — jeden subjekt povazuje za svého konkurenta ¢i konkurenty

vSechny subjekty, které soutézi o toky hodnot daného segmentu trhu. [3]
Jak jiz bylo uvedeno vyse, identifikace konkurence je zasadnim krokem k urceni znacky

a uspésnému pusobeni na trhu. Pokud spolecnost chee identifikovat své konkurenty, musi

analyzovat jejich strategie, cile asilné aslabé stranky. Ohledné strategii, skupina
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spole¢nosti, které se fidi stejnou strategii, se nazyva strategickd skupina. Spolecnost svou
strategickou skupinu zjisti tak, ze si vytvofi obrazkové schéma, do kterého zaradi firmy
pusobici na trhu a nasledné po svém vstupu, do nckteré z téchto skupin identifikuje své

hlavni konkurenty. [4]

Skupina A

vysokd

Uzka fada
Nizke vyrobni naklady
Vynikajici sluzby

L]
.
.
¢ \ysokacena

Skupina C

Stfedné Siroka fada
Primémé wyrobni naklady
Primémé sluzby
Priméma cena

K alita

Skupina B

Plna fada

Nizke vyrobni naklady
Dobré sluzby
Primé&ma cena

Skupina D

Siroka fada
S1 vysoké vyrobni naklady
Zanedbatelné sluzby

L ]
L]
L ]
o Mizka cena

nizka

vysoka nizka
Wertikalni integrace

Obr. 2:Strategické skupiny v odvétvi
Zdroj: KOTLER, P.; KELLER, K. L., Marketing management, s. 385

Déle spolecnost sleduje cile svych konkurenti. Tim je samoziejmé maximalizace zisku.
Rozdil mezi firmami je charakterizovan drazem kladenym na kratkodobé nebo

dlouhodobé zisky.

Spole€nost pribézné navic sleduje slabé asilné stranky konkurentdi. Jestlize bude
shromaZzd’ovat tyto informace, je schopna vcas odhalit pfipadné hrozby. V zasadé¢ lze fici,
ze spole¢nost by méla sledovat podil trhu, podil mysli a podil srdce, pti€emz podil trhu je
podilem konkurenta na cilovém trhu. Podil mysli odpovidda procentudlnimu podilu

zakaznikd, ktefi si konkuren¢ni spolecnost vybavi jako prvni pfi my$lence na dané odvétvi.
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Podil srdce zase znaci procento zakaznikd, ktefi by pii nakupu produktu dali pfednost

konkurentovi. [4]

1.2.2 Typologie konkuren¢nich vyhod

Konkuren¢ni vyhoda je vztahovana vzhledem ke konkurenci. Je charakterizovana jako
urcita schopnost vykonavat ¢i poskytovat ur¢itou sluzbu jednim ¢i vice zptisoby a to tak, ze
to konkurence nedokdze. Jelikoz se trh stdle rozristd, malokterd vyhoda je trvale
udrzitelnd. Proto se cCasto spiSe hovoii o vyuZitelné vyhodé. VyuzZitelna vyhoda je
pouzivana jako odrazovy mustek pro spolecnosti a kazdé spole¢nost by méla stale pracovat

na vynalézani novych vyhod. [4]

Dosazeni a udrzeni konkurenéni vyhody je kli¢ové k ziskani a udrzeni cilovych zakazniki.

Konkurenéni vyhoda je dosaZitelnd tfemi zakladnimi cestami:

e Vvedoucim postavenim v oblasti nakladd,
e zietelnou a odliSnou kompetenci

e vyssi hodnotou. [6]

1.2.2.1 Strategie vedouciho postaveni v oblasti nakladu a cen

Vedouci postaveni v oblasti ndkladi a cen umozinuje podniku fizeni tvorby cen na daném
trhu. Takovéhoto postaveni lze dosahnout efektivnosti vyroby, usporami z rozsahu,
efektivnim vyuzitim zdroji, ... Cilem podniku tedy je poskytovat piijatelnou kvalitu s co
Diulezitym aspektem je i1 pracovni sila, jelikoZ ke snizovani nakladii ptispiva mj. efektivné

vyuzity ¢as lidskych zdroju.
Pro ziskdni vedouciho postaveni musi podnik znat ndklady konkurence. Pristup

k informacim o nakladech je samoziejmé komplikovany. Proto Casto zjiStovani probiha

tak, ze se koupi produkt konkurence, rozebere se a nasledné¢ se odhadnou jednotlivé
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polozky. Tento postup je typicky pravé pro automobilovy prumysl a netyka se jen vyroby,

ale také sledovani poprodejnich sluzeb. [6]

1.2.2.2 Strategie odliSné kompetence

Strategie odliSné kompetence je zalozena na inovacich, schopnosti reakce na zédkaznikovi
potieby, drobnych zlepsenich (vyvolanych 1 na popud samotnych zakaznikl). Podniky se
odliSnosti snazi dosdhnout vybornou turovni, lepsi kvalitou produktd, inovativnimi
vlastnostmi, silnou znackou ci efektivni distribucni siti. Pokud odliSnou kompetenci
zékaznik uzndva, ma podnik moznost stanovit vyssi ceny. VétSinou jsou totiz zapotiebi

dodate¢né naklady a investice. [6]

1.2.2.3 Strategie vyssi hodnoty

Ob¢ vyse zminéné strategie jsou navzdjem provazané. Jejich kombinaci v sobé zahrnuje
strategie vyS$i hodnoty. Zavisi na tom, jakou ,,cenu* ma produkt ¢i sluzba pro zakaznika,
ata zase zavisi na tom, jak se produkt ¢i sluzba odliSuje od konkurence. Ptfitom praveé
»ocenéni® sluzeb nebo dobré poveésti byva slozité. NejcastéjSim piistupem jsou potencialni
finan¢ni dopady toho, kdyz by zékaznik byl nucen vyuzit méné spolehlivych sluzeb.
Z uvedeného vyplyva, ze strategie vyssi hodnoty je zalozena na lepSim uspokojovani

potieb zakazniki nez konkurence. [6]

Pii zjistovani konkuren¢ni vyhody jsou ale také jesté k dispozici dva samostatné uhly

pohledu - z pohledu produktu a z pohledu producenta. [3]

1.2.2.4 Typologie konkurenc¢nich vyhod z pohledu produktu

Typologii konkurenénich vyhod, jejichz nositelem je produkt, Cichovsky rozélenil do

deseti skupin:
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e skupina konkuren¢nich vyhod vazanych na cenu,

e skupina konkurenénich vyhod vazanych na finanéni systém koupé,

e skupina konkuren¢nich vyhod vazanych na jakost produktu,

e skupina konkuren¢nich vyhod spojenych s ekologickou charakteristikou produktu,

e skupina konkuren¢nich vyhod vazanych na baleni produktu,

e skupina konkuren¢nich vyhod vazanych na logistiku a dopravu produktu,

e skupina konkurenénich vyhod véazanych na informace poskytnuté odbérateli
0 produktu,

e skupina konkuren¢nich vyhod spojenych s distribu¢nimi liniemi a trasami,

e skupina konkuren¢nich vyhod spojenych se servisnimi sluzbami

e ostatni konkuren¢ni vyhody spojené s produktem. [3]

Pro ucely této prace jsou stézejni konkuren¢ni vyhody vazané na cenu, kde myj. je dilezita
provazanost znacky a ceny, pfi¢emz tyto parametry predstavuji konkuren¢ni vyhodu tém
odbératelim, ktefi preferuji konkrétni znacku produktu aji odpovidajici cenu. Taktéz
moznost potizeni produktu ¢i sluzby formou leasingu, patfici do kategorie vyhod vdzanych

na finan¢ni systém koupé¢, je rozhodny.

Vzhledem k tematice této prace bude podrobnéji rozebrana devata skupina konkurenénich
vyhod spojenych se servisnimi sluzbami. Tato skupina zahrnuje prostorovou sit’ servisnich
sluzeb k danému produktu, ktera je dana dostupnosti, pfi¢emz samoziejmé ¢im hustéjsi sit’,
tim véEétsi konkurencni vyhoda. DalSim indikatorem je kromé prostorové i casova
dostupnost servisni sité, ta indikuje dostupnost mista servisu, oteviraci dobu. Zde plati, Zze
¢im krat$i jsou Casové intervaly, tim vétSi konkurencni vyhoda. Ukazateli jsou i délka
opravy (¢im kratsi, tim vétsi konkurenéni vyhoda) a kvalita opravy a servisu, limitujici
délku Zivotniho cyklu produktu, ¢im delsi cyklus s opravou, tim vétsi konkurenéni vyhoda.
Zakaznik vniméd jako jednu znejvétSich konkurenénich vyhod 1moznost ndhrady
opravovaného produktu jinym po dobu opravy. Pfijemnym bonusem muize byt 1 naptiklad
darek za vérnost servisni siti. Do konkuren¢nich vyhod spojenych se servisnimi sluzbami
je zahrnuta také komplexnost servisni sité. Ta V sob¢ odrazi volbu opravarenského mista.

Tento bod ovSem v soucasné dobé upravuje blokova vyjimka (viz dale). [3]
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1.2.2.5 Typologie konkurené¢nich vyhod z pohledu producenta

Typologii konkurenénich vyhod vazanych na producenta opét Cichovsky rozélenil na deset

skupin, které svym obsahem v podstat¢ kopiruji typologii produktu:

skupina konkuren¢nich vyhod producenta vazanych na cenu,

¢ skupina konkurenénich vyhod vazanych na systém koup¢,

e skupina konkuren¢nich vyhod spojenych s jakosti a kvalitou,

e skupina konkuren¢nich vyhod vazanych na ekologii,

e skupina konkuren¢nich vyhod vazanych na baleni,

e skupina konkuren¢nich vyhod vazanych na logistiku a dopravu,

e skupina konkuren¢nich vyhod vazanych na ziskdvani a sdileni informaci,
e skupina konkuren¢nich vyhod spojenych s distribu¢nimi trasami a liniemi,

e skupina konkuren¢nich vyhod spojenych se servisnim zazemim,

ostatni. [3]

Skupina konkuren¢nich vyhod producenta spojenych se servisnim zdzemim v sobé
zahrnuje takové skutecnosti, Zze producent ma vytvofenou prostorové koncipovanou
servisni sit’, ma propojeny prodejné distribu¢ni a servisni sit’, garantuje normovanou délku
opravy, nabizi ndhradni produkt v pribéhu trvani opravy, ma propracovany systém garanci
a jejich lhut, prezentuje formou informac¢ni kampané spottebitele s funkcnim piekrocenim
zivotniho cyklu, vyuziva servisni sit’ k Sifeni informaci o novych produktech, ocenuje

vérnost zakaznika, pfipadné za vérnost odméni zakaznika darkem. [3]

1.2.3 Rozvoj a rizika konkurenénich vyhod
Podnik si mtze stanovit konkurenéni vyhodu, jeji prospéch je vSak vzdy déan tim, jak ji
vniméd samotny zdkaznik. Podnik by si mél o jednotlivych moZnostech poloZit n¢kolik

zasadnich otazek:

e maji smysl? — zda bude zékaznik nabizenou moznost chapat jako vyhodu,
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e budou diuvéryhodné? — zda ji bude zakaznik véfit vzhledem k dosavadnim
zkuSenostem
e jsou unikatni? — zda se jedné o néco, co konkurence jesté nenabizi,

e jsou v souladu s dlouhodobymi cili?

Zejména prvni bod zahrnuje riziko, ze podnik vytvofii takovou konkurenéni vyhodu, kterou
zakaznik zavérem ani neoceni. Do dal§iho rizika se podnik pousti tim, Zze na zaklad¢
konkurencni vyhody ceny navy$i nepomérné k navic dodané¢ hodnoté. Opacnym
nebezpecim je Spatna kalkulace nakladi na odliseni a jejich nezahrnuti do ceny. Jako
nastrahu lze chéapat 1 vypusténi nehmotné stranky a zaméteni se pouze na hmotny aspekt

produktu nebo sluzby. [6]

1.2.4 Meéritelnost konkurenénich vyhod

Kromé roz€lenéni konkurenénich vyhod je dilezité je také v trznim kontextu kvantifikovat
Z hlediska urceni jejich miry vyznamnosti a méfitka jejich podilu na rozhodovani
prislusného segmentu trhu. Cily kvantifikace jsou jednak nabidnout zakaznikovi produkt
s Sirokym rozsahem konkuren¢nich vyhod s vysokou métitelnou hodnotou, jednak poznani
kvantifikovaného ptirastku konkuren¢nich vyhod v kazdé fazi vyrobné distribu¢niho
procesu ajednak uréit vztah mezi konkuren¢ni vyhodou a hodnotou produktu pro

vytvoieni ceny dal$i konkurenéni vyhody produktu. [3]

Mezi nejpouzivanéi$i metody kvantifikace patfi:

e parametricka metoda — pouziva tzv. systém nej, tudiz porovnava produkt pfivlastky
nejlevnéjsi, nejkvalitnéj$i, nejhez¢i, nejmensi, nejnovejsi, nejinovativngjsi, nejlépe
zabaleny atd.,

e analyza silnych aslabych stranek — tato metoda se pouziva jak pro urceni
konkuren¢nich vyhod produkti iproducentli, zdkladem je ptedpoklad, Ze silné
stranky vytyCuji konkuren¢ni vyhody aslabé strdnky naopak konkurencni
nevyhody,

30



Tempo riistu v %

bostonskd matice (BCG) — metoda vytvofena marketingovou skupinou Boston
Consulting Group, K jejimuz vyhodnoceni se pouziva matice BCG zavislosti podilu

strategické jednotky na trhu a tempa ristu podilu na trhu v ¢asové jednotce,

|y
= Hvézda Otaznik
-
= Dojna krava Pes
=
vysoky nizky
Relativni podil na whu v %

Obr. 3: Matice BCG

Zdroj: http://www.strateg.cz/Strategicka_analyza.html

matice General Electric (GE) — metoda zavedena marketingovym oddélenim firmy
General Electric azalozena v deviti polich na porovnani atraktivnosti trhu
a konkurencni pozice,

modifikovana teorie portfolia — teorie vychazejici z atributli, ze v trznim
konkurencnim prostiedi existuje ocekdvana atraktivita portfolia konkurencnich
vyhod (Ov) a riziko zmény ocCekavané atraktivity portfolia konkuren¢nich vyhod je
dano hodnotou (Rv), pficemz snahou producenta je maximalizace Ov pro dosazeni
maximalni konkurenceschopnosti prostfednictvim konkurenénich vyhod pfi
minimalizaci Rv,

scoring mapa konkuren¢nich vyhod — ,,mapa vyznamnosti,* jejiz podstata spociva
V bodovém ohodnoceni uzitnych hodnot andsledném spocteni celkové uZzitné
hodnoty,

pozic¢ni mapa konkuren¢nich vyhod — mapa vyuzivajici grafické vyjadieni dvou

konkuren¢nich vyhod a tomu odpovidajicich nevyhod,
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e road mapa konkurencnich vyhod — mapa porovnavajici celkové uzitné hodnoty
produktid stejné komodity, zjiSténé scoring mapou Vv zdvislosti na objemu

prodanych jednotek v daném ¢asovém useku.

DalSimi jsou napt.:
e trzni atraktivita jako mira konkuren¢nich vyhod
e vektory preferenci konkuren¢nich vyhod —
e matematické modely agregovanych preferenci konkurenénich vyhod,

e teorie trznich vyklenki ve vztahu ke konkurenénim vyhodam. [3]

1.3 Poprodejni sluzby

Tato kapitola se zabyva obecné poskytovanymi servisnimi sluzbami a dava si za cil osvétlit
nabidku sluzeb, ktera je k dispozici na trhu. Zaroven se vénuje i podminkam, které musi
byt splnény pro vyuzivani sluzeb. Na zavér je jest€¢ zminéna blokova vyjimka, jez

podstatné ovlivnila automobilovy pramysl.

1.3.1 Servisni sluzby

Servisni sluzby jsou dulezitym doplnkovym nastrojem samotného prodeje. Kromé
samotného nakupu totiz plyne prodejci zisk ze zakaznika, pokud stale vyuziva servisni
sluzeb. Hlavnim cilem je presvédCit zdkaznika, aby se na povinné prohlidky i S néjakym
problémem obracel na urcity servis. To znamend, zZe osobni kontakt mezi zdkaznikem
a dealerem by nemél koncit pii uspeSné dokonceném prodeji, ale naptiklad formou

vérnostniho programu a vyhodnych akei by servis mél motivovat zdkaznika, aby se vracel.
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1.3.1.1 Servisni prohlidky

Servisni prohlidka ma pravidelny charakter a jeji absolvovani je zaroven nutnou
podminkou k zachovani zaruky. Kazdy zadkaznik ke svému vozu obdrzi tzv. palubni
literaturu a servisni knizku, ve kterych naleznou upiesiujici informace. Tato literatura je
dilezitd predevsim z diivodu ohlidéni si servisnich intervali. Ty mohou byt pevné nebo

proménlivé. [7]

1.3.1.2 Servisni intervaly

Na vozy znatky Skoda se vztahuji tii druhy servisnich intervalil. Jsou to pevné intervaly
QGO0 a QD2 a poté jesté¢ promenlivy interval QDI1. Jaky typ servisniho intervalu se tyka
pravé jeho vozu, zakaznik zjisti na datovém Stitku v servisni kniZce a podrobnéjsi

informace zisk4 mj. v palubni literature.
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Obr. 4: Datovy Stitek

Zdroj: http://www.skoda-auto.cz/mam-vuz-skoda/servisni-intervaly

Pevné servisni intervaly

Mezi pevné servisni intervaly se fadi QDO a QD2.

Pevny servisni interval QDO je ur¢en pro modely vozi Fabia, Favorit, Felicia a Octavia
Tour, kde je provadéna vyména motorového oleje kazdych 15 000 km nebo jeden rok,
pri¢emz u modelu Felicia s typem motoru diesel je interval 7 500 km/1 rok. Zalezi na tom,

ktera skutecnost nastane diive. Servisni pravidelna prohlidka vozu je poZadovéana kazdych
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30 000 km nebo jeden rok, opét podle diive nastalé situace. U modelti Octavia, Roomster
a Nova Fabia m4 vyména motorového oleje stejné podminky jako vySe zminéné modely,

avsak servisni prohlidka probiha kazdych 30 000 km nebo dva roky.

Pevny servisni interval QD2 ma podminky vymény motorového oleje stejné¢ jako QDO,
servisni prohlidky jsou kazdych 30 000 km nebo dva roky, soucasné je vyména oleje jiz

zahrnuta do servisni prohlidky.
Proménlivy servisni interval

Proménlivy interval QD1 je zavisly na intenzit€¢ a na mistnich podminkéach provozu vozu.
Servisni prohlidka je provadéna podle ukazatele proménlivych servisnich ukazatel,
pfiCemz na termin servisni prohlidky vcas upozorni displej proménlivé délky servisnich
intervalii. I pres proménlivou délku ale plati, Ze prohlidka musi byt provedena nejpozdéji

po dvou letech. [7]

1.3.1.3 Zaruky

Zaruka je odpovédnosti prodavajiciho za vady, které jsou v rozporu s kupni smlouvou
a vyskytnou se po prevzeti pfedmétu kupni smlouvy v zarucni dob¢. Existuje vSak
vyjimka, ktera se ale k této praci nevztahuje, jelikoz se tyka véci rychle se kazicich nebo

véci pouzitych. [8]

Vyrobci maji moznost nabizet ke svym produktiim dva typy zaruk. Zavaznou zarukou je ze

. 2 . . “r L .
zakona“ zéruka dvouletd. Dalsi eventualitou je zaruka smluvni.

’ roorowe . v ;o7 ’ r - 3 / v ’ ’ .
Zaruka nabyva ucinnosti ode dne pfedani vozu zdkaznikovi.” V zarucnich podminkach je

stanoveno, ze zdkaznik musi umoZnit opravu neprodlené po zjisténi zavad a bez vlastniho

2 Zakon &. 40/ 1964 Sb., obcansky zakonik ze dne 26. 2. 1964 (Cast VIII, hlava 2, § 619, 620)
Viz § 620. Pti prodeji spotiebniho zboZzi je zarucni doba 24 mésica.

3 Viz § 621. Zarucni doby zacinaji bézet od prevzeti véci kupujicim. Ma-li koupenou véc uvést do provozu
jiny podnikatel nez prodédvajici, zacne zarucni doba bézet az ode dne uvedeni véci do provozu, pokud
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zasahu. Dilezitym bodem pro piipadny dal$i odkup automobilu je skute¢nost, ze zaruka

nezanikd zménou vlastnika.

Zaruka vyrobce

Mezi zaruky vyrobce se fadi zakladni dvouletd zdkonna zéruka na cely viz, dale také
smluvni zéaruky. V nabidce vyrobcti nejcastéji figuruje zaruka na vady laku a na

neprorezavéni karoserie.

Prodlouzena zaruka

Prodejce miize v ptipadé zajmu kupujicimu poskytnout prodlouzenou zaruku. Ta je urcitou
nadstavbou zakonné dvouleté a je nutné si uvédomit, Ze ji prodejci neposkytuji vzdy jako
projev dobré viile, ale zajemce si za ni ¢asto musi ptiplatit. Pro prodlouzenou zéaruku plati
také povinné servisni prohlidky. Jejich pfinosem je napft. pfi prodeji ojetého automobilu
jeho vyssi hodnota, jelikoz ojety viiz se zarukou se nejen 1épe prodava, ale je i pro dalSiho

kupujiciho jistotou, ze o viiz bylo fadn¢ pecovano.

Zaruka mobility

Znacky Casto nabizeji zaruku mobility. Ta znamena, Ze v piipadé nehody ¢i poruchy je
zprostiedkovan piijezd servisniho vozidla a eventualné také odtah vozidla do nejbliz§iho
smluvniho servisu. Pfiemz porucha je chapana jako stav, kdy se vozidlo stane
nepojizdnym nebo nezptsobilym provozu na pozemnich komunikacich. V ramci mobility
jsou k dispozici dopliikové sluzby, napt. ubytovani, nahradni viz, nahradni doprava, ...

Bézny zakaznik se s touto zarukou setka pod pojmem Assistance. [9]

kupujici objednal uvedeni do provozu nejpozd€ji do tii tydnli od prevzeti véci a fadné€ a vcas poskytl k
provedeni sluzby potfebnou soucinnost.
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1.3.1.4 Zastavené vozidlo

Zastavené vozidlo je vozidlo, které¢ vlastni silou nedojede do servisni dilny nebo je
pokracovani v jizdé ztechnickych nebo bezpecnostnich divodi vyrobcem nebo
legislativou zakazano. [9]

1.3.1.5 Hodinova garan¢ni sazba

Hodinova sazba garan¢nich oprav (dale GHS) je stanovovana na zakladé kalkulace
hodinové sazby, jejiz navrh piedklada opravce prostfednictvim formulafe a nasledné je

odsouhlasena spole¢nosti Skoda Auto, a. s. [9]

Prakticky vypocet GHS

Zakladem GHS je komer¢ni hodinova sazba (KHS) bez DPH. Ta se nasledn¢ odecte od
KHS ostatnich modelovych tad atyto rozdily se vynasobi procentuelnim podilem
prodanych hodin za garanéni opravy z celé Ceské republiky pro jednotlivé modelové fady
za obdobi jednoho kalendarniho roku. Tento procentuelni podil je zpracovavan dle analyz
PSG, pricemz zména GHS je ptipustnd maximalné jednou za ptl roku. Procentuelni podil
je vypocitavan jednou rocné za predesly kalendaini rok a tyto poméry jsou v platnosti cely

nasledujici kalendaini rok. Zaokrouhluje se na celé koruny nahoru. [9]

1.3.1.6 Uskladnéni kompletnich kol

Tato sluzba je velice vitana mezi zakazniky, ktefi nemaji dostate¢né prostory, kde by mohli

pii zméné sezony zimni ¢i letni kola uskladnit. [10]
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1.3.1.7 Recyklace autovrakii

v . r - 4 W r . . 5, oy v ’ ¥ ’ r v 1
Dle smérnice Evropské unie” a Ceské legislativy” tykajici se zivotniho prostfedi ma kazdy
vyrobce povinnost zdarma pievzit k bezplatné recyklaci vozy s ukoncenou Zzivotnosti.

Bezplatnost zavisi na dodrzeni nasledujicich tfi podminek:

e odevzdani vozu na uréeném sbérném miste,
e viz musi byt kompletni,

e viiz neobsahuje nadbyte¢né soucasti.

Nyni jiz byvaly majitel vozu obdrzi certifikat o prevzeti vozu k ekologické likvidaci, ta je

nutna k odhlaseni z registru vozidel. [11]

1.3.2 Blokova vyjimka

Blokova vyjimka je takova uprava smlouvy nebo dohody, kterou vydava Komise
Evropskych spolecenstvi ve formé natizeni, kterd definuji kategorie smluv povazované
automaticky za vyjmuté v souladu s ustanovenim ¢l. 81 odst. 3 Smlouvy na kategorie

vertikalnich dohod a jednani ve vzédjemné shodé v odvétvi motorovych vozidel.

V minulosti bylo podminkou pro uplatnéni zaruk absolvovani servisnich prohlidek i oprav
V autorizovanych servisech. Tato skutecnost se ale od vydani blokové vyjimky zménila.
Tato blokova vyjimka tak upravuje hlavné podminky na trhu, umoznuje nezavislym
provozovatelim efektivné konkurovat schvélené siti. Zakaznik jiz nemé povinnost provést
opravu nebo servis ve schvilené siti. M4 moZnost vyuzit inezavislého pracovnika.
Blokova vyjimka se nejvice dotyka samoziejmé vozii v zaruce. Vyjimka totiz umoziuje
nezavislym autoservisim provadét servisni prohlidky a opravy iu automobilli v zaruce.
Jedinou podminkou, a zdrovenn urcitou unikovou klauzuli vyrobce pted zarukou, je

dodrzeni predepsanych technologickych postupii a pouZiti patfi¢nych informaci a ptistroji.

* Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2000/53/ES

® Zakon ¢&. 185/2001 Sb., o odpadech a 0 zméné nékterych dalsich zakont a Zakon 297/2009 Sb., zména
zakona o odpadech a zména zakona o pojisténi odpovédnosti
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Co se vSak tyCe opravy dilu, na ktery se vztahuje zaruka, musi prob&hnout

V autorizovaném servisu.

Blokova vyjimka je vlastné Natfizeni Komise (ES) ¢. 1400/2002 ze dne 31. ¢ervence 2002
0 pouziti ¢l. 81 odst. 3 Smlouvy na kategorie vertikalnich dohod a jednani ve vzajemné

shod¢ v odvétvi motorovych vozidel.

Dne 1. c¢ervna 2010 vstoupila v platnost nova ,Blokova vyjimka.* Plati do
31. kvétna 2023 a to pro vSechny Clenské staty EU. [12] [13]
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2 Charakteristika podniku

Spole¢nost Skoda Auto, a.s. je jednim z nejvétsich automobilovych producentii U nas
i v Evropé. Hlavni sidlo se nachazi v Mladé Boleslavi, servisni stfedisko je umisténo
v Kosmonosech u Mladé Boleslavi. Kromé hlavniho boleslavského ma podnik jesté dalsi

dva odstépné zavody — v Kvasinach a ve Vrchlabi.

2.1 Historie

1895-1905 1905-1925 1926-1933
@ SKODA
1926-1990 1999-2011 od roku 2011

Obr. 5: Vyvoj loga

Zdroj: www.skoda-auto.cz

Historii spole¢nosti Skoda Auto zadal psat velociped drazd’anské spole¢nosti Seidel &
Naumann. Zakladateli knihkupci Vaclavu Klementovi se na zminéném velocipedu
porouchal fetéz a poslal zadost o opravu do filidlky v Usti nad Labem. I pfesto piisla zpdt
odpovéd’ se zadosti o sd€leni v némeckém jazyce. Pro vasnivého cyklistu, kterym Klement
byl, to byl prvotni impuls k tomu, aby kola za¢al sam opravovat a ¢asem tieba 1 sestavovat.
V té dobé ptiSel do Mlad¢é Boleslavi podnikat vyuceny zdmecnik a spole¢nik v turnovské
firmé vyrabéjici kola Vaclav Laurin. Jako potencialni konkurenti si spolu sjednali schtizku,
nakonec se rozhodli zac¢it podnikat spoleéné a roku 1895 zalozili dilnu, kde zacali vyrabét
jizdni kolo Slavia. Kvili existencnim potiZim dokonce firma uZz ve svych pocatcich

prodavala kola na splatky.
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Zlom ptisel roku 1898, kdy zakoupili novy pozemek, a ptestéhovali se tak do nové
tovarny. Podstatnd byla Klementova cesta do Pafize, kde poprvé spatfil motocyklettu.
Prvni boleslavska motocykletta, ¢ili kolo s pomocnym motorkem, spatfila svétlo svéta roku
1899. Po slozitém procesu vyroby motorku byl ptfesto na domacim trhu maly odbyt, firma
L&K se proto zaméfila na zahrani¢i a nejveétSim tspéchem bylo expandovani do Anglie
prostfednictvim spolecnosti Hawetson. Nasledovalo nékolik typti motocyklu Slavia, napft.

Vv provedeni se sidekarou.

Dne 8. bfezna 1905 v L&K oficidlné ukoncili vyrobu jizdnich kol, motocykly vyrabéli
dale, ale uz neptichazeli s Zadnym novym modelem. V roce 1906 na prazském autosalonu
predstavili sviij prvni viiz voiturettu typ A. Zajem byl obrovsky. Laurin s Klementem se
rozhodli dale své vyrobky neznacit jako Slavia, tato znacka pozdéji zanikla s ukoncenim

vyroby motocykli, a nadale pouZzivat jen znacku L&K.

S roz§ifovanim vyroby a vyrobnich prostor souvisela problematika financovani. Laurin
a Klement se tedy rozhodli, i pfes hrozbu ztraty kontroly nad spolecnosti, ptistoupit na
vydani akcii a 19. Cervence 1907 byla do obchodniho rejstiiku zapsdna firma Laurin &
Klement, akciova spole¢nost, tovarna automobili v Mladé Boleslavi. Nasledovala vyroba
dalSich typt vozi 1autobust. Ale roku 1924 vypukl v tovarné pozar, a ackoliv se po
rekonstrukci opét rozeb&hla vyroba, znacka L&K ztracela kontakt s konkurenci. Proto
12. zati 1925 doslo k fuzi boleslavské firmy a firmy Akciovéa spole¢nost, diive Skodovy
zéavody v Plzni, kde po prvni svétové valce také ziidili automobilové oddéleni a pattili
K vyznamnym primyslovym podnikim ve stiedni Evropé s n€kolika vyrobnimi zavody

v n¢kolika méstech. [14] [15]

Po roce 1925 se prestala pouzivat znatka L&K a ziistala znacka Skoda. Z diivodu sloZitého
fizeni tolika zadvodl se boleslavsky zavod 1. ledna 1930 zménil v ASAP (Akciova
spole¢nost pro automobilovy primysl). Roku 1929 zasahla svét krize, ktera méla dopad
i na automobilovy pramysl. AZ od roku 1937 se prudce zacal zvySovat export, to uz

automobilka vyrabéla znamé modely Popular, Rapid, Superb a Favorit.

ASAP byl stoprocentnim majetkem koncernu Skoda, s nastupem valky celd spoleénost
presla 28. srpna 1939 pod Reichswerke — Hermann- Goring A. G. a kromé automobilil

musela vyrabét i letadlova kiidla. 9. kvétna 1945, kdy zemé slavila kapitulaci Némecka,

40



stihacky Luftwaffe shodily na boleslavsky zdvod pumy. Nésledky na majetku i Zivotech
byly katastrofalni, pfesto okamzit¢ doslo k odklizeni ajiz 24. cervna vyjel z linky
automobil Skoda 256. Po procesu znarodnéni byla boleslavskd automobilka vyélenéna
z koncernu Skoda a ziskala nové jméno AZNP — Automobilové zavody, narodni podnik.
Mohla ale pouZivat znatku Skoda, ktera predstavovala sama o sobé kapital. Postupné doslo
K ptipojeni zavodd ve Vrchlabi a Kvasinach. Zacaly se vyrabét nové modely Spartak,
Skoda 440, Octavie, Skoda 1000 MB a nakonec od roku 1988 Favorit. Po padu
komunistického reZimu byla zapotiebi modernizace a dalsi investice, jako statni podnik ale
automobilka méla velké dluhy, proto doslo k privatizaci. Jako mala spole¢nost se nakonec
rozhodla se spojit se silnym zahrani¢nim partnerem, 9. prosince 1990 dosSlo ke spojeni

s koncernem Volkswagen. [16] [9]

2.2 Struktura podniku, produkty a ekonomicka situace

Hlavnimi orgény ve Skoda Auto, a. s., jsou valnd hromada, dozor¢i rada a statutarni organ.
Valna hromada je nejvys$sim organem této akciové spolecnosti. Rozhoduje ve vécech, které
do jeji pisobnosti svéifuji obchodni zakonik a stanovy. Roli valné hromady zastava jeden
akcionat, kterym je Volkswagen International Finance N.V. Ztoho divodu se valna
hromada nekona a rozhodnuti tohoto jediného akcionafe maji pisemnou formu, v zakonem

stanovenych ptipadech formu notatského zapisu.

Statutarnim organem je predstavenstvo, které fidi Cinnost spoleCnosti a jedna jejim
jménem, odpovida za dlouhodobé strategické smétfovani, stanovuje obchodni politiku.
Piisobnost je vymezena stanovami, vnitfnimi a prdvnimi piedpisy. V soucasnosti funkci
predsedy piedstavenstva zastava Prof. Dr. h.c. Winfried Vahland. V piedstavenstvu dale
figuruje dalSich Sest ¢lent, pfi¢emz kazdy z nich ma na starosti jednu z oblasti (viz nize).

Funk¢ni obdobi trva ti roky.

Dozor¢i rada ma funkci dohliZzeci na vykon plsobnosti predstavenstva a uskutectiovani
podnikatelské ¢innosti. Dba na zajiStovani pfiméfenych systémul k ochran€ z4jmi a naroka
zainteresovanych stran, prezentaci finan¢nich informaci, pfezkoumava ucetni zavérku.

Radu tvoii Sest ¢lend s funkénim obdobim na Ctyfi roky a zaseda ttikrat do roka. [9]
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Organizac¢ni struktura podniku je pomérné slozita, presto fungujici. Dala by se rozélenit na
vrcholové tizeni, jez by se ptisoudilo predstavenstvu. Dale by to byl stfedni management,
jehoz funkce jsou oznadovany dvéma pismenky, kde prvni znaéi, kterému clenu

predstavenstva je oddé€leni pfimo podiizeno. [17]

Produktova fada spole¢nosti je momentalné¢ tvotfena Sesti modelovymi fadami — Fabia,

Roomster, Octavia, Octavia Tour, Superb a Yeti. [9]

vvvvvv

ato jak vklasické verzi, tak iV prodlouzené Combi. Tyto tendence pretrvavaji iV roce
2012, kdy je Skoda Octavia stale nejprodavanéj$im modelem ve své kategorii s podilem
14, 88 %. °

Podil jednotlivych modeli Skoda na CR
trhu za rok 2011

Citigo; 0.46%

Superb;

2.61%

Superb
Combi;
5.79%
Roomster; .
6.52% Octavia Tour;
4.57%
Octavia Combi
Praltik; Tour; 3,20%

0.54%

Obr. 6: Podil jednotlivych modelii Skoda na CR trhu za rok 2011

Zdroj: www.autosap.cz

® Ctvrtletni vyro¢ni tiskova konference SDA konand 5. dubna 2012
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3 Srovnani vybranych znacek na trhu

Jednotlivi vyrobci bojuji na trhu o co nejlepsi postaveni a S nim souvisejici podil. V této

kapitole bude porovnan podil vybranych znacek ze dvou pohledd.

Podil znacek na trhu je posuzovan ze dvou pohledd, z pohledu registraci a z pohledu
prodeje. Registrace znamena faktické ptihlaseni vozu do registru vozidel a prodej znamena

prodané vozy v ramci prodejni sité.

3.1.1 Srovnani dle registraci

V roce 2011 bylo na ¢eském trhu registrovano 173 282 automobild. To ale neznamena, Ze
by se tolik novych vozl zacalo objevovat na Ceskych silnicich. Tato statistika totiz miize
byt zkreslena skute¢nosti, Ze uréity poéet automobilii sice miize byt registrovan v CR, ale

nasledné je obratem exportovan do zahrani¢i. [18]

Tab. 1: Registrace automobili

Poradi | Znacka 2011 2010 Zména
1. Skoda 53050 | 53009 | 0,08 %
3. Ford 14 447 14 234 1,50 %
4, Renault 12 370 11 937 3,63 %
5. Hyundai 12 086 10 088 19,81 %
6. Kia 8 575 7993 7,28%
7. Peugeot 7397 7 053 4,88 %

Ostatni 65 357 64 922 0,67 %
Celkem 173 282 169 236 2,39 %

Zdroj: www.auto.cz
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Obr. 7: Podil znacek na ceském trhu dle registrace za rok 2011

Zdroj: www.auto.cz, vlastni zpracovani
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Obr. 8: Registrace v CR

Zdroj: www.auto.cz, vlastni zpracovani
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V &ele Zebiicku je doméci Skoda, jejiz pocet registraci se meziroéné téméi nezménil. Na
nasledujicich mistech se sefadilo praveé vsech pét hlavnich soucasnych konkurenti.
Vynechano bylo druhé misto zebticku, jez obsadil Volkswagen s 14 921 registrovanymi

vozy a s mezirocnim polepSenim o 14,17 %.

Ze vsech importovanych znacek mél nejveétsi nartist Ssangyong o 214,29 %, ackoliv
vroce 2011 bylo zaregistrovano jen dvaadvacet vozl. Procentni narist je dan tim, ze
vroce 2010 bylo registrovano sedm automobilii a v roce 2011 o patnact vice. V ramci
vybranych konkurentti si nejvice polepsil Hyundai, kde byl kli¢ovy levny hatchback i20.
[18]

3.1.2 Srovnani dle prodeje
V roce 2011 bylo na ¢eském trhu prodano celkoveé 185 949 automobil. Na cele je opét
Skoda, Peugeot v Zebfitku predbéhl Kiu. Volkswagen se umistil na tietim misté

s celkovym prodejem 16 503 kusii a S meziro¢ni zménou 0 14,96 %. [19] [20]

Tab. 2: Prodeje novych automobilia v CR

Poradi Znacka 2011 2010 Zména
1. | Skoda 53 245 53 481 -0,44 %
2. | Ford 16 936 16 176 4,70 %
4. | Renault 13 649 13 448 1,49 %
5. | Hyundai 12 202 10191 19,73 %
6. | Peugeot 8 807 8 186 7,59 %
7. | Kia 8579 8 004 7,18 %
Ostatni 72 531 71 187 1,88 %
Celkem 185 949 180 673 2,92 %

Zdroj: www.periskop.cz, vlastni zpracovani
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Obr. 9: Podil znacek na ceském trhu dle prodeje za rok 2011
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Obr. 10: Prodeje novych automobilii v CR

Zdroj: www.periskop.cz, vlastni zpracovani
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3.2 Kia

Kia Motors Corporation je korejskd automobilova spolenost zalozend roku 1944. Je
¢lenem skupiny Hyundai-Kia Automotive Group. Montazni a vyrobni zavody se nachazeji
vosmi zemich svéta, vyrobky jsou prodavany ve 172 zemich prostiednictvim sité
oficidlniho zastoupeni. V Ceské republice od roku 1994 pusobi vyhradni dovozce Kia

Motors Czech. [21]

Obr. 11: Kia logo

Zdroj: www.kia.cz

3.3 Ford

Ford Motor Company je nadnarodni spole¢nost zalozena roku 1903 v Michiganu v USA.
Ve svém portfoliu mad kromé Fordu také znaCku Lincoln. Centrdla ¢eské pobocky je
V Praze, pficemz Ford Motors Company v navaznosti na zavadéni uspor vyuziva jesté
pobocku v Olomouci, kde naplni prace ceskych zaméstnanci je sprava administrativy

americké spole¢nosti i autorizovanych prodejct. [22] [23]

Obr. 12: Ford logo

www.ford.cz
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3.4 Renault

Renault je spolecnosti zaloZzenou roku 1898 ve Francii. Opét se jedna o viceznackového
vyrobce, ktery vlastni znaCku Dacia a je propojen se znackou Nissan. Ke zvySeni
globalizace prispélo v roce 2000 pievzeti Samsungu a zalozeni znacky Renault Samsung

Motors v Jizni Korei. [24]

@
\

RENAULT
Obr. 13: Renault logo

Zdroj: www.renault.cz

3.5 Peugeot

Historie francouzské znacky Peugeot se datuje uz od roku 1810 piestavénim mlyna na
tovarnu na valcovanou ocel. Prvni automobil byl nésledné vyroben v roce 1889. V pritbé¢hu
let se firma nezabyvala jen vyrobou automobili a jizdnich kol, ale v obdobi 1914-1918 se
Peugeot stal dodavatelem zbrani, nabojnic a vojenskych dopravnich prostiedkti od kol az

po tanky, ale i mlynky na kavu ¢i pepi a dokonce krinoliny, korzety a Sici stroje. [25]

)

A\
PEUGEOT
Obr. 14: Peugeot logo

WWW.peugeot.cz
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3.6 Hyundai

Jihokorejska spole¢nost se vyvijela postupné pies opravnu automobild, pies stavebnickou
firmu Hyundai Engineering and Constructing. Zakladatel Chung Ju-Yung ptvodné
uvazoval o spojeni s Fordem, ten ale pozadoval vétSinovy podil a nakonec tak z jednani
seSlo. Automobilka piesto byla zalozena v roce 1966 a o deset let pozdéji zacala vyroba

prvnich vozu. [26]

<

HYUNDAI

Obr. 15: Hyundai logo

Zdroj: www.hyundai.cz
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4 Poprodejni sluzby

Dale se zde zaméfi na struény popis jednotlivych vybranych konkurenénich znacek
a nasledné¢ jejich servis, tzn., jak funguji, co nabizeji. V samotném zavéru budou jednotlivé
sluzby porovnany, zejména z hlediska konkuren¢nich vyhod a autorka prace se pokusi
navrhnout, jak by mohla firma Skoda Auto dosdhnout konkurenéni vyhody a které sluzby

by mohla zavést.

Pro porovnani jednotlivych parametri je dualezité si stanovit modelového zastupce
jednotlivych znacek. Zvlasté pokud se tyka finan¢nich podminek u zaruk. Autorka si dle
nejprodavangjsiho modelu Skoda zvolila nizsi stfedni tiidu a to konkrétné model Skoda
Octavia. U ostatnich znacek byly zvoleny modely odpovidajici také nizsi stfedni tiidé: Kia

Cee’d, Ford Focus, Renault Mégane, Peugeot 308 a Hyundai i30.

4.1 Skoda Auto

Spole¢nost Skoda Auto si velmi zaklada na poprodejnim servise. Tvofi vyznamnou roli
V marketingovém snaZzeni. Zakaznik hledajici servis, by musel navstivit pobocku
v Kosmonosech, kde veskeré prostory slouzi praveé jak vedoucim a podpirnym oddé€lenim,
tak isamotnému autorizovanému autoservisu. Duraz, jenz je kladen na zajiSténi
spokojenosti zékaznika, se odrazi v tom, Ze se zde nachéazi nejen hlavni vedeni servisnich

sluzeb, garance, ale 1 servisni management a Skolici stfedisko.

4.1.1 Organiza¢ni struktura

Hlavni ndplni Servisnich sluzeb, dale PS, je metodické a operativni fizeni importéra

a prodejcti Skoda.

Zakladni oddéleni:

e technické zajisténi servisu (PSO)
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e servisni management (PSM)

e technika servisnich sluzeb (PST)

e garance (PSG)

e servisni systémy a analyzy (PS/1)

e servisni kompetenéni centrum (PSC)

e servisni skoleni (PSS)

Ps

Servisni sluzbw

PSSO PSM PST PSG PSC P5SS

Technické Servism Technika Garance Servismi Servisni

zajiiténi servisu managsmert servisnich kompetenéni fkolent
sluzeb centnumn

Obr. 16. Organizacni struktura PS

Zdroj: intranet

PSG je odd¢leni garanci, které zahrnuje nékolik pododdéleni — PSG/1 (Garance tuzemsko),
PSG/2 (Garance zahrani¢i), PSG/3 (Regrese a garanni zkuSebna), PSG/4 (Garan¢ni
rozpoCet), PSG/5 (Garan¢ni audit) a PSG/6 (Garance). PSG/1 se zabyva piedev§im
piimym vyfizovanim garan¢nich navrhi s obchodniky v CR, PSG/2zpracovanim
garancnich pozadavka od importért a piimych dealer, obé oddéleni uvoliovanim kulanci.
Dale zastit'uji metodiku, Skoleni a odbornou podporu (HelpDesk), sleduji garan¢ni naklady

a spravuji finan¢ni doklady. [9]

Vzhledem ktomu, Ze problematika poprodejnich sluzeb je uzce provazana, vSechna

oddéleni spolu tésné spolupracuji. [9]

4.2 Servis

Vlastni servisni stiediska funguji jako samostatné Zivnosti, podnikajici na své ICO. To
znamend, ze mohou opravovat vozidla rliznych znac¢ek. Aby se stala autorizovanym

servisem, uzaviou s dovozcem (&i v pripadé Skoda Auto vyrobcem) smlouvu. Vyhodou
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autorizovaného servisu z pohledu zakaznika je znalost nejnovéjsich technologii

a pravidelné skoleni.

Praci uvnitt servisu charakterizuji opakujici se procesy. Ty tvofi zhruba sedm zakladnich
krokl: dohoda terminu, pfiprava terminu, piijem vozidla, oprava, kontrola kvality

a priprava navraceni vozidla, predani a vyuctovani, konecné zpracovani.

JiZz pfi prvnim kroku - domlouvani terminu - dochédzi kromé& ptredbéZzného posouzeni
pottebné opravy ik naplanovani dalSich poprodejnich sluzeb jako napf. mobility,
zahrnujici nahradni vozidla ¢i ptipadné vyzvednuti vozu. Do ptipravy se fadi predvyplnéni
smluv, formulait, objednani dild,... Po pfijeti vozu nasleduje samotna oprava, jeji kontrola
a nakonec se piipravi pfedavaci protokoly, kalkulace. Po vyzvednuti vozu zdkaznikem se

vSe zanese do systému a zakéazka je ukoncena.

Opravu mimo zaruku si hradi zdkaznik sdm, opravu v zaruce hradi opravné spolecnost.
Vyse thrady se odviji od garancni hodinové sazby. Ta se vypocitava od sazby komercni.
Ve spolednosti Skoda je pro nové provozovny stanovena zékladni sazba, pfiGemz
provozovna ma pravo si kazdého pul roku zazadat o jeji navySeni. Na zakladé oficialni
zédosti dojde k pfepoctu a schvaleni ¢i neschvaleni nové sazby ze strany vedeni, a tim

k uzavieni Dohody o zmén¢ garanéni sazby.

Pokud ma firma zakladnu a poboc¢ky, neni pravidlem, Ze zakladni provozovna a poboc¢ky
maji stejnou hodinovou sazbu. Vzhledem k tomu, Ze kazdé misto vystupuje pod svou

newadou, je ke kazdé provozovné piistupovano jako k samostatné jednotce.

Servis provede opravu vozidla v zaruce, posléze odesle formulafe a vyGctovani
dovozci/vyrobei. Jeho garantni oddéleni posoudi, zda se jedna o vadu, na kterou se

vztahuje zaruka, a nakonec proplati servisu praci a material.

Na pracovnicich garan¢niho oddéleni navic zavisi, zda uznaji material a praci celé, nebo
milZe nastat ipfipad, Ze proplati pouze material a praci ne. MoZnosti je také, ze Skodu
neuznaji jako soucast zaruky. Ve vétSin€ piipadl se to ale nestava, jelikoz si spolecnosti

snazi zdkazniky 1 dobré servisy udrzet, vychazi jim ¢asto alesponl ¢astené vstiic.
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Zakladem je tedy dobra spoluprace na vSech stranach, jak ze strany dovozce/vyrobce, tak

servist 1 samotnych zakazniki. [9]

Vyse uvedeny popis je charakteristikou procest ve spoleénosti Skoda Auto, je ale tak
univerzalni, ze az na néjaké drobné odchylky je totozny s procesy iV konkurenénich

spole¢nostech.

Pii zaméfeni se na diikazni fizeni pf1 naroku na opravu, je zajimavé, Ze vétSina vyrobcil pii
uznavani reklamace pozaduje po zékaznikovi, aby jim dokazal, ze zavada vznikla jejich
vinnou. SA naopak provede vlastni testy a dokazuje ona zékaznikovi, zda byla zdvada

zpusobena ¢i nezplsobena vadou ze strany vyrobce. [9]

4.3 Zaruky

4.3.1 Skoda

Kromé dvouleté zaruky provozu bez zavad (bez omezeni ujetych kilometrl) rozsah zaruky

vozii Skoda zahrnuje také zaruku:

e 10/12 let na neprorezavéni karoserie (dle typu vozidla),
e 3 roky na vady laku,
e 4 roky/60 000 km nebo 4 roky/120 000 km jako prodlouzena.

Dle modelu vozidla je zaruka na neprorezavéni deset, nebo dvanact let. Co se tyce
karoserie, pro ni je zaruceno, Ze nedojde k prorezavéni zevniti ven. Narok na zaruku
zanikd, jestlize vady byly zplsobeny vnéjSim poskozenim, nedostatecnou péci, vady
nebyly odstranény vcas a odborné. Z toho vyplyva, Ze narok na zaruku zanikd, pokud

k vadé doslo vnéj$im poskozenim ¢i nedostatecnou péci o vozidlo.
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Dalsi moznosti je prodlouzena zaruka na 4 roky s limitem na 60 000 km (5 600 K¢) ¢i
120 000 km (11 100 K¢). Zaruka je v pripadé prodeje pienositelnd na nového majitele,

zZ ¢ehoz vyplyva, ze je uzavirdna na konkrétni viiz.

Velice pfijemnym bonusem je dozivotni zdruka mobility. Zaruka mobility je podminéna
pravidelnymi servisnimi prohlidkami, které tuto zaruku prodluzuji o dalsi servisni interval,
a neni omezena poétem ujetych kilometri. Tato zaruka zahrnuje sluzbu Skoda Assistance

(viz dale).

Stane-li se vozidlo nepojizdnym, opravna zajisti vyjezd servisniho vozidla a ptipadny
odtah do nejblizsi autorizované nebo kmenové opravny. Opravna mize sama poskytnout
sluzbu pouze do 30 km od opravny, delsi vyjezd nebude proplacen bez ptedchoziho

schvaleni asisten¢ni spolecnosti.

Zaruka mobility zanika:

Vv piipadé neodborného provadéni opravarenskych praci ze strany neautorizované¢ho

servisniho podniku,

e Vpiipadé zmény nebo zastavby automobilovych dilG, které nebyly schvaleny
spole¢nosti Skoda Auto,

e Vpiipadé nedostatkli zjiSténych na voze, jejichz odstranéni nebylo neprodlené
zadano autorizované opravné znacky Skoda Auto,

e Vpiipadé umyslného nebo hrubé nedbalého chovani majitele vozidla, fidi¢e nebo
jednoho ze spolujezdcn,

e Vpiipadé svévolného poskozeni vozidla,

e Vpiipad¢ Gcasti na aktivitach v oblasti motoristického sportu ¢i jinych udalosti,

které nebyly ze strany vyrobce uvedeny jako piimétené pouzivani.
Servisni sluzby v Ceské republice poskytuje 260 autorizovanych servisii. Kromé toho

existuje sit’ neautorizovanych servisl, kterd muZe s odvoldnim na blokovou vyjimku

provadét mimo béznych oprav i pravidelné servisni prohlidky. [9]
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4.3.2 Peugeot

Servisni smlouvy Optiway

Zakaznici Peugeotu maji moznost si zvolit ze tii typi servisnich smluv — Optiway Garance,

Optiway Udrzba a Optiway Servis.

Uzavieni Optiway Garance je zptusobem, jak vyuzivat rozSifenych asistenénich sluzeb.
Zéakaznik ji mize uzaviit v prubéhu prvnich 18 mésici smluvni garance do 40 000 km na
dobu od 36 do 60 mésicti nebo na 60 000 az 140 000 km s moznosti zmény b&hem trvani
smlouvy. Soucasti jsou rozsifené asistencni sluzby, a to oprava nebo odtah nepojizdného
vozu do autorizovaného servisu Peugeot, zaptjceni nahradniho vozu az na Ctyfi dny,
ubytovani pro posadku az na tii noci, repatriace nebo umoznéni pokracovat v cesté vlakem
1. tfidy nebo letecky turistickou tfidou v ptipade€, Ze cesta vlakem by trvala déle nez osm
hodin. Témto sluzbam bude vice prostoru vénovano v kapitole Assistance. Pro model
Peugeot 308 by smlouva na 60 mesicti/60 000 km stala 9 287 K¢ a 60 mésict/100 000 km
13 805 K¢ v¢. DPH.

Optiway Udrzbu lze uzaviit v prab&hu prvnich 12 mésict trvani smluvni garance na dobu
od 24 do 60 m¢sici nebo na 40 000 az 200 000 km s moznosti zmény b&hem platnosti.
Soucasti jsou opét rozsitené asistencni sluzby jako u Optiway Garance. Pro Peugeot 308
smlouva na 60 mésicti/200 000 km stoji 90 331 K¢ vé. DPH. [27] [28]

Peugeot Pro Servis

Tento program je urcen na podporu prodeje origindlnich dili nezdvislym opravcim.
Opravci, ktefi se rozhodnou vstoupit do programu, nejsou nuceni uzavirat Zzadnou smlouvu.
Vyhodou pro nezdvislé servisy jsou zvyhodnéné ceny origindlnich dilti, navic je na né
prodlouzena zaruka na 24 mésict oproti zakonnym Sesti. Opravnéni koncesionati zajist'uji
rozvoz dili jednou denné, v ptipadé€, Ze nejsou skladem, potom nejdéle do tii pracovnich

dnti. Pro Peugeot 308 60 mésicti/200 000 km za 137 051 K¢. [28] [29]
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4.3.3 Ford

Ford Motor Company ma ve své nabidce tii typy zaruk — FordProtect, FordExtra 12
a FordProtect Al. Zaruka pokryva naklady na praci a nahradni dily.

FordProtect je prodlouzena zaruka az na 5 let/200 000 km, podle diive nastalé skute¢nosti.
Pii zavad€, na niz se prodlouzena zaruka vztahuje, je soucasti iodtah K nejbliz§imu
autorizovanému opravci Ford. Zaruku Ize uplatnit také u autorizovanych opravet po celé
Evropé. Pro Ford Focus je platna zaruka FordProtect na 5 let/120 000 km za 12 500 K¢ bez
DPH (tj. 15 000 K¢ v¢. DPH)

FordExtra 12 je programem, ktery poskytuje zadruku na ojeté automobily. Program se dé€li
na dva typy — FordExtra 12 Basic a FordExtra Premium. Basic se vztahuje na zaruku
motoru, hnaciho ustroji, karoserie, kapalin a pfevodovky, Premium na zaruku motoru,
ptevodovky, fizeni, elektroniky, brzd, chlazeni a bezpe¢nostnich prvki. Nadstavbou je

FordExtra Premium +, ktery v sob¢ spojuje oba dva zakladni programy.

FordProtect Al je unikatni zarukou na zakoupena ojeta auta. Zaruka je na 12 mésicl na
celé Evropé a je urCitou garanci provefeni vozu. PojisStovacim partnerem je spolecnost CG

Car-Garantie Versicherungs-AG.

Ford se distancuje napt. od zévad zptisobenych tim, ze fidi¢ byl pod vlivem alkoholickych
napoju ¢i jinych navykovych latek. Déle vylucuje ndhradu Skody vzniklou napt. chybou

zakaznika (Spatné palivo, kli¢e zam¢ené ve voze, ...). [30] [31]

4.3.4 Kia

Zakladni zaruka se li$i podle toho , kdy byl vliz poprvé uveden do provozu. Vozidla, ktera
byla uvedena do provozu po datu 1. 1. 2010 véetné, maji zaruku na sedm let nebo na
150 000 km, dle dfive nastalé skutecnosti, pfi¢emz v prib&hu prvnich tii let neni omezena

poctem ujetych kilometrt.
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Ze sedmileté zaruky jsou vylouceny tyto vyjimky:

e 51et/150 000 km na lak,

e 3 roky/100 000 km na audio,

e 2 roky bez omezeni poctu kilometra na baterii,

e 2 roky bez omezeni poctu kilometri na ndpli klimatizace, originalni dily a dily

spotfebniho charakteru.

Vozidla uvedena do provozu do 31.12.2009

Zakladni zaruka na vSechny vozy s vyjimkou modelu cee’d, Carens a Sportage trva
36 mésici/150 000 km. Na modely typu Carens, Soul, cee’d a Sportage se vztahuje zaruka
v rozsahu 60 mésict/150 000 km. Na pohonné ustroji je zaruka 84 mésict/150 000 km.
A co vSe tedy spadé pod tuto sedmiletou zaruku? Z motoru je to blok motoru, hlava valct
a vSechny vnitini soucasti, rozvody a S nimi i rozvodova kola, fetézy a jejich kryt, t€snéni,
Déle sem tadime soucastky z kategorie tazeni/ptevodovka: pfevodova skiin a vnitini
soucasti, hiidele pfedni napravy, naboje a loziska pfednich kol, tésnéni, skiin menice

toCivého momentu, kryt a skiiil spojky.

Zaruka na neprorezaveni je Sest let bez omezeni poctu ujetych kilometri. Na modely cee’d

a Sportage je prodlouzena na deset let také bez omezeni kilometru. [32]

4.3.5 Renault

Zaruka vyrobce

Zaruka na lak v délce trvani 3 roky. Na neprorezavéni na dobu Sest let pro typ vozu
Renault Master nebo dvanict let na ostatni typy vozidel. Opét se to tyka perforace
karoserie zevnitf. Tato zaruka je dle smlouvy podminéna antikoroznimi kontrolami
karoserie, které¢ musi prob&hnout minimaIn¢ jednou za dva roky. Vzhledem k tomu, Ze tato

kontrola je soucasti pravidelnych prohlidek, je toto zdliraznéni prakticky zbyte¢né.
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Pokud na vozidle dojde k vad¢, na kterou se vztahuje zaruka a zaroven by jeji oprava trvala
déle nez dvé hodiny, v ramci zaruky mobility mize byt zékaznikovi zaptjceno auto az na
tfi dny. Tato zaruka nezahrnuje vady zplsobené dopravnimi nehodami. Pfed uzavienim

smlouvy o vyptjcce musi byt splnéno nékolik podminek :

e jestlize je vliz zdkaznika pojizdny, musi nahlésit opravu alespoii 48 hodin piredem,

e piiobjednavce opravy piimo uvést pozadavek na nahradni vozidlo,

e doba zaptijCeni nesmi byt delsi nez doba opravy,

e zédkaznik je povinen vratit vozidlo v misté, kde si ho vypuj€il,

e majitel ¢i uzivatel vozu hradi veskeré naklady spojené s provozem vozidla jako

palivo, dalnicni poplatky, dopliikové pojistkys,...

Dal$im nabizenym produktem je Garance +. Jednd se o prodlouzenou zaruku na pét let,
jejiz soucasti je také sluzba assistance. Garance + je uzaviratelna pouze béhem prvni roku
uvedeni do provozu. Standardné jsou na vybér tii typy smluv : Renault Garance + Start,
Renault Garance + Premium a Renault Garance + Long Time., které se li$i po¢tem mésicu

a kilometrti, pticemz jednotlivé typy smluv se 1isi i pro jednotlivé modely vozi.
Pro vybrany model Renault Mégane plati Start na 48 mésicii/80 000 km za 9 990 K¢,

Premium na 48 mésici/150 000 km za 19 990 K¢ a Long Time na 60 mésict/100 000 km
za 14 990 K¢. [33]

4.3.6 Hyundai

CG Car-Garantie Versicherungs-AG je pojistovaci spole¢nost, jejimz pfedmétem ¢innosti
je pojisténi zaruky a nakladi na opravy motorovych vozidel. Mezi jeji partnery patii

v$ichni sledovani konkurenti.

Hyundai nabizi zakladni zaruéni dobu 3 roky od data koupé vozidla bez omezeni ujetych
km, na modely i10, i20, ix20, i30, i30cw, ix35, Santa Fe a ix55 zakladni zaru¢ni dobu 5 let
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bez omezeni ujetych km. Zaru¢ni doba na dily karoserie je 10 let bez omezeni poctu

ujetych kilometrd a na lak 5 let. [34]

4.4 Sluzba Assistance

Sluzba Assistance se vztahuje na nepojizdnost vozidla z divodu poruchy, havarie, vyssi
moci, vandalského poSkozeni ¢i vykradeni. Podminky a sluzby vyplyvajici z této sluzby se
i1 znacka od znaCky. Zakladnim ptedpokladem k zadruce mobility je absolvovani

povinnych pravidelnych servisnich prohlidek. Ty si hradi zdkaznik sam.

V piipadé¢ komplikaci zdkaznik zavold na asistencni centrdlu, ktera zprostfedkuje piijezd
asistencniho vozidla, a pracovnik asisten¢ni sluzby provede opravu na misté ¢i ptipadny
odtah k nejbliz§imu autorizovanému partnerovi. VSichni konkurenti maji asistenéni
centralu v provozu 24 hodin denné¢ 365 dni v tydnu. Jednotlivé asistencni centraly maji jiny
ptistup k zadkaznikovi, ale obecné pokud zakaznik kontaktuje asistencni centralu, jeji

pracovnik bude pozadovat vSechny nebo nékteré z téchto zdkladnich udajh:

e jméno a kontakt,

e registracni znacku,

e VIN, tj. vyrobni ¢islo vozu,
e strucné popis poruchy,

e pfesnou polohu zastaveného vozu. [9]
4.4.1 UAMK

Cesky poskytovatel asisten¢nich sluzeb, ktery je napojen na mezinarodni sit
automotoklubii sdruzenych v sitich FIA a ARC Europe. V souvislosti se Zlutym zna¢enim
svych zasahovych vozidel se UAMK piezdiva ,zluti andélé.“ Dispedink je v provozu
24 hodin denng, 365 dni v tydnu. Sluzby technické i poradenské jsou k dispozici v CR
i v zahraniéi. [35]

59



4.4.2 Skoda

V pfipadé€, ze oprava neni realizovatelnd béhem jednoho dne, autorizovana opravna zajisti

nékterou z nasledujicich sluzeb, poptipadé jejich kombinaci::

e vyjezd servisniho vozidla, ptfipadné odtazeni k nejblizS§i autorizované opravné
véetné dopravy posadky vozidla,

e zapujéeni nahradniho vozidla na nezbytnou dobu nejdéle tii pracovni dny, na delsi
dobu pisemné odsouhlaseni (email) od PSG,

e nocleh pro posadku vozidla na jednu noc bez stravovani do max. 1 500 K¢ za

osobu,

nahradni dopravu (i hromadnou).

Zaruka mobility Premium

Zaruka Premium je dopliikovou sluzbou klasické zaruky mobility, nelze ji uzavfit
samostatn¢, ale funguje jako nadstandard stim, Ze se vztahuje ina zastaveni vozidla
vlastnim zavinénim. Od kvétna 2009 je tato zaruka poskytovana bezplatné na dva roky na
kazdy novy viiz. Zahrnuje piijezd a odjezd silni¢ni sluzby, hodinu prace mechanika, odtah

do nejblizsiho autorizovaného servisu, popt. jeho uskladnéni.

Bezplatna asisten¢ni sluzba je vyuzitelna v nasledujicich situacich, ktera si zakaznik zavini

sam:

e nedostatek nebo zaména pohonnych hmot a provoznich kapalin,
e zniCend pneumatika nasledkem defektu,
e zabouchnuté, zni¢ené Ci ztracené klice,

e vybitd autobaterie.

Za jednorazovy poplatek zaruku Premium mohou ziskat i zékaznici s vozy zakoupenymi
pred 25. kvétnem 2009, kteti na n€j maji platnou Dozivotni zaruku mobility (DZM). Po
uplynuti dvou let si lze zaruku za poplatek prodlouzit. AvSak majitelé vozl Felicia musi
pocitat s tim, Ze na jejich vozy se zaruka Premium nevztahuje, i pfestoze maji dozivotni

zaruku mobility. Sluzba je vyuzitelnd opakované, limitem je pouze vyuziti nejvySe 2x
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V priabéhu 24 hodin. Pfimy material jako pohonné hmoty, pneu, ..., na mist¢ hradi majitel

¢i uzivatel vozu.

Od 1.1.2013 Zaruka mobility Prémium zanika, stava se soucasti DZM a bude automaticky

prodluzovana v ramci DZM. [9]

443 Kia

Asistencni sluzba poskytovand na tfi roky od uvedeni do provozu bez omezeni ujetych
kilometrti a prodlouzena az do sedmi let od uvedeni do provozu nebo do 300 000 km,
podle toho, kterd skutec¢nost nastane diive. Pokud servis neni schopen vozidlo zprovoznit
béhem jednoho dne a stav nepojizdnosti nastane ve vzdalenosti nad 50 km od bydliste

uzivatele nebo v zahrani¢i:

e Kia uhradi naklady na ubytovani ve tfihvézdickovém hotelu na maximalné Ctyfi
dny pro celou posadku,

e nebo zaptjCi ndhradni viiz op€t na maximalné Ctyii dny,

e piipadné zajisti pokraCovani v cesté. Doprava probiha vlakem 1. tfidy nebo

autokarem, cesta delsi nez Sest hodin pot¢ letadlem ekonomickou tfidou.

K vyzvednuti opraveného vozidla do 50 km je uhrazena cesta taxikem, nad 50 km je
uhrazena cesta pro jednu osobu se stejnymi podminkami uvedenymi vyse. Pro poruchu
uskute¢nénou v zahrani¢i zakladni tiileté asistencni kryti garantuje repatriaci automobilu,
jehoZ oprava by tam trvala déle nez pét dni a bylo by nutné dovézt viiz do autorizovaného

servisu v CR. [36]

4.4.4 Renault

Renault Assistance je soucasti smluvni zaruky. Po jejim uplynuti ji 1ze vyuZivat v rdmci
Renault Garance+. Dle zaru¢nich podminek spolecnosti pokud by oprava trvala déle nez
den nebo podle casovych norem Renault by pfesahovala tfi hodiny a zaroven tyto

skutecnosti nastanou ve vzdalenosti delsi nez 50 km od bydlisté zakaznika:
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Renault zajisti a uhradi ubytovani pro fidice i spolucestujici na maximalné tii noci,
pri¢emz naklady na stravovani si hradi majitel vozu,

jestlize zakaznik nechce cekat na opravené auto, Renault zaptjc¢i zékaznikovi
nahradni vozidlo opét na nejdéle tii dny. Pouziti vozidla je podminéno omezenim
pohybu na Gzemi daného statu a musi byt navraceno v misté zaptij¢eni, pokud neni
dohodnuto jinak. Silni¢ni poplatky, palivo a naklady s vracenim v jiném misté hradi
sam zakaznik,

jestlize zdkaznik nechce ani ¢ekat na opravu ani nechce vyuzit nahradni vozidlo,
Renault miiZze zajistit a uhradit pokraovani v cesté nebo navrat do mista bydlisté
a to vlakem, ekonomickou ttidou letadlem (trvala-li by cesta vlakem déle neZ osm
hodin), lodi nebo vozidlem taxisluzby (do wvzdalenosti 100 km). Dopravni

prostiedek vybira Renault. [37]

4.4.5 Peugeot

K servisnim smlouvam Optiway jsou asisten¢ni sluzby rozSiteny. V ptipad¢, ze oprava

neni mozna do jednoho dne, je mozné zapijceni nahradniho vozidla v délce az Ctyf dna.

Zapujéené vozidlo smi byt maximalné stejné tfidy, bez specialni vybavy a je hrazeno do

vyse 23 600 K¢ véetné DPH. Palivo, silni¢ni poplatky, parkovné, ptipadné piipojiSténi ¢i

spolutiCast a piekroceni vyse zminéné castky hradi sdm zakaznik.

Jestlize by oprava trvala déle nez jeden a zaroven by k zdvad¢ dosSlo ve vzdalenosti delsi

nez 100 km od bydlisté¢ zakaznika:

zakaznikovi je k dispozici zapljceni ndhradniho vozidla za vySe uvedenych
podminek,

Peugeot uhradi zdkaznikovi pfepravu do mista bydlist¢ nebo do mista cile cesty
nebo pokraCovani v cesté, kterd nesmi piekrocit ndklady spojené S navratem
posadky do mista bydlisté¢ vlakem 1. tfidy nebo letadlem v turistické ttidé (pokud
by cesta vlakem trvala déle neZ osm hodin). Za téchto podminek je hrazena

i jizdenka nebo letenka pro vyzvednuti opraveného vozidla,
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e je za zadkaznika proplaceno ubytovani nejvySe na tii noci. Limitem jsou 2 360 K¢

vcéetné DPH na jednoho cestujiciho za jednu noc. [28]

4.4.6 Hyundai

ZnacCka Hyundai neposkytuje klasickou sluzbu assistance. Pro rok 2012 si ale Hyudai na
dealerské konferenci stanovil cil stat se ,,jednickou* v servisnich sluzbach. K jeho splnéni
si jako hlavni ndstroj zvolili Program permanentni mobility. Na tento program nasadili
medialni kampan. Tento program mél poslouzit predevsim k udrzeni zakaznikd nejen
v dob¢é zaruky, ale iV pozaruéni dob€, a jeho hlavni podstata spociva v neomezené
mobilit¢ zdkaznika. K tomu spustila také Hyundai pojisténi, které zajisti odtah do

autorizovaného servisu a proplaceni pouze autorizovanému servisu.

Je-1i oprava delsi nez 1 den, pro zaruéni opravu je zapujceni nahradniho vozidla zdarma.
Pro komer¢ni opravu je také zdarma, ovSem pouze za podminky, ze dodani nahradniho
dilu zabere vice jak tyden. Pro krat$i dobu je pro zaplijceni stanovena denni sazba:

model i30 — 100 K¢ bez DPH,

model ix35 — 150 K¢ bez DPH,

model i40 — 200 K¢ bez DPH,

model ix55 — 250 K¢ bez DPH,

piicemz nedochdzi k fakturaci naklada na ujeté kilometry.

Dojde-li k dopravni nehodé zaptj¢eného vozu, je nutné ho nechat dopravit k opravé do
autorizovaného servisu, jelikoZ pojiStovna Uniqa kryje opravy téchto typl vozidel praveé
pouze V autorizovanych opravnach, v opacném piipad¢ by ndklady na opravu hradil sam
zakaznik. Hyudai pro podporu programu mobility navic do ¢ervna 2012 nabizel servisim

podporu, kdy nabizel servisim ndhradni vozidla za zvyhodnéné ceny.

Program permanentni mobility nabizi spole¢nost jako prvni v Ceské republice. Proto tento

program muize bezpochyby oznadit jako svou konkurenéni vyhodu. [38]
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4.4.7

Ford

4.4.7.1 FordAssistance 12

V piipadé, ze se pravidelny autorizovany servis nachazi ve vzdalenosti do 50 km, je

zajistén odtah piimo k tomuto opravci. Pokud vz nemtize byt opraven béhem jednoho

dne, Ford zajisti tyto alternativy:

nahradni vozidlo — Ford zorganizuje a uhradi naklady na nahradni viiz podobné
tfidy na dobu nejdéle dvou pracovnich dnt,

pokracovani v cesté — pokud se navic nepojizdné vozidlo nachazi ve vzdalenosti
veétsi nez 80 km od bydlisté, dojde k nahradé¢ nakladt na cestu do cile cesty ¢i
bydliste,

ubytovani — opét pokud zaroven je vzdalenost vétsi nez 80 km, Ford uhradi naklady
pro celou posadku na nejdéle tii dny v hotelu a nejvyse v hodnoté¢ 100 EUR na
0sobu a noc v¢etné snidané,

vyzvednuti vozidla — pokud k opravé vozidla doslo v servisu vzdaleném vice jak
80 km, jsou proplaceny naklady na jeho vyzvednuti pro jednu osobu vlakem 1.

Ttidy nebo letadlem, trvala-li by cesta déle jak Sest hodin.

Obecné u vyuzivani asistencnich sluzeb v zahraniCi je nutné znat podminky v jednotlivych

zemich, jelikoz na nékterych dalnicich je povinné nejdifive nahlasit poruchu pres SOS

boxy, jez jsou umistény podél dalnic. [31]

4.5 Financovani

4.5.1

Skoda

V ramci znacek

Financovani probiha pomoci finan¢ni spole¢nosti SkoFIN, kterd je dcefinou spolecnosti

Volkswagen Financial Services AG. Zalozena byla pred deseti lety roku 1992. Zabyva se
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financovanim vozt Skoda, Audi, Seat a samoziejmé Volkswagen. Mimo téchto stéZejnich
znacek se zabyva také financovanim nekoncernovych znacek, napt. Hyundai, Kia, Fiat,

Suzuki, Citroén, Mercedes, ...

Financovani je realizovano formou uvéru, finanéniho ¢i operativniho leasingu, fleet
managementu, leasebacku. Mimo to lze prostiednictvim SkoFINu uzaviit i havarijni

pojisténi.

Finan¢ni leasing znamena, Ze predmét leasingu je ve vlastnictvi leasingové spolecnosti
tudiz pronajimatele a do vlastnictvi koncového klienta ptechazi po ukonceni smlouvy.
Oproti tomu u operativniho leasingu pfedmét leasingu ztistava i po skonceni smlouvy ve
vlastnictvi leasingové spole¢nosti. Minimalni délka operativniho leasingu je 12 mésicu,
maximalni 60 mésicti. Leasingové splatky se daji zapocitat do dafiové uznatelnych
naklad. Pro podnikatele je vyhodnéj$i operativni leasing, pravé vzhledem k danové
reformé. Zaroven vzhledem ke skutecnosti, Ze vozidlo 1 po skonfeni smlouvy zlstdva ve
vlastnictvi leasingové spoleCnosti, ta mize splatky stanovit jako rozdil mezi pofizovaci
a zustatkovou cenou. V automobilovém primyslu se operativni leasing mize rozdélit na
Full service leasing — Oteviena kalkulace a Full service leasing — Uzaviena kalkulace.
Varianta s uzavienou kalkulaci ma v cené splatky silni¢ni dan, administrativni poplatek,
sdruzené pojiSténi, ale zaroven také kompletni servis, pneuservis a ndhradni vozidlo.
Servisni sluzby vstupuji do splatek formou urcité pausalni ¢astky, piicemz odchylky jdou
na vrub leasingové spoleCnosti. U oteviené¢ varianty ma klient narok na vraceni preplatku.
Kdy dojde k ptepocitani po skonceni smlouvy k vytactovani veskerych nakladti na opravu,
udrzbu a pneumatiky. Varianta s otevienou kalkulaci servis, pneuservis a nahradni vozidlo

zapocitava do splatek formou zaloh na budouci realné vydaje. [9]
Hyundai
Financovani poskytuje z pozice vyhradniho partnera spole¢nost CSOB Leasing. Tato

spole¢nost je dcefinou spoleénosti CSOB a v ramci finanéni skupiny KBC také ¢lenem

leasingového koncernu KBC Leas. [38] [39]
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Kia

Financovani pro Kiu zprostiedkovava UniCredit Leasing a CSOB Leasing. [36]

Ford

Znacka Ford pomaha s financovanim prostifednictvim spole¢nosti Ford Credit, kterd spada

do skupiny Ford Motor Company a ptisobeni na ¢eském trhu zapocala v roce 1997.[40]

Renault

Financovani zajistuje leasingova spole¢nost RCI Financial Services, s.r.o., ktera
financovani nabizi pod znackami Renault Finance. Mimo to jesté zahrnuje znacky Dacia
Finance a Nissan Finance. Poskytuje uvéry, finanéni a operativni leasing, full service

a také pojistné produkty. [41]

Peugeot

Financovani poskytuje Peugeot Finance v ramci spolenosti PSA Finance Ceska republika,

S. I. 0., jez krom¢ Peugeotu financuje i Citroén. [42]

4.5.2 Pro velkoodbératele a firmy

Variantou pro firmy, €ili velkoodbératele vozi, je fleet program, ktery nabizi kompletni
servis spojeny s provozovanim vozového parku, ale také naptiklad zvyhodnéné podminky
financovani. Skoda Auto nabizi sluzbu SkoFIN Fleet Services. Ta je uréena jakkoli velkym
firmam. Firma m4 k dispozici veSkeré typy potizeni novych ¢i ojetych automobild, k tomu
ziska poradenstvi a spravu vozového parku. Z variant financovani si firma muize vybrat
z operativniho leasingu, kdy klient nechce byt vlastnikem vozového parku, klasického
uvéru, kdy je klient thned vlastnikem vozového parku, finan¢niho leasingu, kdy se klient
stava vlastnikem vozového parku po ukonceni leasingové smlouvy, fleetmanagementu,

ktery zahrnuje spravu vozového parku, nebo lease backu, kdy finanéni spolecnost vozovy
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park odkoupi a poté ho klientovi zpétn& pronajme. SkoFIN nabizi tyto sluzby jak pro
koncernové, tak ipro nekoncernové znacky. Kromé toho navrhuje car policy. Jedna se
0 jakysi interni dokument ¢i smérnici upravujici podminky nakupu, uzivani nebo prodeje
vozidla. Kazda firma ma car policy sestavenou na miru. Zakladem by mélo byt stanoveni
postupti pro potizeni novych vozidel, obménu vozového parku, ptidélovani vozidel
zaméstnancim a jejich odpovédnost, pfipadné stanoveni pravidel pro soukromé uzivani.
Fleet management mimo samotnou spravu miize zahrnovat rtizné sledovaci systémy

vyuzivajici technologii GPS. [9]

4.6 Likvidace

Ukoncéena zivotnost

Pokud dojde k ukonceni Zivotnosti automobilu, je takovéto vozidlo povazovano za
autovrak. Jeho naslednd likvidace musi probéhnout v souladu se zdkony, konkrétné se
likvidaci zabyva zakon ¢&.56/2001 Sb., 0 podminkach provozu na pozemnich
komunikacich, a zakon ¢. 185/2001 Sh., o0 odpadech. Dle § 36 je za autovrak povazovano
uplné ¢i nelplné motorové vozidlo, jenz bylo ureno k provozu na pozemnich
komunikacich pro pfepravu osob, zvifat nebo véci a stalo se odpadem podle § 3, kde je
odpadem rozuména movita véc, které se osoba zbavuje nebo ma umysl ¢i povinnost zbavit

a patii do n€které ze skupin odpadu ptilohy 1.

Vzhledem k tomu, Ze autovraky spadaji do kategorie zvlastnich odpadi, postup likvidace
charakterizuje § 37, ktery tiké, Ze vlastnik zbavujici se autovlaku je povinen ho pifedat
osobam, které jsou provozovateli zatizeni ke sbéru, vykupu, zpracovani nebo odstraiiovani
autovrakl. Tyto osoby provadéji likvidaci na zékladé udélené certifikace. Zpracovani
autovraku certifikovanou osobou je charakterizovano v §36, pism.e) jako operace
provedend za ucelem odstranéni nebezpecnych slozek autovraku, demontédze, roziezani,
drceni, pfipravy na odstranéni nebo vyuZiti odpadu z drceni a provadéni vSech dalSich

operaci potfebnych pro vyuziti nebo odstranéni autovraku a jeho ¢asti.
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Vyrobce automobilu je povinen odebirat vybrané autovraky vlastni znacky, respektive je
povinen zajistit pfiméfené hustou sit’ sbérnych mist, pfi¢emz za pfiméfenou hustotu je
povazovano, kdyz ve spravnim obvod¢ kazdé obce s rozsifenou plisobnosti, kde je prodejni
misto vyrobce, je vytvofeno minimalné jedno sbérné misto vybranych autovraka a jejich

Casti.

Po odbéru autovraku je sbérné¢ misto povinno vystavit Potvrzeni o pfevzeti autovraku do
zatizeni ke sbéru autovraki, bez néjz a bez demontované registra¢ni znacky nelze provést
trvalé vytazeni z evidence registru vozidel. Pti pfevzeti protokolu je nutné zkontrolovat,
zda obsahuje identifikatni &islo potvrzeni v systému (ICPS), které je generovano
automaticky syst¢émem MA ISOH (modul autovraky informaéniho systému odpadového
hospodarstvi) a slouzi ke sledovani toku autovrakd. Pro spravnou evidenci musi mit kazda
autorizovana sbérna ziizen Gcet v MA ISOH. Tento systém je v souladu s nafizenim

Ministerstva zivotniho prostiedi.)

V souladu se zadkonem vSichni vyrobci poskytuji bezplatné odbér vozidel s ukonéenou
zivotnosti prostfednictvim sité autorizovanych dealeri, krom¢ nich mohou mit

nasmlouvané provozovny autovraky.

Obr. 17: Mapa vrakovist znacky Skoda

Zdroj: http://portal.sda-cia.cz
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118 | Callparts System GmbH, organizaéni slozka | Mlada Boleslav
133 | AKUSERVIS Cakls. r. 0. Jihlava

120 | Auta Bechyné Bechyné

131 | AUTO-EXTRA spol.sr.o. Dééin

126 | AUTOATRIUS, spol.s 1. 0. Hlinsko v Cechach
119 | AUTOCIZEK s. r. 0. Kamenny Ujezd
129 | AutoS.V.A.spol.s 1. 0. Benesov

130 | AUTOVRAKOVISTE HEJTMANKA s. . 0. | Mlada Boleslav
172 | AUTOVRAKOVISTE Znojmes. r. o. Znojmo

128 | Ceske sbérné suroviny a. s. Kralupy nad Vitavou
134 | FERRUMs. r. 0. Moravské Budéjovice
170 | GERA export, import spol. s r. o. Praha

62 | Jifi Senk Kotvrdovice

122 | Josef Vilimek Kostelec nad Orlici
132 | KOVOSTEEL. s. r. 0. Staré Mésto

125 | MHM EEQs. r. o. Zibieh

171 | Miroslav Sima Olomouc

127 | OSONA holding, a. s. Plzen

121 | PAPOSv. 0.5 Ostrov

123 | PROFI-GLANCs.r. 0. Liberec

174 | RUML-CZa.s. Sezemice

124 | ZDB a. s. Bohumin

Obr. 18: Seznam vrakovist Skoda Auto ke dni 31.3.2009

Zdroj: http://portal.sda-cia.cz

Problematika neuplného autovraku

Vlastnik vozidla se miize rozhodnout, ze rozproda viz na ndhradni dily. Poté zalezi na
sbérném misté, zda takto nelplny vrak piijme. Za piijem neuplného vraku totiz
autovrakovisté vybiraji poplatky, a jelikoz neexistuje jednotny cenik, je potfeba se nejdiive
ujistit, zda Castka ziskand z prodané soucastky je vyS$i nez poplatek autovrakovisti.

Poplatek vétsinou €ini cca 1 000 K¢, pokud chybi podstatné ¢asti az 2 000 K¢.

Pokud by vozidlo vlastnik rozprodal na soucastky celé, i tak by mu nastaly komplikace.
Obecni Ufad totiz vyfadi vozidlo z registru na zdklad¢ potvrzeni o ekologické likvidaci
Z autovrakovisté. Tim, ze ho vlastnik rozprodd, neziskd potvrzeni, a ufad tak nemulze
vozidlo vyfadit. Legislativné se tedy nadale jedna o vozidlo v provozu a vlastnik je nucen
hradit povinné ruceni. [11] [43] [44] [45] [46]
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4.7 Motivacni soutéze

4.7.1 Motivacni soutéZe ke zlepSeni urovné poprodejnich sluzeb

Ke zkvalithiovani poprodejnich sluzeb mohou byt vyuzity rizné nastroje. Jednim z nich
jsou soutéze a ankety. Ty maji za tikol motivovat servisni pracovniky ke kvalitnéjsi praci,
a tim ptispivat k zdkaznické spokojenosti a loajality. Pracovnici si zaroven mohou rozsitit
sveé znalosti a pro servis je umisténi uritou formou reklamy. Soutéze si mohou organizovat
sami spolenosti pro svou vlastni poprodejni sit’, ale ankety jsou vyhlaSovany takeé

nezavislymi posuzovateli.

4.7.1.1 Soutéz Skoda Service Challenge

Spole¢nost SA vyhlasuje pro své servisy soutéz Service Challenge, roku 2011 se konal jiz
druhy rocnik. Je urcen pro servisni poradce a servisni techniky. Celd soutéz probiha
V mezinarodnim métitku. Importér zasle informacni dopis servisim, které odepisi, zda se

zucastni ¢ ne.

Sestava ze tii fazi. Prvni zahrnuje dvé kola otazek, ktera identifikuji nejlepsi servisni
poradce a servisni techniky vSech zacéastnénych servisi. Nasleduje narodni finale, kdy
importér sezve vitéze servisu a ti se utkaji v teoretické i praktické casti, kdy napt. museli
odhalit zinscenované poruchy na vozech. Vitézové narodnich finale postupuji do

mezinarodniho finale. [9]
4.7.1.2 Autoservis roku
Autoservis roku poiada Svaz prodejcti a opravaii motorovych vozidel Ceské republiky,
vramci ¢ehoZ jsou vyhlaSovany jesté¢ kategorie Pneuservis roku, Autoopravar roku

a Automechanik Junior. Kritéria, kterd urcuji vitéze, jsou odbornost, prozakaznicky piistup

a aktivity, které servis vykonava v oblasti spolecenské odpovédnosti.
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Posledni roc¢nik Autoservisu roku za rok 2012 byl vyhlaSen v novém servisnim
tréninkovém centru spoleénosti Skoda v Kosmonosech, ceny piedavali vedouci servisnich
sluzeb Skoda Auto Ing. Roman Havlasek a Mgr. Petr Pedenka, feditel Skoda Auto Ceska
republika. Na prvnim misté se umistil liberecky autoservis Autotrend, spol. ST. 0., jenz je

autorizovanym prodejcem vozii Skoda a Volkswagen. [9] [47]

4.8 Zhodnoceni

Vsechny znacky poskytuji zakladni dvouletou zaruku a nésledné pro ziskani zakaznik
poskytuji rizné formy prodlouzené zaruky, at’ uz placené nebo zdarma v riznych délkach.
Konkurenéni vyhoda Skody spoéiva v poskytovani prevzatych nakladii na opravy formou
tzv. kulanci, které u vybranych dili nebo opravarenskych skupin poskytuje i nad ramec
délky zaruk konkurenénich znacek. Stejné€ tak kazda ze znacek poskytuje rizné dlouhou
zaruku spojenou svadami laku akaroserie, pficemz Skoda méa nejdeldi zaruku na
neprorezavéni karoserie. Znacky se se svymi nabizenymi sluZbami v rdmci assistance
pomérné vyrovnavaji. Skoda Auto dokazala vyuzit mezeru na trhu nabizenych sluzeb svou
zarukou Premium, ktera se jako jedind vztahuje i na zastaveni vozidla vinou samotné¢ho
zdkaznika. Cim se ale li§i, je délka poskytovaného ubytovani v ptipadé déletrvajici opravy.
Zatimco konkurenti poskytuji ubytovani pro celou posadku vozu v priméru az na tfi dny,
Skoda Auto zajistuje ubytovani na jednu noc. Chce-li se tedy vyrovnat sluzbam na trhu,
meéla by ho prodlouzit alesponl také na tfi dny. Konkuren¢ni vyhodou by byla i moZnost
zapujéeni vozidla vySsi tiidy, jenZze to je pomérné riskantni varianta hlavné z pohledu
pojisténi, jelikoz ne kazdy zakaznik je tak dobrym fidicem, aby zvladl fidit vozidlo, na
je zastaveny vuz. Financovani vSechny znacky zajiSt'uji pfes financni skupinu spiiznénou
se svou znackou ¢i pfes sluzby nabizené bankovnimi subjekty. Do financovani ovSem
nakonec sam dovozce/vyrobce nezasahuje, tudiz zde konkurenéni vyhodu hledat nelze. To
samé se tyka iprocesu likvidace autovraki, jelikoZz ze zdkona musi kazd4 znacka zajistit

moznost likvidace.
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5 Vyzkum nazoru zakazniku

Zkouma-li se problematika poprodejnich sluzeb, je dilezity také nazor samotnych
zakazniki. Hlavnim cilem je zhodnotit, jak zakaznici vnimaji stav poprodejnich sluzeb, jak
jsou spokojeni a jaka jsou jejich o¢ekavani. Je zvolena metoda dotazovani, a proto autorka

prace vytvofila jednoduchy dotaznik zohlediujici ndzor na jednotlivé polozky sluzeb.

Vysledky prizkumu jsou zpracovany programy Excel a Word. Jednotlivé udaje jsou

vyjadieny v grafech s procentualnim vyjadienim.

5.1 Dotaznikové Setreni v servisech

Zasadni pro vypracovani dotazniki bylo spravné stanoveni jejich distribu¢nich cest. Po
odborné konzultaci na oddé€leni garanci bylo zvoleno osobni dotazovani pfimo u servisnich
partneril. StéZzejni otazkou bylo, jak oslovit potencialni respondenty. Pro uskutecnéni
prizkumu bylo nejprve nutné ziskani souhlasu majiteld servist, jelikoz komunikaci s jejich
klienty doSlo knaruSeni bézného pracovniho procesu jednotlivych opraven.
V provozovnach maji pro své klienty ztizené ¢ekaci prostory a pravé osloveni respondentti
probihalo v téchto prostorach. Samotny prizkum probihal v priabéhu jednoho pracovniho

tydne srpna 2012 v rtiznych servisnich pracovistich na izemi Ceské republiky.
Soucasti dotazniku je celkem 22 otazek. Dotaznik zacCina tfemi obecnymi otazkami,
nasleduje sekce otazek zamérenych na financovani. Zavérecnou cast tvoii otdzky zjistujici

samotnou problematiku zaruk a spokojenosti se sluzbami servisnich provozoven.

Konkrétni znéni vSech otazek je zahrnuto v ptiloze A.
5.1.1 Vyhodnoceni

Pfi dotazovani byli oslovovani jak Zeny, tak muzi. Celkové bylo osloveno 35 0sob. Z nize

zobrazeného grafu vyplyva, Ze v opravnach prevazuji muzsti zékaznici a to 63 %. Zbylych
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37 % tvorily zZeny, které ale ve vétSin€ piipadi ptijely sluzebnimi vozy. To potvrzuje

dlouho zazitou domnénku, Ze automobily jsou hlavné doménou muzi.

Pohlavi

Hmuz

B Zena

Obr. 19: Pohlavi

Zdroj: vlastni

Dalsi otazka se zajimala o znacku automobilu, se kterym zdkaznik do opravny piijel.
Z grafu je moZno vypozorovat, 7e nejvétsi zastoupeni na trhu Ceské republiky maji
automobily znacky Skoda Auto. Jiz v kapitole &islo tfi je uveden Zebficek prodejnosti
znacek, na kterém jasné¢ vede stejnd spoleCnost, a 54 % zikaznikd tuto skutecnost

potvrzuje.

Znadcka vozidla

o Skoda
B konkurenti

M jiné

Obr. 20: Znacka vozidla

Zdroj: vlastni

73



Otazka ¢. 4: Byla Vam pri koupi vozu nabidnuta moZnost financovani od dealerského

partnera?

Nabidnuto financovani

®ano

Obr. 21 Nabidnuto financovini

Zdroj: vlastni

Od dealerského partnera dostalo nabidku financovani 63 % respondentt, 37 % financovani

nabidnuto nebylo.

Otazka ¢. 5: K financovani nakupu nového automobilu jsem vyuzil(a) ...?

Pata otazka odrazela zdroje financovani. 54 % respondentt vyuzilo k financovani nakupu
uvér od banky, 34 % vyuZilo vlastni zdroje. Nejméné pocetné zastoupeni ve vyuzitych
zdrojich ma leasing. Jisté stoji za zminku, Ze celych 100 % dotazovanych, kteti financovali
nakup vozu pomoci leasingu, uvedlo, ze jejich odpovédi se vztahuji na sluzebni vozy. Tito
respondenti byli osloveni prave proto, aby mezi respondenty méli zastoupeni také uzivatelé
sluzebnich vozu a jednalo se 0 majitele nejmenovanych velkych firem. Zavérem lze tedy
z grafu usuzovat, ze leasing slouzi pfevazné pravé spole¢nostem k financovani sluzebnich
vozl a pro soukromé ucely kupujici davaji pfednost béznému uvéru od banky nebo Cerpaji

z vlastnich zdrojt.
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Financovani

H ylastni
zdroje
aver od
banky

leasing

Obr. 22: Financovani

Zdroj: vlastni

Otazka ¢. 6: Zaznamenal(a) jste vydani blokové vyjimka EU pro motorova vozidla?

Jednou z klicovych otazek pro tento vyzkum byla otazka zaméfena na znalost blokové
vyjimky. Pravé proto, ze Ceské republika je ¢lenem Evropské unie, obéané by méli mit
piehled nejen o vyhlaSkach a nafizenich vydanych ceskou vladdou, ale také o téch
celoevropskych. V nejptivodnéjsi verzi dotazniku byla otazka, zda respondenti védi, ze
mohou pravidelnou servisni prohlidku absolvovat i1 vV neautorizovaném servise, aniz by jim
hrozil zanik zaruky smluvené s dodavatelem. Jelikoz byli oslovovani také klienti
konkrétnich autorizovanych servisi, po odborné konzultaci byla nakonec tato otazka
vyfazena. Odpovédné osoby vybranych servisnich partnert byly totiz sezndmeny
s podobou aobsahem dotazniku a tato otazka by mohla byt chapana jako navadéni

zakazniki k preferovani nesmluvnich partnerti dané znacky.

Piedpokladem bylo, ze pouze malé procento dotdzanych bude seznameno s obsahem
blokové vyjimky. Tento ptedpoklad se potvrdil, jelikoZz 77 % respondenti uvedlo, Ze
0 existenci blokové vyjimky nevédi. S ohledem na tento fakt je tudiz rozhodovani, zda dat
viz do autorizovaného ¢i neautorizovaného servisu, zalozeno hlavné na osobnich

preferencich zdkaznika.
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Znalost blokové vyjimky

®ano

Obr. 23: Znalost blokové vyjimky

Zdroj: vlastni

Otéazka €. 7: Rozhodoval(a) jste se pri koupi vozu a tim i pFi vybéru znacky podle

zaruk, které se na dany viz resp. znacku vztahuji?

Tato otazka méla za cil zjistit, zda viibec spolecnosti mohou nabizenymi zarukami ovlivnit
rozhodnuti potencialniho zdkaznika. Z grafu vyplyva, ze urCité procento majitelti vozi,

konkrétné 58 %, se pti ndkupu rozhodovalo 1 na zaklad¢ poskytovanych zaruk.

Rozhodovani dle nabizenych
zaruk

®ano

Obr. 24: Rozhodovani dle nabizenych zaruk

Zdroj: vlastni
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Otazka ¢. 8: Je VaSe vozidlo v zaru¢ni dobé?

Dalsi otazka se zajimala, zda respondenti maji jesté vozidlo v zaruce. V dobé realizace

prizkumu do servisnich stiedisek ptijelo 69 % majitelti vozl jiz bez zaruky.

Vozidlo v zaruce

Hano

Obr. 25 Vozidlo v zdruce

Zdroj: vlastni

Otazka ¢. 9: Jakou mate zaruku na sviij vaz?

Na otazku cislo 9 méli odpovidat hlavné respondenti, ktefi na predchozi otazku
odpovédeli, ze jesté maji viz v zaruce. Nakonec ale odpovidali také lidé, ktefi na ni

odpovédeli, Ze na jejich viiz se jiz zaruka nevztahuje.

Otazka ¢. 10: ProdlouZena zaruka byla v cené vozu x placena formou poplatku?

Dalsi otdzka se zajimala 0 to, zda prodlouzend zaruka byla zaplacena jiz pti ndkupu vozu
nebo zda se pro ni majitel vozu rozhodl pozdéji piiplacenim poplatku. 50 % zakaznikd
mélo prodlouzenou zaruku jiz v cené vozu, 50 % ji platilo pozdé&ji formou doplatku.
Otazka ¢. 11: Jaké siti servisa davate prednost?

V jedenacté otazce urcovali respondenti preferovany typ servisniho pracovisté, pfiCemz

dostali na vybér ze dvou moZnosti: autorizovany ¢i neautorizovany. Celych 86 %

zakaznik odpovedélo, Ze davaji pfednost autorizovanému zna¢kovému servisu. Posléze
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byla vysledovana zavislost mezi touto otdzkou a otazkou ¢. 8. VSichni respondenti, ktefi
uvedli, ze preferuji neautorizovanou servisni sit’, dle odpoveédi na otazku ¢. 8 nemayji jiz viiz
V zaruce. Z toho lze usuzovat, ze majitelé vozli v zaruce skuteéné rade€ji svetuji sviyj viiz

pracovnikiim autorizovanych servisnich siti.

Preferovany servis

H autorizovany

M neautorizovany

Obr. 26. Preferovany servis

Zdroj: vlastni

Otazka ¢. 12: Jste spokojen(a) se servisem, ktery navStévujete?

Celkové 91 % je spraci a piistupem svého servisu mimofadné nebo velmi spokojeno.
Moznost nepfili§ spokojen(a) a nespokojen(a) nezvolil z respondentti nikdo. Skute¢nosti,

které graf odrazi, jsou logické, jelikoz se nepredpoklada, ze by zakaznik svéroval svij viiz

takové opravné, se kterou neni spokojen.
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Spokojenost se servisem

0% 0%

B mimofadné
spokojen(a)
Ovelmi
spokojen(a;
lcglker% @
spokojen(a)
M nepfilis

spokojen(a)
= nespokojen(a)

Obr. 27: Spokojenost se servisem

Zdroj: vlastni

Otazka €. 13: Pri vybéru servisu jste se rozhodoval(a) na zakladé ...

Faktor servisu

B ylastni
zkusenosti

B doporuceni
znamych

B yyhovujici
dostupnost

Bjiné

Obr. 28: Faktor servisu

Zdroj: vlastni

Zakaznik se pti vybéru opravny rozhoduje na zdklad¢ riznych faktorti. Tato otdzka méla

vysledovat, jaky hlavni faktor mé na rozhodovéni zakaznika vliv.

Na vlastni zkuSenosti a pocity dalo pifi vybéru 68 % respondentd, 14 % na doporuceni

svych znamych. Prekvapivé pouze 9 % si servis vybralo kvili blizkosti. Z toho vyplyva, Ze
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zakaznici teoreticky jsou ochotni jezdit ido vzdalenéj$i destinace, pokud budou se

sluzbami spokojeng;jsi.

Otazka ¢. 14: Byl(a) jste nékdy nucen(a) feSit akutni zivadu na VaSem voze?

Ctrnacta otazka sledovala, zda respondenti jiz byli nuceni fesit akutni zavadu na voze,

nakonec se ukazalo, ze pouze Ctyii respondenti si byli nuceni takovouto situaci projit.

Otazka ¢. 15: Vas servis Vam byl schopen pomoci?

Otazka patnact opét navazovala na otdzku predchozi. Jestli jiz zdkaznik byl nucen svéfit
viiz servisu s akutni zavadou, cilem bylo zjistit, zda servis byl tedy zdkaznikovi v takové
situaci pomoci. Vsichni ¢tyfi respondenti z piedchozi otazky uvedli, Ze servis jim byl

Vv nouzi schopen pomaoci.

Otazka ¢. 16: Terminy dokonceni oprav jsou dodrzovany?

Sestnacta otézka je prvni ze dvou otazek reflektujici pfimo pracovni procesy v podnicich.
Pokud zékaznik jiz svéii sviij vz servisu z divodu déle trvajici opravy, je samoziejmé, ze
ocekava, ze termin opravy bude dodrzen, a tudiz nebude nucen byt bez svého vozu déle,
nez je nezbytné nutné. Dodrzovéani termini je tak jednim z urCujicich faktorh, které

ovliviiuji uspésnost a loajalnost zdkaznikt kazdého servisu.

Dodrzovani termint

0%

8% Hvyzdy
O témef vzdy

® malokdy
Hnikdy

Obr. 29: Dodrzovani terminii

Zdroj: vlastni
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Otéazka ¢. 17: Objednaci lhiity jsou vyhovujici?

Dalsi otazka se zabyvala tim, zda zdkaznikim vyhovuji objednaci lhiity. Objednaci lhtita je
dalsim z dalezitych faktorG UspéSnosti servist. V piipadé pravidelné prohlidky Ize
objednaci dobu ptizplsobit prani klienta, v ptipadé nezbytné opravy je ovSem dulezité
zaridit termin, ktery nejenze bude klientovi vyhovovat, ale zarovein umozni klientovi
brzkou mobilitu. V dotazovanych servisnich pracovistich vSech 100 % respondenti

odpovédélo, Ze jsou s terminy spokojeni a vyhovuji jim.

Vyhovujici objednaci terminy

0%

®ano

Obr. 30. Vyhovujici objednact terminy

Zdroj: vlastni

Shrnutim Sestnacté a sedmnécté otazky tedy je, ze vSech 100 % dotazovanych je
spokojenych s objednacimi terminy a podle drtivé vétSiny servisy dodrzuji terminy.
Vzhledem k tomu, ze servis je sluzbou pro zakazniky, to ukazuje, Ze servisy se skute¢né

vétsinou snazi zakaznikiim vychazet vsttic a fungovat k jejich plné spokojenosti.

Otazka ¢. 18: Vite, jaka je ze zakona zarucni doba na provedené opravy? + Otazka

¢. 19: Jak dlouhou zaruku na provedenou opravu Vam poskytuje Vas servis?
Tyto dvé otazky spolu piimo souvisi. Existuje totiz rozdil mezi zarukou na opravu, kterou

musi kazd4 opravna dodrZovat dle zékona, a zarukou, kterou svym klientim opravna

poskytuje na zéklad€ svého vlastniho rozhodnuti.
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Zakonna zaru¢ni doba na
provedené opravy
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Obr. 31: Zdkonnd zarucni doba na provedené opravy

Zdroj: vlastni

Zaruka poskytovana servisem
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Obr. 32: Zdaruka poskytovana servisem

Zdroj: vlastni

Zakonnou zaruéni dobu musi dodrZovat neautorizované servisy. Tato doba je Sest mésictl.
Jednotlivé znacky ale ve svych autorizovanych servisech nabizeji prodlouZenou zaruku az
na dva roky. Nadpolovi¢ni vétSina vi, ze zdkonnd zaruka na opravu je pul roku. Cela
ctvrtina si ale mysli, Zze zdkonna zaruka je dva roky. Jelikoz si mysli, Ze zdkonna doba je
dva roky, neoceni tak skutecnou dvouletou zaruku své znacky, a tudiZ pro né v podstaté

neexistuje rozdil mezi autorizovanym a neautorizovanym pracovistém.
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Pro srovnani je uvedeno, jak dlouhé zaruky na opravu poskytuji jednotlivé znacky:

Tab. 3: Zaruky znacek

Renault 12 mésicu
Ford 36 mésicu
Kia 24 mésicu
Hyundai Neuvedeno
Peugeot 12 mésici
Skoda 24 mésict

Zdroj: interni

Otazka ¢. 20: Vyuzil(a) jste nékdy k opravé sluZeb neautorizovaného servisu?

VyuZiti neautorizovaného
servisu

®ano

Obr. 33: Vyuziti neautorizovaného servisu

Zdroj: vlastni

Sluzeb neautorizovaného servisu vyuzilo 57 % dotazovanych. Naproti tomu 43 %
dotazovanych opravu nezavislému opravci nikdy nesvéfilo. V podstaté se da uvést, ze

neceld polovina dotazovanych nemd zkuSenost s neautorizovanym servisem.
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Otazka ¢. 21: Jak jste byl(a) spokojen(a) s jeho sluzbami?

Spokojenost s neautorizovanym servisem

0%

B mimotadné spokojen(a)
velmi spokojen(a)

= celkem spokojen(a)

H nepiilis spokojen(a)
30%
nespokojen(a)

Obr. 34: Spokojenost s neautorizovanym servisem

Zdroj: vlastni

Na otéazku ¢islo 21 odpovidali respondenti, kteti v ptedchozi otazce uvedli, Ze jiz vyuzili
sluZzeb neautorizovan¢ho servisu. Z téchto 57 % respondentt bylo 65 % lidi mimotfadné
nebo velmi spokojeno, 30 % celkem spokojeno. Pouze 5 % nebylo nepfili§ spokojeno.
Zajimavym vysledkem je, ze ani jeden respondent neuvedl, ze by se sluzbami nezavislé

opravny byl nespokojen.

Otazka ¢.22: V porovnani s autorizovanym servisem byl pro Vas pomér

cena/prace...?
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Pomér cena/prace

0% 0%

B velmi vyhodny
B celkem vyhodny
O nepfili§ vyhodny

H nevyhodny

Obr. 35 Pomér cena/prdce

Zdroj: vlastni

57 % respondentt jiz vyuzilo neautorizovany servis. Rozptyl v odpovédich tykajicich se
spokojenosti byl siroky, ale pifes 90 % zvolilo odpovéd mimofadné, velmi ¢i celkem
spokojen(a), tudiz obecné Ize usuzovat, ze pokud jiz zédkaznik ma zkuSenost
S neautorizovanym servisem, je s jeho sluzbami viceméné spokojen. Pomér ceny a prace
byl pro respondenty vyhodny. Ze je pomér prace a ceny vyhodny neni viibec udivujici.
Neautorizované servisy jsou levnéjsi, jelikoz nemusi nutné pouzivat pouze originalni dily,
navic se snazi v konkurencnim boji naldkat zakazniky pravé na nizsi ceny. Zde se ale opét
da polemizovat. S odkazem na otazky ¢. 18 a 19, servis mize byt levnéjsi, ale v piipadé
nutnosti op€tovné opravy té samé soucastky po uplynuti Sesti mesicti bude zakaznik nucen

si uhradit novou opravu, kdezto v autorizovaném servise by na opravu mél zaruku

podstatn¢ delsi.

5.1.2 Zavér dotaznikového Setfeni
Zavér vyplyvajici z vysledki dotazniku: znacky by dale mély pracovat na svych strategiich

tykajicich se poprodejnich sluzeb, jelikoz existuji zdkaznici, ktefi pfiznavaji, Ze nabizené

zaruky na né maji vliv ptfi nakupu nového automobilu.
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Mimo jiné se také na respondentech ukdzalo, ze lidé nemaji vylozené jasno v tom, jaké
zaruky na provedené opravy jim poskytuje znaCkovy ¢i neautorizovany servis. Chce-li
dodavatel ziskat a udrzet si zdkazniky pro autorizovany servis, pravé prodlouzend zaruka
na opravy zatim neni dobfe marketingové vyuzita. Existuji sice znacky jako Ford, ktery
nabizi zaruku jesté delsi nez Skoda, ale ani Ford ve svych kampanich tuto skuteénost moc
nevyzdvihuje. A oproti znatkam, které maji zaruku prodlouzenou ,,pouze” na rok, je

dvouleta zaruka Skody jisté konkurenéni vyhodou.

Tato konkurencni vyhoda by se dala vyuzit v reklamnich spotech. Je asi zbytecné délat
samostatné¢ reklamy na autorizované servisy, jelikoz by se musely délat na néjaky
konkrétni, pfiCemz ty ostatni by si mohly pifipadat znevyhodnény. Ale n¢jaké rozumné
zaClenéni do reklamy na nové vozy by jist¢ mozné bylo, navic v servisech by tuto
skute€nost mohli zmifovat pfimo pfejimaci technici nebo mohou déat néjaky banner pii

vstupu do showroomu.

5.2 VYZKUM ASSISTANCE

Jednou z nejvyznamnéjSich poprodejnich sluzeb je sluzba assistance. Proto si i samy
spole¢nosti na ni nechavaji vypracovat zpétné vazby od svych zédkazniki. Kromé typickych
dotazi na spokojenost je dilezit¢ hlavné zjistit, jak sluzba funguje v praxi, tudiz
v takovychto vyzkumech jsou poklddany dotazy na délku cekani na piijezd zasahového
vozidla, délka ¢ekdni na piipadny odtah, zda a jakym zplsobem byly vyuzity piipadné
doplikové sluzby v ramei zaruky mobility a nakonec inapf. na piistup pracovniki jak

dispecinku, tak samotného servisu.

Formulafe byvaji distribuovdny v pravidelnych cyklech. Formuldf je vytvofen piimo
spolecnosti Skoda Auto a spolecnost si tento prizkum nechdva vypracovavat priubézné
kazdy mésic, at’ uZ rozdava formuldf zdkaznikiim sama, ¢i si ho nechava vyplnit

elektronicky na strankach UAMK.
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5.2.1 Dotaznikové Setreni

Otazka ¢. 1: Védél(a) jste, kam se v pripadé nouze obratit?

Prvni otdzkou je, zda zdkaznik vibec tusil, kam se v pfipadé¢ nouze ma obratit. Naprosta
vétSina zakaznikd uvedla, ze ano. Presto 10 % respondentti uvedlo, ze v dob¢ incidentu
nevédélo, na koho se ma se svym problémem obratit. Tii z péti respondentil navic v
poznamce na konci dotazniku Zadali o dodatecné zaslani samolepky s kontaktnimi udaji na

sluzbu Skoda Assistance.

Otazka ¢. 2: Jak jste byl(a) celkové spokojen(a) se sluzbami poskytnutymi v ramci

zaruky mobility?

Celkem 86 % respondentit odpovédélo, ze se sluzbami v ramci zaruky mobility byli

mimotadné nebo velmi spokojeni.

Otazka ¢. 3: Doba udalosti?

Otazka tykajici se dobou nastalé udalosti nema piiliSnou vypovidaci hodnotu, jelikoz
kazdou z navrzenych odpovédi zvolil piiblizné stejny pocet respondentii. Z tohoto faktu
vyplyva, Ze neni mozné se zaméfit na zlepSovani sluzby v ramci néjakého denniho useku,

ale je nutné ji zlepSovat komplexné.

Otazka ¢. 4: Kde k poruse doslo?

V &tvrté otazee dostali respondenti na vybranou dvé moznosti, zda k poruse doslo v Ceské
republice ¢i v zahrani¢i. VSech 100 % uvedlo, Ze jejich odpovédi v dotazniku se vztahuji

na poskytnuté sluzby probshlé v Ceské republice.

Otazka ¢&. 5: Jak jste byl(a) spokojen(a) s piistupem pracovnika(-ce) dispecinku Skoda

Assistance?
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Pro poskytovatele sluzby Assistance vychazi v dotazniku velice pozitivné vysledky paté
otazky. V souctu 94 % respondentii je mimoifadné nebo velmi spokojeno s ptistupem

pracovnika dispec€inku.

Otazka ¢.6: Jak dlouho jste cekal(a) na prijezd zasahového vozidla po VaSem

telefonatu se Skoda Assistance?

Celkem 73 % respondentit uvedlo, ze na pfijezd zasahového vozidla ¢ekalo do jedné
hodiny, 17 % c¢ekalo az dvé hodiny. Naproti tomu ale dokonce 10 % dotazovanych ¢ekalo

na piijezd vozidla vice jak dvé hodiny.

Otéazka ¢. 7: Podafrilo se Vas viiz opravit pFimo na misté?

Oprava na misté probehla u 75 % piipadl zastaveného vozidla. Zbytek ptipadi musel byt

feSen odtahem do nejbliz§iho autorizovaného servisu.

Otazka ¢.8: Jak dlouho jste cekal(a) na odtazeni VaSeho vozu do nejbliZSiho

autorizovaného servisu Skoda?

Otazka cislo 8 se dotazovala na délku ¢ekani na odtah vozidla. Délka ¢ekani se odviji od
mnoha faktor. Kromé momentélni zaneprazdnénosti ¢i dopravni situace je jednim z téch
ovliviiuje dojezdovou vzdalenost. Vzhledem k tomu, ze 59 % respondentt ¢ekalo na odtah
maximalné 45 minut, mohlo by se zdat, Ze sit’ je rozloZena optimaln€. Pon¢kud alarmujici

ale mtze byt, ze celych 28 % cekalo na odtah dv¢ a vice hodin.

Otéazka €. 9: Byl Vas viiz opraven jeSté béhem dne, kdy doslo k zavadé?

Otéazka devét méla za ukol zjistit, jak rychlou praci odvadéji zaméstnanci servisi. Behem
jednoho dne bylo opraveno vozidlo 86 % respondentl. To znali, ze pokud nastane fidi¢i

neocekavand komplikace, v pfevazné vétSin€ piipadl se klient docka napravy velice

rychle.
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Otéazka ¢. 10: Vyuzil(a) jste nékteré ze sluZeb poskytovanych v ramci zaruky mobility?

Nejvice respondentii — 48 % - odpovédélo, ze jesté nevyuzili zddnou ze sluzeb v ramci
zaruky mobility, naproti tomu 44 % vyuzilo zapijceni ndhradniho vozidla. Pravé zaptjceni

vvvvvv

sluzby se rozhodl zanedbatelny pocet respondentt.

Otazka ¢. 11: Jak jste byl(a) spokojen(a) s pFistupem pracovnika servisu Skoda?

Posledni otazka se zajimalo vylozené o chovani a pfistup zaméstnancli servisnich
pracovnikd servistt Skoda. S odpovéd’'mi na tuto otdzku mize byt spole¢nost spokojena,
jelikoz drtivad vétSina uvedla, ze s pfistupem pracovnika byla spokojena, pouze jeden

respondent uvedl, Ze s pracovnikem servisu spokojen nebyl.

5.2.2 Zhodnoceni

Tento prazkum si nechava spole¢nost Skoda Auto, a.s., vypracovavat v pravidelnych
intervalech. Na zaklad¢ jeho wvysledki se snazi zlepSit své sluzby. Sledovanim
a zpracovanim vysledki dotaznikovych akci se zabyva ve Skoda Auto oddéleni
marketingu servisnich sluzeb, které na zaklad¢ vysledkti navrhuje upravy podminek
poskytovanych sluzeb, na jejichz zakladé se zmény zapracovavaji do dokumentl, kterymi
jsou opravny povinny se fidit. Sledovany jsou hlavné¢ dojezdové vzdalenosti jak pro piijezd
asisten¢nich vozu, tak pro ptipadné odtazeni zastavené¢ho vozidla do servisu. Zaroven je
sledovéana idélka oprav a spokojenost zakaznikli s poskytovanymi sluzbami. V piipadé
Spatné odezvy probiha v servisni siti zintenzivnéni kontroly a $koleni jednotlivych

pracovist’ formou koucinku.
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6 Zaveér

Tématem této prace byla analyza poprodejnich sluzeb v automobilovém priamyslu. Vlastni
téma prace zadavala spole¢nost Skoda Auto, a. s., ktera touto praci sledovala cil nalézt
konkuren¢ni vyhodu na trhu s poprodejnimi sluzbami. Konkurenéni vyhoda na poli

poprodejnich sluzeb mtize vyrazné posilit pozici podniku na trhu.

Pti zjiStovani informaci o sluzbach, které znacky poskytuji, bylo vyuzito jednak
internetovych stranek jednotlivych spolecnosti, jednak byly vyuzity interni zdroje ze
znackovych prodejen a servisnich pracovist. U drtivé vétSiny znacek nebylo ziskani
potfebnych materiali problémem. Znacky totiz bud’ maji dobie propracované stranky,
nebo byli vstficni zaméstnanci autorizovanych pracovist. Problematicky se ziskavaly
informace pouze o0 poprodejnich sluzbach znacky Hyundai. Internetové stranky jsou
zaméteny prevazné na kupce novych vozil, jelikoz obsahuji hlavné podrobné zobrazeni
nabizenych modell a, jak je jiZz u vétSiny znacek beZné, konfigurator. Informace
0 poprodejnich sluzbach jsou na strankdch pouze v omezeném mnoZzstvi. Samotni
zameéstnanci této znaCky zaprvé nechtéli poskytnout mnoho informaci, zadruhé néktefi ani
nebyli schopni je poskytnout, jelikoz i piesto, ze podminky jsou stanoveny ve smlouve,

samotna znacka pry mnoho konkrétnich piipadii posuzuje velice individudIng.

Vlastni vyzkumnou ¢ast piedstavoval dotaznik. Ten byl distribuovan ptimo u servisnich
partnerit a nezavislych opraven. Dotaznik byl vytvoifen ve spolupraci s oddélenim
servisnich garanci spoleénosti Skoda Auto, a.s. Umyslné byla vyfazena distribuce
dotazniku pomoci internetu a socidlnich siti. Naopak byla zvolena metoda dotazovani
ptimo v servisech, aby byla zachovana autenti¢nost. Distribuce dotazniku diky spolupraci
se servisnimi pracovisti prob¢hla béhem jednoho tydne a vlastni oslovovani respondentti

probihalo bez omezeni.

Vzhledem k tomu, Ze hlavnim tématem bylo nalezeni konkuren¢ni vyhody, oproti ostatnim
zna¢kam ma spole¢nost Skoda Auto vyhodu v tom, Ze je doméacim subjektem. Dojde-li
k nutné opravé, pomineme-li Casovou ¢i odbornou naro¢nost prace samotné, dodani

nahradniho potfebného dilu je nejmenSim problémem. Srovna-li se tato skutecnost s vyse
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zminénou znaCkou Hyundai, zdkaznici s timto vozem vétSinou Cekaji delsi dobu na opravu

praveé z divodu dlouhého dodani ndhradnich dilt.

Jako dalsi konkuren¢ni vyhoda byla nalezena vétsi propagace zaruky na opravy. Tato
skutecnost vyplynula i Z provedeného dotaznikového Setfeni. Oproti zdkonné dobé¢, kterd je
Sest mésict, nabizi Skoda zaruku aZ dva roky. Jiné znacky nabizeji kratsi zaruku a pravé
tato skute¢nost by mohla mit dopad na rozhodovéni zékaznika o koupi vozu znacky Skoda.
JiZ pf1 zkoumani jednotlivych sluZzeb v radmci znacek bylo také stanoveno, Ze spolecnost
Skoda by se méla snazit vyrovnat konkurenci prodlouzenim doby ubytovani posadky

zastaveného vozu.

Tuto praci miZze spole¢nost Skoda vyuZit jako piehled nabizenych sluZeb vsech svych
hlavnich konkurentii. Vzhledem k tomu, ze ale jednotlivé znacky se snazi na nabidky
konkurence reagovat, je otdzkou, jak dlouho budou uvedené informace aktudlni. Zakladem
hledani konkuren¢ni vyhody tedy zlstdva soustavné sledovani konkurentl a rychlé

reagovani na zmeény jejich sluzeb.
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Priloha A - Dotaznik

Dobry den, jsem studentkou Ekonomické fakulty Technické univerzity v Liberci.
Rada bych Vas pozadala o vyplnéni tohoto dotazniku, ktery je zcela anonymni
a jehoz vysledky budou vyuZity pouze za ucelem vypracovani diplomové prace na

téma Poprodejni sluzby v automobilovém primyslu.

1. Pohlavi:
muz [] Zena [ ]
2. Vék:
18-30 ] 31-40 ] 41-50 ] 51-60 [ ] 60 a vice []

3. Znacka VasSeho vozidla:
Ford [] Hyundai [] Kia[_] Peugeot [] Renault [_]
Skoda [] jiné []

4.  Byla Vam p¥i koupi vozu nabidnuta moZnost financovani od dealerského partnera?

ano | ne []

5. K financovani nakupu nového automobilu jsem vyuzil(a):

vlastni zdroje [_] avér od banky [] leasing []

6. Zaznamenal(a) jste vydani blokové vyjimky EU pro motor. vozidla?

ano ] ne []

7. Rozhodoval(a) jste se pri koupi vozu a tim i pfi vybéru znacky podle zaruk, které se

na dany viz resp. znacku vztahuji?

ano [] ne []

8. Je VaSe vozidlo v zaru¢ni dobé?

(Pokud je Vase odpovéd’ ne, pokracujte, prosim, otdzkou ¢. 11)

ano | ne []

9. Jakou mate zaruku na svij vaz?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

zakladni [] prodlouzenou |

ProdlouZena zaruka byla:

v cené vozu | placena formou poplatku []

Jaké siti servist davate pi‘ednost?
autorizované [_| neautorizované [_]

Jste spokojen(a) se servisem, ktery navstévujete?

mimoiadné spokojen(a) ] velmi spokojen(a)  [] celkem spokojen(a)

nepiili§ spokojen(a) ] nespokojen(a) ]

Pii vybéru servisu jste se rozhodoval(a) na zakladé:

vlastnich zkugenosti [ | doporuéeni znamych [ ]  vyhovujici  dostupnosti

jiné []

Byl(a) jste nékdy nucen(a) i‘eSit akutni zivadu na Vasem voze?

(Pokud je Vase odpovéd’ ne, pokracujte, prosim, otazkou ¢. 16)

ano | ne []

Vas servis Vam byl schopen pomoci:

ano | ne []

Terminy dokonceni oprav jsou dodrZovany:

vzdy [] témét vzdy [ malokdy [ ] nikdy []

Objednaci lhiity jsou vyhovujici:

ano ] ne []

Vite, jaka je ze zakona zarucni doba na provedené opravy?
6 mésict [] 12 mésica [] 18 mésict [] 24

mésica []

Jak dlouhou ziruku na provedenou opravu Vam poskytuje Vas servis?

6 mésici [ 12 mésict [] 18 mésict [] 24
mésica []

Vyuzil(a) jste nékdy k opravé sluzeb neautorizovaného servisu?
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21.

22.

(Pokud je Vase odpoved ne, na zbylé otdzky neodpovidejte)

ano [] ne []
Jak jste byl(a) spokojen(a) s jeho sluzbami?
mimoiadné spokojen(a) ] velmi spokojen(a)  [] celkem spokojen(a)

nepiili§ spokojen(a) ] nespokojen(a) ]

V porovnani s autorizovanym servisem byl pro Vas pomér cena/prace:

velmi vyhodny ] neptili§ vyhodny
[

celkem vyhodny ] nevyhodny
[
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Priloha B — Seznam servisu

DOMANSKY s. r. 0., Praha - Zdiby
TUKas a. s., Praha - Stérboholy
AUTO JARQV, s. r. 0., Praha - Jarov
Verold Strakonice s. r.o., Strakonice
AUTO VOLF spol. s r.0., Plzen
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