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Seznam pouzitych zkratek a symbolu

SME
SMB
PR
VW

SuV

Small and medium enterprise
Small and medium business
Public Relations

Volkswagen

Sport utility vehicle

Ceska republika



Uvod

Teoreticka ¢ast diplomové prace pojednava o komunikaci a spolupraci v malych
podnicich obecné&. Rizeni malych podnikd obsahuje celou fadu specifik, na které
se vramci prace snazim poukazat. V prvni €asti prace pojednavam obecné o
malych podnicich a o pojmech souvisejicich s fizenim takového podniku, o
zakladnich rozdilech mezi manazerem a vidcem a o jejich osobnostnich

charakteristikach.

Ve vyzkumné &asti se nejprve pomoci metody fizeného dotazniku pokusim zjistit
fungovani konkrétniho podniku, urc€it a popsat jeho stavajici organiza¢ni strukturu,
vymezit komunika¢ni a organiza¢ni nedostatky, a po vyhodnoceni ziskanych
odpovédi navrhnout funkéni zmény, které budou mit pozitivni vliv na dalSi

fungovani podniku.

Druhym krokem vyzkumné c¢asti prace je porovnani analyzovaného podniku
s autoservisem Audi a Volkswagen spole¢nosti Louda auto a.s. za pomoci metody
benchmarkingu. Po srovnani organizaéni struktury obou podniki a porovnani
fungovani obou firem jsou i na zakladé této metody navrhnuty zmény, jez by mély

v budoucnu pfispét k lepSimu fungovani mnou sledovaného podniku.

Cilem mé diplomové prace je obecné poukazat na fungovani, spolupraci a
komunikaci v malych podnicich, ur€it mozna rizika vyplyvajici z nespravné zvolené
organizacni struktury a doporucit na zakladé dotaznikového Setfeni a metody
benchmarkingu nova feSeni. Mym zamérem je navrhnout takova feSeni, jez jsou
v praxi skutecné uplatnitelné a povedou tak jasné k zefektivnéni komunikacni a

organizacni podnikové struktury.

Malym podnikem, jak uz nazev sam napovida, se rozumi organizace s nizkym
poctem zaméstnancu. Jednotlivé staty a instituce vyuzivaji pro rozdéleni podnik
do kategorii rtizna kritéria. V Ceské Republice se malym podnikem rozumi
spole¢nost, nebo organizace s maximalnim poctem zaméstnancu do 50 a ro€nim

obratem, nebo bilanéni sumou ro¢ni rozvahy nepfesahujici 10 miliont EUR.

Zajimavym faktem zlstava pocet zaméstnancl, jakozto povinné kritérium

kategorizace podnik, limit bilanéni sumy nebo obratu si pak podnik voli a vztahuje



své fungovani pouze k jednomu z nich, pfesto se stale povaZzuje, jako tomu je v

mém zvoleném pripadé, za maly podnik.



1 Malé podniky

Autofi Luke$ a Novy (2005) popisuji podnikani jako proces tvorby nééeho nového
s urcitou hodnotou, ¢emuz je nutno vénovat urCity €as a usili, za pfijeti
psychickych, socialnich a finanCich rizik a obdrzeni odmény jakozto penézniho a
osobniho uspokojeni. Tato definice podnikatelstvi platni nezavisle na tom, zda se

jedna o velky, stfedni nebo maly podnik.

Jak jiz bylo zminéno uvodem, malym podnikem se rozumi organizace, nebo firma
zpravidla s nizkym poé&tem zaméstnancd. Zakon Ceské Republiky za vrcholnou
hranici povazuje 50 zaméstnancl, Evropska unie 250 zaméstnancl a Spojené
staty dokonce 500 zaméstnancl. Zajimavosti se muze jevit situace napfiklad
v Egypté, kde se za maly podnik povazuje hranice 10 zaméstnancu a celkové zde
tvofi malé podniky 97% celého trhu. V Evropé, kde je hranice pro maly podnik
mnohem vy3$Si je dokonce 99% vSech podnikd Fazeno do kategorie Malych a
stfednich podnikd. V odborné literatufe je pro vySe zminéné podniky hojné
vyuzivana zkratka SME (small and medium enterprise), nebo SMB (small and

medium business) (Veber, Srpova, 2012).

Pokud podnik béhem roku prekro¢i hranici po¢tu zameéstnanci nebo jedno ze
zvolenych financnich kritérii nemusi nutné ztratit svdj status malého podniku. Ke
ztraté dojde az v pfipadé, Ze se tato skuteCnost stane ve dvou po sobé
nasledujicich letech. Stejna situace funguje obracené, kdy velky podnik zrati sv(j
status pokud se ve dvou po sobé nasledujicich letech dostane pod hranici poctu

zameéstnancl a zvoleny finan¢ni strop (Veber, Srpova, 2012).

Malé a stfedni podniky hraji rovnéz dulezitou roli v soukoli celé podnikatelské
sféry. Vénuji se cinnostem, které jsou pro velké firmy méné zajimavé a tim
vypliuji mezery na trhu. Malé firmy se tak mnohdy stavaji dllezitymi partnery
velkych firem, které zacinaji stale vice svych Ccinnosti pfenaset na jiné
podnikatelské subjekty tzv. subdodavatelé (typickym odvétvim kde je tento jev
patrny je napf. stavebnictvi). Je pro né vyhodnéjSi zjednodusit svoji organizaci a
radéji si nékteré sluzby najmout a nékteré komponenty pro své vyrobky nakoupit
od mensich firem. Malé a stfedni podniky tak vytvafi dllezitou subdodavatelskou
sit pro velké firmy. Jsou také stabilizaCnimi prvky spole¢nosti a ekonomiky. Dokazi
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lépe reagovat na zmény poptavky. Poskytuji podstatné mnozZstvi pracovnich
prilezitosti. V nékterych oborech, jako jsou napfiklad sluzby, je jejich velikost
dokonce vyhodou. Mohou Iépe komunikovat se svymi zakazniky a pfizpisobovat
se jejich aktualnim potfebam. Nemaji tak slozitou organizaéni strukturu, jsou tudiz
mnohem flexibilngjsi. Je tedy dulezité, aby rozpoznaly své Sance a nasly si své

misto ve svété podnikajicich obrl (Kislingerova, Novy, 2005).

1.1 Hlavni vyhody malého a stredniho podnikani

V malych a stfednich podnicich je nejvétsi vyhodou priizna reakce na dynamicky
se ménici a vyvijejici trh. Obecné Ize fici, ze malé podniky maji oproti velkym
podnikim konkurenéni vyhodu pravé v oblasti rozhodovani a komunikace,
zejména diky jednoduss$i organizacCni struktufe a mnohdy diky absenci slozitych

rozhodovacich procesu.
Mezi nékteré hlavni vyhody malych a stfednich podnik( patfi:

* rychlost reakce na zmény — reakce malych podnik( je daleko rychlejSi na
zmény v poptavce a celkové trzni zmény.

* inovace (jak vyrobku tak procesu)

* tvorba novych pracovnich mist (diky zminéné absenci slozitych procesu
oproti velkym podnikim)

* odolnost proti ekonomickému a trznimu poklesu

* reakce na pfijimani podnikatelskych rozhodnuti — pruznost malého podniku
v rozhodovacich procesech a implementaci novych feseni

(Zemanek, Konecny, 2012).

1.2 Socialni a ekonomické prinosy malych a stiednich podniku

Nezastupitelnou roli malych a stfednich podnikl je poskytovani Sance pro
svobodné uplatnéni obanlt k samostatné realizaci lidi v produktivhim procesu.
Mali a stfedni podnikatelé jsou protipdlem ekonomické a politické moci. Existence
malych a stfednich podnik( je stabilizatorem spole€nosti, jelikoz vyznamna
politicka nejistota nebo radikalni proudy jsou po tyto podniky zdrojem rizik. Malé a
stfedni podniky jsou vice propojeny s regionem, ve kterém pusobi. Podnikatel

poskytuje danému regionu zaméstnanost. V mnoha pfipadech sam podnikatel v
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regionu bydli,tim je méné anonymni a jeho jednani je pod neustalou vefejnou

kontrolou okoli (Veber, Srpova, a kol., 2005).

Flexibilita, neboli schopnost rychle se pfizplisobovat ménicim se skute¢nostem, je
jednim z nejcennéjSich charakteristickych znakl malych a stfednich podnikd.
Neustalé trendy globalizace se promitaji také do ekonomického sektoru a dochazi
ke vzniku a rozvoji multinarodnich korporaci a fetézcl. Malé a stfedni podniky
pusobi proti tomuto posilovani monopolnich tendenci. Diky své rychlé adaptaci na
ménici se prostfedi a potfeby zakaznika jsou malé podniky nositeli nesCetnych
drobnych inovaci. Malé a stfedni podniky rovnéz dokazi pusobit v okrajovych
oblastech trhu, které jsou pro vétsi podniky méné atraktivni (Veber, Srpova, a
kol., 2005).

1.3 Hlavni nevyhody malych a stiednich podnikt

Hlavnim problém malych, ale i stfednich podnikl je omezena moznost
zaméstnavani odbornikl ve spravé. Malé a stfedni podniky podliéhaji stejnym
zakonim a predpisum jako velké podniky, ale ¢asto nemaiji dostatek pracovniku
pro ucely napliovani vSech zakonl a predpisU, a proto kladou na fidici pracovniky

zvysené odborné a ¢asové pozadavky.

Velkym omezenim pro malé a stfedni podniky je také horSi dostupnost k avéram a
tim menSi financni sila, coz muze byt bariérou k dalSimu rozvoji podniku, které bez
dostupnosti uvéru nemohou realizovat podnikové cile a inovacni zaméry.
Nedostatek kapitalového zazemi v malych a stfednich podnicich a soucasna
nutnost prezit v tvrdé konkurenci ma za nasledek vys$Si intenzitu prace a méné

pfiznivé pracovni podminky.

Maijitel takového podniku je vétSinou také jeho vrcholovym manazerem. Cile
podniku jsou bezprostfedné v jeho zajmu, a tudiz ho vytyCeny cil vede k
maximalnimu pracovnimu nasazeni a totéZz samoziejmé vyzaduje i po svych
zaméstnancich. Omezené moznosti ziskavani vyhod 2z rozsahu produkce
vychazeji z nizké koncentrace menSich pfileZitosti ve shromazdovani vyroby.
Malé a stfedni podniky mohou odebirat potfebny material na vyrobu pouze v

mensim mnozstvi nez velké podniky, a unika jim tak sleva a vyhodnéjSi dodaci
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podminky, které jsou vétSinou poskytovany pfi dodavkach ve velkém mnozstvi.
protoZze disponuji omezenymi prostfedky na propagaci a reklamu, coz dale
zpusobuje bariéry k rlistu obratu a ke zvySovani velikosti podniku. Malé a stfedni

podniky svou produkci proto mohou umistovat hlavné na segmentech lokalnich
trhd (Malach, 2005).

1.4 Komunikace v organizaci

Jak uvadi Horakova (2008) komunikace ve firmé je proces, ktery za pomoci
planovité a fizené komunikace se zajmovymi a cilovymi skupinami pfevadi identitu
firmy do image firmy. Komunikace je zivotné dullezitd pro vSechny zajmové
skupiny napf. pro zakazniky, pracovniky, majitele nebo akcionafe, aby chapali
identitu firmy, jeji strategii a hodnoty. Komunikace se déli na externi a interni,
v téchto formach probiha u kazdé firmy. Jednotlivé rozdily jsou v obsahu,

jednotnosti a zacileni informaci.

Komunikaci Ize obecné rozdélit na vnéjSi a — zpravidla realizujici komunikaci
podniku s okolim, nebo Sirokou vefejnosti, a vnitfni. Vné&jSi komunikace
predstavuje jakousi podnikovou tvar a jeho vystupovani mezi spole¢nostmi,
zahrnuje i veSkeré PR nebo marketingové kampané véetné loga nebo hlavniho
sloganu spole¢nosti. Komunikace vnéjsi, Ci vnitropodnikova je komunikaci

zpravidla uvnitf podniku.

Interni komunikace je dle mnoha autor hnaci silou celé organizace a kliCovym

predpokladem jejiho uspésného fungovani.

~,Ma — li firma Celit vSem zménam mnohdy dynamicky se vyvijejiciho vnéjsiho okoli
a zaroveri se jim pfizpusobit, je nutné, aby byla vnitrné homogenni, méla ustalené
procesy a sladenou koordinaci vSech svych aktivit, jejichz zakladem je dobre

fungujici interni komunikace® (Hola, 2006, s. 59).

Dal8i autofi tvrdi, Ze komunikaci uvnitf organizace lze chapat, jako ,systém
propojujici informacné i vztahové organizaci, respektive jeji zaméstnance na

vSech stupnich organizacni struktury” (Tureckiova, 2004, s. 111).
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Interni komunikaci se zabyva ve své publikaci i Winkler (1998), ktery se od
ostatnich autort lisi pfedev§im chapanim komunikace jako jednoho z aspektd,
narozdil od zakladu, ¢i podstaty. Autor popisuje komunikaci uvnitf organizace jako
kombinaci interpersonalni komunikace mezi lidmi, pfiemz jako komunikacni
nastroje vyuziva kulturné podlozené symboly. Samotny sdélovaci proces pak
autor definuje jako vlastni obsah interakce lidi prostfednictvim symbolické
komunikace. Na komunikaci a interakci je tedy nahlizeno jako na dva
neoddélitelné prvky, kde vnéjSi komunikaci chapeme jako komplex vSech forem
chovani, jimiz o sob& dana organizace sdéluje informace a vnitini zalozenou na
vrozenych a kulturnich vlastnostech kazdého jedince v organizaci ruku v ruce

s postavenim a funkci kazdého zaméstnance.

Vymétal (2008) popisuje, Ze problémy ve vnitropodnikovém fizeni az z 60 %

zpusobuji komunikacni chyby. Ve firmé plni interni komunikace tyto hlavni funkce:
* spolupracovnici si diky ni vyménuji potfebné informace
* rozliSuje Cleny firmy od neclend firmy
* presvédCuje manazery a pracovniky, aby dosahovali firemnich cilt
* presvédCuje manazery a pracovniky k pfijimani novych postupu a feSeni

Interni firemni komunikace by méla fungovat v obou smérech. Dulezitym
aspektem interni komunikace je pfesvédcit pracovniky o moznosti oteviené a beze

strachu mluvit s nadfizenymi.

Jak ale zminuje Stejskalova a kol. (2008), prestoZe stoji interni komunikace
v centru pozornosti organizaci, tak vétSina zaméstnanci ma pocit, ze interni
komunikace neni dostate¢na a méla by byt oboustranné lepSi — zatimco
zaméstnanci si tvrdi, Ze je nikdo neposloucha, manazefi fikaji, Ze kdyz se na néco
lidi ptaji, nikdo jim nic nefika.

Dvofakova (2015) doplriuje, Ze nejvétSim problémem v interni komunikaci je
komunikace manazerska, ktera se Casto podoba hie na tichou postu, jelikoz
vysledna informace je znatné zkreslena nebo zcela jind. Proto autorka
doporucuje, aby byl stanoven zpusob komunikace (co a jak budou manazefi

komunikovat) a pokud mozno nejlépe pisemnou formou.
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1.5 Struktura komunikaéniho procesu a komunikaéni Sumy

Chceme — i pochopit podstatu komunikace, musime byt zprvu obeznameni s jeji
strukturou. Zejména pak se subjekty stojicimi na jednom, i druhém konci
komunikaéniho procesu. Komunikace neni jenom fungujici pfenos urcitého sdéleni
odesilatele adresatovi, hlavni podstatou celého procesu je porozumnéni mezi
jednotlivymi subjekty, at’ uz samostatnymi, €i uskupenimi, a pochopeni myslenky
odesilatele k adresatovi. Odesilatel musi nejprve mySlenku, kterou chce sdélit,
prevést do sdélitelné podoby. Tento proces obvykle nazyvany kédovani obvykle
“zhmotni” myslenku nebo zpravu odesilatele. Odesilatelova slova se pak pfenesou
pomoci néjakého média (v elektronické nebo psané podobé, nebo jako zvuk
vzduchem) aby je adresat mohl nasledné dekddovat — porozumét jim a pfipadné
na né reagovat. Mezi subjekty odesilatele a adresata existuje jev nazyvajici se

komunikaéni Sum (Botek, 2007).

Komunikacéni Sumy, jak dale autor popisuje, tvofi velmi heterogenni skupinu a Ize
na né odborné nahlizet hned z nékolika hledisek. Pro zakladni pochopeni je
dalezité rozdéleni Sumu na vnéjSi a vnitfni. Za negativni vnéjsi vlivy, tykajici se
komunikaéniho procesu muzeme pokladat napfiklad nadmérny hluk, nepfizen
poCasi, cizi osobu v mistnosti, nebo rusSivy element v podobé néjakého
elektronického zafizeni. Tyto skutecnosti mohou v lepSim pfipadé nepfijemné
naru8it, nékdy i zcela znemoznit pfenos informaci. Mezi vnitfni ruSivé fyzické a
psychické faktory patfi napfiklad nepfiznivy fyzicky stav jednoho ze subjektl

komunikace, bolest hlavy, pocitovany ¢asovy stres a mnoho jinych.

Sedivy (2009) uvadi, ze komunikaéni $um naruSuje velmi Gasto spravnou a
efektivni komunikaci. Komunikac¢ni Sum pusobi negativné na komunikaéni kanal a
zkresluje tak sdélovanou informaci. Komunikacni Sum velmi souvisi s tim, jak umi
lidé komunikovat - velmi dobfe umi komunikovat jen 2 % lidi, dobfe komunikuje 14
% lidi, primérné komunikuje 68 %, podpriameérné komunikuje zbylych 25 % lidi.

Z hlediska pribéhu komunikaéniho procesu a jeho optimalizace jsou vSak
neni patrna na prvni pohled a nékteré se mohou projevit zprostfedkované,

pfipadné az po delSi dobé.
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Kazdy subjekt komunikace je odliSny, ma rozdilné fyzické i psychické vlastnosti,

zkuSenosti a vSechny informace, které poskytuje, nebo pfijima, pak maji svym

zpusobem unikatni vyznam. V unikatnosti tohoto vyznamu hraji podle Smeltzera a

Waltmana (Bedrnova, Novy, 1994) hlavni roli sloZzky jako:

Znalostni obohaceni
Kulturni obohaceni
Status jedince
Postoje jedince
Emocionalni rovina

Komunikacéni dovednosti

Mezi tyto vnitfni osobnostni faktory patfi nékteré tendence, ke kterym pfirozené

tihneme. O téchto tendencich pojednava tabulka nize.

tendenci vynaset soudy

tendence hodnotit a soudit nazory a lidi kolem,
vyjadfovat své subjektivni nazory a neohlizet

se, zda jsme o hodnoceni zadani,

tendenci naléhat a napravovat

protoze za spravné povazujeme pouze Své
postoje a nazory, mame snahu napravovat

odliSné nazory ostatnich,

tendenci k separaci

odmitani informaci z okoli, pokud nesouhlasi s

nasimi nazory,

tendenci k Ihostejnosti

neochota naslouchat, nezajem o ¢lovéka, ktery
nam néco sdéluje, a to bud pfedstiranym nebo

selektivnim naslouchanim.

Tab. 1 Tendence lidské osobnosti
Zdroj: Plaminek, 2012.

Pro snadnéjSi pochopeni jesté pfikladam schéma komunikaéniho procesu a

komunikacnich Sumd, které ho ovlivAuji:
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Sdeleni
Odesflatel ] Kodovani ’I Dekbdovém’H Pijemce
: Méedium

-
-&- -&-
4

Zpétna vazba Reakce

Obr. 1 Schéma komunikacniho procesu
Zdroj: Pilafova, 2004, s.52

Z hlediska efektivniho vnimani komunikaéniho procesu je tfeba standardizovat

jednotlivé kroky komunikace, které mnohdy vnimame naprosto podvédomé.

(Bélohlavek, 1996) je ve své publikaci rozdéluje nasledovné:

1.
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Vznik mySlenky — tedy proces jejiho zformulovani s tim, Zze ma pro

komunikatora néjaky vyznam.

Kodovani mysSlenky do jazyka — zde je samoziejmé nutnost dbat na to,
aby dany kod byl pfijemci srozumitelny, ten ovSem nemusi byt pouze
mluveny, Ci psany, ale stejné tak sem budeme fadit projevy neverbalni

komunikace.

Vysilani zakédované zpravy — tim mame na mysli napfiklad promluveni, Ci
poslani dopisu

Pfenos — prostifednictvim komunika¢niho kanalu se dané sdéleni pfenese
pFijemci

Pfijem zpravy pfijemcem — znaci samotny fakt zachyceni toho, Ze mé

sdéleni vysilano



6. Dekoddovani zpravy pfijemcem — pfijemce se snazi dekdédovat obsah
vyslané zpravy, coz se odviji od zpusobu, jakym komunikator obsah jeho

sdéleni zakédoval

7. Pochopeni mySlenky — zde by mélo dojit k pochopeni téhoz vyznamu ve
kterém byla plvodné zprava vyslana, k ¢emuz slouzi zejména zpétna
vazba, ktera naznaci pfijemci, jestli jeho pochopeni sdéleni odpovida

vyznamu, ktery mu dal ptvodce.

1.6. Komunikace v malych podnicich a jejich organizacni kultura

VSeobecné znamym faktem je, Ze komunikace v malych podnicich je naprotsto
odliSnd od komunikace korporaci. Pojem komunikace v korporaci spojujeme
predevS§im s vSemoznym delegovanim pracovnich Ukold a Casové naroCnymi
komunikacnimi procesy. Typicky obraz majitele malého podniku, neschopného
presné vymezit kompetence svych podfizenych ale pusobi naprostym opakem
(Lukasova, 2010).

"Firemni kultura v malé firmé je velmi specificka, ale nesmirné dulezita pro
spravné fungovani celé spolecnosti, na kterém se jiZ nepodili pouze sam maijitel
nebo feditel. Z pohledu velkych korporaci predstavuje maly podnik s nejvyse 50
zaméstnanci velmi uzky okruh osob, které svym chovanim mohou ovlivnit kulturu v

celé firmé&" (Kowalikova a kol., 2013, s. 72).
1. Majitel malého podniku jde pfikladem

Nositelem firemni kultury v malé firmé je sam majitel, v korporaci toto prave nalezi
topmanagementu. Plati, Ze na mySlenkach téchto &lanku, je postaveno “firemni
klima” a jsou to pravé oni, kdo firmu plné kontroluji a ovliviuji jeji jednani vné, i

navenek..
2. Firemni vize a mise

Kazda uspésna firma, bez ohledu na jeji velikost musi védét, co déla, jakym
zpusobem to déla a kde chce byt v budoucnu. Dllezitym krokem pro malé podniky
je, aby to védéli i jejich zaméstnanci. Povédomi o zakladnich firemnich otdzkach
stanovi pravidla ve vystupovani zaméstnanclt nejen navenek firmy, ale i zlepSi

vzajemnou komunikaci mezi nimi.
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3. Rozdélené a vymezené kompetence

Typickym pfikladem pro malé firmy je pohyb zaméstnanci na mistech kde jsou
zrovna potfeba, bez ohledu na jejich kompetence, které mnohdy nejsou jasné
vymezené. KliCem k uspéchu je definovat kazdou pozici ve firmé&, identifikovat jeji
napli a porovnat ji s dalSimi pozicemi. Dojde tak ke zefektivnéni celého
pracovniho procesu, zajisténi vétSi zaméstnanecké spokojenosti a ke zlepseni

komunikace mezi zaméstnanci.
4. Stanovte pravidla a fad

Kdyz uz vite, kdo co déla, zamyslete se nad tim, jak to déla. Ziskejte prehled o
procesech a zapracujte na jejich systematiCnosti. Dejte jim pravidla a fad.
Stanovte si firemni smérnice. Diky nim zajistite, aby €innosti zaméstnanct mély
smysl a jejich pracovni ¢as nabyl efektivniho vyuziti. Firemni kultura se neoduviji
samoziejmé pouze od pracovni pozice, ale velmi souvisi i s charakterem
zameéstnancl. VySetfete si ¢as na jejich zpétnou vazbu, jen tak mizete mit ve

vécech jasno.
5. Motivaéni a stimulaéni nastroje

Vhodné pouzivani motivacnich a stimulaénich technik vede ke komplexnimu
zlepSeni komunikace a vztahd na pracovisti. K zajisténi uspé&sného fungovani
malého podniku je tfeba seznamit zaméstnance s podnikovymi cili, vhodné je
motivovat k jejich dosazeni nejriznéjSimi benefity a ucit se tak pfijimat nékteré

prvky firemni kultury korporaci (Lukasova, 2010).

1.7 Zpétna vazba

Jak jiz bylo z mé strany uvedeno, kli€ovou roli v komunikaci hraje zpétna vazba a
patfi tak mezi neodmyslitelné Casti procesu komunikace. Poskytovani zpétné
vazby by mélo byt soucasti zakladnich komunikacnich dovednosti nejen
manazeru, ale vSech pracovnikll organizace, pomoci kterych si pracovnici
pfedavaji informace. Bohuzel, ne vzdy jsou pracovnici ochotni €i schopni zpétnou

vazbu poskytnout.
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Dle Vymétala (2008) plni zpétna vazba hned nékolik funkci. Jedna se o funkci

poznavaci, regulacni, socialni, podpurnou, nebo inspirujici.

Tureckiova (2007) charakterizuje zpétnou vazbu, jako dullezity nastroj k

rekapitulaci sdéleni pfijemcem a potvrzeni odesilateli, Ze jeho zprava byla

pochopena spravné. Bohuzel efektivni vyuzivani zpétné vazby v praxi nemusi byt

vUubec pravidlem, dokonce ji dle slov autorky neovladaji ani néktefi manazefi.

Budeme — li zpétnou vazbu poskytovat, méli bychom se dle Tureckiové taktéz

zameéfit na dodrzovani nasledujicich krok(l. Idealni zpétna vazba by méla byt:

1.

2.

6.

7.

Specificka a vécna

Nazorna (pfiklady)

Zduaraznuijici silné stranky a moznosti vyvoje
Podporujici a rozvijejici diveéru

Sdélovana s respektem k citim a postojim pfFijemce
Zohledriujici realné moznosti pfijemce

Zaméfena na pozitivni zménu

Neméné dulezité je, jakym zplsobem je zpétna vazba poskytovana. Bedrnova a

kol. (2007) popisuji, Zze poskytnuti zpétné vazby by nemélo byt utokem na

zaméstnancovu osobnost, ale zpétna vazba by se méla vztahovat k zaméstnanci

vykonavané praci a zlepSeni jeji kvality.
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2 Osobnostni predpoklady vedeni a fizeni lidi v organizaci

»,Pro management jsou charakteristické specifické aktivity, zaméfené a pusobici
na lidi tak, aby lidé (pracovnici, zaméstnanci) udélali to, co je potreba“ (Veber,
Srpova, 2012, s .112).

Klicovou roli v malém podniku hraje jeho vedouci, ktery by mél aktivné plnit roli
manazera vedouciho organizace. Osobnost vedouciho malého podniku mnohdy
zastava vice funkci a dulezitou roli hraji jeho osobnostni kvality, odborné
zkuSenosti, ale i zkuSenosti s fizenim a vedenim lidi. V malé organizaci je vedouci
a jeho uspéch na trhu. Jedna se tedy o osobu se spravnym mnozstvim klicovych
vlastnosti, vhodnych pro jeho vykonavanou pozici — i kdyz to nutné jesté
neznamena uspéch. Jak ovSem zminuje Hrizova (2010), nelze klast rovnitko mezi
zkuSenosti manazera a spravnosti jeho rozhodovani, pfestoze se to v praxi
predpoklada. Autorka uvadi, Zze mnoho vyzkumu a praxe prokazala, ze i zkuSeny

manazer muze rozhodovat nespravné.

2.1 Manazer a vedeni lidi

“V8echny procesy, které se odehravaji v organizacich, Ize chapat jako aktivity
jednotlived, jsou jimi pravé manazefi na rliznych urovnich Fizeni” (Bedrnova a kol.,
2012 s. 411). Manazefi v organizaci svou c¢innosti plsobi na lidské zdroje a
ovliviiuji tak jejich pracovni produktivitu. K ovliviiovani pracovnikl pouzivaji celou
fadu motivacnich a stimulaénich nastroju, &imz podnécuji jejich zplsobilost
podavat co mozna nejefektivnéjSi pracovni vykon. Rovnéz jsou dilezitym ¢lankem
k zajisténi spokojenosti, rozSifovani pracovnich predpokladl, ale i osobnostniho
rozvoje. Uspé&snost manazerského pUsobeni v organizaci je zavisla na celé fadé
faktor(i, zejména na pracovnich a osobnostnich pfedpokladech manazera — tzv.
Subjektivnich determinantech. Roli vSak hraji i nejriznéjsi vnéjsi vlivy a situace, za
kterych se konkrétni fizeni v organizaci odehrava — tzv. Objektivni determinanty
(Bedrnova a kol. 2012).
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2.2 Principy manazerské prace

Z obecného hlediska - bez ohledu na typ organizace, €i postaveni manazZera
v organizaéni hierarchii existuji obecné zasady a principy manazerské prace

* Princip priorit

* Princip prevence

¢ QOrientace na zakaznika
* Princip bezvadnosti

Princip priorit

se opira o tzv. Parettovo pravidlo, jez konstatuje vyznamovou rliznorodost
manazerskych rozhodovani. Z aplikace Parettova pravidla v praxi pak
jednoznacné vyplyva povinnost manazera spravné detekovat pravé Cinnosti které
jejich Fizeni pfinaseji co nejvétsi hodnotu.

Princip prevence

vychazi z pfedpokladu, Ze €im dfive se odhali a nasledné eliminuje urcity
nedostatek, tim nizSi budou ztraty s nim spojené. V tomto pfipadé existuje
doporuceni v podobé “pravidla deseti”. Naklady na prevenci jsou desetinou
nakladi na napravu nedostatku a setinou nakladd na odstranéni nefeSenych
problému. Je nepopiratelné, Ze ve vétsiné pfipadl je vyhodné operativné reagovat

na nedostatky a nezadouci stavy, nez pozdéji nakladné fesit jejich disledky
Orientace na zakaznika

Princip orientace na zédkaznika povaZuje zakaznika jako osobu, jejiz poZzadavky a
prani musi byt plnény za v8ech okolnosti. Organizace 21. Stoleti usiluji nejen o
splnéni zakaznickych pozadavkl, ale hlavné o jejich celkovou spokojenost a

potencialni dlouhodobou spolupraci.
Princip Bezvadnosti

Manazefi musi usilovat o vytvofeni atmosféry, ktera nebude tolerovat nedostatky.
“Bezvadna organizace” se soustfedi zejména na délani spravnych véci spravné —
zaméfuje se na Cinnosti pfinasejici podniku ur€itou hodnotu (Principy manazerské
prace (Principy manazerské prace [online]. 2009, Dostupné z URL: http://miro-

gotz.blogspot.com/2009/09/obecne-principy-manazerske-prace.html).
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2.3 Pozice a role manazera

Manazefi pusobi na dospélé jedince v pracovnim kolektivu v dané organizaci s
cilem vést je smérem k efektivnimu a kvalitnimu pracovnimu vykonu. Neocekava
se v8ak od nich pouze jednostranny pfistup k zaméstnancim, ale také snaha o
komplexni rozvoj osobnostnich charakteristik kazdého jedince pusobiciho v
organizaci. Dllezitym faktorem je zejména rozdil mezi roli vedouciho a vidce, kdy
se vedouci urcité skupiny nemusi nutné stat jejich skuteCnym vidcem a naopak
manazer, ktery ma na skupinu objektivné Zadouci vliv se nemusi stat jejich
vedoucim. Vadcovstvi na rozdil od vedeni zavisi na osobnostnich, mnohdy
vrozenych Kkvalitach, projevech chovani, komunikaCnich schopnostech a
dovednostech a v neposledni fadé vystupovani a rozhodovacich schopnostech.
Vudcovstvi je spojeno s vlohami ovliviiovat jiné osoby, které kazdému jedinci
propuj¢uje jeho tzv. Charisma. To v minulosti definoval napf. Weber (1994) jako
“urCitou kvalitu osobnosti jednotlivce, na jejimz zakladé je povazovan za
vyjime€ného a bran jako nadélen nadpfirozenou, nadlidskou, nebo pfinejmensim

specificky vyjime¢nou moci nebo vlastnostmi.”

Hlavnim pfedmétem zajmu manazera by méla byt konzistentnost jeho projevu a
zpusobU jednani, které by dobfe korespondovaly s jeho individualitou a profesni
roli. Musi si byt védom toho, jaka jsou jeho oekavani vzhledem k podfizenym
pracovniklim, jakym zpUsobem jim sva oCekavani sdéli a jak je bude vést a
pomahat jim v dosazeni stanovenych pracovnich ukoll. Manazer zaroveri mize
také ovlivnit skute¢nost jak budou pracovnici naplhovat své profesni role
(Bedrnova a kol., 2012)

2.4 Osobnost manazera

V modernim managementu jsou manazefi pokladani za kliCové Cinitele na cesté

k uspéchu. Od jejich kvality se dale odviji prosperita organizace.

Jedna se o specifickou skupinu pracovnikd, jejichz hlavnim ukolem je kontrola
pracovnich ¢&innosti ostatnich pracovnikl organizace a vyuzivanim jejich
disponibilnich zdrojli. Osobnost manazera je povazovana za kliCovou vlastnost k

vykonavani této funkce.
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Nedilnou soucast osobnosti manazera tvofi jeho osobni kvality. “Osobni kvalita
muze vyjdfovat jednak to, jak €lovék v pracovnim procesu svymi predpoklady
odpovida pozadavkim urcitého pracovniho zarazeni” (Bedrnova a kol. 2012, s.
533).

“Osobni kvalita vyjadfuje to, co dokdze manazer dat navic, ¢im je schopen pfispét
k vysSi kvalité prace daného utvaru, €i organizace jako celku. Spociva jak ve

schopnostech manazera, tak i jeho motivaci (Kolenak, 2014 s. 122).

Autor dale uvadi, ze zpusob, jakym manazer ovliviiuje svou fidici ¢innosti tym lidi

(mensi, i vétsi pracovni skupiny) zahrnuje nasledujici schopnosti:

e Jasné a konkrétné sdélit pracovnikim zamér a cil

* Pfesné formulovat své mysSlenky a srozumitelné je sdélovat

* Dokazat se rozhodovat i ve slozitych situacich

* Snadno se orientovat | v naro¢nych problémech

* Kreativné pfistupovat k feSeni vzniklych situaci

» Efektivné organizovat a kontrolovat praci fizenych pracovniku
* Pruzné reagovat na zmény

viwv s

* Byt dUsledny a odpovédny

DalSimi dil¢imi charakteristikami osobni kvality manazera mohou dlé autora byt:

* Pracovni a osobni kompetence

* Socialni kompetence

e Poazitivni uvazovani

* Pracovni ochota a vykonova motivace

* Schopnost sebereflexe

* Kreativita

* Pochopeni a tolerance

* Schopnost stale na sobé pracovat a sebevzdélavat se

(Koleriak, 2014).
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2.5 Manazerské kompetence a autorita

Kompetence muze byt povazovana za optimalni sladéni pracovni zpusobilosti

Clovéka na miru jim vykonavané profese.

Pro vymezeni kompetence jsou dulezité nasledujici faktory (Bedrnova a kol.
2012):

* Schopnost podat v daném prostfedi efektivni vykon

* Prizplsobeni se schopnostmi a znalostmi novym ukollim a situacim

* Motivace ke kvalitnimu vykonu €innosti
V této souvislosti, lze rozdélit manazerské dovednosti na Ukolové a
interpersonalni. V ramci interpesonalnich pak hraji kliCovou roli schopnosti a
dovednosti, které se tykaji efektivity jednani a schopnosti presvédCovat (Bedrnova
a kol. 2012).

Prvni skupina dovednosti byva obvykle vyuzivana manazery v tymovych pozicich,
zatimco druhou skupinu vyuZivaji manazefi vné organizace. Pojem kompetence
vyjadfuje takovou kvalitu pracovnich pfedpokladl manazera, ktera nejen odpovida
parametry pracovniho zarazeni vcetn vyvojovych perspektiv manazera do
budoucna (Mikulastik, 2015).

Autoritu manaZera vyjadfuje celkovy dopad jeho vlivu na pracovniky a mira
vaznosti, kterou u nich poziva. Byva spjata s pozici, kterou manazer v organizaci

obyvkle vykonava.

V souvislosti s manazerskym rozhodovanim a fizenim rozliSujeme dva typy autorit
a to autoritu formalni jez vyplyva z pravomoci, kterymi jeji nositel mize disponovat
a neformalni vyplyvajici z vlastnosti osobnosti jedince a jejich vyznéni v SirSim
socialné psychologickém kontextu. Znakem uspé&sného manazera je dllezité aby
obé stranky autority byly optimalné vyvazeny tak, aby manazer pusobil vici svému
okoli vérohodné a jisté. Autorita je tedy bezprostfedne spjata s mocenskymi

aspekty fidici funkce (Svozilova, 2016).
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2.6 Osobnost viudce

Vudcovstvi a vedeni lidi Ize definovat jako proces, pfi némz jednotlivec udava
smér, kterym by se méla jim vedena skupina lidi vydat, cil, o ktery spole¢né usiluji

a v neposledni fadé metody, kterymi usiluji o dosazeni cile.

Osobnost vudce pak Ize jednoduSe popsat jako jedince v dominantni pozici s
pfirozenou autoritou &i vlivem ve skupiné, ktery vytvafi podminky pro uspésné
fungovani skupiny a osobni realizaci kazdého jejiho Clena za ucelem dosazeni

stanovenych cilu (Svozilova, 2016).

Vlastnosti a znalosti, kterymi manazer disponuje, ovliviiuji praci celého tymu a
maji vliv na vysledky prace tymu. Autorka dale zmiruje, kterymi vlastnostmi by mél

dobry manazer disponovat:

Odborné technické znalosti v oblasti, ve které svuj tym fidi. Neni nutné, aby jeho
znalosti byly hluboké, ale manazer by se mél umét v problematice orientovat, aby
dokazal o odbornych tématech mluvit se specialisty, ktefi jsou u néj v tymu. Tyto
zakladni znalosti aspori do ur€ité miry zamezi tomu, pokud by podfizeni
pracovnici méli tendenci svou praci ,Sidit, manazer ma tak moznost toto Sizeni

rozpoznat a pracovniky usmeérnit.

Strategické fFizeni - Znalost fidicich procest a strategického Fizeni je pro
manazera nezbytna. Bez znalosti Fidicich procest neni mozno tym vést a ukoly
dovést do zdarného konce, hrozi znaené obtize a naklady navic. Znalost procesl
rovnéz zlepSuje schopnost manazera spolupracovat s ostatnimi oddélenimi ve
firmé.

Analytické a syntetické znalosti a schopnosti. DalSi dllezité schopnosti a
znalosti manazera. Jedna ze zakladnich schopnosti manazera by mélo byt umét
zanalyzovat problém (rozpadnout ho na menSi &asti), poté shrnout dulezité
poznatky a na zakladé tohoto shrnuti dokazat rozhodnout. Tento postup by mél
manazer vyuzivat s pomoci specialistl jak pfi feSeni specifickych problému, tak i
pfi porovnavani planu a skute¢ného stavu, aby umél odhalit pfi€iny v pfipadé, Ze

se néco odchyluje dle stanovaného planu ¢i cile.

Vztah k lidem. ManaZer je osoba, které podléha tym lidi a tento tym fidi. Aby

mohl manazer svij tym vést, mél by mit k lidem vztah, mél by jim dokazat umét
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naslouchat, mit pochopeni pro jejich problémy a byt ochoten je spole¢né Fesit.
Existuji ovSem manazefi, postradajici lidsky pfistup, ktefi tvrdé rozkazuji, pozaduji
plnéni pfikazlli bez ohledu na zkuSenosti a nazory pracovnikl, ktefi je pak
vykonavaji. Jsou ale i manazefi, ktefi maji k lidem vztah pfatelsky, nékdy skoro az
laxni. Neni mozno jednoznacné stanovit, co je lepSi, zalezi na konkrétnim
problému, situaci, projektu, osobnosti podfizenych atd. Obecné Ize ov8em fici, ze
existuji manazefi, majici empatie ke ¢lendm svého tymu, dokazi se svymi
podfizenymi oteviené mluvit, umi naslouchat cizim nazordm a zamyslet se nad
nimi. Tito manaZzefi jsou vSeobecné oblibenéjsi.

Uméni motivovat a vést. Kazdy manazer je vedouci pracovnik, umét vést a
motivovat je na pfednim misté ve schopnostech, kterymi by mél dobry manazer
disponovat. Jen velmi téZko je mozno si pfedstavit manazera, ktery neumi vést
sveé lidi. Zaroven s vedenim pracovnikl je dllezité, umét své podfizené motivovat.
Spravné podana motivace dokaze nadchnout, ,zapalit pro véc”. Lidé pod vlivem
spravné motivaci umi podat dobré pracovni vykony, odménou by jim mélo byt
nejen dobré finan¢ni hodnocen, ale i manazZerovo uznani. V nékterych pfipadech
je az neuvéritelné, jak dokaze pracovnika ustni uznani nebo pochvala za dobfe

provedenou praci motivovat pro dalSi ¢innosti.

Diplomatické jednani. Kazdy manazZer by mél byt zaroven diplomatem. Ne vse
Ize feSit pfikazy a zakazy, existuji situace, ve kterych manazer musi prokazat své
diplomatické schopnosti, at’ je to pfi jednani s podfizenymi, €i jednani s kolegy na

stejné urovni nebo s vedenim spolecnosti.

Rizeni kritickych situaci. MiZe se stat (napf. v projektovém fizeni se to stava
Casto), Ze diky zméné wvnitfni nebo vnéjSi okolnosti (zména zakaznickych
pozadavku, nahly technicky problém, personalni zmény, reklamace atd.) dojde ke
kritické situaci. Dobry manazer by mél umét takovouto situaci feSit. Je zapotfebi
rychla orientace v situaci, spravné posouzeni problému (samozfejmé s tymem) a
spravné rozhodnuti, to vSe pod ¢asovym tlakem a tlakem jinych okolnosti, kterymi
mohou byt hrozba finanénich sankci, spéch ze strany zakaznika nebo

nespokojenost ze strany vedeni firmy.

Schopnost komunikace. Uméni komunikovat je jedna ze zakladnich dovednosti
manazera. Nejedna se jen o komunikace vic&i podfizenym pracovnikim tymu, ale i
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o komunikaci vUCi ostatnim manazerim, vedeni spole€nosti, zakaznikim,
majitelm, popf. jinym zajmovym skupinam. Komunikovat je mozno nékolika
zpusoby: verbalné, neverbalné, vizuelné. Komunikovat je dale mozno
intelersonalné, intrapersonalné, skupinové a masové. Komunikace patfi do jedné
z nejnarocnéjSich €innosti manazera.

Sebeprosazeni a rozhodovani. Sebeprosazeni a rozhodovani Uzce souvisi
s manazerskym stylem, ktery manazer pouziva. Manazer by mél umét rozhodnout
a pak prosadit feSeni, které je v dané chvili to nejlepSi. Dobry manazer by mél
dokazat uznat spravnost jiného nazoru, nez jen svého vlastniho, dokazat jiny
nazor akceptovat a prosadit. Praxe rovnéz ukazala, Ze nejlepsi postup je, pokud
manazer vysveétli svlj nazor i rozhodnuti ¢lendm tymu tak, Zze jeho rozhodnuti
pochopi, v€etné duvody, které manazera k tomuto rozhodnuti / nazoru vedlo.
Pokud ¢lenové tymu se poté dokazi srozhodnutim szit, vezmou rozhodnuti

manazera ,za sveé“ a jsou schopni zadany ukol splnit svédomitéji (Svozilova 2016).
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3 Autoservis Suchanek

Autoservis Suchanek je malym podnikem pusobicim v oblasti oprav osobnich a
dodavkovych vozidel vS8ech znaCek od r. 1995. Prostfedi servisu je vybaveno
modernimi technologiemi, diagnostikou, péti hydraulickymi zvedaky, geometrii,
pfistrojem na pInéni a dezinfekci klimatizaci aj. Soucasti servisu je i kompletni
pneuservis s moznosti uskladnéni zakaznikovych pneu. K servisu nalezi jesté
autobazar s ojetymi i zanovnimi vozy k okamzitému prodeji. Servis zajistuje celou
fadu doplrikovych sluzeb jako kratkodobé a dlouhodobé pronajmy vozidel, pick up
servis v cené opravy, nebo benefity pro firemni a stalé zakazniky. Od roku 2007 je

servis ¢lenem mezinarodni partnerské sité autoservisi AUTOFIT.

Obr. 2 Autoservis Suchanek
Zdroj: Vlastni
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3.1 AUTOFIT

Servisni koncept AUTOFIT byl vytvofen a uveden na trh v roce 1995 v Némecku.
Do Ceské republiky vstoupil uz jako etablovana znacka v roce 2006. Dnes je
AUTOFIT mezinarodné uznavanou servisni siti pasobici v 10 zemich Evropy s
vice nez 2000 ¢leny. Od svého zalozZeni stoji AUTOFIT na hodnotach, kterymi jsou

kvalita, odbornost a osobni pfistup.
* Kvalita

Clenstvi v siti AUTOFIT je podminéno pInénim standardd vybaveni dilny,
odbornosti, vzhledu a zazemi pro zékazniky. Kazdy servis pod taktovkou sité
pouziva nahradni dily v originalni kvalité, na které poskytuje dvouletou zaruku.
VSechny servisy jsou zasobovany nahradnimi dily nékolikrat denné, a proto
oprava vozidla probéhne rychle a bez zbyte€ného Cekani na dodani potfebnych
dili. Oprava se vypocitava podle Casovych norem a pro zakaznika se prfedem
vytvafi cenova nabidka. Samozfejmosti je, Ze na voze pracuje fadné vyskoleny

personal, ktery podléha pfisnym kritériim mezinarodni servisni sité.
* Odbornost

Samoziejmosti je, Ze na voze pracuje fadné vySkoleny personal, ktery podléha
pfisnym kritériim mezinarodni servisni sité. Kromé toho ma kazdy servis AUTOFIT
pristup k jedné z nejvétSich technickych databazi a také mize Cerpat potfebné

informace pfimo od vyrobce vozidla..
* Osobni pristup

Osobni pfistup je jednou ze zakladnich hodnot sité AUTOFIT.Pokud béhem
opravy vznikne nepfedvidatelny problém, servis AUTOFIT se samoziejmé o
dalSim postupu radi se zakaznikem a cely priibéh opravy konzultuje. U starSich
vozidel jsou opravy pfizplsobeny stavu vozidla a na pozadani se pouzivaji

nahradni dily se zvlasté vyhodnym pomérem cena / vykon.
* Vozidla v zaruce

Maloktery motorista vi, Ze se svym novym nebo zanovnim vozidlem, které je jesté
v zaruce od vyrobce, nemusi kvuli bézné udrzbé a opravam navstévovat pouze

autorizovany servis. Uz v roce 2010 vstoupilo v platnost nafizeni Evropské komise
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znamé jako Blokova vyjimka. Tento dokument mimo jiné zavedl uplnou svobodu
volby autoservisu pro majitele vozidla, které je v zaruce, aniz by tim o tuto zaruku
pfiSel. Fakticky to znamena, Ze jakykoliv nezavisly autoservis mize provadét
béZnou udrzbu a opravy takového vozidla i s potvrzenim do servisni knizky, a to
pfi splnéni pfedem definovanych podminek. Témi jsou napfiklad dodrzeni
vyrobcem vozidla pfedepsanych postupl a rozsahl servisnich prohlidek, pouziti
provoznich kapalin v prfesné definované specifikaci, pouZiti pfedepsaného
specialniho naradi a samoziejmé také pouziti nahradnich dild odpovidajici kvality.
Autoservis, ktery takto postupuje, potom pfebird zaruku za provedenou praci a
pouzity material. Toto se netykd pouze oprav, na které se specialné vztahuje

zaruka vyrobce vozidla a tzv. svolavaci akce vyrobcl vozidel.

Servisni sit AUTOFIT ma bohaté zkuSenosti s udrzbou a opravami vozidel v
zaruce. Dukazem je partnerstvi s pfednimi leasingovymi spole€nostmi jimiz jsou
LeasePlan nebo ARVAL (Autofit [online]. 2018 [cit. 2018-12-10]. Dostupné z:

http://www.autofit-servis.cz/proc-autofit).

3.2 Komunikace ve vybraném podniku

Komunikace v podniku ma pfevazné direktivni charakter a pfevazuje typ shora
dold. Momentalnim nejvétSim je chaoticky pfijem oprav, pfevzeti opravovanych
vozU a jejich finalni kontrola. Osoba majitele — manazera je v permanentnim
stresu a jako jedina ma kompletni pfehled o déni v mechanické dilné a planu na
dalSi dny, ktery nepravidelné zapisuje do kalendafe ve svém mobilnim telefonu —
takze tim znemoZnuje pfistup k dpravam, pripadné informacim ostatnim
pracovnikim. Maijitel rovnéz objednava opravy, provadi fakturaci a ostatni
administrativu, objednava nahradni dily a zajiStuje veskerou komunikaci se
zakaznikem, v drtivé vétSiné pfipadu mobilnim telefonem, ktery dosahuje vysoké
vytizenosti — primérné 70 hovort / den. Vysledkem tohoto Fizeni je fakt, ze
mechanici mnohdy do posledni chvile nevi co se na daném voze bude opravovat
a pokud osoba majitele neni ve chvili pfijmu vozidla pfitomna, nastdva pomérné
slozity proces telefonovani a zpétné ziskavani informaci pfed o€ima zakaznika,
ktery pusobi velmi neprofesionalné. Horizontalni komunikace mezi mechaniky ma
povétSinou koordinacni charakter a funguje bez vétSich problémd. Velkym

nedostatkem je zpétna vazba ze strany zaméstnancu, kterou maijitel diky své
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zaneprazdnénosti mnohdy nema &as vyslechnout, coz se pochopitelné odrazi na
jejich spokojenosti. Zaméstnanci jsou placeni fixné s nahodilymi odmé&nami cca 5x
ro¢né, zavislymi na objemu vykonané prace, které je po vétsinu pracovniho roku

nad kapacity celého servisu.

3.3. Organizaéni struktura vybraného podniku

Autoservis Suchanek je malym podnikem zaméstnavajicim celkem 7 osob.
Pomineme — Ii existenci pfilehlého autobazaru, osobu maijitele a pfejimaciho
technika — na jehoz pozici pusobim, jedna se celkové o 5 osob v ramci prostredi
servisu a mechanické dilny v jejimz okoli budu dale provadét vyzkum. Pfi naplnéni
kapacity zvedacich zafizeni vychazi tedy pfesné jeden mechanik na jeden
opravovany vlz, coz v praxi vzhledem k feSeni vSemoznych zavad a dodavky
nahradnich dild nelze jednodu$e zvladnout, a kazdy mechanik ma po vétSinu ¢asu
rozdélané 2 — 3 vozy soucasné. Organizacni struktura podniku je centralizovana,
tj. Rozhodovaci pravomoci se soustfedi pouze na oblast vedeni — tedy majitele.
VSeobecné znamym faktem pak zlstava, Ze tento typ organizaCni struktury

znacné komplikuje nékteré rozhodovaci procesy a celkové fizeni podniku.

Majitel
Pfejimaci technik
Pracovnik Pracovnik Pracovnik Pracovnik Pracovnik
mechanické dflny - mechanické dilny mechanické dilny mechanické dilny mechanické dilny

Diagnostik

Obr. 3 Schéma organizacni struktury autoservisu
Zdroj: Vlastni
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K vy8e uvedenému schématu je nutné dodat, Ze centralizace organiza¢ni struktury
presto pfinasi uréita pozitiva. Jednim z nich mize byt napfiklad Uspora nakladu.
Centralizovana organizacni struktura uspofi naklady minimalné na jednoho
dalSiho pracovnika v podobé napf. pracovnika v administrativé, ¢i vedouciho
servisu. U uSpésnych malych podniku je centralizace Cinnosti béznym jevem, v
mych ocich ale podnik tzv. “zamrzne” v urlité fazi svého vyvoje a setrva ve
stavajici strukture, poCtu zaméstnancu, velikosti a vySe obratu. Dojde tak k
naplnéni kapacity vedeni, které bez delegovani pravomoci nezvlada zvysit objem

prace.
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4 Benchmarking

Benchmarking maze byt definovan jako systematicky proces hodnotici podnikové
vykony a jejich nasledné porovnani s jinymi, podobné vykonymi organizacemi.
Nejcastéjsi vysledky benchmarkingu vedou podniky ke snadné&jsi identifikaci jejich
silnych a slabych stranek, odhaleni moznych hrozeb, ale i stanoveni podnikovych
cilt nebo strategii k dosazeni konkurenéni vyhody. Benchmarking mizeme chapat
jako metodu uceni se od druhych, zlepSovat se na zakladé uspésnych podniku a

neplytvat Casem pfi hledani, tfeba jiz vynalezenych feseni.

Hovofime — li o benchmarkingu ve smyslu porovnavani, je samozfejmé, Ze se,
muze tykat porovnavani strategii, vykond, procesu, postupu, Ci Fizeni, které k

dosazeni vysledkl vedou.

“‘Benchmarking a na né&j navazujici benchlearning — zpUsob, jak propojit
zdokonalovani systému fizeni a vycvik zaméstnancl s potfebami firmy a tim
zajistit jejich bezprostfedni uZiteCnost, jsou dnes chapany jako nikdy nekodici
soubor aktivit, které Ize rozdélit na individualni benchmarkingové projekty, ale az
jejich systematické opakovani, mizeme povazovat za vyznamny motor zmén a

zlepSovani”. (Nenadal a kol. 2011 s. 127)

Nenadal dale popisuje benchmarkingovy projekt, jako jedineény soubor Fady
dil€ich koordinovanych a fizenych aktivit s daty zahajeni a ukon&eni, provadény k
dosazeni cile, ktery vyhovuje specifickym pozadavkim na tento projekt, véetné

omezeni danych ¢asem, naklady a zdroji.

4.1 Faze benchmarkingu
Samotny benchmarking rozdélujeme celkem do 4 zakladnich fazi, které budou
podrobnéji popsany v nasledujicim textu.

P S N 4

vvvvvv

je tzv. ldentifikace potfeb zmény, kde si organizace na zakladé sledovanych
nedostatkd uréi mozné hrozby a dopady svych rozhodnuti. Soucasti iniciacni faze

jsou i otazky ohledné lidskych a finanénich zdrojli potfebnych k realizaci
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pozadovanych zmén, nebo zda stanovené zmény koresponduji se strategickymi

cili podniku.

Iniciacni faze odhaluje pfipravenost organizace k benchmarkingovému projektu.
Dulezitym krokem je odstranit vSechny pfi¢iny mozného selhani, jehoz pficiny
muzou byt konflikty mezi zaméstnanci, nedostate¢na podpora projektu vrcholnym
managementem, chybné naplanovani zdrojid a mnoho dalSich. Management
organizace se dale rozhoduje, jestli vramci projektu benchmarkingu pouzije

zminény pétifazovy model, nebo si upravi cely proces na miru svym potfebam.
Faze planovaci

Zakladnim krokem planovaci faze je identifikace benchmarkovaného objektu.
Organizace musi urCit co ma v planu benchmarkovat, jestli se jedna o konkrétni

produkt, nebo proces, kde byly odhaleny nedostatky.

Dalsim krokem je bezesporu identifikace organizace, produktu, nebo sluzby
jakozto partnera pro benchmarking. Tento krok je kliCovym, protoZe sleduje
veskeré mozné uspéchy, Ci pfinosy celé metody. Partner pro bencharking by tak
mél byt zcela logicky co mozna nejlepsSi. Ma — li firma partnera, je potfeba plné
identifikovat proces, ktery bude porovnavan. NejCastéji tato identifikace probiha

skrze klasické metody sbirani dat jako:

* Dotaznikové Setfeni

* Pozorovani

* Interview s managementem firmy
* Rizené rozhvory

Faze analyticka

Cilem analytické faze je zpracovani a uceleni ziskanych informaci do finalni
podoby. Firma ma ziskané informace ve formé rozhovoru, zapisl, nebo odpoveédi
z dotazovaného Setfeni. Analytickd faze tyto informace zpracovava a
vyhodnocuje. Pfirozenym jevem jsou i nepfesnosti ziskanych informaci, jez
vyboCuji ztrendu, Ci celé nasbirané udaje zkresluji. Zpracované informace
organizace interpretuje napfiklad ve formé tabulky, i grafu s pfesnym srovnanim

s objekty, procesy nebo vyrobky, které chce ve stavajici firmé benchmarkovat.
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Zakladni podstatou je identifikace slabych stranek oproti silnym strankam podniku,

se kterym se firma srovnava.
Faze realizacni

Vtéto fazi ma jiz firma vesSkeré podklady k realizaci projektu. Podstatou je
vytvofeni planu realizace vlastniho zlepSeni na zakladé pfedem definovanych
informaci. Pfi realizaci pozadovanych zmén se pouziva tzv. Deminglv cyklus
PDCA. Po realizaci projektu se firma dostane do faze posuzovani a porovnavani
realizovaného zlepSeni. Sleduje zda doslo k napInéni cild a zda realizace splinila
oCekavani. V neposledni fadé dojde i k hodnoceni celého projektu, zda pfinesl

oekavané zmény (Skodakova, 2011)

4.2 Predstaveni vybrané spoleénosti pro benchmarking

Nazev: Louda Auto a.s.

Sidlo: Chotanky 166, 290 01 Podébrady
Pravni forma: Akciova spoleCnost

Datum vzniku: 30.9.1992

Zakladni kapital: 4 000 000,- K&

Spolec¢nost Louda Auto a.s. plUsobi na trhu od roku 1992 v celkem deviti méstech,
konkrétné: Podébrady, Pardubice, Kolin, Liberec, Teplice, Svitavy, Brno, Praha,
Usti nad Labem. Ve svych autosalonech nabizi sluzby pfi autorizovaném prodeji a
autorizovaném servisu voztl koncernu Volkswagen Group — znadek Skoda, Audi,
SEAT, Volkswagen osobni a uZitkové vozy a dalSi nekoncernové znacky Mazda,

Ford a Hyundai, Renault a Dacia.

Kromé prodeje a servisu novych vozl se spolecnost rovnéz speicalizuje na sluzby
autobazaru, autopljéovny, poskytovani financnich sluzeb, sjednavani pojisténi a
dalsi.

Pro své srovnani jsem si vybral Autosalon v Chotankach u Podébrad, ktery zacal
fungovat v roce 1992. V této dobé zde probihal pouze prodej a servis automobilu
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znacky SKODA. Postupné se zadal rozsifovat nejen areal autosalonu, ale i poget
znacek, které Louda Auto v Podébradech prodava a servisuje. Dnes se v
Chotankach nachazi i showroom znacky Volkswagen, kde najdete osobni i
uzitkové vozy. Spole¢né s prodejem novych automobild zde funguje i autobazar
kvalitnich ojetych vozi SKODA Plus a Das WeltAuto. Pro zakazniky je také k
dispozici autorizovany servis znadek Audi, Chevrolet, Volkswagen a Skoda.
Samoziejmosti je i vlastni sklad nahradnich dilu vSech znacek, moderni mycka aut

a karosarna s lakovnou.

Ziskané informace jsem Cerpal konkrétné z prostredi servisu Audi a Volkswagen a
vyuzil cennych informaci vedouciho servisu Jifiho Simandla, ktery mi byl pfi sbéru

informaci velmi napomocen.

4.3 Servisni prostredi Audi a Volkswagen spole¢nosti Louda Auto

Autoservis Audi a Volkswagen spole¢nosti Louda Auto zaméstnava celkem 28
osob. Vedouci servisu, 3 skladnici, 3 servisni poradci, 1 garancni technik, 5
zaméstnancul lakovny, 5 zaméstnancu karosarny a 10 mechanikd v ramci servisu.
V prostiedi servisu se nachazi celkem 9 hydraulickych zvedakl. Vysoky pocet
zameéstnancl vysvétluje organizace jejich prace na smény. A to vzdy od 7:00 do
13:30 jedna sména a od 10:30 do 19:00 druha sména. Z organizace pracovniho
Casu je zfejmé, Ze se smény zamérné prekryvaji. Tento Cas slouzi pfevazné
k pfedani prace mezi zaméstnanci a k lepSimu pochopeni situaci vzniklych béhem
mechanické prace v prostfedi servisu. Mimo standardni pracovni dobu plini
zaméstnanci tzv. sluzby, kdy se stfidaji v poloviénim poctu i bEéhem soboty a to od
8:00 do 14:00.

4.4 Komunikace ve vybraném podniku

Komunikace v ramci servisu ma sva pfesné stanovena pravidla. Objednani na
servis, jeho prubéh i pfedani hotovych vozu spravuji Servisni poradci. Poradci
primo koriguji praci mechanik(l v prostfedi mechanické dilny a operativné fesi
veskeré vzniklé problémy tykajici se prlibéhu opravy. Béhem opravy konzultuji
neplanované zmeény v prubéhu opravy, nebo dals$i zjisténé zavady na
opravovaném vozidle pfimo se zakaznikem. Zamezuji tim pFipadnym

nedorozuménim pfi pfedani vozu a informuji zadkazniky o pfipadnych cenovych
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zménach. Servisni poradci jsou za své pracovni vykony pfimo zodpovédni

vedoucimu servisu, ktery spravuje pracovni plan.

4.5 Organizacéni struktura vybraného podniku

OrganizacCni struktura servisu Audi a Volkswagen spole¢nosti Louda Auto je silné
decentralizovana. Jak jiz bylo avizovano, jen prostfedi servisu ma 28
zaméstnancu, ktefi az na vyjimky pracuji na smény. Markantnim rozdilem oproti
rodinnému podniku je v ramci srovnani existence lakovny s karosarnou a pfimého
skladu nahradnich dild. Zajistované sluzby jsou tedy komplexnéjsi pravé o
karosarské a lakyrnické prace. Existenci skladu ma servis nafizen vyrobcem,
stejné tak i vétSinovou €ast sortimentu, kde uklada bézné spotiebni véci typu olejl
a filtrG, brzdovych destiCek a kapalin na nejbéznéjsi typy servisovanych vozl. Pro
provoz skladu jsou zde dalSi 3 skladnici, z nichz jeden plni roli vedouciho skladu a
zodpovida pravé za doplfiovani sortimentu a spravuje lokalizaci nahradnich dilu.
Mechanici v ramci prostiedi dilny pracuji na vozidlech autonomné, pod dohledem
3 servisnich poradcl. Servisni poradci, mimo jiz zminénou komunikaci se
zakazniky, koriguji praci na mechanické dilné a jsou za pracovni vykony
mechanikd zodpovédni vedoucimu servisu. Vzhledem k decentralizaci pravomoci
se firma potyka s typickymi problémy spole¢nosti podobného typu jako vysSi
finanéni naroky na lidské zdroje — nutnost vy$$iho poétu zaméstnancu, nebo
celkové vyS8si naroky na koordinaci manazZerskych rozhodnuti, oproti malym

podnikim.

Z vySe uvedeného vyplyva, Ze jsou obé mista diametralné odliSna, presto Ize
identifikovat rdzna feSeni, jez budou mit na zakladé metody benchmarkingu
pozitivni vliv. na fungovani sledovaného autoservisu. MoZnym feSenim
k doporuceni je existence lakovny a karosarny, ktera neni soucasti sledovaného
servisu. Jedna se o znacnou finan¢ni investici, kdy je potfeba zvazit celou fadu
faktor(i, v€etné mozného financovani takového projektu. V kapitole 6 jsem popsal
jednotlivé kroky, jak by bylo mozné se pfiblizit realizaci pfriblizit. Mezi
identifikované rozdily obou spole€nosti musim rovnéz zaradit cenik mechanickych
praci servisu Audi a VW spoleCnosti Louda Auto, ktery cenu — celkem
pochopitelné rozdéluje dle tfidy opravovaného vozu. Tomuto poznatku se
podrobnéji vénuji rovnéz v kapitole 6 v ramci empirického vyzkumu.
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5 Empiricky vyzkum

5.1 Cil vyzkumu

Cilem mého vyzkumu je odhalit nedostatky v komunikaci a spolupraci mezi
zaméstnanci sledovaného autoservisu a pfispét tak k lepSi pracovni vykonnosti a

spokojenosti zaméstnancu, za pomoci nize uvedenych metod.

5.2 Metody vyzkumu

K zajisténi vérného obrazu o pracovni spokojenosti a stavu komunikace v podniku
jsem si zvolil nejprve metodu tzv. Rizenych rozhvor(, které jsem ved! individuainé
s kazdym zaméstnancem. Celkové jsem se tazal na 11 otazek, kde bylo 7
otevfenych a 4 uzaviené. Na kazdou otazku jsem dostal odpovédi od vSech 5
respondentd. Ze zvefejnénych odpovédi pozdéji vyhodnotim celkovy pohled
zaméstnancl na podnikové fizeni a budu se snazit navrhnout opatfeni a zmény,
které by mohly kladné pfispét k vzajemné spokojenosti jak v organizaci, tak v
ramci komunikace. Jako druhou vyzkumnou metodu jsem si zvolil benchmarking.
K benchmarkingovému srovnani jsem se rozhodl pouZzit jiz pfedstaveny autoservis
Audi a Volkswagen spoleCnosti Louda Auto, ktery jsem navstivil spoleCné s
vedoucim servisu Jifim Simandlem. Spole¢né jsme sledovali jeho provoz a ja tak

mél moznost Cerpat cenné rady a zkuSenosti s jeho fizenim.

5.3 Vyhodnoceni dotazniku

1) Povazujete svoje pracovni kompetence jako jasné vymezené?

Ze ziskanych odpovédi vyplyva, Zze kazdy zaméstnanec v zasadé rozumi svym
pracovnim kompetencim a ukolim viz odpovéd jednoho z pracovniku: “Jasné vim,
ktery pracovni ukol mi nalezi a ktery ne, zejména diky sytému organizace prace,
kdy kazdy z nas opravuje jeden konkrétni viiz a jako mechanici se na nich

nestfidame. Zodpovidame pak kazdy pouze za sebe a svou odvedenou praci.”
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2) Jaké komunikaéni nastroje nejcastéji pouzivate?

V této otazce jsem se =zabyval ziskanim prehledu o nejpouzivanégjsich
komunikacnich nastrojich. Respondentim jsem dal na vybér mezi mobilnim
telefonem, e-mailem, face — to — face komunikaci a pfipadné jinym (volitelnym)
prostfedkem. Vyznamna vétSina dotazovanych komunikuje metodou face — to
face. Vzhledem k malé rozloze podniku, zejména pak pracovniho prostredi je tato
metoda z hlediska organizace prace nejefektivnéjsi a nejrychlejsi. Velmi
usnadnuje pochopeni problému a jeho pfipadné dovysvétleni rovnou na misté.
Tato metoda ov8em nepfindsi pouze pozitiva, jejim vyznamnym nedostatkem je

absence zpétné ovéfitelnosti sdélované informace, Ci pfikazu.

3) Hodnotite celkovou vnitropodnikovou komunikaci jako dostate¢nou?

Existuji véci, které byste chtéli na sou¢asném stavu zmeénit ?

Celkova vnitrpodnikova komunikace je respondenty hodnocena jako dostate¢na,
néktefi z nich v8ak maji ur€itd vyhrady plynouci z nedostatecné informacni
podpory ze strany vedeni. Jako pfiklad uvadim jednu z odpovédi: “Pfi zvySeném
poCtu zakazek a vétSim objemu prace mi nékdy pfijde komunikace lehce
chaoticka. Chybi zaznam o budoucim pribéhu opravy zpracovany napf.
pfijimacim technikem, napf.: objednavkovy formulaf s pfesné vymezenymi
pozadavky zdkaznika na opravu. Vzhledem k tomu, Ze ¢asto komunikujeme pouze
ustné, jsem zavisly na pfijmu informaci od vedeni. Dostanu — li informace
nekompletni, provedu nekompletni opravu. Napfiklad provedu pouze servisni
prohlidku, ale jiz nevyménim penumatiky, pfestoZze byla vyména zakaznikem
pozadovana. Zpracovanim objednavkového formulafe pfi zadavani opravy by se
lehce pfedeSlo neshodam s vedenim o nekompletnim provedeni opravy.” Z
citované odpovédi jasné vyplyva, ze pravé predem zpracovany objednavkovy
formulaf pfed zahajenim opravy odstrani pfipadna nedorozumnéni jak ve vztahu k

zakaznikovi, tak i mezi zaméstnanci.
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4) Jak hodnotite komunikaci a spolupraci s vasimi kolegy ?

VSichni dotazovani hodnosti spolupraci v kolektivu pozitivné. Nevahaji se pozadat
jeden druhého o pomoc pfi provadéni opravy se stizenou manipulaci a celkové se
snazi udrzovat dobrou spolupraci na pracovisti. Jeden z pracovniki dokonce
uvadi, Zze se mnohdy schazi s kolegy i mimo pracovisté, z ¢ehoz plyne, Ze mezi

kolegy panuje pohodova atmosféra.

5) Dostavate jako zaméstnanci pravidelnou zpétnou vazbu?

V této otazce jsem se snazil zjistit existenci pravidiné zpétné vazby ze strany
vedeni. Polovina zaméstnanct zvolila moznost ANO, & SPISE ANO, druha
polovina NE, & SPISE NE. Pfi bliz&i analyze odpovédi a jejich pfifazeni k
respondentim jsem zjistil, Ze situace na pracovisti se nijak zavazné nevymyka
normalnimu stavu. Zaméstnanec s odpovédi NE je na pracovisti teprve nedavno a
dostava tak zpétnou vazbu pfi kazdém styku s vedenim — takfka na denni bazi.
Zaméstanenc s volbou odpovédi SPISE NE je zaméstnancem pFimo se
specializujicim na diagnostiku vozidel a stoji tak na jakémsi rozhrani, mezi délniky

na mechanické dilné a vedenim a plni roli konzultanta.

6) Jak byste uvitali existenci pravidelnych tydennich meetingu,
slouzicich k feSeni nejenom pracovnich pripominek, ale napriklad i vztahu

na pracovisti?

VétSina dotazovanych by existenci meetingll plné vitala. Domnivaji se, Ze by
vedeni snaze reflektovalo jejich pfipominky, €i navrhy rdznych feSeni. Pozadavek
na existenci pravidelnych meetingll doklada i odpovéd jednoho ze zaméstnancu:
“‘dsem nazoru, Ze pravidelné meetingy pomohou utvrdit vztahy jak na pracovisti,

tak mezi zaméstnanci a vedenim a povedou k vysSi oboustrané spokojenosti”.

40



7) Co byste rekli na zménu organizace prace na pracovisti, kde by kazdy
mechanik mél k dispozici svij hydraulicky zvedak a mechanici by tak

predesli mnohdy naroéné rotaci po mechanické dilné ?

Kladna reakce zaméstnancll na tuto otazku je z hlediska pohodingjsi organizace
prace pochopitelna. Zvazim — li pofizovaci naklady dalSich zafizeni a potfebnou
plochu k jejich montazi, nejedna se pfi kalkulaci nakladl o efektivni feSeni. Jednim
z klicd k uspéSnému fungovani servisu je optimalni rozlozeni vytizenosti
jednotlivych zafizeni a jednotlivych mechanikd. Sledovany autoservis se snazi o
minimalizaci plytvani potfebného prostoru jak v rdmci mechanické dilny, tak
prostoru potfebného ke skladovani. Doklada to i skute¢nost, Ze vSechny dodavky
nahradnich dili putuji do servisu systémem just — in — time. Z uvedeného je
zfejmé, Ze odpovédi vétSiny zaméstnancl nekoresponduji s nastavenym
systémem fungovani celku. Pfi hlub$i analyze odpovédi se domnivam, ze kladné
reakce na otazku zpusobuje pfiliSna nezainteresovanost zaméstnanci do
sledovani celkovych nakladu podniku. Tato metoda by rozhodné byla z pohledu
zameéstnance pohodInéjSim feSenim, ale z hlediska vynaloZzenych nakladu je

nevyhodna.

8) Mate dostatek informaci o podnikovych cilech ?

| pfes absenci podnikovych meetingt nereflektuji zaméstanci vyrazné nedostatky
v informovanosti ohledné cilt, kterych firma v budoucnu planuje dosahnout.
Vzhledem k rozloze podniku jsou s vedenim v kazdodenim kontaktu a o

podnikovych cilech tak neztraceji prehled.

9) Myslite si, ze dokazete ovlivnit cile, kterych firma v budoucnu planuje

dosahnout ?

Vétsina zaméstnancu se domniva, Ze pfispivaji svymi vykony k ovliviiovani cild
podniku. Jsem nazoru, Ze respondenti pfispivaji podniku plnit zejména kratkodobé
cile. Strategicka rozhodnuti, ¢i dlouhodobé podnikové plany vSak zUstavaji piné v
kompetenci vedeni. Svym pfistupem k pInéni dil€ich pracovnich Ukold mohou

vSak pracovnici do jisté miry tato rozhodnuti ovlivnit.
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10) Jste se souéasnym stavem spokojeni?

Vzhledem ke skuteCnosti, ze pracovni kolektiv tvofi zaméstnanci, ktefi jsou v
pracovné — pravnim vztahu se zaméstnavatelem jiz dlouhodobé je zifejmé, Ze jsou
se souCasnymi podminkami v podniku, az na drobné vyhrady, spokojeni. Tento
stav potvrzuje i fakt, Ze odpovéd zaméstnance, ktery byl v dobu provadéni

vyzkumu ve zkuSebni dobé, je kladna.

11) Souhlasili byste s propracovanéjsim systémem odmén v zavislosti na

mnozstvi odpracované prace ?

Z kladnych odpovédi zaméstnancl na tuto otazku jasné vyplyva, Zze systém
odmén v podniku zfejmé zcela nereflektuje jejich pracovni vykony. Jak je jiz
uvedeno v kapitole 3.2. Odména, jako jeden jeden ze stimulacnich nastrojl
motivuje zaméstnance k vysSi pracovni produktivité a kazdy zaméstnanec by mél
byt obeznamen jak bude odménén za provedeni mimofadného pracovniho ukolu.
Vedle finanénich odmén |ze zaméstnance motivovat i nejriznéjSimi benefity, jako

napfiklad sluzebni telefon, sick days, Ci pfispévky na stravovani.

5.4 Shrnuti vysledk

Z hlediska vyhodnoceni dotazniku jsem se rozhodl pfistupovat ke kazdé otazce
zprvu individualné a poté zhodnotit cely pohled zaméstnancui na funkci podniku a
jejich celkovou spokojenost komplexné. Kladné hodnotim celkovy pohled
zameéstnancl na podnikové prostfedi, jejich aktivni pfistup k plnéni pfidélenych
pracovnich ukoll, €i vzajemnou komunikaci a ochotu pfispét svymi napady
k realizaci drobnych zmén v podnikovém fizeni. Jako efektivni feSeni hodnotim
navrh na realizaci objednavkovych formulart, ze kterych bude jasné zfejmy
budouci priubéh opravy vozidla. Mirné negativné vSak musim hodnotit pozadavky
na vice pracovnich zafizeni (hydraulickych zvedaku), jez jsou z hlediska
vynalozenych finanénich nakladd a prostorové naroCnosti neekonomické. Na
druhou stranu je tento pozadavek ze strany zaméstnancu, ktefi se nezabyvaji
fizenim celkovych nakladd podniku, pochopitelny. V neposledni fadé by se firma
méla zaméfit i na optimalizaci systému odmén, jez bude pevné stanoveny a
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informovat zameéstnance o zplUsobu ohodnoceni za provedeni mimoradného

pracovniho ukolu, €i sluzby.
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6 Navrhy, porovnani a doporuéeni na zakladé benchmarkingu

Z porovnani obou servisu plynou nasledujici skute¢nosti. Organizacni strukturou
jsou obé& mista diametralné odliSna. Servis Audi a VW spolec¢nosti Louda Auto
zaméstnava celkem 28 osob, z nichz celkem 10 tvofi mechanici v ramci
mechanické dilny, jak jiz bylo vySe uvedeno. Nutno podotknout, Ze touto cestou se
rapidné zvysuji naklady na potfebné pracovniky. Servis Skoda a VW podléha
pfisnym standardim ze strany automobilky a pocet lidskych zdrojl, respektive
naroky na né, jakozto na pracovni mista je pfisné regulovan. Srovnam — li pocCet
hydraulickych zvedakd, jichz je v prostfedi servisu spole¢nosti Louda Auto celkem
8 jevi se tento servis méné efektivnim, nez mnou sledovany. S poloviénim poctem
zameéstnancl v ramci mechanické dilny zvladnou zaméstnanci Autoservisu
Suchanek obsluhovat 5 hydraulickych zvedakd, v ramci bézné osmihodinové

pracovni doby — bez sménného provozu jako tomu je ve spolecnosti Louda Auto.

Vybornym feSenim spole€nosti Louda Auto je existence lakovny a karosarny, ktera
ve sledovaném autoservise chybi. Jedna se tak o pokryti dalSi sluzby spojené s
opravou vozidel, po které je poptavka. Za dobu svého pusobeni na pozici
prejimaciho technika jsem pfesvédéen, Ze by se pravé touto cestou mohlo dalsi
rozSifeni servisu vydat. Autoservis Suchanek vyuziva sluzby lakovny pouze
externi lakovna vétSinou musi spolupracovat s ur€itym servisem, ktery vozidlo
pfed provedenim procesu pfipravi — odstroji, pfipadné odmontuje ¢asti karoserie k
lakovani, demontuje svétlomety, narazniky a dalSi dily, potfebné k uspéSnému
nalakovani pozadovaného dilu, nebo jeho €asti. Existence lakovny pfimo v ramci
servisu tak znamena konkurenéni vyhodu pfed samostatnymi (externimi)
lakovnami. V prostiedi servisu se vozidlo pfipravi k provedeni procesu, nalakuje a
po Fadném zatvrdnuti laku a jeho lesténi, se demontované dily, €i ¢asti karoserie

opét namontuiji.

Existence lakovny a karosarny zahrnuje samoziejmé celou fadu pfiprav, jako plan
vystavby, kalkulaci investic, architektonicky navrh a mnoho dalSich, jez nejsem
schopen v ramci prace pokryt. V sou€asnosti jiz ale v rdamci pracovniho prostredi

autoservisu probiha vyzkum mezi stalymi zakazniky, zda — li by existenci této
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sluzby uvitali a v pfipravé je i kalkulace nakladi vynaloZzenych na lakovani ¢asti

opravovanych vozidel v externim prostiedi.

Po ddkladné analyze obou servisi se domnivam, Ze jedinym zpusobem jak

zaplatit naklady spojené s vysokym poctem zaméstnancl a naklady na skladovani

autoservisu Audi a VW spole¢nosti Louda Auto jsou vySsi fakturované Castky za

servis vozidel, které vSak plné odpovidaji sluzbam a postaveni spoleCnosti. Servis

se pochopitelné liSi i cenou nahradnich dild — které jsou vyhradné originalni a

cenou mechanickych praci, kterou uvadim niZze v tabulce. Pro uplnost informaci

jsem se z hlediska cen servisu zaméfil pouze na VW, jez se od Audi pochopitelné

cenove liSi. Je to dano jak postavenim znacky na trhu, tak i rozdilnym portfoliem

nabizenych vozu — cenik oprav VW je napfiklad rozSifen jesté o uzitkové vozy.

Déle se domnivam, Ze pro benchmarking k analyzovanému

respektive jeho servis a cenik mnohem vhodné;si

servisu je VW

Malé vozy NizSi stfedni Stiredni tfida a Vyssi stfedni Uzitkové vozy
trida a vozy SUV trida a vozy SUV
crossovery
690,- K¢ bez 890,- K¢ bez 1090,- K& bez 1290,- K& bez 1490,- K¢ bez
DPH/h DPH/h DPH/h DPH/h DPH/h

Tab. 1 llustracni cenik hodinové sazby servisu znacky Volkswagen

Zdroj: Vlastni

Mezi malé vozy u VW fadime napf. VW Up, €i Polo. NizSi stfedni tfidu a

crossovery zastoupi napfiklad modely Golf, €i Tiguan. Stfedni tfidu reprezentu;ji

modely Passat, €i Arteon a vozy vysSi stfedni tfidy mohou byt modely Touareg, Ci

Phaeton. Do uzitkovych voz( fadime modely Transporter, ¢i Crafter.
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6.1 Navrh nového ceniku

Narozdil od pfesné daného ceniku dle pfislusného modelu ma mnou sledovany
autoservis jednotnou hodinovou sazbu za provedeni mechanickych praci 500,- K&
bez dph/h. Vzhledem k tomu, Ze servis nema pfimé zaméfeni a soustfedi se na
opravu vozidel vS8ech znacek, vCetné dodavkovych vozu, zaméfil jsem se na
tvorbu nového ceniku, tak aby nedochazelo k nerovnovaze, kdy zakaznik s
vozidlem napf. Skoda Fabia, plati stejné za hodinu mechanické prace, jako

zakaznik se Skodou Superb, &i Kodiaq, jako je tomu doposud.

Navrhovany cenik ve zmenSené podobé:

Cenik mechanickych praci platny od 1. Ledna 2019

Autoservis Suchanek

NiZsi stfedni tfida a malé vozy Stredni tfida Vyssi stfedni tfida a vozy SUV

(Skoda Fabia, VW Polo, Skoda Citigo, aj.) (Skoda Octavia, VW Golf, VW Tiguan, aj.) (Skoda Superb, Kodiag, VW Passat aj.)

390,- K¢ bez DPH 490,- K¢ bez DPH 590,- K¢ bez DPH

Dodavkové vozy

(VW Transporter, VW Crafter aj.)

590,- K¢ bez DPH

Uvedené ceny jsou bez DPH za 1 hodinu mechanické prace dle platného ceniku partner( servisni sité AUTOFIT

Obr. 3 Navrh nového ceniku pro analyzovany autoservis
Zdroj: Vlastni
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7. Zaver

Cilem mé prace bylo nalézt nedostatky ve spolupraci a komunikaci v ramci
sledovaného autoservisu. Nejprve jsem k odhaleni nedostatki pouzil metodu
dotaznikového Setfeni, poté jsem zjistoval dalsi mozné navrhy ke zlepSeni za
pomoci metody benchmarkingu. Na zakladé svého vyzkumu jsem odhalil vySe
popsané nedostatky, na jejichz zakladé jsem navrhnul celkem 4 mozna fesSeni

k implementaci do praxe.

Druha ¢ast empirického vyzkumu sbira data ze spolecnosti Louda Auto, respektive
z autoservisu Audi a Volkswagen této spoleCnosti na zakladé metody
benchmarkingu. Touto metodou Ize usetfit nemalé finan¢ni prostfedky, které pak
Ize vyuzit jinym, mnohdy efektivnéjSim zplisobem — napf. Nakup nového zafizeni,
vybaveni, ¢i technologii. Benchmarking se bohuzel v sou¢asné dobé stale potyka
s mnoha problémy. Manazefi maji mnohdy obavy ohledné pfitomnosti konkurenta
ve své firmé, nemaji o této metodé dostatek informaci, nebo o ni v krajnich

pfipadech ani neslyseli.

Porovnani dvou firem sice potrvdilo mudj prvotni Usudek o jejich naprosté
odliSnosti, nicméné jsem i pfes tyto odliSnosti nasel ur€itda vhodna feseni, nebot
firmy pusobi na stejném trhu sluzeb a bojuji o homogenni skupinu potencialnich
zakaznikd. Prvnim feSenim je rozSifeni sluzby o zminénou lakovnu a karosarnu.
Jak jiz bylo fe¢eno jedna se o pokryti dalsi sluzby, o kterou jsem v ramci plsobeni
ve sledovaném servisu velmi ¢asto poptavan. Druhym feSenim je zména ceniku
za hodinu mechanické prace. Novy cenik zohledhiuje cenu opravy dle tfidy
opravovaného automobilu a ma celkem 3 hodinové sazby. Podobné jako tomu je
pravé v servise Audi a Volkswagen spoleCnosti Louda Auto, kde jsem se touto

zménou inspiroval.

Druha ¢ast empirického vyzkumu pfinesla na zakladé dotaznikového Setfeni
zajimavé poznatky ze strany zaméstnancl. Z hlediska mozné implementace
téchto poznatkl do praxe se jasné pfiklanim ke tvorbé objednavkovych formulard,
jejichz navrh na zakladé zaméstnaneckych doporuceni uvadim v pfiloze.

Z dotazniku dale vyplyva, Ze sledovana firma by se rozhodné méla vice zaméfit i
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na propracovanéjSi systém odménovani, zahrnujici jak pfimé, tak nepfimé
stimulacni nastroje.

Zavérem bych rad podékoval panu Jifimu Simandlovi — vedoucimu autoservisu
Audi a Volkswagen spole¢nosti Louda Auto, za poskytovani cennych informaci a

rad ohledné chodu autoservisu, na jejichz zakladé jsem byl schopen provést

benchmarkingové srovnani.
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Priloha ¢. 1 Dotaznik

1) Povazujete svoje pracovni kompetence jako jasné vymezené?

2) Jaké komunikaéni nastroje nej¢astéji pouzivate?

3) Hodnotite celkovou vnitropodnikovou komunikaci jako dostateCnou? Existuji

véci, které byste chtéli na sou€asném stavu zménit ?

4) Jak hodnotite komunikaci a spolupraci s vasimi kolegy ?

5) Dostavate jako zaméstnanci pravidelnou zpétnou vazbu?

6) Jak byste uvitali existenci pravidelnych tydennich meeting, slouzicich k feSeni

nejenom pracovnich pfipominek, ale napfiklad i vztaht na pracovisti?

7) Co byste fekli na zménu organizace prace na pracovisti, kde by kazdy
mechanik mél k dispozici svUj hydraulicky zvedak a mechanici by tak predesli

mnohdy naroéné rotaci po mechanické dilné ?

8) Mate dostatek informaci o podnikovych cilech ?

9) Myslite si, Ze dokazete ovlivnit cile, kterych firma v budoucnu planuje

dosahnout ?

10) Jste se souCasnym stavem spokojeni?
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11) Souhlasili byste s propracovanéjSim systémem odmén v Zzavislosti na

mnozstvi odpracované prace ?
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Priloha €. 2 Navrh ceniku pro analyzovany autoservis

Cenik mechanickych praci platny od 1. Ledna 2019

Autoservis Suchanek

NiZsi stfedni tfida a malé vozy Stfedni tfida Vyssi stfedni tfida a vozy SUV

(Skoda Fabia, VW Polo, Skoda Citigo, aj.) (Skoda Octavia, VW Golf, VW Tiguan, aj.) (Skoda Superb, Kodiag, VW Passat aj.)

390,- K¢ bez DPH 490,- K¢ bez DPH 590,- K¢ bez DPH

Dodévkové vozy

(VW Transporter, VW Crafter aj.)

590,- K¢ bez DPH

Uvedené ceny jsou bez DPH za 1 hodinu mechanické prace dle platného ceniku partner( servisni sité AUTOFIT
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Priloha ¢. 3 Objednavkovy formular

I¢: 48934216 Autoservis Suchanek

Did: CZ7305041018 info@suchanekautoservis.cz
mobil: 608110107

Objednavkovy formular | Zékaznik:
Znacka: Model: E:
Vykon: Palivo:

Popis zévady/opravy:

Predpokldadana vyse opravy:

Podpis: Datum:
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