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Uvod

V dnedni dobé muzeme pozorovat transformace v ekonomice, které tvofi
podminky pro vyvoj konkurence na trhu. Konkurenceschopnost firmy nyni zalezi
nejen na urovni poptavky zbozi ale i na kvalité poskytovanych sluzeb. Situace

stale vice nuti firmy investovat své zdroje do ziskavani a udrzeni zakaznika.

Vysoce kvalitni zakaznicky sluzby je rozhodujici pro uspéch kazdého podniku.
Kvalitni sluzby a pozorny postoj k zakaznikim — to je jedina véc, ktera pomuze
vydrzet silnou konkurenci na dneSnim trhu. Podnik, ktery pasobi v konkuren¢nim
prostfedi, je dulezity pro zdlraznéni jeho jedineCnosti a individuality. Nyni je
dulezité najit nastroje a takové vlivy, které umoznuji dosazeni pozadovaného

uspéchu. Jednim z takovych nastroju je firemni standard prace s klienty.

Zakaznicky servis je soucasti obchodniho procesu, jehoz ucelem je prodej a
spokojenost zakaznikl, poCinaje od pfijeti objednavky od spotiebitele a koncici
doru€enim vyrobkd. Firmy &asto spojuji posileni svych konkurenénich vyhod
predevsSim tim, Ze poskytuji svym zakaznikim vysokou uroven logistickych sluzeb.
Jak naijit potencial pro zlepSeni logistickych procest ve firmé? B&hem moji prace
bude provedena analyza pInéni norem pracovnich procesU logistickych sluzeb a

standardu zakaznickych sluzeb, které ovliviiuji kvalitu zakaznickych sluzeb.

Standardy sluzeb jsou jednim z hlavnich nastroji pro hodnoceni kvality, ktery
optimalizuje pracovni postup, déla jeho vice srozumitelnym pro zaméstnance,
minimalizuje dobu stravenou manazery pfi adaptaci novych zaméstnancu, zvySuje

se motivace u zaméstnancu kvuli pochopeni kritéria hodnoceni a praci kolegu.

Vyznamnost tohoto tématu je urCena predevSim tim, Ze pfi nakupu drahého
produktu by kupujici mé&l mit k dispozici pfislusy klientsky servis. Kvalita
poskytované sluzby bude pfimo zaviset na koordinaci prace zaméstnancl a

implementaci vnitinich standarda firmy.

Cilem bakalarské prace je analyzovat souCasny stav zakaznickych sluzeb ve firmé
"Jaguar Land Rover" v Rusku a na zakladé identifikace slabych mist v logistickych
procesech  navrhnout moznosti ke zlepSeni za uCelem  zvySeni
konkurenceschopnosti. Tato spoleCnost je zastoupeni zahrani¢ni automobilky a
zastupuje jeji zajmy na uzemi Ruska. Hlavnim prfedmétem cinnosti firmy je

velkoobchodni prodej vozidel prostfednictvim prodejni sité.



Z hlavniho cile byly v praci feSeny nasledujici dilCi cile:

e 2zvazit pfistup k definici a obsahu pojmu "standard sluzeb" a "interniho
standardu sluzeb", podminky pro vyvoj a implementaci norem ve

spolecnosti;
e prozkoumat dopad vnitfnich standardt na kvalitu sluzeb;
e analyzovat aktivity firmy;

e identifikovat typické problémy zakaznického servisu v logistickych

procesech;
e provést srovnavaci analyzu standardu internich sluzeb;
e stanovit dopad implementace norem na kvalitu logistickych sluzeb;

e vypracovat doporu€eni pro zlepSeni kvality sluzeb zakaznikim upravou

stavajicich firemnich standardd pro logistické sluzby.

Objektem vyzkumu je zakaznicky servis ve stadiu dodani produktu. Pfedmétem
vyzkumu jsou standardy firemnich zakaznickych sluzeb, které se podileji na

logistickém procesu.

Vyzkum byl proveden pomoci nasledujicich metod:
o teoreticka analyza;
e srovnavaci analyza;
e metoda generalizace.

Metodickym zakladem vyzkumu byly analytické materialy, odborné posudky,

clanky a vysledky vyzkumu, elektronické zdroje.

Bakalarska prace je rozdélena do tfi kapitol. V prvni a druhé &asti jsou popsany
teoretické aspekty pojmu konkurenceshopnost a standardy zakaznickych sluzeb.
Treti ¢ast se vénuje problematice logistickych procesu ve firmé ,Jaguar Land

Rover* a jsou navrzeny rekomendace pro feSeni téchto problémi za ucelem

zvySeni konkurenceschopnosti firmy na Ruském trhu.



1 Kvalita zakaznického servisu a konkurenceschopnost firmy

1.1 Definice konkurenceschopnosti a klientského servisu

Na dnesSnim trhu je prodavajici nucen vybudovat své aktivity na zakladé poptavky
zakaznikl. SoucCasné poptavka kupujiciho neni omezena pouze na poptavku po
zbozi. Kupuijici diktuje své podminky také v oblasti slozeni a kvality sluzeb, které

mu budou poskytnuty v pribéhu dodavky tohoto produktu.

Sluzba — je akce, kterd pomaha nebo prospiva druhému. Prace na poskytovani
sluzeb zakaznikim se nazyva zakaznicky servis. Z hlediska marketingovych

sluzeb zakaznicky servis zahrnuje sluzby a obsluhovani (Bloudek a kol., 2013).

Existuje takové pravidlo, Ze udrzeni stavajiciho zakaznika pro firmu je mnohem
jednodus8si nez ziskani nového. V kazdé uspésné firmé zakaznici pfinasi hlavni
prijem.

Zakaznicky servis - je konkurencéni nastroj, ktery ma zvlastni vyhodu nad cenovou
konkurenci (Bloudek a kol., 2013). Stejné jako u ceny a kvality zbozi kupujici vzdy
zvoli firmu, ktera mu muzZe poskytnout dalSi vyhody. Tyto dodate¢né vyhody se
mohou projevit v takovych ukazatelech, jako zajisténi kvality zbozZi nebo sluzeb,
doba provadéni sluzby, inovace, snadné pouzivani vyrobku, reklamace atd.
Vysledkem kvalitniho zdkaznického servisu bude vzdy pfidana hodnota produktu

nebo sluzby.

Proces zakaznického servisu lze povazovat za proces, ktery poskytuje svym
uCastnikim dalSi vyhody diky efektivnimu vyuzivani finan¢nich prostfedkd a
zdrojl. Hlavnim ukolem podnikani orientovaného na klienta je ziskani uznani a
loajality svych zakaznik(i (Tomek a Vavrova, 2009). Uloha vytvareni tfidy stalych
zakaznikl neni vyifeSena poskytnutim dodate¢nych slev nebo jinych zfejmych
feSeni. Praxe ukazuje, Ze spravna organizace zakaznického servisu je schopna

zvysit trzby v priméru o 50%.

Firma by méla vynalozit maximalni usili na udrzeni a zvySovani svych
pravidelnych zakaznikd, aby byla uspésSna a udrzovala si své vedouci postaveni
na trhu. Vyzkum americké konzultaCni spoleCnosti ,Genesys® v oblasti

zakaznického servisu uvadi nasledujici statistické udaje: 85% spotfebiteld chce



vratit produkt nebo stornovat poskytnuti sluzeb kvuli Spatné praci podpurnych

sluzeb. Mezi hlavni nedostatky prace, spotfebitelé uvadi (Kandampully, 1998):
e dlouha doba ¢ekani;
¢ nelogicka schémata samoobsluhy;
¢ neékolikaté opakovani stejné informace;
e nedostateCna kompetence zaméstnancu;
e nizka uroven odpovédnosti zaméstnancu za rozhodovani;
¢ mala znalost hodnoty klienta pro firmu;
e sloZitost logistickych operaci;
e placené hovory pfi volani na servisni linku.

U 56 % zakaznikl je dobry zakaznicky servis kliCovym faktorem, ktery ovliviiuje
loajalitu firmy. 89 % kupujicich chtéji provést dalSi nakup i v pfipadé, Zze doslo k
problémim se zbozim nebo sluzbou, ale servisni stfedisko rychle vyfesilo

problém.

Ugelem vytvoreni systému zakaznickych sluzeb je dosazeni konkurenéni vyhody
spole¢nosti tim, Ze se zvySuje kvalita sluzeb. Zakaznicka sluzba navic napomaha
rozvoji firmy, protoze kreativni feSeni problému, které pfichazeji od zakazniku,

vede k vytvoreni nového produktu nebo sluzby.
,Kvalitni zakaznicky servis — je dobre navrzeny systém pro fungovani vyskoleného
personalu, schopny fesit problémy zakazniku a tim zvysit jejich loajalitu vici firmé

a ucinit kazdého zakaznika "zakaznikem navzdy".“ (BlaZzek, 2008, str. 115).

1.2 Pojem zakaznicky servis z pohledu firmy a zakaznika

Zakaznicky servis zahrnuje fadné organizovanou interakci firmy s kupujicim pfed
prodejem, béhem prodeje a po prodeji. Z pohledu firmy zakaznicky servis zahrnuje
veSkeré metody, techniky technologie interakce firmy s klientem, které zajiStuji

nepretrZitou komunikaci s cilem dlouhodobého uspokojovani potfeb klienta.

Z pohledu zakaznika se takovy servis sklada z kombinace 5 faktord (Molnar,
2009):
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e spolehlivost — schopnost provadét slibovanou sluzbu spravné a presné po

urcitou dobu;
e odpovédnost — zavazek a ochota pomoci zakaznikim;

e duvéra — je znalost spolu se zdvofilosti zaméstnancu, jejich schopnosti

inspirovat duvéru;
e empatie — je individualni pfistup ke klientim;

e strukturovana sluzba — fyzické zastoupeni sluzby, které nese funkcni ucel.

1.3 Parametry méreni kvality servisu, indikatory kvality

V soucasné dobé rostouci pocet firem investuje velké penize do zlepSovani kvality
sluzeb svym zakaznikim. Nékdy tyto investice pfinaseji spole¢nosti minimalni
zisk, protoze kvalitni sluzby se stavaji konkurencni vyhodou pouze tehdy, kdyz

ovliviuji rozhodnuti o koupi a zakaznici si mohou vSimnout svych vyhod.

Aby firma nevydavala své penize zbyte¢né na zlepSeni své prace, je tfeba pfesné
védét, co chtéji zakaznici a co zakaznik chape pod pojmem ,vysoka kvalita

sluzeb®.

Kvalitni servis — je soustfedéni vSech zdroju a vSech zaméstnancu firmy na
spokojenosti zakaznikl. Tedy vSichni, nejen ti, ktefi komunikuji pfimo s klientem,

at' uz osobné, telefonicky nebo prostfednictvim internetu.

Servisni sluzby — to jsou veSkeré akce, spojené s prodejem, skladovanim,
dodanim zbozi, zpracovanim objednavek, vztahy se zaméstnanci, instalace a
montaz, korespondence, fakturace, reklama a PR, zpracovani dat apod. Element
obsluhovani spociva ve vSem, co déla kazdy zaméstnanec ve firmé, protoze
kazda aktivita ovliviiuje skute€nou nebo vnimanou kvalitu produktu nebo sluzby,

kterou zakaznik zakoupil (Bloudek a kol., 2013).

Kvalita zakaznického servisu by méla vychazet z kritérii pouzivanych kupujicimi.

Takovymi kritérii pro méfeni kvality jsou (Tomek a Vavrova, 2009):

¢ hmatatelnost — fyzické prostfedi, ve kterém je sluzba poskytovana, pohodli,

vybaveni, kancelafské vybaveni, personalni typ atd;

e spolehlivost — provedeni zakazky presné ve stanovené Ihuté, stejné jako

spolehlivost doprovodnych informaci a finan¢nich postup;
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odpovédnost — touha pomahat kupujicimu, zaruka dodrzovani standardu;

uplnost — dostupnost potfebnych dovednosti, kompetenci a znalosti pro

poskytovani sluzeb;

dostupnost — snadné navazani kontaktl s poskytovateli sluzeb nebo zbozi

a dostupny Cas pro poskytovani sluzeb zakaznikovi;
bezpecnost — odstranéni nebezpedi, rizika a nedlvery;

zdvofilost — chovani poskytovatele sluzeb, sluSnost a zdvofilost

zameéstnancu;

komunika¢ni dovednosti — schopnost mluvit jazykem srozumitelnym pro
kupujiciho;

vzajemné porozuméni s kupujicim — upfimny zajem o kupujiciho,
schopnost zaméstnancl vstoupit do role kupujiciho a pochopit jeho

pozadavky.

Zaveéry o kvalité sluzby, kterou kupujici hodnoti, jsou stanoveny na zakladé:

informace, které kupujici dostava od jinych zakaznikl o poskytovanych

sluzbach (poveésti, doporuceni znamych, partnefi apod.);

osobni potfeby — tento faktor se tyka pozadavkl kupujiciho, jeho chapani

kvality, zalozeného na jeho charakteru, politickych a vefejnych nazorech;
predchozi zkuSenosti s pouzitim stejné sluzby od jinych firem;

informace, které pfijima z vnéjSiho prostredi, jako napfiklad z masmeédii.

Kdyz firma uspokoji kazdého zakaznika, je mu vzdy rada napomocna, ocenuje

jeho oddanost, pak je rust zisku pfirozeny. Jak jiz bylo fe€eno, kvalita sluzeb je

efektivni prodejni nastroj, ktery maze firmam poskytnout udrzitelnou konkurenéni

vyhodu. V téch spolenostech, kde je vyvijena profesionalni strategie prace s

klienty, pfinasi tato obchodni oblast vice Cistého zisku nez zavedeni novych

produktl a zafizeni, prodeje na uvér a dalSich marketingovych strategii (Soucek,

2015).

Aby profesionalni strategie fungovala a zacala pfinaSet vyznamné vysledky, je

nutné mit ve firmé nasledujici podminky:
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e aktivni ucast fizeni. Jedna se o jednu z hlavnich podminek pro uspéch
programu pro zlepSeni sluzeb. VSechna slova a jednani vrcholovych
manazert by méla svédcCit o jejich upfimném dodrZovani deklarovanych

zasad;

e dostateCné financovani projektd pro profesionalni rozvoj a implementaci

strategie poskytovani sluzeb;

e vyrazné zlepSeni kvality sluzeb. Poskytované sluzby zakaznikim by mély

byt mnohem lepSi nez konkurence,;

e Skoleni celého tymu spoleCnosti v oblasti zakaznického servisu a
implementace sluzby, ktera spliiuje specifické potfeby a pozZadavky

vlastnich zakazniku;

e vztahy v tymu by mély byt navrzeny tak, aby zajistily maximalni spokojenost

a loajalitu zakazniku;

e UcCast vSech zaméstnancl. Kazdy zaméstnanec by mél pochopit, Zze jeho
prace ovliviuje vnimani klienta o kvalité sluzby a kvalité produktu, bez

ohledu na to, jestli je u€astnikem pfimé komunikace s klientem.

1.4 Cile systému zakaznickych sluzeb ve firmé

Hlavnim cilem vytvofeni systému zakaznickych sluzeb je dosazeni konkurencéni
vyhody zlepSenim kvality obsluhovani. ZlepSeni kvality poskytovanych sluzeb je
dosazeno pribéznym zlepSovanim procesl organizace odvétvi sluzeb pro
zakazniky. Zakaznicky servis je prostfedkem soutéZe, takZe je také uZziteCné
védeét, Ze konkurenti také smérfuji timto smérem. Je tfeba proveést pravidelnou

analyzu toho, jak firma a jeji konkurenti pracuji (Bloudek a kol., 2013).

Sluzba, ktera je citliva na potfeby a pozadavky zakaznikl, pfedstavuje pfidanou
hodnotu produktu, ktery je pro spolecnost téméFf zdarma. Operaéni sluzba a
poskytovani, pomoc klientovi pfi feSeni problém, individualni pfistup ke klientim

— to v8e je mozné pouze racionalnim pfesmeérovanim usili.

Aby firma vytvofila systém vysoce kvalitniho zdkaznického servisu, musi své
¢innosti strukturovat tak, aby splfiovala pozadavky a oCekavani spotrebitele. Musi
zlepsSit své aktivity v organizaci sluzeb s vyuzitim pokrocilych nastroji v systému

fizeni jakosti a také udrzovat a rozSifovat trh pro poskytované sluzby. Kvalita
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poskytovanych sluzeb se v tomto pfipadé povazuje za zaklad pro hospodaiskou

stabilitu podniku.

Mezi vyhody, které spolecnosti pfinasi kvalitni servis patfi:

vérnost zakaznikul, zvyseni trzniho podilu a prodeje;

rust zisku;

zvySeni poCtu objednavek, zdrazeni objednavek a opakovani objednavek;
zvySeni celkového poctu zakaznikld a poc¢tu novych zakazniku;

snizeni rozpoc€tu na marketing, reklamu a propagaci;

snizeni pocCtu stiznosti a zachovani stalych klient;

dobra povést firmy;

schopnost vyniknout z konkurence,;

snizeni po€tu zaméstnancu, ktefi odejdou.

Hlavnim ukolem firmy pfi nastaveni vysoce kvalitnich sluzeb je vyvoj a

implementace racionalnich forem a zpUsob( obsluhy na urovni lepSi nebo rovné

arovni jejich hlavnich konkurentl, coz pfinasi zlepSeni obchodnich procesu

interakce se zakazniky, které nevyzaduji dalSi financni investice (Kandampully,

1998).

Zakladni principy kientsky zamérené organizace zahrnuji nasledujici:

uplnéjsi uspokojovani efektivni poptavky po sluzbach;

maximalni pfistup sluzeb ke spotfebiteli;

zvySeni pozornosti na spotrebitele, jeho individualnich pozadavkl a chuti;
vytvoreni co nejvétSiho pohodli a vstficnych podminek pro spotfebitele pfi
vyuzivani sluzeb;

poskytnuti sluzeb klientovi s nizSimi naklady.

Je tfeba si uvédomit, Ze kultura sluzby je kliCovym prvkem podnikové kultury

vSech firem v riznych oblastech &innosti.

Systém kvalitni sluzby a interakce se zakazniky zahrnuje nasledujici prvky:
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e druhy poskytovanych sluzeb;
e sortiment a kvalita sluzeb;

e materialni a technicka podpora, ktera spliuje pozadavky moderniho trhu

sluzeb:;

¢ informacni a reklamni podpora podniku;

odborné dovednosti personalu.

Metody a postupy fizeni kvality poskytovanych sluzeb zavisi na zvolené koncepci

a strategii fizeni kvality sluzby z pohledu spotfebitele.

Vedeni firmy stanovi vhodné postupy fizeni a kontroly v zavislosti na zvolené
strategii. Top management pfijima a schvaluje pozadavky k procesim a poradi
interakce prace s klientem, které jsou stanoveny v podnikovych standardech firmy.
Standardy jsou zavazné pro vSechny zaméstnance spolecnosti. Kvalita jejich

vykonnosti bude zaviset na uznani a loajalité zakaznikd (Bloudek a kol., 2013).
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2 Standardy zakaznickych sluzeb jako soucast prodejni a
poprodejni strategie firmy

2.1 Standardy sluzeb ve firmé: koncepce, tridy, hlavni ukoly a jejich

funkce

Sluzebni standardy (obsluhovani) - jsou firemni normy a pravidla, které musi
zaméstnanec dodrzovat pfi praci s klienty, pro zvySeni zakaznické spokojenosti.
Jednim z hlavnich ukoll standardu spoc€iva v tom, jak probihdji jednotlivé funkce
napfiklad prodej zbozi, dodani, skladovani, rizné vétvi podnikani (vyroba, prodej,

logistika, finance, IT, HR atd.).
Cile zakaznickych standardu jsou nasledujici (Soucek, 2015):

e urCeni pravidel a standardizace procesu spoluprace mezi pracovniky a

prace s klientem;

e popis pohybu zbozi a zaméstnancl v ramci obchodnich procesu

zakaznického servisu;
e popis dokumentu vypracovanych pfi provadéni operaci, postupl a procesu;

e vytvafeni dokumentacni zakladny pro sledovani €innosti zaméstnancu a

audit provadéni procesul souvisejicich se zakaznickym servisem.
Zakaznické standardy z pohledu dokumentace muzeme rozdélit do tfi skupin:

1. tfida — vize, mise a dlouhodobé cile podniku. Tyto dokumenty jsou vypracovany

vrcholovym vedenim firmy a urcuji smér firmy.

2. trida — rGzné smérnice a predpisy, které definuji koncepce pfi implementaci

standardu. Popisuji, co musi byt udélano.

3. tfida — to jsou postupy a pFedpisy. Odpovidaji na otazky ,Co délat?“ ,Jak
délat?” ,Kdy délat?” ,Kdo déla?“ ,Co je pro to nutné?“. Dokumenty této tfidy Ize
nazvat provoznimi standardy. Popisuji zakladni procesy podniku. Jedna se o
metodické pokyny, formalizované pozadavky, které musi zaméstnanci provadét v
urcitych intervalech, v ur€itém poradi a Case nebo v typickych situacich. Napfiklad
pokyny k prevzeti zboZzi na sklad.

VSechny firemni normy Ize kombinovat do nasledujicich kategorii (Molnar, 2009):
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Prvni kategorie — jsou standardy prace s klientem. Napfiklad to jsou standardy pfi

telefonnim jednani, pozdrav, rozlou€eni a pravidla chovani s klientem.

Druha kategorie — standardy, které urcuji vztahy s kolegy. K tomu patfi standardy

pro zavedeni nového zaméstnance v tymu, pro zaménitelnost zameéstnancu, pro

komunikaci s kolegy na pracovnim misté.

Treti kategorie — standardy upravujici vztahy s okolim. Napfiklad pfedstaveni firmy

jménem zaméstnancu.

Ctvrta_kategorie — standardy upravujici plnéni profesnich povinnosti. Napfiklad

standard prace v nouzovych situacich.

Firemni standard zakaznické sluzby je nastroj, ktery umoznuje zakaznikim
dosahnout jedinecnosti a pfedvidatelnosti urovné sluzeb. Standardy by mély byt

jasné, srozumitelné a zaroven strucné.
Hlavni cile sluZzebnich standardu:
o zajistit strategické konkurenéni vyhody firmy;

e odpovidat ideologii firmy, jeji podnikové kultufe a navrhovanému produktu

nebo sluzbé;
e zameéfit se na rozvoj zajmu a potreb klienta;
e vytvofeni pozitivniho obrazu firmy v o€ich klienta.
Hlavni funkce standardl jsou nasledujici (Kandampully, 1998):

e pouzivaji zadanou technologii, filtruji typické chyby, vytvareji poZadovanou

podnikovou kulturu;
e zvySeni spokojenosti zakaznika;
e stanovit pozadavky na vykon zaméstnancu;

e snizuji se rizika souvisejici s lidskym faktorem, pfi typickych operacich

zajiStuje rychle zaménitelnost personalu;
e rychla zaménitelnost personalu.

Mohou byt vypsany obecné standardy pro vSechny zaméstnance spolecnosti a

jednotlivé pro kazdé pracovni misto:
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e technologické standardy (technicky dokument) — takovy dokument popisuje
proces poskytovani sluzeb, povinnost seznamit se s technickymi
vlastnostmi vyrobkd, stejné jako stav technickych oblasti, zafizeni, nastroju,

dokumentace apod., za které maji odpovédnost;

e standardy zakaznickych sluzeb — popisuji pravidla a poskytuji podrobné

pokyny pfi kontaktovani a praci s klientem.

Takto je zajisténo zavedeni vnitinich standardd obsluhovani ve vnitropodnikovych
dokumentech firmy, které hraji vyznamou roli v poskytovani modernich sluzeb a
umoznuji:

e usporadani rozvrhu a rozpisu moznych aktivit zaméstnancu;

¢ minimalizovat dobu Skoleni novych pracovnikd;

e porozuméni pracovnimu a technologickému procesu zaméstnanci;

e zvySeni kvality obsluhovani a sluzeb.
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Vysledek analyzy ukolG, které mohou v podnikové c¢innosti feSit zakaznické

standardy z hlediska vlastnikl / manazeru firmy, klienta a zaméstnance, je uveden

v tabulce €. 1.

Majitel firmy

Klient

Zameéstnanec

Zakaznické standardy
pomahaji pfilakat a
ziskavat zakazniky

prostfednictvim
konkurenceschopnych
sluzeb, coz vede

k zvySeni zisku.

Dostupnost
realizovatelnych
zakaznickych standarda —
druh zaruky jisté urovné
kvality sluzeb v této

spole¢nosti.

Zakaznické standardy
pomahaji provadét svou
praci a usnadnuje proces

hledani efektivniho

chovani na pracovisti.

Pomahaji zajistit dobrou
povést firmy, povédomi a
dlouhodobé vztahy se

zakaznikem.

Usnadnuje pfijemnéjsi
proces nakupu nebo

prijimani sluzeb.

Podporuje efektivnéjsi

vydélavani penéz.

S pomoci zakaznickych
standardd se mlze
uspésné postavit na trh,
vytvofit svij image,
zvlastni atmosféru,
specificnost a

jedinecCnost.

Posiluje pocit
sebehodnoceni a

sebeucty klienta.

Podporovani seberozvoje.

Pomaha ucinnéji fidit

praci zaméstnancu.

Usnadriuje proces vybéru
mezi rdznymi

spole¢nostmi.

Standardy slouzi pro vétsi
soudrznost tymu (pokud
jsou pfijimani vétSinou

zaméstnancu).

Zdroj: Kotler a Keller, 2007, str. 51

Tab. 1: Zakaznicki standardy z hlediska vlastniku firmy, klienta a zaméstnance
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2.2 Struktura a obsah zakaznickych standardu, pozadavky na

standardy

V souc€asné dobé neexistuji jednotna pravidla pro registraci a poZadavky na obsah
internich standardu sluzeb. Kazda firma nezavisle urci, které standardy budou

zahrnuty do firemniho souboru a jak budou popsany.

Ve vétsiné pfipadu standardy sluzeb pfedepisuji algoritmus pro €innost personalu
pfi provadéni urcité Cinnosti. V ostatnich pfipadech je standard formalizovan
formou pokynu, ktery stanovi obecna pravidla pro zakaznicky servis, chovani,

komunikaci a servis.

Ve vétSiné pfipadd k zakaznickym standardim patfi: rezervace objednavky,
ucetnictvi, registrace, prohlaseni, vypocty, koordinace dodavky, procesy regulujici
skladovani, pfima komunikace s klientem. Pfi vyvoji standardl sluzeb by Elovék
mél byt veden zdravym rozumem a jednoduchym pochopenim pro zaméstnance

spolecnosti.

Dulezita je struktura podani pfi poskytnuti sluzebniho standardu. Standardy jsou
zavedeny za ucCelem zlepSeni kvality sluzeb zakaznikim, sjednoceni odbornych a
etickych standardi pouzivanych zaméstnanci firmy, vytvareni potfebnych
algoritm  Cinnosti zaméfenych na poskytovani nejkvalitngjSich  sluzeb
(Kandampully, 1998).

PocCet a obsah sekci zavisi na tom, jak se komunikace s klientem odehrava a jaké

aspekty ovlivAuji jeji dojem nejvice.

V zakaznickych standardech mohou byt popsany nasledujici €innosti:
e telefonni hovor se zakaznikem:;
e osobni setkani s klientem v kancelafi,

e jakakoliv problematicka situace, ktera vznika v dusledku zavinéni klienta

nebo spolecnosti;
o kazda situace, kdy zakaznik podava zadost nebo dotaz;
e jakakoliv situace, kdy je zakaznik ve stresovém stavu;

o kazda situace, kdy ma zaméstnanec moznost vykonavat dalSi praci pro

klienta, kterou neni formalné povinnen vykonavat;
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situace, kdy je zaméstnanci poloZena otazka, ktera se zda byt absurdni

nebo elementarni pro zaméstnance;

situace, kdy musi zaméstnanec okamzité komunikovat s nékolika klienty,

ktefi vyzaduji pozornost;
situace, kdy doslo k chybé v minulosti a je tfeba ji opravit;
situace, kdy se provadi dokonc€eni prace se zakaznikem;

situace, kdy muze dojit k pfekvapeni u poskytnuté sluzby.

Po dukladné analyze cesty klienta je nutné vytvofit seznam klicovych situaci, které

ovliviuji dojem klienta na interakci. To muize pomoci pfi zodpovézeni na

nasledujici otazky:

jaka jsou oCekavani zakaznika pro dany okamzik?
co lze udélat pro prekonani o¢ekavani zakaznika?
jak by se manazefi méli chovat v kazdé z popsanych situaci?

jak se da klientovi ukazat podstata a hodnota znacky?

Na zakladé toho mlze byt typicka struktura dokumentu nasleduijici:

Priklad 1. Vypracovani standardl na zakladé realizace fazi prodejnich technik.

V tomto pfipadé struktura mize vypadat nasledujicim zplsobem:

kontakt s klientem;
identifikace potreb;
prezentace produktu firmy;
tvorba navrhu;

prace s namitkami;

konec kontaktu;

pozadavky na firemni vzhled a firemni styl obleCeni.
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Priklad 2. Vypracovani standardl na zakladé posouzeni kvality sluzby.
Strukturu tvofi:

e telefonni jednani s klientem (rychlost zvednuti telefonu pfi pfichozim
hovoru, splnéni pozZadavki na telefonni etiketu, poskytnuti primarnich

informaci klientovi, uzavirani smluv, pfipomenuti terminu navstévy apod.);
e parametry vnéjSiho prostredi (firemni barvy a styl budovy);

e parametry vnitfniho prostfedi (uroven Cistoty v prodejni hale, poskytovani
informaci o marketingovych akcich, dopliikovych sluzbach, splnéni

standardd merchandisingu);

e parametry organiza¢niho prostfedi (jak vypadaji obchodni manaZzéfi, jejich
odborne kompetence a profesionalita pfi jednani se zakazniky, znalost
vyrobku, drzeni prodejnich technik, dalSi akce, které nesouviseji s

funk&nimi povinnostmi).

Rozvoj zakaznickych standardd je velmi naro€ny ukol, ktery vyZaduje celou fadu
dulezitych udaju. K tomu je tfeba doplnit vyvoj modelu prodeje, ktery byva
specificky pro kazdou spole¢nost. Klient je stfedén zajmu, musi byt vzdy vyslySen,
pochopen a pfijat. Hlavni véc je — dojem, ktery ziska klient béhem navstévy. Ale
tajemstvim uspéchu neni jen to, jak jsou standardy sluzeb orientované na

zakazniky, ale také v tom, jak jsou implementovany a dorzovany (Soucek, 2015).

2.3 Algoritmus vyvoje standardu, chyby pfi vyvoji a kriteria
uspésného standardu

Pro tvorbu a implementaci standardu je nutné zvazit stavajici firemni kulturu,
obchodni procesy, organiza¢ni strukturu, regulaci €innosti z hlediska orientace na

zakaznika.

Pfiprava na vypracovani standardu zacina vytvofenim pracovni skupiny projektu.
Je veden odborniky a kliCovymi zaméstnanci se zkuSenostmi ve firmé, ktefi jsou
odpovédni za praci a kvalitu sluzeb. Ukolem pracovni skupiny je testovat a
analyzovat problémy spojené s udrzbou a navrhy na standardizaci procesu.
Pracovni skupina koordinuje a schvaluje poradi své prace. VSichni ¢lenové
skupiny by méli mit uplné informace o organizacni struktufe, personalu a

odpovédnosti za kvalitu sluzeb zaméstnancim.
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Obecné Ize vSechny Cinnosti pracovni skupiny rozdélit do nékolika etap. Jednotlivé

faze se skladaji z (Soucek, 2015):
Faze 1. Popis misi a hodnot firmy

V této fazi je nutné specifikovat postaveni firmy ve vztahu ke svym zakaznikim a
zaméstnancim. Poslanim - je hodnotovy vektor firmy a zaklad pro vytvareni
konkrétnich cill, které urCuji postoj firmy k celému svétu. Mise stanovi hodnoty

firmy. Zakladni hodnoty tvofi podnikovou kulturu.
V popisu mise jsou odpovédi na otazky (Molnar, 2009):

e _Kdo jsme?“ - popis toho, co a jak zaméstnanci délaji, obecnou pfedstavu o

pozadované image firmy;

e ProC pracujeme? - popis zajmu spole¢nosti, formulace zaméru a zpUsobu

jejich realizace;

e _Kam sméfujeme?“ - popis toho, co chce firma dosahnout s ohledem na

oCekavani zu€astnénych stran a jejich sladéni.
Faze 2. Benchmarketing.

Pro vyvoj vizi dalSiho rozvoje firmy, je tfeba provést benchmarketing (dale jen
BM). Benchmarketing — je proces srovnani s urCitym standardem, efektivni

fungovani na pfikladech jinych firem s cilem zlepsit vlastni praci (Soucek, 2015).
Mezi nejbéznéjsi typy benchmarketingu patfi:

e funkéni BM — porovnani urcitych funkci 2 nebo vice firem ve stejném

sektoru;

e BM procesu — porovnani zmén v nékterych ukazatelich s podniky, které

predchazeji vyvoji spole¢nosti v podobnych procesech;

e BM konkurenceschopnosti — studie charakteristik konkurenceschopnosti a

jejiho srovnani se situaci konkurentu.
RozliSuji se nasledujici etapy benchmarketingu:
1. urcit srovnavaci postup, ktery by mél byt proveden;
2. vybrat firmy pro porovnani;

3. urdit zpusob sbéru dat a sbirani dat;
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4. urcit sou€asnou uroven kvality prace (sou€asny stav);
5. uveést prognézu budoucich urovni kvality prace (stav budouci);
6. pfiprava zpravy o vysledcich analyzy a schvaleni vedenim;
7. nastavit ulohy pro funkéni oblasti;
8. vypracovat a schvalovat plan akce;
9. provést konkrétni akce a monitoring vysledku;
10.revize stavajicich standardu.
Faze 3. Vytvofeni modelu "Jak to musi byt".

Cil této faze je jednoduchy. Je tfeba pochopit, co by mélo vyplyvat z implementace
standardd. VSechna data v modelu ,Jak to musi byt je nutné zobrazit ve
schématu, které ukaze nedostatky, vyhody a bezpecnostni zony. Tento model
odrazi procesy a organizacni strukturu firmy. Schémata modelovych procesu

muUzou byt zahrnuta do knihy sluzebnich standardu.
Faze 4. Popis kliCovych procesl. Rozvoj vnitfnich predpisu.

Pracovni skupina v této fazi popisuje vSechny klicové procesy podle modelu ,Jak
to musi byt‘. Popis téchto procest zahrnuje normy a pravidla pro chovani
pracovnikl v procesu chovani zakaznikd. Popis by mél byt ¢aste¢né nebo uplné

zobrazen vizualné, obsahovat instrukce s algoritmem akce nebo schématem.

Popisy zahrnuji seznam problém( a doporuceni s vyjasnénim pozadavkl na
firemni standardy. Popis kliCového procesu — souvisejici s hlavnim smérem

¢innosti je maximalizovan a pfitahovan k modelu "jak bude".

Faze 5. Implementace standardu.

Implementace norem muaze mit mnoho podob. V této fazi je dulezité rozhodnout o:
e vybéru nejoptimalnéjsi formy standardu;
e vizualni prezentaci podle zvolené formy;
e vytvoreni systému Skoleni zaméstnancu.

Existuje nékolik forem implementace standardl sluzeb (Tomek a Vavrova, 2009):

e Pokyn;
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o Cast vnitfnich vykonnostnich standardd spolegnosti;
e Firemni kniha, tykajici zakaznického servisu.
Vsechny tyto formy mohou byt ve firmé. Nejkomplexnéjsi formou implementaénich

sluzebnich standardu je Kniha sluzeb zakaznikam.

2.4 Metody sledovani schvalenych standardt

Pozorovani standardd vyzaduiji:
e vytvofeni systému pro dodrzovani standardu zakaznickych sluzeb ve firmé;

e urCeni ucCinnosti implementace standardu, pomoci metody prizkumu

zakazniku, tajného volajiciho a tajného kupuijiciho;

e pravidelné zpravy o implementaci standardd jsou analyzovany vrcholovymi

manazery a jsou vzaty v uvahu pfi vyplaceni odmén zaméstnancum.

Standardy je tfeba zjednodusit, revidovat a upravit tak, aby odpovidaly sou¢asnym

obchodnim procesim.

Mezi nejCastéjsi chyby pfi vyvoji a provadéni sluzebnich standardl patfi (Bloudek
a kol., 2013):

e prilis obecné, nespecifické znéni standardu pro praci s klienty;

e Spatné standardy (povinné akce personalu vedou k nespokojenosti

kupujiciho);
e normy jsou provadény formalné bez jasného pochopeni jejich potreby;
¢ neefektivni systém implementace vyvinutych standardl sluzeb;
e nedostatek kontroly pro sledovani standardu.
Hlavni kritéria uspésného standardu:

e zaméstnanci védi, co maji délat a délaji to. Stanovené standardy definuji

jasné predepsané postupy a technologické pokyny;

e zaméstnanci se rychle vyrovnavaji s tokem zakaznikl, nebot neexistuji

zadné neocekavané situace;

e standardy si zakaznici pamatuji, jsou zajimaveé a vnimaji je pozitivné;
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e normy jsou plné v souladu s poslanim firmy, hodnotami a zasadami;
e normy pIné sladéné s obchodnimi procesy;

e zaméstnanci vytvorili procesy spole€né s manazerem a ty se staly soucasti

firemni historie;

e standardy Setfi zaméstnanci €as, ti pak zaméruji svou pozornost na potieby

klienta;

e s kazdym rokem se standardy stavaji lepSimi, pro zakaznika atraktivnéjSi a

pro zaméstnance vice ergonomickeé;

e standardy zahrnuiji tvorbu zpétné vazby.

2.5 Vyhody a pfinosy pro firmu pfi zavedeni standardu
Mezi hlavni vyhody zavedeni standardd zakaznickych sluZzeb jsou pro firmu
nasledujici:

o firma ukazuje své hodnoty na vSech urovnich, v€etné urovné chovani svych

zaméstnancu;

e klienti spole¢nosti jsou obsluhovani v souladu s evropskymi standardy,

zalozenymi na hodnotach spole¢nosti;
e sniZzenim poctu nestandardnich situaci se snizi riziko firmy.
Pro management hlavni vyhody jsou:

e byl vyvinut a implementovan nastroj fizeni lidskych zdrojl, ktery umozriuje

vyhodnotit kvalitu prace zaméstnancu;
e Setfeni Casu diky vysSi autonomii zaméstnancu;
e zvySuje se celkova ovladatelnost firmy.
Hlavni vyhody pro zaméstnance jsou:

e byly vyvinuty a zavedeny jasné normy a predpisy, které usnadnuji pfijimani
provoznich rozhodnuti v procesu zakaznického servisu a interakce v ramci

spolec¢nosti;

e klesa pocet stresovych a nestandardnich situaci.
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3 Analyza procesu sluzeb logistiky ve firmé ,,Jaguar Land
Rover*

3.1 Charakteristika finanéni a ekonomické situace firmy

Na ruském trhu vystupuje firma Jaguar Land Rover (dale jen ,JLR®) v roli
oficialniho zastoupeni. Jedna jménem svych britskych vlastnikl a zastupuje jejich

zajmy na celém uzemi Ruska.
Hlavnimi ¢innostmi firmy jsou:
e nakup vozu znacky Jaguar a Land Rover z Velké Britanie;

e velkoobchodni prodej na sit' oficialnich prodejci a pravnickym osobam

(firemni prodej).

Firma formuluje své poslani jako: "Krasné a vyhledavané vozy prednich znacek
prémii, které jsou realizovany prostfednictvim efektivni a zakaznické orientované
sité prodejcl. Pracovnici, ktefi provozuji podnikani v Rusku, jsou aktivni a

motivovani".

Realizace strategie rozvoje na ruském trhu probihd ve smérech: posileni
postaveni na trhu, rozvoj trhu a vyvoj produktu. Firma aktivné vyviji prodejni sit v
regionech Ruska. Geografické hranice trhu jsou definovany takto: na uzemi Ruska
je 50 prodejnich stfedisek JLR ve 30 méstech. Firma je pfipravena rozSifit svou
prodejni distribuéni sit.

Vyvoj produktu probiha ve sméru modifikace typu motoru: nafta / benzin a objem
motoru. V rlznych Upravach si zakaznik maze zvolit pro sebe potfebné vybavy, a
taky sestavit automobil podle individualni zakaznické potfeby. Cena auta se liSi v

zavislosti na modelu, vybavé a moznych upravach.

V sou€asné dobé je podil firmy JLR na ruském trhu s prémiovymi vozy pfiblizné
13%. V soucasnosti je celkovy trh v Rusku 2,3 milionu vozl ro¢né. Z tohoto
objemu €ini prémiové automobily 5,5%. Konkurence na ruském trhu je pomérné
velka. V segmentu nejsou zfejmi vadcové. Situace konkurenénich firem se
kazdoro¢né liSi. Hlavnimi konkurenty jsou BMW, Mercedes, Lexus, Audi, Infinity,

Porsche a Volvo.

Pro analyzu byly v praci pouzity udaje za roky 2009-2014.
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Pocatkem roku 2010 byl JLR v horni ¢asti ratingu podle poctu prodanych vozu.
Diky aktualni ekonomické situaci v Rusku je nyni uprostied, ale poCatkem roku
2019 planuje znovu ziskat ztracenou pudu. Realizované automobily jsou nabizeny

jako univerzalni SUV, ale pro vétSinu kupujicich se jedna o modu a styl.
Na pozici firmy na trhu ukazuji ukazatele:

e respekt k znacce;

e touha koupit;

e pfizpusobeni zZivotnimu stylu ruskych kupujicich.

Respekt k znaCce se vytvari v zavislosti na nékolika vécech, vCetné kvality a
urovné sluzeb. S koncovy uzivatelem sluzby JLR komunikuje hlavné prodejni sit'.
OrganizaCni struktura firmy je postavena na linearné funkénim zakladé. Firmu
vede generalni feditel, kterému jsou podfizeni feditelé funkCnich oblasti, tém jsou

podfizeni vedouci oddéleni s odborniky a v nékterych pfipadech asistenty.

Marketingové a prodejni procesy jsou rozdéleny podle znaCek Jaguar a Land
Rover. Pro tyto znacky jsou spolecné jiné procesy, jako je financovani, sprava,
logistika, zakaznicky servis. Kvuli stavajicimu rozdéleni znacek ve firmé se

objevuje dvoji podfizenost.

Linearni funkéni struktura je nejvhodnéjsi pro funkéni oddéleni, protoze jednotky
jsou navzajem izolovany a informacni tok je obtizny. Oprava organiza¢ni struktury
zvySi uroven vzajemné funkéni koordinace. Kromé analyzy pozice firmy na trhu a

jeji organizacni struktury je dalezitym faktorem analyza finan¢nich ukazateld.

Analyza finan¢ni situace je spojena s dynamikou trzeb, vynosu a zisku (viz tab. 2):
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Financni
2009 2010 2011 2012 2013 2014
ukazatel

Vynosy
z prodeje, tis. | 12663422 | 23569084 | 34305160 | 41284113 | 46173294 | 5047361

rublt

Vyrobni cena

prodanych
) ] 9414473 | 15918677 | 26613461 | 35024813 | 39268377 | 43788254
vyrobku, tis.
rubl{
Cisty zisk, tis.
) 768 448 3430 440 1711510 2460371 | 2981127 | 3180271
rubld
Ziskovost
. 6,07 % 14,55 % 4,99 % 8,24 % 6,04 % 9,74 %
prodeje, %
Rust pfijma,
86,12 % 45,55 % 56,17 % 42,21 % 56,37 %

%

Zdroj: Interni materialy firmy ,Jaguar Land Rover®

Tab. 2: Tabulka dynamiky prodeje za obdobi 2009-2014

Obecné lze charakterizovat postaveni firmy jako stabilni, avSak konkurence v
oblasti je velmi vysoka. Je tfeba zlepsit vnitfni procesy, vénovat velkou pozornost

marketingu a vysoké urovni sluzeb.

3.2 Analyza logistickych ¢innosti a popis aktualni situace

Velkoobchodni prodej je neoddélitelné spojen s logistickymi sluzbami. Oddéleni

dodavky firmy JLR provadi pouze koordinaci mezi logistickymi zprostfedkovateli.
Logisticky Fetézec firmy zahrnuje fadu nasledujicich prvku:

e zavody Jaguar a Land Rover ve Velké Britanii;

¢ logisticky zprostfedkovatel — dopravce pres uzemi Velké Britanie;

e skladovani ve Velké Britanii (Harwich Port);

e namorni dopravce;
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e skladovani ve Finsku (port Turku);
¢ logisticky zprostfedkovatel — dopravce z Finska do Ruska;
e skladovani v Rusku (sklad Pikino, Moskva);

e logisticky zprostfedkovatel — dopravce na uzemi Ruska (doru€eni do

prodejnich stfedisek a k firemnim klientim po celém Rusku).

Kvalitativni klientska sluzba poskytovana v tomto pfipadé oddélenim logistiky bude

vyjadfena v poskytovani nasledujicich sluzeb:
e dodani vozidla kupujicimu v dohodnutém Case;
e béhem prepravy nedoslo k poskozeni vozidla;
e minimalizovat naklady na dorucenti;
e optimalizace dokumentarnich toku;
e zlepSeni kvality doruceni.

Organizacni struktura logistického oddéleni sestava z vedouciho oddéleni, tfech
logistickych specialistl, jednoho koordinatora a asistenta oddéleni. Tato jednotka
je podfizena fediteli prodeje JLR. Takova struktura sniZuje pravdépodobnost
duplicity funkci jinymi jednotkami a zlepSuje koordinaci v ramci jednotlivych

logistickych funkci. Existuje jasné vymezeni povinnosti a pravomoci.
Oblasti pusobnosti v oblasti odpovédnosti oddéleni logistiky:

e vztahy s celnimi organy;

e dodani z Velké Britanie;

e prace s naroky (poskozeni pfi pfeprave);

e audity prodejnich center;

e doprava v Rusku;

e analyza a optimalizace aktivit.

Kazdy typ Cinnosti je podporovan dokumenty, takZze prace s ucty a doprovodnymi

dokumenty, jejich kompilaci a ovéfenim zabira spoustu Casu.

Bé&hem prace se vyuZzivaji tfi rizné informacni programy:
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¢ sledovani pohybu automobilll a stavu dokumentu;

e celni doklady a faktury;

e sledovani pohybu trajektu;

e program pro planovani prodeje s moznostmi a vlastnostmi automobilu.

Zvlastnost prace jednotky je, Ze logistika novych vozu, v€etné logistiky ndhradnich

dild obou znacgek probiha oddélené.

3.3 Problémy v logistickych procesech

Pfi analyze logistickych c¢innosti firmy byly zjistény hlavni problémy v
dodavatelském Fetézci, které pfimo ovliviiuji kvalitu poskytované sluzby. Udaje
byly byly ziskany na zakladé analyzy internich dokumenta firmy JRL (k tomu patfi
diagramy procesnich tokl, popisy prace a ankety pro zakazniky) a vysledku

konzultacni spole¢nosti PWC.
Seznam aktualnich problému:
1. Doba trvani objednavky od vyroby po dodani

Kupuijici se snazi zvolit auto, které by co nejvice vyhovovalo jeho pozadavkim.
V listé objednavky se uvadi modifikace tohoto vozu a potfebny seznam
doplnujicich vybav. Poté je objednavka odeslana do centralni kancelare ve Velké
Britanii, kde se auto zada do systému. Zakazka je zpracovavana pfed zahajenim
vyroby, to trva 2 mésice a dalSi 1-2 mésice jsou ureny pro dodavku auta (v
zavislosti na geografickém misté objednavky kupujiciho v Rusku). Je to pfilis

dlouha doba ¢ekani pro ziskani prémioveho vozu.

Ovlivnit dobu vyroby auta ve Velké Britanii, firma JLR nemulze, takze ukolem
logistického oddéleni je prace na snizovani dodaci Ihaty. Ugastniky této inter
funkéni spoluprace jsou oddéleni logistiky, oddéleni planovani objednavek a

oddéleni prodeju.
2. Nizka kvalita doruceni

Ukolem logistického oddéleni je také zlepSeni kvality dodavek. Kvalitou dodavek
se rozumi snizeni pocCtu Skod na vozidlech béhem pfepravy, snizeni rizika a
nakladd na dopravu. Ugastniky této spoluprace jsou oddéleni logistiky, oddéleni

prodeje a oddéleni marketingu.
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3. Korespondence urovné logistickych sluzeb s pozadavky zakazniki

Uroven sluzeb je ovlivnéna v&asnosti dodavek, shodou vybaveni pfijimaného auta
s objednavkou kupujiciho, pfesnosti dokladd a bezpecnosti zbozi na cesté. Pri
analyze aktivit firmy bylo zjisténo, Ze ucastnici této interakce — obchodni oddéleni,
logistické oddéleni a marketingové oddéleni — maiji rizny pohled na feSeni téchto

otazek.

Zavedeny fad dodani je nepruzny systém. Navic existuje dalSi aspekt — ve firmé
neni sledovana uroven sluzeb. Nedostatek systému ukazateld pro vykon
logistickych sluzeb negativné ovliviuje dalSi interakci s koncovymi uzivateli:

prodejni centra a firemni klienty.
4. Rychlost zpracovani dokumentu

Informacni systémy pouzivané ve Velké Britanii a Rusku nejsou kompatibilni. V
praci musi zaméstnanci pracovat sou€asné v nékolika informacnich programech,
které nejsou vzajemné propojené, a také pouzivaji program Excel. Tim dochazi k

urcitym obtizim v praci a zvySuje se riziko chyb spojenych s lidskym faktorem.
5. ZvySené naklady spojené s placenim ucta zprostredkovatellim logistiky

V pfipadé nedostatku finan¢nich prostfedkd v rozpoctu firmy, platba je odloZzena
na nékolik dni pro dalSi koordinaci a zpracovani zadosti o platbu. To zpUsobuje

nespokojenosti a podkopava poveést firmy na trhu.

Zakladni pficiny problému v logistickych innostech firmy jsou bezmyslenkovym
obchodnim procesem provadéni objednavek, slabym systémem spolecného
planovani objednavek, chybgjicim jednotnym informaénim systémem a absenci

systému ukazatell logistickych sluzeb a motivace zaméstnancu (viz tab. 3).

Nedostatek spolupraci Pficina problémové situace
Dlouha doba provedeni | Neuplny obchodni proces pro plnéni objednavky
objednavky

Nizka uroven logistickych sluzeb Absence systému indikatoru logistickych aktivit

Nizka uroven kvalifikace zaméstnancu

logistického oddéleni
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Neplnéni zavazku zprostfedkovateli logistiky

Zpozdéni  pfi placeni  uctd | Nedostatek planovani

protistranam

Chyby a zpozdéni pfi zpracovani | Nedostatek integrovaného informacniho systému

dokumentu Nizka uroven kvalifikace zaméstnancu

logistického oddéleni

Zdroj: Vinogradov, 2004, str. 27

Tab. 3: Pri¢iny vzniku problémovych situaci v logistickych procesech

3.4 Vlastnosti obsluhovani klientu v dodavatelském retézci

Zakaznicky servis v dodavatelském fetézci automobild znamena vytvoreni
vyznamnych vyhod, které obsahuji pfidanou hodnotu, pokud jsou naklady na
logistiku vynalozeny na efektivni Urovni. Zakaznicky servis je systematickou
interakci mezi logistickym oddélenim a marketingovym oddélenim. Vysoka uroven

této interakce se muze stat konkurencni vyhodou firmy.

Kazda firma, ktera chce konkurovat jinym uc€astnikim na trhu, by méla byt
pfipravena splnit oekavani ohledné kvality poskytované sluzby. Logisticka sluzba
hraje velkou roli v zakaznickém servisu, je potvrzena fadou marketingovych
vyzkuma, v nichz byli zakaznici vyzvani k zafazeni proménnych podle jejich
vyznamu. Velka ¢ast proménnych s velkym vyznamem souvisi s logistickymi

sluzbami (Bowersox, 2002).

Retéz dodani automobil(l se li&i od ostatnich dodavatelskych fetézcd. Dodavaci
fetézec zacCina ve vyrobnim zavodé a konci u prodejniho centra. Kazdé auto ma
své vlastni Cislo a nemuze byt vyménéno pfi pfepravé jiného vozidla se stejnymi
nebo stejnymi moznostmi. Dokumenty jsou vytvofeny pro toto Cislo a nelze je
odeslat jinému klientovi. Pfi pfepravé dokumentu se sestavuje pro kazdé vozidlo
zvlast, protoZe kazdé auto je jiné. Pro kazdé auto je vypracovana samostatna

faktura a pas se vSemi charakteristikami.

Automobilové spoleCnosti se zfidka zabyvaji sami logistikou, stale vice tuto funkci
poskytuji outsourcuji, zatimco sami se zabyvaji koordinaci pfedani a vztahem se

zakazniky. Informacni podpora ve vSech firmech, které se zabyvaji dodavkou
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automobilu, je stale slabsi. Prace neimplementuje jediny systém, ale pracuje s
velkym pocétem uzkoprofilovych systému (viz obr. 1). Neexistuje Zzadny elektronicky

pracovni postup nebo se nepouziva ve vétsiné pfipadu.

Servis

Prvky pred
transakci Prvky transakce

Prvky po

transakci

4 ™ ( reaiizace Y4 )

Podpora marketingu a logistickych sluzeb: e nastaveni produktu
prodeje: o 2 i Ahi : fx s .
» z&sady zakaznického dokonceni objednavky ¢ zarucni servis
senvisu * priprava zboZi k prodeji » poradenstvi pfi prodeji
 dostupnost informaci o * kontrola kvality e vraceni vadného zbozi
produktu
. i ) L] dOprava ZbOiI' (V)'Ibér ° dostupnOSt
* pristup zakaznika k trasy, prongjem technickych informaci
informacim o produktu najemnich vozidel,
outsourcing sluzeb, e zpracovani reklamaci

o flexibilni servisni systém . e .
objednavani informaci) oo .
e vyména zboZi

e organizace doruceni

- N\ PAN /

Zdroj: Beniusiene a Petukiene, 2012, str. 62

Obr. 1: Klicové prvky pro sluzby zakaznikiim

Béhem transportu vozu z vyrobniho zavodu ve Velké Britanii dochazi k ménsim Ci
vétSim poskozenim. Kontrola, respektive oprava probiha az na skladé obchodnika
v Rusku. V pfipadé, Ze by dohazelo ke kontrole poSkozeni na skladé importéra (na
meziskladé), predeSlo by se prodluzovani predavacich Ihit, pokud je auto
neopravitelné poskozeno vracenim dodavateli. U drobnych, velmi castych,
poSkozeni by bylo mozné provést opravy u vSech vozu, a tim uSetfit naklady i
dobu pfed pfedanim zakaznikovi.
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3.5 Zpusoby zlepsovani procest logistickych sluzeb

Pfi vytvareni obecného programu pro zlepSeni servisniho systému firmy JLR a

ZlepSeni podnikovych proceslt v oblasti logistiky se navrhuje vytvofit pracovni

skupinu vrcholovych manazert v kliCovych oblasti: prodej, marketing, logistika,

personalni management a financovani.

Hlavnim ukolem pracovni skupiny bude rozvijet a organizovat nasledujici aktivity:

1.

Definovat podnikoveé procesy, které vyzaduji vymezeni standardl prace:
procesy, pfi kterych zaméstnanci délaji chyby;

procesy, ve kterych se néco nedéld nebo neni v daném okamzZziku

provedeno;
procesy, pfi nichz jsou klienti ztraceni kvili nestabilni kvalité obsluhovani;

procesy, ve kterych je zjisténa duplikace provedenych funkci (kdyz dva

zaméstnanci provadéji stejnou funkci);

procesy, pfi kterych firma ztraci zisk.

Provedeni hodnoceni stavajicich sluzebnich standardd ve vSech fazich

dodavatelského retézce vozidel.

Analyza pravidel pfijatych ve firmé, vefejnych a internich pravidel a postupl

ve vzajemné interakci se zakazniky.

Hodnoceni kvality prace zaméstnancu pfi provadéni stavajicich norem.

Na zakladé vysledkd hodnoceni stavajicich norem a formulovanych novych
pozadavku Kk praci, provést Upravy stavajicich norem v oblasti sluzeb.

Popsat nové standardy sluzeb.

Externi standardy interakce se zakazniky, protistranami, partnery,

konkurenty. Organizaci interakce s centralou ve Velké Britanii.

Interni standardy interakce mezi zaméstnanci v souvisejicich funk&nich

oblastech, interakce mezi zaméstnanci oddéleni logistiky.
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e Strukturalni normy popisujici komunikacni technologii mezi jednotkami a

pracovnimi pozicemi.

e Behavioralni standardy vyjadfené v normach, pravidlech, postupech a

modulech fedi.

4. Zaveést nové standardy v praci personalu spojené s realizaci vSech

logistickych procesu v dodavatelském fetézci automobilu.
e Posoudit mozna implementacni rizika a vyloucit je.

e Trénovat pracovniky, aby fadné provadéli nové standardy. VyuZit v tréninku

vSechny ucinné formy: Skoleni, konzultace, pozorovani a coaching.

e V pfipadé potfeby upravit nové normy béhem implementace.

5. Vytvofit efektivni systém zpétné vazby se zakazniky, abychom zajistili trvaly

soulad s potfebami zakazniku.

e Provadét systematicka sledovani a vyhodnocovani implementace novych

standardu.

e Zaveést novy systém motivace zaméstnancu (materialni a nematerialni),

zalozeny na vysledcich sledovani implementace norem.

Standardizace procest umozni jasné rozdélit pravomoc, odpovédnost a pomuze
uCastnikim procesu spravné rozdélit jejich zdroje. Standardizace vysledkl je
pouzita v organizacnich systémech firmy, kde existuje horizontalni a vertikalni
specializace pro specifikaci vysledkl(. Standardizace dovednosti a znalosti
poskytne zaméstnancim potiebna uroven Skoleni. Standardizaci hodnot a norem
bude patrné dodrzovani podnikové filozofie spoluprace a vytvoreni vy$si hodnoty

pro spotiebitele (Tomek a Vavrova, 2009).
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Zaver

Dnes vSechny zemé svéta aktivné feSi problém spojeny se zlepSenim kvality
poskytovanych sluzeb. Standardy sluZzeb jsou neoddélitelné spojeny s kvalitou
sluZzeb. Vysoka uroven kvality sluzeb je zakladem konkurenceschopnosti firmy a

ur€uje jeji dalSi uspéch v podminkach konkurenéniho prostfedi.

Uroven sluzby zavisi na kvalifikaci a motivaci zaméstnancti, na schopnosti ovladat
nové technologie a také na vyuzivani novych organizaCnich procest a forem
sluzeb. ZvySovani urovné sluzeb neni nakladem, nybrz investovanim do
dlouhodobych vztahl se stavajicimi zakazniky, zvySovanim jejich loajality a

ziskani novych zakazniku.

Pro praktickou implementaci by standardy kvality logistickych sluzeb mély byt

koncepcni:

e soubor pozadavku odrazejicich stav nejlepSich postupt vedoucich firem v

podobné oblasti ¢innosti;

e nastroje fizeni rizik podniku, vCetné rizik spojenych se snizenim poctu

vérnych zakazniku;
e nastroje pro zlep$eni fizeni firmy.

Béhem zpracovani této prace byla provedena analyza logistickych procesu firmy
Jaguar Land Rover v Rusku. V prabéhu této analyzy byly provedeny nasledujici

ukoly:

¢ indentifikace problému obsluhy zakaznikl v dodavatelskych fetézcich

vozidel;
e popis pFicin vzniku problému;
e zjisténi kvality logistického servisu pro dodavky automobilu;

e stanoveni vlivu interakce na uroven kvality dodavek a procesu plnéni

objednavky;
e navrch zpusobu zlepSovani koordinace v dodavatelském Fetézci.

Na zakladé studované literatury byly navrzeny doporuc€eni pro upravu obchodnich

procest a sou€asnych norem vztahujicich se k pInéni objednavek zakaznikl v
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dodavatelském fetézci automobil(l. Pfedpoklada se, Zze navrhovana doporuceni
budou vykazovat finan¢ni vysledky v nadchazejicim roce a nastavi spravny smér v

praci logisticke sluzby.

Uspé&ch implementace standardd internich sluzeb &asto zavisi na integrovaném

pristupu k tomuto procesu a spociva v nasledujicich kliCovych aspektech:
e rozvoj a implementace vnitfnich standardl pro obsluhu navstévnik;

e Skoleni pracovnikll v praktickych dovednostech obsluhy navstévnika pfi

zfizovani a pozadavkum internich sluzebnich standardu;
e sledovani a kontrola v souladu s poZadavky internich standardu sluzeb;
e motivace personalu k provadéni internich standard( v podniku.

Charakter povolani zaméstnancl sluzeb, a tedy i seznam pozadavkld na né se
neustale méni. Samotna struktura by méla byt zlepSena zvySenim odpovédnosti
zaméstnancd, jejich schopnosti ziskat davéru klientl, zajisténi vynikajici sluzby a

v v

dosazeni jejich nejvysSiho stupné komunikace.
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Priloha ¢. 1 Dynamika hlavnich ukazatelu aktivit firmy ,,Jaguar

Land Rover*
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Priloha €. 2 Logisticka schéma firmy ,,Jaguar Land Rover*
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Priloha ¢&. 3 Urover logistické sluzby firmy ,,Jaguar Land Rover*

v letech 2009 - 2013

Ukazatel 2009 2010 2011 2012 2013
V€asne doruceni 87% 86% 82% 80% 83%
Dodrzovani vybaveni | 100% | 100% | 100% | 100% 98%
Pfesnost dokumentu 99% 99% 97% 96% 98%
NedotCenost nakladu 95% 96% 93% 95% 96%
Konec objednavky 81,82% | 81,73% | 73,97% | 92,75% | 93,75%
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