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Abstrakt

Bakalarska praca sa tyka analyzy spokojnosti zakaznikov. Konkrétne sa zameriava na
spokojnost’ zakaznikov predajne a autoservisu firmy JR-Cars, s.r.o. Zaroven sa na
zéklade zistenych udajov z analyzy venuje naslednym stanovenim névrhov na zvysenie

spokojnosti zakaznikov.

Abstract

This thesis concerns the analysis of cutosmer satisfaction. Specifically , the customer
satisfaction at the car dealership and car service of a business company JR-Cars, s.r.o.
At the same time based on the observed data from the analysis, it involves following

proposals for improving customer satisfaction.
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spokojnost’ zakaznikov, analyza, dotaznik, marketing, autoservis, predaj, SWOT

analyza
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UvVOoD

Uspech vietkych obchodnych spolo¢nosti zavisi na spokojnosti zékaznikov. Ked sa
podnik rozbieha, zakaznik prichadza ,,prvy* a potom prichadza profit. Tie firmy, ktoré
uplne uspeju v spokojnosti zakaznikov, ostant na najvyssich poziciach na trhu. Dnesné
obchodné spolo¢nosti vedia, Ze spokojnost’ zdkaznikov je klI'iCovym komponentom
uspechu podnikania a taktiez to hra Zivotne délezitu rolu v expandovani hodnoty
podniku na trhu. Vo vSeobecnosti st zakaznici ti, ktori kupuju tovar a sluzby z trhu
alebo od podniku, ktory spiiia ich potreby a tuzby. Zakaznici si kupuja produkty, ktoré
spifiaju ich naroky na ceny. Z toho dovodu by si mali firmy uréit' cenovt politiku

s kvalitou vyrobku, ktora prildka zdkaznika a udrzi si jeho dlhodobt pozornost’.

Podnik by sa mal uistit, Zze poskytuje celkovy servis, ekvivalentny k peniaznej hodnote
asnazit' sa splnit poziadavky zékaznika podla ich ocakavani. Toto zvySi pocet
zakaznikov audrzuje dlhodoby vztah medzi zakaznikom a podnikom. A existujuci
zakaznik pomdze prildkat’ novych zékaznikov poskytnutim alebo zdiel'anim informaécii
o produktoch asluzbach podniku. Je tazké zistit, ¢i su zakaznici spokojni
s dostupnostou produktov alebo sluzieb. A tak uspokojit’ zakaznikov nie je jednoducha
uloha. Preto treba brat’ do ivahy rozne faktory. V dnesSnej dobe je konkurencia medzi
obchodnymi spolo¢nostami vel'ka a vybojovat’ si svoje miesto na trhu je naro¢né. Aj
napriek o€ividne tazkym podmienkam na rozrastajicom sa trhu, konkurenti efektivne

vyvijaji svoje marketingové kanaly.

Jednym z najdodlezitejSich aspektov pre zaistenie pozornosti zdkaznikov je poskytovat
najlepSie a najvyhodnejSie produkty na konkurenénom trhu. Ak je ziskana spokojnost’
zakaznika, tak je viac menej isté, Ze je ziskana aj jeho lojalita. Okrem toho, v pripade
absencie zakaznika, obchodna spolo¢nost’ by neexistovala. Aby sa zvysil pocet
zakaznikov, vyvoj spokojnosti zdkaznikov je vel'mi dodlezity. Z hl'adiska dosahovania
podnikovych cielov su toto najddlezitejSie pojmy. Preto je prepojenie zdkaznikov

a obchodnej spolo¢nosti najdolezitejsie.



Téma spokojnosti zdkaznikov je vel'mi Siroka a taktieZ nie je presne ohranicena. A preto
mi pri§la zaujimava a vybrala som si ju ako tému pre svoju bakalarsku pracu. Zaujimam
sa 0 marketing uz dlhsiu dobu a ked’ som v zimnom semestri v trefom ro¢niku mala
prax v obchodnej spolo¢nosti JR-Cars, s.r.0. v Ziline, napadlo mi, Ze by bolo zaujimavé
vyhodnotit’ sucasni spokojnost’ zdkaznikov a navrhnit vylepSenia k jej zvySeniu.
Obchodna spolo¢nost JR-Cars, s.r.o. sa zaobera predajom a autorizovanim
autoservisom vozidiel znacky Ford. Pre obchodnti spolo¢nost’ JR-Cars, s.r.o. je
spokojnost’ zékaznikov na prvom mieste ale ked’ze firma funguje len od augusta 2018,
ziadna analyza spokojnosti eSte neprebehla. Tym, Ze sa obchodnd spolo¢nost’ JR-Cars,
s.r.o. venuje automobilom, to u mna vzbudilo zaujem a chcela by som touto pracou

pomoct’ k zvySeniu spokojnosti zakaznikov obchodnej spolo¢nosti JR-Cars, s.r.0.



CIELE PRACE, METODY A POSTUPY SPRACOVANIA

Hlavnym cielom mojej bakalarskej prace je analyza sucasnej spokojnosti zédkaznikov
a nasledné navrhy na jej zvysenie a taktiez ziskat’ pripomienky zédkaznikov pre zvysSenie
urovne ich spokojnosti VO obchodnej spolo¢nosti JR-Cars, s.r.o. , ktora sa zaobera

predajom a autorizovanym servisom vozidiel znac¢ky Ford.

Medzi ciastkové ciele prace patria zhodnotenie sucasnej pozicie na trhu a nasledne
urcenie silnych stranok, slabych stranok, prilezitosti a hrozieb pomocou SWOT

analyzy.

V prvej ¢asti mojej bakalarskej prace uvediem teoretické vychodiska prace a zameriam
sa na spokojnost’ zakaznikov, a na to akym sposobom sa spokojnost’ zakaznikov meria
a preco je dolezité zaoberat’ sa spokojnostou zakaznikov. Dalej predstavim obchodnii
spolo¢nost’ JR-Cars, s.r.o. apredstavim ich sortiment produktov a sluzieb, ktoré

ponukaju.

V druhej Casti uvediem, aky sposob zistovania spokojnosti zékaznikov som si zvolila,
ako som vytvorila dotaznik a potom pride na radu aj samotné vyhodnotenie dat
ziskanych z dotaznika a zistenie spokojnosti zakaznika. Na zaklade zistenych tdajov
uvediem silné a slabé stranky firmy, jej prilezitosti a hrozby ana zaver navrhnem

opatrenia na zvysenie spokojnosti zdkaznikov vo obchodnej spolo¢nosti JR-Cars, sS.r.0.

Pre splnenie stanovenych cielov som najprv vyuzila literarne a internetové zdroje aby
som mohla Cerpat’ z teoretickych poznatkov. Okrem internetu a literdrnych zdrojov som
vyuzila aj analytické néstroje na analyzu vnutorného a vonkajSieho prostredia firmy.
Sucastou analytickej Casti je aj zostavenie dotaznika spokojnosti zakaznikov
s poskytovanymi sluzbami. Vysledky dotaznika su d’alej spracované a pouzité na
vyhodnotenie sucasného stavu spokojnosti zakaznikov. Na zaklade zistenych tudajov
o firme JR-Cars, s.r.o. ur¢im silné¢ aslabé stranky, prilezitosti a hrozby a potom

navrhnem mozZné opatrenia pre zvySenie Urovne spokojnosti zdkaznikov firmy.
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1 TEORETICKE VYCHODISKA PRACE

V prvej Casti tejto bakalarskej prace si vysvetlené pojmy ako marketing, zlozky
marketingového mixu a jeho verziu zamerani na zakaznika, d’alej pojmy tykajlice sa
marketingového prostredia a taktiez je vysvetleny proces marketingového vyskumu,
jeho zakladné druhy a metody. Na zaver teoretickej Casti som objasnila pojmy ako su

spokojnost’ zakaznika a lojalita zakaznika.

1.1 Marketing

Marketing celkovo vlastne neznamena ni¢ iné, ako poznat a dokédzat uspokojovat’
potreby a priania zakaznikov lepSie, ako to robi konkurencia. V tom leZi podstata
marketingu a vysvetlenie vyznamu a tlohy zakaznikov pre celkovy chod podniku. Preto
je pre podnikatel’a a manazérov vel'mi dolezité sledovat’ dianie na trhu — predovSetkym
svojich zadkaznikov a konkurentov. Na tychto informacidch zévisi tspech vsetkych
dal$ich ¢innosti (1).

Pre poznanie zdkaznikov si najvyhodnejSie metodologicky prepracované nastroje

a postupy marketingového vyskumu (1).

Marketing je proces riadenia, ktorého vysledkom je predvidanie, poznanie,
ovplyvilovanie a V konec¢nej faze uspokojenie potrieb a priani zdkaznika efektivnym
a vyhodnym spdsobom, ktory zaistuje plnenie cielov organizacie. Do marketingu sa
zarad'uji Cinnosti ako nakupovanie, predaj, doprava, skladovanie, financovanie,
prevzatie rizika — velkoobchody, $tandardizacia a roztriedenie vyrobkov podla ich

kvality a zaistenie informacii o trhu (o zakaznikoch a konkurencii) (2).

Kotler definoval marketing ako spoloCensky a riadiaci proces, ktorym jednotlivei
a skupiny ziskavaji to, Co potrebuju a pozaduju, prostrednictvom tvorby, ponuky

a zmeny hodnotovych vyrobkov s ostatnymi (2).
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Marketing sa odlisuje od predaja :

TabulPka 1: Rozdiel medzi predajom a marketingom (2)

Predaj tovaru Marketing
Je orientovany na predaj Je orientovany na zakaznika
Jednostranny proces Obojstranny proces
Kratkodobé¢ ciele Dlhodobé ciele
Orientovany na objem Orientovany na marketingovy vyskum
Doraz na jednotlivca Doraz na skupiny zakaznikov
Malo sa prispdsobuje prostrediu Vhodne sa prispdsobuje prostrediu

1.1.1 Marketingovy mix

Marketingovy mix obsahuje zakladné prvky, ktoré firma pouziva aby dosiahla urcité

ciele. VSetky prvky marketingového mixu su vzajomne prepojené a firma sa moZe

zamerat’ na hoc ktory z nich. Marketingovy mix je nastrojom ovplyviiovania dopytu.

Prvky marketingového mixu sa nazyvaju aj 4P marketingu z dovodu zaciato¢ného

pismena P v anglickych ekvivalentoch (4).

Tieto prvky su:

1.

vyrobok (PRODUCT) — hmatatelnd alebo nehmatatel'na vec ¢i sluzba
uspokojujuca l'udské potreby, ¢okol'vek ¢o firma ponuka zakaznikovi,

cena (PRICE) — cena vyrobku,

distribucia (PLACE) — proces vyrobku od vyrobcu k zdkaznikovi,

propagacia (PROMOTION) - forma komunikacie medzi vyrobcom

a zékaznikom (4).

12



VYROBKOVA POLITIKA CENOVA POLITIKA

PRODUCT PRICE
sortiment ceniky
kvalita slevy
design nahrady
znacka platebni podminky

Cilovi zakaznici

KOMUNIKACNI POLITIKA DISTRIBUCNI POLITIKA
PROMOTION PLACE

reklama distribuéni slevy

osobni prodej dostupnost distribuéni
podpora prodeje sité
publicrelations prodejni sortiment

Obriazok 1: 4P marketingového mixu (8)

V dnesSnej dobe sa vSak marketing snazi zamerat’ skor na zdkaznika ako na samotnu

firmu a tak vznikol model 4C, ktory funguje z pozicie vnimanej zakaznikom (4).
Do tohto modelu patria nasledovné prvky :

1. zékaznicka hodnota (customer value),

2. ndaklady zékaznika (cost to the customer),
3. pohodlie zédkaznika (convenience),
4

komunikacia so zakaznikom (communication) (4).

1.2 Zakaznik

Zakaznik je kone¢ny spotrebitel’, ¢i uz jednotlivec alebo skupina, ktory spotrebovava

vyrobok alebo sluzbu, ktora mu je pontknuta (4).

13



1.2.1 Poznavanie zakaznikov

Spoznavanie zakaznikov moze byt rozdelené do Siestich zakladnych profilov:

1. Socioekonomicky profil zdkaznika — kto s naSi zdkaznici? Ich vek, pohlavie,
vzdelanie, atd’.

2. Zivotné podmienky zakaznika — vyska prijmov a vydajov nasich zakaznikov
z dlhodobého hladiska.

3. Zivotny §tyl zédkaznika — zavisi na pracovnych a mimopracovnych aktivitach
zakaznika.

4. Hodnotov¢ orientacie zakaznika — aké st ich zivotné hodnoty, comu veria, a iné.

5. Nakupné chovanie arozhodovanie zdkaznika — ako uvazuji zékaznici pri
rozhodovani, na kol’ko je pre nich nadkup dolezity.

6. Vnimanie avplyv marketingovej komunikacie — ako velmi ovplyviuje
zdkaznika marketingové komunikéicia a aky typ marketingovej komunikacie

konkrétne na neho pdsobi (7).

1.2.2 Spokojnost’ a lojalita zakaznikov

V tejto teoretickej podkapitole vysvetlim pomocou odbornych zdrojov, ¢o znamenaju

pojmy spokojnost’ a lojalita zdkaznikov.

Spokojnost’ zakaznikov
V dneSnom konkurencnom prostredi na trhu, spolo¢na snaha predajcov hra velku rolu
v budovani a udrziavani vztahu medzi spotrebitel'om a predajcom (6).
., Spokojnost’ zakaznika je suhrn pocitov vyvolanych rozdielom medzi jeho poziadavkami
s vaimanou realitou trhu* (3). To znamena, ze zakaznik ma ur€ité potreby a ocakavania
a jeho spokojnost’ zavisi na tom, ¢i a ako vel'mi tieto potreby splni. Po nakupe zakaznik
porovnava svoje ocCakavania sredlnym vysledkom. Potom v zavislosti na povahe
rozdielov medzi ofakavaniami a realitou mézeme definovat’ tri najcastejSie pouzivané
zakladné stavy spokojnosti (3):

1) PoteSenie zakaznika — vnimana realita a poskytnutd hodnota prevysuje

povodné oCakavania. Tieto situdcie su zriedkavé ale stavaju sa. Zakaznik je viac
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nez spokojny s vysledkom , ktory obdrzal a tak boli jeho oCakavania prekonané
realitou (3) .

2) Uplna spokojnost’ zikaznika — dand Gplnou zhodou medzi potrebami,
oCakavaniami arealitou vnimanou zdkaznikom. Zakaznik citi, ze vSetky
poziadavky boli splnené (3).

3) Limitovana spokojnost’ — je stav, kedy vnimana realita nie je totozna
s ocakavaniami zdkaznika. Zakaznik moze byt do urcitej miery spokojny ale
jeho spokojnost’ je nizSia ako v predchadzajucich dvoch stavoch. Zatial
bohuzial’ neexistuje odpoved’ na otazku, kedy sa meni spokojnost’ zakaznika na
jeho nespokojnost’ a vstupuji tu prave subjektivne a individudlne pocity
zakaznika. Isté je to, ze nespokojnost’ méa potom podobu st'aznosti a reklamacii

).

1.3 PEST analyza

PEST je skratka pre politické, ekonomické, socidlne a technologické. PEST analyza je
spdsob chapania, ktory vysvetluje, aky dopad majui externé sily na podnikanie. Analyza
bola zalozena Harvardskym profesorom Francis Aguilarom v roku 1967. Mala by byt
obsiahnutd v kazdom biznis plane ako priloha ku SWOT analyze, ked’Ze je stcastou

rizikového manazmentu a strategického dizajnu (21).

P — Politicky faktor — politické prostredie je analyza toho, ¢o robi politika pre svet
podnikania. VIddne nariadenia a zakony ovplyviiuji firemnt schopnost’ byt ziskovy
a uspesny. Faktory, ktoré spadajii do tejto kategdrie su danové pravidla, vymdhanie
autorskych prav avlastnicke prava, politicka stabilita, trzné reguldcie, socidlna
a environmentalna politika, pracovné pravo a bezpecnostné nariadenia. Spolo¢nosti by
mali taktiez brat’ do uvahy lokalnu a vladnu silovu Struktaru a diskutovat’ o tom, ako by

mohli o¢akavané zmeny ovplyvnit’ podnikanie (21).

E — Ekonomicky faktor — Ekonomicky faktor skima vonkajSie faktory, ktoré mézu

hrat' rolu v uspechu spolo¢nosti. Do tejto analyzy spadaju pojmy ako su Urokové
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sadzby, vymenna inflacia, nezamestnanost’, hruby domaci produkt, tverova dostupnost’

a rast a pokles strednej vrstvy (21).

S — Socialny faktor — Pomocou socialneho faktoru moéze podnik analyzovat
socioekonomické prostredie situdcie na konkrétnom sektore trhu, aby podnik pochopil,
ako sa formuju zékaznicke potreby a €o privadza zédkaznikov na trh realizovat’ nakup.
Polozky, ktoré si skimané pomocou socidlneho faktoru su demografia, rast populacie,

vek, pracovné chovanie a trendy na trhu prace (21).

T — Technologicky faktor — Technoldgie hraji v podnikani vel’ku rolu a maju ako
pozitivny tak aj negativny dopad. S predstavenim novych produktov, novych
technologii a sluzieb mézu mat’ urcité segmenty trhu sa tazSie prisposobuju atak je
dolezité nastavit’ technologie zo vSetkych uhlov. Do poloziek, ktoré potrebuju podrobné
preskimanie spadaju napriklad vladne vydavky na technologicky vyskum, zivotny
cyklus sucasnej technoldgie, tloha internetu a akymi sposobmi sa na fiom mozu
vyskytnut’ zmeny a taktiez aj vplyv potenciondlnych zmien informacnych technologii

(21).

Ostatné faktory

Podobne zamerana analyza sa nazyva PESTLE a zahfiia eSte dva d’alSie faktory —
legalne a environmentalne. Z legalneho hladiska by spolo¢nost’ mala skimat’ ako
pravne zmeny mozZu ovplyvnit’ spolo¢nost’ priamo ¢i nepriamo. Z environmentalneho
hladiska tejto analyzy, je vhodné prihliadat ku environmentalnemu vyvoju
aregulaciam, pre identifikaciu vplyvu na podnik. Spozorniet’ treba aj pri ekologickych
nariadeniach a obmedzeniach a pri ohrozenych druhoch (21).

Vyhody PEST analyzy:
- Lepsie pochopenie vasej spolo¢nosti,
- Efektivnejsi dlhodoby strategicky plan,
- ZvySend pozornost’ na potencionalne hrozby a nebezpecenstva,

- Nahl'ad do hodnotnych moznosti podniku (21).
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1.4 Porterova analyza piatich sil — 5F

Tato analyza piatich sil konkurenéného prostredia firmy bola vytvorena Michael E.
Porterom. Jedna sa o spdsob analyzy odvetvia a taktiez rizik. Tento model pracuje
s piatimi prvkami (Five Forces). Pointou tejto analyzy je prognéza vyvoja situdcie pri
konkurencii v skimanom odvetvi na zaklade mozného odhadovania chovania
konkrétnych subjetov a objektov fungujicich na vybranom trhu a taktieZ odhadovania

moznych buducich rizik hroziacich podniku (34):

- Aktualni konkurenti — ich schopnost’ ovplyvnit cenu a pontkany tovar ¢i
sluzby,

- Novi konkurenti — moznost’ ich vstupu na trh a ovplyvnenie ceny a ponikaného
tovaru ¢i sluzieb,

- Vplyv dodavatelov - ich schopnost’ ovplyvnit cenu a ponikané mnozstvo
potrebnych vstupov,

- Vplyv kupujucich — ich schopnost’ ovplyvnit’ cenu a mnoZzstvo dopytu dan¢ho
vyrobku ¢i sluzby,

- Substituény tovar - cena aponukané mnozstvo vyrobkov ¢i sluzieb asponi

Ciastoc¢ne schopnych nahradit’ konkrétny vyrobok ¢i sluzbu (34).

Substituény
tovar
Vplyv Aktualni Vplyv
dodavatelov konkurenti kupujacich
b
MNovi
konkurenti

Obrazok 2: Porterova analyza 5 sil (Zdroj: vlastné spracovanie podla 34)
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1.5 SWOT analyza

SWOT analyza je analyticka technika, ktord sa pouziva na urcCenie a definovanie par
urcitych charakteristik: Silné stranky, slabé stranky, prilezitosti a hrozby. SWOT
analyzy sa mozu pouzit na organizaciu alebo spolo¢nost’ ako celok, ale aj na
individualne projekty kazdého oddelenia. NajcastejSie sa pouziva SWOT analyza na
organizac¢nej urovni, pre urcenie, do akej miery je podnik v sulade s trajektoriou rastu
a krokmi spechu, no pouziva sa taktiez aj na zistenie uspesnosti konkrétneho projektu,

ako napriklad stav reklamnej kampane (12).

Silné stranky

Do tejto Casti spadaju elementy, ktoré spolocnost’ alebo projekt vykondva obzvlast
dobre. Mdze to byt’ nieCo nehmotné, napriklad atributy znacky spolo¢nosti. Alebo nieco
l'ahSie definovatel'né ako jedine¢na predajna ponuka produktov. Mo6zu to byt aj l'udia,

doslovne l'udské zdroje — silné vedenie alebo vel’ky inziniersky tim (12).

Slabé stranky

Ako nahle st uréené silné stranky, je na &ase si uvedomit’ slabé stranky spoloénosti. Co
brzdi vas projekt? Tento element mdZe zahrnovat’ vyzvy organizacie ako napriklad
nedostatok kvalifikovanych l'udi alebo nedostatok finan¢nych prostriedkov v rozpocte.
Do tejto kategérie mdze spadat’ aj slabé prepojenie s d’alSimi spolocnost’ami v odvetvi,
napriklad vo forme slabej definicie ,,Unique Selling Proposition® na preplnenom trhu
(12).

Prilezitosti

Ako dalsi element su tu prileZitosti. NemdZete drzat’ krok s objemom potenciondlnych
zékaznikov generovanych vaSim marketingovym timom? To je prilezitost. Vyvija vasa
spolo¢nost’ inovativny napad, ktory otvori nové moznosti na trhu ¢i v demografii? To je
dalsia prilezitost. V skratke tento element pokryva vsetko, ¢o je mozné urobit’ pre

zvysenie predaju, rast spolo¢nosti ¢i poslanie spolo¢nosti (12).
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Hrozby

Poslednym elementom SWOT analyzy st hrozby — vsetko, ¢o naznacuje risk bud’ pre
spoloc¢nost’ ako taku alebo jej rast a tispech. M6zu tu spadat’ veci ako novovzniknuti
konkurenti, zmeny v regulaciach, finan¢né rizika a prakticky vsSetko ostatné, co by

mohlo ohrozit’ budicnost’ spolo¢nosti alebo projektu (12).

SWOT ANALYSIS  #23

Strengths Weaknesses

Internal
Factors

Opportunities Threats

External
Factors

Obrazok 3: SWOT analyza (13)

1.6 Marketingovy vyskum

Marketingovy vyskum je nevyhnutny pre celkovy Uspech akéhokol'vek podnikania,
pretoze jeden z hlavnych cielov kazdého podnikania je splnit’ poziadavky zakaznika
apracovat efektivne so ziskom. Aby organizacia mohla fungovat a bola
konkurencieschopna, musi sa spoliehat’ na rdzne typy informécii z marketingovych
vyskumov aby formovala marketingové stratégie, vykonavala marketingové
rozhodnutia alebo zaviedla marketingové koncepty. Napriklad, marketingovy vyskum
pomdze manazérovi zistit odpovede na otazky typu ,,Aké st postoje a tizby
spotrebitelov?*, ,.Je dopyt po naSich produktoch?* alebo ,, Po ¢om bude dopyt od
naSich zdkaznikov v budicnosti?*. Odpovede na tieto otazky su ddlezité pre obchodné
planovanie, a to z dovodu, Ze umoznuji organizacii zistit' viac o aktualnej situacii na

trhu a rovnako predpovedaju buducu situaciu na trhu (5).
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Marketingovy vyskum ziskava informacie pre marketingové riadenie a poskytuje

informadcie o situacii na trhu, o chovani zdkaznikov a 0 moznom podnikatel'skom riziku

(4).

Marketingovy vyskum by mal pokryt’ tieto poziadavky:
e aplikovatel'nost’,
e cielenie,
e objektivita,
e gsystematickost,
e aktualnost’,

e Uplnost’ (4).

1.6.1 Techniky marketingového vyskumu

Pre zistenie informacii moézeme pouzit dva typy vyskumov - kvantitativny
a kvalitativny. Kvantitativny vyskum sleduje pocetnost’ javov a ziskava informécie od
velkého poctu respondentov a zameriava sa napriklad na to kol'ko spotrebitelov bude
mat’ o produkt zdujem alebo v akom velkom mnozstve sa bude kupovat. Naopak
kvalitativny vyskum sleduje priebeh urcitych javov, zameriava sa na mens$i pocet
respondentov ako pri kvantitativnom prieskume a podava informacie o zakaznikovej

motivacii, postojoch ¢i chovani (4).

Typy kvantitativnych prieskumov su:
e pozorovanie,
e experiment,

e prieskum (4).

Pozorovanie — znamena zhromazd’ovanie informacii, bez toho aby pozorovatel’ nejak
zasahoval do pozorovanych skutocnosti. Tymto sposobom je mozné zistit' informacie,

ktoré nositel’ nechce alebo nemoze poskytnut’ (4).
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Experiment — podstata tejto metddy je vzamernom vytvoreni novej situdcie
a sledovanie jej nasledkov na nositel'och informécii. Sleduje sa vplyv jedného javu na

jav druhy. Moze byt realizovany v teréne aj v laboratornych podmienkach (4).

Prieskum — na rozdiel od experimentu, prieskum je v priamom kontakte s nositel'mi
informacii. Nositelom st kladené otazky napriklad o ich znalostiach ¢i postojoch.

Prieskum sa realizuje pomocou dotaznikov alebo vhodne zvolenym osobnym

kontaktom (4).

Typy kvalitativhych prieskumov si:

e hibkovy rozhovor,
e skupinovy rozhovor,
e brainstorming,

e projekcné techniky (4).

Hibkovy rozhovor — tato technika sa snaZi objasnit’ niektoré zakorenené nazory a ich
pric¢iny, ktoré si opytany Casto neuvedomuje. Doraz nie je kladeny na poskytované
informacie ale na reakcie opytanych. Takyto rozhovor sa nasledne spracovava. Ide
0 finan¢ne naro¢ny vyskum (4).

Skupinovy rozhovor — ide o riadeny rozhovor viacerych osob, v ktorom dochadza ku
konfrontacii rozdielnych nazorov. Sleduje sa nim proces spolo¢enského pdsobenia na
individudlne rozhodovanie. Vyhodou tejto techniky je odburanie psychickych zdbran zo
strany opytanych (4).

Brainstorming — ide o skupinovy rozhovor s presne vymedzenymi pravidlami. Cielom
brainstormingu je vyprodukovat ¢o najviac kreativhych myslienok ¢i néapadov.
Nasledne sa hl'ada najidedlnejSie rieSenie (4).

Projek¢éné techniky — vyuzitie tejto techniky je vhodné ak respondent nie je ochotny
alebo nie je schopny reagovat’ na priame otazky. Opytanému sa predlozi mnohoznaény

podnet a on ho ma okomentovat’ (4).
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1.7 Dotaznik

Dotazniky st najrozsirenejSou formou marketingového vyskumu. Ciel'om dotaznikov je
podchytit’ informacie o motivoch, ndzoroch a preferencidch zdkaznika. Dotazniky mozu
mat elektronicku ale aj papierovu formu. Dotazniky sa skladaju zo série otazok, ktorych
ciclom je ziskat nazory a fakty od opytanych. Dotaznik je v priamom kontakte
s nosite'mi informdcie. Dotaznik moze byt predany nielen e-mailom, posStou ale aj
osobne. Vyhodou dotaznika je to, ze je to pomerne lacnd metéoda vyskumu, je
jednoduchy na vypliianie a vyhodnotenie. Nevyhodami st napriklad obtaznost’ ziskania
ochotnych T'udi, ktori by dotaznik vyplnili alebo pocit anonymity, spdsobujuci mozné

uvedenie dezinformacii (4).

Zasady tvorby dotazniku

Dotaznik by mal v pisomnej forme splnovat’ nasledujuce poziadavky :

® jednoznacnost’,
e zrozumitel'nost,
e struénost’,

o validita,

e logicka postupnost’ (4).

Tvorba dotaznika

Pred zaCatim tvorby dotazniku je potrebné vytycit' si jasny ciel, ktory chceme
dosiahnut. Ak tento krok nie je jednoznacny, modze sa stat, ze prieskum nesplni
ocakavané vysledky. Po urceni cielu sa urCuje cielovad skupina, CiZze segment
opytanych. Organizacia by si mala vytycCit, kol'kych oséb sa bude vyskum tykat. Po
tomto kroku nasleduje urcenie sposobu dotaznika. Dodlezity faktor na zostavenie
dotaznika je zrozumitel'nost’ (4).

Dotaznik by mal byt na prvy pohl'ad graficky putajuci. Tento faktor zdsadne ovplyvni

to, ako bude na respondenta dotaznik pdsobit’ (7).
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Motivovanie Kk vyplneniu dotaznika

Ak chceme mat’ spravne vyplneny dotaznik, je potrebné osloveného respondenta
motivovat a vysvetlit mu dblezitost’ jeho odpovedi, aby ochotne venoval ¢as dotazniku.
Dolezité je aj vysvetlit’ vyznam a ciel’, aky dotaznik ma. Bez tychto charakteristik moze
opytand osoba odpovedat’ bezmyslienkovite alebo vobec. Pre motivovanie mozeme

pouzit’ napriklad hmotni odmenu ¢i zdéraznenie vyhod pre respondenta samého (4).

Typy otazok v dotazniku

Otazky v dotazniku delime na uzavreté, otvorené a vSeobecné. Uzavreté otazku su
otazky, ktoré dovoluju respondentovi vybrat’ si s uritych variant aich vyhodou je
rychle vyplnenie a jednoduché spracovanie. Naopak otvorené otazky maju priestor na
individudlne vyjadrenie od kazdého respondenta vlastnymi slovami. Tento typ otadzok je
ale zlozitej$i na spracovanie, no vyhodou je ziskanie odpovedi, ktoré nie s nijak
obmedzené. Posledny vSeobecné otazky st podstatou spracovania a patria do nich

otazky typu vek, pohlavie ¢i vzdelanie (4).

a) Otvorené otazky:

e VolIné — opytany mé v odpovediach uplna vol'nost’.

e Asociacné — opytany uvedie slovo, ktoré si ako prvu reakciu na uvedeny pojem.

e VolIné dokoncenie vety — podla individudlneho usudku, opytany dokonci
predloZenu vetu.

e Dokoncenie poviedky — odpovedajiici majua doplnit’ predlozenu poviedku.

e Dokoncenie obrazku — predlozeny je obrazok s dvoma osobami, respondent
dopliiia reakciu druhej osoby.

e Dokonéenie tematického ndmetu — opytany doplia vymysleny pribeh ku

predlozenému obrazku (7).

b) Zatvorené otazky:
e Dichotomické — obsahuju iba dve odpovede.
e Vyberové — respondenti vyberaju len jednu variantu z viacero moznosti.

e Vymenované — umoziuju vol'nejsi vyber a to vypoveda vacsej skutocnosti.
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e Polytomické — respondent ma uviest’ poradie variant (7).

Pri zatvorenych otazkach je vhodny nastroj Skalovania. NeurCuje len ¢i respondent
stihlasi ¢i nesuhlasi s javom, ale aj stupeii hodnotenia vnimania respondenta. AK je
pocet variant parny, nuti tak respondenta zaujat’ urcity postoj. Ak je naopak neparny,

respondent moze vyjadrit’ aj ,,neutralny* postoj (7).

C) Vseobecné otazky:
Vseobecné otazky alebo inak filtraéné otdzky byvaji formou polootvorenej otazky.

Respondenti maju na vyber z urcitych kategorii, ako napriklad: znacka ich automobilu

Skoda, BMW, Audi, Iné:... (7).

Vyber respondentov
V objeme vyskumu pouzivame ako jednotky zakaznikov. Medzi jednotky patria ako
jednotlivei tak aj skupiny, ako napriklad domécnosti ¢i urcity kolektiv. Jednotky su
nosite'mi vlastnosti, ktoré si predmetom dotaznika. V marketingu nas zviésa zaujima
zakaznik ako prislusnik urcitej spolocenskej skupiny. Subor vsetkych jednotiek sa
nazyva zakladny subor. Tieto subory spozndvame bud vycCerpavajucim alebo
nevycerpavajucim Setrenim jednotiek (7).
e Vyderpavajuce Setrenie — skima vSetky jednotky populécie, ¢o byva v takych
velkych stiboroch finan¢ne aj ¢asovo narocné.
e Nevycerpavajuce Setrenie — je to najCastejSie pouZivany spOsob, pretoze sa
skima len urCitd Cast' zcelku. Je menej Casovo aj finan¢ne narocny ale

nevyhodou je, Ze sa musi nasledne dorabat’ zovSeobecnenie (7).

Vyber respondentov delime na:

a) Nahodny vyber — Pravdepodobnostny nahodny vyber sa na zaciatku musi jasne
definovat’ a musia sa definovat’ jeho jednotky. Casto vyuzivany nahodny vyber
je napriklad losovanie alebo generator nahodnych ¢isel. Nevyhodou nahodného
vyberu je, ze vyzaduje spisanie vSetkych jednotiek, ¢o mdze byt tazko

realizovatel'né. Formou ndhodného vyberu je aj prosty nahodny vyber, ktory
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zjednodusSuje pracu. Vyberie sa mensSie mnozstvo jednotiek z celkového poctu
jednotiek (7).

b) Zamerny vyber — tato forma vyberu je zamerana na kvotny vyber a nepotrebuje
evidenciu vSetkych jednotiek. Zaklada sa skor na Statistickych charakteristikach,
na zaklade ktorych sa potom zostavi percentudlna kvéta zastupenia aby sa
zachovala proporénost. Podmienkou pre zamerny vyber je znalost’ zakladného

saboru (7).

1.7.1 Spracovanie informacii

Informacie sa spractivaju podl'a obsahu, a delime ich na :

o identifikacné znaky — udavaju zakladné sociodemografické parametre,

e sledované znaky — zist'uji na§ predmet vyskumu (7).

Vlastnosti sledovanych jednotiek st bud’ kvalitativne alebo kvantitativne. Podla
sledovanych jednotiek potom vytvdrame znaky nomindlne a ¢iselné. Nominéalne znaky
su tie, ktorych informacia je vyjadrena slovne (napr. muz alebo Zena). Mézu mat’ na
vyber len dve moznosti ale aj viacero. Ciselné znaky nadobudaji ¢&iselné hodnoty

a delime ich na poradové a meratel'né (7).

Dalej sa informacie kategorizuji. Kategorizacia je potrebna hlavne pri otvorenych a
polootvorenych odpovediach. Potom vyberame najCastejSie pouzité a zvySok spada do
kategorie ,,iné* (7).

Po kategorizacii sa varianty kodujt. Pod tym si predstavime priradenie urcitého indexu
ku kazdej variante sledovaného znaku. Sposoby kodovania su rézne. Aby sa udaje ¢o
najjednoduchsie spracovali, pouzivaju sa Ciselné kody pri kazdej variante. Respondenti
iba krizkuju prislusné Cislice. Druha, casto pouzivana varianta si odpovede
S prazdnymi Stvorcekmi, do ktorych respondenti pisu kriziky, ale aj v tejto variante
treba neskor priradit’ ¢iselny kod ku kazdej variante (7).

Potom nasleduje triedenie. Vysledkom marketingovych vyskumov byva velké
mnozstvo zozbieranych informacii ale nevytriedenych primérnych udajov. Prvym

krokom spracovania udajov je vytvorenie zmysluplne usporiadanych hodnoét, aby bolo
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mozné zo zistenych hodndt vyvodit’ poznatky. Hlavnou tlohou triedenia je vyjadrenie

kol'ko opytanych zo sledovaného stiboru ma taku alebo onaktl hodnotu znaku (7).

Triedenie rozdel'ujeme na dva stupne:

1. stupen triedenia — vypocet absolutnych ¢i relativnych pocetnosti
V hodnotéch jedného znaku. Vac¢sinou sa vyjadruje percentudlne ¢i graficky,

2. stupen triedenia — zachytavame jednotky, ktoré maji rovnaké hodnoty
vV dvoch uz vytriedenych vlastnostiach. Prebieha hladanie vztahov medzi

vyskytom sledovanych hodnoét (7).

1.7.2 Navrh dotaznika

Dotazniky st najpouZzivanejs$i spdsob aplikacie principu spitnej vizby. Sluzia ako

nastroj priameho kontaktu so zdkaznikmi. Pri tvorbe dotaznika by mali byt dodrzané

tieto kroky:

Definovanie otazok pre dotaznik - Otazky v dotazniku by mali co
najpresnejSie analyzovat’ pocity zakaznika, spojenych s ich skusenostou. Pocet
konkrétne a zrozumitelné. Otdzky by mali pokryt celkovl spokojnost’
zakaznikov, spokojnost’ s konkrétnymi znakmi a informécie, tykajuce sa
respondenta (9).

VorIba vhodného formatu dotaznika — ide 0 dolezity krok, hlavne z hl'adiska
buducej kvantifikdcie miery spokojnosti zdkaznikov. Formaty dotaznika
pozname dva ato format checklistov, ktory je zaloZzeny len na dvoch
odpovediach ,,ano“-,,nie” ¢i ,,stthlasim*-,,nestihlasim* a Likertov format, ktory
vychadza z viacstupiiového hodnotenia (9).

Postup vstupnych informacii pre zakaznika — je nutné aby respondenti vedeli
ako maju pri vypliani dotaznika postupovat’. Tento postup by mal vysvetlit' tidel
ciel dotaznika, poskytovat’ navod k vyplneniu dotaznika a vysvetlit' kto a ako
bude dotaznik spracovavat’ (9).

Definicia usporiadania dotaznika — dotaznik by mal mat tri zdkladné casti.

Ako prvé st otazky suhrnného charakteru, potom nasleduju otdzky zamerané na
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hodnotenie spokojnosti s jednotlivymi znakmi a posledné sii vSeobecné otazky

segmentacie zakaznikov (9).

1.7.3 Net promoter score

NPS alebo Net promoter score je metrickd jednotka, pouzivana v programoch
spokojnosti zakaznikov. Net promoter score meria lojalitu zakaznikov k obchodnej
spolo¢nosti. Vysledky NPS st merané pomocou jednoduchého dotaznika s udanou
Skalou 0 — 10, kde zédkaznik oznaci najviac vyhovujuce ¢islo. VysSie Cislo je ziaduce
(10).

Zakaznici si potom rozdeleni do troch skupin, podla konkrétneho ¢isla ich odpovede:
e promotéri (9-10) - lojalni zakaznici,
e pasivni (7-8) - spokojni so servisom ale nie na tol'’ko §t’astni aby boli promotéri,
e Kritici (0-6) - nespokojni zakaznici, ktori pravdepodobne nebudu vyuzivat’ vase

sluzby a mézu dokonca odhovorit’ inych od nakupu u vas (10).

Vysledok tohoto merania je index spokojnosti, ktory vypocitame ako rozdiel

percentudlneho vyjadrenie promotérov a percentudlneho vyjadrenia kritikov (10).

NPS = ,,Promotéri %* - ,Kritici %*
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2 ANALYZA SUCASNEHO STAVU

V tejto Casti bakalarskej prace sa nachddza predstavenie spolo¢nosti JR-Cars, s.r.o.,
ktora ma sidlo v Ziline na Slovensku. V tejto &asti je analyzované vniitorné aj vonkajsie
prostredie spolo¢nosti, marketingovy mix a taktiez PEST a Porterova analyza. Nasledne
po vykonani marketingového vyskumu, prichadza na rad vyhodnotenie vysledkov
dotaznika, ktory bol pouzity ako podklad zberu informacii o spokojnosti zakaznikov pre
navrhy na zlepSenie sucasného stavu spokojnosti zakaznikov v tejto praci. Koniec

kapitoly je zhrnuti do SWOT analyzy.

2.1 Zakladné informacie

Tabul’ka 2: Zakladné informacie o JR-CARS, s.r.0. (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a 11)

Nazov JR-CARS, s.r.o.

1CO 36813656

DIC 2022425933

Sidlo Rosinska 8917/3A, 010 08 Zilina, Slovensko

Datum vzniku

3. augusta 2007, Zapisana na Zilina, odd. Sro,
v1.€.19290/L

Statutar Jaroslav Koch
Zakladné imanie 100 000 €

Pocet zamestnancov 17

Tel. ¢islo autoservis +421 41 7232255
Tel. ¢islo predaj +421 41 7233322

Webova stranka

https://jr-cars.sk/

Otvaracie hodiny

Po — Pia 8:00-18:00, So 9:00-13:00
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2.1.1 Charakteristika spolo¢nosti

Cars

Obrazok 3: Logo JR-Cars, s.r.o. (11)

Spolo¢nost’ JR-Cars, s.r.o. (d’alej len ,,JR-Cars®) vznikla v roku 2016 transformovanim
zo spolo¢nosti JK-Consulting zalozZenej v roku 2007. Spolo¢nost’ pontka sluzby ako je
predaj a autorizovany servis vozidiel zna¢ky Ford. Historicky nazov spolo¢nosti bol

taktiez aj JK-CARS, s.r.0.

2.2 Hierarchia spolo¢nosti

Spolo¢nost mé& 17 zamestnancov ajedného majitela. Majitelovi je podriadena
administrativna asistentka, ktorej st podriadené recepéné. Ako druhy podriadeny
majitel'ovi je veduci predaja a jemu sa zodpoveda aj zastupujici veduceho predaja. Im
st podriadeni predajcovia. Majitel'ovi je podriadeny taktiez aj marketingovy Specialista
a veduci servisu. Vedicemu Servisu sa podriad’uje spravca budovy a prijimaci technici.

Ako posledni su automechanici a skladnici, ktori sa podriad’uju prijimacim technikom.
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]
| | |
asistentka o e veduci servisu veduci predaja
Specialista
|

| | |
prijimaci zastupujuci
recepéné spravca budovy - —— veduceho

mw  skladnici predajcovia J

predaja
_

Graf 1: personalistika firmy (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a komunikacie s JR-Cars s.r.o0.)

2.3 Analyza  vnutorného  prostredia  spolofnosti  pomocou

marketingového mixu

V tejto kapitole som spravila analyzu vnatorného prostredia podniku na zaklade 4 casti

marketingového mixu.

2.3.1 Produkt

Produktom podniku JR-Cars st vozidla znacky Ford ale taktiez aj sluzby autoservisu
pre vsetky znacky vozidiel.
Pontkané kategorie modelov vozidiel:

- Ford Classic,

- Urzitkové vozidla,

- gportové vozidla,

- SuV,

- Rodinné vozidla,

- Elektro a hybridné vozidla (11).
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Sluzby autoservisu zahriiuju predovsetkym:

2.3.2

Komplexny zaru¢ny a pozaru¢ny servis vozidiel hlavne znacky Ford,
Diagnostika vozidiel hlavne znacky Ford,
Auto-elektrikarske prace,

Komplexny pneuservis,

Geometria,

Klampiarske a lakovnicke prace,

Opravy poskodenych vozidiel,

Kontrola a priprava vozidla pred technickou kontrolou,
Polepy firemnych vozidiel,

Servis klimatizacie,

A dalsie (11).

Cena

Cena za kazdé vozidlo je rozna v zavislosti na type a vybave, ktoru si zdkaznik zvoli.

Na webovej stranke je pri kazdom vozidle samostatny detailny cennik, kde najde

zdkaznik kompletné mozné cenové varidcie na zaklade jeho zvolenych parametrov

vozidla, ¢i uz ide o typ motora alebo vybavenie interiéru a exteriéru. Autoservis ma

ceny rozdelené do Styroch kategorii:

Cennik sluzieb vSetky znacky
Cennik sluzieb — vozidla znacky Ford
Cennik sluZieb praca

Cennik sluzieb — pozicovna vozidiel.

Ceny st uvedené v tabul’kach bez DPH a s DPH.
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Cennik servisnych sluzieb platny od 1.8.2018

Mechanickeé préce Elektrikarske prace Klampiarske prace Lakovacie prace

Model vozidla

bez DPH s DPH bez DPH s DPH bez DPH s DPH bez DPH s DPH

KA, Festa, Fusion, B-Max,
Ecosport
Focus, C-Max, Courier 33,00 € 39,60 € 33,00€ 39,60 € 39,00 € 46,80 € 42,00 £ 50,40 €

30,00 € 36,00 £ 30,00€ 36,00 £ 3900€ 46,80 € 42,00€ | 50490€

3600€ | 43,20€ | 3600€ | 4320€ 00D€ | 48,00€ | 42,00€ | 50,40€
Kuga, Mondeo, S-Max, Galaxy X .20 ,00 40, 00 , ,40

Connect, Custom, Transit,

36,00 € 43,20 € 36,00€ 43,20 € 40,00 € 48,00 € 42,00 € 50,40 €

Ranger

Mustang, Edge 55,00€ 66,00 £ 5500€ 66,00 £ 5500€ 66,00 € 5500 € 66,00 £
www jrears.sk FORD Zilina <z=»
info@jrcars.sk JR-CARS.sr1o
+4214172333 22 Rosinskd cesta 817734

010 08 Zilina
+42141723 22 55
Obrazok 4: autoservis - ukazka cennika (11)
2.3.3 Miesto

Obrazok 5: Mapa lokality (20)

Pobocka JR-Cars sa v sucasnej dobe nachadza na Rosinskej Ceste 8917/3A, v mestskej
Zasti Rosinky, ned’aleko sidliska Vi¢ince v Ziline na Slovensku. Lokalita je sice mimo
centra mesta, no hodnotim to ako pozitivum, pretoze je knej rychly pristup aj

z okolitych miest ¢i obci, pretoze sa nachadza pri vstupe do mesta smerom od mesta
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Martin. Priestory podniku su prijemné a sklenena budova posobi esteticky. Pred
showroomom sa nachddza mensia zdhradka a mal'ba starého modelu Ford Mustang.
Showroom je svetly a priestranny. Vnutri showroomu s vystavené niektoré modely
vozidiel, medzi ktorymi vynika stary model Ford Mustang. Interiér je zariadeny
a zladeny podl'a pravidiel vizudlu znacky Ford, napriklad font a farby pisma vsetkych

napisov ¢i letdkov a informa¢nych cedul’.

Obrazok 6: Showroom exteriér (19)
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Obrazok 7: Showroom interiér (19)

Obrazok 8: Ford Mustang (Zdroj: Facebook)
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2.3.4 Propagacia

Spolo¢nost’ ma celkom Siroky zaber, ¢o sa tyka propagacie. Vyuziva mnoho
reklamnych foriem a predmetov. Pre podrobny vypis reklamy a marketingu pouzit¢ho

za rok 2019 som kontaktovala priamo zamestnankyiiu marketingového oddelenia.

Marketingové kanaly vyuZivané v roku 2019 spolo¢nost'ou JR-Cars, FORD Zilina:

1. Billboardy — v lokalitach: Zilina, Kysucké Nové Mesto, Bytca, Cadca,
Ruzomberok, Terchova, Povazska Bystrica, Pichov, Dolny Kubin...

2. Noviny, Tla¢ — hokejova priloha MY 5/19:

- Kysucké noviny

- Oravské noviny

- Liptovské noviny

- Stredné Povazie

3. Radio — podpora propagacie jednotlivych kampani akcii v radiu Expres 2/19;
3/19; 5/19; 6/19; 8/19; 11/19

4. Vystavovanie vozidiel v OC:

- Holiday Inn (plesy, podujatia) 1/19; 5/19

- OC Duben (zamerané na osobaky) 3/19; 4/19

- OC Idea (zamerané¢ na uzitkace) 9/19; 10/19; 11/19

5. Vystavovanie vozidiel na roznych podujatiach v okoli:

- Minikary v Ziline 5/19

- Auto aKava 7/19

- Zilinské Blaticko 9/19

6. SS — prispevky, videa, stit’aZe, novinky, zaujimavosti:

- FB

- Instagram

7. Autotesty vozidiel — spolupraca z novinarmi (Zilinsky Vedernik, Zilinak,
autoinak...) - online

8. Google

9. Web

10. Akcie, podujatia pre verejnost’:
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Dni uzitkovych vozidiel a prezentacia atypickych prestavb vozidiel
(dilerstvo) 4/19

1.narodeniny - prezentovanie vSetkych vozidiel, dilerstva = predaj a
servis (OC Duben) 9/19

Marketingové a reklamné materialy vyuZivané v roku 2019 spolo¢nost’ou JR-Cars,

FORD Zilina:

BeachFlagy

Roll upy

Polepy prezentovanych vozidiel

Bannery

Rozne reklamné prezenty: info-vyvesky do vozidiel, pera, klI'icenky,
diare, zapisniky, tasky, sekty ku odovzdanym vozidlam, vonavky do
vozidiel...

Plagaty

Letaky

Nafukovacia brana FORD (zapozi¢iava JR-Cars od importéra na akcie)
Stan FORD (zapozi¢iava JR-Cars od importéra na akcie)

Nafukovaci CashBox FORD (zapoziciava JR-Cars od importéra na
akcie)

2.4 Analyza vonkajSieho prostredia spolo¢nosti

Tato analyza sleduje vonkajSie prostredie podniku, ato predovSetkym jeho aktudlny

stav no zameriava sa taktieZ na minuly a budtci vyvoj. Nasledujuca analyza spomina

situdciu ako na Slovensku tak aj konkrétne v Zilinskom kraji. V tejto kapitole sa

nachadza podrobna PEST a Porterova analyza.

2.4.1 PEST analyza

V nasledujtcej podkapitole sa nachadzaji opisané konkrétne faktory PEST analyzy +

d’alsie doplnkové faktory.
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2.4.1.1 Politické faktory

Slovenska republika je demokraticky stat. Obyvatelia sa pomocou volieb podiel’aju na
moci a volia si politickych zastupcov. Statna moc sa na Slovensku deli na zékonodarnu,
vykonnt a sudnu. Vietky sa navzajom dopliiaju. Medzi najvysSie organy moci na
Slovensku patria Narodna rada Slovenskej republiky, vlada Slovenskej republiky
a prezident (27).

Co sa tyka FEuropskej unie, politika je zamerand na podporu priaznivého
podnikatel'ského prostredia a podporu konkurencieschopnosti EU a podnikov a taktieZ
aj na tvorbu pracovnych miest a hospodarsky rast. Programy, ktoré si EU pripravila
maju za tlohu pomahat malym a strednym podnikom dostat’ pristup k financiam a trhu
a podporuje rast. Europska Unia sa zameriava taktiez na odstranenie prekdzok
v obchodovani a brani aj tvorbe novych prekazok. Toto dosahuje pomocou podpory
trhu Unie, kedy st reSpektované potreby spotrebitelov a zameriava sa na transparentné

a jednoduché¢ pravidla (28).

Podnikanie na Slovensku garantuje Ustava SR aje dalej definované jednotlivymi
zakonmi. Clovek, ktory podnikd sa musi orientovat’ aj pred aj podas svojej
podnikatel'skej ¢innosti podl'a medzi, ktoré vymedzuju zédkony (29):

- Obchodny zdkonnik 513/1991

- Zakon o bezpecnosti a ochrane zdravia pri praci 124/2006

- Zékon o ochrane, podpore a rozvoji verejného zdravia 355/2007

- Zakon o socialnom poisteni 461/2003

- Zivnostensky zakon 455/1991

- Zakon o cestovnych néhradach 283/2002

- Zakon o dani z prijmov 595/2003

- Zakonnik prace 311/2001

- Zékon o sluZzbéach zamestnanosti 5/2004

- Zékon o pouzivani elektronickej registracnej pokladne 289/2008
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2.4.1.2 Ekonomické faktory

Tieto faktory su ovplyvnené aktudlnym stavom v ekonomiky v oblasti, v ktorej sa
podnik nachadza. Podnikanie je teda ovplyvnené makroekonomickymi trendami, ktoré
sa podielaju na zékladnych cieloch spolocnosti. Medzi tieto trendy patri vyvoj

hospodarstva, miera inflacie, ekonomicky rast, nezamestnanost’ a in¢.

Co sa tyka Zilinského raja, mesto Zilina je stabilne na druhom ¢&i trefom mieste
v hrubom domacom produkte na hlavu obyvatel'a. V Ziline sa nachadza po Bratislave
najvacsi pocet zivnostnikov na tisic obyvatel'ov, a na trefom mieste v pocte akciovych
spoloc¢nosti a spolo¢nosti s ru¢enim obmedzenim. Ekonomicky potencial potvrdzuje aj

druha najvicsia obchodna a priemyselna komora, ktora sa nachadza prave v Ziline (22).

Ked vezmeme do uvahy celé¢ Slovensko, hruby domaci produkt mal vroku 2017
hodnotu 84,9 miliard EUR a Vv roku 2018 sa zvysil na hodnotu 88,6 milidrd EUR.
Nezamestnanost’ bola v roku 2017 na hodnote 5,94 % a v roku 2018 o0 nieco klesla na
5,04 %. Inflacne na tom bola Slovenska republika v roku 2017 na hodnote 1,4 %
a v roku 2018 bola v hodnote az 2,5 %. Co sa tyka ro¢nej miery inflcie, tak ta bola oba
roky 2017 a 2018 v hodnote 0,2 %. Priemerna mesa¢na nominalna mzda v roku 2017
bola 954 EUR a v roku 2018 vzrastla na 1013 EUR (23).

2.4.1.3 Socialne faktory

Ku koncu roka 2018 malo Slovensko 5 450 421 obyvatelov, z toho bolo 51,2 % zien
(24). Zilinsky okres je najhustejsie osidleny. Priemer obyvatel'ov na km? je 193 a podet
obyvatel'ov Zilinského kraja k datumu 31.12.2017 bol 691 023, z &oho bolo 50,86 %
zien. Z demografického hladiska sa v Zilinskom kraji reprodukcia obyvatelstva
spomal'uje. V Zilinskom kraji je hospodarsky priemysel vyznamne rozvinuty s tym, Ze
ma az 49,6 % ekonomicky aktivnych obyvatel'ov a ekonomicka aktivita je v miere
58,8 %. Co sa tyka priemernej mesadnej nominalnej mzdy, t4 dosahovala hodnotu

1 015 EUR, ¢o je o 7,8 % menej ako je celoslovensky priemer (26).

Jednym zo socialnych faktorov je aj nezamestnanost. Co sa tyka nezamestnanosti
v meste Zilina, v jilu 2018 bolo zaregistrovanych 17 213 uchadzadov o zamestnanie,

2 157 uchadzagov pribudlo a 2 216 Pudi zamestnanie naslo. V ramci Zilinského kraja
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predstavovala nezamestnanost’ za rok 2018 v mesiaci april 3,38 %, v méji 4,07 % av
jani 4,19 % (25). Aj napriek tomu, Ze pracovnych ponuk je na Slovensku dost’, st stale
problémy so zamestnanostou. Podla zamestndvatelov je priina nedostatku
nezamestnanych l'udi ich Struktura. VacsSina nezamestnanych nema pred evidenciou
v systéme uvedené ziadny zamestnanie atak sa nedd ur¢it ich profesia. DalSou
nevyhodou je fakt, ze vySe 100 000 'udi nema vyssie ako zakladné vzdelanie a priblizne

185 000 I'udi nepracuje dlhsie ako rok, a tak prichadza o pracovné navyky (30).

Zivotna Groven na Slovensku nenarasta v kazdom regione rovnako. Najbohatsi region je
podl'a HDP na obyvatela hlavné mesto, Bratislava. Zilina na tom tieZ nie je najhorsie,
pretoZze bol zaznamenany rast 6,9 % rocne, kvoli posobeniu novej automobilky

Vv regione (31).

2.4.1.4 Technologické faktory

Slovensko sice patri medzi krajiny so Spickovym priemyslom, no bez d’alSich investicii
a bez reforiem vzdeldvacieho systému uz dlho na tejto pozicii nebude. Vzdelavanie je
hlavny faktor v prispdsobovani sa priemyselnej revolucii. Prisun novych technolégii je
ovplyvneni zahrani¢nymi investormi na Slovensku. Slovensko by sa malo podla indexu
inovacii vo svete do budicna zamerat' na inovacie, pretoze sa sice v roku 2016
umiestnilo na 39.mieste ale v sektore intelektualnych aktiv a intenzity vydavkov na
vedu a vyskum sme na tom o nieco horsie. Porovnavat’ sa so svetovou §pickou je mozné
len pomocou indikatora pridanej hodnoty vytvoreného v priemysle, kde je Slovensko na
12. mieste. Ztohto dovodu je do budicna dolezité podporovat’ vydavky na vedu

a vyskum a tym udrzat’ konkurencieschopnost’ priemyslu (32).

V oblasti automobilového priemyslu je dolezita certifikdcia IATD 16949. Téato norma je
medzindrodne uzndvand a jej poziadavky musia spliiovat vSetci dodavatelia
automobilového priemyslu. Poziadavky tejto normy spiiiaji naroky na kvalitu , ktoré
zakaznici vyZaduju a neustale zvySuju. Hlavnym ucelom tejto normy je spracovanie
a pouzitie systému kvality manazérstva, s ktorym je mozné neustdle sa zlepSovat
a predchadzat chybam a znizovat’ straty v dodavatel'skom retazci. Tieto normy su

uréené  pre vSetkych, ¢o chci byt dodavatelmi v automobilovom priemysle.
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Preverenim systému kvality sa zdkaznikom zarucuje funk¢nost' a ucinnost’ systému

a taktiez zaruka urovne kvality produkcie (33).

2.4.1.5 Etické a ekologické aspekty

Pre JR-Cars je dolezitd etika podnikania. Spolocnost’ si zakladd na pozitivnych
vzt'ahoch so zdkaznikmi a obchodnymi partnermi a snazi sa im maximalne ist’ v Ustrety
s poziadavkami. V ramci ekologického hladiska JR-Cars vyuziva separovany zber cez
spolo¢nost’, s ktorou maji zmluvu, a spolo¢nost’ nasledne nebezpecny odpad likviduje.
Z umyvarne vedie pouzita voda a tekutiny do Cisticky odpadovych vod. V budove sa
taktiez nachadzaji kose na separovany odpad, ktoré sluzia na bezny odpad
zamestnancov a zdkaznikov. Ojazdené pneumatiky JR-Cars nevyhadzuje ale d’alej ich
preda spolocnosti, ktord ich vykupuje. Vo vSeobecnosti sa odpad neodvaza pravidelne
ale vtedy, ked’ sa nahromadi, tak JR-Cars kontaktuje likvidaént spoloénost. Co sa tyka
vydajov, JR-Cars od augusta 2018 zaplatilo spolo¢nosti FCC Slovensko, s.r.o. sumu
95,64 € za zneSkodnenie odpadu ako napriklad motorové, prevodové a mazacie oleje,
sklo, plasty, obaly, obaly obsahujuce zvySky nebezpecnych latok alebo kontaminov,
absorbenty a filtraéné materialy vratane olejovych filtrov. Dalej kazdy kvartal plati
spolo¢nosti T+T, a.s. sumu 74,88 € za odber obalov z papiera a lepenky, ¢o pokryva 13
vyvozov. Nasledne pride externd spolocnost’, ktora vykona hygienicka reviziu a spise
protokoly. Spisané protokoly sa posielaji na Krajsky Urad Zivotného Prostredia V

Ziline.
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2.4.1.6 Zhrnutie

Tabul’ka 3: PEST (Zdroj: vlastné spracovanie podla analyzy)

Hrozby PrileZitosti
e . . europske nariadenia a
Politické faktory meniace sa zakony P
eurofondy
> Ekonomické P , g
° inflacia, trendy nizka nezamestnanost, trendy
- faktory
©
S . L nizka nezamestnanost, rast
K] Socialne faktory | nevzdelanost obcanov .. .
sa Zivotnej Urovne
©
-f Technologické nutnost reforiem . .
. . zameranie na inovacie
= faktory vzdeldvacieho systému
w
o Etické a . , - ,
S naklady na vyvoz separdcia odpadu, vyvoz
ekologické .
odpadu nebezpecného odpadu
faktory

2.4.2 Porterova analyza piatich sil

V nasledujucej kapitole sa nachadza podrobny popis kazdej konkurenénej sily podla

Porterovho analytického modelu.

2.4.2.1 Aktualni konkurenti

Spolo¢nost’ sa pohybuje na trhu produktov a sluzieb v oblasti predaja a servisu vozidiel,
konkrétne znacky Ford. Konkurenciou pre JR-Cars st teda najma autorizované predajne
a servisy vozidiel znacky Ford ale taktieZ aj neautorizované servisy alebo aj autobazare.
V tych neautorizovanych mézu byt nizsie ceny ako v autorizovanych servisoch, a preto
niektori I'udia zvolia tito moznost’ pred moZnostou originadlneho nahradného dielu ¢i
produktu pouzitého na vozidle. Analyzu konkurencie som vykonala pomocou internetu
av Ziline som nenasla ani jeden autorizovany predaj a servis vozidiel znadky Ford.

Najbliz§ia autorizovana predajiia a servis su v meste Martin, cca 30 km od Ziliny.

Konkurenciou predaja vozidiel mézu byt’ aj spolo¢nosti, ktoré autorizované nie st a to
napriklad vel'mi zname AAA Auto a.s., ktoré pontka skor ojazdené vozidla nielen
znaCky Ford no mnoho d’al$ich. Novych vozidiel najdete v ponuke AAA Auto a.s.
velmi malo. Pobocka sa nachadza na ulici Pri celulozke 28 v Ziline, kde si mozete

osobne prezriet ponuku niektorych vystavenych vozidiel. Spolo¢nost’ méa dlhoro¢né
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pdsobenie na uzemi Slovenska a tak zdkaznici mo6zu mat’ tendenciu vyuzit' ich sluzby
prave z dovodu, ze spolo¢nost’ uz poznaju. Ich webova stranka je klasicky ladena do
poznavacej modrej farby aje prehladna. Spolo¢nost’ sa dostava do povedomia aj
pomocou Facebook stranky, ktort som na$la vel'mi jednoducho a rychlo. Na stranku
pribudaju kazdy den nové prispevky, fotografie a vided a je pravidelne aktualizovana.
Zakaznici tak maji reklamu prakticky stdle na ociach, o sposobuje atraktivitu
spolo¢nosti a neustale zvysujice povedomie o sebe. Z pohl'adu spokojnosti zékaznikov
je tento rychly a prehl'adny pristup na socidlne siete spolo¢nosti urcite vyhodou. Vie sa
tak dostat’ rychlo k aktudlnym informaciam.

Tabul’ka 4: AAA Auto a.s. zhrnutie (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a analyzy)

Autorizacia nie
Zameranie nie
Servis nie

Ojazdené vozidla

Prehladny web

Socialne siete facebook, instagram, youtube

Za dalsiu konkurenciu v ramci predaja mozno povazovat spolo¢nost IMPA, s.r.o.,
ktord ponuka viacero vozidiel na predaj ale nie je vyhradend na znacku Ford.
Spolo¢nost’ je znama po celom Slovensku, pretoZze ma viacero pobociek, napriklad
V Bratislave, Dolnom Kubine ¢i Liptovskom Mikuldsi a tak ma uz urcita klientelu
a vybudované meno. Hned’ pri otvoreni webovej stranky nds zaujme ndpis, Ze firma
funguje uz 23 rokov, ¢o moze evokovat’ urcitu doveru zakaznikov. Taktiez nepontuka
len nové ale vo vicSej miere ojazdené vozidla. Spolo¢nost’ pontika aj mobilny nonstop
servis a odtahova sluzbu. Cennik sa na webovej stranke spolo¢nosti nenachadza a tak
som nemohla porovnat’ ceny s cenami JR-Cars. Ponuka znaciek vozidiel zavisi od
aktualnej dostupnosti na predajni. Spolocnost’ IMPA, s.r.o. pontika okrem predaja aj
neautorizovany servis. Prevadzka sa nachadza na ulici Pri rieke 3, cast Zavodie v
Ziline. Webové stranka spolognosti je jednoducha a prehladni. Ponika mnoZstvo
funkcii ako napriklad online objednavku do servisu alebo e-shop. Z pohladu
spokojnosti zakaznikov tieto funkcie ur€ite mnohi uvitaju. IMPA, s.r.o. taktiez

disponuje aj strankou na facebooku, kde aktivne postuje prispevky ohl'adom vozidiel
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a informdcii o spolo¢nosti. Okrem facebooku sa spoloCnost’ realizuje aj na portaly
youtube, kde pridava rozne vided, ¢o mozu ocenit’ hlavne mladsi zakaznici.

Tabul’ka 5: IMPA s.r.0. (Zdroj: vlastné spracovanie podla analyzy)

Autorizacia nie
Zameranie nie
Servis

Ojazdené vozidla

PrehPadny web

Socialne siete facebook, instagram, youtube

Dalsia konkuren&na spolo¢nost’ je firma CARSEL, s.r.o., ktora pontka neautorizovany
servis vozidiel ale taktiez aj bazar vozidiel zna¢ky Ford a Volvo. Nenachadza sa priamo
v Ziline ale v Teplitke nad Vahom (cca 2km od Ziliny). Spolo¢nost’ neméa cennik
uvedeny na internete, a tak nemozno porovnat' ceny za sluzby autoservisu. Webova
stranka CARSEL, s.r.o. je neaktudlna a posobi, akoby neddvala spolo¢nost’ doraz na
svoju prezentdciu na internete. V dneSnej dobe je online prezenticia ddlezitd, ¢i uz pri
ziskavani novych zakaznikov alebo udrziavani tych aktualnych. Graficky a esteticky
spracovana webova stranka dokéze rozhodne zaujat’ nejedného zakaznika. Nemusi to
byt rozhodujuce pre kazdého, no pokial’ sa na webovej stranke dozvie zakaznik mnoho
informacii, tak je vdcSia pravdepodobnost’, Ze vyuZzije sluzby danej spolocnosti. Fotky
vozidiel na strdnke su vo velmi zlej kvalite, ¢o poOsobi na zdkaznikov ako
neprofesionalna prezentacia a to negativne dopada na spokojnost’ zakaznika.

Tabul’ka 6: CARSEL s.r.0. (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a analyzy)

Autorizacia nie
Zameranie Ford, Volvo
Servis

Ojazdené vozidla

Prehladny web nie

Socialne siete nie

Zilina je krajské mesto a tak nie je prekvapenim, Ze sa ¢i uz v Ziline alebo jej blizkom
okoli nachadza mnoho autoservisov. Dal§ie neautorizované autoservisy, ktoré som nasla
st napriklad Pneu Style s.r.0.. Tento autoservis sa nachadza na Kvacalovej ulici

v mestskej Casti Zavodie. Webova stranka spolocnosti nie je vel'mi atraktivna, mna ako
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zékaznika by skor odradila, no na webovom portali ,,Profici Zilina“ ma vel'a doporugeni
a nachadza sa medzi prvymi v rebricku. Termin je mozné rezervovat’ si online, ¢o je
vel'ké plus. Na webovej stranke ma zaujal odkaz na kupdn v hodnote 30 €, ktory je
mozné vyuzit v servise, no bohuzial odkaz nefungoval atak by zakaznik musel
spolo¢nost’ kontaktovat’.

Tabul’ka 7: PNEU STYLE s.r.0. (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a analyzy)

Autorizacia nie
Zameranie nie
Servis

Ojazdené vozidla -

Prehladny web

Socialne siete nie

Dal$im neautorizovanym servisom je spolonost KS motor s.r.0.. Webové stranka
spoloc¢nosti je o nieCo lepSia nez u predoslych konkurentov, nachadza sa na nej aj
priblizny cennik, no je kategorizovany uplne inak ako cennik JR-Cars atak sa nedal
porovnat’. Na stranke ndjdeme aj online objednédvaci formular, ¢o je opat’ vyhodou. KS
motor s.r.o. ma na portali ,,Profici Zilina*“ najlepsie hodnotenie spomedzi vietkych
autoservisov, ¢o je pozitivnou vizitkou spolo¢nosti a ma urcite dopad na spokojnost’
zakaznikov.

TabuPka 8: KS motor s.r.0. (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a analyzy)

Autorizacia nie
Zameranie nie
Servis

Ojazdené vozidla -

Prehladny web

Socialne siete nie

Na spominanom portali ,,Profici Zilina“ je priblizne 24 daldich autoservisov, o je
pomerne velky podet na mesto velkosti ako je Zilina, ktord ma nieto cez 82 000
obyvatelov (18). V Ziline acelkovo v Zilinskom kraji sa nachadza viacero
autoservisov, no ani jeden autorizovany. Najbliz§ia autorizovand predajna a Servis

vozidiel znagky Ford sa nachddza v Martine, so vzdialenostou od Ziliny cca 30 km.

44



Preto hodnotim mieru rizika aktudlnych konkurentov ako vysoki, vzhl'adom

k vysokému poctu neautorizovanych podnikov v okoli.

2.4.2.2 Novi konkurenti

JR-Cars sa nachadza v oblasti trhu predaja a opravy automobilov, kde nie s skoro
ziadne zavaznejSie bariéry pri vstupe novych konkurentov. Pokial’ sa s.r.o. rozhodne
podnikat’ na tomto trhu, vyberd si, ¢i bude neznackovy (neautorizovany) alebo
znaCkovy (autorizovany) autoservis ¢i predajiia. Pokial’ si vybral neznackovu variantu,
potrebuje byt majitel’ vyuceny v obore alebo mat’ vyuceného pracovnika. Ak si vybral
znackovu variantu, musi sa dohodnut’ s konkrétnym importérom danej oblasti (zvacsa
Statu). Dohoda obsahuje poziadavky na splnenie Standardov importéra a vyrobcu na
priestory a vybavenie servisu a showroomu, technické, finan¢né a d’alSie Specifické
podmienky. Potom nasledne importér vykona audit, ¢i sa dané podmienky naozaj
stretaju so skutoCnostou a az na to, pokial' s.r.o. podmienky splnila, méze podnik

fungovat ako autorizovany.

Importéri si robia vlastné analyzy oblasti, na ktortu st zamerani a tak st ochotni robit’
dohody len v urcitych oblastiach a vzdialenostiach. Preto je teda nepravdepodobné, ze
sa otvori autorizovana predajiia a servis znacky Ford v meste Zilina, ked’ze sa najblizsi
autorizovany podnik nachadza uz vo vzdialenosti 30km od Ziliny a to v meste Martin.
Pri neautorizovanych podnikoch je taktieZ nizke riziko ohrozenia, pretoZe tieto podniky
st povicsine mensie, maji menej zamestnancov a nedisponuju s tak velkym finanénym

majetkom ako autorizované firmy.

2.4.2.3 Vplyv dodavatelov

V rdmci predaja musi JR-Cars zabezpecit’ vozidla na predajiiu ale aj na objedndvku pre
zakaznikov. Vozidld zabezpecuje pomocou importéra, ktory dodava vozidld na
slovensky trh. Co sa tyka dielov, stiastok &i iného tovaru v autoservise a v skladoch,
importér dodava originadlne kusy, no ndhradné diely, ktoré nie su original, ale su
schvélené spolo¢nostou Ford, dodavajii ini dovozcovia. Tovar sa vzdy pravidelne

kontroluje, aby sa zaistil potrebny pocet a po pripade doobjednalo, ¢o chyba.
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Pri automobiloch je to jednoduché, dodéva ich len oficidlny importér znacky Ford,
s ktorym ma JR-Cars zmluvu s 2-ro¢nou vypovednou dobou. Ostatny majetok firmy,
ktory nedodava oficidlny importér, =ziskava firma od viacerych lokalnych
dodavatel'skych podnikov. Spolo¢nosti sa predbiehaji, kto ponukne lepSiu ponuku a tak
si JR-Cars moze vyberat. Pokial' by nejaka z dodavatel'skych spolo¢nosti odriekla
spolupracu, neohrozi to firmu, pretoze ma stale viacerych dodavatelov pre kazda vec.

Preto hodnotim riziko vyjednavacej sily dodavatel'ov ako nizke.

2.4.2.4 Vplyv kupujicich

Spolo¢nost’ je relativne nova a tak nemé az taky vysoky pocet stalych zdkaznikov. No
vd’aka kvalitnym produktom a sluzbam si moéze rychlo ziskat' dalSich. Vplyv
kupujucich je vysoky, pretoze bez zédkaznikov by podnikanie nefungovalo a spolo¢nost’
by bola vstrate. Ztohoto dovodu je dolezita starostlivost o zakaznikov a 0 ich
spokojnost. Je potrebné snazit' sa im vyhoviet' ¢o najviac a starat’ sa o ich potreby

a priania. Spokojny zékaznik je predsa najlepsia reklama.

2.4.2.5 Substitucny tovar

Predaj a servis automobilov moZe brat’ ako substituény tovar iné dopravné prostriedky
ako st motorky, bicykle alebo vyuzitie mestskej a medzimestskej hromadnej dopravy,
pomocou ktorych sa vie ¢lovek dopravit’ kam potrebuje. Tieto produkty nie st podl'a
mdjho nazoru dostato¢né substituty, pretoZze nepontikaji dostatoény komfort a vlastnosti
ako spominané automobily. Dal§im substititom je aj operativny leasing alebo
carshareing. V tychto pripadoch sa pouzivatel nemusi starat’ o Gdrzbu vozidla, ¢o moze
byt vyhodou, no koniec koncov vozidlo ostdva majetkom prenajimatela. Preto

hodnotim mieru substitiicie ako nizku.
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2.4.2.6 Zhrnutie

Tabul’ka 9: Porterov model (Zdroj: vlastné spracovanie)

Nevyhody Vyhody

Aktualni . .. . i ,
] . vysoky pocet Ziadna autorizovana firma v okoli
] konkurenti
g nizke bariéry vstupu na importér nepovoli dalSiu

Novi konkurenti L
= trh autorizaciu
§ Vplyv dodavatelov [ahko nahraditelni
E Vplyv kupujucich vysoka vyjednavacia sila

Substitucny tovar neexistuje relevantny substitut

2.5 Tvorba dotaznika

Pre analyzu spokojnosti zdkaznikov som si zvolila metédu dotaznika. Najprv som si
jasne vytycila ciel, a tym bolo zistenie aktudlnej situdcie spokojnosti zakaznikov JR-
Cars. Pri tvorbe otdzok som sa drzala podmienok tvorby dotaznikov. Otazky som
formulovala jednoznaéne a zrozumitel'ne, aby zdkaznik vedel jednoznaéne vyjadrit’ svoj
nazor. Otazky som sa snazila udrzat stru¢né, pretoze v dlhych otdzkach sa moze
odpovedajuci stratit’ alebo nepochopit’ otazku vobec. Dalsou podmienkou, ktorej som sa
drzala bola wvalidita. Dotaznikom som chcela priniest hodnotni analyzu, aby sa
spolo¢nost’ mohla zlepsit’ v aspektoch, ktoré su z pohl'adu zakaznika ,,slabsie® a naopak
vyzdvihnut oblasti, v ktorych vynika, a na ktoré moze byt’ spolocnost’ hrda. Postupnost’
otazok som vyberala logicky, aby na seba nadvidzovali a neskdkali z témy na tému.
Rozhodla som sa dotaznik davat’ l'ud’om osobne a tak mi pomohol personal pobocky
arecepcné, ktoré sa kazdého zakaznika spytali, ¢i by bol ochotny dotaznik pre zistenie
aktualnej spokojnosti a pre jej zvySenie vyplnit. V dotazniku bolo taktiez uvedené, Ze sa
jedna o dotaznik pre mma, €ize Studentku vysokej Skoly, zZe odpovede su anonymné

a budu pouzité na spracovanie bakalérskej prace.

2.6 Vyhodnotenie dotaznika

Podl'a nédvstevnosti JR-Cars boli dotazniky vyplnené poctom l'udi 49, €o znaci priblizne
80 % z celkového poctu zdkaznikov. Dotaznikov bolo vyplnenych viac nez 49, ktoré

boli pouzité na analyzu spokojnosti zdkaznikov, no niektoré dotazniky neboli pouzité
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z dovodu nevyplnenia vSetkych otazok. Vo vicsine dotaznikov bol vynechany priestor,
kde bola moznost’ vyjadrit’ svoje pripomienky na autoservis ¢i predaj JR-Cars. Celkovo
zékaznici nemali vyhrady k vyplneniu dotaznika. Dotaznik bol zékaznikom rozdavany
pocas obdobia 1.12.2018 — 31.1.2019. Toto obdobie som zvolila ¢isto nahodne. Ratala
som stym, ze toto obdobie bude slabsie, ¢o sa tyka poctu vyplnenych dotaznikov.
Ukoncila som proces dotaznikov na konci janudra, aby som mala dostatok casu
dotazniky spracovat’, pretoze prebiehali vo fyzickej forme a zdkaznici boli osobne
poziadani o vyplnenie dotaznika priamo na predajni. Zvolila som si tento postup
z dovodu toho, aby mi dotaznik vyplnilo ¢o najviac 'udi. Myslim, ze keby prebieha cez
e-mail alebo inak elektronicky, nevyplni ho také mnozstvo respondentov. Otazky som
zameriavala na viaceré faktory, ¢i uz ceny, produkty, sluzby ale aj interiér pobocky
alebo spol'ahlivost’ zamestnancov. Vo vic¢Sine otdzok mali respondenti moznost’ vybrat’
Si zpomedzi viacerych moznosti ana konci kazdej sekcie mali priestor na ich
pripomienky. Na zaciatku dotaznika som polozila zakaznikom kategorizujice otazky
ako napriklad odkial' pri§li do JR-Cars alebo kolk4 je to ich navSteva spolo¢nosti.
V niektorych zatvorenych otdzkach som pouzila spdsob vyhodnotenia pomocou $kaly
odpovedi typu ,,suhlasim uplne®, ,,skor suhlasim®, ,,neviem*, ,,skor nesuhlasim®, ,,uplne
nesthlasim®. Na d’alSie zatvorené otdzky som pouzila metricku jednotku Net Promoter
Score. Skala od 0 po 10 zna&i ochotu zakaznikov odporu¢it’ znaéku. Na vypocet sa
pouziva otazka: ,, Aké je pravdepodobné, Ze by ste odporucili spolo¢nost’ / produkt /
sluzbu priatelovi ¢i kolegovi?“. Par otazok v dotazniku som zostavila na podobny
princip atak som pouZila vyhodnocovanie pomocou NPS, ¢o mi priSlo ako vhodna
metdda. Pri vSetkych otdzkach som sa snazila drzat’ zésad ako su jednoznacnost’,
zrozumitel'nost’, validita ¢i logicka postupnost’ aby zdkaznici nemali chaos v tom, v ¢om
odpovedaju.

Informéacie som triedila podla typu odpovedi. Hl'adala som moZné dovody preco tak ¢i
onak zdkaznik odpovedal, ¢o ho viedlo k tomu aby dal urcitej kategérii urcity pocet
bodov. VSetky odpovede som neskodr zobrazila graficky, pre lepSiu prehladnost’
a vyhodnotenie. V d’alSej sekcii sa nachadzaju konkrétne vyhodnotenia pre kazda

otazku z dotaznika.
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Otazka ¢€.1 - Odkial’ ste prisli do firmy JR-Cars, s.r.0.?

Dotaznik zac¢inal otdzkou, odkial’ zakaznik do JR-Cars priSiel. Vzhl'adom k tomu, ze sa
spolo¢nost’ nachadza v Ziline, nebolo teda velkym prekvapenim, e az 72 % zo 49
zékaznikov prislo prave zo Ziliny a okolia. Zaujimavostou bolo, Ze zo zahraniéia prigiel

rovnaky pocet 'udi ako z vychodného Slovenska a to 4 %, tj. 2.

Odkial’ste prisli do firmy JR-Cars, s.r.0.?

49 4%

10%
= Stredné Slovensko

Zapadné Slovensko
Vychodné Slovensko

= ZahraniCie

Graf 2: Odkial ste prisli do firmy JR-Cars, s.r.0.? (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a vysledkov
dotaznika)

Otazka ¢.2 - Mali ste uz v minulosti skusenost’ s firmou JR-Cars, s.r.0.?

Druhd otdzka sktimala ¢i uz zdkaznik mal alebo nemal sktisenost’ so spolo¢nost'ou JR-
Cars. Az 67 % zo 49 odpovedalo na tuto otazku odpoved’ou ,,nie“. Spolocnost’ ma stale
vacsinou novych zakaznikov, ktory navstivili JR-Cars po prvy raz, ked’ze prevadzka
funguje este len od konca augusta 2018. Zvysnych 16 zakaznikov uviedlo, ze uz JR-

Cars navstivili.
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Mali ste uz v minulosti skdsenost’ s JR-Cars, s.r.0.?

= Ano = Nie

Graf 3: Mali ste uZ v minulosti skisenost’ s JR-Cars, s.r.0.? (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a
vysledkov dotaznika)

Otazka ¢.3 - V pripade, Ze ste uZ mali skuisenost’ s JR-Cars, s.r.o. kol’ky krat ste
navstivili pobocku?

Otéazka ¢.3 rozpitvala odpovede tych, ktori uz JR-Cars navstivili, a skimala, kol'ka
navsteva zdkaznika to vlastne je. AZ 37 % zékaznikov navstivilo prevadzku uZ dva razy

a viac ako dva razy navstivilo prevadzku az 38 %.

V pripade, Ze ste uz mali skasenost’ s JR-Cars, s.r.0. kol’ky
krat ste navstivili pobocku?

= Jeden krat
= Dva razy
= Viac ako dva razy

Graf 4:V pripade, Ze ste uz mali skiisenost’ s JR-Cars, s.r.o. koPky krat ste navstivili pobo¢ku?
(Zdroj: vlastné spracovanie podl'a vysledkov dotaznika)
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Otazka ¢.4 - Ako ste sa dozvedeli o firme JR-Cars, s.r.0.?

Viac ako polovica opytanych sa dozvedeli o JR-Cars prave z internetu. Druhd najvécsia
skupina boli l'udia, ktori sa dozvedeli o JR-Cars od znameho v pocte 33 %. 14 %
opytanych uviedlo, Ze sa o JR-Cars dozvedeli pretoze chodia okolo prevadzky alebo
z Ford Assistance, ¢o je asistencna sluzba Ford. Z €asopisu Sa 0 spolo¢nosti dozvedelo
len 2 % opytanych. Ked'ze najvacsi pocet I'udi sa dozvedelo o spolo¢nosti z internetu,
JR-Cars by malo vzdy dbat’ na aktualnost webovej stranky a vyuzivat' prave on-line
marketing.

Ako ste sa dozvedeli o firme JR-Cars, s.r.0.?

204 14%
= 7 internetu

= od znameho
z Casopisu

inak

Graf 5: Ako ste sa dozvedeli o firme JR-Cars, s.r.0.? (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a vysledkov
dotaznika)

Otazka ¢.5 - Planujete vyuZivat’ sluzby JR-Cars, s.r.0. aj v buducnosti? (0-vébec,
10-ur¢ite ano)

Pri otazke ¢&.5 boli respondenti opytani, ¢i planuju vyuzivat' sluzby JR-Cars aj
V budtcnosti. Na oznacenie odpovede mali Skdlu Net promoter score. VicSina

respondentov sa nachadzala v skupine ,,promotéri* a v skupine ,,pasivni®.

NPS = 32,65 % - ¢o znamena, Ze medzi opytanymi

je 0 32,65 % viac nadsencov nez nespokojencov
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Planujete vyuzivat’ sluzby JR-Cars, s.r.0. aj v budicnosti?
(0-vobec, 10-urcite ano)

2%

3
6% .t

' =6
.7

=8

=9

= 10

Graf 6: Planujete vyuzivat’ sluzby JR-Cars, s.r.0. aj v budicnosti? (Zdroj: vlastné spracovanie)
podla vysledkov dotaznika

Otazka ¢.6 - Bol som spokojny s ¢asom vybavenia.

Otazka ¢.6 skamala, ¢i bol zdkaznik spokojny s ¢asom vybavenia. Mali na vyber 5
odpovedi, ztoho mali vybrat' jednu, s ktorou sa stotoziiuju. Az 23 respondentov
odpovedalo oznacilo odpoved’ ,,uplne suhlasim“, 21 respondentov odpovedalo ,,skor
suhlasim“. Len 3 odpovede boli za odpoved’ ,neviem“ a 2 odpovede sa ,,skor

nesuhlasim*.

Bol som spokojny s ¢asom vybavenia.
4%

= Uplne sthlasim
= skor suhasim
= neviem

skor nesuhlasim

Graf 6: Bol som spokojny s ¢asom vybavenia (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a vysledkov dotaznika)

Otazka €.7 - Bol som spokojny s dohodnutym dodacim terminom.

Ci boli respondenti spokojni s dohodnutym dodacim terminom boli odpovede

nasledovné. 30 opytanych odpovedalo, ze suhlasia tiplne, 13 opytanych uviedlo ,,skor
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stihlasim®, 5 odpovedi ostalo neutralnych a oznacili odpoved ,,neviem* a jeden

respondent skor nesthlasil.

Bol som spokojny s dohodnutym dodacim terminom.

2%

= (plne stihlasim
= skor stthasim
= neviem

skor nesthlasim

Graf 7: Bol som spokojny s dohodnutym dodacim terminom (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a
vysledkov dotaznika)

Otazka ¢.8 - Bol som spokojny s ochotou personalu pobocky JR-Cars, s.r.o.

Dalsia otdzka bola zamerana na ochotu personalu. Vi&ina, ¢ize 39 opytanych oznacilo
odpoved’ ,,uplne suhlasim®, 6 odpovedi pre ,,skor sthlasim®, 3 pre ,,neviem*, no jedna
odpoved’ aj pre ,,uplne nesthlasim®.

Bol som spokojny s ochotou personalu pobocky JR-Cars,
S.r.0.

6% 2%

= Uplne sthlasim
= skor suhasim
= neviem

= Uplne nesthlasim

Graf 8: Bol som spokojny s ochotou personalu (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a vysledkov
dotaznika)
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Otazka ¢.9 - Personal pobocky rozumie svojej praci.

Na otazku ¢i podla respondentov persondl rozumie svojej praci az 30 zo 49 odpovedi
bolo ,,uplne suhlasim®, 13 odpovedi pre ,,skor sthlasim* ale odpovede boli aj negativne
a to 2 respondenti uviedli ,,skor nesuhlasim* a jeden uviedol, Ze nesuhlasi vobec.

Personal pobo¢ky rozumie svojej praci.
2%

4% /

= Uplne stihlasim
= skor sthasim
= neviem

skor nesuhlasim

= Uplne nesthlasim

Graf 9: Personal pobocky rozumie svojej praci (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a vysledkov
dotaznika)

Otazka ¢.10 - S priestormi JR-Cars, s.r.o. som bol spokojny.

Pozitivne ohodnotili opytani aj priestory JR-Cars. AZ 39 respondentov sthlasilo Uplne

S tym, Ze boli s priestormi spokojni, 6smi skor sthlasili a dvaja uviedli, Ze nevedia.

S priestormi JR-Cars, s.r.0. som bol spokojny.

4%

= Uplne sthlasim
= skor suhasim
= neviem

Graf 10: S priestormi JR-Cars, s.r.o. som bol spokojny (Zdroj: vlastné spracovanie podla vysledkov
dotaznika)
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Otazka ¢.11 - Poloha pobocky JR-Cars, s.r.o. mi vyhovuje.

Dalsou otazkou bolo, & opytanym vyhovuje poloha pobocky JR-Cars, ktord sa
nachadza v Ziline na Rosinskej ceste 3A. Vicsine respondentov poloha pobocky
vyhovuje. Az 36 odpovedi bolo pre ,,aplne sthlasim®. Rovnaky pocet I'udi uviedlo
odpoved’ ,,skor suhlasim® a ,,neviem. Traja odpovedali, Ze im poloha pobocky skor

nevyhovuje.

Poloha pobocky JR-Cars, s.r.0. mi vyhovuje.

6%
= Uplne sthlasim
= gkor suhasim
= neviem

skor nesuhlasim

Graf 11: Poloha pobo¢ky mi vyhovuje (Zdroj: vlastné spracovanie podla vysledkov dotaznika)

Otazka ¢.12 - Otvaracie hodiny JR-Cars, s.r.o. mi vyhovuju.
Otazka ¢&.12 analyzovala, ¢ zakaznikom vyhovuju otvéracie hodiny prevadzky. Styria
respondenti uviedli ,neviem* ako odpoved, 11 opytanych skor suhlasilo a az 34

respondentov, ¢ize skoro ¥4 sthlasilo tplne.

Otvaracie hodiny JR-Cars, s.r.0. mi vyhovuj.

= Uplne sthlasim
= skor suhasim
= neviem

Graf 12: Otvaracie hodiny mi vyhovuju (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a vysledkov dotaznika)
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Otazka ¢.13 - Ktory faktor je pre Vas najdélezitejsi — zorad’te ¢islami 1 az 5 (1-
najdolezitejSie;5- najmenej dolezité):

Otazka ¢. 13 spocivala v tom, ze respondenti mali zoradit’ podla ich preferencii faktory,
ktoré su pre nich najddlezitejSie a naopak menej dolezité pri vybere vyuzitia sluzby. Na
vyber mali faktory ako interiér, cena, termin dodania, personal a poloha pobocky.
Zorad’ovat’ mali pomocou ciselnej stupnice od 1 do 5, kde 1 je najddlezitejsi a 5
najmenej dolezity faktor. Pomocou aritmetického priemeru vySla priemerna

b119

»dolezitost* kazdého faktoru. Na prvom mieste bola podla respondentov cena
s priemerom 1,8. Cenu zékaznici povazuju zvycajne vSeobecne za najdodlezitejsi faktor,
takze to nebolo prekvapujuce. Na druhé miesto umiestnili termin dodania s priemerom
2,1. Tento faktor tiez zvyCajne zavazi pri vybere spoloc¢nosti, ktoru zékaznik vyuzije.
Ako treti s priemerom 2,5 sa umiestnil personal a na poslednom mieste bol interiér

s priemerom 3,4.

Otazka ¢.14 - AKy bol zamer Vasej navstevy JR-Cars, s.r.0.?

V dalSej otazke dotaznika prebiehalo roztriedenie zdkaznikov, podla dovodu ich
navstevy JR-Cars. Viac ako polovica, 84% zo 49 zakaznikov, navstivilo prevadzku
prave kvoli autoservisu, 10% prislo do predajne a 6% zakaznikov uviedlo, ze ich
zdmerom navstevy bol aj predaj aj autoservis. Podl'a typu odpovede mali respondenti
pokracovat’ do sekcie otazok pre autoservis, predaj alebo vyplnit’ vietky otazky ak ich

zamer bol oboje.

AKy bol zamer Vasej navstevy JR-Cars, s.r.0.?

= qutoservis
= predajna

oboje

Graf 13: AKy bol zamer vasej navstevy JR-Cars, s.r.0.? (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a vysledkov
dotaznika)
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Otazka ¢.15 - Do servisu ste prisli s vozidlom:

Respondenti, ktori navstivili autoservis uviedli, Ze az 75% zo 44 prislo prave s osobnym
vozidlom, 23% prislo s firemnym vozidlom a len 1 respondent prisiel aj s osobnym aj

s firemnym vozidlom.

Do servisu ste prisli s vozidlom:

2%

= 5 osobnym
= s firemnym

= s oboma

Graf 14: Do servisu ste prisli s vozidlom (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a vysledkov dotaznika)

Otazka ¢.16 - Autoservis som navstivil v dobe:

Podla odpovedi na otazku ¢.16 vidime na grafe, Ze 70% zakaznikov navstivilo

autoservis v uz pozarucénej dobe a teda 30% prislo v este zaruénej dobe svojho vozidla.

Autoservis som navstivil v dobe:

= zaruénej

= pozaruénej

Graf 15: Autoservis som navstivil v dobe (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a vysledkov dotaznika)
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Otazka ¢.17 - Autoservis som navstivil z dévodu:
Dovody navstevy autoservisu boli zvd¢Sa porucha a planovana udrzba, no 20%
respondentov uviedlo aj iné dovody a to napriklad kvdli autoradiu, diagnostike motora,

prezutiu pneumatik, ndhradnym dielom, pravidelnej STK ¢i kvoli nehode.

Autoservis som navstivil z dovodu:

= planovana udrzba
= porucha

= iny doévod

Graf 16: Autoservis som navstivil z dévodu (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a vysledkov dotaznika)

Otazka ¢.18 - Personial ma upozornil na d’alSie mozné skuto¢nosti ohl’adom
vozidla:
Dalsia otizka skimala & respondenta persondl oboznamil aj S pripadnymi d’al§imi

skutocnostami ohl'adom vozidla. VacSina odpovedi (80%) bola za odpoved’ ,,ano*.

Personal ma upozornil na dalSie mozné skutocnosti ohladom
vozidla:

= ano

= nie

Graf 17: Personal pobo¢ky ma upozornil na d’alSie moZné skuto¢nosti ohP’adom vozidla (Zdroj:
vlastné spracovanie podla vysledkov dotaznika)
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Otiazka ¢.19 - Do akej miery vyhovuje ponuka poskytnutych sluZieb VaSim
predstavam idealneho autoservisu ? (0-nevyhovuje, 10-vyhovuje)

Otazka ¢. 19 sledovala do akej miery vyhovuje ponuka poskytnutych sluzieb
predstavam zakaznika o idealnom servise. 20 respondentov z celkového poctu 44
uviedlo svoju odpoved’ ako 10. 9 opytanych oznacilo ako odpoved’ 9 a jeden respondent

oznacil odpoved’ 5 a taktiez aj 4.

NPS = 56,8% viac nadSencov neZ nespokojencov

Do akej miery vyhovuje ponuka poskytnutych sluzieb Vasim
predstavam idealneho autoservisu ? (0-nevyhovuje, 10-
vyhovuje)

0,

2%012% g4, .4
-5

2, :

| 0

-8

=9

" 10

Graf 18: Do akej miery vyhovuje ponuka poskytnutych sluZieb autoservisu (Zdroj: vlastné
spracovanie podla vysledkov dotaznika)

Otiazka ¢.20 - Do akej miery vyhovuju ceny poskytovanych sluZieb VasSim

predstavam idealneho autoservisu? (0-nevyhovuje, 10-vyhovuje)

Otazka €. 20 skiimala ¢i zdkaznikom vyhovuji ceny poskytovanych sluzieb. Podl'a NPS
bolo 11 odpovedi v kategdrii ,kritici®, 15 odpovedi v kategorii ,,pasivni a 17 odpovedi

spadalo do kategorie ,,promotéri®.

NPS = 13,63% viac spokojnych ako nespokojnych
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Do akej miery vyhovuju ceny poskytovanych sluzieb Vasim
predstavam idealneho autoservisu? (0-nevyhovuje, 10-

vyhovuje)

=4

=5

"6

A =7
w "8

=9

28% =10

Graf 19: Do akej miery vyhovuji ceny poskytovanych sluZieb autoservisu (Zdroj: vlastné
spracovanie podl'a vysledkov dotaznika)

Otazka ¢.21 - Porozumeli zamestnanci Vasim potrebam? (0-neporozumeli, 10-

porozumeli)

Otazka ¢. 21 sa tykala toho, ¢i podla zdkaznika persondl porozumel ich potrebdm. Viac
ako 60 % zakaznikov oznacilo 10. Vécsina teda patrila do skupiny ,,promotéri®.
NPS = 75 % viac spokojnych ako nespokojnych

Porozumeli zamestnanci Vasim potrebam? (0-neporozumeli,
10-porozumeli)

[0)
2%\ 49

g

5%
"5
.7
.8
"9
= 10
.11

Graf 20: Porozumeli zamestnanci Vasim potrebam (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a vysledkov
dotaznika)



Otiazka ¢.22 - Do akej miery hodnotite zamestnancov autoservisu ako
spol’ahlivych? (0- najmenej, 10-najviac)

Dalsia otizka sa zameriavala na spolahlivost zamestnancov. Az 59 % z0 44 oznacilo
moznost’ 10, ¢o znamend, ze hodnotia zamestnancov ako velmi spolahlivych. Opat

vacsina spada do skupiny ,,promotéri, no nasli si aj 2 odpovede v moznostiach 5 a 6.

NPS = 68,18 % viac spokojnych ako nespokojnych

Do akej miery hodnotite zamestnancov autoservisu ako
spolahlivych? (0- najmenej, 10-najviac)

2%

B
>

5%

18% "5
=6
=8
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=11

Graf 21: Do akej miery hodnotite zamestnancov autoservisu ako spol’ahlivych (Zdroj: vlastné
spracovanie podla vysledkov dotaznika)

Otazka ¢.23 - Do akej miery sa VaSe o¢akavania zhodovali so skuto¢nost’ou? (0-
najmenej, 10- najviac)

Podl'a odpovedi na otazku €. 23, skoro polovica respondentov oznacila odpoved 10,
21 % oznacilo odpoved’ 9 a taktieZ vidime podl'a grafu, Ze iba 7 % oznacilo odpoved’ 5.

Znamena to, ze vacsina patri do kategorie ,,promotéri®.

NPS = 56,82 % spokojnych ako nespokojnych

61



Do akej miery sa VaSe ocakavania zhodovali so
skuto¢nost’ou? (0-najmenej, 10- najviac)
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Graf 22: Do akej miery sa Vase o¢akavania zhodovali so skuto¢nost’ou (Zdroj: vlastné spracovanie
podl'a vysledkov dotaznika)

Otazka ¢.24 - Termin dodania sa zhodoval s dopredu dohodnutym terminom.

Predmetom otazky ¢.24 bolo, ¢i sa termin dodania zhodoval s dopredu dohodnutym
terminom. Na grafe vidime, ze aZ 24 zo 44 odpovedi bolo ,,iplne sthlasim*, 8 odpovedi
bolo ,,skor stihlasim®, 10 odpovedalo ,,neviem* a len dvaja opytani odpovedali ,,iplne

nesuhlasim*.

Termin dodania sa zhodoval s predom dohodnutym
terminom.

4%

= (iplne sthlasim
= skor suhasim
= neviem

= (iplne nesuhlasim

Graf 23: Termin dodania sa zhodoval s predom dohodnutym terminom (Zdroj: vlastné spracovanie
podrla vysledkov dotaznika)

Pripomienky na autoservis

Na konci sekcie otazok zameranych na spokojnost’ zédkaznikov autoservisu bol priestor

na pripadné pripomienky zakaznika. Vac¢Sina dotaznikov mala tento priestor prazdny,
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iba dvaja respondenti sa vyjadrili. Jeden z respondentov uviedol, ze mechanik zacal
d’al$iu aktivitu na jeho vozidla bez predchadzajuceho schvélenia. Druhy respondent
poznamenal, ze cennik by mohol byt aj na internete. Dotaznik je z predoslého roku
2018/2019, kedy cennik na internete eSte nebol. Spolo¢nost’ webovu stranku odvtedy
aktualizovala a cennik na stranku doplnila. Cennik sa nachadza na stranke kompletny

a je maximalne prehl'adny a zrozumitelny.

Otazka ¢.25 - Do predajne ste prisli so zaujmom o vozidlo:

Dalej nasledovali otazky smerované na zakaznikov, ktori navstivili prevadzku kvoli
predaju vozidiel. Ako prva otazka tejto sekcie bola opét’ triediaca a rozdelila zdkaznikov
na tych, ¢o prisli do predajne so zdujmom o osobné vozidlo, firemné vozidlo ¢i oboje. 7
z 8 respondentov prislo so zaujmom o vozidlo osobné a len jeden respondent prisiel so

zaujmom o vozidlo firemné. Ani jeden respondent nepriSiel so z&ujmom o obe vozidla.

Do predajne ste prisli so zaujmom o vozidlo:

= osobné
= firemné

oboje

Graf 24: Do predajne ste prisli so zaujmom o vozidlo (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a vysledkov
dotaznika)

Otazka ¢.26 - Vyhovuje mi ponuka vystavenych vozidiel:

Otéazka ¢.26 skuma, ¢i bol zédkaznik spokojny s ponukou vystavenych vozidiel. VSetci

respondenti uviedli moZnost’ bud’ skor sthlasia alebo tplne sthlasia.
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VWhovuje mi ponuka vystavenych vozidiel.

= (plne sthlasim

= skor suhasim

Graf 25: Vyhovuje mi ponuka vystavenych vozidiel (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a vysledkov
dotaznika)

Otazka ¢.27 - Bola mi pontknuta skusobna jazda:

Otazka ¢. 27 sa pyta respondentov ¢i im bola ponuknuta skiiSobna jazda. 2 odpovedali

,»hie“ a zvysni 6 respondenti odpovedali moZnost’ ,,ano*.

Bola mi ponuknuta skasobna jazda:

= ano

= nie

Graf 26: Bola mi ponuknuta skasobna jazda (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a vysledkov dotaznika)

Otazka ¢.28 - Termin dodania sa zhodoval s dopredu dohodnutym terminom.

Dalsia otdzka analyzovala, ¢ sa termin dodania vozidla zhodoval s dopredu
dohodnutym terminom. Podla grafu vidime, Ze viac ako 60 % odpovedalo ,,iplne

suhlasim®, 1 odpoved’ bola za ,,skor stihlasim* a dve odpovede boli ,,neviem*.
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Termin dodania sa zhodoval s predom dohodnutym
terminom.

= Uplne sthlasim

= skor suhasim

' = neviem

Graf 27: Termin dodania sa zhodoval s predom dohodnutym terminom (Zdroj: vlastné spracovanie
podl'a vysledkov dotaznika)

Otazka ¢.29 - Porozumeli zamestnanci Vasim potrebam? (0-neporozumeli, 10-

porozumeli)

V otazke €.29 sa zistovalo, ¢i zamestnanci z pohladu zakaznika porozumeli ich

potrebam. Az 75 % odpovedalo 10 a 13 % odpovedalo 7 a taktiez 8.

NPS =75 % viac spokojnych ako nespokojnych

Porozumeli zamestnanci Vasim potrebam? (0-neporozumeli,
10-porozumeli)

e :

=10

Graf 28: Porozumeli zamestnanci Vas$im potrebam (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a vysledkov
dotaznika)
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Otazka ¢.30 - Do akej miery hodnotite zamestnancov predajne ako spolahlivych?

(0-najmenej, 10-najviac)

V tejto otazke sa skumalo, do akej miery hodnotia zakaznici zamestnancov ako

spol'ahlivych. 88 % uviedlo odpoved’ 10 a len jeden respondent z 6smich uviedol 8.
NPS = 87,5 % viac spokojnych ako nespokojnych

Do akej miery hodnotite zamestnancov predajne ako
spolahlivych? (0-najmenej, 10-najviac)

mg
ml10

Graf 29: Do akej miery hodnotite zamestnancov predajne ako spolahlivych (Zdroj: vlastné
spracovanie podla vysledkov dotaznika)

Otazka ¢.31 - Do akej miery sa VasSe ofakavania zhodovali so skuto¢nost’ou? (0-
najmenej, 10- najviac)
Otéazka €. 31 sa tykala zhodou zdkaznickych ocakévani so skuto¢nost’ou. Podl'a grafu 6

z 8 respondentov oznacilo odpoved’ 10, jedna odpoved’ bola 8 a jedna odpoved’ za 6.

NPS = 87,5 % viac spokojnych ako nespokojnych
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Do akej miery sa Vase o¢akavania zhodovali so
skuto¢nostbu? (0-najmenej, 10- najviac)

m6
m3
m10

Graf 30: Do akej miery sa VaSe ofakavania zhodovali so skutoénost’ou (Zdroj: vlastné spracovanie
podl'a vysledkov dotaznika)

Otazka ¢.32 - Do akej miery Vam vyhovuju ceny za vozidla v predajni JR-Cars,
s.r.0.? (0- nevyhovujua, 10-vyhovuji)

Poslednd otdazka v sekcii predaj skimala, ako vel'mi ceny vozidiel vyhovuja
respondentom. 38 % respondentov odpovedalo 10 a taktiez 38 % odpovedalo 8. 13 %

odpovedi bolo 5. Vicsina teda spadala do kategdrie ,,promotéri®.

NPS = 37,5 % viac spokojnych ako nespokojnych

Do akej miery Vam vyhovuju ceny za vozidla v predajni JR-
Cars, s.r.0.? (0- nevyhovuju, 10-vyhovuju)

L)
mg
m9
m10

Graf 31: Do akej miery Vam vyhovuju ceny za vozidla (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a vysledkov
dotaznika)
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Pripomienky na predaj

Na konci sekcie otazok zameranych na spokojnost’ zakaznikov, ktori navstivili predajnu
bol priestor na mozné pripomienky ¢i staznosti. Len jeden respondent napisal
pripomienku ato, ze ma JR-Cars pekny interiér a pozitivne ohodnotil aj ponukané

obderstvenie.

Otazka €. 33 - Odporudili by ste firmu JR-Cars, s.r.o. svojim znaimym? (0-vobec,
10-urcite ano)

Poslednou otdzkou v dotazniku bola zhritujuca otdzka pre vsSetkych respondentov
a skumala, ako vel'mi by odporucali zakaznici prevadzku JR-Cars. Az 41 % opytanych
oznalilo odpoved’ 10. Osem zo 49 uviedlo odpoved 9, devit zo 49 uviedlo 8 a traja
respondenti oznacili odpoved’ 5. Podl'a NPS najvacsiu Cast’ tvorili ,,promotéri®, tych je

podl’a grafu 28. Do skupiny ,,pasivni® spada 17 odpovedi a do skupiny ,.kritici patria 4.
NPS = 48,98 % viac spokojnych ako nespokojnych

Odporucili by ste firmu JR-Cars, s.r.0. svojim znamym? (0-
vobec, 10-urcite ano)
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Graf 32: Odporuéili by ste firmu JR-Cars, s.r.o0. svojim znamym (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a
vysledkov dotaznika)

2.7 Porovnanie dotaznika

Pre podrobnejSiu analyzu som V obdobi 1.11. — 20.12.2019 dotaznik urobila znova.
Pouzila som rovnaky dotaznik ako v predoslom obdobi, aby sa dali odpovede porovnat’

a pripadne pozorovat’, ¢i nastali v spokojnosti po urcitej dobe rozdiely.
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Hned pri prvej otdazke odkial zdkaznici prichadzaji bolo viacej odpovedi ako
v predoSlom dotazniku za stredné Slovensko, a zo zapadného Slovenska nepriSiel za
obdobie dotaznika nikto. Ked’Ze uz presla doba od zalozenia spolo¢nosti JR-Cars, je
teda logické, ze v novom dotazniku sa vyskytovalo viacej zdkaznikov, ktori nenavstivili
spolo¢nost’ po prvy krat.

Pri otazke odkial’ sa dozvedeli zakaznici o spolo¢nosti JR-Cars boli odpovede skoro
totozné. Par opytanych uviedlo ako zdroj informdcie o spolo¢nosti reklamu v radiu
a vystavené vozidlo v OC Duben.

Hodnota NPS sa zvysila pri odpovediach, ¢i opytani planuji vyuzivat sluzby JR-Cars
V budutcnosti z 32,65 % na 43,18 %. Taktiez je po roku skoro vicsina I'udi spokojnych
s asom vybavenia, s dohodnutym dodacim terminom a taktiez si védc¢Sina opytanych
mysli, Ze personal pobocky rozumie svojej praci.

Pozitivne odozvy mali aj priestory pobocky a to mdze byt aj vd’aka vianocnej vyzdobe
alebo vystaveniu starého modelu Ford Mustang na predajni, ktory zaujme nejedného
cloveka. Viacero zakaznikov uviedlo, Ze ich zamestnanci upozornili o d’alSich

skuto¢nostiach o vozidle.

Ponuka poskytnutych vozidiel vyhovovala viacerym opytanym, o ¢om sved¢i zvySené
NPS z 56,8 % na 83,7 %. Ceny servisu vyhovovali viacerym zakaznikom a potvrdilo
sa to v NPS, ktoré¢ sa z 13,63 % zmenilo na 43,3 %. Dovodom vysSej spokojnosti
zékaznikov s cenami za autoservis moze byt aj nova akcia. Ceny oprav a Servisu

vozidiel starSich ako 5 rokov st so zPavou 20 %.

Odpovede boli pozitivnejSie aj v otdzkach o porozumeni zamestnancov, spolahlivosti
zamestnancov a taktiez sa zvysilo aj NPS v porovnavani oakavani so skutocnost'ou kde
z hodnoty 56,82 % bola v d’alsom dotazniku hodnota az 86,5 %. Na konci sekcie pre
otazok na autoservis sa opytani vyjadrovali rézne, napriklad zédkaznik uviedol, Ze by
ocenil pobocku v meste Cadca. V dotazniku sa nachadzalo vela pozitivnych poznamok,
kde zakaznici spominali, Zze nemaju ¢o vytknut, Ze st spokojni ¢i fakt, ze by dali
autoservisu 5 hviezdi¢iek. No nasla sa aj jedna negativna odpoved’ a to, Ze zdkaznikovi

sa nepozdavala Cistota odovzdaného auta.

Dalsia sekcia otdzok bola zamerana na predajiiu. Co sa tyka spokojnosti s ponukou

vystavenych vozidiel, reakcie boli menej pozitivne, ¢i neutralne. V ponuke vozidiel
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nastalo par zmien. V roku 2019 vysiel novy model Ford Focus, dopredal sa stary model
Ford Kuga a momentalne sa ¢aka na novy model. Model Ford C-max sa dokonca
prestal vyrabat’ Uplne. Len jednému zakaznikovi nebola ponuknutd sktiSobna jazda.
100 % opytanych bolo spokojnych s terminom dodania. NPS sa zvysilo na 100 % pri
otazke, ¢i zamestnanci porozumeli zékaznikovym potrebam aVich spolahlivosti.
Negativna odozva sa vyskytla pri otdzke ohl'adom cien vozidiel. NPS sa v tomto
pripade z 37,5 % znizilo az na -14,3 %. Ceny sa zvySovali v minulom roku, z dévodu
novych technologii a systémov, ktoré musia byt v autach podla nariadenia Eurdpske;j
Unie.

Na poslednej otazke, ¢i by opytany odporucil spolo¢nost’ JR-Cars sa NPS zvysilo

z 48,98 % az na 100 %, ¢o je mimoriadne pozitivne.

TabuPka 10: Porovnanie dotaznikov (Zdroj: vlastné spracovanie)

2018 2019
. viac T'udi zo stredného
BelBe j Slovenska
NP§ buduceho vyuzivania 32.65% 43.18%
sluzieb
NPS ponuky vystavenych 56,80% 83,70%
vozidiel
NPS ceny servisu 13,63% 43,30%
NPS ocakavanie vs skuto¢nost’ 56,82% 86,50%
termin dodania 62% 100% spokojnost’
spol’ahlivost’ zamestnancov 82% 100% spokojnost’
NPS ceny vozidiel 37,50% -14,30%
T T ONIT

NP’S odporucania d’alSim 48,98% 100%
Znamym

2.8 SWOT analyza

Pomocou SWOT analyzy sa daju identifikovat silné a slabé stranky, prilezitosti
a hrozby organizacie ¢i konkrétneho projektu. Silné stranky pomahaji identifikovat
Vv ¢om je spolo¢nost’ lepsia od konkurencie a pomaha zaistit’ si miesto na trhu. Naopak
slabé stranky mozu identifikovat’ faktory, ktoré by spolocnost mohla vylepsit’ ¢i

eliminovat’, aby spolo¢nost’ ostala neohrozend. Vhodné je taktiez uviest’ si prilezitosti
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a vediet’ tak spravne vyuzit’ svoj potencial. Identifikacia hrozieb je vhodnou metédou

ako predist moznym rizikam.

INTERNE
SILNE STRANKY

showroom

PRILEZITOSTI

POZITIVNE
INAILYD3IN

zmena preferencii zakaznika
krach konkurencie
vytvarenie dobrého mena
sponzoring

sufaze

otvorenie dalSej poboéky
rozéirenie ponuky o iné
Znacky

EXTERNE

Obrazok 9: SWOT analyza (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a analyzy)

Silné stranky

Podla vysledkov dotaznika, vd¢Sina opytanych oznalilo personal ako spolahlivy a Ze
rozumie svojej praci. Je to dobré, ked’ zdkaznici citia doveru voci personéalu. Upeviluje
to lojalitu zédkaznika a on ma potom tendenciu vracat’ sa spat. Vyber najvhodnejSich
zamestnancov zacina tym, ze prechadzaji podrobnym vyberovym konanim ato vo
forme viacerych pohovorov. TaktieZ sa nepravidelne zic¢astiiuju Skoleni, na ktorych sa
zoznamuju s novymi technoldgiami ¢i postupmi. Tak sa zaist'uje neustale sa zvySujlica
profesionalita personalu.

JR-Cars pontka Siroku ponuku sluzieb a produktov, ¢i uz v autoservise alebo v predajni
ato na jednom mieste. Vymena dielov, opravy, Upravy podl'a zelani zékaznika, predaj

prislusenstva, vymena a skladovanie pneumatik, kontroly vozidiel a mnohé iné.
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Ako bolo uz vyssie spomenuté, najblizsi autorizovany predaj vozidiel znacky Ford sa
nachadza 30 km od Ziliny a to v Martine. Silnou strankou to preto, Ze Zilina je okresné

mesto, vedie K nej dial'nica a je to prakticky dopravny uzol severného Slovenska.

Priestory prevadzky boli v dotazniku kladne ohodnotené. Budova je moderne zariadena,
presklena, vnutri sa nachadza cCakacia zona so sedacimi stpravami, kde sa moze
zékaznik taktiez aj obcCerstvit. Zvonku na bocnej stene prevadzky je velka grafitova
mal’ba starého modelu Ford Mustang, ¢o privita kazdého zékaznika, ktory vchadza na
parkovisko pred budovu.

Tym, Ze sa jedna o autorizovany predaj a servis, JR-Cars zaruCuje originalne diely
a suciastky odsuhlasené znackou Ford.

Webova stranka JR-Cars ma vyborné grafické spracovanie. Prijemny dizajn, prehl'adné
sekcie a uvedené je vSetko az na ceny, ktoré si zakaznik musi zistit’ telefonicky ¢i e-

mailom.

Slabé stranky

Ked’Zze sa cennik nenachadzal v dobe prvého dotaznika na webovej stranke, mohlo to
odradit’ niektorych zdkaznikov, 0 com sved¢i aj poznamka jedné¢ho zo zadkaznikov.
V dotazniku uviedol, Ze by ocenil cennik na internete. Nie kazdy je ochotny si pre
informacie zavolat’ ¢i poslat’ e-mail a zakaznici radi vedia ceny vopred a preto sa moze
stat’, ze si zakaznik vyberie radsej konkurenta, ktory cennik zverejnil na internete. Od
tejto doby uz spoloc¢nost’ cennik na internet doplnila.

KedZe ide o autorizovany predaj aservis, ceny moézu byt vysSie ato z dovodu
origindlnych dielov. V neautorizovanych servisoch diely ¢asto origindlne nie su a stdva
sa, ze st uz pouzivané na inom vozidle a preto cena byva niZsia.

Prevadzka JR-Cars sa nachadza mimo centra, v mestskej Casti Rosinky. To, Ze je
prevadzka mimo centra moze mat’ dopad na fakt, ze navSteva zdkaznika bude cielena
anie len ndhodna. Zakaznici musia prekonat’ vacSiu peSiu vzdialenost, ak chct
navstivit JR-Cars bez vozidla, no mézu pouzit aj MHD, pretoze priamo pred

showroomom sa nachadza zastavka.
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Spolo¢nost” JR-Cars bola zalozend len v auguste 2018, anema tak eSte velké
povedomie u verejnosti. Zakaznici maju tendenciu vyuzit' sluzby firiem, ktoré su uz

overené a su na trhu dlhsiu dobu. Nie je to vSak pravidlo.

PrilezZitosti

Velkou prilezitostou pre spolocnost bude, ak zakaznici konkurencie zmenia
preferencie a za¢nu navstevovat’ a vyuzivat' sluzby JR-Cars. Prebratie zakaznikov by
bolo mozné aj v pripade krachu konkuren¢nych spolocnosti. Ked'ze je spolocnost
relativne nova na trhu, nema este vybudované silné meno a ma tak Sancu vytvorit
povedomie adobré meno pomocou svojich sluzieb, produktov a komunikacie so

zékaznikmi nie len v Zilinskom kraji ale na Slovensku celkovo.

S vytvorenim dobrého mena stvisi aj mozny sponzoring. Sponzoringom si JR-Cars vie
pomoct’ nie len v ramci reklamy ale taktiez aj vytvorenie dobrych pracovnych vztahov
S roznymi partnerskymi spolo¢nostami. Sponzoring moze byt aj opacny. JR-Cars sa
moéze dohodnut’ s ur€itym partnerom o sponzoringu, atym ziskat' rozne partnerské
vyhody ¢i kapitél na d’alSie investicie spolocnosti.

Sutaze jednoznaéne prilakajii d’aldich zékaznikov. Ci uz sutaze o rozne kupény na
vyuzitie v predajni a v servise alebo sttaze o vozidlo na vikend, zariadenie do

automobilov a podobne.

Hrozby

Zmena preferencii zakaznikov moéze byt ako prileZitostou rovnako aj hrozbou.
Zakaznikovi nemusi vyhovovat systém, ceny, priestory alebo cokolvek iné na
spolo¢nosti a v tomto pripade by hrozila strata klienta. Aby sa predislo strate zdkaznika,
je potrebné aby bol zdkaznik maximalne spokojny a teda dbat’ na jeho potreby a snazit’
sa vzdy maximalne vyhoviet. Konkurencia moze mat’ navysSe kvoli niz§im cenam oproti
autorizovanym predajom a servisom. No origindlne diely su certifikované alebo
odsuihlasené original vyrobcom znacky Ford. Preto je uz len na zdkaznikovi, ktora
variantu si zvoli. Dal§imi hrozbami mozu byt rast poétu konkurentov a zmeny regulacii

v zakone, ktoré mozu st’azit’ podnikanie ¢i ho Uplne znemoznit'.
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3 VLASTNE NAVRHY RIESENIA

V poslednej Casti bakalarskej prace som na zaklade dotaznika a analyzy spolo¢nosti
zostavila ndvrhy, ktoré by mali viest ku zvySeniu spokojnosti zdkaznikov
prostrednictvom skvalitnenia poskytovanych sluzieb alebo zvySenie profesionality
personalu. Viacsina vysledkov ukazala, ze zdkaznici st spokojni, no V niektorych
oblastiach, v ktorych boli odpovede neutralne az negativne, Sa vyzaduje zvySena

pozornost’ a mensie Upravy, pokial’ chce spolocnost’ zvysit’ spokojnost’ zdkaznikov..

3.1 Doba vybavenia

Navrhy
- Co najrychlejsie obslazit’ zakaznika

- Nabor personalu

Podl'a vysledkov dotaznika, nie vSetci opytani boli spokojni s ¢akacim Casom, Cize
s dobou vybavenia. Zakaznik by mal byt’ na prvom mieste a tak by sa nemalo stat’, ze
zakaznika neoslovi nikto z personalu, pri najhorSom dlh$iu dobu alebo vobec. Ako
nahle zakaznik vstapi do priestorov predajne, je potrebné aby ho personal zaregistroval,
prisiel osobne za nim a ponukol mu pomoc ¢i radu. Ak je prave personal zamestnany
inymi zdkaznikmi, v predajni sa nachadza ,,Cakacia zona®, kde zdkaznik najde aj malé
obcerstvenie zadarmo a Casopisy, katalogy a d'alSiu auto-moto literatiru, ktord mu
Cakanie sprijemni. Aj napriek tomu je potrebné, aby sa personal zdkaznikovi venoval
hned’, ako to bude mozné. V najlepSom pripade by mal personal privitat’ a informovat’
zakaznika s tym, Ze o chvil'u sa mu bude venovat’, aby zdkaznik videl, Ze ho personal
registruje. Pokial’ by sa klientela spolo¢nosti rozrastala, navrhujem zamestnat® d’alsi
personal. Toto by pre spolo¢nost’ samozrejme znamenalo vytvorenie d’alSich nakladov.
Podrla portalu platy.sk som zistila, Ze priemerny hruby plat v zilinskom kraji na pozicii
automechanik je 1132 EUR. Co sa tyka priemerného hrubého mesaéného platu

predajcu v zilinskom kraji, ten je vo vyske 1 219 EUR.
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3.2 Cena

Navrhy

- Zjednat nizSie ceny od dodavatel'ov pre autoservis

- Vyjednat ceny s importérom vozidiel

V dotazniku v otazke ¢.13 mali opytani podl'a svojich preferencii zoradit' od 1 do 5
konkrétne faktory, ktoré su pre nich dolezité alebo naopak neddlezité pri vybere
vyuzitia sluzby od spolo¢nosti, pricom oznacenie 1 bolo najviac ddlezité a oznacenie 5
najmenej dblezité. Na vyber boli faktory ako su interiér, cena, termin dodania, personal
a poloha pobocky. Podla ocakavani vic¢Sina opytanych zakaznikov uviedla na prvé
miesto prave cenu. Cena je takmer vzdy rozhodujici prvok pri vybere nakupu produktu
alebo sluzby. Ked’ze JR-Cars pontka autorizovany predaj a servis vozidiel znacky Ford,
ceny st vysSie ako U neoficialnych predajcov, dilerov aautomechanikov. No pri
autorizovanom predaji je istota, ze diely su originalne alebo schvalené spolocnostou
Ford. Je uz na zakaznikovi, ktor variantu si vyberie ale ak by chcela spolo¢nost’
uspokojit’ svojich zékaznikov v tejto oblasti, navrhujem pokusit’ sa od dodavatel'ov
zjednat’ nizSie ceny za nakupeny tovar (diely, stéiastky, naradie,...) a tak by sa mohli
znizit' aj ceny pre zakaznikov nakupujucich v JR-Cars. Pokial’ by to $lo, zjednat aj
vyhodnejSie ceny za vozidla pre slovensky trh. Dohodnut’ sa s importérom a zacielit’
ceny konkrétne na slovenské pomery, kedze v sii¢asnosti si ceny rovnaké ako aj

napriklad pre Nemecko ¢i Rakusko, pretoze ich importér radi do rovnakej kategorie.
3.3 Cennik na internete
Navrhy

- Zverejnit cennik na webovej stranke

Co sa tyka cien, v poznamkach dotazniku bolo uvedené, ze cennik chyba na webove;j
stranke. Ked’ cennik nie je na internete, zdkaznici sa dozvedia cenu len cez telefon, e-
mail ¢i osobné stretnutie. Cennik na internete je vyhodou aj nevyhodou. Zo strany

predajcu je to mozno tah, ako prildkat’ zdkaznikov, pretoze ked si zédkaznik zdjde do
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predajne osobne alebo zatelefonuje, je vécsia pravdepodobnost, ze rovno vykona
objednavku alebo vyuzije sluzby. Na druhej strane ked’ cennik na internete nie je, je to
pre mnohych zakaznikov nevyhodou, ktorym pride pohodlnejsie, ked’ si ceny ndjdu na
webovej stranke a nemusia tak nikoho kontaktovat a mo6zu sa rozhodnut rychlejsie
z pohodlia domova. A preto som navrhla JR-Cars zverejnit’ cennik zakladnych tkonov,
dielov a vozidiel, aby mal zakaznik aspon priblizni predstavu, o aki cenu sa jedna.
Potom uviest’ aj poznamky ku kazdej cene, ze sa jedna o pribliznu cenu, a Ze sa cena
moze liSit podla konkrétnej poziadavky zakaznika, typu vozidla ¢i inych faktorov.
Taktiez spomenut’, ze pre konkrétnu kalkulaciu ceny je vhodné kontaktovat’ telefonicky,
e-mailom ¢i osobne zamestnancov pobocky JR-Cars. Tento tah modze prildkat

viacerych zdkaznikov, a zvysit’ aktudlnu spokojnost’ zakaznikov.

Cennik po prvom dotazniku a mojom navrhu spolo¢nost’ na webovu stranku doplnila.
O cennik na webovej stranke sa postarala spolo¢nost Wifilan, s.r.o., s ktorou
spolupracuje JR-Cars vramci celej IT sekcie, ¢i uz webové stranky, internetové
pripojenie alebo kamerovy systém. Spolo¢nost’ si za kazdy ukon uctuje ceny podla

zlozitosti poziadavky JR-Cars. Faktaru dodaji vzdy po vykonani prace.

3.4 Termin dodania

Navrhy
- Komunikacia so zakaznikom

- Casové rezervy

Termin dodania bol druhy najddlezitejsi faktor z odpovedi v dotazniku v otazke ¢.13.
Potrebou skoro kazdého zakaznika je dostat’ Sluzbu ¢i produkt v Co najkratSom case,
najlepSie hned’. No nie kazda sluzba ¢i produkt st hned’ na sklade, alebo sa nedaju
vykonat' hned” v momente. Pri zakazkach, na ktoré musi clovek pockat alebo pri
produktoch, ktoré sa musia objednat’ a dorucit’ z inej oblasti (skladu, dodavatera,...) sa
zakaznik bez ¢o ilen kratkeho ¢akania nezaobide. NO iV tomto pripade by sa mal
dodavatel’ snazit’® expresne vyhoviet a zabezpecit' sluzbu. Postup by mal byt
nasledovny. Zékaznik pride do predajne alebo autoservisu s urcitou poZiadavkou

a personal by ho mal informovat’ o termine dodania alebo vyhotovenia. Zakaznik moze
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byt’ spokojny ¢i nespokojny. Ak je nespokojny, pokusit’ sa situaciu nejak vyriesit. N4jst’
rieSenie, kontaktovat dodavatela alebo iné zdroje, ktoré maju zabezpecit dani vec
alebo po pripade skusit’ dohovor so zakaznikom. Treba mu slusne vysvetlit’ preco dany
ukon trva urcity ¢as a najst kompromis. Ak nastane neCakana situacia, kedy sa dodaci
termin stihnat nedd, ¢i uz zapri¢inenim externych dodavatelov alebo JR-Cars,
zakaznika treba kontaktovat’, ospravedlnit’ sa, informovat’ ho o skuto¢nostiach, ktoré sa
vyskytli a v pripade, ze zakaznik bude vel'mi nespokojny, navrhnit’ mu kompenzaciu za
nestihnutie dodacieho terminu. Vzdy vytvorit’ variantu, aby zakaznik citil, ze je pre
spolo¢nost’” dolezity. Naopak mdze nastat’ pripad, kedy sa dodaci termin nezhoduje
s dohodnutym dodacim terminom pretoze bol zdkaznikovi posunuty na skors$i termin, ¢o
je urcite vyhodou a nie nevyhodou u vsetkych zakaznikov. Aby sa prediSlo ¢asovym
sklzom je rozumné ratat’ pri kalkulacii terminu s Casovou rezervou. Hlavné je si vSetky
aktivity dopredu efektivne naplanovat’ aby nedochadzalo k omeSkaniu zo strany

spolo¢nosti.

3.5 Pristup personalu

Navrhy

- Skolenia personalu

Pri vybere vyuzitia sluzby oznadila vic¢sina opytanych zakaznikov personal ¢islom 3.
Pre spokojnost’ zakaznika je dolezité aby mal persondl ¢o najlepsi a reprezentativny
pristup, aby sa zdkaznik citil Co najprijemnejSie. Persondl by sa mal snazZit’ zachovat’
hladky chod firmy, mal by byt’ vzdy usmiaty, snazit’ sa maximalne vyjst’ v Gstrety ¢o sa
tyka zékaznikovych potrieb a snazit' sa mu porozumiet’. Naopak kazdy zakaznik nie je
vzdy pozitivne naladeny a nema prijemné vystupovanie ale personal by mal byt aj
napriek tomu eticky. Zo strany ,neprijemné¢ho® zamestnanca hrozi zniZovanie
spokojnosti zakaznikov a teda odradenie existujucej ale aj moznej buducej klientely.
Ak spolo¢nost’ neposkytuje sluzby alebo produkty, ktoré konkrétne zakaznik
vyhl'addva, navrhnit mozné alternativy, skusit’ s nim prediskutovat’ situdciu a najst’
spolo¢né rieSenie aby vo findle zdkaznik dostal pomoc, bol spokojny a aby spolo¢nost’

nestratila tohto zdkaznika. Personal moze dostavat Skolenia v ramci chovania
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k zakaznikovi ¢i uz od externej spolocnosti alebo ak by firma nechcela investovat’ do

tejto oblasti, tiito tematiku rozoberat’ na pravidelnych schodzach vedenia s personalom.

3.6 Upozornenia o vozidle

Navrhy

- Kontrola podriadenych automechanikov

- Drzat sa poziadaviek zakaznika

V dotazniku sa objavila aj pozndmka, Ze automechanik zacal d’alSie aktivity na vozidle
bez predoslého suhlasu zékaznika. V buduicnosti je najlepSie sa vyvarovat takymto
veciam. Kazdy jeden ukon musi byt oznameny a prekonzultovany so zakaznikom. Bez
jeho sthlasu by nemal automechanik na vozidle ni¢ menit, opravovat’ a podobne. Aj
keby si automechanik myslel, Ze jednd v najlepSom zaujme, takyto postup je
neprijatelny a uz vobec nie je vhodny pre zvySovanie spokojnosti zakaznika. Vzdy sa
preto treba pozriet’ v systéme alebo v dokladoch, ktoré boli so zdkaznikom spisané, co
na vozidle ma, malo byt a bude vykonané aby sa prediSlo aj takej situdcii, Ze
automechanik ,,omylom* vykona aj iné aktivity, ktoré so zdkaznikom vobec
prekonzultované neboli. Zdkaznik toto modZe zobrat’ ako velké negativum, a moZe zacat’
Sirit’ z1é meno spolocnosti. Treba na to dbat’ a kontrolovat’ priebezne aktivity na vozidle.
Prijimaci technik by mal kontrolovat’ automechanikov, ktori st mu podriadeni, aby sa

takymto veciam vyhli.

3.7 Skisobna jazda

Navrhy
- Vzdy pontknut’ skasobnu jazdu

- On-line rezervacny systém

Skusobna jazda je sluzba, ktora pontka JR-Cars zakaznikom v pripade zdujmu o kupu

vozidla. Predajcovia by mali sami od seba ponuknut’ zékaznikovi vyskusSat’ si jazdu na
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vozidle, o ktoré maji zaujem. Pri nakupe v autorizovanych predajniach je tato sluzba
samozrejmost'ou, no aj napriek tomu zopar zakaznikov v dotazniku uviedlo, ze im
ponuknutd nebola. Preto netreba nikdy zabudnut zékaznikovi tito sluzbu ponuknut’.
V zékaznikovi to modze vyvolat viacsi zaujem o kipu vozidla atym sa zvysi jeho
spokojnost’. Aj keby sa rozhodol vozidlo nezakupit’, spravi to na neho dobry dojem
a vytvori si v hlave obraz o spolo¢nosti, ¢o je kI'icom k zvySeniu spokojnosti a lojality
zakaznikov.

Skusobnu jazdu si zdkaznik mdze dopredu zarezervovat telefonicky, no navrhujem
zaviezt rezervacny systém na webovej stranke spolocnosti, kde by bol uvedeny cely
tyzdenny rozvrh a zdkaznik by si po uvedeni kontaktnych udajov mohol vybrat

a zarezervovat jazdu bez telefonatu na recepciu.

Néklady na tento navrh by vznikli v sprave webovej stranky, ktordh méa na starosti
spolo¢nost’ Wifilan, s.r.o. a boli by vo vyske, ktoru si spolo¢nost’ uvedie na fakture za

konkrétne ukony.

3.8 Reklama

3.8.1 Off-line marketing

Navrhy
- Prerobit’ grafiku billboardov a bannerov

- letaky

Pri JR-Cars ide o relativne ,,mladu“ spolo¢nost, kedze bola vytvorena eSte len
v auguste 2018, je stale dolezitou c¢innostou marketing ateda reklamy. Online
marketing, offline marketing, reklamné materialy ako st billboardy, bannery a cedule v
mestach, letaky a podobne. V Ziline a okoli som videla viacero billboardov, no niektoré
neobsahovali adresu pobocky, len informaciu o novej predajni a servise vozidiel znacky
Ford v Ziline. Navrhujem na nové materialy pridat’ do grafiky aj adresu, aby l'udia
vedeli, kde sa pobocka nachadza aj bez toho, aby museli kvoli tejto informacii otvarat’
webové stranky. Dalej odpora¢am vytvorit’ letaky, mensieho formatu (napr. A5), ktoré

by sa nasledne rozniesli po meste alebo do schranok. Takto sa dostane JR-Cars do

79



povedomia viac, pretoze si nemusi ni¢ vyhladavat' a informécia ide k zékaznikovi
priamo. Spravila som pribliznu cenova kalkulaciu, keby JR-Cars objedna 2000 ks
jednostrannych, farebnych letakov velkosti A5 od spolo¢nosti Projects, s.r.o0., cena by

vysla na sumu 105,88 € (0,052 € / kus) aj s dopravou, ktora je zadarmo.

ROZMER A OHYB PAPIER TLAC POCET KOPII FINALIZACIA CENA S DPH
AS - Leskly (0.085mm / 1+ Jednostranna tlaé  ~ 2000 Vyberte - 105,88 € (0,052 €rks)
[ 1] Moznosti dopravy ~ NAVRH A OBJEDNAVKA »
Do 24 hodin Do 3 hodin - Speciélne doruéenie
od objednania (Overnight od objednania (Expres Bratislava) cez sviatky a volné dni
Slovensko)
Kuriér - expres 19,95 € MozZnost' doruc¢enia tovaru
Osobne - zdarma aj pocas sviatkov,
Osobne - expres 14,95 € volnych dni alebo v noci.

DHL kuriér - zdarma
Za Specialne doruéenie sa Gctuje
priplatok 70-300 € v zavislosti

nas kontaktujte na 0911 352 735.

Ceny s0 uvedené s DPH, akiualizované 03.04.2019

Obrazok 10: Cenova kalkulacia letakov (Zdroj: 14)

3.8.2 On-line marketing
3.8.2.1 Facebook

Navrhy
- Aktivna propagacia

- Sledovanie Statistik

Spolo¢nost” JR-Cars disponuje funkénym profilom na socidlnej sieti Facebook. V
sti€asnosti ma tento profil 833 fantsikov, a z toho dovodu by bolo vhodné zamerat’ sa
na propagéciu aj na tejto platforme. Spolo¢nost’ by mala aktivne pridavat’ prispevky
ohladom predajne, autoservisu, novych vozidiel a vSetkych ostatnych informacii.
Pridavat’ prispevky ako videa a fotografie vozidiel ¢i personalu, zabery z predajne
a podobne. Taktiez by bolo vhodné aj pridavanie ¢lankov s auto-moto tématikou a tym
mozno vzdelavat' zdkaznikov. Prispevky by mali byt vizudlne prijemné a estetické.

Volba farieb textu na fotografiach zladit’ s farbami loga Ford alebo JR-Cars. Zabery by
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mali byt kvalitne natoCené / vyfotené, v najlepSom pripade upravené, aby mal zdkaznik

profesiondlny dojem zo spolo¢nosti.

Tento profil na Facebook.com by teda propagovali samotni zakaznici, no Facebook
obsahuje aj cielenu propagaciu prispevkov ¢i profilu ako takého. Postup pri propagacii
na Facebooku prebieha tak, Ze prvym krokom vpred je dostatocny pocet fanasikov.

Ked uz ma profil viac fantSikov, eSte stdle propagacia nie je vo findle, pretoze nie
kazdému fanusikovi sa budu zobrazovat’ prispevky od profilu JR-Cars. Priblizne 10%
prispevkov sa dostane k fanusikov zadarmo. Samozrejme pokiall si nezapne
upozornenia na prispevky, v tom pripade mu budu chodit’ upozornenia vzdy, ked’ profil
nieCo zverejni. Ako teda dostat’ prispevky ku viacerym zékaznikom? Pomocou
Facebook reklamy. Cena reklamy sa pohybuje podla dosahu. Cim vadsi podet
fanusikov, tym je cena za reklamu niz$ia. Cena v podstate funguje na baze aukcie, teda
¢im vacSia suma na reklamu, tym je reklama viac vidiet. No cena sa pocita aj podla
poctu zobrazeni. V tomto obdobi model funguje na pocte 1000 zobrazeni, no zékaznik
si moze zaplatit’ aj za 10 zobrazeni. Aky dojem zanechal prispevok na fanusSikoch sa da
zmerat’ podla toho, kolko krat nan klikli, zanechali ,like”, komentovali ho alebo
zdielali. Uspesnost’ prispevkov buduje spoloénosti silu znatky a zvySuje povedomie
(15).

3.8.2.2 Instagram

Navrhy

- Aktivna propagécia

Dalsou socialnou sietou je Instagram. Profil na instagrame je tiez krok vpred
Vv ziskavani povedomia u d’alSich potenciondlnych zdkaznikov. JR-Cars uZ profilom na
tejto sieti disponuje a prvy prispevok bol uverejneny 17. septembra 2018. V stucasnosti
ma profil 392 fanusikov (16).

V sucasnosti mé takmer kazda spolo¢nost’ profil na Instagrame, pretoze l'udia vyuzivaji
Instagram pre inSpiraciu, objavovanie veci, ktoré ich zaujimaja alebo z nudy. Az 60%
I'udi tvrdi, Ze objavili nové produkty prave pomocou Instagramu. Uzivatelia Instagramu

navstivia v priemere minimalne jeden biznis profil za den (17).
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Je to rychla cesta k zdkaznikovi, ktory méze profil spolo¢nosti sledovat’. Pokial si
spoloc¢nost’ zvoli Gcet miesto osobného za firemny, ziska atriblty s nim spojené, ako su
teda reklamy alebo analytické nastroje, ktoré vytvaraju prehl'ady po¢tu navstev, ,,paci sa
mi to* ¢i sledujucich.

Prispevky treba opit’ ako pri Facebook profile pridavat’ pravidelne. Okrem prispevkov
na Instagrame je mozné pridavat’ aj ,,pribehy* kazdy den. Pre zvySenie poctu fanusikov
je moznost’ sledovat’ vela uzivatel'ov, ktori zacnl profil evidovat’. Pre kvalitu fotografii
a videi je na internete mnoho ¢lankov, blogov a dokonca aj samotny Instagram ponuka

zadarmo inStrukcie a tipy ako efektivne fungovat’ na firemnom profile.

Vsetky socialne siete ma na starosti administrativna asistentka a tak by aj tieto ukony
mala na starosti ona apreto by ziadne naklady navySe okrem platenej propagacie

spomenutej vyssie nevznikli.

3.8.2.3 Sit’aZe na socialnych siet’ach

Navrhy
- Vouchery
- Zlavy
- Reklamné predmety

- Sluzby a bonusy

SutazZe s nastrojom podpory predaja no taktieZ aj vhodna cesta k dosiahnutiu vyssej
spokojnosti zakaznikov. Mozu prebiehat’ na socidlnych siet'ach no aj na predajni a su
zameran¢ na sucasnych aj potenciondlnych budlcich zdkaznikov. Sutaz evokuje
v zdkaznikovi zaujem, a myslim, Ze kazdého potesi, ziskat' nieCo vyhodne, v zl'ave ¢i
dokonca zadarmo. Mat’ auto nie je lacna zalezitost’, ked’ze diely a stcasti st vel'akrat
drahé a zakaznik uvita moznost’ ked’ mu spolo¢nost’ pontikne alternativu, kedy nemusi
minat ani cent. V kreativite sutazi sa medze nekladu a spolo¢nost’ ma v nej uplni

vol'nost’. Navrhujem napriklad spravit’ sezénnu sutaz o vymenu pneumatik.

Ako prvy krok navrhujem vytvorit' prispevok na Facebook a Instagram profile.
V prispevku uviest’ vSeobecné podmienky sut'aze, napriklad: zicastnit’ sa mdze kazdy,

kto oznaci v komentari svojho priatel'a, da na prispevok ,,paci sa mi to* a taktiez da
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»paci sa mi to* na profil. Tymto sposobom zékaznici §iria povedomie o spolo¢nosti
sami a v podstate ,,zadarmo®, pretoze tym, ze oznacia svojich priatelov v prispevku a ti
sa aspon o firme dozvedia, ak nie rovno zapoja do sut'aze tiez. K prispevku treba pridat’
ilustra¢nt fotografiu, ktora prildka a zaujme zakaznika, aby si hned’ prispevok vSimol.

Uviest’ aj ¢asové rozmedzie a ddtum losovania vyhercu.

Dalsi navrh sutaze by mohol byt vo forme voucheru na zlavu. Voucher méze byt vo
finan¢nej hodnote alebo uvedeny v percentach, napriklad ,,zI'ava 20 € na aktukol'vek
sluzbu v autoservise* alebo ,,10 % zl'ava na nakup rohoziek* a podobne. Postup by bol
podobny ako pri prvej stt’azi. Treti navrh sutaze méze byt zamerany na predaj. JR-Cars
moze ponukat bonusy k ndkupu vozidiel znacky Ford napriklad ,,Nakupte vozidlo do
konca juna a zapojte sa 0 zrebovanie o skvelé ceny*. V tomto pripade mdze spolo¢nost’

vybrat’ rozne predmety ako napriklad autoradio, rohozky, cestovné tasky a pod.

Dalou moznostou je aj sutaz o vikendovii jazdu na vybranom vozidle. Opit’ sa
zakaznik moze zapojit' ¢i uz cez internet alebo na pobocke a mohol by mat’ moznost’
vyhrat' vikendovl jazdu na vozidle, ktoré by spolo¢nost’ do sutaze zvolila, napriklad
novy Ford Mustang a to s plnou nadrzou. Vyhry by sa dali nakombinovat’ v podstate
s hoc akym dielom ¢i sluzbou. Sutaze st vybornym nastrojom podpory predaja, no
takyto pristup k zdkaznikom v nich vie vyvolat ziujem atym sa da vybudovat
spokojnost’ aj lojalita zakaznika. Zakaznikom, na ktorych uZ ma spolo¢nost’ kontakt, by
bolo vhodné zasielat’ vzdy informacny e-mail o kazdej sut’azi.

Co sa tyka nakladov na sutfaze na socidlnych sietach, celkové spracovanie
a uverejiiovanie bude mat na starosti administrativna asistentka. Néklady na sutaz
0 vozidlo na vikend s plnou nadrZou by spolocnost’ stalo v pripade zapoZicania vozidla
Ford Mustang priblizne 80 €. Pri sit'aziach s percentualnou zlavou na diely ¢i iny
sortiment by spolo¢nost’ nevynalozZila Ziadne naklady navyse, ked’Ze komponenty

zadovaZuje za niZSie ceny od odberatel'ov ako ich potom fakturuje zakaznikovi.

3.9 Zakaznicke vyhody

Navrhy

- Produkty
- Darceky k nakupu
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- Zlavy za zakaznicku vernost’

Pre to, aby boli zdkaznici spokojni, treba im neustale davat’ najavo, ze s pre spolo¢nost’
doleziti a pontkat’ im k beznym sluzbadm aj nieCo navySe. NieCo ¢o firmu odlisi od
konkurencie. NieCo, Co zdkaznika potesi a bude mat’ o dovod viac vyuzivat' sluzby
spolo¢nosti aj v buducnosti. Kazdého zakaznika poteSi dostat’ nieCo zadarmo alebo
vyhodne. Pokial’ ide o predaj a servis automobilov, k nakupu alebo vyuzitiu sluzieb je
mozné ponuknut’ rézne produkty, ako s napriklad cistiace prostriedky na interiér,
Skrabky na okna, rohoze, vone do auta, oblecenie s logom znacky Ford a mnohé iné
produkty. M6j névrh spociva v tom, Ze ku kazdému zakupenému vozidlu by spolo¢nost’
mohla poskytniit’ skrabku na okna a vonu do auta s logom JR-Cars zadarmo. Tymito
firemnymi predmetmi méze nie len potesSit zdkaznika, no aj si tym urobi reklamu.
Vyhody navrhujem zamerat’ aj na autoservis a to napriklad formou, Ze pri kazdej 3.
vyuzitej sluzbe dostane zakaznik 15% zlavu na d’alsi ukon, alebo po 7. navsteve

dostane kupon na vymenu gim ¢i umytie interiéru a exteriéru vozidla zdarma.

JR-Cars by teda museli investovat’ do nakupu novych reklamnych predmetov a do
nakupu prislusenstva pre vozidla, no ceny ma samozrejme vyhodnejsie, ked’Zze nakupuje
priamo od dodavatela a reklamné predmety s logom firmy nakupuje z ¢asu na cas tak ¢i
tak. Ceny reklamnych predmetov znacky Ford podliechaju obchodnému tajomstvu a tak

neviem pribliZit’ ndklady na tento névrh.

3.9.1 Klubova karta

Navrhy
- Zbieranie bodov

- Akcie a zl'avy

Medzi zakaznicky benefit patri aj klubova karta. Vela spolo¢nosti vyuziva v dneSnej
dobe trend klubovych Kkariet, pretoze to zakaznika priblizi k spolocnosti a citia sa
oceneni a preto Vv buducnosti zachovaji priazenn k spolo¢nosti. Mdze zbierat” body,
nakupovat’ za vyhodnejSie ceny, ziskavat rdzne akcie ¢i zucastiiovat’ sa firemnych

podujati. Navrhujem vytvorit' zakaznicky klub ,,Ford Zilina“. Clenstvo zakaznika by
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fungovalo po dobrovolnej registracii na webovej strdnke alebo na predajni osobne.
Kazdy ¢&len by ziskal klubovi kartu ,,Ford Zilina®, ku ktorej by sa vztahovala zl'ava 5 %
na kazdu sluzbu v autoservise, d’alej by sa pri kazdom nékupe alebo vyuziti sluzieb JR-
Cars pripisovali na kartu body, apo ziskani ur€itej hranice by zakaznik ziskal od
spoloc¢nosti darcek, napriklad vo forme zl'avy na produkty / sluzby alebo vo forme
vecného daréeku ako napriklad $portové nacinie a pod. Clenovia klubu by dostavali
pozvanky na rézne eventy na predajni ako napriklad predstavenie nového vozidla. Pre
vyrobu klubovych kariet bude musiet’ spolocnost’ investovat’. Pre predbeznu vyrobu
kariet som kontaktovala spolo¢nost LAVACOM s.r.o. apracovnicka mi ochotne

poskytla predbeznu cenovu relaciu navrhu objednavky.

& LAVACOM e SMOL 01348
= €.19/5MOL /01346
Verzia: 1
Détum wystavenia: 15.04.19
Typ: e-mailom
. ) Vystavil: Lucia Smolkova
dodavatel:
LAVACOM s.r.o. A -
Bancikavej 1/A, B21 03 Bratislava odberatel: _
Slovenské republika MALOOBCHODNY zakaznik
tel.:+421 55 6330031
info@lavacom.sk, www.lavacom.sk Slovenska republika
ICO: 51881713 +421 911 000000

DIC: 21208283974
IC DPH: SK2120828374

Dakujeme za V&S zdujern o nase sluby. Na zéklade Vagej poZiadavky Vam zasielame cenovl ponuku na wjrobu:

PVC karta s obojstrannou potlacou

nazow mnoZstvo j-cena  zlava cena spolu  spolu s DPH
PVC karta s obojstrannou potlacou 200.00 ks 1.5000€ 30000 € 380,00 €

Verime, Ze Vas naSa ponuka zaujala a teSime sa na Vasu skord objednévku. V pripade dalSich informaécii
alebo objednévky nés prosim kontaktujte na telefénnom gisle 055,/6330031 alebo e-mailom:
info@lavacom.sk, pripadne osobne v prevadzke firmy na adrese NiZné Kapustniky 3, KoSice.

Této cenova ponuka je platnd 30 dni od détumu vystavenia.

Obrazok 11: Cenova ponuka (Zdroj: vlastné spracovanie podl'a komunikacie s Lavacom s.r.o0.)
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3.10 Studentska staz

Navrhy

- Uspora mzdovych nakladov novych zamestnancov

- Prax pre stredoskolskych Studentov

Podl'a dotaznika je pre zakaznikov velmi dolezity dodaci termin. Aby spolo¢nost
dodrzala terminy a Vv pripade ziskania va¢Siecho mnozstva zdkaznikov, bude za potreby
prijat’ d’alsi persondl. V pripade, ze by spolo¢nost’ mala problém s h'adanim pracovne;j
sily je vhodnou alternativou aj Studentska stdz. V pripade stdze by sa pracovna sila
zvysila ato za relativne nizke naklady. Studentské stize mozu byt platené no aj
neplatené. Dizka staze by bola 3 mesiace, pol roka alebo rok aby sa staZista dostal do
zabehnutého pracovného procesu. Stazistov by spolocnost’ prijala ¢i uz zo strednych
odbornych 8kol, odkial’ by pontikala staze pre obory mechanik, karosar a lakovnik.
Dalej by staze boli aj pre vysokoskolskych $tudentov ato &i uz z dopravnych alebo
ekonomickych oborov. Po nastiipeni na stdz by stazista pracoval prvé dni po boku
skusené¢ho zamestnanca, ktory by stazistu zaskolil a ukazal svoju pracu v praxi. Pocas
prvej faze stdze by sa zistili redlne schopnosti stdzistu aby neskdr mohol vykonavat’
adekvatne pracovné Cinnosti. Pocas stdze by bol samozrejme pravidelne kontrolovany,
aby nedochadzalo k zniZeniu ocCakavanej kvality servisu. Staze st vhodnou metddou pre

ziskanie novych zamestnancov, ktori by boli schopni néjst’ uplatnenie v JR-Cars.

Staze by sa dostali do povedomia pomocou jedného zo zamestnancov, ktory by spravil
par kratkych prednasok v okolitych $kolach ( Zilinska univerzita, Stredna odborna kola
dopravna Zilina ¢i Obchodna akadémia). Taktiez by po $kolskych nastenkach vyvesil
reklamné plagaty so stdzou adal inzerdty na pracovné a brigadnické portéaly

(profesia.sk) alebo skupiny na Facebook a podobne.

Co sa tyka ekonomického zhodnotenia tohto navrhu, naklady pri neplatenej stazi
napriklad u stredoskolskych Studentov by isli iba na reklamné materialy a na mzdu pre
zamestnanca, ktory by mal na starosti propagéciu staze. Dal§im ndkladom moze byt aj
odmena navyse pre vSetkych zamestnancov, ktori sa pocas staze venovali stazistovi. Pri

platenej stazi by stazista dostal mzdu podla dohody so zamestnavatelom a teda
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riaditel'om spolocnosti, a zavisela by taktiez aj na type prace, ¢i uz automechanik,
) y

predajca alebo ina pozicia.

TabuPka 11: Naklady na staz (Zdroj: vlastné spracovanie)

Naklad Suma Casova vytazenost’ | Suma celkom

Praca zamestnanca na 4€/h 12 h 48 €

propagacii staze

Inzercia na profesia.sk 2,96 € / dent 30 dni 89 €
Supervizor stazistu 3 €/h (navyse k jeho - Podla poctu
aktualnej mzde) odpracovanych hodin

3.11 DalSie dotazniky na zistenie spokojnosti po implementacii novych

krokov

Navrhy

- Pravidelné dotazniky

- On-line dotazniky

Na zistenie aktudlnej spokojnosti zdkaznikov som pouZzila dotaznik, no tato forma
analyzy je vhodna aj ako buduci prostriedok neustadleho zist'ovania stavu spokojnosti
zakaznikov. Dotazniky by mohli prebiehat pravidelne, napriklad raz za rok aby sa
spolo¢nost’ dozvedela, ¢o na zakaznikov plati a ¢o im naopak nevyhovuje. Pomocou
dotaznikov si moze JR-Cars robit’ zdznamy a porovnavat vysledky odpovedi vzdy
s predchadzajicimi odpoved’ami. Podla toho firma uvidi, ako reaguju zakaznici na
zmeny V spolocnosti a stale budi informovani otom, kde sa moZu vylepSovat.
Dotazniky navrhujem robit’ vSeobecne na celt spolocnost’ ale taktieZ na konkrétne

oblasti ako st autoservis a predajiia.

Navrhujem spravit’ dotazniky aj on-line formou. Zakaznikom, ktori spolo¢nosti poskytli
e-mailovil adresu by sa mohol posielat’ automaticky odkaz na on-line dotaznik po

vyuziti sluzieb alebo po ndkupe. Tento automaticky dotaznik by mohol byt stru¢ny
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a obsahovat’ len 2 alebo maximalne 3 otazky. Zacat’ otazkou ,,Ako ste boli spokojni
s vyuzitim sluzieb JR-Cars?* a odpovede formulovat do stru¢nej stupnice od 1 —
najhorsie do 5 - najlepsie. V druhej otazke sa moze firma pytat’ na buduceho vyuzitie
sluzieb JR-Cars otazkou ,,Planujete vyuzit' v buducnosti sluzby JR-Cars?* a odpovede
tento krat zvolit’ jednoznacné oznacenie ,,ano*, “skor ano“, ,,skor nie* a ,,nie”. Miesto
poslednej otazky nechat priestor na pripomienky zédkaznika. Takyto kratky dotaznik mé
vy$8iu pravdepodobnost’ vyplnenia nez dlhé dotazniky atak sa spolo¢nost’ dostane

Kk rychlym informaciam.

3.12 DalSie navrhy

Navrhy

- Nerozsirovat’ ponuku vozidiel na in¢ znacky

- Pozicovna vozidiel

Vyssie spomenuté navrhy boli zostavené podl'a dotaznika a odpovedi, ktoré zakaznici
uviedli. Okrem navrhov, ktoré su vyssie uvedené je eSte vela d’alSich mozZnosti, ako
upgradovat’ spolo¢nost’ JR-Cars, atym potenciondlne zvysit' spokojnost’ a mnozstvo
zékaznikov. V suCasnosti sa firma zameriava na vozidla znacky Ford. RozSirovat
ponuku o vozidla inych znaéiek nie je v tejto situacii vhodné, pretoze Zilina je okresné
mesto a uz sa tu nachadzaji autorizované predajne vSetkych znaciek. Pre autorizované
predajne je pravidlo urcitej vzdialenosti medzi pobockami, ¢ize by JR-Cars nedostalo

povolent autorizaciu.

Oblast, v ktorej navrhujem podnikatel'ské rozSirenie je pozicovna vozidiel.
Pozi¢iavanie vozidiel je v tejto dobe celkom rozsirené, ¢i uz firmam, ktoré z casu na ¢as
potrebuju vozidla na presun alebo aj fyzickym osobam na dovolenky a podobne. Zacat’
navrhujem kapou 2 kusov Ford Transit model Van a 2 kusov Ford Tourneo Custom
model Titanium. Prvy model ma 3 sedadld, obsahuje oddeleny priestranny nakladny
priestor a preto je vhodny najma na prevoz tovaru, ¢i materialu pre firmy. V druhom
modely sa usadi pohodlne az 9 o0s6b, no vozidlo pontka aj variacie pre zvicSenie
batozinového priestoru. Po prieskume na internete som prisla k zadveru poziciavat

vozidla za nasledovné ceny:

88



TabulPka 12: PoZi¢oviia cennik (Zdroj: vlastné spracovanie)

Vozidlo \ doba poZi¢ania 1-3dni 4-7 dni 7 a viac dni
Ford Transit Van 43 € 37 € 30 €
Ford Tourneo Custom Titanium 49 € 43 € 36 €

Ceny som nezostavila ani prili§ vysoké ani prili§ nizke, ked’ze spolo¢nost’ potrebuje
vratit’ naklady, ktoré vynalozila na zaobstaranie vozidiel, no je 0 ¢osi niz§ia nez niektoré
konkurencie a to taktiez moze prilakat’ zakaznikov. Ekonomické zhodnotenie nakladov

tohto navrhu sa nachadza v kapitole ekonomické zhodnotenie.

3.13 Ekonomické zhodnotenie vlastnych navrhov

V nasledujtiicej kapitole sa nachiddza ekonomické zhodnotenie nakladov vlastnych
navrhov. Priblizné naklady som zhrnula do tabul’ky, kde som uviedla, na ktort sekciu sa

zameriavam, aky navrh mam do konkrétnej oblasti a uviedla som aj vplyv na zvysenie

nakladov.
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TabulPka 13: Ekonomické zhodnotenie (Zdroj: vlastné spracovanie)

. ZvySenie Priblizné celkové
PSS e nakladov naklady
Doba vybavenia d’alsi zamestnanci ano 1200€
cena produktov a vyjednanie niZ§ich cien s .
" , . nie -
sluzieb dodavatel'mi
cennik na internete | doplnit’ cennik ano podla faktary
termin dodania spol’ahlivost’, Casova rezerva nie -
pristup personalu Skolenia personalu ano / nie podla faktary
upozornenia o pedantnost’, pozornost, .
. o nie -
vozidle komunikéacia
skuSobna jazda komunikacia, nezabudat’ nie -
reklama facebook, instagram, letaky ano 110 €
sut'aze na socialnych sietach nie -
zdkaznické vyhody | klubova karta ano 360 €
brigadnici staze pre Studentov ano 200 €
budiica spokojnost’ | d’alSie dotazniky nie -
rozsirenie pozicovita vozidiel éno 133 688 €
podnikania
X - - 135558 €
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ZAVER

Ako uz bolo spomenuté v uvode, tato bakalarska praca sa zaoberd analyzou sucasného
stavu spokojnosti zdkaznikov spolo¢nosti JR-Cars a taktiez ndvrhmi vhodnych opatreni

pre zvySenie budutcej spokojnosti.

Sucasna spokojnost’ zadkaznikov bola zistovana pomocou dotaznikov, ktoré prebiehali
osobnou formou. Z vysledkov vyplyvalo niekolko skutocnosti. Dotaznik celkovo
dopadol celkom pozitivne ale nasli sa aj odpovede, v ktorych boli viac neutralne, ¢i
menej pozitivne odozvy a na tie som sa V tejto praci zamerala a pokusila sa navrhnut
ur¢ité opatrenia, aby sa spokojnost’ do buducnosti eSte zlepsila. Konkrétne sa jednalo
0 zefektivnenie doby vybavenia, kde som navrhla pri zvysenej klientele zamestnat
d’alSieho zamestnanca. Ako druhy navrh bolo vyjednat’ s dodavatel'mi niz§ie ceny za
vozidla a suéiastky. Dal§im navrhom bolo zverejnenie cenniku na internete, ktory
spolo¢nost’ po mojom navrhu v priebehu procesu mojej prace na webova stranku
doplnila. Pri termine dodania som navrhla robit’ objednavky s ¢asovou rezervou a dbat’
hlavne na kvalitni komunikéciu so zdkaznikom. Piaty navrh bol zvysit profesionalitu

zamestnancov pomocou Skoleni alebo pravidelnych konzultacii s nadriadenymi.

Délezity navrh do buducna je vzdy upozorinovat’ zdkaznikov o kazdej skuto¢nosti, ktort
chce automechanik vykonat’. Bez stihlasu zékaznika nevykonavat’ ziadne ukony. Opak
moZe silno narusit’ jeho spokojnost. Len jeden zdkaznik uviedol, Ze¢ mu nebola
ponuknutéd skiSobiia jazda na vozidle, no aj tak som navrhla aby si zamestnanci davali

na to pozor a vzdy jazdu zdkaznikovi ponutkli.

Aby sa spolo¢nost’ zviditel'nila medzi zakaznikmi, je potreba investovat’ aj do reklamy.
K sucasnym reklamnym nastrojom som navrhla vyuzit socialne siete Facebook
a Instagram, kde navrhujem aktivne pridavat’ prispevky a s tym suvisi aj d’al$i ndvrh,
stitaze na socidlnych siet’ach. Sut'aze st lakadlo pre stcasnych aj novych zédkaznikov.

Ako d’al$i navrh na zvySenie spokojnosti zdkaznikov som navrhla zaviezt’ tzv. klubova
kartu, s ktorou by zakaznici zbierali body a za ne ziskavali ro6zne darcekové predmety

alebo zl'avy, ktoré by mohli uplatiiovat’ v JR-Cars.

Ak by JR-Cars chceli zvazit' prijatie d’alSieho zamestnanca, no chceli by usetrit' na

nakladoch, navrhla som moznost’ Studentskej staze. Stdz moze byt platend aj neplatena,
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pokial’ by spolo¢nost’ prijala stredoSkolského sStudenta z odbornej Skoly na povinni
prax. Tohto studenta by si personal zaskolil, usetrili by sa naklady a po ukonceni praxe

by mohol byt Student riadne zamestnany firmou po dohode.

Aby spolocnost’ neustale napredovala a starala sa 0 zvySenie spokojnosti zakaznikov, je
potrebné aby sa podobné dotazniky spokojnosti robili aj nad’alej. Dotazniky mdzu byt’
pravidelné ¢i nepravidelné, mézu byt zamerané na urciti oblast’ alebo celok a taktiez
mozu prebiehat’ aj elektronicky, kedy som navrhla aby po kazdom nékupe / vyuziti

sluzby automaticky chodil kratky dotaznik zdkaznikom na email.

V poslednej sekcii navrhov som sa zamerala aj na ini oblast’ nez len ti, na ktora
poukazali vysledky dotaznika. Pre moznost’ rozsirit' podnikanie JR-Cars som navrhla
zriadit’ pozicoviu vozidiel. Tato sluzba je momentalne vel'mi vyuzivana a tak by mala

spolocnost’ rozsirila svoju klientelu.

Vsetky navrhy boli vytvorené na zdklade nedostatkov, na ktoré poukézali odpovede
dotaznika. Navrhy by mali riesit’ nedostatky co najefektivnejSie a taktiez by mali vyuzit
prilezitosti, ktoré spolo¢nost’ ma. Zaroveil by mali upevnit’ aktudlnu poziciu spolo¢nosti
na trhu a vo vacsom ¢asovom horizonte by mali zvacsit’ objem predaja. Naklady, ktoré
vznikni implementéciou navrhov povazujem za investiciu do buducna, na zéklade toho,
Ze by mali prildkat’ d’alSich zakaznikov a zvysit’ taktieZ aj spokojnost’ si€asnej klientely,
¢o verim, ze povedie k vysSiemu vyuzivaniu sluZieb spoloc¢nosti JR-Cars. Po
konzultacii s vedenim spolocnosti boli tieto navrhy oznacené za realizovatelné a JR-
Cars planuje v blizkej buducnosti tieto navrhy zakomponovat do procesu. Ja

a spolo¢nost’ JR-Cars pevne verime v perspektivny prinos tychto navrhov.
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PRILOHY

Dotaznik spokojnosti so sluzbami JR-Cars, s.r.0.

Vyplnenim tohto dotazniku prispejete k =zisteniu urovne sucasnej spokojnosti
zakaznikov so sluzbami spolo¢nosti JR-Cars, s.r.o. Vysledky tohto vyskumu budu
pouzité k spracovaniu bakalarskej prace, zaoberajucej sa analyzy spokojnosti
zékaznikov a zaroven by malo ddjst’ k zlepSeniu poskytovanych sluzieb a tym k

zvyseniu urovne zakaznickej (a teda aj Vasej) spokojnosti.

1) Odkial ste prisli do firmy JR-Cars, s.r.0.?
- Zilina a najblizsie okolie

- Stredné Slovensko

- Zapadné Slovensko

- Vychodné Slovensko

- ZahraniCie

2) Mali ste uz v minulosti skasenost’ s firmou JR-Cars, s.r.0.?
- Ano
- Nie

3) V pripade, Ze ste uz mali skisenost’ s JR-Cars, s.r.o. kol’ky krat ste navstivili
pobocku?

- Jeden krat

- Dva razy

- Viac ako dva razy

4) Ako ste sa dozvedeli o firme JR-Cars, s.r.0.?
- z internetu

- od zndmeho



- z Casopisu

- inak:

5) Planujete vyuzivat’ sluzby JR-Cars, s.r.0. aj v buducnosti? (0-vébec, 10-urcite
ano)

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6) Bol som spokojny s ¢asom vybavenia.

O tplne sthlasim O skor suhlasim O Neviem O skor nestihlasim O uplne nestithlasim

7) Bol som spokojny s dohodnutym dodacim terminom.

O tplne sthlasim O skor suhlasim O Neviem O skor nestihlasim O uplne nesthlasim

8) Bol som spokojny s ochotou personalu pobocky JR-Cars, s.r.0.

O tplne sthlasim O skor suhlasim O Neviem O skor nesuhlasim O Uplne nesthlasim

9) Personal poboc¢ky rozumie svojej praci.

O tplne sthlasim O skor suhlasim O Neviem O skor nestthlasim O uplne nestithlasim

10) S priestormi JR-Cars, s.r.0. som bol spokojny.

O tplne sthlasim O skor sthlasim O Neviem O skor nesuhlasim O tUplne nesthlasim

11)  Poloha pobocky JR-Cars, s.r.0. mi vyhovuje.

O tplne sthlasim O skor stthlasim O Neviem O skor nesuhlasim O Uplne nesuhlasim

12)  Otvaracie hodiny JR-Cars, s.r.o. mi vyhovuju.

O tplne sthlasim O skor sthlasim O Neviem O skor nesuhlasim O Uplne nesthlasim



13) Ktory faktor je pre Vas najdolezitejsi — zoradte cCislami 1 az 5 (1-
najdolezitejSie;5-najmenej dolezité):

interiér cena Cas (termin dodania) personal poloha

14)  Aky bol zamer Vasej navstevy JR-Cars, S.r.0.?
- Autoservis (pokracujte na otazku ¢. 15-24, 33 )
- Predajia (pokracujte na otazku ¢. 25-33)

- Oboje

15) Do servisu ste prisli s vozidlom:
- Osobnym
- Firemnym

- Oboma

16)  Autoservis som navstivil v dobe:
- Zarucnej

- Pozarucnej

17)  Autoservis som navstivil z dovodu:
- Planovanej udrzby

- Poruchy

- Iny dovod — aky?

18)  Personal ma upozornil na d’alsie mozné skutoc¢nosti ohl'adom vozidla:
- Ano
- Nie

19) Do akej miery vyhovuje ponuka poskytnutych sluzieb Vasim predstavam

idealneho autoservisu ? (0-nevyhovuje, 10-vyhovuje)



20) Do akej miery vyhovuji ceny poskytovanych sluzieb Va$im predstavam
idealneho autoservisu? (0-nevyhovuje, 10-vyhovuje)

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

21)  Porozumeli zamestnanci Vasim potrebam? (0-neporozumeli, 10-porozumeli)

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

22) Do akej miery hodnotite zamestnancov autoservisu ako spolahlivych? (0-
najmenej, 10-najviac)

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

23) Do akej miery sa Vase oCakavania zhodovali so skuto¢nostou? (0-najmenej, 10-
najviac)

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

24)  Termin dodania sa zhodoval s predom dohodnutym terminom.

O tplne sthlasim O skor suhlasim O Neviem O skor nestthlasim O tplne nestihlasim

Vase pripomienky na autoservis:

25) Do predajne ste prisli so zaujmom o vozidlo:
- Osobné
- Firemné

- Oboje



26)  Vyhovuje mi ponuka vystavenych vozidiel:

O uplne suhlasim O skor sthlasim O Neviem O skor nestthlasim O uplne nesuhlasim

27)  Bola mi pontknuta sktisobna jazda:
- Ano
- Nie

28)  Termin dodania sa zhodoval s predom dohodnutym terminom.

O tplne sthlasim O skor suhlasim O Neviem O skor nestihlasim O uplne nesthlasim

29)  Porozumeli zamestnanci Vasim potrebam? (0-neporozumeli, 10-porozumeli)

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

30) Do akej miery hodnotite zamestnancov predajne ako spol'ahlivych? (0-najmenej,
10-najviac)

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

31) Do akej miery sa Vase ocakavania zhodovali so skuto¢nost'ou? (0-najmenej, 10-
najviac)

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

32) Do akej miery Vam vyhovuju ceny za vozidla v predajni JR-Cars, s.r.o.? (0-
nevyhovujt, 10-vyhovuju)

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Vase pripomienky na predajiiu:



33)  Odporudili by ste firmu JR-Cars, s.r.o0. svojim znamym? (0-vobec, 10-urcite ano)

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Priloha 1: Dotaznik (vlastné spracovanie)

Vi



