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Uvod

Servis a udrzba automobilu jsou nedilnou soucasti jeho Zivotniho cyklu a jednim
z pfedpokladl dlouhé Zivotnosti, bezporuchovosti a plnéni potfeb jeho uzivatele,
tedy spokojeného zakaznika. Kvalita servisnich sluzeb je zakladnim predpokladem
pro ziskani konkurencni vyhody a tim i k dosazeni ekonomického prospéchu

poskytovatele servisnich sluzeb.

Téma bakalafské prace bylo zvoleno na zakladé pulroni praxe autora ve
spole¢nosti Porsche Inter Auto CZ spol. s.r.o. na pobocce Praha Smichov. Tato
spole&nost je nejvétsim prodejcem a servisnim partnerem vozidel Skoda v Ceské
republice. BE€hem praktikantského pobytu byl autor u¢asten mnoha rdznych procest
vCetné podpory servisniho oddéleni, kde mél moznost detailné nahlédnout do
servisniho procesu autorizovaného servisu Skoda a ostatnich koncernovych
znacek. Cilem bakalarské prace je na zakladé vykonnostnich ukazatell servisu

navrhnout opatieni pro zlepSeni kvality a prosperity sledovaného servisu.

Teoreticka ¢ast této prace se zabyva problematikou osobniho automobilu. Jsou zde
popsany zakladni ¢asti automobilu a jejich funkce a soucasné trendy v konstrukci

jednotlivych ¢asti automobilu.

Prakticka Cast charakterizuje cely servisni proces od pfijeti objednavky az po
predani vozu zakaznikovi. Dale je zde provedena ekonomicka analyza, ktera bere
v Uvahu miru spokojenosti zakaznikl s danym servisem. Nasleduje analyza
vykonnostnich ukazateld a navrhy moznych opatieni na zvySeni efektivity a

prosperity servisu.



1 Hilavni celky a funkce automobilu

Osboni automobil se sklada z mnoha dild, které jsou spojeny v soustavy, z nichz
kazda plni specifickou funkci a umoznuji tak pohodlnou a bezpe¢nou jizdu. Hlavni
celky automobilu jsou karoserie, pohonna soustava a podvozek. Tyto celky jsou

dale podpobnéji popsany.

1.1 Karoserie osobniho automobilu

AT &4

Jedna se o prostor urCeny k pfepravé a k ochrané prevazenych osob a nakladu.
Zajistuje aktivni i pasivni bezpecnost vozidla. Mezi jeji hlavni funkce patfi ochrana
jednotlivych &asti vozidla a cestujicich pfed povétrnostnimi vlivy, zajisténi komfortu
posadky, omezeni nasledkl dopravni nehody diky deformaénim zénam,

zadrzovacim a dal$im bezpec€nostnim systémim (VLK, 2000).

Tvar a velikost karoserie se liSi v zavislosti na poCtu pfepravovanych osob, mnozstvi
prepravovaného nakladu a druhu provozu. Napfiklad silni¢ni, terénni, Ci sportovni
ucely (VLK, 2000).

Podle vnéjSiho tvaru a poctu oddélenych prostort pro motor, posadku a naklad se
karoserie déli na rizné druhy karoserii. Jsou to napfiklad: sedan, limuzina, kupé,
hatchback, kombi, kabriolet, kupé, MPV, SUV, Crossover, Pick-up a dalSi (Beroun,
Scholz, 2003)

Zdroj: https://cc-cloud.skoda-auto.com/cze/cze/cs-cz

Obr. 1 Skoda Octavia (Liftback)


https://cc-cloud.skoda-auto.com/cze/cze/cs-cz

Zdroj: https://cc-cloud.skoda-auto.com/cze/cze/cs-cz

Obr. 2 Skoda Octavia Combi

Zdroj: https://cc-cloud.skoda-auto.com/cze/cze/cs-cz

Obr. 3 Skoda Fabia (Hatchback)

Zdroj: https://cc-cloud.skoda-auto.com/cze/cze/cs-cz

Obr. 4 Skoda Kodiak (SUV)

Zdroj: http://cc.porscheinformatik.com/cc-cz/cs_CZ_VW/V/models

Obr. 5 Volkswagen Sharan (MPV)


https://cc-cloud.skoda-auto.com/cze/cze/cs-cz
https://cc-cloud.skoda-auto.com/cze/cze/cs-cz
https://cc-cloud.skoda-auto.com/cze/cze/cs-cz
http://cc.porscheinformatik.com/cc-cz/cs_CZ_VW/V/models

Na obrazcich 1 az 5 jsou znazornény dnes Casto pouzivané typy karoserii. Vyvoj
konstrukce a designu osobnich automobill je velmi rychly a proto se neda toto
rozdéleni brat za konec¢né. Na automobilovy trh kazdym rokem pfibyvaji nové

modely automobill vyuZzivajici tyto, nebo z €asti inovované typy karoserii.

1.1.1 Materialy pouzivané pfi vyrobé karoserie

Pouzité materialy pfimo ovliviiuji vlastnosti karoserie, proces jeji vyroby a v
neposledni fadé cenu. K vyrobé karoserie se vyuziva mnoha materialu predevsim

oceli, lehkych kovU a plastu.

Ocel

NejcCastéji pouzivanym materialem k vyrobé karoserie je ocel, respektive ocelové

plechy a profily.

,Ocelové prvky karoserie se pouzivaji zejména z téchto davodu:

e vysoka pevnost

e snadna tvarnost (taznost)

e |ehké spojovani svarfenim a pajenim

e dostateCna zivotnost (dllezité je antikorozni zpracovani zarovym
zinkovanim)

e pfizniva cena materialu® (VLK, 2000)

Lehké kovy

DalSim pouzivanym materialem jsou slitiny lehkych kovu, nej¢astéji hliniku. Tento
material ma oproti oceli vyhodu v nizS§i hmotnosti a dobré odolnosti vici korozi.
Konstrukeni prvky vyrobené ze slitin hliniku maji vSak nizZSi pevnost a proto musi
byt u nosnych dilt zvySena tloustka materialu. Hlinikové slitiny jsou mnohem drazsi
nez ocelové slitiny a jejich pouziti se odrazi na celkovych vyrobnich nakladech na
vyrobu. (VLK, 2000)

Plasty

Plasty se nejCastéji vyuzivaji pfi vyrobé blatnikl, kapot a vnitfnich dili karoserie.

Mezi vyhody plastovych materialt patfi nizka hmotnost, vysoka pevnost a vysoka
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odolnost vici korozi. DalSimi vyhodami jsou lehka smontovatelnost a dobré tlumeni
hluku. Plastové dily jsou také snadné na vyrobu a diky jejich pfizpUsobivosti jsou
pouzivany k vyrobé velkych i malych dilu. Existuje mnoho druht plastovych hmot a
jejich pouZiti zavisi na tepelnych a mechanickych vlastnostech daného druhu plastu.
(VLK, 2000)

1.2 Hnaci soustava automobilu

Automobil je pohanén hnacim ustrojim, které pfenasi moment motoru na kola.
Sklada se z motoru, spojky, pfevodovky, rozvodovky, diferencialu a hancich kol.
Podle umisténi téchto hnacich agregatu délime pohon na predni, zadni a pohon
vSech kol. U zadniho pohonu muze byt motor umistén v pfedni, nebo v zadni ¢asti

automobilu.

Nasledujici obrazek znazornuje hnaci ustroji automobilu.

Hnaci hridel

ZA N ‘-'l‘,, \
— ol

 Kloubovy  Rozvodovkas
I‘; hiidel diferencialem

Zdroj: http://docplayer.cz/15287284-Ing-petr-portes-ph-d.html

Obr. 6 Hnaci ustroji se zadnim pohonem a motorem vpredu

1.2.1 Vozidlovy spalovaci motor

Spalovaci pistovy motor, pfesnéji motor s vnitfnim spalovanim, je nejpouzivanéjSim
typem motoru v automobilovém pramyslu. Podle pohybu pistu se déli zjednoduSené
na motor s primoc€arym vratnym pohybem pistu a motor s rotaCnim pohybem pistu

napfiklad Wankellv motor (pouzivany u Mazdy RX-8). Pfednosti pistovych
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spalovacich motor( jsou zejména nizkd hmotnost a vysoka ucinnost. Mezi jejich
zapory patfi vysoka hlu¢nost a emise Skodlivych latek, vzniklych béhem spalovani.
Motor je tepelny stroj pfeménujici tepelnou energii na mechanickou. Hofenim smési
paliva a vzduchu v uzavieném prostoru, ktery je tvofen valcem, vznika teplo. Objem
smési se rozpina a tlai na pist, ktery se zacne pohybovat. Tento proces probiha
v cyklech. (VLK, 2003)

Podle principu funkce se spalovaci motory déli na zazehové, vznétové, dvoudobé
a Ctyfdobé. U zazehového motoru je smés benzinu a vzduchu zazehnuta
elektrickou svickou, tedy cizim zdrojem. V pfipadé vznétového (Dieslového)
motoru je vzduch ve valci stlacen a tim vznika vysoka teplota. Po vstfiknuti paliva,

kterym je nafta, dojde k samovzniceni a expanzi.

Dle poctu otacek klikového hfidele béhem jednoho pracovniho cyklu délime motory
na dvoudobé, nebo ¢tyfdobé. Pracovni cyklus se sklada ze 4. fazi, kterymi jsou sani,
komprese, expanze a vyfuk. U dvoudobych motori probiha pracovni cyklus
béhem jedné otacky klikového hfidele a u étyfdobych motord béhem dvou otacek
klikového hfidele. V souCasnosti se u automobiltd pouzivaji vyhradné ctyrfdobé

spalovaci motory.

Na obrazku 7 jsou znazornény faze pracovniho cyklu motoru.

1. Sani 2. Komprese 3. Expanze 4. Vyfuk

Zdroj: http://ffiles.auto-pc.webnode.cz/200000015-1aaealb266/cyklus%20motoru.jpg

Obr. 7 Faze pracovniho cyklu ¢tyfdobého spalovaciho motoru
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Zdroj: http://www.skoda-auto.com

Obr. 8 Motor Skoda 1,6 TDI, 77 kW

Na obrazku €. 8 je znazornén ¢tyfvalcovy vznétovy motor o objemu 1,6 litru a vykonu

77 KW pouzivany v automobilech Skoda.
,Celkova ucinnost motoru je sou€inem Ctyf dilCich u€innosti, jimiz jsou u€innost:

e Chemicka: uvolnéni chemické energie obsazené v palivu (0,5)

e Tepelna: vyuziti tepelného potencialu (0,5)

e Plnici: vyuZiti zdvihového objemu valce (0,95)

e Mechanicka: vlastni ztraty a ztraty pohonem pomocnych mechanizm (0,85)
Pfi uvedenych typickych hodnotach je celkova ucinnost 0,36 tedy 36%.“ (Remek,

2012, str. 23)

1.2.2 Emise automobilu

Automobilismus je v dnedni dobé soucasti kazdodenniho Zivota a ma pro Clovéka

obrovsky prinos. Negativné vSak ovliviiuje Zivotni prostfedi a to zejména emisemi.
,Silni¢ni vozidla pfi provozu vydavaji nasledujici emise:

e Hluk

e Vybrace

o Exhalaty a €astice
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o Elektromagnetické zareni
e Svétlo

¢ Necistoty

e Jiné (teplo,...)

Emise jsou nezadoucim produktem dopravy a maiji vétsinou Skodlivy vliv na zivotni
prostfedi. Jejich mnozstvi a intenzitu Ize zjistit zkouskami.“ (FIRST, 2008, str. 273)
V provozu jsou dosud zkouSené pouze exhalace a v nékterych pfipadech hluénost.
Exhalace jsou obvykle oznaCovny jako emise, které vznikly pfi spalovacim procesu
motoru. Tento proces neni dokonaly a z motoru odchazi mnoho Skodlivych latek.
(FIRST, 2008)

EURO je zavazna emisni norma stanovujici limitni hodnoty vyfukovych exhalaci.
Emisni norma EURO omezuje mnozstvi oxidu uhelnatého (CO), uhlovodikd (HC),
oxidU dusiku (NOx) a mnozstvi pevnych ¢astic (PM). Hodnoty se uvadéji v gramech

na ujety kilometr.

V nasledujici tabulce jsou uvedeny limity jednotlivych emisnich norem.

Cco NOx HC + NOx HC PC
Rok/norma
(g/km) (g/km) (g/km) (g/km) (g/km)

1992 I 3,16 - 1,13 0,18
1996 II 1,00 - 0,707 0,08™~
2000 I1I 0,64 0,50 0,56 0,05
2005 IV 0,50 0,25 0,30 0,025
2009 V 0,50 0,18 0,23 0,005
2014 VI 0,50 0,08 0,17 0,005

, NAFTOVE MOTORY
* 0,90 pro motory s primym vstrikovanim paliva
“* 0,10 pro motory s primym vstrikovanim paliva

Zdroj: http://lwww.autohit.cz/files/photo/15678/full_p19174fjvi1l3jgdmeltk15jcb464.jpg

Obr. 9 Prehled limitu jednotlivych emisnich norem EURO
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1.2.3 Spojka

Spojka je prenaseCem toCivého momentu motoru do dalSich Casti pfevodového
ustroji. Umoznuje vypnuti toCivého momentu, coz je nezbytné k fazeni rychlostnich
stupnt a umoznuje stani vozidla pfi bézicim motoru. Pozvolnym zapinanim spojky
je docileno také plynulého rozjezdu vozidla. Spojka je ovladana fidiCem, nebo

automaticky v zavislosti na typu prevodovky. (VLK, 2000)

1.2.4 Prevodovka

Pfevodovka slouzi ke zméné toCivého momentu a k jeho dlouhodobému pferusent,
v pfipadé Ze je tzv. vyfazeno (,neutral®). Diky pfevodovce je mozné také zaradit
zpétny chod a s automobilem couvat. Pfevodovka umozniuje zménu pfevodu mezi
motorem a hnacimi koly tak, aby mél motor stale vysoké otacky, tedy piny vykon.
(VLK, 2003) U osobnich automobilli jsou nejcastéji pouzivané pfevodovky manualni
a samocinné, neboli automatické. Nejpouzivanéjsi automatickou prevodovkou u
vozl znadky Skoda i v celém koncernu VW je prevodovka s oznadenim DSG viz

obrazek 9.

Zdroj: http://carwow-wordpress-test.s3.amazonaws.com

Obr. 10 Automaticka prevodovka DSG
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1.3 Podvozek automobilu

Podvozek automobilu tvofi spodni ¢ast automobilu a zasadnim zpasobem ovliviiuje
jizdni vlastnosti vozu. Tvofi jej kola s pneumatikami, zavéSeni kol, odpruzeni,
brzdovy systém a fidici ustroji. Tyto €asti jsou znazornény na obrazku 10 a dale

blize popsany.

brzda

N

/F\\\\\

keto —__|| ]

ulodeni’ —_
kola | [?I_
uloZeni fizani
«.rejdového Gepu
m’mﬁ

Zdroj: VLK, 2006

o

zové.é\em' kola \
odprugeni

Obr. 11 Jednotlivé konstrukc¢ni é¢asti podvozku

1.3.1 Kola a pneumatiky

Jsou spojovacim prvkem mezi vozidlem a vozovkou. Pfenaseji hnaci a brzdné sily,
nesou hmotnost vozidla a nakladu a jsou dllezitou soucasti pruzeni automobilu.
ZvySuji jizdni komfort a bezpeénost. (VLK, 2000)

Svrchni ¢ast pneumatiky béhoun s dezénem (vzorkem), ktery je v pfimém kontaktu
s vozovkou. Jeho vlastnosti pfimo ovliviiuji pfilnavost a odvod vody. Dle druhu
konstrukce nosné struktury plasté délime na diagonalni a radialni. V souCasnosti
se pouzivaji vyhradné pneumatiky radialni. DalSi velmi dllezitou ¢asti pneumatiky

je dezén (vzorek).

Dezén se sklada ze systematicky uspofadanych Zzlabkd, které maji za ukol

zabezpecit dostateCnou pfilnavost k vozovce. Pfedpokladem dobré pfilnavosti je
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schopnost dezénu rozrusit vrstvu vody, ktera vznika mezi pneumatikou a vozovkou.
(VLK, 2000)

Zimni pneumatiky maji ,Zlabky“ tvofici bloky, které se na mékkém snéhu bofi do
povrchu a prenaseji sily i svymi bo¢nicemi. Smési u zimnich pneumatik jsou
z pravidla mékci z davodu nizkych teplot. Kola automobilu jsou vyrobena z oceli,
nebo z lehkych slitin. Na bocich kol jsou zhotoveny otvory, které snizuji hmotnost

kola a umoznuji proudéni vzduchu a tim chlazeni brzd.

Pro spravnou funkci kola pneumatiky je dllezité spravné vyvazeni a tlak vzduchu
v pneumatice. Péce o pneumatiky je proto stejné duilezita jako jeji spravny vybér pro
dané pouziti. Na nasledujicim obrazku je mozné vidét rozdil mezi letnim a zimnim

vzorkem pneumatiky.

Zdroj: http://files.eautol.cz/200013776-479fa4899¢e/fff.JPG

Obr. 12 Porovnani letniho a zimniho vzorku pneumatiky

1.3.2 Zavéseni kol

Jedna se o zplsob pfipojeni kola ke karoserii nebo k ramu. Zabezpecuje prenos
hnacich, brzdnych, svislych a odstfedivych sil. Zname dva zakladni druhy zavéSeni

kol. Zavislé zavéSeni, znamo také jako tuha naprava, a nezavislé zavéseni.

U osobnich automobill se dba zejména na pohodli, a proto se pouZzivaji rizné typy
nezavislého zavéseni kol. Nejpouzivanéjsi typy zavésSeni jsou: LichobézZnikova
predni naprava, pfedni naprava McPherson, zadni kyvadlova uhlova, klikova,

sprazena a viceprvkova naprava. (VLK, 2000)
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1.3.3 Odpruzeni

Svislé sily jsou pfemériovany na jiny druh energie pomoci odpruzeni vozidla, které
je soucasti zavéseni kola. Kombinace pruziny a tlumi¢e zabezpecuji dostate¢ny
pritlak kola k vozovce a tim pfenos sil. Dokonala souhra tuhosti pruziny a tlumivych
ucinkd tlumice jsou klicové pro pohodlnou a bezpecénou jizdu. Znamé jsou dva druhy
pruzin. Listova pruzina, ktera se pouzivala u dnes uz starych osobnich automobill
a u nakladnich automobild a vinuta pruzina, pouzivana u vSech osobnich
automobill dnesni doby. Vyhody vinuté pruziny jsou nizka hmotnost, jednoduché
uloZeni a zadna udrzba.

Jak jiz bylo psano vyse, tlumic je nedilnou soucasti systému odpruzeni automobilu.

Jejich hlavni funkci je bezpecnost jizdy a zvySeni pohodli pfi jizdé.

Na nasledujicim obrazku je znazornéna vinuta pruzina a tlumic.

Zdroj: https://www.pietro-eshop.cz/deploy/img/fck/Image/FotkyFoto 32705878 _XS.jpg

Obr. 13 Vinuta pruZina a tlumic

1.4 Brzdova soustava

soustava. Jeji hlavni funkci snizit rychlost jedouciho vozidla a udrzet vozidlo v klidu
mimo jizdu.

U automobiltl se pouzivaji tfeci brzdy. Délime je na bubnové brzdy a kotoucové
brzdy. Bubnoveé brzdy jsou dnes jiz velmi malo pouzivané a nahrazuji je kotouCoveé

brzdy. Ty jsou dnes nejpouzivanéj$im typem a to z dlivodu lepSiho odvodu tepla a

tim konzistentniho brzdného uc€inku béhem intenzivnéjSiho brzdéni. Jsou az o
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pétinu lehCi nez bubnové brzdy a vyména brzdového oblozeni je mnohem
jednodussi. K vyvinuti potfebné pfitlacné sily brzdové Celisti s destickou k disku, je
tfeba pouzit hydraulicky posilovaC brzd, protoze sila vyvinuta brzdovym pedalem

neni dostatecna.

Brzdovy systém obsahuje bezpecnostni systémy, jako napfiklad systém ABS
(Protiblokovaci systém). Pfitlak brzd je regulovan silou vyvijenou na pedal do té
doby, nez se kolo zablokuje a jde do smyku. Systém udrzuje maximalni mozny

brzdny tlak, bez rizika blokace kol a tim zvySuje bezpecnost brzdéni.

Na obrazku 13 je znazornéna kotoucova brzda.

Zdroj: http://autabp.eu/informace/podvozek/podvoz_16a.jpg

Obr. 14 Kotoucova brzda

1.5 Ridici ustroji

Rizeni slouzi k udrzovani nebo ke zméné sméru jiszdy vozidla. Osobni automobily
jsou ve vétsiné pfipadu fizeny nataCenim prednich kol. Star$i automobily byly
ovladané pouze silou fidi€e. Dnes se v8ak pouziva fizeni s posilovacim zafizenim
(servorfizeni). Pohyb volantu ovada posilovag, ktera fidi pfedni kola. Rizeni vozidla

je proto mnohem snazsi a pohodIngjsi. (VLK, 2000)

Stejné jako u pneumatik je u fizeni dulezité spravné sefizeni a udrzba. Pro lehké,
presné a stabilni fizeni je nutné, aby byly vSechny parametry (geometrické zavéSeni

kol) spravné nastaveny a pribézné kontrolovany.
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Na obrazku 14 je znazornén mechanizmus fizeni.

- péka tycCe Fizeni volant

- hfidel
volantu

hlava
tyée
fizeni

S~

prevodka fizeni  spojovaci ty¢ fizeni

Zdroj: http://www.apm.cz/wp-content/uploads/2015/07/032.jpg

Obr. 15 Mechanizmus Fizeni automobilu
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2 Servis a udrzba automobilu

Servis a udrzba automobilu jsou dulezitymi predpoklady jeho bezchybného
fungovani a bezpecnosti pocelou dobu provozu. Nékdy se stane, Ze napfiklad
vlivem opotfebeni nebo dopravni nehody je automobil poSkozen a vyZaduje opravu
Vv servisu. Servisni proces se sklada z nasledujicich krokd, které na sebe navazuiji,

viz obrazek 12.

Priprava
terminu

Kontrola kvality/
Priprava na vraceni
VO IU

Provedeni
opravy/servisnich kond

. Interni procesy

, Procesy za piitomnosti zakaznika

Zdroj: Interni materialy Porsche Inter Auto

Obr. 16 Schéma zakladniho servisniho procesu

Dohodnuti terminu

Navstéva sevisu je iniciovana budto ze strany zakaznika v pfipadé poruchy, nebo
ze strany servisu v pfipadé svolavaci a dilenské akce, nebo pfi pravidelnych
servisnich prohlidkach.

Pro dohodnuti terminu navstévy se zakaznik servisu ohlasi telefonicky, nebo
osobné. Servisni technik se zdkaznikem probere vSechny naleZitosti dané servisni
udalosti a vytvofi, Ci rozSifi datovy soubor zakaznika. Ten obsahuje informace o
zakaznikovi, jeho pfani a pozadavky a informace o vozidle. Zakaznikovi je
nabidnuta nahradni mobilita (nahradni vozidlo) a je zjisténa dosaZitelnost

zakaznika.
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Nasledné je zjisténa dostupnost nahradnich dili a kapacita servisu. Dale musi
servisni technik zajistit specialni diagnostické nastroje, pokud se predpoklada jejich

pouziti pfi provadéni servisnich praci. (Interni materialy Porsche Inter Auto)

Priprava terminu

Po domluvé terminu probiha zajisténi servisniho ukonu. Jedna se o interni proces,
ktery probiha bez pfitomnosti zakaznika. Servis musi zajistit, aby byl nahardni dil
pripraven. Vysokoobratkové dily ma servis skladem a v pfipadé potreby

nizkoobratkovych dilll je kontaktovan partner v oblasti nahradnich dild.

Dale je tfeba zajistit personal, ktery vykona dany servisni ukon. Do procesu jsou
zapojeni technik-mistr, technik-diagnostik a podle povahy opravy mechanik,

elektrikar, karosar atd.

Pfijem vozu a sepsani zakazky

V dnedni dobé je pro zakaznika velice dulezita nejen vlastni oprava, ale také
poskytnuti doplfikovych sluZzeb a zpfijemnéni jeho pobytu v servisu. Zakaznik je
privitan servisnim technikem a je mu nabidnuto obcerstveni. Nasleduje kratky
rozhovor se zakaznikem a zjisténi jeho potfeb. Je provedena zkuSebni jizda a
vizualni kontrola vozidla, ktera je doplnéna pofizenim fotografii k zajisténi
aktualniho stavu vozidla. Je zdokumentovano posSkozeni vozidla, které je
pfedmétem navstévy servisu a také poskozeni, které bylo zpusobeno pred
navstévou servisu, ale zakaznik nepozaduje jeho opravu. Tim se pfedchazi sporiim

o zavinéni Skody. Tento krok je velice dllezity pro ochranu servisu i zakaznika.

Servisni technik se zakaznikem sepiSe zakazkovy list, ktery obsahuje data o
zakaznikovi, informace o stavu vozidla, terminy pfijeti a dokonCeni zakazky.
V pribéhu tohoto procesu je zjisténa historie vozidla a potfeba svolavacich a
dilenskych akci vztahujicich se k danému vozidlu. Servis ma diky tomu moznost
provest vice servisnich praci a zvysit své trzby. Zakaznikovi je tim uSetfena dalSi
navstéva servisu. Aktivni prodej servisu je dllezitym krokem, ktery zlepSuje
ekonomiku servisu a pohodli zakaznika. Dale je =zakaznikovi nabidnuto

prislusenstvi a akéni nabidky autosalonu.
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Provedeni opravy a servisnich ukonu

Nasleduje samotna oprava vozidla a kontrola vykonu v ¢ase. Na provedeni kazdého
servisniho uUkonu je pfedpsany pocCet &asovych jednotek tzv. normohodin

predepsanych importérem.

Pfi opravé mohou byt zjistény dalSi zavady a nedostatky. Zakaznik je o nich
informovan a je mu doporucen dalSi postup. Pracovnik servisu se pfesvédci, zda
jsou splnény vSechny prani a pozadavky zakaznika a kompletné zpracuje zakazku.
Ta musi obsahovat v8echny informace o provedenych pracich a pouzitych

materialech.

Kontrola kvality a pfiprava na vraceni vozu

Po dokoncCeni servisnich praci nasleduje kontrola kvality a dalSi zkuSebni jizda.
Nasleduje vystaveni faktury a komletace zakazky. Viz je vycCistén a poté
zaparkovan zpusobem pohodinym pro zakaznika. Zakaznik je informovan o
dokonc&eni servisnich praci a je vyzvan k pfevzeti vozu, nebo je mu nabidnut

pristaveni vozu na ur¢ené misto.

Vraceni vozu a vyucétovani

Zakaznik je uvitan a je mu nabidnuto obCerstveni. Poté jsou klientovi vysvétleny
provedené servisni ukony a vSechny fakturované polozky. Servisni technik
zakaznika doprovodi k vozu a je mu umoznéna kontrola vozu. Nakonec je sepsan

predavaci protokol. Dulezité je také podékovani zakaznikovi za zakazku a

rozlouéeni.

Nasledné zpracovani

Dulezitou soucasti je také telefonické dotazani, zda je zakaznik spokojen. Informace

0 zakazce jsou postoupeny k dalSimu zpracovani.
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3 Ekonomicka analyza a hodnoceni servisniho procesu

Ekonomika servisu zavisi z nejvétSi Casti na spokojenosti zakazniki a na
udrzitelnosti obchodnich vztahl. Spokojeny zakaznik se do servisu vraci a
s duvérou svéfuje svlj viz do pécCe servisniho zafizeni. ZvySujici se pocet
zakaznik( pfimo ovliviiuje ekonomicky rast a umoznuje autosalonu zlepSovat jeho
kvalitu. Proto se tato ¢ast zavérecné prace bude zabyvat vykonnostnimi parametry
v oblasti spokojenosti zdkaznik(. Na obrazku 12 je znazornéno schéma kvality

servisu.

Individualni subjektivné

ocekavani ———l ! -,

zakaznika porovnani vnimany ukon

L. T - T
Neni spinéno Je spinéno Splnéno nad ofekavani

Kvalita servisu

Zakaznikem vnimana kvalita . ® .

servisu vyplyva z kvality prace Nespakojeny/ Spokojeny Vice nez

zklamany spakojeny/inad3eny

a kvality péce.

Kvalita prace + kvalita péce Spokojenost zakaznika

= Kvalita servisu Pfedpoklad pro v
Vazba zakaznika

Vliv na dlouhodoby
uspéch podniku

Jlstola’ MozZnost Rentabilita Cenova
obchodni- tolerance

ho vztahu rustu podniku zakaznikd

Zdroj: Interni materialy Porsche Inter Auto

Obr. 17 Schéma kvality servisu

Spokojenost zakaznika je pomér mezi oCekavanimi zadkaznika splnénim téchto
oCekavani. Zakaznik porovnava sva oCekavani se subjektivné vnimanym ukonem.
Pokud je oCekavani v souladu se ziskanym ukonem, vznika spokojenost zakaznika

a zvySuje se pravdépodobnost trvalého obchodniho Uspéchu v prodeji i servise.
Pro ekonomicky uspéch autosalonu je rozhodujici zejména také vazba zakaznika.
Vazba zakaznika je tim silngjSi, Cim Castéji je zakaznik obzvlasté spokojeny. K
vazbé zakaznika je zapotfebi intenzivniho a prubézného postupu. Spokojenost

zakaznika je pFfedpoklad pro vazbu zakaznika. Spokojenost zakaznika nevede
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automaticky k vazbé zakaznika, ale bez spokojenych zakaznikd neni dlouhodoba
vazba zékaznika mozna. Cilem je uspokojit zakaznika takovym zpusobem, aby se
mohla rozvijet dlouhodoba vazba zakaznika. Vazba zakaznika existuje, pokud
dochazi k opakovanym kontaktim a obchodnim vztahlim (zakazky na opravy,

nakupy, poptavky, rozhovory, atd.) mezi zakaznikem a autosalonem.

Takto vznikly kolobéh zajistuje dlouhodoby hospodaisky uspéch autosalonu. K
tomu patfi mimo jiné pfima reklama za pfiznivych nakladl, generovani doporuceni

zakaznika, dobry image, vice zakazniku atd.
Pro zjisténi spokojenosti zakaznika je nutné ziskani zpétné vazby. V ramci podniku
se jedna o tzv. telefonicky report. Nastrojem pro zjisténi spokojenosti zakaznika a

kvality servisu nad ramec podniku je CSS (Customer Satisfaction Survey).

CSS se provadi na zakladé telefonického dotazovani u nahodné vybranych
zakazniku, ktefi koupili novy viz a u zakaznikd servisni dilny po jejich posledni
navstéve v servise. Jedna se o otazky tykajici vykonnostnich parametra servisu
na bazi zakladniho servisniho procesu. Zakaznik ma na vybér z5 odpovédi —
Maximalné spokojeny, velmi spokojeny, spokojeny, méné spokojeny a
nespokojeny. Z téchto odpovédi jsou vypoclteny indexy, podle kterych je mozno
zjistit aktualni stav vykonnosti servisniho pracovisté. Vysledky CSS jsou
vyhodnocovany kazdy meésic a souhrné za kazdy kvartal. To umoznuje autosalonu
rychle reagovat na zjisténé skuteCnosti. Cilem je pfijmout v podniku opatreni

k rozsireni silnych stranek a odstranéni slabin.

3.1 Vykonnostni ukazatele servisu

Vykonnostni ukazatele jsou rozdéleny do nasledujich ¢asti:
e PfFijem vozu
e OQOprava
e Faktura
e \raceni vozu
e Servisni dilna obecné

Vykonostni ukazatele jsou znazornény v nasledujicich tabulkach. Ke kazdému

znich je pfidélena hodnota aktualniho stavu (Akt.), hodnota benchmarku (BM) a
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rozdil téchto hodnot (Dif.) Hodnota BM muze byt hodnota pfedchoziho obdobi, nebo

vysledky jinych autosalonu. Data uvedena v tabulkach slouzi pouze pro orientaci a

pochopeni vypovidaci schopnosti vykonnostnich ukazatelu.

Tab. 1 Vykonnostni ukazatale -Prijem vozu

Pfijem vozu

Vykonnostni ukazatel Akt. | BM | Dif.
Telefonicka dosazitelnost servisni dilny 89 |83 06
Zohlednéni prani ohledné terminu 8,8 |81 0,7
Cekaci doba pfi pfijmu opravy 81 |74 | 07
Vysvétleni praci pfi oprave 6,8 | 7,2 | -0,4
Nabidnuta nahradni mobilita 86 | 74 | 1,2

Zdroj: Interni marialy Porsche Inter Auto

Tato servisni dilna ma deficity v oblasti vysvétleni praci pfi opravé.

Tab. 2 Vykonnostni ukazatele - Oprava vozu
Oprava
Vykonnostni ukazatel Akt. | BM | Dif.
Odstranéni vSech nedostatku 72 | 7,1 |01
Provedeni drobnych praci bez terminu 73 | 7,7 |-04
Dohoda o potfebnych dodatecnych pracich 10 | 6,9 | 3,1
Reklamace praci servisni dilny 10,3 (10,3| O
Z&dna opakovana oprava 10,8 | 9,4 | 1,4

Zdroj: Interni materialy Porsche Inter Auto

Tato servisni dilna ma deficity v oblasti provedni drobnych praci bez terminu.
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Tab. 3 Vykonnostni ukazatele - Faktura

Faktura

Vykonnostni ukazatel Akt. | BM | Dif.
Pomér ceny a odvedenych ukonu 44 | 46 | 0,2
Nabidky vysvétleni praci/ faktury 6,5 | 68 | -0,3
Vysvétleni praci/faktury 81 | 74 | 0,7
Vysvétleni opravarenskych praci 73 | 74 | 01
Pfedbézna informace o nakladech 56 | 58 | -0,2

Zdroj: Interni materialy Porsche Inter Auto

Tato servisni dilna ma nedostatky zejména v nabidce vysvétleni praci/faktury. Dale

pak ve vysvétleni opravarenskych praci a o predbéznych nakladech.

Tab. 4 Vykonnosnti ukazatele - Vraceni vozu

Vraceni vozu

Vykonnostni ukazatel Akt. BM | Dif.
Zohlednéni pfrani ohledné terminu 8,8 8,1 0,7
Cekaci doba pfi vyzvednuti 8,1 74 | 0,7
Cistota vozu pfi obdrzeni 7.9 74 | 05
Termin pro dokonceni dodrzen 111 | 11,1 0
Kontakt po navstévé servisni dilny 15 0,9 0,6

Zdroj: Interni materialy Porsche Inter Auto

Tato servisni dilna nema Zadné vykonnostni nedostatky, naopak jsou zde vétSinou
viditelna zlepSeni.
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Tab. 5 Vykonnostni ukazatele - Servisni dilna obecné

Servisni dilna obecné

Vykonnostni ukazatel Akt. BM Dif.
Pratelskost pracovnikl servisu 8,5 8,5 0
Odborné znalosti pracovnikl servisu 7,7 7,8 -0,1
Pristup k zalezitostem a pranim zakaznika 7,6 7,6 0
Vzezfeni podniku 8,2 7,5 0,7
Otviraci doba servisni dilny 7,1 7,3 0,8

Zdroj: Interni materialy Porsche Inter Auto

Tato servisni dilna ma deficity v odbornych znalostech pracovnikl servisu.

Potencial rizika servisu

Tato zpétna vazba ze strany zakazniku je velice dulezita z hlediska snizovani poctu
nespokojenych zakaznikl a tim napomaha eliminaci potencialu rizika. Na
nasledujicim pfikladu je znazornén potencial rizika, pokud je 8% zakaznikl

nespokojenych a danou servisni dilnu nenavstivi.

Tab. 6 Potencial rizika v servisu

Potirebné udaje Priklad
Potencial rizika 8%

@ Prichody/den 44,8
Vynos ze servisu na prachod 268,28
Pracovni dny/rok 249 dnu

Zdroj: Interni materialy Porsche Inter Auto

Vypocet ekonomickeého rizika:

0,08x4,8= 3,58€ Riziko - prachody denné
3,58 x 268,28 = 960,44 € Riziko - vynosy denné
960,44 x 249 = 239.149,56 € Riziko - vynosy ro¢né

Takto velkd mulze byt roéni ztrata servisu, pokud je pouze 8% zakazniki
nespokojenych.
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4 Navrhy na zlepseni servisniho procesu

Servisni proces autorizovaného servisu Porsche Inter Auto — Smichov je velmi
dobfe fungujici a ma mnoho spokojenych zakaznik(. BEhem 6 mési¢niho pobytu
na této pobocce mél autor moznost ucastnit se servisniho procesu a pozorovat je;.
| pfes vynikajici praci a snahu vedoucich pracovnikd byly vypozorovany urcité
nedostatky, které je potfeba zlepSit. Nékteré z nich jsou i duvodem zaporné

diference u nékterych vykonnostnich ukazateld.

4.1 Navrh reseni 1

Néktefi zakaznici byli nespokojeni s vysvétlenim praci nebo polozek na fakturach.
Jednou z moznych pficin je, ze kvuli velké pracovni zatézi pracovnikim nezbyva
¢as na vysvétleni vSech provedenych ukonu a polozek na faktufe. DalSi moznosti
je jednoduse neochota servisnich technikil a neaktivni pfistup k praci. Resenim
prvni pfi€iny by mohlo byt navySeni pracovnich sil. Toto feSeni je vSak velmi
nakladné a z ekonomického hlediska nevhodné. Dle zkuSenosti autora je pficinou
nespokojenosti zakaznikl spiSe neduslednost zaméstnancu, ktefi zakaznika
nepovazuji za velmi dualezitého. Navrh feSeni je Skoleni zaméstnancl v oblasti
konaktu se zakaznikem, kde by byla vysvétlena jeho dulezitost a celkovy vliv

spokojenosti zakaznikd na uspésnost autosalonu.

Toto feSeni je podle autorova nazoru nenakladné a jednoduse realizovatelné.

Vyhodou tohoto feSeni je také jeho Casova nenaro¢nost.

4.2 Navrh reseni 2

PFi kontrole zakazkovych listd bylo zjisténo, ze v mnoha pfipadech jsou pfedbézné
informace o nakladech spojenych s opravou, tim je mysSlena napfiklad pfedbézna
cena opravy, prilis vysoké. V nékterych pfipadech byly pfedbézné naklady
nékolikrat vy$Si, nez jejich realna vySe. Zakaznik mize nabyt dojmu, Ze tak bylo
u¢inéno s umyslem zvySeni ekonomického prospéchu servisu a Ze se svym

podpisem zavazuje tuto ¢astku po provedeni oprav zaplatit.

Servisni technik musi pfi sepisovani zakazkového listu odhadnout pfedbéznou cenu
servisnich praci a nahradnich dild. Pokud je kone¢na cena vys$Si, nez predbézna
cena opravy, musi byt provedena tzv. rozSifeni zakazky. Zakaznik se musi dostavit

na servisni pracovisté a svym podpisem rozSifeni zakazky potvrdit. Servisni technik
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proto zadava pfedbéznou cenu zakazky vysSi, aby tyto situace nenastavaly a
servisni proces mohl probéhnout rychleji a pro zakaznika pohodInéji. DalSim

divodem muZze byt neznalost servisniho technika a tim i jeho Spatny odhad.

Navrhem feSeni je zlepSeni komunikace se zakaznikem a nasledné vysvétleni
situace. Je také mozné navrhnout, aby se servisni technik vice zaméfil na odhad
nakladl a pro zachovani rychlosti a pohodli celého procesu pfedbéznou cenu
navysil co nejméné. Toto feSeni by bylo zcela nenakladné a také Casové nenarocne.

Celkovy dopad na spokojenost zakaznikt bude pozitivni.

4.3 Navrh reSeni 3

Prostory pro parkovani a pro manipulaci s vozidly v arealu autosalonu jsou
omezené a vzhledem kpocCtu vozidel nedostateCné. Problémy nastavaji
v pfipadech, kdy je nutna manipulace s vozidlem, které je zaparkovano na
nedostupném misté, v horSim prfipadé je jeho vyjezd zablokovan jinym stojicim
vozidlem. Servisni pracovnik si pak musi od pfekazejiciho vozu obstarat kli¢ a
vozidlo pFeparkovat. Jsou znamy i pfipady, kdy bylo tfeba pFfeparkovat 5
prekazejicich vozli, aby bylo mozné s potfebnym vozem manipulovat. Tyto
komplikace vyrazné zpomaluji servisni proces a servisni pracovnik misto své
predepsané prace musi manipulovat s jinymi vozy. Mimo ¢asovou narocnost téchto
situaci je i zvySené riziko poSkozeni vozu. PoSkozeni zédkaznického, nebo nového

vozidla je ¢asové i financné narocnou komplikaci.

Navrhem feSeni by mohlo byt rozSifeni parkovacich kapacit v arealu. Tento navrh
je ale velmi tézko realizovatelny z hlediska polohy autosalonu v centru Prahy a tim

i finan¢ni naro€nosti. Toto feSeni ma proto nizky potencial zavedeni.

DalSim navrhem feSeni je vytvofeni systému parkovani vcetné oznaceni vSech
parkovacich mist. Kratkodobym strategickym planovanim by se mohly vozy
parkovat s ohledem na jejich naslednou manipulaci. Pomoci tohoto systému by bylo
mozné vozy parkovat na oznaCena mista a tim by se zkratila doba hledani daného
vozu. Eliminaci manipulace s ostatnimi vozy by byl cely servisni proces zrychlen,
stejné tak by bylo snizeno riziko poSkozeni vozidel. Zavedeni tohoto feSeni by
vyzadovalo navySeni poCtu zaméstnancl, ktefi by se o automobily starali a

dodrzovali vySe zminény systém. Toto feSeni by bylo nakladné a je na uvazeni, zda
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bylo efektivni. Vzhledem ke komplikacim zplisobenych omezenym prosotorem

arealu je potencial zavedeni tohoto feSeni vysoky.

Tab. 7 Sumarizace navrhu reseni

Identifikovany L. Naklady na zavedeni Mira
. Navrh reSeni L B
problém opatieni pFinosu
NavySeni Vysoké (mési¢ni mzdove ]
o ] ; Vysoka
Nedostateéné pracovnich sil naklady cca 35 000 K¢)
vysvetleni . Nizké (jednorazové
. Skoleni v kontaktu _
praci/faktur naklady ve vyi cca 5000 | Vysoka
se zakaznikem .
K¢)
Zlepseni kontaktu | 73dné L
Vysoka . , Stredni
se zakaznikem
pfedbézna cena
. DdkladnéjSiodhad | . = ]
zakazky o Zadné (vétsi ¢asova Vysoka
ceny a navyseni narocnost)
RozSifeni kapacit
(nakup okolnich Extrémné vysoké
. o NP Vysoka
pozemku a (v Fadech milionu K¢)
Nedostate¢né vystavba)
parkovaci Vysoké (jednorazové
kapacity Systém parkovani | naklady oznadeni
a strategické parkovacich mist, mési¢ni | Vysoka
planovani mzdové naklady min.
11 000 K¢)

Autor prace na zakladé zjisténych nedostatkll a komplikaci v servisnim procesu
doporucCuje implementaci vySe uvedenych feSeni za ucCelem zvySeni kvality
poskytovanych sluzeb, spokojenosti zakaznikl a zvySeni ekonomického prospéchu

autosalonu.
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Zaver

Cilem této bakalarské prace bylo popsat a analyzovat servisni proces
autorizovaného servisu Skoda. Nasledné pak na zakladé vykonnostnich ukazatelt
servisu, zameérenych zejména na spokojenost zakaznika, navrhnout feSeni ke

zlepSeni kvality a prosperity daného servisu.

V ramci teoretické Casti byly popsany zakladni konstrukéni celky osobniho
automobilu a jejich funkce. Dale byla v této Casti struéné popsana emisni zatéz

automobilu na Zivotni prostredi.

Prakticka Cast byla vénovana zakladnimu servisnimu procesu a vykonnostnim
ukazatelum servisu. Na zakladé analyzy téchto ukazatell a na zakladé poznatku
ziskanych béhem autorovy pullro¢ni praxe v servisnim prostfedi byla navrhnuta
opatieni, v€etné nakladl na jejich realizaci, potencialu zavedeni a jejich pfinosu pro

fungovani autosalonu.
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