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Uvod

Servist ndkladnich automobilil je v dne$ni dob¢ veliké mnozstvi. Najit tedy kvalitni
a spolehlivy servis je pomémé¢ slozité. Tento problém fesi autorizované servisy, majici
nastavené nadnarodni normy, které musi dodrzovat a prispivat tak ke kvalité sluzeb
Vv celosvétovém métitku. Firma Domitruck s.r.o., ktera byla vybrana, je autorizovanym

servisem znacky DAF, majici hlavni sidlo v Holandském Eindhovenu.

vvvvvv

spojeny zajem o tuto problematiku. Spole¢nost Domitruck je nyni jediny autorizovany
servis znaéky DAF na jihu Cech. Hlavnim divodem tedy bylo zjistit, jak si stoji
autorizovany servis po boku né€kolika neautorizovanych servisi, zdali je pro zdkazniky

spole¢nosti spokojeni.

Tato spole¢nost V jiznich Cechach piisobi teprve 5 let, ale za tu dobu se ji podafilo
ziskat celkem velikou klientelu. Problém této spolec¢nosti spociva Vv silné konkurenci,
kterou tvofi neautorizované servisy. Tyto servisy nabizeji své sluzby za podstatné nizsi
ceny, kterym spolecnost, chce-li prosperovat a zaroven nabizet kvalitni sluzby, nemtze
konkurovat. Proto je tfeba, aby si spolecnost zakladala hlavné na kvalité a rychlosti
poskytovanych sluzeb, a tim si udrzela své stavajici zakazniky a zaroven ziskala nové.

Jakym zptsobem toho dosahnout, napomohou vysledky dotaznikového Setieni.

Cilem bakalatské prace je analyza zvoleného podniku, rozbor vztahli se zdkazniky a
zjisténi jejich poZadavkil s diirazem na nalezeni vhodnych doporuceni. Hlavnim cilem
prace pak bude névrh urCitych zlepSeni v fidicich procesech a ve financovani

organizace, které povedou ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb a zajisténi efektivnosti.



1 Literarnireserse

1.1 Definice a vymezeni sluzeb

Asi nejcastéjsi a nejpiesnéjsi definice sluzby je podle Kotlera (2007), ktery fika:
wluzba je jakakoli aktivita nebo vyhoda, kterou miize jedna strana nabidnout druhé, je
Vzdsadé nehmotnda a neprindsi vlastnictvi. Jeji produkce miize, ale nemusi byt

spojena s fyzickym vyrobkem.* (Kotler, 2007, s. 7107?)
1.1.1 Vlastnosti sluzeb

Mezi zakladni vlastnosti sluzeb pak patii zejména jejich nehmotnost, neoddélitelnost,
proménlivost, pomijivost a absence vlastnictvi. (Kotler, 2007)

vvvvvv

Cistd sluzbase nedd zhodnotit Zadnym fyzickym smyslem, nelze si ji pfed koupi
prohlédnout a jen v malo piipadech si ji lze vyzkouset. A proto nékteré prvky, které
pfedstavuji kvalitu nabizenych sluzeb, jako je naptiklad spolehlivost, osobni pfistup
poskytovatele sluzby nebo duvéryhodnost, 1ze ovétit az pii nakupu a spotiebé sluzby.
Diky této skuteCnostije véEtSi mira nejistoty zakaznikd pfi poskytovani sluzby.
Nehmotnost sluzeb je tedy pii¢inou toho, ze zakaznik obtizné hodnoti konkurujici
si sluzby, obava se rizika pfi nakupu sluzby, klade diraz na osobni zdroje informaci

a jako hlavni kritérium pro hodnoceni sluzby pouziva cenu.

Neoddélitelnost sluzby nejvice charakterizuje to, Zze produkci a spotiebu zbozi od
sebe nelze oddélit. Sluzbaje produkovana v piitomnosti zakaznika, to znamena, Ze
zakaznik se zucastni poskytovani sluzby, a je tedy neoddélitelnou soucasti jeji
produkce. Jedna se tak o dal$i charakteristickou vlastnost sluzby, kdy se poskytovatel
sluzby a zdkaznik musi setkat v misté a case tak, aby vyhoda, kterou zakaznik ziskava
poskytnutim sluzby, mohla byt realizovana. Zakaznik nemusi byt nutné pfitomen po
celou dobu poskytovani sluzby (jidlo v hotelu je uvateno bez jeho pfitomnosti), ale
nékteré sluzby si zakaznika pfimo vyzaduji (I€kaf nemulze pacienta vysetfit bez jeho

ptitomnosti). (Vastikova, 2008)

Dalsi vyznamnou vlastnosti sluzeb je promeénlivost, jelikoz sluzby zahrnuji osoby,
které je vytvateji a vyuzivaji. Proménlivost sluzeb znamend, ze kvalita sluzeb zéavisi
natom, kdo, kdy, kde ajak je poskytuje. Kvalitu sluzeb lze proto jen obtizné fidit.

Napiiklad nékteré hotely si ziskaly povést, ze poskytuji lepsi sluzby nez ostatni, ale



vedle schopného a pfijemného recepcniho miize opodal stat nepifijemny a pomaly
recepCni. V konecném dusledku pak schopnost uspokojit zédkaznika zalezi na chovani

zamé&stnancu v klicovych pozicich. (Kotler, 2007)

Pomijivost neboli znicitelnost sluzeb spociva vtom, Ze sluzby nelze pro
svoji nehmotnost skladovat, uchovavat, znovu prodavat nebo vracet atudiz sluzby,
které nejsou vyuzity, tedy prodany v okamzik, kdy jsou nabizeny, jsou pro dany
okamzik ztracené (znicené¢). Naptiklad pokud sedadlo v divadle nebo misto zajezdu

neni v dany okamzik prodano, propada a vynos z n¢j je ztraceny.

Jako posledni dulezitd vlastnost sluzby je absence vlastnictvi. Nemoznost vlastnit
sluzbu souvisi sjeji nehmotnosti a zniCitelnosti. Zatimco pfi ndkupu zbozi
na zakaznika piechazi vlastnické pravo, pfiposkytovani sluzby neziskava zakaznik
za své penize zadné vlastnictvi. Jediné co si kupuje, je pravo na poskytnuti sluzby, coz
je naptiklad ¢as soukromého Iékatre spolu s ¢asové omezenym vyuzitim jeho vybaveni

nebo pravo pouzit vetejny dopravni prostredek. (Vastikova, 2008)
1.1.2 Déleni sluzeb

Pro poskytovatele sluzby, ktery chce ziskat pro svou ¢innost co nejvétsi pocet
zakaznik, a vytvofit si nebo zachovat konkurenc¢ni vyhodu oproti své konkurenci, je
dobré umét svou sluzbu zatadit do urcitych skupin a poté se rozhodovat, jaké nastroje

ve své nabidce vyuzivat a jakym zptsobem se bude piipravovat na zmény na trhu.

Sluzby mzeme rozdélovat podle riznych hledisek, a to napiiklad podle mista jejich
odbytu (sluzby trzni asluzby netrzni), podle cilového trhu sluzeb (sluzby pro
spotiebitele asluzby pro organizace), podle toho, zdaje sluzba spojena s koupi
n¢jakého hmotného produktu (interni sluzby) nebo jsou to sluzby samotné, které jsou

hlavni nabidkou firmy (externi sluzby).

V navaznosti na toto déleni lze pouzit spole¢nou klasifikaci pro nehmotnost sluzeb
a druh cilové skupiny zakaznika. Z hlediska nehmotnosti se sluzby rozdéli na sluzby
v zasadé¢ nehmotné, sluzby poskytujici pfidanou hodnotu k produktu a sluzby
zptistupnujici produkt. Z hlediska cilové skupiny pak nasluzby pro podnikatele
a sluzby pro spotiebitele. Timto nam vzniknou sluzby u podnikatele, napf. podnikové
poradenstvi, pojisténi nebo velkoobchod, u spotiebitele napt. sluzby cestovniho ruchu,

pradelny nebo maloobchod.



Déle je moznost sluzby délit podle odvétvové klasifikace ekonomickych Cinnosti,
tzv. OKEC. Tato klasifikace velmi pfehledné a detailné upravuje jednotlivé ekonomické
ginnosti a jeji cely piehled je piistupny napiiklad na strankach Ceského statistického

ttadu (www.czso.cz v menu Klasifikace). (SkodovaParmova, 2004)

Mezi dalsi ¢lenéni sluzeb patii podle Vastikové (2008) klasifikace sluzeb pro potieby
marketingu, jelikoz pro efektivni vyuziti marketingového mixu je tfeba znat

odpovédi jesté na dalsi otazky, a to:

Jaky je zpusob distribuce sluzby, jestli sluzba jde za zakaznikem (pecovatelska

sluzba) nebo zakaznik ptichazi za sluzbou (opravarenské sluzby)?

Jaky je charakter poptavky po sluzbé, zda se jedna o sezénnost, Spicky nebo

fluktuaci poptavky?

Jaké jsou vztahy poskytovatele sluzby se zakaznikem, jestli je mezi nimi nizky,

stiedni nebo vysoky kontakt?

Do jaké miry lze pozadavkim individudlnich zékaznikti ptizpasobit sluzbu?

(Vastikova, 2008)

1.2 Analyza prostredi

V ramci analyz prostiedi 1ze rozliSovat tzv. makroprostiedi a mikroprostiedi. Lisi se
tim, Ze makroprostfedim je nazyvana cela ekonomika, jakoZzto politicky, ekonomicky,
socialni, technicko-technologicky a ekologicky ramec, naopak mikroprostifedim je
mySleno prostiedi piimo ovliviiujici podnikdni v daném odvétvi (vnéjsi prostiedi)
a prostfedi uvnitf podniku (vnitini prostfedi). V analyze makroprostiedi se pouziva
STEP (PEST) analyza, jejiZ nazev je odvozen od prvnich pismen jednotlivych faktori,
které zkouma. Naproti tomu analyzu vnéj$iho mikroprostiedi pomaha urovat napf.
Portertiv. model péti sil. Dalsim analytickym nastrojem je SWOT analyza, ktera
navic zkouma i situaci ve vnitinim prostfedi uvniti firmy samotné. Z hlediska vnéjsiho
mikroprostiedi se zkoumaji piilezitosti a hrozby a z hlediska vnitiniho mikroprostiedi

jsou nalézany nejdalezitéjsi  silné  aslabé  stranky  daného  podniku.

(SkodovaParmova, 2004)

Podle Zamazalové (2010) se prostiedi podniku ¢leni na vnitini a vnéjsi. Do vnitiniho

prostiedi patfi vSechny kontrolovatelné prvky uvnitt firmy, které ovlivituji kvalitu jeji



¢innosti. Spadd sem analyza finan¢nich, lidskych materidlnich i nematerialnich zdroju
firmy (znacka, logo apod.), analyza struktury v navaznosti na vlivy zmén v prostiedi,
analyza systému, analyza firemni kultury, analyza schopnosti a podobné. Vysledkem

analyzy vnitfniho prostiedi je urCeni silnych a slabych stranek.

Vnéj§i  prosttedi se jesté dale cleni namakroprostfedi a mikroprostiedi.
Makroprostiedi obsahuje faktory, které jsou firmou velmi obtizn¢ kontrolovatelné. Jsou
to politicko-pravni, ekonomické, socialni, kulturni, technické, technologické
a ekologické faktory. Pouziva se zde PEST (STEP) analyza. Vysledky této analyzy jsou
podkladem pro vytvotreni navrhu a opatieni, jakym zptisobem musi firma na tyto faktory
reagovat. Mikroprostiedi tvofi zakaznici, dodavatelé, odbératelé, konkurence, dalsi
firmy a organizace, coz je Siroce pojata vetejnost. | tady je nutné analyzovat jednotlivé
faktory, jelikoz vyrazné ovliviiuji ¢innost firmy. Na rozdil ale od faktorii makroprostiedi
jsou faktory mikroprostiedi ve vét§in€ pfipadi firmou ovlivnitelné. Z vysledkt analyz

vngjsiho prostredi urcuje firma ptilezitosti a hrozby. (Zamazalova, 2010)

1.2.1 Analyza vnitfniho prostredi

Vnitini prostiedi firmy je tvofeno vSemi prvky, vztahy avazbami mezi nimi uvnitf
podniku. Jednotliva oddé€leni firmy musi mezi sebou navzajem spolupracovat. Dobrou
kombinaci vyuZivani firemnich zdroji a marketingovych nastroji vede k vyssi
udinnosti v§ech Cinnosti, coz vede k vytvafeni relativni konkurenéni vyhody

a k dosahovani firemnich cilti a rozvoje firmy. (Kozel, 2011)

Analyza vnitiniho prostfedi se soustfed’uje na posouzeni vnitinich zdrojli, toho, do
jaké miry se jednd o zdroje jedinecné a nenapodobitelné, tedy o zdroje s obsazenou
konkuren¢ni vyhodou. Obecné Ize zdroje firmy rozdé€lit do ¢ty zakladnich skupin:
fyzické zdroje (strojni vybaveni, vyrobni plochy, skladovaci prostory, ...), lidské zdroje
(struktura pracovnich sil, organizace prace, vzajemna zastupitelnost, ...), financni
zdroje (disponibilni kapital, zavazky a pohledavky, moznosti ziskat uvér, ...), zdroje
nehmotné povahy (image spolec¢nosti, ochranna znamka, znalosti trhu, ...). Vysledkem
této analyzy by mélo byt nalezeni klicovych kompetenci, tedy takovych oblasti, jez neni
mozno jednoduchym zpisobem napodobit tak, aby byla zajisténa dlouhodobost jejich
existence. (Jakubikova, 2009)



1.2.2 Analyza vnéjsSiho prostredi

Analyza vnéjSiho prostiedi pomaha odhalit pisobeni externich vlivii na podnik, coz
nam pomize zjistit, v jaké situaci se podnik pravé nachazi vici konkurenci. V prostiedi
neustdlych zmén je analyza prostfedi zakladem pro tvorbu strategie spolecnosti.

(Vochozka, 2012)

Porteriv model péti sil
Portertiv model péti sil slouzi ke zjisténi

- Rizika vstupu potencionalnich konkurentt,
- Rivality mezi stavajicimi podniky,

- Smluvni sily kupujicich,

- Smluvni sily dodavateld,

- Hrozby substitu¢nich vyrobkii.

Porter tvrdi, ze tyto sily pasobi silnéji na podniky uvniti mikrookoli a omezuji je ve
zvySovani cen a dosahovani vyssiho zisku. Silna konkurence v tomto modelu muze pro
podnik vypadat jako hrozba, protoZze snizuje zisk, zatim co slaba konkurence jako
ptilezitost dosdhnout vys§iho zisku. Uvedené konkurencni sily ovliviiuji nejen vyvoj
podniku, ale také vyvoj mikrookoli @ mohou se v pribéhu ¢asu ménit.

Ukolem strategickych manazert je poznat piileZitosti a ohroZeni jednotlivych péti sil
a formulovat odpovidajici strategie. Lze fici, Zze se tak d&je pfes vybér strategie

k adaptaci na hrozby jedné nebo vice z téchto péti sil k dosazeni konkurenéni vyhody.
(Dedouchova, 2001)

Pusobeni péti sil je zobrazeno na obrazku ¢. 1.



Obrazek €. 1 - Portertiv model péti sil

Riziko vstupu potenciondalnich konkurentt

Smluvni Smluvni

Rivalita mezi podniky

sila dodavatel( sila kupujicich

uvnitf mikrookoli

Hrozba substituénich vyrobk

Zdroj: Dedouchova — Strategie podniku, 2001

STEP analyza

STEP analyza je analyza, ktera zahrnuje socialni, technologické, ekonomické
a politicko-legislativni faktory, které ptisobi na danou firmu z vné&jsku. V podstaté jde o
to, Ze je nutné si postupné odpovidat na otazky, jak nas jednotlivé zmény faktorti budou

ovliviiovat, jestli pro nas budou znamenat pfilezitost nebo riziko.
Mezi otazky, na které je tieba si odpovedet, patii napiiklad:

V oblasti ekonomické - ekonomicky rust (recese), pohyb inflace, vstup nasi
zem¢ do schengenského prostoru, zavedeni eura, rist (pokles)

nezaméstnanosti v regionu, kde firma ptisobi.

V oblasti socialni - zvySeni (pokles) vzdélani obyvatel ve spadové oblasti nasi

firmy, zdravotni stav obyvatel (naSich zakaznik).

V oblasti technologické - moznost vyuziti automatizace v oblasti distribuce
nasich sluzeb, napt. bankomaty, jidelni ¢i napojové automaty, vyuziti internetu
jako zdroje informaci, vyuzivani novych softwarovych aplikaci pro oblast fizeni,

ale i pro bézny provoz firmy.
V oblasti politicko-pravni - zvySeni politického rizika v zemi, zmény
v oblasti pfimych a nepfimych dani, pozadavky na vétsi bezpecnost naSich

sluzeb, jejich spolehlivost, oznacovani. (Vastikova, 2008)



1.3 Marketing

1.3.1 Definice marketingu a marketingovy mix

Podle Zamazalové (2009) je marketing: ,,komplex cinnosti, jejichz cilem je predvidat,
zjistovat, stimulovat a uspokojit potreby zdakaznika pri soucasném dosazeni dalsich cili
subjektii, které jej uplatnuji (dosazeni zisku u ziskovych organizaci, socidlni cile u

neziskovych organizaci).* (Zamazalova, 2010, s. 8)

Dalsi definice definuje marketing jako spoleCensky a manazersky proces, pomoci
kterého uspokojuji jednotlivci a skupiny své potieby a piani v procesu vyroby a smény

produktd a hodnot.

Kazda c¢ast definice marketinku pifedstavuje, co je marketing ajak je pouzivan.
V piipadé¢ marketingu B2B, kde spole¢nosti navzajem sménuji produkty s uréitou
hodnotou, muze marketing piedstavovat sménu mezi podobnymi jednotlivci nebo
skupinami. Oproti tomu marketing na spotiebnich trzich znamena pro jednu skupinu lidi
manazersky proces, ktery napliiuje jeji potieby a piani, zatimco druha skupina jen

,kraci“ zivotem a plni své potieby a piani. (Kotler, 2007)

Prakticka konkretizace marketingové orientace firmy je spojena s tvorbou
a vyuzivanim nastroji marketingu s tzv. marketingovym mixem. Jde o soubor nastroja,
kterymi muze firma ovliviiovat své okoli adiky nim uskuteCiovat své zaméry.
Za Ctyti zakladni  soucasti marketingového mixu se povazuji: vyrobek, cena,
komunikace a distribuce, oznacované nékdy jako 4 P marketingu (podle pocate¢nich
pismen jejich anglickych nazva: produkt, price, promotion, place), které mohou byt
pii aplikaci marketingu v riznych odvétvich obohacovany o dal$i proménné (procesy,

lidé, spoluprace). Jednim z piipadi je i marketing sluzeb. (Zamazalova, 2010)

Podle Vastikové (2008) jsou k tradi¢nimu marketingovému mixu 4P pfipojeny jesté
dalsi 3P ato konkrétné: materidlni prostiedi (physical evidence), které pomaha
zhmotnéni sluzby, lidé (people), ktefi usnadnuji vzajemnou interakci poskytovatelem
sluzeb a procesy (processes), které ulehcuji atidi poskytovani sluzeb zakaznikim.
(Vastikova, 2008)

Marketingovy mix 7P je také zobrazen na obrdzku €. 2.
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Obrazek ¢. 2 - Marketingovy mix 7P

Product Price People

Place |Promotion Process || Physical
Evidence

Zdroj: The New Marketing Mix Structure: Adding “Ps”, 2012

1.3.2 Pruzkum trhu

»Pro stanoveni uspésné marketingové strategie je vetsinou nezbytny pruzkum trhu —
definovani trhu a potieb, které maji byt uspokojovany. Je zapotiebi planovat a testovat
cesty, jak dostat produkt K zdkaznikovi, ireklamni kampan, ktera bude produkt
., provazet “.“(Vysekalova, 2010, s. 25)

Informace, které jsou tiebak planovani reklamy, se daji =ziskat V podstaté

dvéma zpusoby, a to pomoci primarniho a sekundarniho vyzkumu.

Primarni vyzkum je ¢asto oznacovan v uz§im slova smyslu jako prizkum trhu. Jde o
ziskavani novych poznatkt o cilovych skupinach, konkurentech, vyvoji trhu a podobné,
pomoci dotazovani nebo pozorovani UCastniki trhu (klienti, obchodnici,

pracovnici odbytu) nebo odbornikt na trh (instituty, spolky, komory apod.)

Sekundarni vyzkum vyuziva jiz existujicich dat o trhu, napiiklad ve form¢ studii,
diserta¢nich praci, ¢lankt nebo tiskovych sdéleni. Nékdy se také tomuto typu ziskavani
informaci fik4 ,,prizkum od stolu“ (z anglického ,,deskresearch®), jelikoz vyzkum
probiha u pracovniho stolu. Jako zdroj informaci zde pfichdzeji v tivahu napt. vysledky
Setfeni institut pro prizkum trhu a hospodatskych instituti, informace zvetejnéné
v médiich, informace o trhu od raznych spolkl, informace z tfednich statistik,

prednasky a publikace odbornikii na trh a podobné.

Jelikoz je stale vice informaci o trhu k dispozici on-line, da se zjistit fada dulezitych

dat pro planovani reklamy rychle alevné pfes internet. Je tieba ale nezapominat, ze
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kvalitni informace zpravidla nebyvaji zdarma na ,,otevieném internetu, ale aktudlni
a hodnotné informace o trhu, jednotlivych odvétvich a firmach jsou vétSinou
archivovany v komer¢nich databazich, které jsou CcCasto pfistupné pies takzvané

databazové servery (,,database pools*). (Monzel, 2009)

Vyzkum trhu také napoméha ptrekondvat komunikacni bariéru oboustrannym tokem
informaci tak, ze shromazd’uje informace od zakaznikd jako odpovéd na reklamni
kampan, ale také jako podklad pro jeji vyhodnoceni a dal§i sméfovani. Jde tedy o
proces, pifinémz se ziskané informace vyuZivaji pro zaméfeni i modifikovani

komunikac¢nich ¢innosti. (Vysekalova, 2010)

1.3.3 Marketing konkurenceschopnosti

Marketing konkurenceschopnosti je: ,, cilené, uvédomeélé a casoprostorové teoreticky
zdiivodnéné (metodologické) hledani strategii, taktik (vietné jejich praktickych
uplatnéni) jednotlivymi producenty pri zajistovani odbytovych mozZnosti v globdlnim
segmentovaném trznim prostiedi a pri aktivnim boji s konkurenty a konkurenci v dané

komodité, odveétvi, funkci, case a prostoru.“ (Cichovsky, 2002, s. 59)

V marketingovém pojeti je konkurenéni prostfedi brano jako misto, kde je uspésnost
a efektivnost poptavky zavisla na konkurencnich vyhodach produkti ¢isluzeb, jak
u kupujiciho, tak u prodavajiciho. U kupujiciho jsou dulezitym faktorem pii volbé

produktu nebo sluzby a u prodavajiciho v ramci vybérovych fizeni.

Zatimco z ekonomického hlediska je konkurenéni prosttedi chépano jako urcité
ohrani¢ené tizemi v daném case, kde mezi sebou bojuji dva nebo vice subjekti o ziskani
co nejvyssi efektivnosti a uspésnosti, pii plnéni ekonomickych, obchodnich ¢i jinych
operaci k dosaZeni nejen zisku, ale také uspokojeni z podnikatelskych ¢i jinych aktivit.
Dale ma také roli soudce, ktery urcuje jednak vitéze, ale i uspé$né a efektivni subjekty
aoddeluje je od porazenych améné UspéSnych aneefektivnich subjekti.
(Cichovsky, 2002)

Konkurenceschopnost 1ze chdpat jako schopnost vyrabét aprodavat konkrétni
produkt zapodminky zachovani rentability. Konkurenceschopna firma musi byt
schopné v ptipad¢ potieby snizit vyslednou cenu produktu a nabidnout vyssi kvalitu nez

jeji konkurenti. (Marinic, 2008)
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Konkurenceschopnost firmy se projevuje ziskanim, udrZzenim a zvySovanim podilu
na narodnim 1 mezinarodnim trhu. ZlepSovani konkurenéni pozice firem i ekonomiky
jako celku stale vice zavisi na vyuzivani kvalitativné zalozenych vstupii, ke kterym
fadime vyzkum a vyvoj, technologicky pokrok, zlepSovani kvalifikace pracovnich sil
a pfedevS$im vznik auplatnéni inovaci. Ve znalostni ekonomice je za pfedpoklad
a podminku dlouhodobého udrzitelného rustu a konkurenceschopnosti povazovan
komplexni inovacni systém, tedy nejen samotny vyzkum a vyvoj, ale vytvaieni znalosti

v souvislosti s jejich praktickym uplatnénim a realizaci. (Kislingerova, 2008)

1.3.4 Konkurenéni strategie

Konkurenéni  strategie = zkoumd  moZnosti, které  firmé  pomohou
efektivnéji konkurovat ostatnim firmam, atim upevnit jeji postaveni na trhu. Kazda
takovato strategic musi byt chépana Vv kontextu pravidel hry socialn¢ zadouciho
konkurenéniho chovani, pravidel tvofenych etickymi normami a vetejnou politikou.
Pravidla hry ov§em nemohou mit zamysleny efekt, pokud nebudou spravné piedvidat
to, jak podnikatelska sféra strategicky celi konkurencni hrozb€ a konkurencnim

moznostem. (Porter, 1994)

Konkurenc¢ni strategie je strategie podniku zamétend na dosaZeni trzniho uspéchu.
Obsahuje ofenzivni ¢innosti podniku sméfujici k ziskani lepsi trzni pozice a vyhody nad
konkurenty asoucasné defenzivni tahy podniku, které sméfuji k obrané soucasné

pozice. (Sedlackova, 2006)

Ze strategie je odvozeno strategické fizeni, které znamend sméfovani souboru aktivit
k dalsimu  rozvoji podniku v podobé  strategie. Jde zde o  soulad
mezi vnitinimi zdroji a vnéj§im okolim podniku a celkovému zajisténi prosperity
a uspésnosti. Strategické fizeni se uskuteCtiuje formulaci a zavedenim strategie. Od
strategie se odvozuji taktické | operativni plany na vsech podnikovych urovnich. Bez

strategie je podnik v souc¢asném svété predurcen k bankrotu. (Sedlackova, 2000)

Strategicky fidit znamena realizovat celou fadu aktivit, které dohromady nazyvame
strategickym fizenim. Jedna z nich je istanoveni strategie. Stanoveni strategie by
méla predchazet strategicka analyza, ktera méa pevné apokud mozno divéryhodné

zhodnotit vnéjsi i vnitini faktory, které na firmu budou v budoucnosti piisobit. Strategie

by méla ze zjisténych faktorti vychdzet, eliminovat negativni a vyuzivat pozitivni. Po
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rozhodnuti, kterou strategii zvolime, by mél nasledovat dal§i krok ato tzv.
implementace neboli jeji uvedeni do Zivota. Nutnosti je také kontrolovat, jak se plnéni
strategie dafi, jelikoz kontrola strategie je dalSim nezbytnym krokem strategického
fizeni. Dilezité je védét, Ze strategické fizeni neni jednorazové, ale naopak, aby bylo
efektivni, je tfeba cyklus procesu strategického fizeni neustale opakovat. To znamena,
ze po kontrole dosazeni strategie by méla opét nasledovat dalsi strategickd analyza, aby
se zjistilo, jestli je tieba piehodnotit diive identifikované trendy a faktory, které firmu

ovliviuji, nebo je potvrdit. (Hanzelkova, 2009)

Podle Dedouchové (2001), je strategie podniku: ,, Pripravenost podniku
na budoucnost. Ve strategii jsou stanoveny dlouhodobé cile podniku, priibéh
jednotlivych strategickych operaci a rozmisténi podnikovych zdrojuii nezbytnych pro
splnéni danych cilii tak, aby tato strategie vychdzela z potieb podniku, prihlizela ke
zménam  jeho  zdrojit @ schopnosti @ soucasné  odpovidajicim  zpiisobem

reagovala na zmény v okoli podniku. *“ (Dedouchova, 2001, s. 1)

Podniky vytvareji strategii s cilem ziskat konkuren¢ni vyhodu, ktera vede
K odstranéni rivali a dosazeni nadprimérné tvorby hodnoty. K udrZeni konkurenéni
vyhody v daném mikrookoli je ov§em nutné zvolit vhodnou strategii. V roce 1980 pfisel
Michael Porter snavrhem konkurenénich strategii, které vychazi ze zkuSenosti, ze
zakladem nadprimérného vykonu je dlouhodobé udrzitelnd konkurencni vyhoda. | ptes
to, Ze podnik mize mit fadu silnych i slabych stranek v porovnani s konkurenty, existuji
dva zakladni typy konkurenéni vyhody ato: nizké naklady nebo diferenciace. Tyto
dva zakladni typy konkuren¢ni vyhody se v§emi ¢innostmi, které vedou k jejich ziskani,
privedly Portera k formulaci tii zakladnich konkurenénich strategii: strategie vedouciho
postaveni nizkych ndkladii, diferenciacni strategie a cilené (focus) strategie. Cilena
strategie ma dve varianty. Muze byt zamétend na nizké naklady nebo na diferenciaci.
Tyto strategie jsou nazvané jako zdkladni, jelikoz mohou byt uplatnény jak ve

vyrobnich podnicich, tak i v podnicich poskytujicich sluzby. (Dedouchova, 2001)

Jednotlivé strategie je mozno vidét na obrazku €. 3.
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Obrazek ¢. 3 - Porterovy zékladni konkuren¢ni strategie

KOMNKURENCNI VYHODA

nizké ndaklady diferenciace

= >, Strategie vedouciho '
E = = postaveni nizkych H Diferenciadni strategic

= nikladi
E '
= : -------------------------------------- -E- ------------------------------------ -
U E L]
: % ‘g Cilend strategie : Cilensd strategie
ol i pro vybrany segmenl pro vybrany segment
= - trhu s nizkymi niklady  : trhu s diferenciaci

Zdroj: Dedouchova, 2001

1.3.5 Konkurenéni vyhoda

Konkuren¢ni vyhoda je schopnost spole¢nosti vykonavat ¢innosti jednim nebo vice
zpusoby tak, ze to konkurence nedokaze. BohuZel pouze malo konkuren¢nich vyhod je
udrzitelnych. V nejlepSim piipadé mohou byt vyuZitelné. Vyuzitelna vyhoda je takova,
kterou muize spolecnost pouzit jako odrazovy mustek k novym vyhodam, napiiklad
zavedenim jednoho produktu vytvofit pfilezitost k zavedeni jiného produktu. Dulezité
je, ze jakakoliv konkuren¢ni vyhoda musi byt zakazniky chapéna, jako vyhoda pro
zakaznika. (Kotler, 2007)

Jedinym zptisobem jak se udrzet na trhu a odlisit se od konkurence, je nalézt to, co je
pro nasi firmu nejvice specifické. Je tieba nalézt a definovat svoji konkurenéni vyhodu.
Nékteré vyhody jsou ale jen docasné a neudrzitelné. Proto je dilezité nalézt vyhodu,
ktera je po uréity Cas i navzdory konkurenci udrzitelna a jedinecna. VétSinou se tato
vyhoda posuzuje z hlediska ziskovosti. Pokud firma dosahuje zisku, ktery je vyssi nez
prumérny zisk v jejim odvétvi, pak se o této firmé tik4, Ze md konkurenc¢ni vyhodu.
Téchto vyhod mize byt veliké mnozstvi, ale podle vétSiny nazorG Zadnéd z takovych
vyhod nemtize byt v rychle ménicim se prostifedi dlouhodob¢ udrzitelna.

Vv

Mezi zdroje konkuren¢ni vyhody patii naptiklad: produkce s nejniz§imi naklady,
vyrazna diferenciace vyrobku ¢i sluzeb, pravni vyhoda diky patentu, autorskym pravim

¢i jiné ochrang, pfistup k jedinecnému zdroji pfirodnich surovin, atd. (Blazkova, 2007)
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1.4 Podnik a podnikani

Podnik 1ze obecné definovat jako subjekt, ve kterém dochdzi k preméné zdroji
(vstupt)) ve statky (vystupy). Obsahleji mizeme podnik definovat jako uspotfadany
soubor prostiedkli, zdroji, prav ajinych majetkovych hodnot (at’ vlastnich

¢i pronajatych), které slouzi podnikateli Kk provozovani podnikatelskych aktivit.

Z pravnického hlediska se podnikdnim rozumi soustavnd cCinnost provadéna
samostatné podnikatelem vlastnim jménem anavlastni odpovédnost za ucelem

dosazeni zisku.

V ekonomickém pojeti podnikani znamené zapojeni ekonomickych zdroji a jinych
aktivit tak, aby se zvysila jejich ptivodni hodnota. Je to dynamicky proces vytvareni

piidané hodnoty. (Vochozka, 2011)

1.4.1 Clenéni podnik
Pro ¢lenéni podnikd se pouzivaji riizna kritéria. Zde jsou uvedeny pouze dvé z nich.
- Podle velikosti
o 1-9 zaméstnancl = mikropodniky
o 10— 50 zaméstnancli = malé podniky
o 51— 250 zaméstnancu = stiedni podniky
o 250 a vice zaméstnanct = velké podniky
- Podle pravni formy (pouze obchodni spole¢nosti)
o Evropska spole¢nost
o Akciova spolecnost
o Spolecnost S ru¢enim omezenym
o Komanditni spole¢nost
o Vefejna obchodni spolecnost

o Evropské hospodaiské zajmové sdruzeni (Vochozka, 2012)

1.4.2 Malé a stredni podnikani

Mal¢ a sttedni podnikani je vyznamnou soucasti nasi ekonomiky. Pfedstavuje 99,85
% z celkového poctu firem, na tvorbé hrubého domaciho produktu se podili vice nez z
37 %, navykonech apfidané hodnot¢ z vice nez50 % azabezpecuji z60 %

zameéstnanost.
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Malé¢ astiedni firmy predstavuji pro podnikatele prostor pro iniciativu,
seberealizaci | materialni zajisténi. Krom¢ pravomoci ma na podnikatelské rozhodovani
veliky vliv také zodpovédnost, protoze jakykoliv omyl nebo Spatné rozhodnuti
piedstavuje pro podnikatele ztratu. Zejména maly podnikatel nema kam uniknout,
v regionu, kde podnika a vétSinou ibydli, jsou jeho ¢iny pod vetejnou kontrolou.
Jelikoz jsou malé astfedni firmy vétSinou spojeny s danym regionem, ovliviiuji tim
zivotni uroven jeho obyvatel a dotvafeji urbanizaci mést a vesnic. Podle vystavby
a upravenosti regionu mizeme usuzovat, jaka je uroven rozvoje malého a stiedniho

podnikani.

Uspé&sny podnikatel musi mit nejenom motiv, ale také uréité osobni predpoklady
K podnikani.  Pro  jeho  usp&nost by ale také mél  disponovat
urcitymi znalostmi z oblasti podnikani. Téch mize dosahnout studiem, formou pokusi

a omyll nebo praxi. (Veber, 2008)
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2 Cile a hypotézy prace
2.1 Cile prace

Bakalaiska prace je zaméfena na analyzu zvoleného podniku v oboru nakladni
dopravy, konkrétné servisu nakladnich automobilii. Dil¢i cile se zabyvaji rozborem
vztahl se zakazniky v organizaci s dirazem na nalezeni vhodnych doporucenich a dale
pak zjisténim pozadavkl zakaznik.

Hlavnim cilem pak bude navrh urcitych zlepseni v fidicich procesech a ve
financovani v organizaci, které povedou ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb a k

zajisténi efektivnosti.
2.2 Pracovni hypotézy

Podnik je spise konkurenceschopny.

Podnik neni konkurenceschopny a konkurenci se spise podiizuje.
Zakaznici preferuji autorizovany servis pred neautorizovanym.
Zakaznici navstévuji i jiné servisy.

Zakaznici davaji prednost kvalité pred cenou a rychlosti.

Zakaznici jsou s poskytovanymi sluZzbami spiSe spokojeni.

N o ok wDbdRE

Zékaznici by na poskytovanych sluzbach nic neménili.
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3 Metodika prace

Jako prvni bude zpracovana literarni reSerSe. Literarni reSerSe je teoreticka cast, kde
autor bakalafské prace Cerpa potiebné informace, vztahujici se k tématu, z raznych

zdroju. K nejvétsim zdrojim zde patii literatura a to jak Ceska, tak i zahrani¢ni.

V dalsi ¢asti autor charakterizuje podnik a sluzby, které nabizi, bude popsan prub¢h
poskytovani sluzeb a poté provedena analyza podniku. Pro analyzu zvoleného podniku
se pouzije Porteriv model péti sil, ktery pomulze urcit, jak si podnik stoji na trhu

z hlediska konkurenceschopnosti.

V tieti ¢asti bude zjisténa, za pouziti dotaznikového Setieni, spokojenost zakaznikd
se sluzbami a jejich pozadavky na zlepSeni danych sluzeb. Dotaznikové Setteni je
jednou z nejcastéjsich metod ziskavani dat diky svym nizkym finanénim a ¢asovym
nakladiim, anonymité dotazujicich a mensi naroc¢nosti na jejich pocet. V dotazniku
budou pouzity otazky na zjisténi zakladnich informaci o zékaznikovi, o sluzbach, které
nejCastéji vyuziva a o tom, jak je se sluzbami spokojen. Dotazniky byly vytvofeny

Vv elektronické podobé a zdkazniklim rozeslany pomoci emailovych adres.

Na zakladé pozadavkul na zlepSeni sluzeb bude v posledni ¢asti navrhnuto, jak by se
dal proces poskytovani sluzeb vylepsit, a to jak z hlediska fizeni, tak z hlediska

financovani.

19



4 Vlastni prace

41 Charakteristika podniku

Firma Domitruck s.r.o. je spole¢nost, ktera vznikla roku 2007, tudiz jeji historie je
relativné kratkd. Na pocatku svého vzniku firma vyuzivala prostory své sesterské
spole¢nosti, kterou je Nicotransa.s. Od 1. 9. 2008 se Domitruck s.r.o. stal
autorizovanym servisem znacky DAF a od 1. 4. 2009 byl otevien vlastni servis, kde

jsou k dispozici tii prijjezdna stani vybavena nejmodernéjsi technikou.

Prvni prijezdné stani je vybaveno montdzni jamou po celé¢ délce a obsahuje dva
hydraulické zvedaky s nosnosti 15 tun. Ddle jsou na tomto stani vestavéné brzdové
valce, na kterych se provadi meétfeni brzd vozidel, sefizovani brzdnych tlakt, ale
také ovérovani tachografli. Montazni jama je také vybavena vibraénimi a posuvnymi
deskami, které se vyuzivaji na kontrolu uchyceni néprav, svislych ¢ept, kulovych ¢ept,
¢i vile v loziskdch ndbojii kol, a posuvnou olejovou vanou, kterd slouzi k odsavani
vyjetého oleje nejen z motoru, ale i z ostatnich olejovych naplni vozidla. Druhé
prijezdné stani je vybaveno sloupovymi hydraulickymi zvedaky, které jsou vestavéné
v podlaze, kdy jeden pist je na pevné Casti a druhy se da ovladat diky posuvné c¢asti.
Pohyblivy pist se pouziva na rizné znacky vozidel s jinou mezindpravovou vzdalenosti
a také na autobusy znaCky Bova. Tieti prijezdné stani je pevné a pouziva se predevsim
pro vozidla s delsi dobou opravy, napiiklad pro vozidla po havarii. Na kazdém stani
jsou dva navijaky se vzduchovymi hadicemi, které maji redukce na pfipojeni
pneumatického naradi. Mezi montaZni jamou a sloupovym zveddkem je nainstalovano
olejové hospodafstvi na vydej oleji rizné specifikace od spolecnosti Orion. Servis je
také vybaven mobilni svafeci technikou nebo portdlovym jetdbem, ovladanym
elektronicky ptes vSechna tfi stani o nosnosti 3,5 tuny, ktery se vyuziva pfedevs§im pfi
vybaven nejmodernéjSim klimatizatnim zafizenim, které pfiblizné za 60 minut
kompletné otestuje népln klimatizace a jeji t€snost, vycisti klimatizacni potrubi a naplni
klimatizaci na poZadované mnozstvi chladictho média. Zatizeni se d4 pouzivat na
vSechny typy nakladnich vozidel, ale také na vozidla osobni. Na servisu je mozné najit i

dalsi techniku, kterd je zapotiebi ke kvalitnimu provedeni danych sluZeb.

K vysoké kvalité¢ poskytovanych sluzeb ve spolecnosti pfispiva ale 1 personal, ktery

je pravideln¢ nékolikrat do roka skolen podle norem, které¢ jsou platné v celé siti DAF.
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Spolecnost je povinna mit alesponn jednoho mechanika proSkoleného na maximalni

urovei a to je uroven master.

Jedna se tedy o spolecnost, kterda se zabyvd pievazné servisem nakladnich
automobill, a to predevsim jiz zminované znacky DAF. Mezi hlavni sluzby zde patii
zaruéni 1 pozaruéni servis znacky DAF, pozéaruéni servis ostatnich znacek nakladnich
automobilll, opravy navest, opravy po havarii plus kompletni feSeni pojistnych udalosti,
kontrola a sefizovani brzd na valcové stolici, ovéfovani tachografii, servis a dopliiovani
klimatizaci. SpoleCnost je také opravnéna opravovat autobusy znacky BOVA a také
nezavislé topeni znacky Eberspiacher. Dale nabizi zédkaznikiim 24 hodinové asisten¢ni
sluzby pod nazvem Narodni Daf Servis (NDS) v ramci tuzemska, ale také pod ndzvem
International Truck Service (ITS) v ramci Evropy. Mimo tyto hlavni sluzby je podnik
vybaven také lakovnou s pomérné Sirokym spektrem sluzeb. Od lakovani osobnich,
dodavkovych ale samoziejmé i ndkladnich vozidel vcetné navési po karosarské prace.
Lakovna ma svoji lakovaci kabinu znacky Wolf a jako materialy k lakovani pouziva

znacky jako je PPG, Glasurit, Max Meyer a podobné.
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4.1.1 Organizacéni struktura

Obrazek €. 4 — organizacni struktura

Jednatel

Manazer servisu

a kvality
5'";;2;;; 'Mzdovétmnf**
Vedouc|i servisu Ucetni
|
Vedouc||’ skladu PFijimaci| technici
’_1 |
Asistentka Lakyrnici Mechanici

Zdroj: Domitruck s.r.o.

** - spolupracujici zameéstnanci sesterské spolecnosti Nicotrans, a.s.

Spole¢nost ma vzdy pouze jednoho zastupce na daném postu az na piijimaci
techniky, lakyrniky a mechaniky. V soucasné dobé ma spoleCnost dva piijimaci

techniky, dva lakyrniky a deset mechanik.
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4.2 Nabizené sluzby
1) Zarucni a pozarucni servis vozidel znacky DAF

Tato sluzba zahrnuje vSe od klasickych servisnich udrzeb dle servisniho manualu
DAF az po riizné opravy vozidel. Jedna-li se o zarucni servis, tak zékaznik nic nehradi a
firma Domitruck uctuje provedené sluzby vyrobci. Pokud ale jde o pozarucni servis, tak

si zadkaznik vSe hradi sam. Cena této sluzby je stanovena na 750 K¢ za hodinu.
2) Pozaruéni servis ostatnich znacek

Sluzba je urena zakazniktim, ktefi maji jiné znacky nakladnich automobilt, jako je
napiiklad Scania, Mercedes, Iveco, Man nebo Volvo. Jednd se o opravy, které
nevyzaduji programovani fidicich jednotek, na které je zapotfebi diagnostického
zafizeni pro danou znacku, které vzdy vlastni pouze autorizovany servis té znacky. Jsou
to tedy sluzby od bézné udrzby vozidla az po opravu motorii, ptevodovek a jinych
mechanickych zafizeni. Cena sluzby je zde stanovena na 520 K¢ za hodinu, z divodu

mensi kvalifikace, ale také z duvodu vétsi konkurence.
3) Kontrola a sefizovani brzd

Servis je servisnim partnerem spolecnosti WABCO, coz zahrnuje kompletni
sefizovani brzd a fidicich jednotek (programovani parametrti), jak na taznych, tak i na
ptipojnych vozidlech. Pomoci diagnostického zafizeni WABCO mutize spolec¢nost
provadét sefizovani tlakli mezi taznym a pfipojnym vozidlem, dale mize ménit
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odborné naprogramovana data proSkolenym pracovnikem od spole¢nosti WABCO.
4) Opravy naveési

Provadi se opravy od bézné udrzby (brzdy, loziska, uchyceni naprav, tlumice,
méchy, vzduchové ventily, elektricka instalace, atd.) po programovani jednotek ABS,

EBS, je-li vybaven syst¢tmem WABCO. Cena sluzby je 450 K¢ za hodinu.
5) Ovétovani tachograft

Spole¢nost je vybavena pracovisttm AMS — autorizované metrologické stiedisko.
Stiedisko disponuje dvéma proSkolenymi pracovniky, a to vedoucim AMS a odbornym
pracovnikem AMS. Oba jsou proskoleni pro ovétovani tachografii znacky Siemens,
Stonebridge a Kinzel. Vzdy po dvou letech se provadi ovéteni funkénosti tachografu,

vymeény externiho zdroje, termopasky a kompletni vycisténi piistroje. Popiipadé pii
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jakémkoliv zasahu na vozidle, kdy je ménén snimac¢ rychlosti nebo D+M pievodovky,
se musi délat ovéfeni tachografu, tzv. kalibrace. Cena této sluzby také neni pevné

stanovena, jelikoz rozsah prace je zde riizny.
6) Servis a dopliiovani klimatizaci

Tato sluzba zahrnuje kompletni servis, ktery je s doplnénim klimatizace spojeny a to

konkrétn¢ odsati, Cisténi, vakuace a plnéni. Cena za tuto sluzbu je 999 K¢.
7) Opravy nezavislého topeni Eberspacher

Zde se jedna o zaruéni i pozaru¢ni servis nezavislého topeni v kombinaci teplo-

vzduch. Spole¢nost ma na tyto opravy certifikaci od spole¢nosti Eberspacher.
8) Servis autobusi znacky BOVA

Spoleénost je také servisnim partnerem znatky BOVA (VDL — zastoupeni pro CR).
Jedna se o servis autobust, které jsou vybaveny motorem DAF. I v tomto pfipadé musi

mit spole¢nost proskoleného pracovnika na zaru¢ni i pozarucni servis této znacky.
9) Lakovani nakladnich i osobnich automobilti

Lakovani se zde provadi pievazné pomoci dvou druht barev. Na lakovani
nakladnich vozl se nejvice pouzivaji primyslové barvy, zatimco na osobni vozy vodou

teditelné barvy. Cena této sluzby je stanovena na 410 K¢ za hodinu lakyrnické prace.
10) Opravy po havarii plus feSeni pojistnych udalosti

Hlavni pfednosti této sluzby je, Ze firma Domitruck poskytuje svému zakaznikovi
pfi havarii vozidla nejen opravu, ale 1 kompletni feSeni pojistnych udalosti, kdy udalost
firma fesi sama pfimo S pojiStovnou, aby s tim zdkaznik nemél Zadnou starost. Doposud
je firma Domitruck smluvnim partnerem pojiStovny Allianz, ale do budoucna by chtéla

své smluvni partnery rozsifit.
11)NDS + ITS

Jedna se o asisten¢ni sluzbu, ktera je poskytovana nejen pro zakazniky spolecnosti
Domitruck, ale pro vSechny, které k prepravé pouzivaji nakladni vozidla znacky DAF.
Rozdé€luje se na dvé ¢asti NDS — Narodni DAF Servis, a ITS — International Truck
Service. NDS je sluzba v ramci tuzemska, kdy zdkaznik pti poruSe svého vozidla vola
na nejblizsi servis DAF a domluvi se oprava vozidla. Pokud se jedna o zakaznika, ktery

ma svij domovsky servis jinde nez v Ceskych Bud¢jovicich, musi za zdkaznika opravu
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garantovat jeho domovsky servis nebo mize zakaznik zaplatit opravu hotové. Pokud je
tak ucinéno, vyjede se servisnim vozidlem k nepojizdnému vozidlu nebo zakaznik
dorazi se svym vozidlem do servisu sam. ITS je obdobna sluzba s tim rozdilem, ze
pokud ma zahrani¢ni zadkaznik potiZze se svym vozem, nevola do nejblizsiho servisu, ale
na centralu v Holandsku, kde je hlavni sidlo spolecnosti DAF. Centrala pak informuje
spole¢nost Domitruck o rozsahu zavady na vozidle a rozhoduje se, zda se bude oprava
provadeét na silnici nebo bude vozidlo odtazeno. Platebni garanci musi v tomto piipadé
poskytnout piimo holandska spole¢nost, které je pak sluzba ¢tovana a ktera potom
dané sluzby uctuje domovskému servisu konkrétniho zékaznika. Ob¢ tyto sluzby NDS +
ITS jsou pro zakazniky dostupné 24 hodin denné na telefonnim c¢isle uvedeném na
webovych strankach a v evropskych ptiruckach, kterou kazdy zdkaznik obdrzi pti koupi
vozidla DAF. Cena této sluzby se rozdé¢luje na vice ¢asti. Prvni je aktiva¢ni poplatek za
vyjezd servisniho vozidla, ten ¢ini 1500 K&, poté sazba za jeden ujety kilometr

servisniho vozidla, ktera je ve vysi 25 K¢ a nakonec samoziejme prace automechanika.

Sluzby, u kterych neni stanovena cena, se v pievazné vétSin€ odviji od prace
automechanika. Pokud pracuje automechanik na ndkladnim voze znacky DAF, cena za
jeho préci je 750 K¢ za hodinu, pokud pracuje na jiné znacce, tak je cena 520 K¢ za

hodinu. Kompletni cenik sluzeb spole¢nosti Domitruck je pfilozen v piiloze ¢. 3.

4.2.1 Postup provedeni sluzby

Vse samoziejmé zacina u zdkaznika, ktery vola na servis, poZzaduje opravu vozidla a
sdéluje priblizné informace o zavadé, kterou potfebuje opravit. Na servise tyto hovory a
celkové pfijimani opravy vyfizuje primarné piijimaci technik. Zakaznik se tedy domluvi
s pfijimacim technikem na dni a ¢ase pfistaveni vozidla k opravé a ten si vSe zapisuje do

objednavkové knihy oprav.

Poté, kdyz zakaznik piijede pred servis, vchazi do administrativni budovy a ptistoupi
k pfepazce ptijem oprav, kde uz na né& ceka pfijimaci technik. Zakaznik useda a
konzultuje podrobnéji zdvadu na svém vozidle a pfijimaci technik zaklada zakazkovy
list s popisem zavady. Poté zakaznik podepisuje objednavku pozadované opravy a
dostava kopii zakazkového listu. Pfijimaci technik ptebird vozidlo do opravy a zadkaznik

usedd do mistnosti, ktera je pro né¢j urena. Mistnost je zafizena tak, aby zdkaznikovi
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zptijemnila ¢ekéani. Nachézi se v ni sedaci souprava, televizor, automaty na obcerstveni

a samoziejme také socialni zafizeni.

Pfijimaci technik mezitim odveze vozidlo na servisni stani a zadava mechanikovi
opravu dle zakazkového listu. Mechanik diagnostikuje zavadu a zjistuje, ze je
poskozeny néktery zkomponenti na vozidle. Zavadu poté oznami piijimacimu
technikovi a ten dale konzultuje se zdkaznikem postup opravy a se svolenim zakaznika

se provede oprava nebo vyména poSkozeného komponentu.

Po opravé predlozi zdkaznik kopii zakdzkového listu, kterou v kolonce ,,vozidlo
prevzal po oprave® nejdiive Citelné podepiSe i s datem pievzeti a poté jesté stvrdi svym
klasickym podpisem, ¢imz také souhlasi s provedenou opravou. Po vypsani prace a
vlozeného materialu potiebného k oprave, provedené mechanikem do zakazkového listu
se provadi fakturace. K faktuie se priklada fadné¢ podepsana kopie zakazkového listu,
dodaci list a faktura ma splatnost 14 dni. Podrobny popis konkrétniho procesu

poskytnuti sluzby je ptilozen v ptiloze €. 4.

43 Porteriiv model péti sil

Konkurence mezi stavajicimi podniky

Co se tyce oblasti servisu nakladnich vozidel, konkurence na jihu Cech je velika.
Jedna se ale pfevazné o konkurenci ze strany neautorizovanych servisi. Firma
Domitruck, jakozto autorizovany servis pro znacku DAF v oblasti zaru¢niho servisu, ¢i
pozaruéniho servisu u vétSich zavad, na které je zapotfebi diagnostického zafizeni,
kterym disponuje pouze autorizovany servis, nema konkurenci. Nebylo tomu ale tak
vzdy. Kdyz spoleénost vznikala, méla jiz v jiznich Cechach konkurenci a tou byl Truck
Servis Kratochvil s.r.o., ktery se stal od 1. 5. 2004 autorizovanym servisem znacky
DAF. Firma sidli v Jindfichové Hradci, neni tedy zas aZ tak vzdalena a proto byla pro
firmu znacnou konkurenci. V soucasnosti ale Truck Servis Kratochvil jiz neni
autorizovanym servisem pro zna¢ku DAF, a proto v této oblasti zde firma Domitruck uz

nema konkurenci.

Jak uz ale bylo zminéno, pro firmu Domitruck jsou na jihu Cech konkurenci
pfevazné neautorizované servisy. Tyto servisy jsou bezesporu velikou konkurenci
v oblasti klasickych opravarenskych sluzeb, jako jsou naptiklad pozaru¢ni servisni
prohlidky vozidel a jejich bézna tdrzba, kdy neni zapottebi vyuZzivat jiz zminované¢ho
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diagnostického zafizeni. Je to dano hlavné tim, Ze neautorizované servisy nabizeji své
sluzby za podstatné¢ nizsi cenu, ale samoziejm¢ na ukor kvality. V neautorizovaném
servisu, kde opravuji celou fadu znacek nakladnich vozi, nejsou zaméstnanci tak
kvalifikovani jako v servise autorizovaném, kde jsou zaméfeni pievazné jen na jednu
znacku a jsou pravideln¢ Skoleni. Majitelé nékladnich automobili znacky DAF daji
vétSinou prednost autorizovanému servisu pied neautorizovanym, ale samoziejmée se
najdou 1 taci, ktefi daji prednost levnéjsi opraveé, a to predevSim mensi a zacinajici
dopravci. Nejvétsi konkurence je pro firmu tedy servis jinych znacek, nez je znaCka
DAF. V této oblasti uz neni kvalita takovou vyhodou, protoze zaméstnanci firmy

Domitruck jsou Skoleni pfevazné na nakladni automobily znacky DAF.

Potencidlni hrozbou mohou byt také osoby samostatné vydélec¢né ¢inné, ale vétSina
zafizeni, ktera jsou potfebnd na servis ndkladnich vozi, jsou velice nédkladna a zabiraji

N v os

velky prostor. Zivnostnik tedy v tomto oboru nema téméi zadné $ance.

Potencionalni vstup konkurence

Riziko vstupu potencionalnich konkurenti neni v této oblasti pfili§ vysoké. Na vznik
konkurenceschopného podniku by byl zapotfebi pomérné veliky kapital, ktery si
nemuize dovolit kazdy, a proto mizeme fyzické osoby témét vyloucit. Kromé toho na
vybudovéni jiného autorizovaného servisu DAF je zapotiebi splnit spoustu dalSich
podminek. Riziko vstupu konkurenta do oblasti servisu znacky DAF je proto velmi
nizké. VEtsi Sance je vznik dal$iho neautorizovaného servisu, ktery ale neni pro stavajici
podnik takovou hrozbou vzhledem k tomu, Ze vét$inu zakaznikti spole¢nosti Domitruck
tvoii ti, ktefi vlastni ndkladni automobily znaCky DAF. Jisté riziko tu ale je.
Potencionalni konkurent by mohl firm¢ Domitruck ptetahnout ¢ast zakéazek, které tvori
drobné pozarucni opravy znatek DAF nebo opravy jinych znacek nadkladnich vozidel.
Neautorizovany servis ale nemize témét nikdy nabidnout tak kvalitni servis znacky
DAF jako servis autorizovany. Ztohoto divodu zdkaznici, kteti preferuji kvalitu
poskytovanych sluzeb pted jejich cenou, radsi zlstanou u autorizovaného servisu.
Nejvetsi riziko je tedy v ,,pfetazeni® zdkaznika, ktefi vlastni jinou znacku nékladniho

automobilu neZ je znacka DAF.
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Dodavatelé

Co se ty¢e dodavateld, ma tato firma dvé hlavni ,,vétve. Prvni ,,vétev* je dodavani
origindlnich dila DAF, TRP, které¢ se nejvice vyuziji na zarucni servis a k opravam
havarii. Tuto vétev tvofi jeden dodavatel a tim je DAF TRUCK N.V. Tato firma je
vyhradnim dodavatelem originalnich dilti pro celou servisni sit DAF. Diky tomu si
mize diktovat ceny, ale zaroven si nemtze dovolit ur€ovat ceny pro kazdy autorizovany
servis zvlast’ kvuli naslednému jednani s koneCnym zdkaznikem a pojisStovnami, pro
které by poté spoluprace se znackou DAF byla dosti demotivujici, stejné tak jako pro
konkrétni servis. Druhou vétev tvoii dodavatelé s neoriginalnimi dily ¢i dily na jiné
znacky nékladnich automobilt a také dodavatelé, ktefi nabizeji jiné, ale stejné potifebné
produkty ¢i sluzby. Zde je pomérné vysoky vybér dodavateli, a proto vyjednédvaci sila
dodavatelll nehraje pfili§ velikou roli. Pokud by jeden dodavatel vyrazn€ zdrazil svoje

vyrobky, nebyl by problém prejit k jinému.

Mezi nejvyznamnéj$i dodavatele neorigindlnich dild patii Teratti S.r.o. ¢i
RALPARTS s.r.o., mezi dodavatele dilli na jiné znacky pak napiiklad Scania Czech
Republic s.r.o. nebo Milan Kral s.r.o. Firmy, které dodavaji jiné zbozi, nez jsou
nahradni dily, jsou pro firmu neméné dilezité. Jsou to firmy jako COLOR STUDIO CB
s.r.0., ktera je dodavatelem barev a lakti, LUBSTAR s.r.0., ktery firm¢ dodava oleje a
maziva, ale také Berner s.r.o., ktery je dodavatel spotfebniho materidlu. Dale také
spolecnost Reklama Darius, kterd poskytuje firmé reklamni sluzby. Dulezité je také
dodat, ze uvedené firmy si spoluprace ceni. V&di, ze konkurence z jejich strany je
pomémné velikd, a proto poskytuji firm¢ Domitruck rizné slevy. Samoziejmé servis
Domitruck dba také na kvalitu, a proto pro né¢ neni rozhodujici pouze cena nahradnich

dilu, ale také jejich kvalita. Z tohoto diivodu jsou dodavatelé peclivé vybirani.

Odbératelé

Zakazniky spolecnosti jsou jak fyzické, tak i1 pravnické osoby. Firma poskytuje své
sluzby celé fadé zékaznikd, ktefi vlastni ndkladni automobilovou dopravu. Mezi hlavni
zakazniky patii spolecnosti, které vlastni ndkladni vozidla znacky DAF, sidlici ptevazné
v jiznich Cechach. Toto tvrzeni bude také dale prozkoumano dotaznikovym Setfenim.
Zakazniky firma Domitruck ziskava pievazné tak, Ze si zjisti, jaké znacky automobila

dopravci pouzivaji a pokud vlastni nakladni vozy znacky DAF, tak je navstivi a nabidne
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jim svoji spolupréci. Déle firma ziskava zadkazniky na zakladé dobrych referenci nebo

od firmy Nicotrans a.s., ktera je sesterskou spolecnosti firmy Domitruck.

Spolecnost ziskava zékazniky také diky NDS, coz je Narodni DAF Servis, ktery je
rozsiten po celé republice. Jedna se o sit’ partnerskych spolecnosti, které maji také statut
autorizované¢ho servisu DAF. V podstaté jde o to, ze pokud mé zakaznik, naptiklad
spolecnosti ANEXIA s.r.0. sidlici v Rakovniku, néjakou poruchu na voze a nachazi se
v blizkosti Ceskych Budg&jovic, je pro n& vyhodn&jsi navstivit servis v Ceskych
Bud¢jovicich, nez odjet nebo se nechat odtdhnout az do Rakovnika. V takovémto
ptipad¢ potencialni zakaznik zavola do firmy Domitruck, oznami svoji poruchu a
predevsim sviij domovsky servis. Firma Domitruck pak zavola firmé ANEXIA, aby se
ujistila, jestli je volajici opravdu zdkaznikem dané firmy a pozada o platebni garanci.
Platebni garance slouzi k tomu, aby zajistila firmé, kterd o ni z4da, zaplaceni dané
opravy. Ve chvili, kdy firma ANEXIA schvali a podepiSe platebni garanci, stava se
platcem pohledavky a zavazuje se tak tim k tomu, ze ¢astku za opravu uhradi ona a
prostfedky za opravu si po svém zdkaznikovi bude poté vymahat sama. Ukéazka platebni

garance je priloZena v pfiloze Cislo 2.

Stalé zékazniky si firma udrzuje tim, ze jim nabizi krom¢ kvalitnich sluzeb také
ruzné velké slevy na své sluzby a dily potiebné k danym sluzbam. Kromé toho servis
nabizi riizné servisni akce, kdy naptiklad ke kazdé servisni prohlidce dostane zdkaznik 5
litrd motorového oleje zdarma a podobné. Téchto servisnich akci byva nekolik do roka.
Slevy se pohybuji od 5 do 15 procent, kdy zalezi na vérnosti zdkaznika, a to konkrétné
na tom, jak Casto servis navstévuje a jak velké opravy jsou mu provadény. Mimo to je
spole¢nost pro zakazniky 24 hodin na telefonu, a to diky asisten¢ni sluzbé, ktera je
v ramci Ceské Republiky pod jiz zmitiovanou zkratkou NDS, ale také v ramci Evropy
pod zkratkou ITS (International Truck Servis). Mezi hlavni a dlouhodobé zdkazniky
patii naptiklad firmy jako Koritensky spedition s.r.o., FUKA Spedition s.r.0., Panda
East s.r.o., KODE C.B. s.r.o., ¢&i LASEK s.r.0.

Co se tyce vyjednavaci sily odbératelli, tak ta neni pfili§ velikd, jelikoz spolecnost
Domitruck je jediny autorizovany servis znacky DAF na jihu Cech. Odbératelé by sice
mohli usilovat o sniZeni ceny tim, Ze pohrozi navstévou autorizovaného servisu v jiném
kraji, ale vSechny autorizované spole¢nosti znatky DAF nabizeji své sluzby za podobné
ceny. Z toho divodu by to pro n¢ nebylo moc vyhodné. Odbératelé také mohou hrozit

prechodem k neautorizovanému servisu, ale vzhledem k tomu, ze ti nejsou opravnény
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provadét zarucni sluzby a sluzby vyzadujici diagnostické zafizeni, nebylo by to pro
vétsinu z nich vyhodné. Zaroven zde neni ani zadny odbératel, ktery ma vysadni

postaveni a mohl by ovlivnit ceny ve sviij prospéch.

Substituty

Tuto otazku nebylo tieba fesit, jelikoz servis nakladnich vozl nelze nahradit ni¢im

jinym nez servisem nakladnich vozu.
4.3.1 Shrnuti Porterova modelu

Z analyzy péti sil, které na podnik ptsobi z vnéjsiho prostredi, bylo zjisténo, Ze
podnik je spiSe konkurenceschopny a nemusi se podfizovat konkurenci. Potvrzuje se
tedy hypotéza €. 1 a zaroven vyvraci hypotéza €. 2. Jedina hrozba zde ptichazi ze strany
neautorizovanych servist. Ti ale nemohou poskytovat sluzby vyzadujici diagnostické
zatizeni a také zarucni sluzby. Nejsou tedy pro podnik takovou hrozbou. Vyjednavaci
sila dodavateli zde nehraje roli, jelikoz podnik ma na vybér z nékolika dodavatelt.
Vyjednavaci sila odbérateli hraje mensi roli, pfevazné u zdkaznikd nevyuzivajicich

zarucni sluzby.

4.4 Dotaznikové Setreni

Dotaznik byl vytvotfen pro zdkazniky servisu Domitruck, kde bylo vybrano 60
zakazniki, ktefi navstévuji servis minimaln€é 2x do roka, a mohou tak uz promluvit o
spokojenosti nebo nespokojenosti s poskytovanymi sluzbami. Dotaznik, vytvoieny
pomoci Microsoft Word, byl zdkaznikim rozeslan na emailové adresy. Zakaznici
odpovidali na dotazniky v pribéhu dvou mésicii a to konkrétné¢ v mésicich tnor a
biezen. Z 60 oslovenych odpovédé€lo zpét 26 zékaznikii. Ze ziskanych udaji byly poté
Vv programu Microsoft Excel vytvoteny grafy, které budou dale interpretovany a pouzity
k ovéfeni hypotéz a ndvrhlim na zlepSeni. Znéni dotazniku je v kompletni podobé

v priloze €. 1.
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Otazka €. 1: Jaké znacky nékladnich automobilii pouzivate.

Graf¢. 1

Jaké znacky nakladnich automobilt
pouzivate?

B DAF M Scania = MAN M Mercedes M Volvo

26

Zdroj: Autor

Vysledek této otazky nebyl pfili§ piekvapivy, jelikoz 26 z26 zakaznikd, ktefi
odpovédéli zpét, uvedlo mimo jiné znacku DAF. Vysledky odpovédi na tuto otazku jsou
zobrazeny na grafu.

Otézka €. 2: Jak dlouho servis Domitruck navstévujete.

Graf ¢. 2

Jak dlouho servis Domitruck
navstévujete?

B Do jednohoroku mDéle jakrok m Déle jak 2 roky

Zdroj: Autor
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V této otdzce téméft polovina respondentti zvolila odpovéd’ ,,déle jak dva roky*, 39 %
odpovédélo ,,déle jak rok* a pouze 15 % vybralo moznost ,,do jednoho roku®. Odpovédi
jsou znazornény na grafu €. 2.

Otazka ¢. 3: Jak Casto servis Domitruck navstévujete.

Graf¢. 3

Jak Casto servis Domitruck navstévujete?

W 2xzarok M 4xzarok ® 1xzamésic M Castéji

11%

o

Zdroj: Autor

Nejvice respondentll navstévuje servis 4x do roka. Druhd nejvyssi cetnost odpovédi
byla od téch, ktefi navstévuji servis zhruba 1x za meésic. Zakaznikli navstévujicich

servis Castéji nez 1x za mésic byla téméft Ctvrtina, zatim co 2x do roka piijede do servisu

pouze 11 % dotazanych. Vysledky jsou vidét na grafu €. 3.

Otazka ¢. 4: Jaké sluzby v této firmé vyuZivate.

Graf ¢. 4
V4 4 V4 . 4 v 7 rd
Jaké sluzby v této firmeé vyuzivate?
W Zarucni servis
26 B Pozarucni servis znacky DAF
24
22 H Pozarudni servis ostatnich
20 znacek
18 M Servis autobus( znacky
16 BOVA
14 M Servis havarii + kompletni
12 feSeni pojistnych udalosti
10 m Kontrola brzd na valcové
stolici
8 1 Ovérovani tachografu
6
4 m Servis a doplriovani
2 klimatizace
0 Lakovani

Zdroj: Autor
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Otazka byla polozena tak, aby zdkaznici mohli zvolit vice odpovédi. Jako nejCastéji
zvolena odpovéd’ byla sluzba zaruéni servis znacky DAF spolu s kontrolou brzd na
valcové stolici. Druhd nejvice vyuzivana sluzba byla dopliiovani klimatizace a poté s 14
odpovéd’'mi pozaruéni servis znacky DAF. Zbylé sluzby uz nejsou tak ¢asto vyuzivané.

Vsechny vysledky je mozné vidét na grafu €. 4.

Otazka €. 5: Jak jste s vyuzivanymi sluzbami spokojeni.

Graf ¢. 5
Jak jste s vyuzivanymi sluzbami
spokojeni?

12
9 H Velmi spokojen
. H Spokojen

Méné spokojen

3 B Nespokojen
0

Zdroj: Autor

Z dtivodu, Ze zde byli vybrani pouze zakaznici, kteti navstévuji servis alespon 2x do
roka neodpovédél zadny z nich, ze je vylozené nespokojen. Pouze 6 zdkaznikd uvedlo,
Ze jsou mén¢ spokojeni a zbyli byli bud’ spokojeni nebo dokonce velmi spokojeni.
Konkrétni ¢isla jsou zndzornény na grafu €. 5.

vvvvvv

Graf ¢. 6

Co povazujete za nejdullezitéjsi?

B Cenu sluzby  ® Kvalitu sluzby Rychlost sluzby

15%

Zdroj: Autor
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Otazka ¢. 7: Jak jste spokojeni s cenou sluzeb?

Graf ¢. 7

Jak jste spokojeni s cenou sluzeb?

H Velmi spokojen  ® Spokojen Méné spokojen B Nespokojen

<

Zdroj: Autor

Zde 66 % respondentli odpovédelo, ze jsou velmi spokojeni nebo spokojeni, zatimco
zbylych 34 % bylo méné spokojenych nebo nespokojenych s cenou sluzeb. Presna Cisla

jsou zobrazena na grafu ¢. 7.

Otazka €. 8: Jak jste spokojeni s kvalitou sluzeb

Graf ¢. 8

Jak jste spokojeni s kvalitou sluzeb?

m Velmi spokojen  ® Spokojen Méné spokojen  ® Nespokojen

Zdroj: Autor

Otazka €. 9: Jak jste spokojeni s rychlosti sluzeb.
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Graf¢. 9

Jak jste spokojeni s rychlosti sluzeb?

H Velmi spokojen  H Spokojen Méné spokojen B Nespokojen

Zdroj: Autor

Tyto dvé otazky byly podobného znéni, rozdil byl pouze v tom, s ¢im jsou zadkaznici
spokojeni, respektive nespokojeni. V prvni ze dvou otazek se feSila kvalita, ve druhé
pak rychlost sluzeb. S kvalitou sluzeb je velmi spokojeno nebo spokojeno 89%
respondentl a zbylych 11 % je pouze mén¢ spokojeno. Nespokojenost s kvalitou sluzeb
nezvolil ani jeden dotazany. Co se ty¢e rychlosti sluzeb, zde to uz tak jednozna¢né neni.
Velmi spokojeno nebo spokojeno je 69 %, méné spokojeno 19 % a nespokojeno 12 %

zakaznikid. Grafické znazornéni téchto otazek je vyobrazeno na grafech ¢. 8 a 9.
Otazka ¢. 10: Jak jste spokojeni s vedenim servisu (pfevazné piijimacimi techniky).

Graf ¢. 10

Jak jste spokojen s vedenim servisu?
(prevazné prijimacimi techniky)

H Velmi spokojen  H Spokojen Méné spokojen B Nespokojen

12%

Zdroj: Autor
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Tato otdzka fteSila spokojenost zakaznikli s vedenim spolecnosti, respektive
pfijimacimi techniky, se kterymi prevazna vétSina zakaznikG komunikuje. V tomto
piipadé je s vedenim spolecnosti spokojeno nebo velmi spokojeno téméf % respondent.
Méné spokojeno je 15 % a nespokojeno 12 % respondentll. Znazornéni vysledki je na

grafu ¢. 10

Otazka €. 11: Jste spokojeni s rychlosti vyfizeni pozadavkl na provedeni sluzby.

Graf ¢. 11

r

Jste spokojeni s rychlosti vyrizeni
poZadavkul na provedeni sluzby?

B ANO mNE

Zdroj: Autor

V této otdzce vybralo 21 z 26 respondentll odpovéd’ ANO, coz je 81 %. Zbylych 5
vybralo odpovéd’ NE.

Otazka €. 12: Co byste zlepsili na poskytovanych sluzbach.

Graf ¢. 12
Co byste zlepsili na poskytovanych
sluzbach?
22— OO O B Rychlost dodani ndhradnich

10 dila

m Skladové zasoby nahradnich
dilt

Dakladnéjsi prohlizeni stavu
vozidla

B Ceny sluzeb

o N B O O

Zdroj: Autor

36



Nejcastéjsi odpovédi zde byly prevazné ve spojitosti se skladovymi zdsobami a
rychlosti doddni néhradnich dili. Jako zlepSeni byla tato odpovéd uvedena v 17
pfipadech. V dalSich ptipadech pak bylo uvedeno lepsi prohliZeni stavu vozidla ¢i cena

a rychlost sluzby. Tyto odpovédi jsou také zaznamenany do grafu ¢. 12.

Otazka ¢. 13: Reklamovali jste nékdy sluzbu? Pokud ano, kolikrat.

Graf &. 13
Reklamovali jste nékdy sluzbu? Pokud
ano, kolikrat?

18
15
12 B ANO, 2x
9 B ANO, 1x
6 = NE

3

0

Zdroj: Autor

V této otdzce odpovédelo 17 respondenti NE a 9 ANO. Z 9 respondentil, ktefi
odpovédéli ano, jich 3 reklamovali dvakrat a zbylych 6 pouze jednou. Vysledek je také
zobrazen v grafu ¢. 13.

Otazka ¢. 14: Déavate prednost autorizovanému servisu pied neautorizovanym.

Graf ¢. 14

Davate prednost autorizovanému servisu
pred neautorizovanym?

24
20
16
12

mANO

m NE

cetnost

Zdroj: Autor
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Jelikoz otdzka byla polozena zakaznikim, ktefi navstévuji servis Domitruck
miniméalné¢ 2x do roka, dalo se predpokladat, ze vétSina zdkaznikd odpovi ano.
Ocekavani se také potvrdilo, jelikoz 22 respondentii odpovéd€lo ano a pouhych 4

odpovédélo ne. Grafické zndzornéni je na grafu €. 14.

Otazka €. 15: Navstévujete 1 jiné servisy? Pokud ano, které sluzby tam vyuzivate?

Graf ¢. 15
Navstévujete i jiné servisy? Pokud
ano, které sluzby tam vyuzivate?

12

10 B ANO, sluzby vyzadujici
8 diagnostické zafizeni

B ANO, sluzby nevyzadujici
6 . S
diagnostické zafizeni

4 NE
2
0

Zdroj: Autor

Kladné na tuto otazku odpovédélo 14 z 26 respondentii. Odpovédi na otazku, které
sluzby v jinych servisech vyuzivaji, byly riizné, ale daly se zaradit do dvou odvétvi. Do
prvniho odvétvi se fadi sluzby vyzadujici diagnostické zatizeni, kterym disponuji pouze
autorizované servisy a do druhého odvétvi se fadi sluzby, které¢ diagnostické zatizeni
nepotiebuji, jako bézna udrzba vozidla. Na tyto odvétvi byly dané odpovédi rozdeleny.
Do prvniho odvétvi, tedy sluzeb vyZadujici diagnostické zafizeni ptipadlo 8
respondenttl, zbytek do odvétvi druhého. Z této otazky také vyplyva, ze ti, ktefi spadaji
do prvniho odvétvi, navstévuji autorizovany servis, a ti, ktefi spadaji do druhé skupiny,

navstévuji servis neautorizovany. Vysledek je zndzornén na grafu €. 15.
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Otazka €. 16: Jak jste se o firme dozvédéli.

Graf ¢. 16

Jak jste se o firmé dozvédéli?

B Navstivilo mé vedeni B Na internetu B Z pfirucky NDS B Doporuéenim m Z reklamy

0%

Zdroj: Autor

Vice jak polovina respondentli, konkrétné 54 %, se o spolecnosti dozvédéla diky
navstévé vedoucich pracovnikl, 27 % respondentl ziskalo informace doporucenim,
15 % z reklamy, a pouze 1 respondent se o spolecnosti dozvédél diky ptiruéce NDS
(nérodni DAF servis), kterou je vybaven kazdy nakladni vz znaCky DAF. Vysledky

jsou znazornény na grafu ¢. 16.

Otazka ¢. 17: V jakém okrese sidli Vase firma.

Graf ¢. 17

V jakém okrese sidli Vase firma?

m Ceské Budéjovice

M Prachatice

W Tabor

M Jindfichlv Hradec

m Cesky Krumlov

m Pisek

O R, N W & U1 OO N

® Praha

I Bratislava

cetnost

Zdroj: Autor
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V této otazce vyslo, ze 24 z 26 zakaznikl, kteti odpovédeli na dotaznik, ma sidlo
v JihoCeském kraji. Ze zbylych 2 mé 1 zakaznik sidlo v Praze a 1 zékaznik v Bratislavé.
Na zéklad¢ téchto odpovédi lze tedy fici, Ze vice jak 90 % respondentd ma sidlo ve

stejném kraji jako spole¢nost Domitruck. Podrobné vysledky je mozno vidét na grafu €.
17.

Otazka ¢. 18: Kolik ma Vase firma zaméstnancu.

Graf ¢. 18

Kolik ma Vase firma zaméstnancu?

H7idné m1-5 m6-10 m11-20 m20avice

0% 0%

Zdroj: Autor

Na posledni polozenou otazku v dotazniku odpovédelo 77 % respondentd 20 a vice
zameéstnancl, 15 % respondentti 11-20 a pouze 8 % odpovédélo 6-10 zaméstnancti.

Grafické znazornéni je na grafu ¢. 18.

4.4.1 Shrnuti dotaznikového Setfreni

Hlavnim cilem dotaznikového Setfeni bylo zjistit, jak jsou zékaznici spokojeni
s poskytovanymi sluzbami, poptipadé co by na poskytovani sluzeb zlepsili. Vedlejsimi
cili bylo zjisténi zakladnich informaci o zdkaznicich a také o tom, zda navstévuji 1 jiné
servisy nez je servis Domitruck.

V dotaznikovém Setfeni byly pouzity rizné otazky. Od identifikace zdkaznikd po

spokojenost se sluzbami, popfipadé¢ nespokojenost, vcéetné¢ otazky na zlepSeni
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poskytovanych sluzeb. Také zde byly polozeny dvé otazky tykajici se konkurence
podniku.

Z vysledkl bylo zjisténo, Ze vSichni zakaznici, ktefi na dotaznik odpovedéli, vlastni
nakladni viz znatky DAF, coz neni prekvapenim, vzhledem k dotazované skupiné.
Stejné tak délka a frekvence navstév, jelikoz vétSina respondentli navstévuje servis déle
jak rok a minimaln¢ 4x do roka. Tento vysledek se dal predpokladat také z toho diivodu,
ze spole¢nost je autorizovanym servisem pravé této znacky a zékaznici, ktefi chtéji
vyuzivat zarucnich vyhod, museji navstévovat autorizovany servis. Tém¢ft jedna tetina,
konkrétné¢ 8 respondenti, vlastni také vozidlo jiné znaCky. Tato skupina osmi
respondenti mimo jiné odpovédéla, Ze navstévuji i jiny servis nez je spolenost
Domitruck, ale vyuZzivaji tam oprav, vyzadujici diagnostické zatizeni, kterym disponuje

vzdy jen konkrétni autorizovany servis.

Co se dale identifikace zdkazniku tyce, vice jak 90 % respondenti ma sidlo v Jiznich
Cechach. Z firem, navitdvujicich servis Domitruck, ¥ respondentt vlastni spole¢nost s
vice jak dvaceti zaméstnanci. Lze tedy fici, Ze spoleCnost Domitruck navstévuji
prevazné vétsi podniky, které maji vice finan¢nich prostiedkit a mohou si dovolit nové
nakladni vozy a poté vyuzivat zarucnich sluzeb, jelikoz prave tuto sluzbu, mimo jinych,
uvedli vSichni respondenti. Mensi spolecnosti poté spiSe preferuji neautorizovany
servis, jelikoZ ceny za sluZzby v neautorizovanych servisech jsou podstatné nizsi. Toto
tvrzeni je patrné zotazky ¢. 14, kde odpovédéli 4 respondenti, Ze preferuji
neautorizovany servis pied autorizovanym, respektive nepreferuji autorizovany. Zbytek

respondentli preferuje servis autorizovany, ¢imz se potvrzuje hypotéza ¢. 3.

Z této otazky se dala pfedpokladat i odpovéd’ na otazku €. 15, kde je dotazovéano na
navstévu jinych servist a sluzeb tam vyuzivanych. V této otdzce odpovédeélo mimo jiz
zminovanych 8 respondentd, vlastnicich také jinou znacku nékladniho vozu, dalSich 6
respondentt, kteti uvedli sluzby nevyzadujici diagnostické zatfizeni. Prevazné v této
oblasti se odehrava nejvétsi konkurencni boj, jelikoz jak uz bylo uvedeno vysSe,
neautorizované servisy nabizeji sluzby za podstatn€ nizsi ceny, coz je klicové pravé pro

mensi podniky, vlastnici ndkladni dopravu. Timto se také potvrzuje hypotéza €. 4.

Dulezita byla také otazka, jak se zdkaznici o spolecnosti Domitruck dozvédéli.
Nejveétsi podil na ziskani zdkaznikih ma vedeni spolecnosti, které zpocatku objizd€lo

potenciondlni zakazniky sidlici na jihu Cech a sdé&lovalo jim vyhody spolegnosti
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Domitruck a nakladnich vozti DAF jako takovych. Dalsi velkou zasluhu na ziskédni

zakaznikd mélo doporuceni a také reklama, kterd byla spusténa pii vzniku spolecnosti.

Spokojenost zakaznikli byla zkoumana v n€kolika otazkach. Jako prvni byla zvolena
vSeobecna otdzka na spokojenost se sluzbami. Zde ani jeden respondent neodpovédél,
ze je se sluzbami nespokojen. Pouze 6 zvolilo moznost “méné spokojen. VSeobecné
lze tedy fici, ze téméf vSichni respondenti jsou s provadénymi sluzbami spokojeni.
S ¢im konkrétné ale respondenti jsou nebo nejsou spokojeni, bylo rozebrano
v nasledujicich otazkach. Nejdfive byla polozena otazka, co je pro zakaznika

wevr

kvalitu a nakonec rychlost. Poté byla spokojenost s témito aspekty rozebrana jednotlive.

Spole¢nost Domitruck se vZdy snazi scenami za sluzby vyjit vstfic svym
zakaznikim a poskytuje jim proto slevy podle vérnosti az do vySe 15 % na praci 1
materidl. Proto také 66 % respondentl je scenami za sluzby spokojeno ¢i velmi
spokojeno. Zbylych 34 % respondentd, ktefi jsou s cenami méné spokojeni nebo

nespokojeni jsou zakaznici, ktefi servis nenavstévuji tak dlouho nebo tak Casto.

S kvalitou sluzeb je 9 respondenti velmi spokojeno, 14 spokojeno a 3 respondenti
jsou mén¢ spokojeni. K této spokojenosti nejvice prispiva velka kvalifikace mechanik.
S kvalitou také souvisi otdzka na reklamovani sluzeb, kde 17 z 26 respondentl
nereklamovali sluzbu ani jednou, 6 respondenti reklamovalo jednou a pouze 3
respondenti reklamovali sluzbu dvakrat. Vicekrat nikdo zrespondentll sluzbu

nereklamoval.

Rychlost sluzeb neni pro vétSinu respondentii nejdilezitéjsi, ale i pfesto jsou 3
respondenti s rychlosti nespokojeni a 5 respondentti méné spokojeno. Jeden z duvodu
tohoto nespokojeni je, ze rychlost sluzby tizce souvisi s cenou, jelikoz ¢im déle se na
voze pracuje, tim vice stoji penéz. Dalsim a hlavnim divodem pak bude, ze zdkaznici
potiebuji co nejrychleji ze servisu odjet, aby mohli zapojit opravovany viz opét do
chodu své spole¢nosti.

V dalSich otazkach se feSila spokojenost zékaznikli s vedenim spole¢nosti, hlavné
pfijimacimi techniky a stim souvisejici rychlost vyfizeni poZadavkii na provedeni
sluzby. S vedenim spole¢nosti jsou 3 respondenti nespokojeni a 4 méné spokojeni.

S rychlosti vyfizeni na provedeni sluzby je pak nespokojeno 5 respondentd. Tyto
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odpovédi jsou dany tim, ze ve spoleCnosti pisobi 2 piijimaci technici a ne vSichni

zakaznici jsou spokojeni s jednanim obou z nich.

Posledni otdzka na spokojenost se sluzbami znéla, co by zdkaznici zlepSili na
poskytovanych sluzbach. Tato otazka byla oteviend, zakaznici tak mohli napsat cokoliv,
co je napadlo. Odpovédi byly z tohoto diivodu riznorodé. Nekteti respondenti uvedli
dokonce i vice faktorti. Zaznamenany byly ale pouze ty ¢astéjsi a podstatné. Nejcastéji
uvadény faktor byl problém s ndhradnimi dily, at’ uz s jejich pfitomnosti na skladé nebo
s rychlosti dodéani. Déle by také zakaznici uvitali dukladnéjsi prohliZzeni stavu vozidla a
samoziejmé rychlost a cenu sluzeb. Praveé feSeni skladovacich procest a prostor bude

dale feSeno v navrhové ¢asti.

Z dotazniku lze vyvodit zavery, Ze zéakaznici jsou s poskytovanymi sluzbami spiSe
spokojeni, coz potvrzuje hypotézu ¢&. 6. Zaroven by uvitali rizna zlepSeni, pfevazné
Vv oblasti skladovani, ale samoziejmé také v rychlosti a cené sluzeb, ktera je pro né

nejdulezitéjsi, ¢imz se vyvraci hypotézy ¢. 5 a 7.

45 Navrhova cast

V navrhové ¢asti budou vzhledem k vysledku dotaznikového feSeni uvedena néktera
zlepSeni, kterd by mohla zefektivnit chod spolecnosti a pfispet tak k vétsSi spokojenosti
zakaznikd. Zaroven zde bude navrhnuto feSeni, které by mélo spole¢nosti pomoci zvysit

obrat a tim zlepsit financovani ve spole¢nosti.

4.5.1 Zlepseni skladovaciho procesu

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze nejvice zakaznikd by uvitalo zmény ve
skladovacim procesu, konkrétn¢ Vv rychlosti dodani ndhradnich dild nebo zvétSeni
skladovych zasob. Dodavani ndhradnich dilt je v celé siti DAF pevné nastaveno tak, ze
pouze do 10:00 hod. 1ze objednat dil ,,klasickou® cestou, kdy nahradni dil dorazi druhy
den. Pokud zakaznik pfijede s opravou pozdéji, musi na nahradni dil bud’to ¢ekat do
tietiho dne nebo se da do 15:00 hod. objednat takzvanou ,,rychlou” cestou, kdy dil také
dorazi druhy den, ale uZ s 5% pfirdzkou. Je poté na zakaznikovi, co si zvoli. Pokud ale
zakaznik piijede az po 15:00 hod., neni uz zpisob jak nahradni dil do druhého dne

objednat.
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Z tohoto divodu jsou moznosti zlepSeni skladovaciho procesu omezené a tudiz
jediné co zbyva, je zvétSeni skladovacich zdsob. Zde se nabizeji dvé moznosti,
efektivnéj$i vyuziti skladovaciho prostoru nebo jeho zvétSeni. V tomto piipadé se bude
uvazovat s prvni moznosti, jelikoz prostoru ke skladovani je ve firmé¢ Domitruck
prozatim dostatek. Zefektivnénim prostoru je zde mysSleno vystavéni dalSich regalt
V zatim nevyuzitych prostordch a tim udélat prostor pro dal$i nahradni dily. ZvétSeni
skladovacich zasob povede Kk vétsi spokojenosti zakaznikd a tim i k vétsi klientele.
Problém nastava s financovanim, jelikoz na zvétSeni zasob je zapotiebi velké mnozstvi

finan¢nich prostredkd.

4.5.2 ZvétsSeni opravarenskych prostor

Néavrh, ktery povede ke zlepSeni financovani spole€nosti je zvétSeni opravarenskych
prostor. Tento navrh by umoznil obslouzit vice zdkazniki, coz by zrychlilo poskytovani
sluzeb, které by zakaznici z dotaznikového Setfeni ocenili. Také by se tim zvysil obrat
spolecnosti, ktery by poté napomohl k dal§imu vyvoji spole€nosti. Obrat spolecnosti je
zaznamenavam az od 1. 9. 2008, kdy se Domitruck s.r.o. stal autorizovanym servisem
znacky DAF. Z tohoto divodu je obrat za rok 2008 pouze necelych 12 miliont. Dalsi
rok byl 1. 4. otevien jiz stavajici servis a obrat vzrostl na témét 29 miliond za rok.
V nasledujicich letech pak obrat jest¢ mirné vzrostl a ustélil se na 32 — 33 miliond

ro¢né. Pfesna cisla jsou zaznamenana v grafu €. 19.

Graf ¢. 19
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5 Zaveér
V prvni ¢asti vlastni prace byla provedena analyza konkurenceschopnosti. Pro tuto

analyzu byl pouzit Porteriiv model péti sil. Z tohoto modelu bylo zjisténo, ze podnik je

konkurenceschopny a nemusi se podfizovat konkurenci.

V dalsi ¢asti bylo pouzito dotaznikového Setfeni k rozboru vztahii se zédkazniky a
zjisténi jejich pozadavkil. V této Casti se zjistilo, Zze zakaznici jsou s provadénymi
rychlosti, zarovenn by ale zlepSili rychlost doddvani ndhradnich dild a velikost
skladovych zasob. Dale preferuji autorizovany servis pied neautorizovanym, ale také
navstévuji jiné servisy, kde vyuzivaji pfevazné sluzeb vyzadujici diagnostické zafizeni,
kterym disponuji pouze autorizované servisy.

V posledni ¢asti byla navrzena urcita zlepseni v fidicich procesech a ve financovani
organizace, ktera povedou ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb a zajisténi efektivnosti.
Zde byly vybrany dva navrhy. Prvni navrh, ktery by mohl vést ke zkvalitnéni sluzeb je
zlepseni skladovaciho procesu, konkrétn¢ efektivnéj$i vyuziti skladovacich prostor.
Druhy navrh by mohl naopak vést k lepsimu financovani organizace. Jedna se o navrh
na zvétSeni opravarenskych prostor. Tento navrh by mél pomoci obslouzit vice

zakaznikd a pomoci tak zvysit obrat spole¢nosti.
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6 Summary

In the first segment of own part of work was done an analysis of competitiveness.
For this analysis was used Porter’s five forces model. It was found that the firm is

competitive and don't have to depend on the other competition.

In the next part was used a questionnaire to discover facts about relationships with
customers and their requirements. It was found that customers are mostly satisfied and
the price is more important that quality and rapidity for them. At the same time they
would like to improve the rapidity of delivering spare parts and size of reserves at stock.

They also prefer authorized service before unauthorized.

In the last part of work was proposed the improvement of directing process and
funding of organization, which will rise the quality of provided service and efficiency.
There were chosen two proposals. The first one should improve the quality of service
like the process of storage, concretely better use of stock place. The second proposal
should get better the fading of organization. This plan would help to serve more

customers and help increase the company’s turnover.

Keywords

Service of trucks
Porter’s model
Questionnaire

Better storage process

Larger repairing premises
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7 Seznam priloh

Piiloha ¢. 1 — Dotaznik
Ptiloha €. 2 — Platebni garance
Piiloha ¢&. 3 — Cenik sluzeb

Ptiloha ¢. 4 — Postup provedeni sluzby
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Pfiloha ¢. 1

1. Jaké znacky nakladnich automobillii pouzivate?

2. Jak dlouho tento servis navstévujete?
a. Do jednoho roku
b. Déle jak rok
c. Déle jak 2 roky
3. Jak c¢asto servis navstévujete?
a. 2xzarok
b. 4xzarok
c. 1xzamésic
d. Ccastéji
4. Jaké sluzby zde vyuzivate?
a. Zarucni servis
Pozarucni servis znacky DAF
Pozarucni servis ostatnich znacek
Servis autobusl znacky BOVA
Servis havarii + kompletni feseni pojistnych udalosti
Kontrola brzd na valcové stolici
Ovérovani tachografli

>S @ 0o o o0 T

Servis a doplfiovani klimatizace
i. Lakovani
5. Jak jste s vyuzivanymi sluzbami spokojeni?
a. Velmi spokojen
b. Spokojen
c. Meéné spokojen
d. Nespokojen
6. Co povazujete za nejdulezitéjsi?
a. Cenusluzby
b. Kvalitu sluzby
c. Rychlost sluzby
7. Jak jste spokojeni s cenou sluzeb?
Velmi spokojen
Spokojen
Méné spokojen

o 0 T o

. Nespokojen

8. Jak jste spokojeni s kvalitou sluzeb?
Velmi spokojen

Spokojen

Méné spokojen

o 0 T W

Nespokojen



9. Jak jste spokojeni s rychlosti sluzeb?
Velmi spokojen

a
b. Spokojen
c. Meéné spokojen
d. Nespokojen
10.Jak jste spokojen s vedenim servisu (pfevazné prijimacimi
techniky)?
a. Velmispokojen
b. Spokojen
c. Meéné spokojen
d. Nespokojen

11.Jste spokojeni s rychlosti vyrizeni pozadavki na provedeni sluzby?

Ano NE

12.Co byste zlepsili na poskytovanych sluzbach?
13.Reklamovali jste nékdy sluzbu? Pokud ano, kolikrat?

14.Davate prednost autorizovanému servisu pred neautorizovanym?

Ano NE

15.Navstévujete i jiné servisy? Pokud ano, které sluzby tam vyuzivate?

16.Jak jste se o firmé dozvédéli?
Navstivilo mé vedeni

Na internetu

Z ptirucky ve vozidle
Doporucenim

m o o0 T o

. Jinym zpUsobem
17.V jakém okrese sidli Vase firma?

18.Kolik ma Vase firma zaméstnancu?

a. Zzadné
b. 1-5

c. 6-10
d. 11-20
e. 20avice



Priloha ¢&. 2

NONRMITRIICCK D/

) [F5rs e e o DA
DOMITRUCK s.r.o.
Hlinska 681
370 01 Ceské Budgjovice
Telefon: +420 387 001 021
Fax: +420 387 001 023

O

F

Truck Trade, s.r.o.
Evropska 677,

66442 Modfice u Brna

Poskytujeme Vam platebni garanci ve vysi 5.000,- K& véetné DPH na
vozidlo DAF firmy R-Braun

RZ:
Vin:

S pozdravem,

Vedouci servisu DAF
Tel:
E-mail:

V Ceskych Budé&jovicich dne 14.12.2011
DAF Service Dealer™



Ptiloha ¢. 3

Cenik dilenskych praci

platny od 1. 1. 2010

Nakladni vozidla znatky DAF........o s i s s e e
Lakyrnicke prace DAF..........cieemm e s s sem s er s e sssns sr s sns s e sms s s sns s sman
Nakladni vozidla ostatnich znacek........ v sn s s e
BV S 1t e cr e e s e s e e e s s s e e e e e e
Lakyrnicke Prace.. ..o s e s s e e ss s s e s srms s sesn s s s
Svarelske prace — PLAST. ... e s e sn s s e sm s s snsm s s s s mr s
Aktivacni poplatek za vyjezd servisniho vozidla.....ccccvivinccci e e
Sazba za 1 km servisniho vozidla.......v i,
Geometrie + sefizeni nakladnich vozidel [ tahaéi )......coveveeeeve e cecee e,
Geometrie + sefizeni NAVESH [ 3 NAPTAVY )o..cevercr e v ceerseseesesce s s sessee s sne

Geometrie uzitkovych yozidel (do 8t ). e
Plnéni klimatizace ( odsati, ¢isténi, vakuace, pInéni J.....cucvnr s iencencn e

750,-K&lh
750,-KE&lh
520,-K&lh
A50,- Kélh

A10,-Kelh

A00,- Kéfh
1.500,- Ke
29,- Kt
2.250,- Ke
.2.5935,- KE
.1.550,- Ke
.999,-Ke



Priloha ¢. 4

1) Zakaznik ptijizdi do servisu se zdvadou — nelze zatadit rychlostni stupen

2) Piijimaci technik sepisuje se zakaznikem zakazkovy list s podrobnym popisem
zévady

3) Ptijimaci technik pfebira vozidlo do opravy

4) Zakaznik je odeslan do mistnosti pro zakazniky nebo vozidlo ponecha v servisu a
odjizdi

5) Pfijimaci technik pfedava vozidlo mechanikovi s kopii zakédzkového listu

6) Mechanik provadi diagnostiku zdvady na vozidle

7) Mechanik zjist'uje, Ze je problém zévady fazeni uvniti v pfevodové skiini a je nutné
prevodovku demontovat

8) Mechanik ptedava informaci o postupu opravy piijimacimu technikovi

9) Ptijimaci technik konzultuje dal$i postup opravy se zdkaznikem a upozoriiuje ho na
delsi dobu opravy

10) Zékazni souhlasi s dal$im postupem opravy

11) Mechanik demontuje pfevodovou skfin a zjistuje zavadu

12) Mechanik informaci o zjisténé zavad¢ predava ptijimacimu technikovi

13) Ptijimaci technik konzultuje zjisténou zavadu a cenu opravy se zakaznikem

14) Zakaznik souhlasi s opravou v domluvené cené

15) Pfijimaci technik povoluje mechanikovi opravu

16) Mechanik poptava nadhradni dil u skladnika

17) Skladnik pfedava nahradni dil mechanikovi X objednava dil u dodavatele = dodani
dilu = piedani dilu mechanikovi

18) Mechanik provadi opravu

19) Dokonceni opravy

20) Mechanik sepisuje postup a priabéh opravy na zakazkovy list

20) Mechanika konzultuje s pfijimacim technikem provedenou opravu

21) Ptijimaci technik informuje zdkaznika o dokonceni opravy

22) Zakaznik pfijizdi pro opravené vozidlo

23) Piedlozeni zakazkového listu zakaznikovi s pozadavkem na souhlas s provedenou
opravou stvrzenou podpisem

24) Ptijimaci technik predava opravené vozidlo zakaznikovi

25) Zékaznik ptebird vozidlo a odjizdi

26) Ptijimaci technik sepisuje podrobné provedenou praci véetné zakaznikova souhlasu
o provedeni opravy do informacniho systému podniku

27) Skladnik zadava informace o vydanych dilech do informacniho systému podniku
28) Ptijimaci technik kontroluje stav dodaciho listu v informa¢nim systému podniku

29) Vystaveni faktury, dodaciho listu a kopie zakazkového listu

30) Predlozeni faktury ke kontrole vedoucimu servisu

31) Vedouci servisu podepisuje fakturu a predéava ji ucetni k odeslani

32) Ugetni zau¢tovava fakturu a odesila ji zakaznikovi



