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ABSTRAKT

Abstraktéesky

Ve své bakal&ké praci se budu zabyvat analyzou poprodejnicheblwe spoknosti
Silex, s. r. 0.. V prvnéasti se zagtim na definovani pojmu poprodejni sluzbgianosti,
které s touto problematikou souviseji.c&sti analytické se budu zabyvat analyzovanim
poprodejnich sluzeb ve spoéitosti Silex, s. r. 0.. Na zaklagrrovedené analyzy navrhnu

opateni ke zlepSeni poskytovani poprodejnich sluzeb.

Abstrakt ve sitovém jazyce

In my Bachelor Thesis | am going to deal with ass\of after sale service in the company
Silex, Ltd.. In the first part | will target the fil@tion idea of after sale services and
activities, which are connected with these probleimghe analytical part | am going to
deal with the analysing of after sales serviceshm company Silex, Ltd.. In terms of

analysis | suggest measures to improve renditiaftef sales services.



Dékuji vedouci bakali&ské prace ing. ZuzarHolociove, Ph.D. za cenné rady a konzultace,

které mi poskytla pro zpracovani mé baks#é prace.

Dale bych rada pattovala panu ing. Petru Benedovi zaipbné informace a s, ktery
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UvoD

Pro kazdéhoclovéka je velmi dlezity spanek. Pokud sélovék doke vyspi po
namahavém dni, je schopen podavat kvalitni vykoraangstnani kazdy den. Kvalitni
spanek zajisti spravna volb&ka a kvalitni pikryvky, polstde a samazjme také lozni

souprava.

Pro svou bakatdkou praci jsem si vybrala analyzu poprodejniclzedbuve spoknosti
Silex, s. r. 0., ktera se zabyva vyrobou a prodejaimi kvalitniho loZniho zboZzi a
bytovych dophkd. Toto zboZi je uteno vSem lidem bez rozdilkkku a také lidem s

alergiemi, protoZe vyrobky neégobuji, ani nezhorsuji alergie.

Analyzu poprodejnich sluzeb jsem si vybrala prdmy dnesni dabje pro kazdou firmu
dulezité poskytovat zadkaznikn sluzby spojené nejen s prodejen, alaovat pozornost
zékaznikm i po ukoreni prodeje. B poskytovani kvalitnich poprodejnich sluzeb maiji
zékaznici jistotu, Ze jejich problémy s vyrobky budv kratké dob vyieSeny, nap
reklamace, nebo Ze u prodejce dostanou koupit dahdily, nap. nahradni navieky na

polSt&e k lozni souprayu

Spokojeni zakaznici se vzdy radi vraceji k opakévesupi kvalitnich vyrobk a na mista,
kde jsou maximaka spokojeni s poskytovanymi sluzbami. Hlavnim ukoleaprodejnich
sluzeb je zajistit, aby se zakaznikéopratil, nejen diky kvalitnim vyrohkn, ale také

kvuli kvalitné poskytovanym sluzbam, a nakoupil vice a stal kéo@galnim zédkaznikem.

Problematika poprodejnich sluzeb, nebo-li sluzetviseich, je je& novou a mnoho
autoi odbornych knih se touto oblasti v ramci prodejn@inocesu uibec nezabyva nebo
pouze velmi okrajo¥. Ztohoto divodu bylo také obtizné najit odbornou literaturu

zabyvajici se otazkami poskytovani poprodejnichetiu

V mé praci bych rada ztita naterpané zkusenosti studiem na UniveérZibmase Bati a

také ziskané praxi ve fighSilex, s. r. 0.



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky

|. TEORETICKA CAST



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 9

1 POPRODEJNI SLUZBY

1.1 Definovani pojmu

Sluzba je jakékoliwinnost nebo Ukon, kterérhe jedna strana nabidnout strairuhé.
Sluzba je ve své podstatehmotna a jeji poskytnuti neni spojendepdem vlastnictvi.
Poskytovani sluzeb e, ale nemusi byt spojeno s materialnim produk®&ozby jsou

nehmotné povahy, né&litelné, prongnlivé a pomijive.

| vyrobni firmy museji svym zakaznikn poskytovat ufity soubor sluzeb. Aby svym
vyrobkim zajistily nejlepSi sluzby na podporu prodeje, mzjsstit, kterych sluzeb si
zakaznici nejvice ceni a jaka je jejich relativilieditost. Mix sluzeb zahrnuje sluzbyegl
uskuté&nénim prodeje (usnadijici ndkup a zvySujici hodnotu) a sluzby po uskuiei

prodeje (oddleni pro poskytovani sluzeb zakazintk udrzba a opravy). [7]

Ve swté obchodnich transakci jetl@zité udrZzet zakaznikovu spokojenost fippc
kazdého jednotlivého prodeje. Hlavni mySlenkou Ze, pokud je zakaznik se svym

nakupem spokojen, vrati se a nakoupi vice, a takase loajalnim zakaznikem. [9]

Poprodejni sluzba je tedy sluzba poskytovana vygoboebo prodejcem az po uskimni

samotného prodeje.

1.1.1 Poprodejni sluzby v ramci pibéhu prodeje

Poskytovani poprodejnich sluzeb j3mou posledni fazi prodejniho procesu. Tato jaze
nezbytna, nehbjejim &elem je zajistit, Ze byl zadkaznik s koupi spokogedie nedosSlo
k Zzaddnym problérim s dodavkou, instalaci, pouzitim vyrobku a SkateniProdejci tuto
kontrolu pongrn¢ ¢asto odkladaji, protoze jejim vysledkem neni ok&ndbjednavka. Pro
vétSinu firem je ovS8em opakovani obcliodndmkou Usgchu a telefonicka kontrola
objednavky a poprodejni sledovani mohou hidedtou roli vtom, Ze prokazou, Ze se

prodejce o zakaznika skdte zajima a nejde mu jen o uzeni obchodu. [5]
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Podle Jana Dohnala prochazi podnikijfzeni a budovani vztédhse zakazniky postupn
¢tyimi fazemi:
1. Osloveni zédkaznika; dodavatelsky podnik iddatjé, vybird a chce zaujmout

praw ty zakazniky, kterym ma smysl| produkty a sluzblgidaout.
2. Obchodni transakce; dodavatel usiluje o kontrakt
3. PIreni objednavek; doda se produkt, respektive sluzba.

4. Z&kaznicky servis; dodavatel podporuje impleragrita instalani aktivity tykajici

se k dodaného produktu, buduje loajalitu zakaznikizto fazi podnik:
- poskytuje servisni aktivity souvisejici se zarimi sluzbami,
- pokrauje v nabizeni dalSich komplementarnich protlaksluzeb,

- posiluje loajalitu zadkaznika, prohlubuje diferenany gistup k zdkaznikovi, aby

nabizené produkty a sluzbyealstavovaly co nefiSi gridanou hodnotu pro zakaznika.

[2]

Tony Adams dli prodejni proces, jehoZ s&asti je poprodejni servis, nasledévn

% Propagace / poStou zasilané reklamni materialy
% Reprezentace prodeje

% Provedeni vyrobku / sluzby

% Poprodejni servis

% Naklady na udrzbu.[1]

Autori knihy Management prodeje David Jobber a Geoffdaster dli prodejni proces na:

1. Zahjeni

N

. ZjiS&ni poteby a problému

3. Prezentace agvedeni

B

Vypaadani se s namitkami

o

Vyjednavani
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6. Uzaveni obchodu

7. Poprodejni sledovéni [5]

DalSim rozloZenim prodejniho procesu se zabyvagireBalanced ScoreCard (BSC). BSC
je systémtizeni a mifeni vykonnosti organizace. Jejim cilem je zlepSovaemnich
procesi, které jsou zalozené na zvolené firemni strate@ikladni mySlenkou je zafht
organizaci na ta tiiitka, ktera hraji @lezitou roli @i naphovani firemni strategie. Metoda
definuje uceleny a srozumitelny souboétitek finartni i nefinagni vykonnosti. Systém

pouziva vzajemhprovazanych ukazate(scorecart).[15]

Kazdy autor odbornych knih ma tgvvlastni pohled na rozteni prodejniho procesu.

Stejre tomu je i u rozdlovani poprodejnich sluzeb, kazdy autor ma svéniakleni.

Poprodejni sluzby v ramci hodnotovélitetézce autoii BSC

Kazdy podnik ma jedinmou skupinu procés pro vytvd&eni hodnoty a dosahovani
financnich vysledk. Zakladni model hodnotovéhietzce nmiZze byt pouze Sablonou,
kterou si niize podnik pi ptipraw perspektivy internich procésupravit. Tento model

zahrnujefiti zakladni proces:
* inovani proces,
e provozni proces,
e poprodejni servis.

V ramci inov@&niho procesu podnikatelska jednotka zkoumaénse objevujici nebo
skryté poteby zakaznik a na zakla#l tohoto pfizkumu potom ,petv&i* vyrobek nebo
sluzby tak, aby &mto potebam odpovidaly. Provozni proces — druhy hlavnik kro
zakladniho interniho hodnotovéliettzce — nastupuje tehdy, jsou-li existujici vyrobky a
sluzby jiz vytvadeny a dodany zakazrik. V minulosti se podnikové systémyétani

vykonnosti zarmsrovaly zvlas¢ na tento provozni proces.
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Tretim hlavnim krokem interniho hodnotovélettzce je sluzba zakaznikovi po prvotnim
prodeji nebo dodavce vyrobkii sluzby. Nap. spol€nosti, které prodavaji sofistikované
piistroje nebo systémy, mohou z&stmandm svych zakaznik nabidnout tréninkove
programy pro efektijSi pouzivanidchto gistroji nebo systéiin Mohou také nabidnout

rychly servis jako reakci na aktualni nebo potencigoruchu a prostoje.

| Inovani proces Provozni proces Poprodejni servis

Zjist éni Wivor A\ UspokE)jebn
poti'eb o ytvoren Vytvoren Dpdam potireby
zékaznika Urr]cem nabidky vyrobku/ ) vyrobku oskytnut’y - skaznika
thu /vyrobku )/ / “sluzby / 1 'sluzby servist
sluzby

[
Obr. 1 - Obecny model hodnotoveétetezce podle twrci: BSC [6]

Inovaini proces

Inovace je kriticky interni proces. Schopnost gkévni a dostaténé rychly v inovanim
procesu je pro mnoho podiikdilezitéjSi nez bezchybnost v kazdodennim provoznim
procesu, na niz se tr&dg zantiovala literatura o internim hodnotovémtezci. VySsi
priorita inov&niho cyklu nad provoznim cyklem je zvi&Spatrna ve spot@ostech
s dlouhou dobou vyvoje a designu, hage spolénostech farmaceutickych, chemickych,

softwarovych a spotmostech specializujicich se na hi-tech elektroniku.

Inovatni proces tvorby hodnoty &ma tehdy, kdy podniky nejprve identifikuji novéyr
nové zéakazniky, poté zjevné nebo skryt&gimy existujicich zakaznik Dale navrhuji a
vytvéreji nové vyrobky a sluzby &ené pro nové trhy a nové zakazniky a pro uspokaojova

novych poteb.

Inovaini proces se sklada ze dvou prviZaprvé, manaZevyuZiji vysledki prizkumu
trhu ke zjiSEni jeho velikosti, povahy zakaznickych preferengaalkladi pro stanoveni
ceny cilovych vyrobk a sluzeb. Jakmile podniky rozvinou své internicesy smirem

k uspokojovani konkrétnich geb zakaznik, je dostupnost spravné informace o velikosti

trhu a zakaznickych preferencich tou spravnou cdstasgchu. Krong odhalovani paeb
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existujicich a potencialnich zakazaikuze byt tento segment zdrojem informaci o zcela

novych gilezitostech a trzich pro vyrobky a sluzby, kter&mpodnik dodavat.

Informace o trzich a zakaznicich slouZzi jako vsiup druhy krok inovéniho procesu —
proces navrhu a vyvoje aktualniho vyrobku nebo sluZDnes vSak mnoho podiiik
ziskava konkuremi vyhodu neustalym uvédim novych inovovanych vyrolika sluzeb
na trh, ¢cimz se proces vyzkumu a vyvoje stavdeditym prvkem jejich hodnotového

fetézce. Uspch tohoto procesu by ghbyt owsiovan na konkrétnich cilech afftkach.

Provozni proces

Provozni proces ipdstavuje kratkodobé vytkéni hodnoty v podnicich. Zma
objednavkou od zakaznika a kKbaodavkou vyrobku nebo sluzby. Tento proces vygEadu

piesnou, Uplnou dodavku vyrobla sluzeb zakaznikn.

Nekteré operace maji tendenci se opakovat, a takyldemozné snadno aplikovat metody
védeckéhotizeni, aby se zlepSil procegijmu a vyizovani objednavek od zakazhilka
proces vyroby a dodavek. V s@sné dob, kdy se vyroba vyzriaje kratkymi dobami
cyklu a vysokou jakosti a kdy v pmwi stoji zdkaznik, jsou problémy spojené
s pouzivanim tradnich nakladovych detnich nétitek kratké doby cyklu a nedostatky

s dosahovanim vysoké jakosti uspok®éjyieseny.

Totélni tizeni jakosti (TQM) a konkuréni vyhoda vyuZivajici faktoru¢asu -
praktikované pednimi japonskymi vyrobci — vedly mnoho podhik nahrazovani
tradicnich nakladovych a fin&gnich nefitek mefenim jakosti a doby cyklu. dkteré
aspekty &chto nefeni budou prawpodobré zahrnuty do perspektivy internich proges
jakéhokoli podniku jako kritické faktory vykonnosti

Kromé téchto neéfeni mohou manafiemérit dalSi vlastnosti svych proaesa nabidek
vyrobki a sluzeb. Tato dalSi deni mohou nap zahrnovat r&eni flexibility nebo

specifickych viastnosti vyrolil¢i sluzeb, které vytv@ji hodnotu pro zakazniky.
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Poprodejni servis

Posledni fazi interniho hodnotovéhettzce je poprodejni servis. Poprodejni servis
zahrnuje zarni i nezardni opravy, pijem nefunknich a vracenych produkta

zpracovani plateb, napprostednictvim kreditnich karet.

Spolenosti, které se snazi uspokojit poZadavky svycbvgidh zdkaznik skwlymi
poprodejnimi sluzbami, mohou vykonnostith pomoci takovych vetin, jako jsoucas,
kvalita servisu a vySe naklad Timto zpisobem doba trvani cyklu — od vzneseni
zakaznického pozadavku az k uplnémuegeni probléiin— mize nefit rychlost odezvy
na zavadu. Mieni naklad maze owiit efektivnost proces poprodejnich sluzeb (naklady
na pouzité zdroje). A pet novych pozadawkv poneru k celkovému pé&tu pozadavi
muze neEfit procento zakaznickych poZaddivikyieSenych jedinym telefonatem, oproti

pozadavkm feSenym v #kolika fazich.

DalSim aspektem poprodejniho servisu je fakturaqe#ijam plateb. Podniky s velkym
podilem prodej prostednictvim kreditni nebo vlastni karty budou prgwadobr chtit do
svych proces vystavovani &ta, inkasa a zji€vani bonity zahrnout &eni naklad,

jakosti a doby cyklu.

A podniky, které pracuji s obeemebo ekologicky nebezfmymi chemikéliemi, mohou
stanovit ngteni kritické vykonnosti spojené s bezpgm ukladanim odpada vedlejSich
produkti. KdyZz tyto podniky zjistily, Ze dobré vztahy seirteresovanymi komunitami
mohou byt strategicky tdezitymi cili pro prodlouzeni své licence, zahrnufjo
poprodejniho servisu i cile vysoké vykonnosti véabm k Zivotnimu prosedi. Mefitka,
jako velikost odpadu a oezki vzniklych ve vyrobnim procesu, mohou byileFitejSi

z hlediska dopadu na Zivotni priesti nez svym nevelkym vlivem na vyrobni naklady.

Shrnuti

Jednim z prvik rozvoje BSC je moznost tadit do ®j inovaini proces jako Zivoth

duleZitou¢ast perspektivy internich progesnovani proces povazuje za ptemé nejprve
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identifikovat trzni segmenty, které chce podnik alsgit svymi budoucimi vyrobky a
sluzbami, a poté navrhnout a vyvinout takové vysollsluzby, které tyto cilové segmenty
skute&né uspokoji. Tento fistup umo#uje podniku klast @raz na proces vyzkumu a

vyvoje, ze kterého vychézeji nové vyrobky, sluzhyhg.

Provozni proceststava nadaletdezitym procesem. Podniky byéaty zjistit vySi nakladh,
jakost,¢as a vykonnost, které jim umozni, aby zakaamildodavaly vynikajici vyrobky a
sluzby. A procesem poprodejniho servisu umozni litdadostatky, které se objevuji po

dovani vyrobku nebo sluzby zakaznikovi. [6]

Poprodejni sluzby v rdmci hodnotovélitetézce M. E. Portera

Kazdy podnik pestavuje soubotinnosti, jejichz delem je navrhovat, vyr&h prodavat
na trhu, dodavat a podporovat jeho vyrobek. VSectyty ¢innosti se daji znazornit
S pouzitim hodnotovéhi@ttzce. Hodnotovyettzec podniku je zjsob, jak podnik provadi
jednotlivé ¢innosti, jsou odrazem jeho historického vyvoje,gedtrategie, jehoifstupu

k realizaci této strategie a viit ekonomiky &chtocinnosti samotnych.

Hodnototvorn&innosti Ize rozdlit na dva vSeobecné typy: primarni (zakladfifnosti a
podpirnécinnosti. Primarntinnosti jsoucinnosti zabyvajici se fyzickou tvorbou vyrobku,
jeho prodejem a dodanim kupujicimu a naslednymissam V kazdém podniku ifieme
primarni ¢innosti rozadlit do péti generickych kategorii. podmé ¢innosti napomahaiji
primarnim ¢innostem i sob navzajem tim, Ze obstaravaji koupené vstupy, tdoli,

pracovni sily a rozthé celopodnikové funkce.

Carkovanésary naznduiji, Ze zasobovani, technologicky rozvajizeni pracovnich sil se
mohou spojovat s jednotlivymi primérniinnostmi, ale mohou také napomahat celému
fetézci.infrastruktura podniku se s jednotlivymi primémi ¢innostmi nespojuje, nybrz

napomaha celémietzci.[8]
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Obr. 2 — Genericky hodnotovgtezec dle M. E. Portera [8]

Primarni¢innosti se skladaji z&pi kategorii. Kazdou zéthto kategorii Ize rozdit do rady

odliSnych¢innosti, které zaviseji na konkrétnim ¢t a na podnikové strategii:

» Rizeni vstupnich operaci zahrndjinosti spojené sipjimanim, skladovanim a
rozdlovanim vstug na dany vyrobek, ndp manipulace s materialem, uloZeni ve
skladu, regulace vySe zasob, planovani nakladrinaaltilové gepravy a vraceni

zbozi dodavateli.

e \Vyroba a provoz obsahuj&innosti spojené se zpracovanim vstugo finalni
podoby vyrobku, nap stroji obrabni, baleni, montaz, udrzba izzeni, testovani,

potisk vyrobku a provoz zvlastnichizzeni

» Rizeni vystupnich operaci pojim#nnosti spojené s odvozem, skladovanim a
fyzickou distribuci vyrobku kupujicim, n&p uskladini hotovych vyrobk,
manipulace s nimi (vnitropodnikova doprava), prodoziavkovych vozidel, postupné

zpracovani objednavekéasovy plan jejich viizovani.

» Marketing a odbyt zahrnug@nnosti, které maji kupujicim umoznit koupit si gan

vyrobek a lakat je ke koupi, napreklama, propagai akce spojené s prodejem,
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¢innost prodavai, predkEzné nabidky, vyer distribwnich cest, vztahy mezi
distribinimi cestami, a stanoveni cen.

e Servisni sluzby jsowinnosti spojené s poskytovanim sluzeb k zvySenioneb
udrZzeni hodnoty vyrobku, n&pjeho instalace, opravy, zaskoleni obsluhy, dogavk

nahradnich dil a séizeni vyrobku. [8]

Hodnotovy fetézec podle M. E. Portera nemusi kazdé spuaisti vyhovovat, protoze

poprodejnim sluzbam jemovana velmi maldast v tomto hodnotovéietzci.

1.1.2 Rozdéleni poprodejnich sluzeb

Poprodejni sluzby zahrnuji z&ni i nezardni opravy, pijem nefunknich a vracenych
produkfi a zpracovani plateb, nagprostednictvim platebnich karet. Spéimsti, které se
shazi uspokojit péeby svych zakaznikdobrymi servisnimi sluzbami, mohou vykonnost

mefit pomoci veléin, jako jsouas, kvalita servisu a vySe nakiadd]

Tony Adams uvadi existendetch zakladnich moznosti v ramci poprodejniho servis
1. Zadny servis — na servis nema zéakaznik nardygpoeuzake servisni smlouvu.

2. Omezeny servis — velmiéasto se reklamace vztahuje na kvalitu a rozsah
poprodejniho servisu, které neuspokojujekavani. Tato stiznost j&kdy opravrna,

ale jindy neni.

3. Uplny servis — &kdy se mohou vyskytnout reklamace na sluzbu, zaékaznici

zaplatili a maiji ji podle uzaené smlouvy obdrzet.[1]

DalSi mozné &eni servisnich sluzeb je na:
1. jednorazové sluzby — Gvodni zaSkoleni, navriggammu planované udrzby,

2. trvalé sluzby — zaji§hi nadhradnich dil poskytnuti kvalitniho servisu, zapsf

planované udrzby [4]
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1.2 Strategie, trendy a problémyigposkytovani poprodejnich sluzeb
Vyrobci se musi rozhodnout, jakymtgmbem budou zabezfmyat sluzby zakaznikn po
uskuté&néni prodeje (tj. udrzbu, opravy, Skoleni)ét¥ina firem ma pro tytodely zizené
odctleni sluzeb zé&kaznikn. Kvalita sluzeb takovych odkkni se zn&n¢ liSi. Jednou
krajnosti je oddeni sluzeb zakaznikn, jejichz zamistnanci pouze fepinaji telefony
k lidem, ktéi jsou zakaznikm schopni pomoci. Samotné atiehi se pilis na
uspokojovani pdgeb zakaznik nepodili. Druhou krajnosti je o&ldni sluzeb zakazniikn,
které cekd na pozadavky zakazhjkeSi jejich gipominky a obratem \Hzuje i stiZznosti.

[7]

Pri strategii diferenciace usiluje podnik o to, abyl bve svém oddtvi jedingny

v n¢kterych parametrech, jez kupujici velmi dagg. Podnik si pé&livé vybere jednu nebo i
vice vlastnosti vyrobku nebo sluzby, které mnohpujicich v daném od#vi povaZzuje za
dulezité, a vybuduje si jediiaé postaveni, aby mohl tyto peby uspokojovat. Za tuto

pili na diferenciaci svého produktu je podnik dgwm vySSi cenou.

Casto se nejedna jen o sluzby poskytované firmomszgkaznikm spjaté s prodejem, ale
nezidka to byva i urovie sluzeb poprodejnich, ktet@sto rozhoduji o zdkaznik®piisti
volbé. V tomto ohledu je dobré, aby se firma zakaznikoyla do paniti v co nejlepSim
swtle. Nejednéa se jen o servis tykajici se ftmdsti vyrobku, ale nagklad i servis
dodaténych rad zakaznikovi jakym #pobem zvySit uZitaost ¢i vykon tohoto
produktu.[12]

1.2.1 Jednotlivé stup# strategie poskytovani poprodejnich sluzeb

VétSina firem voli pro poskytovani sluzeb po uskotai prodeje skolik stupii, protoze
to |épe umoituje dosadhnout na trhu G&hi. Vyrobce obvykle z&Ena tim, Ze Hdi
odctleni prodeje vlastnich nahradnichtdd oddleni oprav. Tato oddleni maji blizko
k vyrobg a znaji problematiku vyrobku. Pro vyrobce je vyhgéi k tomuto delu gripravit
vlastni personal, protozeiprava ciziho personalu by mohla bytli§ nakladna aasow
narana. Vyrobci se domnivaji, Ze mohou ¥at slusné penize prodejem vlastnich

nahradnich dil a zajifovanim oprav. Pokud je firma jedinym dodavatelerhradnich
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dila, maze si @tovat vysSi ceny. Vyrobci v mnohaipadech postupuji tak, Zze prodavaji
zaizeni a pistroje leveé a kompenzuji si to vySSimi cenami Sgtiniho materialu,

nahradnich dil a oprav.

Postupem doby ipsouvaji vyrobci stale vice sluzeb v oblasti fmBe&ini a oprav na
autorizované dealery a distributory. Tito zpfedkovatelé jsou blize zakaznfk, pisobi

na vice mistech a mohou nabidnout své sluzby rycMgrobce ma tak i nadale zisk
z prodeje nahradnich dila pisluSenstvi a zisk za poskytovani sluZetenechava

zprostedkovatedm.

V pozcjSi vyvojové fazi vznikaji nezavislé firmy, kteréogkytuji poprodejni sluzby.
Napriklad pes 40 % autoopravenigobi samostathmimo licereni dealerské vztahy
s vyrobci. No¥ vzniklé nezavislé firmy nabizeji své sluzby i Vasii oprav péitacu,
telekomunik&nich gistroju aj., zpravidla za niz8i ceny a mnohem rychleji mgobci

nebo autorizovani zprasdkovatelé.

Muzeme se také setkat s tim, Ze velci zakazmébipaji zodpo¥dnost za provozni udrzbu
a buduji vlastni provozovny udrzby a oprav. Pokatk& firma vlastni #&kolik stovek
osobnich peéitaca, tiskaren a dalSiho podobného vybavenizenpro ni byt lev§ySi ztizeni
vlastni opravnydchto prostedki. Firmy tohoto typu potom nuti vyrobce, aby jim Zhi

ceny, protoZe si zafigji sluzby ve vlastni reZzii.

1.2.2 Hlavni trendy v oblasti poskytovani poprodejich sluzeb

Hlavnimi trendy v oblasti poskytovani sluzeb poutsénéni prodeje jsou:

1. Vyrobci vyrdlsji spolehliwjSi a snad§i opravitelnd z&izeni. Jednim zidoda
tohoto posunu je, Ze elektromechanickéizemi jsou nahrazovana elektronickymi. Ta
jsou provozi spolehliwjsi a snadgi opravitelnd. Vyrobci secastji uchyluji

k modulové konstrukci, ktera umiaije snadsjSi opravy i vlastnimi silami.
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2. Zakaznici se i nakupu chovaji daleko promysSkgn a vyZzaduji sluzby po
uskuté&néni prodeje a jejich individualizaci. Gijit oddklené ceny za jednotlivé dil

sluzby, aby se mohli rozhodnout o nakupu potizk sluzeb, které povaZzuji zaelné.

3. Zékaznici nemaji radi velké mnozstvi dodavasduzeb, kt& se staraji otzné
typy za&izeni. Proto v saiasné dob firmy poskytujici sluzby roz&iji spektrum

opravovanych zézeni.

4. Kontrakty na poskytovani sluzeb (nazyvané t&jfsSvizaruky), v nichz se prodejce
zavazoval poskytovat zdarma d®etini a opravy po danou dobtfi urcité cerg
vyrobku, jsou davno iekonany. ProtoZe se stale rdmf@ pdaet vyrobki, které
nevyzaduji opravy, stale mé&rzakaznik je ochotno kazdotme¢ platit 2 az 10 %

Z prodejni ceny za udrzbu a opravy.

5. Moznost vybru dodavatdal sluzeb se zvySuje. To stlge doli ceny a zisky tive
dosahované v oblasti sluzeb. Vyrobctizani proto musi Wislovat ceny zbozi bez

zapateni ceny sluzeb.[7]

1.2.3 Problémy souvisejici s poskytovanim poproddjh sluzeb

Problémy vznikajici ze Spatného poprodejniho serygsu vysledkem slibu poskytovat
takovou sluzbu. Je velmiitkzité podroba definovat pesny rozsah poprodejniho servisu,

ktery vyplyva ze smlouvy o koupi a ud&b

Nekdy zadny slib o poprodejnim servisu neexistuje-wiSing pripadech koupvyzaduije,
aby prodavajici dodal zboZzi, které je vhodné prel,kkvili némuz bylo zakoupeno. Ale

poprodejni servis neni s&asti nakupni ceny.

Spotebni zboZi nevyZaduje poprodejni servis, ale véSkeresténi statky, velké nebo
malé, je vyZaduji. Proto je prvni a zaklad&tivpri vytizovani reklamaci na poprodejni

servis zjistit, zda byl smluendohodnut.[1]
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Pro poskytovani dobrého adresného zakaznickéhoogeiho servisu existuji dva
principielni problémy. Prvni, servis musi byt uZitg a vhodny pro zakaznika. V mnoha
piipadech je zakaznikmalo a pdatebuji jedingnou pozornost. Zaéstnanci poskytujici
zékaznikm tento servis musi byt zkuSeni fizpisobovani jejich servisu k zakaznickym
pottebam — dlezitym zakaznikm mize byt poskytnut s nadSenim specializovany servis
osobré v dodavatelské organizaci. V jinyclipadech je zakaznikhodré a jsou fizni.

Zamestnanci musi byt schopni poskytovat zakaznickyisegmchle a pesre.

Druhy princip problému je, byt adresny, servis mis proveden nakladévefektivnim
zpasobem. Servisni naklady jsou obvykle obsazeny ¥ oabidky. KdyZ je servis prodan
jako samostatna nabidka, takhle nabidk#&zenbyt gednttem k uzaveni smlouvy se

zakaznikem. Nadale servisni organizace musi byisaiidit ndklady i touto cestou.[10]

1.3 Sluzby poskytované zakazii v ramci poprodejniho servisu

Organizace poebuji zng&nou podporu a pomoc od svych dodavatelskych orgahiz

k budovani vztah se zdkazniky, kié si kupuji a chiji efektivné uzivat dané vyrobky
nebo sluzby.Efektivni zakaznicky servisize dlat rozdily mezi dodavanou vySsi
hodnotou zakaznikn a hodnotou, ke které nenfighdvan servis a zakaznik neni $In
spokojen. Samdejmé v mnoha pipadech mohou byt vztahy degradovany nebo zcela
ukonieny @i neposkytovani kvalitniho servisu P&ax tohoto dvodu je dilezité provadt
spravny druh servisu a poskytovat jej efektivddkaznicky servis ddb provadny je

ocekavan; Spathposkytovany servis je katastrofou.[10]

Vyrobci mohou i po prodejcich také pozadovat, alkaznikim poskytovali poprodejni
servis. Po prodejnich technicichibe byt vyZzadovano, aby poradili a ukazali, jak ®iov
zakoupeny strofi pristroj funguje, nebo aby poskytli pomoc tigad poruchy. Nkdy
jsou schopni vkesit problémy sami, v jinychifpadech zavolaji pro odstrar problému

technické odborniky. [5]

Sluzby poskytované firmami svym zakaazinrik v ramci poprodejniho servisu mohou byt
nasledujici:

- vyrizovani reklamaci,
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zarwni a pozartni opravy (servisndinnost),

- udrzovani dobrych vztdhse zakazniky (komunikace),
- poradensky servis,

- vlastni doprava k zakaznikovi,

- poskytnuti dodataych sluzeb,

- Skoleni pracovnit,

- vytizovani stiznosti,

- fakturace a &tovani,

- poskytovani slev,

- platba kreditni kartou.[4]

1.3.1 Vyizovani reklamaci

Kazda spolénost ma vydany s\ reklamani rad, ale ten vychazi z sénského zakoniku,

ktery stanovuje pravidla pi@Seni reklamaci.

s

Jaka jsou nejilezit¢jSi pravidla, ktera je nutnétipreklamanim fizeni dodrZzovat podle

ob¢anského zakoniku:

1. Samotny z&tek procesu, tj. pravni akt/uzemi smlouvy na Kkoupi
spotebniho zboZi mezi koncovym zakaznikem a prodejcerhermastat jak za
fyzické pritomnosti obou stran nebo jen pouzitim predki komunikace na dalku
(nap. pres internet).

2. OkamZikem prodeje sgebniho zbozZi zdnd koncovému zakaznikoviket

zarwni doba v délce 24 &siai.

3. Prodavajici je povinen zakaznikedre informovat o podminkéach a agobu
uplatreni zaruky na vady vyrolik (reklamace) &etrg toho, kde Ize reklamaci

uplatnit, a jak se provadi z&ni opravy.
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4. Fi manipulaci se zakoupenym vyrobkem by s& makaznik drzet pokyn
uvedenych v navodu.iPevidentnich potizich s vyrobkem, tzn. pokud vykb
neplni svou funkci, by se ¢hzakaznik obratit na svého prodejcéjppdré na

servisni stediska uvedend v zamim listu.

5. Ode dne uplatmi zar&ni reklamace &i 30-ti denni zakonna idka do jejiho
vyieSeni, pokud se prodavajici se zakaznikem nedohodnéelsi liteé. Po
uplynuti této doby, v fipad negedlozeni stanoviska prodavajicim, ma zakaznik

pravo pozadovat vysmu vyrobku nebo vraceni p&n

6. Stejné pravo ma zakaznik i tehdy, jde-li o vadwobku, kterou nelze
odstranit nebo v ifipack, Ze jde sice o vady odstranitelné, ale pokud zdikaz

nemize vyrobek pouzivat Kl opétovné vad po opra¥ nebo kwli vice vadam.

7. Pokud se jednd o neodstranitelné vady a zakamepjoZzaduje vygmu
vyrobku za novy, mize Zadat imérenou slevu z ceny vyrobku nebo vraceni

persz.

8. Doba ode dne uplatni zarini reklamace az do jejiho tg8eni se do z&tni
doby nepe¢ita a dojde-li k vymané vyrobku, zé&ne kEZet zardni doba znovu od

pievzeti nového vyrobku.

9. Pro nakup spigbnich vyrobl mohou byt pouZzity prostdky komunikace na
dalku, které nevyzaduji fyzickouwipomnost prodavajicino a zakaznika, jakoinap
elektronicka posta, faxovyiistroj, telefon, reklama v tisku s objednavkovym

tiskopisem, katalog, rozhlas atd.

10. Po zakoupeni vyrobku vySe uvedenymispibem musi kupujici ziskat
pisemi informace, které jinak ziskava osébti. obchodni jméno a identifikai
¢islo dodavatele a jeho sidlo, informace o podmink&agostupech pro uplaim
prava vratit vyrobek, informace o sluzbach po pjiode zarukach. Dale ¢hto
piipadech mze zakaznik vratit vyrobek do 14idod jeho pevzeti, a to bez udani
davodu. [11]

Po rychlé a &inné napray ma spolénost vybornou Sanci vytyi si vérného zakaznika,
ktery o své zkuSenodiekne i jinym. TakZe selhani vyrobku nebo sluzbyn&eravou chyb

zmeni v pozitivni stav, ktery si zakaznik pamatujegdiezky zazitek.[3]



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 24

1.3.2 Zarwni a pozaruwni opravy

Zarwni opravy jsou zakaznikn poskytovany jestv bezici zaréni dok#, ktera je podle
ob¢anského zakoniku stanovena na 2#&iai od koupi vyrobku. | na zatai opravy se
vztahuje zaruka, ale neni stanovena konkréttdsovym obdobim. Pragnje oSetena
doba, po kterou je vyrobek v zé&ni opra¥ a o tuto dobu se za&mi doba prodluzuje. [13]
K uplatreni zaruky musite mit vystaveny zéni list, ktery se vydava&sSinou g koupi

veSkeré elektroniky.

Pozargni opravy jsou tedy opravy, které zé&stnanci spolnosti provadji po uplynuti
zarweni lhaty, tj. dvou let. Nkteré spolénosti svym zékazniknm poskytuji pozaréni

opravy zdarma. Neni jich vS8ak mnohétdma firem ma tento servis zpoplatn

1.3.3 Udrzovani dobrych vztata se zakazniky

Cilem udrzovéani dobrych vztalse zakaznikem je ziskani si loajalniho zédkaznikarke
a jeji filosofii. UdrZzovani vztaln mize mit bd’ neformalni rozr, coz je nafiklad
zdvailostni korespondence nebo ipdani @znych akci pro zakazniky, jakareba
Zakaznické dny pro skupiny Kliehtkteti dostavaji volnou formou cenné nové informace
z jejich vybaveni. Dlezitou roli pro zdkaznika hraje jeho soustavna \alitni
informovanost, kterou &asti zajifuji dolre feSené internetové stranky spmiesti.

viN 7

opakovanych zakazek. Cilem je ziskat zakaznikaak@gpané koupi.

1.3.4 Poradensky servis

Mnoho firem poskytuje svym zakaziiitk bezplatny poradensky servis po uskotai
prodeje. Spoknosti pro tento &l mohou mit #izenou bezplatnou telefonni linku, na
které se zakaznik dozvi, ceélat v pripad poruchy z&zeni, kam se ma obratit pro pomoc

pri instalaci zéizeni, atd.
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135 Vlastni doprava k zdkaznikovi

Spole&nosti zabyvajici se prodejem elektroniky a biléhteéky a objemgjSiho zboZzi
zaji¥uji svym zakaznikm dopravu zbozi do domu. Kazda firma méa dobu roavoz
stanovenoutzré. Nékteré spolénosti rozvazeji zbozi svym zakazak kdykoliv nebo

jen v ugeny den v tydnu.

1.3.6 Skoleni pracovnik

Spole&nosti Skoli své pracovniky, aby rozvijeli jejichvéalnosti a potencial tak, aby firma
dokazala zvySovat &y vykon, nebo se ddb vyrovnala s vyvojem na trhti aktivitami
konkurence. Zajighi Skoleni a vzélavani zamistnand je jednou ze zakladniatinnosti
interniho personalniho odléni. [14] ProSkoleni pracovnici jsou potom schopépe

poradit zakaznikm v pfipact vyskytu problém.

1.3.7 Vyizovani stiznosti

KdyZz dojde ke stiznostti se zakaznik odvola, je tato reakce zakaznikiatp a
zaevidovana personalistou firmy, ktery vystavi ewiahi list stiznosti a feda jejrediteli
piisluzné divize. Ten ji musi vidit do 10 di od jejiho podani. Ve slo&ich gipadech
je mozné liitu prodlouzit na 20 din Jednou zatvrtleti preklada personalista porad
vedeni informace o evidovanych stiznostech a gigialn feSeni a jednou &o¢ statisticky

prehled vSech stiznosti za kaletrd&ok. [4]

1.3.8 Poskytovani slev

Slevy spolénosti poskytuji svym zakaznik pii odbéru vétSiho mnozstvi zbozi, jedna se

vvvvvv

je uvedena splatnost. Spabest tak obdrzi petini prostedky dive a zakaznik je

spokojen, protoze mu firma jé§boskytla slevu a koupil zbozi zaimi
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1.3.9 Platby kreditni kartou

DalSi zc¢innosti, ktera souvisi s poskytovanim poprodejsiciieb zakaznikn, mize byt

platba kreditni nebo platebni kartou.

1.4 Procesy v rdmci servisnich sluzeb a jejich otliizace

Procesy v ramci servisnich sluzeb réageme na:
1.Rizeni pozadawvkna servisni sluzby
2.Rizeni zéaruni oprav a zasdh
3.Rizeni pozarénich oprav a zasah
4. Kontrola kvality servisnich sluzeb
5.Rizeni dostupnosti nahradnichidil
6.Rizeni preventivnich servisnich prohlidek
7.Rizeni servisnich pracovriila dispé&ink
8. Analyzy servisnichifpadi a historickych servisnich problém

9. Analyza a reakce na deptjSi dotazy zakaznik

Pokud chgji podniky prosperovat, musi efektinrychle a dinné reagovat na zemy v
prostedi, ve kterém se pohybuji. Zakladnim ukazatelendrisnsou v konkuretnim
prostedi dynamicky se #mici pozadavky zakaznik jejichz uspokojeni a mnohdy i
predjimani je dlezitym krokem ke dekdvanému usgghu. Obeca plati, Ze nejvhod$)si
cestou pro dosazeni futrkiho modelu podnikani orientovaného printana uspokojovani
potieb a pani zékaznik, je optimalizace podnikovych prodesv prvni fazi je nezbytné
zjistit, jakd je v podniku redlna situace. Hned pé&ta prichazi nafadu stanoveni
optimalniho stavu, jehoz dosaZzeni je cilenile@itou roli hraje uteni dikich cili, kterych
se ma zrmnou jednotlivych procés dosahnout. Jedna sefedevSim o eliminaci
duplikovanych ¢innosti, zjednoduSeni prodesa nejvy$Si moznou miru, kombinaci
podobnychc¢innosti, eliminaci pohybu prace a materialu, zlepSérovreé vnitinich a
vngjSich sluzeb, rozhodnuti o centralizadiipadré decentralizaci &kterych ¢innosti a v
neposlednitadd muze jit o outsourcingtinnosti, které jsou vykonavany neefektivn

Vysledkem dsledné a promysSlené implementace optimalizace piofu zkracené
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vyrobni a obchodni cykly, snizeni nakiadutomatizace jednotlivych procesnich Krak

také to, kwli ¢emu se toto vSesge: zvySeni zakaznické spokojenosti.[16]
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Il. PRAKTICKA CAST
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2 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI

2.1 Historie spol€nosti

Spole&nost Silex, spol. s r. 0. byla zaloZena podepséapio&enské smlouvy dne 8. srpna
1990 v Praze. Tuto spakenskou smlouvu podepsali dva sgoliei — ing. Petr Sach a ing.
Svatopluk Stpanek. Sidlo mla spolénost zapsano na adresekBnska vinice II.¢.
1534/4, Praha 4, BS140 00 a pedmst podnikani ,obchodni, zprasidkovatelska a
poradensk&innost“. Jako statutarni organ byl zapsan ing. Bath a jednateli byli oba
spolenici — ing. Petr Sach a ing. Svatopluk&inek. Spoknost (¥ jednanich zastupovali
oba spolénici a to kazdy samostatnPaateeni vklad do spolénosti obou spoliki byl
50.000,-- K.

Ke konci roku 1990 z#nila spol€nost gedn®t podnikani na ,zahraémé obchodni

éinnosti“.

V roce 1991 se spalrost festhovala na novou adresu: Sstavska 28, 130 00 Praha 3.
Ténet zase po roce dne 3. prosince 199Emia spolénost i gredn®t podnikani a to na
»vyroba textilnich a o&vnich vyrobki a polotovait pro textilni a odvni vyrobu, vyroba
proSivanych fikryvek, polstdi, loznich souprav a dalSich vyrablytového textilu“.
Posledni zrna grednmétu podnikani byla provedena 1. srpna 1996 na ,kazhpozi za
Ucelem jeho dalSiho prodeje a prodej s vyjimkou dblasedenych v floze zakona.
455/91 Sh.; poradenskiénnost v obchod textilni vyroba® a ,zprostdkovatelsk&innost

v obcho@". Zmeénil se také zfisob jednani za spaleost Silex, spol. sr. 0. a byl stanoven
takto: za spoknost jednd a za spdleost podepisuje jednatel samostattak, Ze

k obchodnimu jménu spaleosti Fipoji samostatéisvij podpis.

Spole&nost takto fungovala jen do 31. prosince 2000, key spolénici dohodli na
rozchodu a doSlo také k prodéasti podniku spolaosti Silex, spol. sr. 0.. Od 1. ledna
2001 vznikaji d¢ nové spolenosti: Silex Praha, s. r. 0., ktera je ve vlastiiatg. Petra
Sacha, a Silex vyvoz a dovoz, s. r. 0., kde setefaijn stal ing. Svatopluk &ianek.
Spole&nost Silex, spol. sr. 0., ktera stale existovajadsmym jednatelem — ing. Petrem
Sachem, se na sgasnou adresuiesthovala dne 2%ervence 2001. Spaleost ma nyni
sidlo na narsti Jiiho z Lobkovice. p. 2459¢. or. 19, 130 00 Praha 3. Dne 3tiZZ02 se
slowily spoleinosti Silex Praha, s. r. 0. a Silex, spol. sr.vgedinou spolénost

s majitelem a jednatelem ing. Petrem Sachefslddkem sloteni geslo na spolmost

Silex, spol. s r. 0. obchodni §mi zanikajici spoknosti Silex Praha, s. r. ocetre prav a
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povinnosti z pracowpravnich vztath. K této skuténosti doSlo na zakl&drozhodnuti
jediného spolkénika v pisobnosti valné hromady spot®sti Silex Praha, s. r. 0. a na
zaklad rozhodnuti jediného spaleika v pisobnosti valné hromady spotesti Silex,
spol. s r. 0. ze dne 3.i22002.

Dne 12. Gnora 2004 bohuZel majitel spolesti ing. Petr Sach zégi.

2.2 Zakladni udaje spolé&nosti

Obchodni jméno:

SILEX spol. s r.o.

Sidlo spolénosti:

Praha 3, nagssti Jifho z Lobkovics. p. 2459¢. or. 19, P§ 130 00
Telefon:

800 179 777-infolinka

E-mail:

silex@silex.cz

Fax:

267 312 897

Identifikacni ¢islo:
00563714

Danové identifik&ni ¢islo:
Cz00563714

Préavni forma:

spole&nost s rdenim omezenym

Predmet podnikani:

Koupé zbozi za telem jeho dalSiho prodeje s vyjimkou oblasti uvgdanv pgiloze
zékona. 455/91 Sb.

Poradenskéinnost v obchoé

Textilni vyroba

Zprostedkovatelsk&innost v obchodl

Jednatel:

Ing. lvana Sachové, Praha 4, Pod Lazni 1127/&, RS 00

Petra Sachova, Praha 4, Pod Lazni 1127/&, P® 00

Kateiina Sachovd, Praha 4, Pod Lazni 1127/4; &0 00
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Zpusob jednani:

Za spolénost jednaji vzdy dva zéitjednateh spol€ng, a to bd’ jednatelka ing. lvana
Sachova spolu s jednatelkou Petrou Sachovou, reshmjelka ing. lvana Sachova spolu

s jednatelkou Katénou Sachovou.

2.3 Organizani usparadani

Spolgnost se zabyva prodejem vyrgbkytového textilu na vyvoz a @eské republice.
Ve spol€nosti jsou pesré urceny osoby odpasdné za vyvoz a za prodej v tuzemsku.
V Ceské republice a na Slovensku jsou vyrobky bytowéRtilu prodavany pod zikou
Scan quilt. Pro vyvoz se tato zka nepouziva a lisi se i vyvazeny sortiment.

V centrale spoknosti je zamstnano 15 lidi vetnd prodej@. O prodej se staraji dalSi
zanestnanci, kterymi jsou proda¥iay na jednotlivych prodejnach. Spotest zamstnava
priblizné 60 prodavéek. Tento poet se ale neustaleami v disledku odchodl prodavéek
na mateéské dovolené, doidhodi, atd.

Ve spolénosti nejsou rozteny jednotlivé funkce. Zatené akce je vzdy odpésny
néktery z pracovnik spol&nosti, ktery danou &c tidi a koordinuje. Ostatni pracovnici

jSou mu napomaocni.

2.4 Prodejni sortiment
Pod znékou Scan quilt se prodavaiji vyroby zahrnutéaito i vyrobkovychirad:
1. proSivané vyrobky

» prikryvky (fady Classic, Comfort, Exclusive, Antistress, Medlitlatris, zahrnujicich 9

druhi prikryvek)

* polstée (ady Classic, Comfort, Exclusive, Antistress, Mediélatris, zahrnujicich 9
druhi polSt&n)

* matracoveé chrade (zahrnujici 10tznych rozngri)

» dekora&ni sortiment (5dznych druti dophikii)

2. lozni pradlo

» lozZni soupravyi@dy Basic Line, poti8ha bavina, damasek, satén a bawnsatén)

» prostradla (3 druhy — jersey, jersey + a froté)
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3. ostatni vyrobky

» koupelnovy program (zahrnuje tyto vyrobky<¢niky ve dvou rozrérech, osusky ve

dvou roznérech, Zinky, pedlozky a Zupany v provedeni froté nebo velur)

* Kkuchyisky program (zahrnujici nasledujici vyrobky:érdyy, ubrusy, chapky a

prostirani)

* dekor&ni metraz

e

Nejdilezit¢jSi z prodejniho sortimentu jsouikryvky a polStée. Ostatni vyrobky zri&ky
Scan quilt tveéi dophkovy sortiment. Cilem dopkového sortimentu je poskytnout

zakaznikm kompletni nabidku zboZzi bytového textilu.

2.5 SWOT analyza
Ukolem SWOT analyzy je zjistit slabé a silné strandpole@nosti a sotasré také

prileZitosti a hrozby spoé@osti.

Mezi silné stranky spotmosti pati:

« Siroky sortiment — vzory a rozfty, diky kterym je mozné vyrobkutizné

kombinovat.

» Pouzivani materia| které nezpsobuji ani nezhorSuji alergie, a polyesterovych

vlaken, které nahradiipodni materialy, nap pei.
* Snadna udrzba proSivanych vyrébktere je mozné prat az na 95°C.

* Nabidka vyrobk pro dti — proSivané vyrobky, loZni soupravy i didbvy

sortiment.

« Propracovana distritni st — podnikové prodejny se nachazeji po c€iské

republice.

» Persondl, ktery je odba¥mproskolovan.

* Moderni vzhled a vybaveni prodejnich prostor.

+ Ucast na veletrzich, na kterych se kazdy rigdgtavuji novinky v sortimentu.

» Barevné katalogy, které obsahuji ng@¥it¢jSi ¢asti sortimentu.



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 33

» Podpora prodeje pomodianych slevovych akci.
* Bezplatna infolinka.

» Dobré reference spokojenych zakazinik

Ke slabym strdnkam spdleosti mizeme z#adit:

» Vyrobky se pohybuji ve vysSi cenové hlagircoZz nemusi vyhovovat vSem
zakaznikim.

* Mala nabidka vyrobkv niZsi cenové hladin

* ZboZi si nelze objednatigs internet, ale Ize je zakoupit v maloobchodnich

prodejnach adkterych vybranych supermarketech.

Mezi prilezitosti, které by spotmost ntla vyuzit, pati:
» Otvirani novych podnikovych prodejen v gdwudovanych nékupnich centrech.

» KazZdor@ni rast alergiki na prach a rozte, ¢imZ jsou lidé nuceni vysiovat

piikryvky a polStdée za nové z polyesterového viadkna.

» Nizké urokové sazbyipposkytovani Ugri — zboZi se stdva dostuipsi pro SirSi
okruh zakaznik

e Kazdor@ni raist minimalni mzdy a gmeérnych vydlka — @i nizké inflaci si lidé

mohou koupit vice zboZi.

* Rust nezamstnanosti — spotmost si niize vybirat kvalifikovagjsi pracovniky do

now otviranych prodejen.

* Prodej zboZi v médnich barvach, hagranzova, Zlutd, atd.

Hrozbami pro spol&ost jsou:

» Nova konkurence, ktera se objevila po vstupeské republiky do EU, ale i ta

stavajici konkurence.
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* Rostou pozadavky na kvalitu vyrabka ochranu sp#gbiteli, nutnost ziskavani

novych os¥dceni na kvalitu vyrobi.

* Rostouci nezadstnanost, kterd figobuje pokles kupni sily sgiebiteli.
» Stagnace na trhu s bytovym textilem

» Rust cen materiél ze kterych se vyrabi vyrobky.

» Pokles porodnosti, coz vede k poklesu poptavkyywohcich pro dti.
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3 DOTAZNIKOVE SET RENI

Pro zhodnoceni poprodejnich sluzeb poskytovanydie&posti Silex, s. r. 0. jsem
sestavila dotaznik, jehoZz vzor je uvedeniiloge |. Dotaznik jsem rozeslala na vybrané

prodejny. Vyplrné dotazniky od vedoucich prodejen se mi vratilyeon tydne z§t.

3.1 Vysledky dotaznikoveho seni

Spole&nost Silex, s. r. 0. poskytuje svym zakazimiknasledujici poprodejni sluzby:
* vyiizovani reklamaci,
e Vvyfizovani stiznosti,
» Skoleni pracovniik,
» platba platebni kartou,
* komunikace se zakazniky,
» poradensky servis.

VSechny tabulky k zobrazenym giiai jsou uvedeny vifloze Il.

3.1.1 Vwizovani reklamaci

Reklamace vadného zboZitiguji vSechny prodejny. Pomoci dotazniku jsem igiskdo
je za vyizeni reklamace odpeégny, kolik reklamaci za #sic prodejny viizuji (coz

ukazuje na kvalitu prodavaného zboZzi) a jaky j€asdjjSi zpisob vyizeni reklamace.

Za spravné Jvizeni reklamace je v 97 % odpaoly vedouci prodejny, jak ukazuje geaf
1.
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Graf 1 — Odpowdnost za vkizovani reklamaci
(vlastni zpracovani)
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97%

B vedouci B zanméstnane
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Zbozi k reklamaci se posila n@#epkoumani na centralu. Zda byla reklamace opir@&n
posuzuje ufeny pracovnik na centrdle nebo externi vyrobce.ledgk je poté fedan
pomoci firemnich email na prodejnu a vedouci pracovnik reklamacitidly se

zakaznikem.

Nasledujici grat. 2 zndzoiuje nefasgjSi zpisob vytizeni reklamaci. Zédkaznik ept;ji
pozaduje vyminu reklamovaného zbozZi za nové bezvadné zboZievgmerz pozaduje
jen ve 24 %.

Vi s

Graf 2 — NejastjSi zpisob vyizeni reklamace
(vlastni zpracovani)

24%

O vraceni pegz @ vymeéna zboz
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V radmci tétocinnosti poskytované v oblasti poprodejnich sluzetnj také zkoumala kolik
reklamaci prodejny v gméru vyfizuji kazdy ngsic. Z grafu¢. 3 vyplyva, Ze zadna
prodejna neviizuje vice jak 5 reklamaci zaésic. Paet reklamaci se liSi vidledku

velikosti mésta a mnozstvi prodaného zbozi. Pokud prodejnyapiradce nez minuly
mésic mize se stat, Ze pet reklamaci vzroste. Naopaki mizSim mnozstvi prodaného

zbozi p&et reklamaci ize klesnout.

Z grafu Ize vyist, Ze prodejny Wzuji v 79 % pouze 0 — 2 reklamace zasia, v 21 %
vyiidi 3 — 5 reklamaci za #gic. Tak maly pe&et reklamaci s3d¢i o vysoké kvali

prodavaného zbozi.

Graf 3 — Pumerny pa‘et reklamaci za #sic

(vlastni zpracovani)

Pcoiet
reklamaci
mésicng

B0-203-5

Reklamace se&sSinou vztahuji na loZzni soupravy, koupelnové viwobebo kuchiiské

vyrobky.

3.1.2 Vwizovani stiznosti

Vyiizovani drobnych stiznosti provadi zstmanci na jednotlivych prodejnachigadné

dotazy a ppominky zakaznik si pelivé zaznamenavaji a jednou zasit pgedavaji
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zaznamenanéfijpominky a dotazy na vedeni spiesti odpo¢dnému pracovnikovi.
Odpowdi na gipominky a dotazy od zakazriiksou potom firemnim elektronickou poStou
piedany na vSechny prodejny a Zstmanci jsou tak seznameni i s ostatnimi dotazy a

odpowd’'mi na ré. Pracovnici jsou potom lépefipraveni zodpowdét otazky ze stran

zakaznik.

DalSi moznosti, jak mohou zakaznitirnpo dostat odpaidi na své dotazy,ifpadré sctlit
své pripominky vedeni spotmosti, je zavolat na bezplatnou infolinku, kterotA m
spole&nosti zizenou. Pokud maji zakaznictigtup k internetu, mohou své&ipominky
zaslat elektronickou poStou na adresu silex@siterabo navstivit internetové stranky

spole&nosti a na nich pouzit formdlarceny k podani stiznosti nebo dotazu.

3.1.3 Skoleni pracovnik

Skoleni pracovnil probiha na jednotlivych prodejnach dleipbt Skoleni provadi teni

prodejci pro jednotlivé oblasti — pro Moravu a gfechy.

Co se tye Skoleni o novych vyrobcich (tyka se t@gevsim novych druhpiikryvek a
polSt&a), jsou potebné informace zasilany poStou v dopisech nebmfireslektronickou
poStou. Stej& je tomu i u Skoleni pro jednotlivé akce, kteréujsaceny k propagaci

vyrobkii nebo zvySeni prodejédhto vyrobki.

3.1.4 Platba kreditni kartou

Nejvice vyuzivanou poprodejni sluzbou zakaznikymeznost platby vybraného zboZzi

kreditni kartou. Tuto sluzby poskytuji vSechny mmy spolénosti Silex, s. r. o.

Prodejny pijimaji vétSinu platebni karet, které jsou vydavany v bankantieské
republice i mimo ni. | zdkaznici, Kiepfichazeji ze zahratii a chtji platit svou platebni

kartou, maji tu moznost, pokud ale vlastni mezidarglatebni kartu. Ze zahranich



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 39

zakaznik tuto moznost nejvice vyuzivaji zakaznici,iktgfichazeji za nakupy d6eské

republiky ze Slovenska.

Graf ¢. 4 uvadi, které platebni karty jsou prodejnaiijippany. Hodnoty jsou uvedeny
v procentech. Z grafu vyplyva, ze vSechny prodgjfiymaji nejrozstensjSi platebni kartu
— VISA.

Graf 4 — Karty, které jsoufjimany prodejnami
(vlastni zpracovani)
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Prodejny bohuZel négpimaji platebni karty typu O.K. karty, cozZ je karfwrova. Timto
zpisobem se spateost nmiZze gFipravovat o wité zdkazniky, kté davaji pgednost
porizovani zboZzi na splatky. Zakaznici si tak nemopotidit zbozi okamZzit a poté je

splacet.

Tuto poprodejni sluzbu vyuziva také nejvice zakaznbuvod se nabizi sam, platebni
karty jsou dnes vydavany ke kazdé&enému &tu v bance, proto jsou také velmi razsié
mezi z&kazniky. Banky navic podporuji platby karttm, Ze nezavagi poplatky za

platbu pomoci karty.
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Graf¢. 5 nadzors ukazuje, Ze sluzbu platby pomoci karty vyuzivarikabkaznik. Na 38
% prodejen plati gsicné v praméru vice nez 31 zdkaznikplatebni kartou, coZ suc¢i o

velké oblibenosti platebnich karet.

Graf 5 — Podil prodejen na celkovénvhoprodejen
podle zakaznikplaticich kartou (vlastni zpracovani)

R
., .

Paet platicich zakaznik

O0O0-10 @ 11-20021-30 0 31 a vict

3.1.5 Komunikace se zékazniky

Spole&nost Silex, s. r. 0. komunikuje se svymi zakazrpkgavanim inzerétv novinach a
casopisech. Bkdy byva sodasti reklamy asopisech i slevovy kuporfimékupu zbozi
nad utitou ¢astku. Zakaznici mohou také pro kontakt se spaisti pouZzit bezplatné
infolinky nebo WWW stranek. Natzné akce byvaji zdkaznici upo#ovani bul’ jiz
zmingnou reklamou nebo poutana prodejnach a ve vylohach jednotlivych prodejen
Z&kaznici jsou také st&i akci seznameni prastinictvim letdku, ktery dostanou do

svych schranek nebo na prodejn

Spole&nost upozatuje na své vyrobky také pomocainovani utitych druhi vyrobki jako
vécné ceny dotiznych soutZi. Negastji se jedna o pkryvky a polStdée, které mohou
ziskat vylosovani vyherci za spravmylus€nou Kizovku v oblibenychtasopisech pro

Zeny. Vyhry si mohout®&stni vyherci osokinvyzvednou na jakékoliv prodgjmebo jsou
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jim po domlus dorweny jinym zmsobem. Vyrobky jsou poskytovany jako vyhry do
casopisi pro Zeny z tohoiwdsodu, Ze jsou to pré&weétSinou Zeny, které rozhoduji o nakupu

zbozi z bytoveého textilu.

3.1.6 Poradensky servis

Poradensky servis zdjifie spolénost pomoci jiz zniované bezplatné telefonni infolinky
nebo prosednictvim svych WWW stranek. Zakaznici se tak modoawdét, co dtlat

v piipact vyskytu vady na jakémkoliv vyrobku.

Personal na prodejnach je také proskolen k poskytiopro zakaznici cennych informaci,
jak se zakoupenymi vyrobky zachéazet, aby prodloygjich Zivotnost. Pracovnici musi
byt schopni z&kaznikovi odp&dt na otazky typu: ,Jak prat zakoupen#kpvky a
polst&e?”, ,Jak prat lozni soupravy, jejichz barvy se wmwhpouzitim ,agresivniho*

praciho prasku poskodit?*, ,Caldt pii ubytku vyplrg v polst&i?“, atd.

3.1.7 Poskytnuti dodaténych sluzeb

Spole&nost nabizi svym zakazhikh moZnost zakoupit nahradni ,dily* na vSech
prodejnach. Mezi nadhradni ,dily“ se zéedi navleky na polsta velikosti 70 x 90, které
jsou volrgé prodejné a dezeny se shoduji s prodavanymi loZsimoipravami. DalSim
nahradnim ,dilem* jsou vypkdo polstéi. Jedna se o polyesterova jemna duta prostorov
tvarovana vlakna scan soft ve tvaru ddk, kterymi jsou plany téngi vSechny druhy

polstdu. Zakaznik ma tak moznost si regulovat mnozstvirgydle své pdeby.

Podle dotaznikového $ehi ma zakaznik na vSech prodejnach moznost zakoalpiadni
navleky 70 x 90 k loznim soupravam. Nahradni wmla polStéi si miZze zakoupit pouze

ve WtSich prodejnach, tj. cca v 69 % vSech prodejen.
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3.1.8 Poskytovani slev

Spol&nost poskytuje slevy jen na vyrobky, s jejichZz \yoa jiz koréi nebo na & se
vztahuje slevova akce, napr Ié€ byva slevova akce na letnfilryvku. Spol€nost ale

neposkytuje mnozstevni slevy, protoze &diEtSiho mnozstvi zbozi je velmiidka.

3.2 Shrnuti a dopordeni

Poprodejni sluzby jsou poskytovany zakaamk po ukoreni prodeje. Obchodni
spole&nosti zabyvajici se prodejem bytového textilu noajiezené moznosti v poskytovani
takovych sluzeb. Nemohou étéinou poskytovat sluzby spojené se Zafmi a
pozardnimi opravami a udrzovani dobrych vziate zakazniky je také omezeno, protoze
vyrobky zaazené do bytového textilu zakaznici nekupujidagto jako nafp odkvy, boty,
atd.

Spole&nost Silex, s. r. 0. poskytuje svym zakazimikjen ugité sluzby, kter&adime do
poprodejnich sluzeb. Jedna se o sluzbyfizeyani reklamaci, poradensky servis,
vyfizovani stiznosti, Skoleni pracovajkkomunikace se zékazniky a platba platebni

kartou.

Zakaznici nejvice vyuzivaji sluzbu spojenou s matipomoci platebni karty. Proto ma
také spolénost na vSech prodejnach platebni terminalfdsi ne vSechny prodejny
poskytuji moznost platit vSemi druhy platebnichétaNekteré prodejny berou jen VISA
karty a ostatni bohuZel ne. Karty typu American fiesg, O.K. karta, atd. ngjma Zzadna

prodejnaCimz rnskteri zakaznici nemohou vyuZivat tutu poskytovanou paemni sluzbu.

Malo vyuzivanou sluzbou je wygovani reklamaci, coz 8&u¢i o vysoké kvali
prodavaného zboZi. Reklamace bylinvzdy vytizovat odpo¢dné vedouci. Vizovani
reklamace séidi podle pravidel stanovenych vaanském zakoniku. Qigléie zakaznik
v kvalitu zboZi s¢d¢i také fakt, Ze jako napravu za reklamované zbepiice pozaduji

vyménu vadného zboZzi za nové bezvadné zbozi.
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Spole&nost také neposkytuje dopravu zbozi svym zaka@mmikruto sluzbu bych zavedla
pro zékazniky, kié zakoupi ¥tSi mnozstvi fikryvek a polSt&i a dalSich bytovych
dophkt nagiklad pro vybaveni hoteléi penzionu.

NejslabSim¢lankem v poskytovani poprodejnich sluzelizen byt udrzovani dobrych
vztahi se zakazniky. Spalrost by ndla propagovat své vyrobky a prodejny nejen pomoci
inzerafi v novinach acasopisech, ale také pomoci televizni obrazovky.nd#idé
prodejny by také gy mit moznost upoutavat na sebe pozornost pomegibmalnich
rozhlasovych stanic nebo novin prodavanych poudaném regionu. Dopotila bych
zavedeni ¥rnostniho programu pro zakazniky, iktpravidelrg nakupuji vyrobky zngky
Scan quilt. Spoknosti by se tak mohl zvySit obrat prodavanych viiolzakaznici by
mohly byt k dalSim nakdpn motivovani formou slev za nakup odcié vysSe.
Registrovani zakaznici by mohly byt informovani kciah pdddanych na prodejnach,

slevach, atd.

Spole&nost Silex, s. r. 0. poskytuje svym zakazimikpoprodejni sluzby dle moznosti, ale

zlepSila bych komunikaci se zakazniky.
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ZAVER

Spokojenosti zakaznikdosahuji spolaosti nejen prodejem kvalitnich vyrobkale také
poskytovanim sluzeb. Z&kaznici nejvice iagé poskytovani kvalitnich poprodejnich
sluzeb jako nap rychlé vyizeni reklamace, moznost zaplatit zbozZi pomoceplatkarty,
poradensky servis, montaz zakoupeného vyrobkug¢mbeupozartni opravy, atd. Protoze
spokojenost zakaznikje pro kazdou firmu w@ezita, zangtila jsem se na poskytovani

téchto sluzeb zakaznikn.

Ve své bakalské praci jsem se zabyvala poprodejnimi sluzbaterékspolénost Silex, s.
r. 0. poskytuje po ukamni prodeje svym zakaziiik. Spol€nost v této oblasti poskytuje
zakaznikm hodré sluzeb, ale vzhledem k povaze zbozi tkeposkytovat sluzby jako

nag. montaz vyrobku, zatmi ¢i pozargni opravy atd.

Praci jsem rozélila na cast teoretickou a praktickou. V teoretickésti jsem definovala
pojem poprodejni sluzby a zabyvala &mito sluzbami v ramci hodnotovydbtzci. Dale
jsem rozebrala jednotliv&innosti a procesy souvisejici s poprodejnimi sluiba
V praktické ¢asti jsem spolmost pFedstavila a uvedla jsem SWOT analyzu.

V dotaznikovém Sétni jsem rozebrala poprodejni sluzby poskytovaoéesposti.

Cilem bakal&ské prace bylo analyzovat vybrané poprodejni sliglma zaklagl analyzy
doporu«it spole&nosti opateni, ktera by vedla ke zlepSeni poskytovanych pggroch
sluzeb. Doufam, Ze ma dopdani budou spolmosti prospSna a udrzi si

konkurenceschopnost na trhu s bytovym textilem.
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SUMMARY

In my bachelor thesis | was dealing with the afi@les service, which the company Silex,
Ltd. offers to customers after the sale. The companthis area offers their customers
variety services, but because of the characterroflycts the company can not offer

services such as installation of product, guarargpairand after guarantee repair, etc.

| divided my thesis into theoretical and practipalt. In the theoretical part | defined the
idea of the after sales service and | was dealirtigf this service within the value chain. |
analysed the particular activities that bear oeralales service. In the practical part |
introduced the company and entered the SWOT asalyisithe questionnaire inquiry |

analysed after sales service which the companyffe

The main aim of my bachelor thesis was to analijigechosen after sales services and
according to the analysis to recommend the compaquisitions, which would improve
rendering of after sales services. | hope that egpmmendations will be helpful to the

company.
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PRILOHA P I: VZOROVY DOTAZNIK

Dotaznik

Dobry den vazeni(é) vedouci,

praw se Vam dostal do rukou dotaznik, pomoci kteréhovdmim Prizkum

poprodejnich sluzeb.

Dovolte abych Vas poZzadala o vyghi tohoto dotazniku. U kazdé otazky, prosim,

zakrouzkujte Vami zvolenou odp&y.

1.
a)
b)
c)

Kolik reklamaci v piméru vyfizujete kazdy résic?
0-2

3-5

6 a vice

Jaky zjgsob vytizeni reklamace je n&gstjSi?

vraceni peéz

vyména reklamovaného zboZzi za novy bezvadny vyrobek
oprava vadného vyrobku

jiny

Kdo je za viizovani reklamaci na prodejiodpowdny?

vedouci

zamestnanec, ktery reklamactifal

jiny zamgstnanec, ktery ............ccooiiiiiiiii i e (UNEe funke)

Ma zakaznik moZnost zaplatit zakoupené zboZéipta kartou?
ano
ne

Pokud ano, které 2dhto karet fijimate? Pokud ne, na otdzku neodpovidejte.
Visa

Visa Electron

Maestro

MasterCard Electronik

MasterCard

Diner Club International

American Express

O.K. karta

JING, KEEIG ..o e e e e e e e e

Kolik zakaznik pramérné plati zboZzi pomoci platebni karty kazdygsit?
0-10

11-20

21-30

31 a vice



7. Ma zakaznik moznost koupit si nahradni ,dily* pradavané vyrobky (n@pnavleky
na polStée 70 x 90 k loZnim soupravam)?

a) ano

b) ne

8. Pokud ano, které nahradni ,dily“a#e v prodeja zakoupit? Pokud ne, na otazku
neodpovidejte.

a) nahradni navleky k loZnim soupravam 70 x 90

b) vyplné do polStéa

C) JING, JAKB ... et

9. Zaji¥ujete dopravu zbozi k zakaznikowi pakoupeni ¥tSiho mnoZzstvi?
a) ano
b) ne

10. Poskytujete zakazriik slevu pi odberu vétSiho mnozstvi zbozi?
a) ano
b) ne

11. Pokud ano, od jaké&stky? Pokud ne, na tuto a dalSi otazku neodpdeidej

Dékuji Vam za c¢as, ktery jste stravili vypkni tohoto dotazniku aigji Vam
piijemné straveni zbytku dne.



PRILOHAP II: TABULKY K JEDNOTLIVYM GRAF

Tabulka 1 Odpaidnost za

vyrizovani reklamaci
(vlastni zpracovani)

Odpovédnéa|Pocet prodejen

osoba v %
vedouci B
zanestnane¢ 97
jin& osob. 0
Celkem 10(

Tabulka 2 NejastjSi zpisob
vyrizeni reklamace

(vlastni zpracovani)
Zpuasob |Pocet prodejen
vyrizeni v %

reklamace
vraceni peéz 24
vymeéna zboZji 76
jiny 0
Celkem 10(

Tabulka 3 Pimérny pa‘et

reklamaci za @sic

(vlastni zpracovani)
Pocet Pocet prodejen
reklamaci v %
mésiéné

0-2 79
3-5 21
6 a vice
Celkem 10(

O

UM



Tabulka 4 Karty, které jsoufpimany

prodejnami
(vlastni zpracovani)
Druh karty Pocdet
prodejen v,
%

Visa 10(
Visa Electron 9B
Maestro 76
MasterCard Electronik 16
MasterCard 76
Diner Club Internationa q9
American Express

O.K. karta (|)

Tabulka 5 Podil prodejen na

celkovém p&u prodejen
podle z&kaznikplaticich

kartou (vlastni zpracovani)

Pocet Podil prodejen
zakaznika | podle zakaznika
platicich | platicich kartou na
kartou celkovém pdtu
prodejen (v %)
0-10 17
11-20 21
21-30 24
31 a vice 3B
Celkem 10(




