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ABSTRAKT

Hlavnim cilem bakalaiské prace je identifikovat cilové skupiny zédkazniki pro spolecnost
ContiTrade Services s.r.o0., kterd se zabyvd provozovanim nejvétsi sité pneuservisi

a autoservisit v Ceské republice.

Bakalatskd prace je slozena ze dvou stézejnich casti. Prvni Cast bude orientovana na
vysvétleni teoretickych poznatkli ziskanych studiem odborné literatury, které souviseji
s vySe uvedenym tématem prace. Prakticka cCast této bakalafské prace se bude nejprve
zabyvat profilem firmy. Nasledné¢ poté bude provedena identifikace cilovych skupin
zékaznikli. Prace bude zakoncena sestavenim SWOT analyzy pro kazdou cilovou skupinu,

z které budou vyvozena doporuceni.

Kli¢ova slova:

Spotiebitelsky trh, segmentace, cilové skupiny zékaznikii, marketingova komunikace,

SWOT analyza.

ABSTRACT

The main aim of this thesis is to identify target customers groups for ContiTrade Services

s. 1. 0., who operate the biggest car and tire service network in the Czech Republic.

Bachelor thesis is composed of two main parts. The first part will focus on the explanation
of the theoretical knowledge obtained from studying the relevant literature. The company
profile will be dealt with in the practical part of the bachelor thesis, this will be followed
by the identification of the target customers groups. The thesis will conclude with
the creation of a SWOT analysis of each target group. This SWOT analysis will be used as

the base for further recommendations.

Keywords:

Consumer market, segmentation, target customers groups, marketing communication,

SWOT analysis.
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UvVOD

Identifikace cilovych skupin zakaznikli je v kazdé spolecnosti velmi dilleZitou soucasti
¢innosti marketingového oddé¢leni. Vysledkem procesu identifikace cilovych skupin
zakazniki je nékolik zdkaznickych skupin, znichz si spole¢nost vybere tu skupinu ¢i

skupiny, které bude obsluhovat.

Hlavnim pfinosem této aktivity je z pohledu spolecnosti lep$i poznani pfani a potieb
zékaznikli. Firma je tedy schopna nabizet svym zakaznikim vhodné;jsi vyrobky i sluzby
na mistech, kde se zékaznici nejCastéji nachazeji a distribuce je tedy efektivné;si.
Komunikace s cilovou skupinou je také snaz$i, protoze vybér ndstrojii marketingoveé
komunikace je orientovan pouze na cilové zakazniky, které firma znd, coz zvySuje
efektivitu marketingové komunikace. V neposledni fadé¢ dochéazi k uspofe financ¢nich

prostredkil spole¢nosti a ty mohou byt vynalozeny jinym zptisobem.

Na druhé strané se nachdzi spokojeny zdkaznik, ktery zakoupil zboZi ¢i sluzbu spliujici
jeho pozadavky. U spokojenych zakaznikli se také zvySuje pravdépodobnost opétovného
nakupu, coz je predevSim u sluzeb, které spolecnost poskytuje zddouci. Jednim z dil€ich
cili firmy je ziskat zdkazniky, kteti budou vyuzivat sluZzeb opakované a stanou se

zakazniky vérnymi.
Bakalatska prace obsahuje kromé tivodu a zavéru ¢ast teoretickou a praktickou.

V teoretické ¢asti budou uvedeny teoretické poznatky k trhu spotfebitelskému, ktery je pro
spolecnost atraktivni a firma zde UspéSné piisobi. Dale bude v teoretické Casti rozebran
proces identifikace cilovych skupin zdkaznikl, SWOT analyza ajeji cCasti. Posledni

kapitola teoretické Casti prace bude vénovana nastrojim marketingova komunikace.

Prakticka ¢ast bude nejprve pojedndvat o profilu spolecnosti, ktery slouzi pro lepsi
seznameni se s firmou, nasledné¢ poté bude provedena identifikace cilovych skupin
zakaznikd. Pro kazdou cilovou skupinu bude vytvofen navrh vhodného zboZi ¢i sluzZeb,
kter¢ firma nabizi, SWOT analyza andvrh marketingové komunikace. Na zaklad¢
vysledki SWOT analyzy budou navrzena doporuceni, kterd mohou slouzit ke zlepSeni

dosavadni situace.



I TEORETICKA CAST
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1 TRH

Pod pojmem trh si vétSina lidi pfedstavi misto, kde mohou zakoupit zbozi o néco levnéji,
nez v béznych obchodech. Nejcastéji se jedna o ovoce ¢i zeleninu prodavanou drobnymi
péstiteli. Nyni ale pfejdéme k definicim, které budou odborné a pro ucely bakaléaiské prace
vice uzitecné.

V nasledujicim textu se budu zabyvat definici pojmu trh.

»Na trhu statkli se obvykle stietdva mnoho kupujicich a mnoho prodavajicich. Kupujici si
navzajem o zbozi konkuruji a jejich vzajemna konkurence Zene cenu vzhiru. Nyni se
podivejme na druhou stranu — na stranu nabidky. I zde je mnoho prodavajicich, ktefi si

navzajem konkuruji. Jejich konkurence naopak tlaci cenu doli.* (Holman, 2005, s. 88)

Pro srovnani nyni uvedu jesté druhou definici, kterou jsem zvolila v souvislosti s timto
pojmem. ,,Trh je oblasti ekonomické reality, ve které dochazi k vyméné ¢innosti mezi
jednotlivymi  ekonomickymi  subjekty prostfednictvim smény zbozi. Sménu

zprostiedkovavaji penize.* (Svétlik, 2005, s. 83)
Diky definici pana Svétlika je predstaveni si trhu a aktivit, které jsou zde uskuteciiovany

mnohem snazsi.

1.1 Subjekty trhu
Jak uvadi Svétlik (2005, s. 83—84) na trhu vystupuji ndsledujici subjekty:

e Domacnosti vystupuji na trhu zbozi a sluzeb jako kupujici, ale 1 jako prodavajici.
Jedna se o vlastniky vyrobnich faktort,, které prodavaji podnikiim. Za ziskané

diachody nakupuji vyrobky a sluzby, které slouzi pro uspokojeni potieb.
e Podniky mohou byt jak v roli kupujicich, tak 1 v roli prodavajicich. Hlavnim cilem
jejich ptitomnosti na trhu je zisk.

e Stat je specificky subjekt trhu. Hlavnim cilem pfitomnosti statu na trhu je jeho
ovliviiovani. Stat je tvlrce legislativy nutné pro spravné fungovani trhu. Stejné jako

domacnosti a podniky miiZe stat zaujmout roli kupujiciho ¢i prodavajiciho.
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2 SPOTREBITELSKY TRH

Spotiebitelsky trh je misto, kde domdacnosti a individudlni kupujici nakupuji statky
a sluzby za ucelem uspokojeni svych piani a potieb. Pravé tento trh je ekonomickou
oblasti, pro kterou je typicky velky pocet spotiebitelti. Podniky by nemély zapominat na
fakt, Ze kazdy spottebitel na tomto trhu je jedinecny, jeho chovéni je nepiedvidatelné
a Casto 1 iraciondlni. Predmétem smény na spotiebitelském trhu jsou spotfebni statky

a sluzby.

2.1 Faktory ovliviiujici kupni chovani spotiebitele

Kupujici ziji v odlisSnych podminkach ajsou ovlivnéni rGznymi faktory, které maji
nasledné vliv na jejich kupni chovani. Z tohoto ditvodu je dilezité, aby firma porozuméla
individualnim poZadavkim spottebitele a analyzovala hlavni faktory, které ovliviiuji jeho
kupni chovani. Pravé tyto aktivity napomahaji subjektim na stran¢ nabidky efektivné

uspokojit pfani a potieby zakaznikl a generovat zisk.

2.1.1 Kulturni faktory

-----

5. 161)
KULTURA

»Zasadnim zpiisobem ovliviiuje ptani a chovani spotiebitele. Prostfednictvim svych rodict
a dalsich klicovych instituci ziskava dit€¢ od narozeni vlastni soubor hodnot, pozndni,

preferenci a zplisobli chovani.* (Kotler, 1998, s. 161-162)
SUBKULTURA

Mize mit podle Kotlera (1998, s. 162) charakter ndrodnosti, nabozensky, geograficky.
Subkultury mohou vytvatfet vyznamné trzni segmenty. Firmy by se mély na tyto segmenty
zamétit a snazit se vytvaret produkty a marketingové programy tak, aby co nejlépe

vyhovovaly specifickym potfebam a pfanim dané subkultury.
SPOLECENSKA VRSTVA

»Spolecenskd vrstva je relativné homogenni a relativné stala skupina lidi, ktera je
hierarchicky uspofddana a jejiz Clenové sdileji obdobné hodnoty, zdjmy a chovani.®

(Kotler, 1998, s. 162)
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2.1.2 Socialni faktory
REFERENCNI SKUPINA

»Referencni skupina zahrnuje vSechny skupiny, které maji pfimy nebo nepiimy vliv na
chovani a postoje jednotlivce. Skupiny, které maji na jeho chovani piimy vliv, se nazyvaji
primarni Clenské (rodina, ptatelé, soused¢). Lidé se tadi také do cClenskych skupin
sekundarnich, kde vzadjemné ptsobeni neni nepietrzité. Po¢itdme sem nabozenské skupiny,

z4djmovée a odborové organizace. (Kotler, 1998, s. 165)
ROLE A STATUSY

,Pozici ¢loveéka ve skupiné lze definovat pomoci pojmu role a status. Kazda role vytvari
urcity status. Lidé si vybiraji zbozi 1 podle toho, jak odpovidé jejich rolim a statustm.*
(Kotler, 1998, s. 167)

2.1.3 Osobni faktory

VEK A OBDOBI ZIVOTNIHO CYKLU

,»Kazda v€kova skupina vystupuje z hlediska ndkupniho chovani specificky. Nejen tim, Ze

nakupuji jiné vyrobky ¢i sluzby, ale 1 svym chovanim pii ndkupu.* (Svétlik, 2005, s. 70—
71)

POVOLANI

,velmi uzky piimy anebo nepfimy vztah ma druh povolani na chovani spottebitele. Je
logické, Ze délnické profese nakupuji jiné pracovni obleceni, neZ ufednici.* (Svétlik, 2005,

s. 71)

EKONOMICKE PODMINKY

v v s

vyrobku. V soucasnosti nerozhoduji ekonomické podminky jen pi1 nakupu zbozi

dlouhodobé spotieby, ale jsou stézejnimi 1 pii béznych nakupech.
ZIVOTNI STYL

wZivotni styl je zplisob zivota, odrdzejici se v lidské Cinnosti, zdjmech a ndzorech.*

(Kotler, 1998, s. 168)
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OSOBNOST

,Osobnost mizeme definovat jako souhrn psychologickych charakteristik, které urcuji, jak

clovek reaguje na a vici svému okoli.* (Svétlik, 2005, s. 65)

2.1.4 Psychologické faktory
MOTIVACE

,,L.1dé maji neustale mnoho potieb. Motiv je potieba, ktera je dostatecné silna, aby ptinutila

Cloveéka jednat.” (Kotler, 1998, s. 169)
VNIMANI
,Vnimani je zptsob, jakym osoba pfijima, organizuje a interpretuje podnéty, které na ni

plusobi. Vnimani je to, jaky osoba dava smysl tomu, co vidi, citi, chutnd, slySi atd.*

(Svetlik, 2005, s. 65)
Proces vnimani je na zaklad¢ informaci od Kotlera (1998, s. 174) ovlivnén témito faktory:

Selektivni pozornost — cClovék je denné vystaven pusobeni mnoha reklam. Neni

ale schopen vénovat pozornost vSem reklamam, tudiz si vétSiny bézné nevSimne.

Selektivni zkresleni — ¢lovek si interpretuje a pfizpisobuje informace dle svého osobniho

nazoru za ucelem podpory svych piivodnich predstav.

Selektivni zapamatovani — lidé si zapamatuji ty informace, které jsou v souladu s jejich
postoji a minénim. Pi1 propagaci je efektivnéj$i pouzivat dramatické vyjevy a reklamu

mnohokrat opakovat.
UCENI

,Uceni je ¢innost, kterou si Clovék osvojuje urcité védomosti, dovednosti, ndvyky, osobni
vlastnosti a formy chovani. V procesu clov€k nabyva novych poznatkli a novych zptsobt
reagovani na podnéty z okoli. Pokud zakaznik nema zaddné ¢i velmi malé zkuSenosti pii
rozhodovani se o koupi nékteré¢ho druhu zbozi, stava se pro né&j koupé vyrobku feSenim
extenzivniho problému. Cim vice se o vyrobku &i znadce zakaznik dovida, tim vice ma
zkuSenosti, tim diive se stavd nakupni situace feSenim omezeného problému.* (Svétlik,

2005, s. 67)
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MINENI
,Minéni je staly nazor ¢lov€éka na néco. Vyrobci se o minéni zédkaznika, tykajici se jejich
vyrobkil a sluzeb, velmi zajimaji. Tato minéni vytvareji image vyrobku a znacky, které

znacné ovlivituje kupni chovani zékaznikl.* (Kotler, 1998, s. 175)
POSTOJ

,,Postoj Cloveéka je ziskana dispozice reagovat pozitivné ¢i negativné vici uréitému objektu.
To, jaké postoje zaujimaji lidé vici uréitym vyrobkiim a znackam, je dileZita informace
pro firmy vyrabé€jici vyrobky. Postoje totiz dokresluji jejich image alidé obvykle na
zéklad¢ svych postoji 1 jednaji.* (Svétlik, 2005, s. 67)

2.2 Typy nakupniho chovani

V ptedchazejici podkapitole jsem se vénovala faktortim, které mohou ovlivnit kupni
chovani spottebitele. Je ovSem velmi dilezité vénovat pozornost 1 druhu vyrobku ¢i sluzby,
kterou kupujici chce zakoupit. Jeho chovani se odviji od cenové hladiny, znalosti

sortimentu a pravidelnosti nakupu dan¢ho predmétu.

2.2.1 Automatické chovani

Tento typ nakupniho chovani nastava v ptipad¢ pravidelnych ndkupl za nizkou cenu.
Zakaznik vyrobek zna, nehodnoti dal§i moZzné alternativy a ani nadkupu nevénuje tolik ¢asu

a pozornosti. Jedna se napiiklad o nakup Zvykacek, benzinu ¢i mléka. (Svétlik, 2005, s. 61)

2.2.2 ReSeni omezeného problému

Pro teSeni omezeného problému je charakteristickd povrchni znalost dan¢ho sortimentu
aniz§i pravidelnost nadkupu. Zakaznik neznd znacky, podminky koupé a hledd nové
informace o daném vyrobku. Tyto informace mu poskytuje prodavac, obal ¢i letdk. Na

zéklad¢ ziskanych informaci dojde k rozhodnuti o koupi. (Svétlik, 2005, s. 61-62)

2.2.3 ReSeni extenzivniho problému

Mezi typické znaky tohoto ndkupniho chovani patfi neznalost vyrobku a jeho pouzivani,
vysokd cena anizka pravidelnost koupé. Kupujici tedy potfebuje ¢as na prostudovani
a hledani informaci, hodnoceni moznych alternativ a rozhodnuti o nakupu. Pfikladem je

nakup zbozi dlouhodobé spotieby, jako jsou pocitace a automobily. Prodavajici by mél byt
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schopen prezentovat vyrobek, podat o ném co nejvice informaci, zdtraznit jeho kladné

stranky. (Svétlik, 2005, s. 62)

2.3 Etapy kupniho rozhodovaciho procesu

Pro lepsi pochopeni diivodl zdkaznikova chovani je nezbytna znalost jednotlivych etap
kupniho rozhodovaciho procesu. Tento proces se sklada zpéti samostatnych fazi.
V ptedchozi podkapitole jsem ale zjistila, Zze kupujici miize nékteré faze preskocit. Toto je

typické pro vyse zminované automatické ndkupni chovani.

Zhodnoceni Rozhodnuti o Vyhodnoceni
alternany unakupu nakupu

Poznani problémus Hiledani informaci

Obr. 1. Etapy kupniho rozhodovaciho procesu
Zdroj: Svétlik, 2005, s. 54

2.3.1 Poznani problému

,»Kupni proces je zahajen v okamziku, kdy spotiebitel zaregistruje n¢jaky problém c¢i
potiebu. Obchodnici potiebuji ziskat informace o okolnostech, které¢ vyvolavaji urcitou
potiebu. Sbérem informaci od mnoha zakaznikli mohou obchodnici zjistit, které faktory
nejvice stimuluji zajem spottebitell o urcity vyrobek. Na zdklad¢ téchto informaci je
mozné vytvofit takovou marketingovou strategii, kterd bude pfitahovat zajem

potencionalnich zékaznikd.* (Kotler, 1998, s. 179)

2.3.2 Hledani informaci

Kupujici se seznamuje se sortimentem, znackami, které zde plsobi a s konkuren¢nimi

vyrobky. Tyto informace je mozné ziskat podle Svétlika (2005, s. 56) ze tii zdroji:

e Osobni zdroje zahrnuji ptatele, rodinu, znamé a nositele nazort.
e Marketingova komunikace a jiné zdroje, napiiklad osobni zkuSenosti s vyrobkem Ci
testovani.

e Ttetim zdrojem jsou sdélovaci prosttedky, naptiklad média nebo reklama.
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2.3.3 Zhodnoceni alternativ

V okamziku, kdy ma kupujici dostatecné mnozstvi informaci, dojde k jejich vyhodnoceni.
Proces zhodnoceni alternativ zavisi na povaze kupujiciho, druhu vyrobku a situaci pti
koupi. OdliSené je zhodnoceni alternativ pfi ndkupu potravin od nakupu automobilu.
Nekteti kupujici se chovaji impulzivné, jini velmi raciondln€. To ovSem neznamena, Ze
velmi racionalni kupujici neni €as od €asu pi1 nakupu impulzivni osobnost. (Svétlik, 2005,

5. 57-58)

2.3.4 Rozhodnuti o nakupu

Nazev této etapy v nas vyvolava pocit, ze dochazi ke kone¢nému rozhodnuti o ndkupu. Je
ale dilezité zduraznit, Ze béhem této fdze kupujici provadi 1 dalsi dil¢i rozhodnuti. Jde
naptiklad o ¢as nakupu nebo misto, kde bude vyrobek zakoupen. Neocekavana situace také
zpusobuje piehodnoceni budouci koupé. Prikladem je zvySeni ceny ¢i velkd sleva
konkuren¢niho vyrobku. Rozhodnuti o ndkupu mtize byt také ovlivnéno osobou, ktera ma

na kupujiciho velky vliv — manZelka, rodi€ atd. (Svétlik, 2005, s. 58)

2.3.5 Vyhodnoceni nakupu

Vyhodnoceni ndkupu je posledni fazi rozhodovaciho procesu v ptipad€, Ze kupujici

produkt zakoupil.

V tomto okamziku ptichazi na fadu pouZivani produktu a zjiSténi, zda je zdkaznik spokojen
¢1 nikoliv. V ptipad¢ spokojenosti je pravdépodobnost dalSiho nakupu ptislusné znacky
mnohem vys$i. Pokud je zdkaznik nespokojen, o svém rozladéni informuje asi 11 dalSich
osob. Klicem k tspéchu firmy na trhu je vybudovani pozitivniho vztahu se zakazniky.
Firmy by mély pochopit soucasna i budouci ptani a potieby zakaznikli a na zdklad¢ téchto
informaci sestavit vlastni nabidku. Vybudovani kvalitnich vztahi mezi firmou a zédkazniky

vede k vétsi zékaznické veérnosti. (Svétlik, 2005, s. 58-59)
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3 IDENTIFIKACE CILOVYCH SKUPIN ZAKAZNIKU

V ptedchazejici kapitole mé prace jsem se zabyvala mnoha faktory, které mohou ovlivnit
chovani kupujiciho na trhu. Zminovala jsem také diivody jedinecnosti kazdého zékaznika

na spotiebitelském trhu.

Z praktického hlediska je ale nemozné, aby firmy plné€ uspokojily piani a potteby kazdého
jednotlivce. Tvorba jedine¢ného marketingového mixu, komunikaéniho planu ¢i vyrobku
piimo dle specifickych pozadavki jednotlivce je neredlna. Mnoho spole¢nosti tedy provadi

segmentaci trhu. (Svétlik, 2005, s. 89)

Cileny marketing ma4, jak piSe Kotler (1998, s. 226), ti1 zdkladni faze. Prvni faze se zabyva
identifikaci riznych skupin zdkaznikli (segmentace trhu). Béhem druhé faze firma zvoli
jeden ¢i nékolik ptitazlivych trznich segmenti a rozhodne se je obsluhovat (trzni cileni).
Posledni fazi nazyvame trzni umistovani. Typickou ¢innosti provadénou v této fazi je

volba marketingovych prosttedk a jejich aplikace.

3.1 Vyhody segmentace

»Segmentace fika: Neutocte na trh jako celek. Pfesvédcte prisluSnou ¢ast spotiebiteld, ze
vaSe produkty nabizeji i¢inné uspokojeni jejich potieb, a mizete se ocitnout v ¢elni pozici

nekterého subsegmentu.* (Kotler a Trias de Bes, 2005, s. 44)

VysSe uvedena citace je dle mého nazoru piesnym vyjadienim divodu a nasledné vyhody
pro¢ by se firmy mély zabyvat segmentaci trhu. Nyni se podivejme na dal§i vyhody

segmentace.
Uspokojeni potieb zakaznika

Firma se zabyva piipravou, vyvojem a vyrobou vyrobku podle ptani a potieb zakaznika.
Tim dochézi ke zvySeni pravdépodobnosti, ze zdkaznik bude s vyrobkem vice spokojen.

(Svetlik, 2005, s. 89)
Efektivnéjsi stimulace a distribuce vyrobku

Pouzivame pouze takovych forem marketingové komunikace, které zvoleny segment
ovliviiuji. Vyrobek je dosazitelny pravé tomuto trznimu segmentu a distribuce je
zabezpeCovana v mistech, kterd tomuto segmentu maximaln¢ vyhovuji. (Svétlik, 2005,

s. 89)
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Prizptsobeni vyrobku zakaznikovi

VéEtsi spokojenost zakaznika s vyrobkem umoziuje firm¢ stanovit vyssi cenu, protoze
zékaznici jsou ochotni tuto cenu zaplatit. Zde vidime jasnou souvislost s prvni vyhodou

segmentace. (Svétlik, 2005, s. 89-90)
Ziskani konkuren¢ni vyhody

Vzhledem k tomu, ze je vyrobek nabidnut pouze ur¢itému trhu, vznika trh novy, na kterém

je mensi pocet konkurent, tudiz je snazsi se zde stat leaderem. (Svétlik, 2005, s. 90)

3.2 Hlediska segmentace

Prvni krok procesu identifikace cilovych skupin zadkaznikii je segmentace trhu. Abychom
mohli rozdélit trh do urcitych skupin, je nezbytné stanovit segmentacni hlediska (kritéria).
V praxi firmy Casto vyuzivaji vzdjemné kombinace ndsledujicich hledisek a trh je tedy

rozdélen do menSich a také specifictéjSich skupin potencidlnich zakaznika.

3.2.1 Geografické hledisko

Geografické hledisko umoznuje rozdélit trh do riznych geografickych jednotek — stat,
oblast, okres, mésto. Nasledn¢ poté se firma rozhodne, ve které¢ geografické oblasti bude
pusobit a ptizplisobi se pfanim a potfebdm tamnich zakaznikli. Vyhodou tohoto hlediska
je efektivnéjsi fizeni nakladil a distribuce, protoze je vyrobek dodavan pouze do urcité

lokality. (Svétlik, 2005, s. 91)

3.2.2 Demografické hledisko

Pti1 pouZiti tohoto segmentacniho hlediska dochézi k rozdéleni trhu naptiklad podle veku,
ptijmu, pohlavi, velikosti rodiny, vzdélani, spolecenské vrstvy. VySe bylo zminéno, Ze
firmy segmentuji trh pomoci kombinace n&kolika hledisek najednou, coz je zde ptimo

typické. (Svétlik, 2005, s. 91-92)

3.2.3 Psychografické hledisko

Zakaznici se rozd€luji do skupin podle osobnosti, ptisluSnosti k ur€ité socidlni tfidé
a zivotniho stylu. Osobnost je faktor, ktery siln€ ovliviiuje vybér vyrobku. Zakaznik si
ztotozni svou vlastni pfedstavu s urcitym vyrobkem. Nékteré firmy buduji svou strategii na
kupujicich, ktefi patfi do urcité socialni ttidy. Jednd se o preferenci urcitych znacek

automobil, obleceni, vybaveni domacnosti. Lidé vyzaduji vyrobky, které odpovidaji jejich
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zivotnimu stylu, tudiz firmy mohou lépe reagovat na pozadavky lidi, ktefi vyznavaji urcity

zivotni styl. (Svétlik, 2005, s. 92-93)

3.2.4 Segmentace podle chovani

Velmi casto jsou kupujici segmentovani podle frekvence pouzivani vyrobku. Znamena to,
ze jsou rozdéleni na uZzivatele silné, primérné a slabé a také na neuZzivatele. Druhy zplisob
segmentace trhu podle chovani kupujiciho je v€rnost znacce. Podnik by mél zjistit, které
faktory a diivody vedou clovéka k vérnosti danému vyrobku. Posledni moZnosti jsou
nakupni zvyky. ZjiStujeme, zda kupujici je inovator, pocateCni osvojitel, vahal c¢i

opozdilec. (Svétlik, 2005, s. 93-94)

3.3 Hodnoceni trznich segmenti

Po provedeni segmentace trhu ptichdzi na fadu druhy krok procesu identifikace cilovych
skupin zdkaznikli. V této fazi budeme hodnotit vlastnosti potencidlnich zakaznikl

v jednotlivych trznich segmentech.

Nejdfive budeme zvazovat, zda tito lidé maji nékteré vlastnosti spolecné a reaguji podobné
na marketingovy mix. Poté se budeme vénovat nasledujicim vlastnostem, které¢ ma kvalitni

trzni segment podle Kotlera (1998, s. 242) spliovat:

e Meéritelnost — miizeme zméfit velikost a kupni silu segmentu.

e Vydatnost — segment musi byt dostate¢né velky. Pokud je segment pfili§ maly,
firmé se nemuze vyplatit jej obsluhovat nebo vytvaiet marketingovy program piimo
na zéklad€ poZadavkl daného segmentu.

e Dostupnost — segment musi byt oslovitelny komunika¢nim planem
a obsluhovatelny.

¢ QOdli$nost — zvolené segmenty se svymi vlastnostmi musi odliSovat od zbytku trhu.

e Akceschopnost — vlastnost umoziujici firmé vytvaret marketingové programy,

které ptitdhnout pozornost potencionalnich zékaznikl a pfiméji je ke koupi.

3.4 Vybér cilového trhu

Klicovym rozhodnutim pro tvorbu marketingové strategie je vybér cilového trhu. Firma

zvazuje, kolik segmentii bude cilovych a jakym zplisobem je bude obsluhovat.
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3.4.1 Soustiedéni na jeden segment

Rozhodne-l1i se spole¢nost, ze bude obsluhovat pouze jeden trzni segment, ziska dokonalé
znalosti ptani a potieb zakaznikli tohoto segmentu a miize mu tedy nabidnout Spickovy
vyrobek atim dosdhnout silného postaveni. Tato strategie je z ekonomického hlediska
velmi vyhodna. Jakmile firma ziskd zmifované znalosti svych zakaznikl, vyuziva pouze
ovéfenych zplisobii marketingové komunikace, na které zakaznici reaguji a distribuce je
zaméfena pouze na lokality, kde zakaznici zboZi nakupuji. Pravé z téchto diivodi dochazi

k tsporam firemnich prostredki. (Kotler, 1998, s. 242-243)

3.4.2 Vybérova specializace

Zahrnuje vybér nékolika atraktivnich segmenti. Vyhodou této strategie je diverzifikace
rizik. V okamziku, kdy se stane jeden segment neatraktivni, firma se vice soustfedi na

ostatni. (Kotler, 1998, s. 243)

3.4.3 Vyrobkova specializace

Vyrobkova specializace je spojena s prodejem jednoho vyrobku nékolika trznim
segmentim. Firma musi byt schopna okamzité reagovat na novinky v technologiich, aby

nedoslo k zastarani sortimentu. (Kotler, 1998, s. 243)

3.4.4 Trini specializace

Hlavnim cilem spolec¢nosti je uspokojeni mnoha rtiznych potieb urcité zdkaznické skupiny.

(Kotler, 1998, s. 243)

3.4.5 PIné pokryti trhu

PIné pokryti trhu je velmi naro¢nou strategii, kterou realizuji pouze velmi silné firmy. Jde
o0 to, ze se firma nespecializuje na urCité segmenty, ale ptisobi na cely trh. RozliSujeme zde

dva zpusoby, jak firma mtize plné pokryti provést:

e Nediferencovany marketing — ignoruje trzni segmenty, dodava na trh jeden typ
nabidky. Vyuziva se jednoho zplisobu komunikace s celym trhem.
e Diferencovany marketing — firma obsluhuje vétSinu trznich segmentt a pro kazdy

ma riznou nabidku 1 marketingovy program. (Kotler, 1998, s. 243-244)
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4 SWOT ANALYZA

SWOT analyza je proces, pii kterém dochdzi k identifikaci silnych a slabych stranek,
prilezitosti a hrozeb souvisejicich s podnikanim, vyrobkovou fadou, novym projektem,
podnikatelskym planem nebo jinou podnikovou aktivitou. Vrcholovy management firmy

hodnoti a rozebird soucasny stav uvnitt firmy 1 v okoli.

Po sbéru informaci dochazi ke komplexnimu vyhodnoceni aktualni situace, ve které se
spolecnost nachazi. Na zakladé SWOT analyzy mtize spolecnost urcit specifické cile,

kterych chce v nadchdzejicim obdobi dosdhnout.

V ptipad¢, ze byly identifikovany slabé stranky ¢i néjaké problémy, je vypracovan plan

slouzici k eliminaci téchto faktorti a zlepSeni stavajici situace.

4.1 Analyza silnych a slabych stranek

»Kazda obchodni jednotka by méla pravidelné¢ vyhodnocovat své silné a slabé stranky.*
(Kotler, 1998, s. 85) Analyza silnych a slabych stranek analyzuje vnitini (interni) prostiedi
spolecnosti. Pro ptiklad uvadim logistiku ¢i motivaci zaméstnancli. Zabyvame se tedy

prostredim, které spole¢nost snaze ovlivni.

,PT1 vyhodnoceni faktord, které ovliviiuji marketing, financni nebo naptiklad vyrobni
a organizacni schopnosti podniku, posuzujeme kazdy faktor z hlediska intenzity jeho vlivu

a z hlediska jeho diilezitosti.* (Kotler, 1998, s. 85)

4.2 Analyza prilezZitosti a hrozeb

Naopak analyza prilezitosti a hrozeb je spojena s vnéjSim (externim) prostfedim firmy.
oFirma musi sledovat rozhodujici sily makroprosttedi (ekonomické, socidlni,
demografické, kulturni, technologické, politické a legislativni), které ovliviiuji podnikani.
Nezbytné je také sledovani ucastnikli mikroprostredi (zakaznici, konkurence, distributofi,

dodavatel¢), kteti ovliviiuji schopnost firmy generovat zisk.*“ (Kotler, 1998, s. 84)

Ziejmé je, Ze vlivy vnéj$iho prostfedi mize podnik jen velmi t€Zko ovlivnit a kontrolovat.

Hlavnim cilem je tedy identifikovat ptileZitosti a hrozby.
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4.2.1 PrileZitosti

,Marketingovou pftilezitosti je oblast zakaznickych potieb, jejichz uspokojovanim muze
firma profitovat. Klasifikace ptilezitosti by méla probihat z hlediska jejich pfitazlivosti

a pravdépodobnosti tspéchu.* (Kotler, 1998, s. 84)

Na zaklad€ poznatkli Kotlera (1998, s. 84) se spoleCnost bude prioritné¢ zabyvat
prilezitostmi, které jsou pfitazlivé, a pravdépodobnost uspéchu je vysoka. Logické je, ze

v opacném piipad¢ neni piilezitost pro firmu zajimava.

4.2.2 Hrozby

,Hrozba je vyzva, ktera vznikla na zaklad¢ neptiznivého vyvojového trendu ve vnéjSim
prostiedi, ktera by mohla v ptipadé absence ucelnych aktivit vést k ohrozeni prodeje nebo

zisku.* (Kotler, 1998, s. 84)

,Hrozby by mély byt klasifikovany z hlediska jejich zavaZnosti a pravdépodobnosti
vyskytu. Hrozby, které jsou vysoce zavazné a pravdépodobnost vyskytu je vysoka,
pfedstavuji nejvaznéj$i ohroZeni, nebot’ mohou firmu vazné zranit. Proto je tieba, aby
firma zpracovala plan aktivit, které by realizovala v ptipad¢, Ze ohrozeni skutecné

nastane.* (Kotler, 1998, s. 85)
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5 MARKETINGOVA KOMUNIKACE

Béhem své podnikatelské Cinnosti je podnik v neustdlém kontaktu s dalSimi subjekty.
Nejcastéji se jednd o dodavatele, zakazniky, finan¢ni instituce, zaméstnance a Sirokou
vefejnosti. Existuje mnoho nastrojii, které podnik miize vyuzit pro zajiSténi efektivni

komunikace s témito partnery.

5.1 Komunikaéni mix

Komunika¢ni mix je soubor marketingovych nastroji, které podniky vyuzivaji pro tvorbu
vlastni marketingové komunikace. Komunikaéni mix tvofi nedilnou soucast

marketingového mixu.

5.1.1 Reklama

,Reklama ma mnoho forem a zpisobl pouziti — propaguje konkrétni produkt, stejné jako
dlouhodobou image, kterou si maji o firm& vytvorit kliCové segmenty vetejnosti.
Prostfednictvim hromadnych sd€lovacich prostiedkti dokdze oslovit Siroky okruh
vetfejnosti, zaroven vSak diky neosobnosti je méné presvédciva. Je pouze jednosmérnou

formou komunikace a mize byt velice ndkladnd.* (Foret, 2008, s. 243)
Mezi zékladni funkce reklamy patii podle Foreta (2008, s. 243):

e Funkce informativni — reklama informuje vefejnost o existenci nového produktu.
Ucelem této funkce je motivovat zakaznika a piimét jej ke koupi.

e Funkce presvédcovaci — prichdzi na fadu v obdobi zvySeného konkuren¢niho
tlaku, tudiz cilem je pfesvédcit zdkaznik o koupi vyrobku firmy.

¢ Funkce pripominaci — reklama ma udrzet v povédomi zdkazniki produkt dané

firmy ¢i znacku.

Rozhodneme-li se pro tento zpisob marketingové komunikace, mizeme vyuZit:

e kino,
o televizi,
e rozhlas,

e tisk a Casopisy,
e venkovni reklamu,

e internet. (Typy médii, ©2012)
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Moznosti reklamy v king:

na platné (sponzoring znélek, reklamni spot v ptestavce, pozice v reklamnim bloku
atd.),

mimo platno (podhlavniky v sale, stojany, plakaty, vzorky, polepy, potisky
programovych letakt atd.). (Formaty, ©2012a)

U televizni reklamy mame na vybér:

reklamni spot v klasické délce 30 sekund,

sponzoring napiiklad potadu,

teleshopping,

product placement (umisténi reklamy ¢i produktu do filmu, serialu, potfadu apod.)
injektdz potfadll (specidlni forma sponzoringu, b&hem potfadu divdk vidi na

obrazovce komer¢ni vzkaz). (Formaty, ©2012c)

Reklama v rozhlasu ndm nabizi na vybér z t€chto moznosti:

reklamni spot,

sponzoring,

soutéz,

jingle (znélka, popévek)

specidlni operace (dal§i formy spoluprace zadavatele srozhlasovymi stanicemi).

(Formaty, ©2012b)

Reklama v tisku nabizi moznost inzerce v denicich, magazinech a suplementech. (Pro¢

ANO/NE?, ©2012b)

Pokud je jednim z kritérii pti volbé reklamy vyraznost a ptitahnuti pozornosti, je prave

venkovni reklama spravnou volbou, kterd také zajiStuje efektivni zacileni a vysokou

cetnost zasahu. (Pro¢ ANO/NE?, ©2012a)

Velmi dtleZitou roli hraje v dneSni dobé velmi mladé médium — internet. Zde mizeme

vyuZit nepfeberného mnozstvi néstroji:

Webova prezentace — internetové stranky dané spole¢nosti.
Bannery — reklamni plocha umisténa na internetovych strankach.
Umisténi ve vyhledavacich.

Socidlni sit€ — umoznuji budovat neformalni vztahy se zdkazniky.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 27

e Direct marketing — znimy piedeviim jako nevyzadand posta. (Uvod do

internetového trhu, ©2012)

Kazda forma reklamy ma své vyhody, ale také nevyhody. Volba druhu reklamy zavisi na

specifickych pozadavcich, které spole¢nost stanovi.

5.1.2 Podpora prodeje

,Podpora prodeje vyuziva kratkodobych, ale t¢innych podnéti a pozornosti zamétenych

na aktivizaci, povzbuzeni a urychleni prodeje, odbytu.* (Foret, 2008, s. 261)
K nejpouzivanéjsim nastrojim podpory prodeje podle Foreta (2008, s. 264) patfi:

e Vzorky jsou typické pro kosmetické vyrobky. Tato metoda je velmi nékladna,
avSak velmi u€inna.

e Kupony umoziuji ziskat pti ndkupu urcitou slevu. Mohou zkratit dobu testovani
nové znacky a také stimulovat prodej vyrobku ve fazi zralosti.

e Prémie obvykle pfi ndkupu jednoho produktu nabizi druhy produkt zdarma ¢i za
sniZzenou cenu.

e Odmény za vérnost maji za cil motivovat kupujiciho k opakovanému nakupu
v dané prodejné. NejCastéji se mizeme setkat s vérnostnimi kartami.

e SoutéZe a vyherni loterie nabizeji spotfebiteli moznost vyhrat napiiklad hotovost,
zbozi ¢i zajezd. Tento ndstroj je u spotiebitelii velmi obliben.

e Rabaty poskytuji slevu z prodejni ceny ithned pii nakupu, nebo je sleva poskytnuta

dodate¢né pti dalsim nakupu.

5.1.3 Direct marketing

,Direct marketing predstavuje interaktivni komunikacni systém vyuZzivajici jeden nebo
vice komunikac¢nich nastroji k efektivni (méfiteln€) reakci v libovolné lokalité. Do direct
marketingu se fadi direct mail, telemarketing, ndkupy prostfednictvim pocitact, katalogovy
prodej, televizni a rozhlasovy ¢i tiskovy marketing s pfimou odezvou.“ (Foret, 2011,

5. 347)

,Direct marketing rozliSujeme na adresny a neadresny. Pochopitelné v prvnim piipadé lze
vytvaret a zasilat sdéleni daleko pfesnéji — konkrétnimu adresatovi pfimo na jméno.

K neadresnym formam direct marketingu poc¢itame napiiklad katalogy, letaky a tiskoviny



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 28

dorucované zdarma do poStovnich schranek nebo rozdavané na frekventovanych mistech.

(Foret, 2011, s. 348)

5.1.4 Public relations

,Public relations predstavuji planovitou a systematickou Cinnost, jejimz cilem je vytvaret
a upeviiovat ditvéru, porozuméni a dobré vztahy organizace s klicovymi, dualezitymi

skupinami vetejnosti.“ (Foret, 2011, s. 307)

Do klicovych skupin patii zdkaznici, odbératel¢, dodavatelé, zaméstnanci, akcionafi,
majitelé firmy, finan¢ni skupiny — investofi, sdélovaci prosttedky, mistni obyvatelé, mistni

ufady, zastupitelé atd. (Foret, 2011, s. 307-308)

5.1.5 Osobni prodej

,Osobni prodej je velice efektivnim nastrojem komunikace piedev§im v situaci, kdy
chceme ménit preference, stereotypy azvyklosti spotiebiteli. Diky svému
bezprostiednimu osobnimu piisobeni je schopen mnohem ucinnéji nez bézna reklama
a jin¢ nastroje komunikace ovlivnit zikaznika apfesvéd¢it ho o prednostech nové

nabidky.“ (Foret, 2008, s. 275)

,K pfednostem osobniho prodeje patfi mnohem efektivnéjsi komunikace mezi partnery.
Prodéavajici se mulZe lépe abezprostiednéji seznamit sreakcemi zakaznikii a velice
operativné a u¢inné na né reagovat. Nevyhodou je horSi kontrola prodejci pii jejich
pusobeni a prezentaci obsahu sdéleni. Omyly a chyby jednoho prodavajiciho mohou
podstatnym a dlouhodobym zptsobem poskodit dobré jméno a image firmy.* (Foret, 2008,
s. 275)



II PRAKTICKA CAST
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6 SPOLECNOST CONTITRADE SERVICES S. R. O.

6.1 Vyvoj spoleCnosti

Pod obchodnim ndzvem BestDrive se skryva nejvetsi ceska sit’ pneu a autoservist. Nynéjsi
firemni motto: ,,BestDrive — Vy jezdite, my se starame* tika, Ze koncept BestDrive se
spolehlivé a komplexné postard o vozidlo zdkaznika. Zakaznik si bude moci jizdu ve svém

auté opravdu jen uzivat. (ContiTrade Services, 2010)

V soucasné dobé tvofi sit’ 74 vlastnich servisi a 96 servisl fran$izovych partnerii. Celkem
tedy potenciondlni zdkaznici mohou navstivit 170 servisnich mist, kterad jsou rozmisténa po
celé republice. (O spolecnosti, ©2011) Ve Zlinském kraji mizeme najit 9 pobocek.

(Zlinsky kraj, ©2011)

Nyni se zaméfime na vyvoj, kterym spolecnost prosla pred dosazenim vySe zminované

situace.

Pocatkem 70. let se tehdejsi servisni sit” Barum zacala podobat té dnesni a to jak z hlediska
¢innosti tak 1 struktury. Hlavnim cilem nebyl jen prodej pneumatik, ale témét 80 %

provozoven fungovalo i jako pneuservis. (ContiTrade Services, 2010)

Vroce 1993 byly spojeny spole¢nosti OP Barum Zlin, Barum Otrokovice a koncern
Continental a vznikl novy podnik Barum Continental spol. sr. o. Otrokovice. Novou
koncepci sité bylo poskytovani sluzeb nejen pneu, ale 1 autoservisu. Béhem devadesatych

let spolecnost budovala pobocky vlastni, ale i1 franSizovou sit’. (ContiTrade Services, 2010)

Rok 2009 ptinesl projekt rebrandingu, kdy byla celd dosavadni servisni sit’ pievedena pod
hlavicku BestDrive. Hlavnim cilem je zatfadit BestDrive do mysli zdkaznikd jako
autoservis a pneuservis a také jej odliSit od mnohych nezdvislych dealerii a obchodnik
s pneumatikami znacky Barum. Pivodni ndzev Barum ma totiz vétSina lidi spojen pouze

s pneumatikami a tudiz s pneuservisy. (ContiTrade Services, 2010)

V jedné véci firma na znacku Barum navazala. Je to charakteristicka Zlutomodré barevnost.
Timto prozatim poslednim krokem vznikl snadno identifikovatelny servisni koncept

BestDrive. (ContiTrade Services, 2010)
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6.2 Produkty sité BestDrive

Mezi nabizené produkty sit¢ BestDrive patfi:

e ocelova a hlinikova kola,

e auto prisluSenstvi,

¢ nahradni dily,

e pneumatiky. (O spole¢nost, ©2011)

Koncept BestDrive prodava pneumatiky pro:

e vozidla osobni (letni, zimni),

e vozidla nadkladni (dalni¢ni, regiondlni, stavenistni, terénni, méstska, zimni),
e vozidla dodavkova (letni, zimni, celoro¢ni),

e motocykly (skutry, mopedy, motokros, silni¢ni, Enduro),

e sportovni uzitkové vozidla (letni, zimni, celoro¢ni),

e vozidla s pohonem vSech ¢tyt kol (letni, zimni, celoro¢ni),

e vozidla zemédélska,

e vozidla primyslova. (Produkty, ©2011)

Ve spojeni s osobnimi pneumatikami piejdéme k portfoliu znacek v Cele s prémiovou
znackou Continental, kterd je zamécfena na bezpeCnost a vykon. Mezi dal§i prémiové
znacky, které jsou zakaznikiim dostupné, patii GoodYear a Michelin. (O spolecnosti,

©2011)

Pneumatiky Uniroyal poskytuji vynikajici vlastnosti na mokru, Semperit je typickou
zna¢kou na zimu a mezi cenové vyhodné znacky fadime Matador. Sir§i ¢ast sortimentu je
nové tvofena pneumatikami dalSich deseti znacek, mezi které patii Bridgestone, Pirelli

a Dunlop. (O spole¢nosti, ©2011)

Ma-li zékaznik zajem o pneumatiky pro vozidla zemédélska ¢i primyslova, kontaktuje
firemniho specialistu. V souvislosti s pneumatikami zemédé€lskymi spole¢nost nabizi

znacky Continental a Mitas. (Produkty, ©2011)

Diky velikosti sité¢ a zdsobam vice neZ pul milionu pneu ma firma pro své zikazniky
nejvyhodnéj$i ceny. VSechny zminované produkty mohou zakaznici zakoupit osobné

v nékterém servisu nebo v internetovém obchodu. (O spolecnosti, ©2011)
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6.3 Sluzby

Kromé moznosti ndkupu vySe zmiftovanych produkti poskytuje koncept BestDrive sluzby

autoservisni 1 pneuservisni. Sluzby jsou tedy rozdéleny do téchto zékladnich skupin.

6.3.1 Autoservis
Podvozkova cast vozidla:

e kontrola a sefizeni geometrie,

e kontrola brzdovych desti¢ek a vyména brzdové kapaliny,
e vyména vyfukd,

e test a vyména tlumici. (Autoservis, ©2011)

V servisni siti BestDrive jsou pouzZivany brzdové komponenty ATE, které jsou vyrabény

sesterskou spole¢nosti ContiTeves. (ContiTrade Services, 2010)
Motorova cast vozidla:

e vymeéna olejl a filtri,
e vymeéna chladici kapaliny,

e test a vyména akumulétoru. (Autoservis, ©2011)
Ostatni sluzby:

e servisni prohlidka,

e sefizeni svétel,

e (iSténi interiéru vozu,

e rucni myti,

e kontrola mechanického zabezpeceni vozidla,
e dezinfekce a servis klimatizace,

e oprava poskozenych autoskel,

e piiprava automobilu na technickou kontrolu provadénou stanicemi technickych

kontrol. (Autoservis, ©2011)
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6.3.2 Pneuservis

Pneumatiky a sluzby s nimi spojené jsou nabizeny na opravdu Spickové trovni. Firma je
soucasti celosvétového koncernu Continental AG a ma k dispozici nejnovéjsi know-how

z oboru. (ContiTrade Services, 2010)
Pneuservis je poskytovan pro:

e vozidla osobni,
e vozidla nakladni,
e motocykly,

e vozidla zemé&délska. (Pneuservis, ©2011)

Pneuservisni sluzba zahrnuje odbornou vyménu kol (pneu, diski, dusi, ventilii) a jejich

vyvazeni. (Pneuservis, ©2011)

Soucasti kazdého servisniho tkonu je tzv. Servisni semafor. Jedna se o bezplatnou vizualni
kontrolu vybranych podvozkovych komponent z pohledu bezpecnosti. Servisni semafor je

zaméfen na pneumatiky, brzdy a tlumice. (O spole€nosti, ©2011)
Ostatni sluzby:

e opravy pneu a dusi,

e husténi plynem,

e sezonni uskladnéni pneumatik,

e zpétny odbér upotiebenych pneumatik,

e Dbezplatné pojisténi pneumatik (Eurogarance). (Pneuservis, ©2011)
Firma nadéle disponuje i Sesti mobilnimi pneuservisy, tudiz je mozné poskytovat sluzby
mimo provozovny piimo u zédkazniki. (ContiTrade Services, 2010)

Samoziejmosti je poskytnuti odborné pomoci a profesionalniho ptistupu ve vSech vlastnich

1 franSizovych servisech. (O spole¢nosti, ©2011)
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7 STAVAJICI ZAKAZNICI

Spole¢nost ContiTrade Services obsluhuje na spotiebitelském trhu dvé cilové skupiny,

které jsou pro ni perspektivni.

7.1 Fleet

Hlavni skupinu zakaznikii z hlediska velikosti trzeb tvofi fleetovi zdkaznici. Patii sem
leasingové spolecnosti, firemni osobni 1 nakladni flotily. Pro tuto zédkaznickou skupinu je
charakteristické, ze vyuzivaji sluzeb pobocek po celé republice a je pro né dalezité, aby
nasli servis, kde budou mit jistotu, ze jim budou poskytnuty sluzby v pozadované kvalité

a za danou cenu. (ContiTrade Services, 2010)

Vzhledem k tomu, Ze se vozy zdkaznikli pohybuji po celé republice, husta sit’ servist
BestDrive je neustdle v jejich blizkosti. Diky pfistupu firmy nemusi tato zakaznicka
skupina feSit problém hledani dodavatele pneu a autoservisnich sluzeb v kazdém regionu.
Sit" BestDrive totiz poskytuje odpovidajici sluzby za stejnou cenu v kazdém servisu.

(ContiTrade Services, 2010)

Fleetovy zakaznik nakupuje pneumatiky a pozaduje predevsim sluzby pneuservisu. Sluzby
autoservisu vyuzivd minimalng, protoZe flotily jsou tvofeny vozy mladSimi tfi let, kterym

je provadén servis v autorizovanych servisech. (ContiTrade Services, 2010)

7.2 Soukromé osoby

V dtsledku neustalého pokroku v automobilovém pramyslu, kdy jsou vozidla stéle
sloZit¢j$i, maji nové systémy a rozSifenéjSi elektronickou vybavu, md mnoho fidic¢h
problémy 1is béZnymi provoznimi zalezitostmi. Auta vyzaduji odbornou pomoc

a specificky ptistup. (ContiTrade Services, 2010)

Zakaznik tedy hleda misto, kde budou problémy s jeho vozidlem vyfeSeny kompletné a za
pfiznivou cenu. Vzhledem k témto skuteCnostem spole¢nost obsluhuje druhou a zaroven
mensi skupinu zakaznik, ktera je tvofena soukromymi osobami, které vyuzivaji celé Skaly
sluZzeb a produktt. Tato zdkaznickd skupina je dale rozdélena na zékazniky vérné
a zdkazniky nové. Pfed Ctyfmi lety zacala firma budovat klub vérnych a loajalnich
zakaznikd — klub BestDrive. V soucasné dobé ma firma vybudovanu pomérné solidni
zékladnu 60 000 ¢lenti, kterym v ramci klubu nabizi zvyhodnéné nabidky. (ContiTrade
Services, 2010)
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8 IDENTIFIKACE CILOVYCH SKUPIN ZAKAZNIKU

Predchazejici kapitola byla vénovana stavajicim cilovych skupindm zakazniki, které
spolecnost obsluhuje. Spottebitelsky trh je pro firmu velmi atraktivni a nasledujici
identifikace bude orientovana také na tuto oblast. Detailnéji se zaméfim na bézné tidice

osobnich automobilu.

Uvod této kapitoly se zabyva informacemi, které poslouzi pro lepsi seznameni se
s problematikou. Nasledujici statistiky nam také objasni, pro¢ je tato skupina

potencionalnich zdkazniki atraktivni.

Podle statistik Ministerstva dopravy bylo vroce 2006 evidovano v Ceské republice
6 643 183 Fidici. 64,62 % obyvatel nasi republiky jsou fidi¢i. (Kadula, ©2006)

Dale jsem zjistila, ze k 31. 12. 2011 bylo registrovano 4 582 903 osobnich automobili.
(SinTe, [2011])

Dal§i cenné informace poskytuje studie, kterou zadalo Reditelstvi silnic a dalnic CR
(©2012) spolecnosti ATEM s. r. o. Tato studie se zabyvala zjiStovanim informaci
o vozovém parku v nas$i republice. Konkrétné se jedna o dynamickou skladbu vozového
parku, kterd poskytuje informace o vozidlech, které se skutecné pohybuji na naSich

silnicich.

Provedeni takového druhu studie je velmi narocné, bylo vybrdno 13 reprezentativnich
tisekt silni¢ni sité Ceské republiky. Priizkum ukéazal, Ze celkovy pramér stafi osobnich
automobili je 8,5 let, coz je srovnatelné¢ se zapadoevropskymi zemémi. Nejcastéji se
v dopravnim provozu muzeme setkat s vozidly, které byly vyrobeny béhem let 2003—-2009.
Diilezitou informaci také je, ze auta vyrobend od roku 2005 tvoti 37,4 % dopravniho

provozu. (Reditelstvi silnic a dalnic CR, ©2012)

oy

Miuzeme tedy konstatovat, ze vice jak jedna polovina obyvatel nasi republiky jsou fidici,
avSak urcitd skupina je tvofena fidi€i neaktivnimi ¢i nemaji automobil. Pocet
registrovanych osobnich automobill je pomérné vysoky. Nutné je upiesnit, ze z celkového
poctu registrovanych automobilti ur¢itou c¢ast tvoii vozidla firemni. Ptihlédneme-li
k dynamické skladbé vozového parku Ceské republiky, miizeme konstatovat, Ze se na

nasich silnicich redln¢ setkdvame s vozy dobrého stafi.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 36

Mezi osobni automobily, které odpovidaji stari 8,5 let, zafazujeme vozidla, v nichz je

v v

.....

8.1 Segmentace

Zamétuji se tedy na fidice osobnich automobilid. Tuto potenciondlni skupinu zakaznik
spojuje charakteristicky prvek, kterym je pravé vlastnictvi osobniho automobilu a s nim
spojena péce o ngj.

Na druhou stranu se od sebe zakaznici v této skupiné odliSuji pozadavky, které na firmu
maji. Pravé tyto pozadavky jsou dulezitym segmentacnim hlediskem a rozdéluji tuto

skupinu potenciondlnich zakaznikl na dalsi tf1 podskupiny:

® pneuservis,
e autoservis,

e pouze nakup produkti.
Informace o kazdé z téchto tii cilovych skupin jsou sefazeny do nasledujici struktury pro
zajisSténi prehlednosti:

e navrh vhodného zboZzi ¢i sluzeb,
e SWOT analyza a jeji rozbor,

e navrh marketingové komunikace s danou cilovou skupinou zdkazniki.
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9 PNEUSERVIS

Pozadavkem zékaznika této cilové skupiny je nejcastéji vyména pneumatik pied

nadchézejici sezonou, popiipade sluzby s pneuservisem spojené.

9.1 Navrh vhodnych sluzeb

Pro tuto cilovou skupinu zdkaznikt doporucuyi:

e pneuservis pro osobni vozidla,

e husténi pneumatik plynem Secur pneus,
e sezonni uskladnéni pneumatik,

e zpétny odbér upotiebenych pneumatik,
e Dbezplatné pojisténi pneu — Eurogarance,

e opravy pneumatik. (Pneuservis, ©2011)

Pneuservisni sluzby jsou nejCastéji vyuzivany koncem podzimu (fijen, listopad)

a zacatkem jarniho obdobi (duben).

Na zéaklad¢ nasledujicich udaji doporucuji vyuzit sluzeb pneuservisu. Okamzik vhodny
pro prezuti na zimni pneumatiky ptichazi pii teplotach pod 7 °C, protoZe pod hranici této
teploty letni pneumatiky tuhnou a ztraci ptilnavost k vozovce. Pro letni pneu je teplotni
hranice stejnd, avsak teplota se musi dlouhodob& pohybovat nad hranici 7 °C, abychom

ptedesli riziku rannich mrazikd. (FAQ, ©2011)

U osobnich automobilti pneuservisni sluzba zahrnuje montaz, demontaz a vyvazeni kol na

staciondrnim zafizeni. (Pneuservis, ©2011)

V ptipad¢, kdy zakaznik potiebuje na nové rafky nasadit pneumatiky, opét doporucuji
vyuzit sluZzeb pneuservisu, protoZe neni v silach béZného fidie tento ukon provést bez
ptislusného zatizeni.

Standardni doplitkovou sluzbou je huSténi pneumatik specidlnim inertnim plynem
Secur pneus. Tento plyn nereaguje s prostiedim a jeho hlavni pfednosti je, Ze na rozdil od
vzduchu z kompresoru, neobsahuje kyslik a necistoty, které zpusobuji predCasné starnuti
pneu a diskii. Zabraiuje také kolisani tlaku v pneumatikach. Tudiz je zajiStén dlouhodobé
staly tlak v pneumatikach, zvySuje se jejich Zivotnost a dochazi ke sniZzeni spotieby
pohonnych hmot. Samoziejmé je zajistén lepsi komfort a bezpe€nost jizdy. (Pneuservis,

©2011)
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Zakaznici konceptu BestDrive, ktefi vyuzivaji na svém osobnim automobilu letni a zimni
pneumatiky, mohou vyuzit sluzby uskladnéni nepotiebnych pneumatik. Tato sluzba
zahrnuje kontrolu technického stavu pneumatik, jejich myti a skladovani. Sluzbu
doporucuji v ptipadé nedostatku prostoru pro uskladnéni doma. Pfed ptichodem sezony

(léto ¢i zima), je provedena jejich zpétnd montaz na vozidlo. (Pneuservis, ©2011)

Provozovny s oznacenim ,,misto zpétného odbéru upotiebenych pneumatik* nabizeji
dalsi sluzbu vhodnou pro tuto cilovou skupinu. Z nazvu vyplyva, Ze zakaznik v téchto
provozovnach mize odevzdat vlastni jiz nepotiebné pneumatiky. Spole¢nost se postarad
o jejich likvidaci ¢1 dal§i vyuZiti na vlastni ndklady. Zékaznik 1 firma tak pfispivaji

k ochrané Zivotniho prostfedi. (Pneuservis, ©2011)

Dalsi sluzbou, kterou chci zminit je pojisténi Eurogarance. Toto bezplatné pojisténi pneu
proti poSkozeni je poskytovano této cilové skupiné zakaznikdl pifi ndkupu pneumatik

z portfolia znacek koncernu Continental AG. (O spole¢nosti, ©2011)

Posledni sluzbou firmy z oblasti pneuservisu, kterou chci cilové skupiné doporucit, jsou
opravy pneumatik. Sluzba je opravdu Spickové kvality oproti konkurenci, protoze je
pouzivan znaCkovy opravny materidl a persondl je k témto ukontim odborné proskolen.

(Pneuservis, ©2011)

9.2 SWOT analyza

Silné stranky Slabé stranky

Propracované internetové stranky Oteviraci doba

Siroka nabidka sluzeb -

Cena a kvalita sluzeb —

Klub BestDrive -

Zdroj: vlastni zpracovani
Tab. 1. Pneuservis — silné a slabé stranky
Analyza silnych a slabych stranek je sestavena na zaklad€ porovnani pneuservisnich sluZzeb

konceptu BestDrive (pobocka na ulici Vizovicka ve Zling) s konkurenci.

Pro srovnani jsem zvolila celoevropské sdruzeni pneuservist a rychloservistt First Stop,

konkrétné nejblizsi pobocku v Uherském Brodu.
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Déle jsem srovnavala BestDrive s béznym provozovatelem pneuservisu, konkrétné jsem
zvolila Radka Zahoru. Jeho dilnu miZeme najit na ulici Cyklisticka ve Zliné. (Radek

Zahora, ©1996-2012)
Srovnani probehlo u:

e internetovych stranek,
e oteviraci doby,
e nabidky sluzeb,

e ceny nejcastéji provadénych ukontl.
Internetové stranky

V okamziku, kdy se potencionalni zdkaznik rozhodne pro pifezuti automobilu ¢i jinou
pneuservisni sluzby, za¢ne ve vét§ing piipadt hledat informace na internetu. Tudiz je

vhodné srovnat internetové stranky se zaméfenim na pneuservisni sluzby.

Na nasledujicich obrazcich miZzeme vidét vzhled internetovych stranek vSech

provozovatelii se zamefenim na vyhledani pneuservisnich sluzeb.
BestDrive

V tomto ohledu jsou internetové stranky firmy velmi propracované, kazda sluzba spojena
s pneuservisem je detailn¢ popsana. Potenciondlni zédkaznik jisté oceni stranky BestDrive,

které poskytuji mnoho informaci. Internetové stranky hodnotim jako silnou stranku firmy.
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First Stop

PRODUKTY sLuZey POBOCKY PORADIME VAM 0 SPOLECNOSTI KONTAKTY

o Sluzby

Pneuservis pro osobni automobily

Pneusenis osobni Popis sluZzeb nadich pneuservisii v Praze, Brné&, Ostravé a daldich
méstech

Pneusenis nakladni

Odborna wiména pneumatik véetné pfesného wyvazeni na stacionarnim zafizeni

Pneusenis MOTO
use - o m
ERgUESESGRD PFednost pneuservisl BestDrive
Qpravy pneu a dusi Tradice spoleénosti, odbornost a profesionalita senisnich sluZeb, nejmodern&jEi strojni vybaveni.

Husténi plynem
Pro¢ si nds vybrat?

Znatka BestDrive - zaruka kvality a spolehlivosti poskytovanjch slu;

Sezonni uskladnéni pneu

Zpétny

dbér pneu
o Autosenis Popis

V soutasné dobé, kdy na silnicich y pribjvali kilo

rychlostnich silnic a dainic, fidic i Zkugenostmi a riznou
nost senisy pneumatik

u praxe vFidigském umén - prévé z tichte wstupuje do popfec

itou pneumatik su. Pravé unds, vnas ini a servisni siti, se

covi dostava ni ality odv € prace, ale souca Zsivi technickych

informaci o pneumatikich. Jednd se nejen o informace o razmérech iinformace

o nosnosti pneumatik kategorii rychlost, pfipadné jiné informa im vozidiem a jeho

Zdroj: Pneuservis, ©2011

Obr. 2. Internetové stranky — pneuservis BestDrive

Na svych internetovych strankach spolecnost upozoriiuje na moznost poskytnuti

pneuservisu, dale sluzba neni nijak rozebrdna. Detailnéji je popsana pouze sluzba

pneuhotel Cili sezonni uskladnéni pneumatik.

L1 FIRSTSTOP

PNEUSERVIS & RYCHLOSERVIS

Sluzby

> Sluzby radi Vam
V&ichni prodejci First Stop jsou profesionaly ve svém oboru a dokaZi uspokojit vase potfeby poradime
3irokou nabidkou sluzeb. W zavislosti na nabidce mistniho prodejce First Stop dokazeme s vybérem!

uskladnit vase pneumatiky. vyménit olej, sefidit geometrii. vyéistit kimatizaci apod. To vie
vEetn& wymeény pneumatik na jednom misté. Informace o konkrétni nabidce sluzeb vaseho
mistniho servisu First Stop najdete na t&chto strankach v seznamu prodejcd.

-

Sluzby

Y "‘UFQ STANGL
Oleje
Motorovy olej hraje velmi vyznamnou roli v ochrané vaseho motoru a umozriuje mu pracovat
na piny vkon. Chrani motor pfi studenych startech, ochrafiuje jej proti korozi a zabrafiuje
usazovani netistot. My u First Stopu se starame, aby vas motor dostal ten nejlepai olej.

Brzdy
Brzdy jsou zodpovédné za vasi bezpetnost. V pfipadé potfeby musi byt na vase brzdy
stoprocentni spolehnuti, protoze vadné brzdy ohroZuji nejen vas, ale | ostatni Uastniky
provozu. Proto si nechte pravidelné zkontroloval brzdy vasim First Stop prodejcem. Levny
zplsob jak predejit dranym opravam.

Klimatizace .
Nikdo z t&ch, kdo mé ve voze klimatizaci by se ji necht&l behem horkych letnich mésicd
vzdat. A ti co ji nemaji by ji velice radi méli.

Zdroj: Sluzby, ©1997-2012

Obr. 3. Internetove stranky — pneuservis First Stop

Radek Zahora

Tento pneuservis neméd zadné internetové stranky, je registrovan na serveru

(Radek Zahora, ©1996-2012)

Firmy.cz.
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Oteviraci doba

Oteviraci doba pneuservisu byla porovnavana, protoze je nesmirn¢ dilezitd v obdobi pied

zimou apo zim&. Pravé vtéchto mésicich fidi¢i méni pneumatiky na automobilech

a pneuservisy mohou ocekavat nejvétsi napor.

BestDrive

pondéli—patek 8:00-17:00

sobota zavieno (Zlin, ©2011)

First Stop

pondéli—patek 8:00-19:00

sobota 8:00—-12:00 (Partneti v CR, ©1997-2012)
Radek Zdahora

pondéli—patek 8:00-12:00 12:30-17:00
sobota zavieno (Radek Zahora, ©1996-2012)

Oteviraci doba je v pneuservisech BestDrive v porovnani s First Stop kratsi, ptihlédneme-1i
k diln¢ pana Zahory, oteviraci doba je ve vSedni dny stejna s BestDrive, avSak kazdy den

ma tento pneuservis pauzu na obéd. VSechny pneuservisy maji v nedé€li zavieno.

Oteviraci dobu povazuji za slabou stranku spole¢nosti, predevS§im z divodu néaporu

v pneuservisech béhem zmifovanych obdobi.
Nabizené sluzby

Pro porovnani jsem zvolila sluzby, které jsou spojeny s pneuservisem a jsou vhodné pro

cilovou skupinu zakazniki.
BestDrive:

e pneuservis pro osobni automobil,

e sezonni uskladnéni pneumatik,

e mytikol,

e opravy pneumatik,

e husténi pneumatik plynem Secur pneus,

e zpétny odbér upotiebenych pneumatik,
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e Dbezplatné pojisténi pneumatik. (Zlin, ©2011)
First Stop:

e pneuservis pro osobni automobily,

e sezonni uskladnéni pneumatik,

e mytikol,

e opravy pneumatik. (Partnefi v CR, ©1997-2012)

Radek Zahora:

e pneuservis pro osobni automobily,
e mytikol,
e opravy pneumatik. (Radek Zahora, ©1996-2012)

v v

Nabidku sluzeb vhodnych pro cilovou skupinu povazuji za silnou stranku spole¢nosti,

firma tim vychazi maximalné vstfic svym zakazniklim v porovnani s konkurenci.
Cenové srovnani

Srovnani sluzeb pneuservisu probéhlo u téch sluzeb, které vSechny vyse uvedené
pneuservisy nabizi. Prvni sluzba (vyména kol) zahrnuje demontaz, montaz a vyvazeni
vSech Ctyf kol vozu. Zikaznik mé4 nahradni kola obutd, doveze si je s sebou. V uvahu

bereme velikost 16 palcli, nasledujici ceny jsou uvedeny vcetné DPH pro Ctyfi

pneumatiky/kola.
Cena
Sluzba
BestDrive First Stop Radek Zahora
Vymeéna kol 500 600 546
Pouze vyvéazZeni 260 400 338
Myti kol 80 120 60

Zdroj: vlastni telefonické dotazovani

Tab. 2. Cenove srovnani pneuservisnich sluzeb v K¢
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Na zaklad€ cenového srovnani mohu konstatovat, ze ceny pneuservisnich sluzeb BestDrive
si vporovnani s konkurenci vedou velmi dobfe. Ceny jsou srovnatelné s cenami
pneuservisu pana Zahory, ktery vlastni malou dilnu a potencionalni zakaznik v takovém
pneuservisu podvédomé ocekava cenu nizSi nez u pneuservisni sité. First Stop dopadl

z hlediska cen nejhiife, ceny vSech sledovanych sluzeb jsou nejvyssi.
Vysledek tohoto srovnani povazuji za silnou stranku spole¢nosti.

Ve predchazejici podkapitole (9.1) byly rozebrany pneuservisni sluzby vhodné pro cilovou
skupinu zadkazniki, patrna byla ikvalita provadénych sluzeb, ktera je také silnou stranku

spolecnosti.

Rada bych zminila moznost registrace do klubu BestDrive, ktery je uren pro vérné
zakazniky. Registrace je zaloZena na vyplnéni registracniho formulafe a uskutecnéni
nakupu jakéhokoliv zboZi ¢i sluZzeb v nékteré provozovné BestDrive. (O klubu BestDrive,

©2011)

Clen klubu BestDrive obdrzi 20 % slevu na pneuservis a dostava specialni nabidky.

(Bonusy pro ¢leny klubu, ©2011)

Cilové skupiné je nyni urCena nabidka pneuservisnich sluzeb, kdy od 1.dubna do
30. dubna leto$niho roku mohou €lenové klubu vyuzit kompletniho pfezuti jednoho kola za
149 K¢. Klub BestDrive hodnotim jako silnou stranku spolecnosti. (Bezpe¢na jizda,

©2011)

Ptilezitosti Hrozby

Ziskani novych zédkaznikl Konkurence

Legislativa -

Zdroj: vlastni zpracovani

Tab. 3. Pneuservis — prileZitosti a hrozby
Mezi hlavni prilezitosti firmy patfi ziskani novych zakaznikdi této cilové skupiny
a legislativa.
Cilové skupin¢ zékaznikd je adresovana novela ¢.361/2000 Sb. zidkona o silnicnim

provozu, provedena zakonem €. 133/2011 Sb., ktera natizuje fidi€im mit na vozidle zimni

pneumatiky na celém uzemi Ceské republiky v piipadech, kdy se na vozovce nachazi
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souvisld vrstva snéhu, ledu ¢i ndmraza nebo vzhledem k povétrnostnim podminkdm lze
takové jevy oGekavat. Tato povinnosti plati od 1. listopadu do 31. biezna. Uéinnosti novela

nabyla 1. listopadu 2011. (Cesko, 2011)

Navrh marketingové komunikace bude sestaven scilem vyuzit obé identifikované
ptileZitosti.

Mezi neptehlédnutelné hrozby patii konkurence. Konkurenci miizeme rozdé€lit do dvou
skupin. Prvni skupina je tvofena provozovateli siti pneuservisti (First Stop, Point S ¢i
Chara Sport). Druhé skupina je tvofena malymi pneuservisy, které nespadaji pod Zadnou

pneuservisni sit’. Zde patfi napiiklad zminovany Radek Zahora a dalsi.

9.3 Navrh marketingové komunikace

oy

Vzhledem k tomu, Ze cilova skupina je tvotfena fidi¢i osobnich automobili, ktefi maji
zajem o sluzby pneuservisu, rozhodla jsem se pro reklamu v radiu. VétSina fidica pti jizdeé

v auté radio poslouchd, tudiz by zacileni na potencionalni zakazniky mélo byt efektivni.

Existuje n€kolik moznosti reklamy v radiu, ja doporucuji vyuzit reklamni spot, protoze
chei potenciondlniho zdkaznika informovat o novele ¢. 361/2000 Sb. zdkona o silni¢nim

provozu, ktera byla provedena zakonem ¢. 133/2011 Sb.

Hlavni zpravou reklamniho spotu by bylo upozornéni fidi¢l na v€asné ptezuti osobniho

automobilu na zimni pneumatiky a doporuceni vyuzit pneuservisy BestDrive.

Navrhuji reklamni spot vysilat béhem druhé poloviny mésice fijna, protoze na zafatku
listopadu zékon jiz v nékterych piipadech nafizuje mit automobil piezuty a teploty se
pohybuji pod 7 °C, tudiz je vhodné pouZzivat zimni pneumatiky.

Pro reklamni spot mizeme zvolit rddio celoplo$né (Frekvence 1, Impuls, Evropa 2) nebo
radio regiondlni. Ve Zlinském kraji je to naptiklad Radio Zlin, Kiss Publikum, RockMax.
Reklama v celoplo$ném radiu je drazsi nez v radiu regiondlni. Spolecnost ptisobi po celé
Ceské republice, tudiz je vhodné vyuzit radia celoplo$ného. Aviak je mozné zacilit
reklamu pouze na urcité kraje, vybrala jsem tedy Zlinsky kraj.

Cena reklamniho spotu je kalkulovdna na reklamni spot klasické délky 30 sekund, ktery

bude vysilan ve vSednich dnech béhem poslednich dvou tydni mésice tijna (10 dni).



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 45

Spot by mél byt vysilan v ¢ase dopravni Spicky, tedy rdno od 6:00 do 9:00 hod.
a odpoledne od 15:00 do 18:00 hod. V rannim case je spot odvysilan c¢tyrikrat (od 6:00
do 7:00 hod. dvakrat a od 7:00 do 9:00 hod. dvakrat), odpoledne kazdou hodinu tedy
trikrat.

Celoplo$né radio

Pro reklamni spot v celoploSném rddiu navrhuji vyuzit sluzeb rédia Impuls, které je
nejposlouchangj§im radiem v Ceské republice jiz 6 let. (Radio Impuls, ©[2011])

Podle ceniku radia Impuls, ktery je umistén jako ptiloha (P 1) dojdeme k Castce
1 386 000 K¢ za vSechna vysilani. (Cenik reklamy, ©[2011])

Cena tvorby reklamniho spotu je minimdlné¢ 8 800 K&, ptesny cenik je ptiloha (P II).
(Radio Impuls, 2009)

Celkova castka realizace tohoto zpusobu reklamy je 1 394 800 K¢, avSak cena mize byt
1 niz8$i. Radio Impuls poskytuje individudni slevy v zavislosti na objemu objednavky.
Regionalni radio

Regiondlni radio, které doporucuji pro reklamni spot zvolit je Radio Zlin. Toto radio je ve
Zlinském kraji nejposlouchanéj$i. (Radio Zlin Media s. r. 0., ©2012)

Ptihlédneme-1i k ceniku tohoto radia, ktery je op€t umistén v ptilohach (P III) vypocteme
sumu 25 100 K¢ za celkové odvysilani spotu. Vyroba spotu se podle ceniku pohybuje
okolo 3 500 K¢. (Radio Zlin Media s. r. 0, 2011)

Celkova castka nutna pro realizace reklamy v regionalnim radiu je 28 600 K¢ bez DPH.

Provedené kalkulace jsou pouze orientacni, redlné¢ mize dojit k mensim odchylkam,

vvvvv
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10 AUTOSERVIS

Pozadavkem této zdkaznické skupiny jsou sluzby autoservisu, volba konkrétniho
autoservisniho tkonu zaleZi na majiteli ¢i poruSe vozu. MiiZe se stat, Ze zakaznik pozaduje

kombinaci sluzeb naptiklad pti sezonni udrzbé.

Mezi pozadavky zakazniki patii pfedevSim pfizniva cena servisniho Ukonu a kratka

vzdalenost autoservisu od bydlisté zdkaznika.

Analyza dynamické skladby vozového parku v nasi republice zjistila, ze primérné stari

osobnich automobilti na nasich silnicich je 8,5 let. (Reditelstvi silnic a dalnic CR, ©2012)

Pro zjisténi poruchovosti této v€kové kategorie osobnich automobili poslouZi statistika
TUV Report, ktera kazdoroéné hodnoti poruchovost osobnich automobilti na zakladé
vysledki technickych kontrol provedenych v Némecku. Zdejsi technicka kontrola probiha
podobné jako v Ceské republice. Hodnoti se tedy podvozek, vyfuk, osvétleni ¢i brzdy.
(Limemedia, a. s., ©2012)

TUV Report 2011 rozdéluje automobily do péti skupin podle jejich staii. Poruchovost vozi
starych 2-3 roky Cinila 5,5 %. Vozidla v kategorii 4-5 let vykazaly 10,4 %, mezi 6-7 lety
bylo zji§téno &islo 16,7 %. Ctvrta skupina je tvofena automobily, jejichZ staFi se pohybuje
v rozmezi 8-9 let, zde byla zjisténa poruchovost 21,4 %. Nejstar§i métena kategorie, vozy

staré 10—11 let, mely poruchovost 26 %. (Limemedia, a. s., ©2012)

Rok 2011 pfinesl ¢isla vyssi nez predchazejici rok 2010. NarGst mize byt zpiisoben
Setfenim na udrzbé. Pochopitelné se s piibyvajicim vékem vozii zvySuje jejich opotiebeni
a nutnost dikladné;js$i adrzby. (Limemedia, a. s., ©2012)

Ptihlédneme-li k poruchovosti automobilii, se kterymi se miizeme nejCastéji setkat na
naSich silnicich, zjistime, Ze zdkaznickd skupina vyzadujici autoservis by méla byt

perspektivni.
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10.1 Navrh vhodnych sluzeb

Potenciondlnim zakazniklim této cilové skupiny doporucuji sluzby uvedené v podkapitole
(6.3). Sluzby jsou zde rozdéleny na autoservis a pneuservis. Samoziejmé pro tuto cilovou

skupinu budou stézejni vSechny sluzby autoservisu.

Mezi nejéastéjsi zavady zjisténé statistikou TUV Report 2011 patii problémy
s podvozkem, nevyhovujici stav brzdovych komponent aproblém s osvétlenim.
(Limemedia, a. s., ©2012) Z tohoto divodu bude idealni sluzbou pro zdkazniky, ktefi

nechtéji riskovat neuspéch u technické kontroly, pFiprava vozu na tuto kontrolu.
Dale se zaméfime na Gdrzbu vozidla, ktera je rozdélena do dvou hlavnich skupin.
Udriba po zimé:

e [ pfesto, Ze letoSni zima byla k naSim silnicim mirnéjSi, nachazi se na silnicich
mnoho vymola. Po projeti n€kolika vymoly mize dojit k rozhozeni celého fizeni
a fidi¢ musi neustale korigovat fizeni, aby auto jelo rovné€. Nachylngjsi jsou star$i
vozidla. Méfeni a sefizeni geometrie a také kontrola tlumi¢lt se nachazi v servisni
nabidce firmy a je vhodné je provést po zimé, aby fidi¢ pfedesel neumérnému
opotfebeni letnich pneumatik.

e Vzhledem k naro¢nosti zimniho obdobi je vhodné provést kontrolu brzdovych

komponent. Tato kontrola je soucasti nabidky BestDrive.
Némecky autoklub ADAC shrnul postup udrzby vozu po zimé do Sesti bodii:

1. Dtlezita je dikladna a kompletni ocista vozu od zbytki soli a dal$ich necistot, aby
nedoslo k trvalému poSkozeni laku a tim paddem k odstartovani procesu koroze.
Kartace v automatickych myckéach nejsou piili§ Setrné, tudiz je vhodnéj$i rucni
myti, které firma zdkazniktim poskytuje.

2. Majitel automobilu kontroluje skla a svétla. Zjisti-li fidi¢ zavadu ¢elniho skla, hrozi
velké nebezpeci, ze se sklo vysype. Doporucuji tedy vyménu ¢i opravu autoskla,
coz firma nabizi. Kontrolu svétel zvladne kazdy sam, v pfipad€ potieby setizeni
svétel je mozné opét vyuzit autoservisu BestDrive.

3. Cisténi interiéru vozu zahrnuje vétrani a &isténi kobereki. Pro diikladngjsi ¢isténi
interiéru auta navrhuji vyuzit této sluzby u BestDrive.

4. Pro ciSténi motoru od posypové soli je zadouci profesiondlni myti, které je

zac¢lenéno v nabidce BestDrive.
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5. Z auta odstranime nepotiebné véci — sttesni nosic.

6. Je-li vautomobilu klimatizace, je zddouci provést jeji kontrolu a pfipadnou
dezinfekci pfed pfichodem teplych dni ¢i dovolené, kdy bude fidi¢ s velkou
pravdépodobnosti toto zafizeni vyuZzivat. BestDrive opét vychdzi svou nabidkou
témto fidi¢im vstfic. (Karat, 2012)

Nyni se budeme zabyvat udrzbou pied zimou, ktera je z hlediska provozu i bezpec¢nosti pro

v v

Udriba pied zimou:

e Nejprve provedeme kontrolu chladici kapaliny. Kapalina by méla byt dostatecné
mrazuvzdorna, kontrolujeme také celou chladici soustavu vozu.

e Dale kontrolujeme topeni auta a jeho funkcénost. Tuto kontrolu mize provést fidi¢
sam.

e Nemrznouci smés doplnime také do ostiikovact a zkontrolujeme funkci stéracu.
Tento ukon zvladne fidi¢ sam.

e Nespornad je kontrola kvality a funkénosti brzd pfed zimnim obdobim. Brzdova
kapalina by neméla byt star§i nez dva roky a kontrolujeme 1 jeji hladinu. Kvalitu
brzdové kapaliny vSak neni moZné laicky zkontrolovat, vhodné je 1 sefizeni
brzdného ucinku u kazdého kola.

e Kontrola akumulatoru je také nezbytnosti. Za jeho bezporuchovost bude ftidi¢
vdécny predevSim pfi startovani vozu v teplotdch pod bodem mrazu. Vhodné je
kontrolovat hladinu motorového oleje. Dale sefidime svétla, abychom v zimé&, kdy
je neustale Sero ¢i tma, neosliiovali ostatni fidiCe.

e Viz umyjeme anavoskujeme, abychom =zabréanili poskozeni laku karoserie.

(Volvoklub CR, ©2005)

Pro vSechny tyto procedury doporucuji vyuzit sluzeb autoservisu BestDrive, protoze
vétSinu z nich nedokadze bézny tidi¢ provést sam. Pouze u nékterych je uvedeno, ze je
mozné kontrolu zvlddnout vlastnimi silami a v ptipad€ zjiSténych probléml doporucuji

navstivit provozovnu BestDrive.

Samoziejmé fidi¢ mlze svlij viiz svéfit autoservisu BestDrive, ktery provede kompletni

kontrolu vozidla pted sezonou v ramci sluzby servisni prohlidka.
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10.2 SWOT analyza

Silné stranky Slabé stranky

Kvalitni internetové stranky, e-shop Online objednavani auta na autoservis

sluzeb

Husta servisni sit’ BestDrive neni znamy jako autoservis

Siroka nabidka sluzeb -

Ptiznivé ceny autoservisu —

Klub BestDrive -

Zdroj: vlastni zpracovani

Tab. 4. Autoservis — silné a slabé stranky
Pro identifikaci silnych aslabych stranek spolecnosti jsem porovnavala autoservis

BestDrive (pobocka Vizovicka, Zlin) s konkurenci. Pro porovnani jsem zvolila Samohyl

Motor Holding a. s. a Roberta Smé$ného.

V holdingu Samohyl je sdruZzeno n€kolik znacek, konkrétné Samohyl Motor Zlin a. s. se
stard o vozidla znatek Chevrolet, Honda, Skoda, Peugeot, Volkswagen, Hyundai
a Mercedes-Benz. (Avonet, ©2001-2010) Pan SméSny se zabyva provozovanim

autoservisu, vlastni zavedenou rodinnou autodilnu ve Zlin¢€ na Vr$avé. (O nas, ©2008)

Srovndvana byla ndsledujici kritéria, protoZze pravé k nim nejcastéji piihlédne

potencionalni zakaznik pti vybéru autoservisu:

e internetove stranky,
e vzdalenost od bydlisté,
e nabidka sluzeb,

e cena nejcastéjSich autoservisnich tkond.
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Internetové stranky

Jak jiz bylo zminéno, internetové stranky hraji v dneSni dobé pfi podnikani vyznamnou
roli. Potencionalni zédkaznici hledaji na internetu co nejvice informaci, na zaklad¢ kterych
pak ucini svd rozhodnuti. Pfi prizkumu internetovych stranek, jsem se zaméfila na

autoservisni sluzby, které jsou pfedmétem pozadavku cilové skupiny zdkaznik.
BestDrive

Z obrazkli miizeme vidét, Ze provedeni internetovych stranek konceptu BestDrive je velmi
kvalitni. Zakaznik miize vyuzit modelu osobniho automobilu, kdy kurzorem myS$i mutze
oznacit misto problému vozidla a déle je pfesmérovan piimo na tuto problematiku, ktera je
Iépe vidét na obrazku (Obr. 5.). Orientace na strankach je jednoducha a dobie

propracovana.

Na rozdil od srovndvanych autoservisii internetové stranky BestDrive nabizi 1 e-shop
sluzeb. Znamena to, Ze si zadkaznik vybere sluzbu, o kterou ma zajem a nasledné poté je
kontaktovan pracovnikem BestDrive, se kterym se dohodne na vhodném terminu pro

dovezeni auta do servisu a provedeni zvolené autoservisni sluzby.

Provedeni internetovych stranek 1 existenci e-shopu sluzeb miiZzeme oznacit za silnou

stranku spolec¢nosti.

PRODUKTY sLuZBY POBOCKY PORADIME VAM 0 SPOLECHOSTI KONTAKTY ( Q Hiedang vyraz 2)
%3
o Pneusenis S|L|Zby
syhledat mista, ktera jsou nejcitlivéjSimi oblastmi na nichZ zdvisi funkénost Vadeho

o Autosenis Navzorovém automobilu miZete v

automobilu a bezpediVds a Vv blizkych

Majdéte si swii nejbliz3i servis Bestdrive v nejvétdl Easké siti pneusenvisl a autoservis(

Zdroj: Sluzby, ©2011

Obr. 4. Internetové stranky — vyber sluzby autoservis BestDrive
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Sluzby

Pneusenis

Kontrola brzdovjch destiek
Testtumicd

Viména tlumiah

Vména vifuka

Test avyména bateri

Kontrola a sefizeni geometrie
Sefizeni svétel

Viména olejl a filtril

Vyména brzdové kapaliny
Wyména chladici kapaliny
Kontrola bezpecnosti
Dezinfekce klimatizace
Servis klimatizaci

Cisténi interigru

Opravy poSkozeni autoskel

Ruéni myti automobild

Kontrola a vyména brzdovych destidek
Popis sluzby =

Vizualni kontrola a pfipadna vwména brzdowych destiek

Pfednost sluzby

Ma§ odborny mechanik Vas upozorni na opoifebované brzdove
destitky, pfipadné jiné vady v brzdovém systému

Pfinos pro zdkaznika

Odstranéni zavad v brzdovém systému 2vysuj ecnost Vasii Vagich spolucestujicich.

Popis

Je skuteEnost,

7e moderni brzdové systémy v automobilech jiZ malok opotfebeni viivem £asu

a pouZivani nel ‘a%e vozidlo v nasich senisech, poZad kontrolu brzdowjch destiéek Tato
Eném stavu jsou a velmi Easto odhali i jiné pficiny poklesu

m destiCky, celisti, kotoute,

kontrola Vam mize signalizovat v jakém skute rzdového

ho vozidla. Opotfebeni dild {pfed fivodech by
vadné pryZové £dsti, netdsnost a dnik brzdové kapaliny, nedostatecna pfitlaénd sila u obloZel

zjisti jen zkuZeni odbornici pfi kontrole celého systému

paliny,

a dalsf mozné zavady

Zaméfeni nadi E&innosti v rAmci rychlého semnvisu je predeviEim na wwménu brzdovych destitek Madi kvalifikovani

senisni montéfi jsou schopni po dohodé se zaka: znosti konkrétniho senvisniho pracovisté

samoziejmé provésti daléi éinnosti v rdmci

Po ukenéeni prace na brzdovém systému by méla vi

nejprve ndsledovat zkuZebni jizda

Zdroj: Autoservis, ©2011

Obr. 5. Internetové stranky — autoservis BestDrive

Samohyl Motor Zlin a. s.

Internetové stranky ma spolecnost zavedeny, avSak nepodavaji zadné informace

o autoservisu. Muzeme zde najit pouze odkazy na stranky Hyundai a Mercedes-Benz,

avsak ani zde konkrétni informace o sluzbach autoservisu nenajdeme. BestDrive je v tomto

ohledu daleko pred konkuren¢ni spole¢nosti.

SAMOHYL MB a.s.

any pro a opra
aimlerChrysier

vozidel
in-Louky

1as TIP:
e Online Bazar

SERVIS
TRANSPORT
TECHNIK

galva
nastrojérna a ren

577 616 111
holding@samohyl.zlin.cz

Zdroj: Avonet, ©2001-2010

Obr. 6. Internetové stranky — Samohyl Motor Zlin a. s.
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Robert Smésny

Z mternetovych stranek pana SméSné¢ho je patrné, Ze se snazi jit ruku vruce s dnes$ni
dobou a pozadavky potenciondlnich zdkaznikl. Autoservisni sluzby jsou zde vyjmenovany
a na strankach mizeme najit 1 mensi cenik sluzeb, vSe je uvedeno strucné a jasné. Tyto
stranky povazuji za véts$i konkurenci nez predchozi porovndvané stranky Samohyl Motor

Zlin a. s., avSak koncept BestDrive je v tomto ohledu nejlepsi.

tamapa Kontaktni formulat

Robert Smésny
VrEava 4283, 760 01 Zlin

Nase sluiby

Tel.: (+420) 577 439701

= Veskeré mechanické opravy novych i starsich = Zajisténi oprav, plnéni a dezinfekce klimatizaci

Mobil: (+#420) 603 157 674
robertsmesny@seznam.cz

T
Provozni doba:
PO-PA 8:00 - 17:00

IC: 68602332
DIC: CZ7504254164

vozidel ttméf vsech znatek

= Servisni prohlidky

= Zajisténi STK a méfeni emisi

= Diagnostika vozidel (Delphi)

= Geometrie podvozku

= Zajisténi pneuservisnich sluieb — prezouvani,

vyvaZovani, opravy

= Opravy elektroinstalace

= Prodej autobaterii
= Montaz autodoplitka
= Opravy karosérii véetné rovnani na rovnaci

stolici

= Lakovani

= Svafovani plasta

= Vymény autoskel

= Likvidace pojistnych udalosti
= Tuning vozidel

Zdroj: Nase sluzby, ©2008

Obr. 7. Internetové stranky — autoservis Robert Smésny

Vzdalenost od bydlisté

Vzdalenost autoservisu od bydliSté potencionalniho zékaznika je rozhodujici. Logicky
zékaznik zvoli autoservis, ktery je mu nejblize. Nékteré sluzby neni mozné provést na

pockani, zdkaznik tedy piihlizi k moznosti dostat se domi pohodIné€ a v ramci moznosti

irychle.

Pti hodnoceni tohoto kritéria jsem brala v tvahu potencionalniho zakaznika, ktery bydli ve

Zling.
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BestDrive

Spole¢nost BestDrive je diky husté servisni siti svym zakaznikim velmi blizko a je
pravdépodobné, ze zdkaznik jedné z pobocek vyuzije. Konkrétné ve Zlin€ mizeme najit ti1
autoservisy:

1. pobocka Vizovicka 5451, Zlin,

2. pobocka K Pasekam 2897, Zlin,

3. pobocka Bezrucova ulice 52, Malenovice, Zlin. (Zlinsky kraj, ©2011)

Samohyl Motor Zlin a. s.

Akciova spolecnost Samohyl Motor Zlin nabizi zadkaznikim jedno servisni misto, které

mohou najit v Loukach ve Zlin€. (Avonet, ©2001-2010)
Robert Smésny
Pan Smésny mé jednu dilnu, které je situovana ve Zlin€ na VrSavé. (O nas, ©2008)

Pocet pobocek 1 jejich rozmisténi po Zlin€ povazuji za silnou stranku konceptu BestDrive,

pobocky jsou zadkaznikiim dobie dostupné.
Nabidka sluzeb

Ze vsech sluzeb, které autoservisy poskytuji, jsou vybrany pouze ty sluzby, které jsou

atraktivni pro nasi cilovou skupinu, vybér je tedy ztzen na sluzby autoservisni.
BestDrive:

e kontrola brzdovych desti¢ek a vyména brzdové kapaliny,
e test a vyména tlumici,

e vymeéna vyfuki,

e test a vym&na akumulatoru,

e kontrola a sefizeni geometrie,

e sefizeni svétel,

e vymeéna olejl a filtri,

e vyména chladici kapaliny,

e kontrola mechanického zabezpeceni automobilu,
e dezinfekce a servis klimatizace,

e (iSténi interiéru auta,

e servisni prohlidka,
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e piiprava auta na technickou kontrolu provadénou stanicemi technické kontroly.

(Zlin, ©2011)
Samohyl Motor Zlin a. s.

Na autoservisni ukony vozidel Chevrolet, Honda, Skoda, Peugeot, Volkswagen, Hyundai
a Mercedes-Benz se spolecnost specializuje a je na servis vybavena. Na vozidlech jinych
znacek je firma schopna provést pouze ukony nevyzadujici pouziti diagnostického
ptistroje. Pro piiklad uvadim vyménu brzdovych desticek, opravy vyfukd, vymény

kotouct.
Robert Smésny:

e mechanické opravy automobili,

e kontrola a sefizeni geometrie,

e servisni prohlidka,

e 7ajiténi technické kontroly a méfeni emisi,

e diagnostika vozidel,

e opravy elektroinstalace,

e 7ajiSténi oprav, plnéni, dezinfekce klimatizace,
e montadz autodoplika,

e vymeéna autoskel. (NaSe sluzby, ©2008)

Sife nabidky autoservisnich sluzeb konceptu BestDrive je srovnatelna s nabidkou pana
Smésného. Samohyl Motor Zlin a. s. je specializovan pouze na nckteré znacky vozil
au dalSich znacek poskytuje pouze urcité sluzby, coz je nevyhoda této spoleCnosti.
Koncept BestDrive se z tohoto hlediska jevi jako nejlepsi volba, kromé béznych sluzeb
pobocka ve Zlin¢ na ulici Vizovickd nabizi i ¢iSténi interiéru vozu, coz konkurence

nenabizi.
Cenové srovnani

Pro nasi cilovou skupinu zdkazniklim je rozhodujici i cena servisnich ukonti. Hodnotila
jsem hodinovou sazbu prace mechanika, dale jsem zvolila sluzby, které feSi nejCastéjsi
problémy s automobily, zjisténé statistikou TUV Report 2011. Jde o problémy

s podvozkem, problematiku brzdovych komponent a problém s osvétlenim vozu.

Kalkulace je provedena pro osobni automobil zna¢ky Skoda Fabia, uvedené ceny zahrnuji

DPH.
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Cena
Sluzba
BestDrive Samohyl Robert Smésny
Motor Zlin

Hodina prace 400 516 396
mechanika

Kontrola geometrie 600 1200 650
Vyména brzdovych 1000 1800 1000
destic¢ek

Setizeni svétel 80 180 84

Zdroj: Cenik, ©2008; vlastni telefonické dotazovani
Tab. 5. Cenové srovnani sluzeb autoservisu v K¢

Z cenového srovnani je patrna srovnatelnost cen v BestDrive s panem Smésnym, coZ je
silnou strankou spole¢nosti. U pana SméSného zakaznici ocekavaji niz§i ceny nez
u autoservisni sité, avSak ceny jsou velmi podobné. Samohyl Motor Zlin a. s. funguje jako

autorizovany servis vozu Skoda, patrné jsou vysoké ceny vSech zjistovanych ukont.

U sluzeb autoservisu chei zminit dalsi silnou stranku spolecnosti. Obdobné jako u sluzeb

pneuservisu je mozné vyuzit vyhod klubu BestDrive.

Clen klubu obdrzi slevu 10 % na autoservis a také slevu 5 % na nahradni dily. (Bonusy pro

¢leny klubu, ©2011)

Dobrou volbou jsou také specialni akce klubu. Od 1. dubna do 30. dubna 2012 je mozné
vyuzit akce zaméfené na servis geometrie vozu za zvyhodnénou cenu 499 K¢&. (Bezpecna

Jizda, ©2011)

Porovnani konceptu BestDrive s konkurenci neprokézalo Zadnou slabou stranku, avSak za
slabou stranku povazuji neexistenci moznosti objedndni vozidla na provedeni zvolené
autoservisni sluzby online. Na internetovych strankach je sice e-shop sluzeb, ale moznost

online objednani zde neni.

BestDrive je stale vice vniman jako pneuservis, nez jako poskytovatel sluzeb autoservisu,

coz je také slabou strankou spolecnost. Za G€elem eliminace této slabé stranky je vhodné
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poukédzat na autoservisni sluzby v ndvrhu marketingové komunikace s tuto cilovou

skupinou zékaznikd.

Ptilezitosti Hrozby

Rostouci pocet automobilil Konkurence

Legislativa Ekonomicka situace

Zdroj: vlastni zpracovani

Tab. 6. Autoservis — prileZitosti a hrozby

Za prilezitost povazuji neustale rostouci poc¢et automobili, z néhoz plyne i rostouci zédjem

o sluzby autoservisu.

Piiloha (P IV) poskytuje informace o nariistu poétu osobnich automobilii v Ceské

republice. (SinTe, [2011])

Dalsi ptilezitosti spoleCnosti je nafizeni Komise EU ¢. 461/2010. Od &ervna roku 2010
plati tato nova blokova vyjimka. Hlavni ptinos, ktery blokova vyjimka ma pro cilovou

skupinu zdkaznik{, byl rozebran v televiznim magazinu Auto Moto Revue.

Ridic¢i osobnich automobilti maji nyni moZnost volby mezi autorizovanym autoservisem ¢i
nezavislym autoservisem 1 v ptipad¢, kdy je jejich automobil v zarucni dob€. Bézny servis
¢1 oprava vozidla mize byt provedena nezavislym autoservisem, aniz by doSlo k naruseni

zarucni doby. (Auto Moto Revue, 2011)

Aby zékaznik nenarus$il zaru¢ni dobu, je tfeba dodrzovat stanovené intervaly servisnich
prohlidek a také trvat na zapisech do servisni knizky vozu. V ptipadé¢ oprav je nutné

pouziti autodili originalni kvality. (Auto Moto Revue, 2011)

Také je nutné zminit, Ze nezavisly servis se od autorizovaného servisu odliSuje. Cena je
u nezavislych autoservisii niz§i az o desitky procent, levnéjsi je hodinova sazba prace
mechanika a ndhradni dily. Hlavnim diivodem je pfedevSim siln¢j$i konkurence, kdy na
trhu nezdvislych autoservisi muizeme najit vice provozovatell neZz na trhu servis
autorizovanych. Dilezité ale je, aby nezavisly autoservis mél dostatecné strojni vybaveni
zvlasté tedy pro automobily v zarucéni dobé. Zdkaznici této cilové skupiny o vyjimce
mnohdy nevédi a nadale v dobré vife vyuzivaji sluzeb autorizovanych servist. (Auto Moto

Revue, 2011)
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V ptilohové cCasti prace (P V) je umisténo plné znéni natfizeni Komise Evropské unie

& 461/2010. (EU, 2010)

Ptirozenou hrozbou je zde konkurence, do které spadaji provozovatelé menSich
autoservist, zastupcem je pravé pan SméSny. Dal§imi konkurenty jsou autorizované
servisy, kam patii i Samohyl Motor Zlin a. s.

Statistika TUV Report 2011, kterd je podrobnéji rozebrana vuvodu této kapitoly,

v

ekonomickou situaci, kdy vlastnici automobili pozaduji provedeni pouze nezbytné
nutnych servisnich tkonll a prevenci vzniku problémi podcenuji. Mezi preventivni

opatfeni zafazujeme naptiklad pravidelné servisni prohlidky.

10.3 Navrh marketingové komunikace

Abychom informovali potenciondlni zdkazniky o zminované blokové vyjimce, doporucuji
spolecnosti vyuzit vlastnich internetovych stranek. Na tyto internetové stranky navrhuji

umistit hlavni informace o ptfinosu blokové vyjimky pro bézné tidice.

Tato blokova vyjimka se tykd pouze majitell vozidel novych, které jsou v zarucni lhate,
tudiz je cilova skupina zakaznikli menSi. Z tohoto diivodu nedoporucuji volit rozsédhlou

a finan¢né naro¢nou reklamu.
Internetova reklama

Pro cilovou skupinu — bézné tidice osobnich automobild, ktefi pozaduji autoservisni sluzbu
navrhuji reklamu internetovou. Cilem této internetové reklamy je informovat o sluzbach

BestDrive, konkrétnéji o autoservisu.

Pro internetovou reklamu jsem se rozhodla zvolit server iDNES.cz, ktery je zpravodajskou

jedni€kou na ¢eském internetu. (iDNES.cz, ©2012)

Vstupni stranku portdlu www.idnes.cz navstivi mésiéné 1 049 000 ctenditi, tydné ji
navstivi 662 000 ¢tenaiti, z toho tvoii 60 % muzi a 40 % zeny. (Oddéleni vyzkumu trhu,

Mafra, a. s., ©2012)
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Navrhuji pouzit reklamni format Mega Board a Wide Square, nahled reklamniho formatu

je umistén nize. Jedna se o realny pohled na vstupni stranku iDNES.cz.
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Zdroj: Reklamni formaty, ©2012

Obr. 8. Nahled formatu reklamnich ploch na iDNES.cz

Dle ceniku, ktery je uveden v prilohach (P VI) dojdeme k ¢astce 958 000 K¢ za tyden.

(Cenik zakladnich reklamnich ploch, ©2012)

Server iDNES.cz poskytuje slevy, takze kone¢nd c¢astky by se pohybovala okolo

800 000 K¢ za tyden.

Regionalni radio

Internetova reklama je nakladnou zélezitosti, proto také navrhuji vyuzit obdobny zptisob

propagace jako u piedchazejici cilové skupiny — pneuservis, ktery neni tak finan¢né

narocny.

Navrhuji opét vyuzit reklamu v radiu. Pro zacatek se priklanim pouze k reklamé v radiu

regionalnim. Tento reklamni spot by byl uréen pro mésic duben, kdy je zdjem

1 0 pneuservisni sluzby, takze bych do spotu promitla existenci autoservisu i pneuservisu.
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Kromé ptezuti vozidla na letni pneumatiky doporucuji upozornit fidiCe 1 na nutnost
kontroly geometrie vozu, coz je sluzba autoservisni. Kontrola geometrie by méla
probéhnout pied prezutim vozu na letni pneumatiky a také v ptipad€, kdy tidi¢ projel
n¢jakym vymolem na silnici, kterych je na naSich cestach nepteberné mnozstvi. Spravnym
sefizenim geometrie pfedchazime nadmérnému opotiebeni letnich pneumatik. Pravé tyto
informace by mély byt hlavni zpravou radiového spotu spolu s doporuc¢enim vyuzit sluzeb

BestDrive.

Navrhuji, aby spot bézel cely mésic duben, protoze piezuti na letni pneumatiky neni az tak

oy

nezbytnou zalezitosti jako prezuti na pneu zimni a fidi¢i tedy tak nespéchaji.

Pro tuto sluzbu vyuziji opét radio Zlin, avSak vysilani spotu by mélo byt odlisné nez
u ptedchazejici cilové skupiny. Délka spotu je 30 sekund.

Spot by mél byt vysilan béhem kazdého vSedniho dne (21-22 dni). V dopolednim vysilani
vzdy jednou v kazdém vysilacim pasmu. V odpolednim vysilani doporucuji spot pustit
v ¢asovém pasmu 12:00-15:00 hod. jednou, v €ase od 15:00-18:00 hod., kdy je také
odpoledni $picka dvakrat.

Ptihlédneme-li, k ceniku radia Zlin — ptiloha (P III), zjistime cenu za mésicni vysilani ve
vysi 51 240-53 680 K&, cena tvorby spotu se pohybuje okolo 3 500 K¢. (Radio Zlin
Medias. r. 0, 2011)

Celkova cena reklamy v regionalnim radiu je za mésicni vysilani 54 740-57 180 K¢.

Samoziejm& muze dojit k menSim odchylkdm od kalkulovanych castek, predevSim

v disledku poskytovanych slev ¢i cené€ tvorby reklamniho spotu v radiu.
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11 POUZE NAKUP PRODUKTU

Hlavni pozadavkem této cilové skupiny zakaznikl je pouze nakoupit ptisluSenstvi potfebné
pro osobni automobil. Zakaznik si nadale se zakoupenym pfisluSenstvim nalozi dle

vlastniho uvazeni.
Moznosti nakupu:

e internetovy obchod,

e pobocka BestDrive.
INTERNETOVY OBCHOD
Koncept BestDrive ma jiz vybudovany fungujici e-shop na svych internetovych strankach.

Pro potenciondlniho zdkaznika je koupé€ v internetovém obchodu velmi vyhodna. Ceny
zbozi dostatek Casu ajeho objednavka je pfijata kdykoliv béhem dne. Pii ndkupu
pneumatik je mozné se urcitym zpusobem vyhnout frontdm, které jsou typické pro prezuti
aut na nadchazejici sezonu. I celkova Uspora ¢asu je pro potencionalniho zdkaznika velkou

vyhodou.
PRODEJ NA POBOCKACH

Nespornou vyhodou tohoto zptisobu prodeje je z pohledu zakaznika poskytnuti odbornych
rad personalem poboCky. Personal je odborné Skolen a pfipraven na prezentaci nabidky

produktti. (O spole¢nosti, ©2011)

Z pohledu firmy je prodej na pobocCkach vyhodnéj$i ato zhlediska vySe marze na
produktu.

Dalsi rozbor této cilové skupiny zakaznikli je orientovan na potencionalni zikazniky
internetového obchodu BestDrive, protoze internetové obchody jsou v dneSni dobé vice

perspektivni a zvySeni prodeje v internetovém obchodu je zddouci zaleZitosti.

11.1 Navrh vhodnych produktii

Spole¢nost nabizi nepteberné mnozstvi riznych produkti pro své zdkazniky. Nyni se budu
zabyvat vybérem pouze toho zbozi, které je pro tuto zdkaznickou skupinu uZzite¢né

a vhodné pro osobni automobil.
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Do mého vybéru zatazuji:
e pneumatiky (letni, zimni, celoro¢ni),
e lita kola,
e plechové disky,
e komplety = lita kola + pneu nebo plechové disky + pneu,

e pfisluSenstvi. (ESHOP, ©2011)
PfisluSenstvi se dale d€li na:

e autobaterie,

e snéhove fetézy,
e oleje,

e auto lékarnicky,
e reflexni vesty,

e polarizacni bryle — ur€ené pro vyssi komfort pfi fizeni. (Ostatni, ©2011)

11.2 SWOT analyza

Silné stranky Slabé stranky

Vzhled internetového obchodu, e-shop Vyssi cena zboZi

sluzeb

Klub BestDrive Cena dopravy

Dostupnost zbozi —

Moznost osobniho odbéru —

Zdroj: vlastni zpracovani
Tab. 7. Pouze nakup produktii — silné a slabé stranky

Analyza silnych aslabych stranek byla sestavena predevSim na zdkladé porovnani
internetového obchodu konceptu BestDrive s konkurencnim internetovym obchodem

NejlevngjSiPNEU.cz.
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Pfi srovnani téchto dvou internetovych obchodt jsem sledovala:

e vzhled a piehlednost,
e cenu produktti vhodnych pro cilovou skupinu,
e dostupnost zbozi,

e moznosti odbéru zbozi.
Vzhled, pi‘ehlednost

Pro srovnani vzhledu a piehlednosti kazdého internetového obchodu vyuzijeme nasledujici
obrazky. Vzhledem k tomu, ze jsem oba e-shopy srovnavala, bylo nezbytné se na nich

naucit orientovat.
BestDrive

Na zékladé mé osobni zkuSenosti s internetovym obchodem BestDrive, hodnotim tento
obchod jako vice ptehledny, vzhledové 1épe propracovany. Volba typické zlutomodré

barevnosti je také vhodné&jsi.

Spolu s nakupem produktli ma zékaznik i moznost zakoupit sluzbu, napiiklad pti ndkupu
pneumatik je mozné zakoupit isluzbu pneuservisni. Na konkrétnim terminu se zadkaznik
dohodne s pracovnikem BestDrive, ktery ho po ndkupu kontaktuje. Konkuren¢ni

internetovy obchod tuto moznost nenabizi.

Zpracovani internetového obchodu a moznost zakoupeni vhodné sluzby hodnotim jako

silnou stranku spole¢nosti.

BestDrive Franchisa

PRODUKTY sLuZBy POBOCKY PORADIME VAM 0 SPOLECNOSTI KONTAKTY

ESHOP W vaé kodik (0KE) X Pihlaseni

f..!, ’

4%

ALU kola Plechové disky Komplety Prislugenstvi

Vyhledavani pneumatik a rafk

PHEU DLE PARAMETRU PNEU PODLE VOZIDLA ALU KOLA PLECHOVE DISKY

Preumatiky vybirejte podie Gdaji v prikazu a také podis jich rozméni na vozidle. Orientatnd Vam miite pomoci nid
privodce pro prodej pneumatik niZe, nefesi ale vie za Vas. Zkontrolujte pfed objednénim pneu, zda mite tento razmér povoleny v TP a na vozidie
réfy sprévného priménu

Zdroj: ESHOP, ©2011

Obr. 9. Internetovy obchod BestDrive



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 63

www. NejlevnéjsSiPNEU.CZ

Konkurencni internetovy obchod je také pichledny, avSak orientace je mirné slozité;si.
Vyuziti pfedevS§im bilé barvy povazuji za nevyhodu, zpracovani obchodu je v tomto ohledu

méné zvladnuté.

www.NejlevnéjsSiPNEU.cz
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MIE KOMPLETY
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Zdroj: www.NejlevnéjsSiPNEU.cz, ©2008

Obr. 10. Internetovy obchod NejlevnejsiPNEU. cz

Cenové srovnani

Pro srovnani cen jsem zvolila zastupce produktl, které jsou pro osobni automobily
uzite¢né a oba dva internetové obchody je maji zafazeny ve své nabidce. VSechny ceny

jsou uvedeny vcetn¢ DPH.

Letni pneumatika je znacky Barum Bravuris 2 s rozméry 195/65 R15 palct, rychlost H

do 210 km/h, hmotnostni index 91.

Zimni pneumatika Dunlop SP Winter Sport 4D 195/65 R15 palct, rychlost T
do 190 km/h, hmotnosti index 91.

Alu disk znacka Dezent RE R14/5,5 ET 32.

%

Plechovy disk pro automobil Skoda Fabia, primér rafku R14, $itka 6], rozte¢ $roubi

5x100, ET 43.
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Cena za kus Dostupnost
Produkt
BestDrive Nejlevnejsi BestDrive Nejlevnejsi
PNEU.cz PNEU.cz
Letni pneu 1357 1199 skladem skladem
Zimni pneu 1 882 1 665 skladem skladem
Alu disk 1 882 1 881 skladem na dotaz
Plechovy disk 860 808 skladem skladem

Zdroj: Pneumatiky, ©2011; ALU kola, ©2011; Plechové disky, ©2011; Letni osobni
pneumatiky, ©2008; Zimni osobni pneumatiky, ©2008; Alu kola, ©2008; Plechové
disky, ©2008

Tab. 8. Cenové srovnani produktit v K¢

Na zéklad¢ vysSe uvedené tabulky zjistime, Ze e-shop BestDrive ma pro své produkty

nastaveny vys§i ceny, coZ je slabinou internetového obchodu.

I pro tuto cilovou skupinu je ptipravena nabidka klubu BestDrive, ¢lenové ziskaji slevu
3 % na nakup osobnich pneumatik, ocelovych a litych diskli. (Bonusy pro ¢leny klubu,

©2011) Klub BestDrive 1 zde hodnotim jako silnou stranku firmy.
Dostupnost zboZzi

Jeden ze srovnavanych produktii (Alu disk) nebyl u konkuren¢niho obchodu skladem,
tudiz je nutné domluvit se s prodejcem na dal§im postupu pii ndkupu. Ostatni produkty
skladem jsou, tudiz budou dodany do 7 dni od nakupu. (VSeobecné obchodni podminky,

©2008)

BestDrive ma vSechny zvolené produkty skladem diky velikosti zdsob. Dodaci lhita je
u pneumatik 24 hodin, u diska tfi az ¢tyfi dny. Dobrou dostupnost zbozi hodnotim jako

silnou stranku internetového obchodu. (Jak nakupovat, ©2011)
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Moznosti odbéru zboZi

V tomto ohledu vychazi e-shop BestDrive svym zdkaznikiim maximaln¢ vstfic. Existuji

dvé moznosti odbéru zbozi. Jedna se o osobni odbér nebo zaslani zbozi na dobirku.

Zakaznici, ktefi preferuji osobni odbér, mohou zdarma vyuzit jedné ze 170 pobocek
spole€nosti. Misto osobniho odbéru zakaznik zvoli pii provadéni objednavky. (Jak
nakupovat, ©2011) Zakazniky je tato sluzba velmi zadana, protoze uSetii penize za
postovné a diky poctu odbérovych mist je idobie dostupna. Pravé moznost osobniho

odbéru povazuji za silnou stranku internetového obchodu.

Nepreferuje-li zdkaznik z jakéhokoliv divodu osobni ptevzeti, mize vyuzit zaslani zbozi
na dobirku na vybranou adresu. Tato sluzba je zpoplatnéna ¢astkou 132 K¢&. V piipade
nakupu ¢ty a vice pneumatik je tato sluzba poskytovana zékaznikovi zdarma. (Jak

nakupovat, ©2011)

Konkuren¢ni e-shop nabizi pouze moZnost vyuzit sluzeb piepravni spole¢nosti. Tato
sluzba je zdarma ipfi nakupu jednoho kusu jakéhokoliv zbozi po Ceské i Slovenské
republice. (VSeobecné obchodni podminky, ©2008) BestDrive mé zaslani zbozi na dobirku

zpoplatnéno, coZ je jeho slabinou.

Ptilezitosti Hrozby

Konkurence dal$ich internetovych

obchodu

Ziskani novych zakazniki Snadny vstup na e-trh

Rozsifeni sortimentu

— Velmi nizké marze

Zdroj: vlastni zpracovani
Tab. 9. Pouze nakup produktii — prileZitosti a hrozby

Za hlavni prilezitost internetového obchodu BestDrive povazuji rozsifeni jeho sortimentu.
V soucasné dob¢ je hlavni ¢ast tvofena pneumatikami, aluminiovymi disky, plechovymi
disky a komplety. Velmi malad ¢ast sortimentu je tvofena piisluSenstvim. Pravé rozsiteni
sortimentu v ¢asti prislusenstvi povazuji za dobry krok jak vice uspokojit cilovou skupinu

zakazniku.
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Druhou ptilezitosti je ziskani novych zdkaznikli e-shopu. Této pfilezitosti se budu vice

vénovat v navrhu marketingové komunikace pro tuto cilovou skupinu.

Mezi hlavni hrozby patii pfirozené konkurence. Jeden z konkuren¢nich internetovych
obchodt byl s firemnim obchodem srovnan. Mezi dal$i konkuren¢ni internetové obchody

muzeme zatradit:

e www.e-pneumatiky.cz,

e www.pneumatiky.cz,

e Www.osobnipneu.cz,

e www.pneunejlevnejsi.cz,

e www.levnepneu.cz.

Zminit také chci pomérné snadny vstup na e-trh, ktery neni v dne$ni dobé&, kdy je internet

velmi vyhledavanym médiem, slozity.

Za velkou hrozbu povazuji také marze na zbozi, predev§im tedy na pneumatikach, které
internetové obchody vyuzivaji. Marze jsou miniméalni, tudiz je velmi obtizné internetovym

obchodiim, které se zabyvaji pouze touto ¢innosti konkurovat.

11.3 Navrh marketingové komunikace

Nastroj marketingové komunikace, ktery doporucuji pouzit u cilové skupiny zakaznik —

pouze nakup produktli je umisténi internetového obchodu do zbozového vyhledavace.
Zbozovy vyhledavac ZboZi.cz

Navrhuji pouzit zbozovy vyhledava¢ Zbozi.cz, ktery je nejpouzivang;si sluzbou na ¢eském
internetu pro prohledavani nabidek internetovych obchodil a inzertnich servert. Tento
zbozovy vyhledava¢ nabizi fazeni a filtrovani dle ceny, mista prodeje ¢i skladové
dostupnosti. Dale je také mozné ziskat informace o jednotlivych internetovych obchodech

(zpisob platby, zplisob doruceni, sortiment, doplitkové sluzby). (Reklama, ©1996-2012)

Rozhodne-li se spolecnost pro tento ndstroj, ptipravila jsem postup jak celou tuto aktivitu

zrealizovat.

Prvnim krokem je registrace dan¢ho internetového obchodu, formulaf je dostupny na
internetovych strankach www.zbozi.cz. Dale existuji dv€ moznosti prezentace obchodu.

Jde o prezentaci neplacenou ¢i placenou, cena se odviji od umisténi obchodu na zbozovém
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vyhledavaci. Jednoduse ¢im vice chce byt internetovy obchod vpiedu, tim je vyssi cena za

proklik, coz je kliknuti mysi na odkaz, ktery dovede uzivatele na cilovou stranku.
Neplacena prezentace = Zbozi Zakladni

Tato sluzba je poskytovana beziplatné a nabizi moznost prezentace zbozi na serveru za

placenymi polozkami. Aktualizace dat probiha 3x tydné. (Zbozi.cz, ©1996-2012)
Placena prezentace = Zbozi Standard

Soucasti této sluzby je moZnost prezentace zboZi na serveru pied neplacenymi poloZzkami.
Aktualizace dat probiha jednou za 24 hodin. V ptipad¢€, kdy jsou na serveru vytvorfeny
produktové skupiny, kterym zbozi odpovida, je do néj zarazeno. (Zbozi.cz, ©1996-2012)

Internetovy obchod BestDrive spada do skupiny s ndzvem Auto-moto.

Dale sluzba nabizi pfistup ke statistikdm, které podavaji informace o poctech proklikil
a zhlédnuti. Cena této sluzby je minimalné¢ 1 K& bez DPH za proklik uskutecnény ze

serveru Zbozi.cz do internetového obchodu. (ZboZi.cz, ©1996-2012)
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12 DOPORUCENI

12.1 Pneuservis

Na zékladé SWOT analyzy spojené se sluzbami pneuservisu byla zjiSténa jedna slaba

stranka, kterou je oteviraci doba.

Mym doporucenim je prodlouZzit oteviraci dobu pro sluzby pneuservisu. Dle mého nazoru
by bylo dostacujici prodlouzit oteviraci dobu pouze v mésicich duben, fijen a listopad, kdy

je o pneuservis nejveétsi zajem. Timto krokem by spolecnost vySla vsttic vice zakazniklim.

Navrh oteviraci doby v mésici duben, Fijen a listopad:

pondéli—patek 8:00-19:00
sobota 8:00-12:00
nedéle zavieno

V ostatnich mésicich navrhuji oteviraci dobu ponechat ptivodni:

pondéli—patek 8:00-17:00
sobota zavieno
nedéle zavieno (Zlin, ©2011)

Pro tuto cilovou skupinu byla navrZzena reklama vradm, ve které jsem doporucila
upozornit na existujici legislativu, tedy novelu ¢.361/2000 Sb. zdkona o silnicnim
provozu, provedenou zdkonem €. 133/2011 Sb., kterd byla SWOT analyzou identifikovana
jako prilezitost firmy. Navrhuji také v reklamnim spotu upozornit na delsi oteviraci dobu,

aby zakaznici obdrZeli co nejvice informaci.

Spole¢nost zde na zaklad€¢ svych moznosti mize zvolit reklamu v radiu celoploSném nebo
regiondlnim. BestDrive ma pobocky po celé zemi, ale na zacatek by bylo vhodné kampan

odzkouSet pouze v nékterém kraji.

Mym dalSim doporucenim tedy je realizovat reklamu v radiu, kterd by méla za nasledek

ziskani novych zdkazniktli, coz povazuji za ptileZitost spolecnosti.
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12.2 Autoservis

SWOT analyza autoservisu BestDrive odhalila dvé slabé stranky spolenosti — neexistenci
moznosti online objednani vozu na autoservis a malé povédomi potencionalnich zakazniki

o poskytovani autoservisnich sluzeb.
Online objednani automobilu

Online objednani automobilu na autoservis by umoziovalo zakaznikiim objednat své auto

do servisu pfes internetove stranky firmy.

Vzhledem k poctu pobocek a vypocetnimu systému servisni sité BestDrive je realizace
této sluzby velmi naro¢nd. Navrhuji, aby vSechny objednavky (telefonické ¢i osobni), které
firma na autoservis dostava, byly evidovany elektronicky a néasledné pieneseny do online
rezervacniho systému na internetovych strankach a tim byl utvofen ¢asovy harmonogram
kazdého dne, kdy je dany servis otevien. Tento harmonogram by byl potencionalnim
zakaznikim pfistupny online a na zadklad¢ volnych mist by bylo mozné provést vlastni
online objednavku na poZadovany autoservisni ikon. Zaméstnanec dané pobocky by mél
samoziejm¢ také pristup do systému, aby byl informovan o vSech typech objedndvek

v dany den.
Povédomi potencionalnich zakaznikua

Cilem navrZzenych nastroji marketingové komunikace stouto cilovou skupinou je
informovat potencionalni zakazniky o existenci sluzeb autoservisu, ¢imzZ by se spole¢nost

dostala vice do jejich povédomi.

Nasledné by tedy doslo k eliminaci druhé slabé stranky a firma by ziskala nové zédkazniky,
kterych je na zaklad¢ rostouciho poctu automobilil dostatek, vice v ptiloze (P IV). (SinTe,
[2011]) Prave rostouci pocet automobiltt byl SWOT analyzou identifikovan jako ptilezitost

firmy.

Pro cilovou skupinu navrhuji vyuzit jednoho ze dvou navrzenych ndstrojii marketingové

komunikace.

Prvnim zptsobem je internetova reklama na serveru iDNES.cz, ktera je finan¢né velmi
nakladnou zélezitosti, avSak je zacilena na Siroky okruh potencionalnich zékaznikd.
Druhy zptisob ¢ili reklama v radiu Zlin je finanéné méné naro¢nym zpiisobem propagace.

Pokud by se spolecnost rozhodla pro radiovou reklamu, nedojde k vynaloZeni velkého
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mnozstvi finan¢nich prosttedki a v pfipadé¢, ze by byl tento zplisob osloveni
potencionalnich zdkaznikl efektivni, mohla by spole¢nost pro dal$i kampan oslovit radio

celoplosné.

Abychom zakazniky upozornili na novou blokovou vyjimku, ktera byla zjiSténa jako
prilezitost firmy, doporucuji vyuzit internetovych stranek firmy, jak je uvedeno v navrhu

marketingové komunikace s touto cilovou skupinou.

12.3 Pouze nakup produkti

Mezi slabé stranky internetového obchodu BestDrive patii vyss$i cena nabizenych produkt

oproti konkurenci a zpoplatnéni sluzby dodani postou ¢astkou 132 K¢&.

Ceny jsou vysSi predevSim u pneumatik, aluminiové disky a plechové disky jsou
prodavany za ceny srovnatelné. Doporucuji tedy sniZit cenu pneumatik v e-shopu, ¢imz by

mohlo dojit ke zvySeni prodeje pneumatik touto formou.

Druhou slabou strankou je vySe ceny postovného v e-shopu. Pivodné jsem chtéla
spolecnosti doporucit snizeni ceny poStovného, avSak internetovy obchod nabizi moZznost
osobniho odbéru zdarma na pobockach, kterych je mnoho. Navic poStovné je zdarma piti
nakupu Ctyf a vice pneumatik. Cenu poStovného tedy doporucuji ponechat v aktualni vysi,

aby byla zajisténa motivace zdkaznikl k vyuziti sluzby osobniho odbéru na pobockach.

Velkou prilezitosti je dle mého ndzoru rozSifeni nabizeného sortimentu internetového
obchodu a to pfedevsim v oblasti ptisluSenstvi. Ze stavajiciho sortimentu si zdkaznik muaze
zakoupit pouze autobaterie, sn¢hové fetézy, oleje, auto I€karniCku, reflexni vestu ¢i
polarizacni bryle. Pravé polarizaéni bryle nejsou dle mého nazoru zboZzi, které je
v nabizeném sortimentu nezbytné. Navrhuji tuto polozku z nabidky internetového obchodu

odstranit.
Existuje mnoho dal$ich vyrobki, které by cilova skupina uvitala v nabidce obchodu. Mym
doporucenim je rozsitit sortiment o nasledujici polozky:

e autokosmetika,

e polozky povinné vybavy,

e dopliikkovy sortiment.
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Autokosmetika:

e autoSampony,

e piipravky na lesténi laku,

e vosky,

e (istiCe skvrn a CistiCe laku karoserie,
e myci houby,

e spreje a ubrousky urcené k CiSténi interiéru vozidla.
PoloZky povinné vybavy:

e nahradni elektrické pojistky,
e nahradni Zarovky,

e zvedak,

e Kkli¢ na matice kol,

e sada pro opravu pneumatik,

e vystrazny trojuhelnik. (CSOB Pojistovna, a. s., &len holdingu CSOB, ©[2002])

Povinnd vybava dale obsahuje indhradni kolo, reflexni vestu aauto lékarnicku, tyto

polozky internetovy obchod v nabidce jiZ ma.
Dopliikovy sortiment:

e tazna lana,
e hasici pfistroje,

e ndpln¢ do ostiikovact (letni 1 zimni sm¢s).

Moznost zaslani zbozi na dobirku neni v dasledku legislativy mozna u nékterych druht
zbozi, jedna se naptiklad o hasici pfistroje. U takového zbozi je tedy nutné vyuzit pouze

moznosti osobniho odbéru.

M¢ posledni doporuceni je vyuzit moZnost umistit internetovy obchod do zbozového
vyhledavace ZbozZi.cz, v piipad€ neplacené prezentace je tato sluzba zdarma. Tato aktivita

by do internetového obchodu ptivedla nové zédkazniky.
Pti vypracovani této bakalaiské prace jsem doSla k navrhu, ktery by bylo vhodné
realizovat, a zasdhl by vSechny cilové skupiny soucasné. I zde opét doporucuji vyuzit

internetovych stranek spolecnosti a vytvoftit na nich dvé nové sekce.
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Sekce prvni — zkuSenosti zakaznikil by umoznovala zakaznikim, kteti vyuzili nékterou
ze sluzeb autoservisu ¢i pneuservisu nebo zakoupili zbozi v internetovém obchodu,

informovat ostatni potencionalni zdjemce o svych zkuSenostech.

Druha sekce — odpovédi na otazky jiz CasteCné existuje. Na internetovych strankach
mize potenciondlni zdkaznik zaslat konkrétni dotaz, ktery mu bude ndsledné firmou

zodpovézen. (Vase dotazy, ©2011)

Mym doporucenim je zvetejnovat otdzky a nasledné odpovedi, protoze mohou byt uzitecné
pro dalsi ndvstévniky internetovych stranek spole¢nosti a nebude dochazet k jejich
opétovnému kladeni. Samoziejmé dotazy pro ostatni navstévniky neuzitecné ¢i nesmysiné

zvetejnovat nedoporucuji.
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ZAVER
Hlavnim cilem mé bakalaifské prace bylo identifikovat cilové skupiny zakaznikd pro

spole¢nost ContiTrade Services s. r. 0., ktera na uzemi Ceské republiky provozuje nejvétsi

sit’ autoservisl a pneuservisu.

Za ucelem splnéni cile bakalarské prace jsem se zabyvala studiem odborné literatury, kterad
mi poslouzila k ziskédni teoretickych vychodisek pro tuto problematiku. Zamétila jsem se

predevsim na trh spotiebitelsky, SWOT analyzu a marketingovou komunikaci.

Nasledné poté jsem vypracovala praktickou ¢ast této prace, v jejimz uvodu jsou uvedeny
informace o spole¢nosti ContiTrade Services s. r. 0., samotnou identifikaci cilovych skupin

zékaznikli jsem sméfovala na trh spotiebitelsky, ktery se jevi jako perspektivni oblast.

V bakalatské prace jsou vypracovany celkem tfi SWOT analyzy pro kazdou cilovou
skupinu zdkaznikl. Diky témto analyzdm jsem byla schopna identifikovat silné a slabé

stranky firmy a také ptileZitosti a hrozby.

Zjisténé slabé stranky mi poslouzily jako zéklad pro vypracovani doporuceni, které¢ smétuji
k jejich efektivni eliminaci. Pro identifikované pfilezitosti byly navrzeny ndstroje
marketingové komunikace vhodné pro danou cilovou skupinu zdkaznikd nebo tyto

ptileZitosti poslouZily opét jako zaklad pro zpracovani mych doporuceni firmé.

Doufam, Ze prave tato doporuceni budou pro spole¢nost uzitetna a firma mych navrhi
vyuzije.

Zpracovani bakalatské prace pro mé bylo velkym pfinosem a zaroveil mi poskytlo mozZnost
vyuZziti mych znalosti, které jsem dosud nabyla studiem. Jsem také velmi rada, Ze jsem

mohla roz8ifit mé znalosti v oblasti autoservisu a pneuservisu pro osobni automobily.

Domnivam se, Ze 1 tyto nové nabyté znalosti v budoucnu jesté zhodnotim.

Vé&fim, Ze hlavni cil této bakalarské prace — identifikace cilovych skupin zdkaznika byl

splnén a tato bakalatska prace bude pro spole¢nost ptinosem.
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