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Uvod

Spole¢nost Skoda Auto a. s. je vyrobcem osobnich automobilii s velmi bohatou historii.
Nabizi vozidla v mnoha modelovych tfadach, vyrdbi piisluSenstvi, dopliky a originalni
dily a poskytuje servisni a opravarenské sluzby — prostfednictvim servisni sit¢, prodejcti
a partnerti znacky Skoda. tato organizace dosahuje obchodnich uspéchii nejen na tizemi
Ceské republiky, ale také v mnoha zahrani¢nich zemich. Jednim z hlavnich cild
spole¢nosti je spokojenost zdkaznika. Pravé zakaznik rozhoduje o Gspéchu a prosperité
kazdé firmy, a to svou spokojenosti s kvalitou vyrobku, s cenou, s urovni a rozsahem
poskytovanych sluzeb (prodejni a servisni), s pozitivnimi zkuSenostmi. Spokojeny

zakaznik totiz zlistava vérny znacce.

Tato bakalafskd prace se zabyvd pravé jednou ze sluzeb urCenou pro zdkazniky
spolec¢nosti Skoda Auto a. s. a to servisni a asistencni sluzbou Zaruka mobility a jejim

nastrojem SERVICE Mobil.

V prvni &asti této prace je popis firmy Skoda Auto a.s. od jejiho zaloZeni, pres zmény
nazvu a log az po soucasné jméno a logo. Je zde popsana i organizacni struktura firmy,
jeji Casti a presnéji oblast Servisnich sluzeb, pod kterou spada oddé€leni PST, piesnéji
Péce o zdkaznika, které ma na starosti SERVICE Mobil a prvotni komunikaci se

zakazniky v ptipadé€ n&jakého problému s jejich vozem.

V druhé casti je popsana sluzba Zaruka mobility. jaké jsou jeji sluzby, jakd jsou
pravidla pro poskytnuti atd. Je zde i uvedeno hlavni telefonni ¢islo v ptipadé nouze a co
vSe zadkaznik musi nadiktovat dispecerovi. Mimojité jsou zde uvedeny i ptipady, kdy

tato sluzba neni uznana.

Ve treti Casti jsou popsany formy poskytovanych sluzeb a jejich vlastnosti, které
vyplyvaji ze Zéaruky mobility. Jednou je forma piimd, druhou je forma nepiima. Na
zakladé vyuziti sluzby Zaruka mobility je zaslan zakaznikovi dopis s dotaznikem.
Vyhodnoceni dotaznikd, které se navratili, je uvedeno také v této Casti. Kazda otazka
z dotazniku je rozepsdna a zpracovana v tabulce a v grafu. Na konci této Casti

bakalarské prace je detailni popis sluzeb, které vychazeni ze Zaruky mobility. Jedna se



0 moznost zapiij¢it ndhradni vozidlo, pfenocovat v misté poruchy nebo zajistit ndhradni

dopravu do mista bydlisté.

Ctvrta, posledni ¢ast se zaméfuje na projekt asistenéni sluzby SERVICE Mobil. Je zde
popsano o jakou sluzbu se vlastné jedna, naklady, které jsou s ni spojené a v posledni

fad¢€ 1 vyhodnoceni efektivnosti za posledni 3 roky (tj. rok 2005, 2006 a 2007).



1 Charakteristika a historie Skoda Auto, a. s.

Poprodejni sluzba SERVICE Mobil, o niz pojednava tato bakalafska prace, je
poskytovéana, vramci celé fady marketingovych néstroji, firmou Skoda Auto, a. s.,

Mlada Boleslav (dale jen Skoda Auto).

1.1 Historie firmy Skoda Auto, a. s.

V roce 1995 oslavila spole¢nost Skoda Auto sto let od svého zalozeni. Jedna
z nejvétsich firem v Ceské republice a tieti nejstarsi automobilka na svété (star$i jsou
jen firmy Mercedes a Saab) vznikla roku 1895, kdy knihkupec Véaclav Klement a
mechanik Véaclav Laurin zalozili firmu. Cesta k jeji dneSni prosperité vedla od vyroby
jizdnich kol pfes motocykly k automobillim, které se zde zacaly vyrabét jiz v roce

1905

V dubnu 1991 se stala Skoda Auto jednou ze znadek koncernu Volkswagen, bylo tak
zahajeno obdobi transformace v suverénni, dynamickou a prosperujici firmu s vlastnim
vyrobnim programem. Kompetentnost znatky Skoda, zaloZend na mistni tradici
inzenyrského a femesIného umu, pak dava viechny predpoklady k vnimani Skody Auto

jako svébytné firmy v ramci koncernu VW se svym vlastnim vyrobnim programem'.

V soudasnosti vyrabi Skoda Auto osobni automobily ve n&kolika modelovych Fadach:
Superb, Octavia I Tour, Octavia II, Nova Fabia II, Roomster a pfipravovany Yetti, které
jsou na svétovém automobilovém trhu vaznymi konkurenty ve své tfide. 80% produkce
nachazi odbyt v 73 zemich svéta. Automobilka se 10 % podili na exportu Ceské

republiky a je nedilnou souéasti jejiho hospodatstvi'.

Dynamicky rast spolecnosti nabizi tuzemskym dodavatelim dalsi rast dodavek
a Ceskému primyslu nové obchodni piilezitosti za podminky splnéni klicovych
ukazatelti kvality, ceny a spolehlivosti. Prostiednictvim své prodejni sité v Ceské
republice si Skoda Auto drzi pfedni misto na domacim trhu, kde pravé Skodovky

predstavuji zhruba polovinu viech novych prodanych vozi'.

100 let historie automobild 1905 - 2005



1.2 Zakladni idaje o Skodé Auto, a. s.

>

Nazev spole¢nosti
Spolegnost SKODA, automobilova a. s. byla zfizena dne 20. 11. 1990 jako
pravnickd osoba. Dne 14. 11. 1997 se usnesenim valné hromady zménilo

obchodni jméno firmy na SKODA AUTO, a. s. s u¢innosti od 1. 1. 1998.

Pifedmét ¢innosti
Jadrem hospodaiské Cinnosti je vyroba a prodej vozidel, vcetné jejich

ptisluSenstvi.

Zakladni jméni

Upsané zékladni jméni je tvofeno 1 670 885 akciemi na jméno ve jmenovité
hodnot¢ 10 000 K¢&. Jedingm akciondfem spolecnosti je Volkswagen AG,
Wolfsburg, ktery vlastni 100% akcii.

Sidlo spole¢nosti

Skoda Auto, a. s.

Tt. Véclava Klementa 869
293 60 Mlada Boleslav
Ceska republika

Logo spolecnosti

rok 1904 rok 1905

rok 1991
az do dnes

rok 1923 rok 1926

Zdroj: Vlastni zpracovéni z Intranetu (vnitini sit' Skoda Auto)
Obr. 1 Vyvoj loga spolecnosti Skoda Auto
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» Struktura podniku
Spolec¢nost tvofi tfi zdvody na vyrobu osobnich automobilti. Mimo hlavni zavod
v Mladé¢ Boleslavi se vyrabgji automobily téZ v pobocnych zavodech
ve Vrchlabi a v Kvasinadch. Odbyt a administrativa jsou soustfedény v Mladé

Boleslavi.

» Hospodarské vysledky
V roce 2007 spolec¢nost dodala prodejnim organizacim v 80 zemich svéta vice
jak 826.000 vozi, coz je o 8% vice nez v roce 2006. To znamend nartist o cca
65.000 vozl 1 pfes stagnaci automobilového primyslu, kterd se dotkla vétSiny
automobilovych vyrobcli. Tento vysledek byl vyznamné ovlivnén dvéma
protichidnymi tendencemi vyvoje celkovych trhli v nejdilezitéjsich odbytovych
regionech zna¢ky Skoda: meziroénim nariistem ve stfedni Evropé (+11,3 %) a

naopak stagnaci poptavky na trzich zapadni Evropy (-1,5 %).

1.3 Organizaéni struktura Skoda Auto, a. s.

Firma Skoda Auto je organizaéné rozdélena do péti zakladnich oblasti, ozna¢enych

pismeny E, G, P, T,V a il

» FE (Oblast ekonomie - Kintscher HOLGER, mistopredseda predstavenstva)
EN - Nakup Skoda Auto
EP - Prévni zalezitosti
EO - Informacni systémy a organizace
EC - Controlling
EU - Ugetnictvi
ET - Treasury
» G (Oblast predsedy predstavenstva - Reinhard JUNG)
GP - Podnikova komunikace
GA - Interni audit
GS - Planovani vyrobkt znacky
GQ - Rizeni kvality
GK - Optimalizace vyrobnich nakladi

2 Intranet Skoda Auto
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GH - Hlavni sekretariat predstavenstva

GZ - Rizeni programu zahrani¢nich projektt
» P (Prodej a marketing - Fred KAPPLER)

PO - Rizeni prodeje

PM - Marketing

P1 - Prodej stfedni Evropa

P2 - Prodej mezindrodni

P3 - Prodej vychodni Evropa, Asie, trthy CKD

PS - Servisni sluzby

PD - Prodej originalni dily/ptisluSenstvi
» T (Technicky vyvoj - Dr. — Ing. Schulz ECKHARD)

TP - Vyvoj podvozku a agregatt

TZ - Vyvoj celého vozu

TK - Vyvoj vozu

TA - Produkt management

TM - Vyvoj Elektrika/Elektronika a servis

TF - Frontloading

TR - Technické vedeni projektu

TD - Design

TE - Planovani a koordinace

TC - Zvlastni projekty

TS - Skoda Motosport
>V (Vyroba a logistika - Horst MUHL)

VV - Rizeni vyroby vyrobku

VC - Centralni planovani vyrobni zakladny

VF - Vystavba a provozni technika

VN - Vyroba néfadi a ptipravka

VL - Logistika znacky

VM - Zahrani¢ni projekty

VT - Skotrans

VZ - Vyroba vozl

VA - Vyroba agregati

VI - Primyslové inzenyrstvi

VP - Projekt A0S

12



» Z (Personalni oblast — Klaus DIERKES)
7P - Planovani lidskych zdroja
ZC - Rozvoj lidskych zdroji
ZB - Péce o lidské zdroje

ZS - Servisni centrum
ZR - Vztahy s vefejnymi institucemi
ZO - Bezpecnost a ochrana znacky

Predmétem zajmu této diplomové prace bude utvar z oblasti P, a to PS — Servisni
sluzby, proto se nésledujici kapitola bude zabyvat podrobnéjSim popisem struktury

tohoto Utvaru a ¢innostmi, které s oddélenim PS souviseji.

1.4 Servisni sluzby a jejich rovné ve firmé

V dobé technicky srovnatelnych vyrobki riznych nabizejicich, v dob¢, kdy
automobilovy trh stagnuje, je pro kazdou firmu dulezit¢ udrzet si zdkaznika —
spokojeného zékaznika. K zajisténi spokojenosti zdkaznika existuje mnoho vice ¢i méné
ucinnych nastroji. Volny trh znamena volnou soutéz. Proto si nemiize dovolit zadny
podnikatelsky subjekt zadného nespokojeného zakaznika, kterého je obtizné ziskat zpét
od konkurence. Dobfe fungujici a vykonné servisni sluzby jsou v soucasné dobé
zékladnim ptedpokladem fungujiciho obchodu s automobily. Ve firmé Skoda Auto
zajiStuje tuto Cinnost utvar Servisni sluzby.

Servisni politika se v jednadvacatém stoleti stdva prostifedkem vyjadieni specifickych
kompetenci v konkurenénim boji o ziskavani a udrzeni zakaznika. Cinnosti Servisnich
sluzeb se tak stavaji vyznamnym prvkem soutéZe mezi navzijem si konkurujicimi
firmami a podporuji nejen prodej vlastniho produktu, ale také vyznamné pisobi

na prohlubovani vérnosti zakaznika.
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1.4.1 Struktura Servisnich sluzeb PS

Oddéleni Servisnich sluzeb se sklada ze Sesti navzajem propojenych a spolupracujicich

oddé¢leni. Jejich strukturu popisuje obrazek €. 2 (viz nize).

P50 PSP CPST )(PSG )PS0

Zdroj: vlastni zpracovani struktury PS

Obr. 2 Struktura Servisnich sluzeb

1.4.2 Cinnosti Servisnich sluzeb PS

Jak je z obr. 2 patrné, €leni se Servisni sluzby (PS) do pododdéleni:

PSO — Servisni organizace

PSO je prvnim ¢lankem vySe uvedené struktury, ktery je zodpovédny za tvorbu palubni
a dilenské literatury az v 25 jazykovych verzich. Dalsi ¢innosti oddéleni PSO je
zajiStovani potfebného vybaveni a zafizeni servisnich dilen, jejich organizace a
certifikace tuzemskych a zahrani¢nich obchodnikii podle normy ISO-9002, mj. zajistuje

PSO také ¢innost odbornych poradct.

PSM — Servisni marketing

Oddéleni PSM pfiipravuje kompletni stavebni poradenstvi, pfedevSim image servisi
v otazce jednotnosti identifikace autorizovaného prodejce a servisu Skoda, dale pak
vybaveni jednotlivych provozoven ndbytkem, designem jak wvnitiniho tak vnéjsiho
prostoru dané¢ho objektu apod. Servisni marketing sbira a analyzuje informace o trhu
servisnich sluzeb, nihradnich dilt a piislusenstvi v Ceské republice i v zahranii.
Sesbiranad data slouzi k efektivnimu vytvafeni a zavedeni marketingovych programi
s cilem zajistit neustalé zvySovani kvality poskytovanych sluzeb. Pracovnici Servisniho
marketingu ptisobi v obchodni siti Skoda Auto jako poradci, §kolitelé a hodnotitelé

kvality prace v oblasti servisu, nahradnich dilt a ptisluSenstvi.
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PSS — Skolici stiedisko

Skolici stfedisko je utvarem servisnich sluzeb, jehoz i¢elem je vzd&lavani pracovniki
smluvnich opraven Skoda Auto. Skoleni je zaméfeno pievazné na oblast technicko —
opravarenskou a ¢astecné na oblast organizatn¢ — manazerskou. Technické kurzy pro
mechaniky, dilenské mistry, pfejimaci techniky a vedouci dilen napliiuji prioritné smysl
tohoto oddéleni. Dil¢i ¢ast tvofi semindie pro vedouci servisti zaméfené na organizaci
servisu, personalistiku a komunikaci. K tomuto ucelu se pfipravuje kompletni technicka
dokumentace, samostudijni programy, videoprogramy i multimedialni program na CD
disku. S timto v§im je spojena administrativa: evidence objednavek skoleni, pozvanky,
zajisténi odpovidajicich Skolicich prostor, stravovani a ubytovani ucastnikli, sledovani

proskolenosti jednotlivych opraven apod.

PST — Technika servisnich sluzeb
Ctvrtym oddélenim je PST, které se stard o vlastni vyrobek a zakaznika. Jde o utvar,

v némz byla tato bakalafska prace vypracovana. PST je rozvrzeno do ¢tyt pododdéleni.

» Prvnim znich je Péce o vyrobek (PoV). Jeho zékladni Cinnosti je technicka
podpora servisni sité, kterd v sob& zahrnuje Siroky rozsah aktivit, jez jsou
dilezitym zdrojem informaci, zabezpecujicich zpétnou vazbu ze servisni sité

na vyrobni zavod, podstatn¢ ovliviiyjicich kvalitu vyrobku.

» Vozy, které je tieba podrobit podrobnéjsimu rozboru, jsou piistaveny do Dilny

analyzy zdvad, kterd je napomocna autorizovanym servistm.

» V pododdé€leni Péce o zakaznika (PoZ) se tesi stiznosti, dotazy ¢i navrhy jak
tuzemskych, tak i zahrani¢nich zdkaznikl. Spolec¢né pak s Péci o vyrobek
a pododd€lenim Analyza dat o kvalit¢ vyhodnocuje podnéty piipominky

a stiznosti zakazniku.

» Hlavni ¢innosti Analyzy dat o kvalité je shromazd’ovani dat a jejich programové
zpracovani, informovani odbornych oddéleni kontroly kvality a pfislusnych

oblasti pfedstavenstva o stavu kvality vozu v servisni siti.

> Odborni poradci PST kontroluji ¢innost tuzemské servisni sité Skoda, prenaseji

informace od prodejci do vyrobniho zdvodu a organizuji feSeni slozitych
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zakaznickych reklamaci. Prabézné sleduji kvalitu vozl, zavadéni dilenskych
a svolavacich akci a jejich pribéZzné vyhodnocovani. Sleduji vysi garan¢nich
nakladi, fyzicky kontroluji kvalitu vozi. Posuzuji zasilana hlaSeni o reklamaci
laku a vybrané vozy fyzicky kontroluji. Spolupracuji s velkoodbérateli,
s opravarenskymi stiedisky Policie CR a BIS. Dale posuzuji sporné reklamace
zdkaznikl, zajistuji spravné vyfizovani zdruCnich oprav a rozhoduji

o individualnich kulancich.

» Prirucka techniky Servisnich sluZeb je dulezitym zdrojem informaci pro
tuzemskou 1 zahranicni servisni sit’. Aktudlni sdéleni Techniky servisnich sluzeb
jsou ucinnym ndstrojem pro operativni predavani dilezitych technickych

informaci do tuzemské servisni sité i do sité nasich importért.

PSG - Garance
Oddéleni PSG vyhodnocuje garanéni naroky tuzemskych i zahrani¢nich obchodnikii.
Tento utvar ma za ukol proplacet autorizovanym servisim opravy a s nimi souvisejici

servisni ukony provadéné na vozech v zaruce i mimo zaruku podle internich smérnic.

PSD - Dilna servisnich sluZeb a centrum sluzeb

Poslednim, nemén¢ dulezitym, odd€lenim je PSD. Dilna servisnich sluzeb a centrum
sluzeb zajistuje sluzby na nejvyssi odborné urovni v Ceské republice. Poskytuje sluzby
pouze pro sluzebni vozy a kmenové zaméstnance firmy Skoda Auto a piidruzené firmy.
PSD organizuje mj. prodej ojetych vozli zaméstnanciim, prodej ndhradnich dild ¢i
prislusenstvi vSech koncernovych vozidel VW. Dalsi aktivitou tohoto oddé€leni je
uprava vozidel pro vystavy, veletrhy a pfiprava specidlnich modifikaci pro

velkoodbératele, napt. policejni vozy, zasahova vozidla SERVICE Mobil aj.

Zdroj: Intranet Skoda Auto
Obr. 3 SERVICE Mobil Skoda Octavia I Combi
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pfedpokladem uspéchu na trhu, a to nejen s automobily. Tomu napomaha relativné novy
obor marketing sluzeb, ktery odliSuje jednotlivé vyrobky od vyrobkl konkurencnich.
Proto je tfeba se zminit v nasledujici kapitole o nékterych marketingovych nastrojich,

aplikovanych ve firmé Skoda Auto.

1.4.2.1 Oddéleni Péce o zikaznika
Toto oddéleni spadd pod PST — Techniku servisnich sluzeb. V pfiloze €. 1 je zobrazen

kompletni tym tohoto oddéleni, ktery se stard o vyfizovani vSech podnétii od zdkaznik,
zpracovava dotazy, stiznosti a reklamace tuzemskych i zahrani¢nich zdkazniki. Poméaha
pii zajisténi mobilni garance. Ziizeni tohoto odd¢€leni je mozné povazovat také za jeden
z nastroji péce o zakaznika, protoze ve vétsin€ ptipadi vede ke zvySeni vérnosti firmé.
Hlavnimi ¢innostmi oddéleni PST — Péce o zdkaznika jsou:

e zpracovani stiznosti, reklamaci a dotazi zakazniki z Ceské republiky

1 ze zahranidi,
e tvorba podkladii pro média ve spolupraci s tiskovym oddélenim spolec¢nosti,

e vedeni a udrZzovani elektronické databaze zakaznikl prostfednictvim softwaru

SORRY,

e komplexni zpracovani veSkeré elektronické korespondence pfichazejici

na emailovou schranku info@skoda-info.cz,

e 7ajiSténi garance a pomoc zakaznikiim — projekty SERVICE Mobil,
e péce o obchodniky,

e prendSeni poznatkl ziskanych pfi provadéni oprav v servisni siti mezi ostatni

odborné oddéleni spolecnosti,
e podpora a ucast na servisnich akcich.

Pracovnici oddé¢leni Péce o zédkazika jsou povinni dodrzovat a fidit se nasledujicimi
zasadami, které navazuji na predchozi ukoly:
e na prvnim misté je vZdy spokojenost zdkaznika,

24

e zakaznik je nejdilezitéjsi osoba v pisemném, osobnim i telefonickém styku,
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e kazdy pracovnik je povinen zdvortile pfijmout podnét zdkaznika a v maximalni

mife ho plnit,

e zdkaznikovi je nutné dat najevo pracovnikiiv zdjem o jeho podnét a mit

pochopeni pro jeho pfipominky,

e jednani musi byt vzdy vedeno kvalifikovanym zptsobem, tzn. odborn¢, nikoli
z pozice moci, zakaznik akceptuje pouze odborné vyroky a vysvétleni,

e pokud odpovéd zikaznikovi nebude podana vycerpavajicim a serioznim
zpusobem, zakaznik ztrati divéru a firma piijde o zadkaznika.

Toto odd¢leni se déli na 3 C¢asti: tuzemsko a zahranici, internet + HotLine a SERVICE

Mobil. Obr. 4 ukazuje organizacéni strukturu v PoZ.

PECE O ZAKAZNIEA

Koordinator

Zastupce koordinatora

Tuzemsko Zahraniti SERVICE Internei+Hot Line
Mobil

Zdroj: vlastni zpracovani
Obr. 4 Organizacni struktura Péce o zakaznika
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2 Koncepce Zaruky mobility — pravidla pro jeji poskytovani

Obchodni uspéch kazdé firmy zavisi na mnoha faktorech: na piistupu k zakaznikim,
na spolehlivosti vyrobkl, na revolucnosti designu apod. Podstatnou roli na cesté
k obchodnimu uspéchu hraje zdjem firmy o prodany vyrobek, ktery se navenek
projevuje Urovni servisnich sluzeb.

Pro viechna vozidla Skoda prodanid v Ceské republice poskytuje firma Skoda Auto
krom vSech dalSich zaruk na vozidlo a jeho dily, lak a proti prorezavéni dvouletou

zaruku mobility.

2.1 Vysvétleni pojmu Zaruky mobility

Zaruka mobility — jedna se o soucast rozsahlého systému sluzeb, ktery v sobé zahrnuje
prodejny a servisy Skoda, servisy s 24 hodinovym provozem, sluzbu Skoda Assistance
a sluzbu Skoda SERVICE Mobil. U viech vozi prodanych jak v Ceské republice, tak
1 v zahrani¢i poskytuje vyrobce zaruku mobility po dobu Zivotnosti vozidla bez omezeni
poctu najetych kilometrt.

Zaruka mobility nabizi rozsiteni zarucnich podminek o velmi atraktivni formu sluzeb,
vzniknou-li uZivatelim automobild Skoda na cestich neoéekavané provozni

komplikace.

2.2 Zasady pro poskytovani sluzeb v ramci zaruky

Pokud se stane vozidlo zjakéhokoli divodu nepojizdné, zajisti smluvni obchodnik
Skoda nebo piisluina spoleénost (UAMK s. r. 0.) nasledujici sluzby:
e pomoc na misté (jedna se o pomoc zadsahové vozidla na misté poruchy a rychlé
zprovoznéni vozidla),
e pokud neni zdvada odstranéna na misté, je vozidlo odtaZzeno k nejblizSimu
smluvnimu obchodnikovi Skoda véetné dopravy posadky vozidla,
e prednostni provedeni opravy,
e pokud neni oprava provedena v tyZ samy den, zajisti obchodnik Skoda nebo
asistenéni spole¢nost (UAMK s. r. 0.) v piipadé potieby jednu z nasledujicich

moznosti:
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0 zapujceni nahradniho vozidla,
O pfenocovani na 1 noc — bez stravovani,
O zajiSténi ndhradni dopravy do cile cesty (i s vyuzitim hromadné
dopravy).
Vsechny tyto sluzby jsou pro zakaznika bezplatné. Z bezplatnych sluzeb jsou vylouceny
poruchy zplsobené vlastni vinou (napf. nedostatek paliva, oleje, atd.) nebo nasilnymi
vnéj§imi vlivy (napf. havarie). Predpokladem bezplatného poskytnuti vSech sluzeb
vramci Zaruky mobility je absolvovani vSech piedepsanych servisnich prohlidek
u smluvniho obchodnika Skoda. Narok na poskytnuti zaruky mobility miize zaniknout
pokud:
e Dbyl automobil pfedtim opravovan v opravné nebo osobou, kterd k tomu neni
autorizovana,
e do predmétu koupé byly namontovéany dily, které vyrobce neschvalil nebo byl
automobil zménén zplisobem neschvalenym vyrobcem,
e kupujici nedodrzel ptedpisy o uzivani a adrzbé vozu,
e pifedmét koupé byl nadmérné zatéZovan nebo vyuzivan k ucelim, ke kterym
neni urcen.
Uzivatel vozidla s sebou musi mit Servisni knizku a do telefonu (na telefonnim ¢isle
80012000) sdéli dispecerovi nasledujici udaje:
e jméno a adresu majitele, pfipadné fidice, telefonni kontakt,
e SPZ abarvu vozidla,
e typ a vyrobni ¢islo vozidla,
e strucny popis zavady,

e pfesné misto kde, stoji porouchané vozidlo.
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3 Formy poskytovani sluzeb a vlastnosti sluzeb vyplyvajicich
ze Zaruky mobility

3.1 Formy poskytovani sluzeb

Formy poskytovani sluzeb si mizeme vysvétlit tak, ze je rozdélime na dvé — ptimou
a nepfimou. Jedna se vlastné o zplsob ohlaseni zavady a nasledné pfistaveni vozu

SERVICE Mobil na misto, kde zakaznik ma poruchu na svém vozidle.

3.1.1 Forma prima

Prvni forma — pfima je nejrychlejsi pro prvotni ohlaSeni zdvady ¢i poruchy. Kdyz bude
mit uZivatel vozidla poruchu, zavola nejbliz§iho obchodnika Skoda se SERVICE Mobil
v misté poruchy. Kdyz obchodnik Skoda vysle tento viiz a ten dorazi na misto, zjisti,
o jakou zavadu se jedna. MlzZe se jednat o zavadu, kterou lze opravit na misté nebo
o zavadu, kterou lze odstranit pouze v autorizovaném servise. V prvnim piipadé zavisi
doba opravy na zavaznosti poruchy. V druhém piipadé¢ musi fidic SERVICE Mobil
zavolat odtahovou sluzbu, pokud jeho vozidlo nedisponuje moznosti odtahu
porouchaného vozidla. Po pfistaveni odtahového vozidla je porouchané vozidlo
nalozeno a odtazeno do servisu. Zakaznikovi je v pfipad¢ delsi doby opravy zaptijceno
nahradni vozidlo ¢i proplaceni nadkladi za nahradni dopravu do mista cile (napf.
autobus, vlak, tramvaj). Pokud je ale porucha tak zavazna, Ze vozidlo neni mozné
opravit tentyz den, ale musi zUstat v servise do druhého dne, je v pfipadé velké

vzdalenosti od mista bydli§t¢ proplacena zakaznikovi 1 noc v hotelu bez stravovani.

3.1.2 Forma nepfima

Druha forma — nepifimd je o néco malo pomalejsi, ale presnéjsi. Pokud zékaznikovi
nastane n&jaky problém s vozidlem, zavola na dispe¢ink UAMK na &islo 80012000.
Operatorovi nahldsi vSechny potifebné informace (jméno a adresu majitele vozu,
pfipadné fidi¢e; SPZ a barvu vozu; typ a vyrobni Cislo; struény popis zadvady a presné
misto, kde stoji porouchané vozidlo). Po ukonceni hovoru zacne dispecer obvolavat
nejbliz§i servisy Skoda. Pokud usoudi, Ze se jedna o jednoduchou zavadu, posle
vozidla do servisu Skoda, dispeer zajisti SERVICE Mobil s moZnosti odtahu vozidla.

Dale se postupuje jako u formy piimé.
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3.1.3 Dotaznik SERVICE Mobil (spokojenost se sluzbou)

Jelikoz automobilka Skoda Auto chce védét, jak Zaruka Mobility funguje a zda s ni jsou
zakaznici spokojeni, na konci roku 2003 vznikl pilotni projekt, zjistujici spokojenost
s touto sluzbou. Na jeho vzniku se podilely oddd¢€leni Péce o zakaznika (PST), oddéleni
Garanci (PSG) a Ustfedni automotoklub (UAMK). Rozeslanim dotaznikii (viz piiloha
&. 6), které vznikly v oddélenich mateiského zavodu, byla povéfena spole¢nost UAMK.
Tato spole¢nost kazdy mésic oslovi prostfednictvim dotazniku okolo 60 - 70 % klientt,
kteti vyuzili sluzeb SERVICE Mobil a zjistuje, zda-li byli spokojeni s urovni
poskytovanych sluzeb. Kazdy osloveny zakaznik obdrzi obalku, ve které¢ najde jiz

zminény anketni listek, oslovujici dopis (viz ptiloha €. 5) a informacni karticku.
Dotaznik se skladé ze dvou stran a obsahuje jedenact zakladnich otazek:

* Doba udalosti.

» Kde k poruse doslo?

= Jak jste byl/a spokojen/a s pfistupem pracovnika dispe¢inku Skoda

Assistance?
= Jak dlouho jste ¢ekal/a na pomoc po Vasem telefonatu se Skoda Assistance?
= Podafilo se Vas vliz opravit pfimo na misté?

* Pokud ne, jak dlouho jste ¢ekal/a na odtazeni Vaseho vozu do nejblizs§iho

autorizovaného servisu Skoda?
» Byl Vas viiz opraven jesté béhem dne, kdy doslo k zavade?

» Pokud ne, vyuzil/a jste n¢které ze sluzeb poskytovanych v ramci zaruky

mobility?
= Ktery autorizovany servis sluzbu provedl|?
» Byl/a jste spokojen/a s opravou v servisu?
= Jak byste celkové zhodnotil/a sluzby, spojené s feSenim Vaseho ptipadu?
Zavéretna dvandacta otazka dava zdkaznikovi prostor vyjadrtit své poznamky ¢i ndméty:
=  Pfipojte, prosim, Vase pozndmky ¢i ndméty.

Zakaznik si vybira z uvedenych moznosti a voli tu, se kterou nejvice souhlasi.
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3.1.3.1 Vyhodnoceni dotaznikové ankety

Prvni informaci, kterou si kazdy zadavatel dotaznikové akce musi zjistit, je procento
navracenych zodpovézenych dotaznikli. Toto procento pak vypovidda o tom, zda je
mozné nadale pokracovat v analyzovani. Pro ptiklad ptfehledu vyhodnoceni uvazujme
zasahy v roce 2007 - v tomto roce bylo dotdzano celkem 1 271 respondentil, z nichz 510
odpovédélo na zadané otazky. Celkovy piehled navracenych dotaznikli za jednotlivé

meésice je uveden v tab. 1.

Tab. 1 Prehled navratnosti dotazniku v jednotlivych mésicich

Meésic Zaslan dotaznik Odpovédelo % navratnosti
Leden 139 60 43,17
Unor 90 45 50,00
Brezen 137 48 35,04
Duben 103 42 40,78
Kvéten 98 62 63,27
Cerven 68 25 36,76
Cervenec 92 32 34,78
Srpen 105 49 46,67
Zari 135 41 30,37
Rijen 117 36 30,77
Listopad 78 36 46,15
Prosinec 109 34 31,19
Celkem 1271 510 40,13

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotazniklit UAMK

Z vyse uvedené tabulky vyplyva, Ze névratnost v roce 2007 €inila primérné 40,13 %,

coz je dle statistik uskutecnénych zasahti v priméru stala hodnota.
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Otazky z dotazniku
Otazka ¢. 1: Doba udalosti

Za dobu udalosti se oznacuje doba, kdy dojde k poruse vozidla a zdkaznik potiebuje
odbornou pomoc. V tomto piipadé nalezne fidi¢ veskeré informace v palubni literature.
V té je uvedeno, Ze pokud nastane udalost v pracovni dob¢, ma se fidi¢ pfimo obratit
na nejbliz&i autorizovany servis Skoda, pokud vsak nastane porucha mimo b&znou
pracovni dobu, obraci se fidi¢ pfimo na telefonni ustfednu asistencni sluzby, kterad

zprosttedkuje pomoc. Pohotovostni sluzba je proto zajisStovana nonstop.

47%

OV pracowni dobé @ Mimo prac. dobu

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikii UAMK

Obr. 5 Doba uddalosti
Z obr. 5 vyplyva, ze 269 udalosti (tj. 52,75 %) nastane v pracovni dobé mezi 7 — 16 h
a mimo tuto dobu dojde k 241 (tj. 47,25 %) ptipadiim. Tato Cisla v§ak nezahrnuji béZzné

telefonické dotazy tidich, ktefi pouze Zadaji o radu.

Otazka ¢. 2: Kde k poruse doslo

Tato otdzka ma pouze informacni charakter a nevyhodnocuje se, protoze je ziejmé,
Z7e nejvétsi procento vozil je registrovano v Ceské republice, a tudiZ je nejvice vyuzivan
tuzemsky zprostiedkovatel (viz obr. 6). Cedti zakaznici v roce 2007 vyuzili kromé
Ceské republiky i sluzby ostatnich zahraniénich poskytovateli SERVICE Mobil

v zemich jako je Rakousko, Némecko, Slovensko, Polsko, Italie atd.
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@ v CR m v zahraniéi O neodpovédél

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikit UAMK
Obr. 6 Misto poruchy
Otizka ¢&. 3: Jak jste byl/a spokojen/a s pFistupem pracovnika dispecinku Skoda
Assistance?

vvvvvv

pripadech celkovou spokojenost zdkaznika. Na ném zavisi, jak dlouho bude zakaznik
¢ekat na piijezd asistencni sluzby SERVICE Mobil, aby byla obnovena jeho mobilita.
Prace dispeCera konc¢i predanim podnétu zdkaznika vozidlu SERVICE Mobil dané

servisni organizace.

Tab. 2 Spokojenost s jednanim pracovnika dispecinku

Hodnoceni Pocet zdkaznikli Podil v % Znamka
n; Xi
Vyborné 274 53,73 1
Velmi dobie 167 32,75 2
Dobie 44 8,63 3
Celkem dobfe 9 1,76 4
Nedostatecné 14 2,75 5
Neodpoveédel 2 0,39 X
Celkem 510 100,00 X
Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikii UAMK
Primérné hodnoceni spokojenosti zdkaznikli lze spocitat pomoci vazeného
5
N : - ZXN 846
aritmetického priméru dle nasledujiciho vzorce: x = % = 310 =1,66
>n,
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Zékaznici hodnotili ptistup dispecera primérné znamkou 1,66, coz se jevi jako piiznivy

vysledek, ktery miize byt samoziejmé 1 nadale zlepSovan.

2% 3% 0%

9%

53%

‘ O Vyborné m Velmi dobfe O Dobfe O Celkem dobfe B Nedostatecné @ Neodpovédél ‘

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikit UAMK
Obr. 7 Spokojenost s pristupem pracovnika dispecinku
Z tab. 2 a obr. 7 je ziejmé, Ze 274 (1j. 53,73 %) zékaznikl hodnotilo pfistup dispecera
na vybornou a pouhych 14 (tj. 2,75 %) mu pfidélilo znamku nedostatecnou. Zékaznika
mohlo ovlivnit nejen osobni jednani dispecera, ale predevsim mnozstvi kladenych

otazek tykajicich se udaji o vozidle.

Otizka ¢&. 4 Jak dlouho jste ¢ekal/a na pomoc po Vasem telefonatu se Skoda

Assistance?

Jedna se o dobu pfijeti telefonického podnétu pracovnikem dispecinku az po dobu
piijeti zdsahového vozidla SERVICE Mobil. Cely systém bude efektivni, pokud klient
nebude muset ¢ekat na pomoc nepfimérené dlouhou dobu. Kazdy vSak musi zvazit
nékteré faktory, které mohou ovlivnit celkovou dobu ¢ekani, napt. dopravni situaci,

vzdalenost servisniho vozidla od mista zasahu ¢i klimatické podminky atd.

Tab. 3 Doba cekani na pomoc po telefondtu s dispecinkem

Doba ekéni Pocet zakaznikt Stred Podil v % Znamka
n; Yi Xi
Do 15 min 64 7,5 12,55 1
Do 30 min 163 22,5 31,96 2
Do 45 min 99 37,5 19,41 3
Do 1 hodiny 72 52,5 14,12 4
1 hodina a vice 106 67,5 20,78 5
Neodpoveédel 6 X 1,18 X
Celkem 510 X 100,00 X

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikit UAMK
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Priimérnou dobu c¢ekani na pomoc vozidla SERVICE Mobil lze spocitat pomoci

5
o . - M 18795
vazeného aritmetického priiméru se sttedovymi hodnotami: x = = = =369

. 510

i=1 |

Primérna doba ¢ekani na zasah se pohybovala pfiblizné okolo 37 minut, coz spliiuje
limit stanoveny vyrobcem. Vyrobce totiz garantuje ¢ekaci dobu zasahu vozidla na 45

minut.

21% 1% 13%

32%
14%

19%

0 Do 15 min @ Do 30 min 0 Do 40 min

0O Do 1 hod m Nad 1 hod O Neodpovédél

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikii UAMK

Obr. 8 Doba cekani na pomoc po telefonatu s dispecinkem

Z tab. 3 a obr. 8 vyplyva, Ze nejcastéji motoristim byla poskytnuta pomoc do 30 minut.
Tolerovana doba zasahu, jak jiz bylo zminéno, byla splnéna v 398 piipadech (tj. 63,96
%). Jde o velice pfiznivy vysledek, ktery vSak skryvd moZnosti dal§iho zrychleni
a zkvalitnéni zasaht. SERVICE Mobil v ramci zaruky mobility.
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Otazka ¢. 5: Podatilo se Vas viiz opravit na misté?

1%

@ Ano m Ne O Neodpovédélo

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikii UAMK

Obr. 9 Byl Vas viz opraven na misté?

Jak je patrné z obr. 9, obnovit mobilitu klienta se podatilo u 189 zasahu (tj. 37,06 %).
V 317 ptipadech (). 62, 16 %) se zdkaznikovu mobilitu nepodafilo obnovit na misté
a vz musel byt odtazen do autorizované opravny. Tato otdzka se ned4 jednoznacné
vyhodnotit, protoze v poslednim desetileti vozy prosly obrovskym technickym vyvojem

a oprava vozu na misté se mnohdy stdva nemoznou.

Otazka ¢. 6: Pokud ne, jak dlouho jste ¢ekal (a) na odtaZeni Vaseho vozu do

nejbliz§iho autorizovaného servisu Skoda?

Jak jiz bylo zminéno v pfedchozim odstavci, nepodafi-li se, vzhledem ke slozitosti
dnesni pouzivané techniky, opravit viiz na misté, nezbyva zakaznikovi nic jiného, nez
vyckat na prijezd odtahového vozu. Odtahovéa sluzba provede odtah automobilu

k nejbliz§imu autorizovanému partnerovi.

Tab. 4 Doba cekani na odtah vozidla

Doba &ekani Pocet zakaznikt Stred Podil v % Znamka
n; Yi Xi
Do 15 min 69 7,5 23,47 1
Do 30 min 70 22,5 23,81 2
Do 45 min 49 37,5 16,67 3
Do 1 hodiny 39 52,5 13,27 4
1 hodina a vice 67 67,5 22,79 5
Celkem 294 X 100,00 X

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikii UAMK
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Pro vypocet primérné doby ¢ekani na odtah vozidla pouzijeme nasledujici vzorec:

5
ZYi% 10500
Sn 294

i=1 |

X=

=35,6

Primérna doba ¢ekani na odtah se pohybovala okolo 36 minut, ¢imz byla op¢t splnéna

podminka vyrobce 45 minut.

23% 23%

13%

17%

@ Do 15 min m Do 30 min ODo 45 min O0Do 1 hod mNad 1 hod

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotazniki UAMK
Obr. 10 Doba cekani na odtah vozidla

Z tab. 4 a obr. 10 je ziejmé, ze do 45 minut byl odtah uskutecnén u 63,95 % klientd.
V 22,79 % ptipadli museli motoristé¢ ¢ekat na odtah vozidla déle nez jednu hodinu.
Tab. 4 nezahrnuje zastavend vozidla, kterd nebyla opravena na misté, a zdkaznici

vyuzili jiného zpisobu pomoci.

Otazka €. 7: Byl Vas viiz opraven je$té béhem dne, kdy doSlo k zavadé?

Obr. 11 ukazuje, ze 255 klientl (tj. 50 %) mohlo jesté tentyz den pokracovat v jizdé.
Na druh¢ stran¢ se bohuzel v servisech nepodafilo béhem dne, kdy doslo k udalosti,
opravit vozy 226 zakazniki (tj. 44,31%), coz ptedstavuje téméf jednu polovinu
zastavenych vozil. Z uvedenych vysledka dale vyplyva, ze v ptipad¢ delsi opravy méli

zakaznici moZnost, vyuZit dalsi sluzby zaruky mobility (viz kap. 2.2)
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Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikit UAMK

Obr. 11 Provedeni opravy vozu béhem dne poruchy

Otazka ¢. 8: Pokud ne, vyuZil (a) jste nékteré ze sluZeb poskytovanych v ramci

Zaruky mobility?

Pokud automobil neni opraven na misté, ¢i neni opraven jesté tentyz den, méa zdkaznik
narok na nékteré dalSi sluzby spojené se zarukou mobility. Musi vSak spliovat
podminky uvedené v servisni kniZce, a to pfedevSim mit pfedplacenou zaruku mobility.
Tim zisk4 narok na ndhradni dopravu, zapijceni ndhradniho vozidla a jiné. Napiiklad
na zapuj¢eni ndhradniho vozidla maji ndrok ti zdkaznici, u kterych nastala udalost

ve vzdalenosti nad 30 a vice kilometrti od mista bydlisté.

Tab. 5 Poskytnuté sluzby v ramci zaruka mobility

Druhy sluzeb Pocet zdkaznika Podil v %
Nahradni doprava 10 6,62
Zapijceni nahrad. vozidla 117 77,48
Ubytovani v hotelu 4 2,65
Jiné 20 13,25
Celkem 151 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikit UAMK

Jak je patrné obr. 12 a tab. 5, nejvice klienti vyuzili moznosti zaptjceni ndhradniho
vozidla a to v 117 ptipadech (tj. 77,48 %). Pouze Ctyfi motoristé (tj. 2,65 %) piijali

nabidku ubytovani v hotelu a ostatni vyuzili jinych nabizenych sluzeb.
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Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikit UAMK
Obr.12 Sluzby spojené se zarukou mobility

Otazka €. 9: Ktery autorizovany servis sluzbu provedl

Piestoze ma spoleénost UAMK piesné informace o evidenci viech zasahti, otazku
nevyhodnocuje, protoze v Ceské republice je kolem 270 autorizovanych obchodnikii
a nejvice zasahii provadéji veétsi servisni organizace, které vlastni vozy SERVICE

Mobil. Tato otazka ma téz, jako nékteré predchozi, pouze informacni charakter.

Otazka €. 10: Byl (a) jste spokojena s opravou v servisu?

Vice nez 86 % dotazovanych uvedlo, Ze je velice spokojeno s opravou v servisu, coZ
svéd¢i o vysoké urovni poskytovanych servisnich sluzeb. Tato fadze je z hlediska
zakaznikovi. Na Spatny postup opravy ¢i nekorektni jednani ze strany servisniho

partnera si stézovalo 55 (. 13,55 %) klient (viz obr. 13).

14%

86%

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikit UAMK

Obr. 13 Spokojenost s opravou v servisu
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Otazka ¢. 11: Jak byste celkové zhodnotil (a) sluzby spojené s FeSenim Vaseho
pripadu?

V této otazce se kazdy respondent zamysli nad celkovou spokojenosti poskytovanych
sluzeb. Bere v uvahu nejen doby c¢ekani, pristupy pracovniki, ale i objem celkovych

nabizenych sluzeb a porovnava je s tim, co ocekaval.

Tab. 6 Celkova spokojenost se sluzbami spojenymi se Zarukou mobility

Hodnoceni Pocet zikaznikﬁ Podil v % Znimka
Vyborné 207 40,12 1
Velmi dobre 174 33,72 2
Dobfre 70 13,57 3
Celkem dobfie 25 4,84 4
Nedostatecné 35 6,78 5
Neodpoveédel 5 0,97 0
Celkem 516 100,00 X

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotazniki UAMK

Pro vypocet primérné celkové spokojenosti pouZijeme stejny vzorec jako u otdzky €. 3.

5
> X.n,
S 10400

X=

n 516

11

Zakaznici ptidélili feSeni svého piipadu primérnou znamku 2,02 to znamena, Ze sluzbu
hodnotili v priméru jako velmi dobfe. Z tab. 6 vyplyva, ze 207 (tj. 40,12 %) klientt
hodnotilo spokojenost znamkou vyborné a 35 (. 6,78 %) hodnotilo znamkou
nedostate¢nou. Na kazdé spole¢nosti tedy je, aby analyzovala nedostatky a ty neustale

zlepSovala.
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Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikit UAMK
Obr. 14 Celkové hodnoceni sluzby

Otazka ¢. 12: Pripojte, prosim, Vase poznamky ¢i naméty.

Posledni otdazka dotaznikii dava oslovenym respondentim moznost vyjadfit sviij nazor
¢1 pfipojit ndméety a poznamky, které by mély vést ke zkvalitnéni a zefektivnéni
veSkerych sluzeb. Zakaznici si nejvice stéZuji na neochotu a nevhodny zpiisob jednéni
se strany servisu. Opravy byvaji provedeny co nejrychleji, ale mnohdy na tkor kvality
prace ¢i opravy. Nejsou spokojeni se lhlitou zaptj¢eni nahradniho vozidla a poukazuji
na nedostatek nahradnich vozidel. Zakaznik neni téZ informovadn o rozsahu
a podminkéch sluzeb poskytovanych v ramci zaruky mobility. Pracovnici dispecinku

kladnou pfili§ mnoho otazek.

3.2 Vlastnosti sluzeb vyplivajicich ze Zaruky Mobility

Pti uplatnéni sluzby Zaruka Mobility a neschopnosti opravit zavadu na vozidle v den
poruchy, ma zdkaznik narok na jednu ze ti sluzeb:

0 zapujceni ndhradniho vozidla,

O prenocovani na 1 noc se snidani,

O zajisténi ndhradni dopravy do cile cesty (i s vyuzitim hromadné

dopravy).
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3.2.1 Detailnéjsi rozpis téchto sluzeb

3.2.1.1 Nahradni vozidlo

Néhradni vozidlo se zapijcuje pii poruse, kterd nastane nejméné 50 km od bydlisté.
Kdyz nastane zdvada na vozidle, zdkaznik zavola svého prodejce nebo asistencni sluzbu
UAMK. Po n¢jaké dobé dorazi na misto SERVICE Mobil, ptipadné SERVICE Mobil
s odtahovou sluzbou. Pokud je vozidlo nutné¢ odtdhnout do servisu, je zékaznikovi
zapujceno nahradni vozidlo po dobu 3 dni. Miize ale nastat situace, ze zakaznik jede se
svoji rodinou na dovolenou. Zavada se projevi napf. v Rakousku. Opé&t bude postupovat
stejné, jako by porucha nastala na Gizemi CR. V tomto piipadé ihned vyrazi na misto
SERVICE Mobil s odtahovou sluzbou, jenz ma na plosing jiz ndhradni viiz. Kdyz dorazi
k zakaznikovi, pfedd mu nahradni vozidlo a porouchané odtahne do servisu. Pfi této

situaci je zapUjceni vozidla bezplatné na celou dobu dovolené.

3.2.1.2 Prenocovani

Pokud nastane zakaznikovi porucha, je vzdéalen od mista bydlist¢ minimalné 100 km
a prodejce Skoda nema k dispozici nahradni vozidlo (napf. je jiz ptjéené), je mozné
zajistit zakaznikovi a pfipadné jeho spolucestujicim pfenocovani v nejblizSim hotelu

na 1 noc se snidani. Vybiraji se hotely, které jsou ** nebo ***,

3.2.1.3 Nahradni doprava

Je-li na vozidle zavada takova, ze je nutné ho ponechat v servise 2 nebo vice dni
a prodejce Skoda nema k dispozici nahradni vozidlo, miize zdkaznik vyuZit ndhradni
dopravy, aby se dostal do cile nebo do mista bydlist¢. Nahradni dopravou se rozumi
autobus, vlak, ale i méstskd hromadnd doprava (méstské linky autobust, tramvaji,
¢1 metra). Kdyz je vozidlo opraveno a zdkaznik se dostavi do servisu, aby si jej vyzvedl,
jsou mu proplaceny veSkeré naklady spojené s vyuzitim nahradni dopravy (cesta

ze servisu i cesta zpét do servisu).

Veskeré tyto vyhody maji majitelé vozti Skoda za pouhych 80,- / rok bez DPH. Pii
placeni této malé Castky si zajiSt'uji sluzby za tisice korun, které jsou jim poskytnuty
témet zdarma. Pokud nastane porucha na vozidle v misté, které je vzdaleno 1000 a vice
km od bydlisté, je vyhodné&jsi, aby bylo vozidlo opraveno v servise Skoda tamni zemg.

vvvvvv

pfenocovani nebo vyuziti ndhradni dopravy pro vSechny osoby, které ve vozidle cestuyji.
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4 Vozidla SERVICE Mobil jako prostiedek Zaruky mobility

Motto: ,RYCHLOST, PROFESIONALITA, VYSOKA ODBORNOST*
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Zdroj: Intranet

Obr. 15 Logo projektu SERVICE Mobil

Vyrobce se pomoci zaruky mobility snazi poskytnout zdkaznikovi jistotu a védomi,
ze o jeho automobil i o né¢ho samotného bude za vSech okolnosti ze strany vyrobce
postarano — a to nejen ptimo v kmenové opravng, ale i v ptipad¢ poruchy na ceste.
Firma Skoda Auto, jakoZto jedna z koncernovych znat¢ek VW, se touto problematikou
v ramci Servisnich sluzeb dlouhodobé zabyva a jednim z vysledkt je projekt SERVICE
Mobil.

4.1 Historie SERVICE Mobil

Cinnost asisten¢ni sluzby SERVICE Mobil byla zahajena k 1. 7. 1995. V tivodni etapé
se na Ceskych dalnicich a nejfrekventovanéjSich silnicich objevilo prvnich 21 vozl
uréenych pro tuto servisni sluzbu. Symbolizovaly zacatek nové éry v pristupu
k uzivatelim pfedevSim novych automobilti. Byl to také velmi vyznamny krok, kterym
Skoda Auto nejlépe vyjadiila svou novou dislednou orientaci na sluzby
zakazniklim a zdjem o dosaZeni jejich vyssi urovné. Jak jiz bylo zminéno, je SERVICE
Mobil poskytovan prostiednictvim autorizovanych partnerti Skoda Auto.

,»Stfibrni and€lé", vozy Skoda Octavia, Skoda Octavia Combi, Skoda Fabia, Skoda

Fabia Combi a Skoda Roomster ve stiibrné metalize s oranzovymi pruhy a népisy

majitelim automobild Skoda, VW, Seat a Audl, ale 1 dalsim motoristim, ktefi se ne
vlastnim zavinénim dostanou do nezavidénihodné situace, kdyz jejich automobil
nemuze z n¢jakého divodu pokracovat v jizdé. Podoba jednotlivych modela

zasahovych vozi je k nahlédnuti v ptiloze €. 2.
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V soucasné dob¢ disponuje sit’ autorizovanych obchodnikli a servistt 659 zasahovymi
vozy. V Ceské republice jde v soudasnosti o 326 automobili. V zahrani¢i uz piisobi
SERVICE Mobil v 39 zemich, a to nejen v Evropé, ale také v Asii, Africe ¢i Jizni
Americe. VSude znamenaji nejen kompetentni pomoc motoristim v nouzi, nebot’ s nimi
jezdi kvalifikovani a nélezit¢ vySkoleni mechanici, ale také vEtsi jistotu uzivatelll voza

Skoda na cestach a zvySovani image znacky Skoda.

4.2 Charakteristika asisten¢ni sluzby SERVICE Mobil

SERVICE Mobil je asistencni sluzba, ktera je poskytovana prostfednictvim obchodnich
partneri firmy Skoda. Tato sluZba neni uréena pouze majitelim vozi znacky Skoda
a vlastnikim automobilti vSech znacek koncernu VW, tj. VW, Audi a Seat, ale 1 fidicim

ostatnich automobilu.

Co znamena projekt SERVICE Mobil v praxi? Jde o mobilni servisni pracovisteé, které
je situovano do osobnich automobil Octavia, Fabia a Roomster, ptip. uzitkovych vozu
VW LT 35 a VW Transporter, které nabizeji na zavolani zakaznika rozsifené sluzby
a svym vybavenim jsou schopny zabezpecit kontroly a opravy vozii na urovni bézného

servisu s vyjimkou karosatskych a lakyrnickych praci.

Viz je vybaven ndhradnimi dily pro opravy mensiho rozsahu, mobilnim telefonem pro
kontakt jak se zdkaznikem, tak s opravnou, a méticimi pfistroji pro diagnostiku v misté

poruchy (viz ptiloha ¢. 3 — Povinna vybava SERVICE Mobil).

Sluzba SERVICE Mobil je po dobu Zivotnosti vozu poskytovdna vramci Ceské
republiky i v zahrani¢i bezplatng. Na tizemi CR je pohotovostni sluzba zajiiovana
plnych 24 hodin proskolenymi technickymi specialisty. Podobné sluzby jsou
zabezpeceny 1 v ostatnich zemich svéta v ramci spoluprace s narodnimi asisten¢nimi

sluzbami.

4.3 Naklady na asisten¢ni sluzbu SERVICE Mobil
PocateCni naklady spojené s pofizenim zdsahového vozidla se promitaji prevazné
do nékladi autorizovaného partnera, ktery si viz pofizuje. Viz je obchodnikovi

fakturovan za cenu modelového provedeni. Obchodnik si pak sdm zvoli pro n¢j
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optimalni formu uhrady, pfi¢emz v rdmci nékterych mu jsou od vyrobce poskytnuta
rizna zvyhodnéni. Koupé SERVICE Mobilu je plné vrezii obchodnika, pficemz
od vyrobniho zdvodu mu je poskytnuta dotace na potfizeni designu ve vysi 15 000 K¢.
Veskeré naklady spojené s provozem vozidla, v¢. provozu mobilniho telefonu, hradi
obchodnik. Posadka servisniho vozu, kterd zajiStuje pohotovostni sluzbu, je
odménovana také ze strany obchodnika, ktery ji zaméstnava. Castka na pofizeni
kompletniho vozu se li§i podle modelu a jeho vybaveni. Tab. 7 ukazuje ndklady

na prestavbu zakoupeného vozu bez ohledu na modelové provedeni.

Tab. 7 Ndklady na prestavbu zasahového vozidla

1. Naradi Naradi -

2. Distan¢ni moduly | Distan¢ni moduly -

3. Pracovni odév Pracovni odév -

4. - Paket Z1 -

5. Design — polepy - Polepy
6.

StieSni modul - -

Zdroj: vlastni zpracovani z Intranetu

Z tab. 7 je vidét, Ze je mozné objednat tfi varianty vybavy SERVICE Mobil. Prvni
z moznosti je kompletni sada, tzn., ze prodejce si poridil na své néklady viiz a potiebuje
jej kompletné vybavit — naradim, distanénimi moduly, pracovnim odévem pro posadku
zasahového vozidla, designem (tj. samolepicimi polepy na karoserii vozidla) a stfeSnim
modulem (tj. oranzovd ndstavba na stfeSe vozu). Kompletni sadu prodejce potidi

za cenu 72 893 K¢ bez DPH.

Druhy pfipad, tedy sada nafadi, se obvykle pofizuje pii ztrat¢ nafadi ¢i pii jeho
poskozeni. V sadé¢ jsou obsazeny mj. distanéni moduly, pracovni odév a paket Z1. Sada

naradi je u vyrobniho zdvodu autorizovanym partneriim za cenu 58 297 K¢ bez DPH.
Posledni mozZnosti je sada Design, kterou pofizuje autorizovany partner v piipad¢,

ze zajiStuje nové vozidlo se starym nafadim, napf. v piipad¢ odcizeni ¢i havarie

automobilu predeslého. V priloze €. 3 je vyobrazen povinny design vozli Fabia, Fabia
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Combi, Octavia, Octavia Combi a Roomster. A v pfiloze €. 2 jsou fotografie nynéjSich
modelid SERVICE Mobil.

4.4 Statistika zasahu vozu SERVICE Mobil

Statistika zé&sahii servisnich vozidel SERVICE Mobil, na jejimz zakladé¢ bude
hodnocena efektivnost zasahti, bude zahrnovat 3 obdobi — bude se jednat o roky 2005 az
2007. Tato prace se bude zabyvat zdsahy SERVICE Mobilu pouze v Ceské republice,

jelikoz statistika vyjezdl servisnich vozidel v zahrani¢i neni k dispozici.

Rok 2005
Tab. 8 Znacka a pocet opravenych voziu v roce 2005
Znacka 1.Q 2.Q 3.Q 4.Q Celkem Celkem v %
Skoda 2307 | 2357 | 2420 | 831 7915 82,00
Vw 124 183 173 102 582 6,03
Audi 32 61 45 32 170 1,76
Seat 51 54 49 15 169 1,75
jiné 249 214 261 92 816 8,45
Celkem 2763 2869 2948 1072 9652 100

Zdroj: vlastni zpracovani z Intranetu

Z tab. 8 je patrné, ze zasahova vozidla SERVICE Mobil poskytla své sluzby nejen
voziim znac¢ky Skoda, vé. ostatnich zna¢ek koncernu VW (tj. Volkswagen, Audi a Seat),
ale 1 znackam, které nejsou soucasti tohoto koncernu. V ramci spoluprace v koncernu
VW pomohli ,,Stiibrni andélé” témér tisici fidicim koncernovych vozi. V roce 2004

bylo obslouzeno celkem 9 652 motoristi, z ¢ehoz bylo 82% majitelem vozu Skoda.

V nésledujicim obr. 16 jsou znazornény udaje z tab. 8 — Znacka a pocet opravenych
vozl v roce 2005. Z obr. 16, jehoZ osa x byla pro vétsi prehlednost zlogaritmovéna, je
zfejmé, ze mezi klienty, ktefi nejvice vyuzili sluzeb SERVICE Mobilu, patii majitelé

,,.Skodovek*.
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Zdroj: vlastni zpracovani z Intranetu

Obr. 16 Pocet opravenych vozu v roce 2005
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Tab. 9 ukazuje pocty vSech vozi, které byly opraveny prostfednictvim sluzby

SERVICE Mobil na misté, a poCty vozi, které byly odtazeny. V druhé ¢asti tabulky

jsou uvedeny vozy v zaruce a mimo ni, které byly obslouzeny pracovniky sluzby

SERVICE Mobil. Potesitelné pro poskytovatele téchto sluzeb, ale i pro vyrobce je,

ze vetsina zavad, tj. 81,51%, byla odstranéna na mist¢ a jen v 18,49% pftipadi bylo

nutné porouchané vozidlo odtdhnout do opravny. Vysoké procento zdvad odstranénych

v misté¢ poruchy je vysledkem kvalitniho, pfipraveného a proSkolené¢ho servisniho

personalu

Tab. 9 Rozdéleni oprav podle mista a zaruky v roce 2005

1.Q 12.Q | 3.Q | 4Q | Celkem [Celkem v %
Viechna Odsﬂ‘;‘:go T 2239 | 2433 | 2369 | 826 | 7867 81,51
opravena
vozidla | Odtazeno 524 | 436 | 579 | 246 | 1785 18,49
Celkem 2763 | 2869 | 2948 [ 1072 | 9652 100,00
’ VozidlaSkoda vl o\, | 6o | 51 | 180 | 1973 20,44
Vsechna zaruce
opravend| yozidla Skoda
vozidla | no zaruce a ost. | 2153 | 2207 | 2427 | 892 | 7679 79,56
vozidla
Celkem 2763 | 2869 | 2948 [ 1072 [ 9652 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani z Intranetu
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Rok 2006

Tab. 10 Znacka a pocet opravenych vozii v roce 2006

ZnacCka 1.Q 2.Q 3.Q 4.Q Celkem Celkem v %
Skoda 2546 3130 3257 3643 12576 83,40
VW 198 250 223 239 910 6,03
Audi 55 75 64 85 279 1,85
Seat 68 66 88 67 289 1,92
jiné 229 206 251 339 1025 6,80
Celkem 3096 3727 3883 4373 15079 100

Zdroj: vlastni zpracovani z Intranetu

V roce 2006 byla asisten¢ni vozidla k dispozici 15 079 zakaznikim. Jedna se o razantni

narast vyuzivani sluzby SERVICE Mobil oproti roku piedchozimu. Pocet zasahu

vzrostl o 5 427 ptipadii. Nejde vSak o zvySeni poruchovosti vozl, nybrz o zvySovani

z4jmu zakaznikd o danou sluzbu a rozsifeni sit¢ autorizovanych partnerti, kteti vlastni

zasahové vozidlo. Z uvedeného mnozstvi bylo 83,4%, tj.

12 576 zakaznikd,

provozovateli vozii Skoda. Data z tab. 10 jsou zndzornéna v obr. 17, jehoZ osa x byla

opét pro lepsi vypovidaci schopnost zlogaritmovéna.
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Zdroj: vlastni zpracovani z Intranetu
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Obr. 17 Pocet opravenych vozu v roce 2006

V tab. 11 jsou rozc¢lenéna obslouzena vozidla na vozy v zaruce, které byly odtazeny c¢i

zdvada na nich byla odstranéna na misté, a na vozy mimo zaruku, které byly opét

opraveny v misté poruchy & odtazeny. U vozli Skoda je patrny vzestup vyuZivani
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sluzeb SERVICE Mobilu. V jednotlivych ctvrtletich u automobild v zaruce vidime,
Ze pocet opravenych vozil jen nepatrné kolisa. Je zde patrna pfevaha vozi mimo zaruku,
jimz pfijel na pomoc SERVICE Mobil. Jedna se celkové o 83,85%. Vozl, které bylo
tteba odtahnout do servisu bylo 20,83%.

Tab. 11 Rozdéleni oprav podle mista a zaruky v roce 2006

1.Q 2.Q | 3.Q | 4.Q | Celkem | Celkem v %
QOdstranéno na
Viechna s 2392 | 3070 | 3075 | 3401 | 11938 79,17
opravena
vozidla | Ogdtazeno 704 657 | 808 | 972 3141 20,83
Celkem 3096 | 3727 | 3883 | 4373 | 15079 100,00
. VozidlaSkoda| .. | (o0 | 565 | 614 | 2436 16,15
Vsechna Vv zaruce
Opravend | yozidla Skoda
vozidla | o zarucea | 2519 | 3047 | 3318 | 3759 | 12643 83,85
ost. vozidla
Celkem 3096 | 3727 | 3883 | 4373 | 15079 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani z Intranetu

Rok 2007
Poslednim posuzovanym obdobim je rok 2007.

Tab. 12 Znacka a pocet opravenych vozii v roce 2007

Znacka 1.Q 2.Q 3.Q 4.Q Celkem Celkem v %
Skoda 1960 2546 2497 4413 11416 82,01
Vw 146 215 191 361 913 6,56
Audi 40 65 70 115 290 2,08
Seat 35 68 38 79 220 1,58
jiné 164 213 284 421 1082 7,77
Celkem 2345 3107 3080 5389 13921 100

Zdroj: vlastni zpracovani z Intranetu

Tab. 12 komentuje pocet vozli vroce 2007, jimz piispéchala na pomoc zasahova
vozidla SERVICE Mobil. Celkem probéhlo 13 921 zasahtl, z ¢ehoz nejvétsi podil maji
vozy znatky Skoda. V roce 2007 zasahovali ,,Stiibrni and&lé* pii poruchach 11 416
»skodovek®, tj. 82,01% z celkového poctu zdsahi. Uvedena ¢isla z tab. 12 jsou graficky

zachycena na obr. 17 (osa x je zlogaritmovana pro lepsi vypovidaci schopnost).
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Obr. 18 Pocet opravenych vozii v roce 2007

Jak obr. 18 naznacuje, sluzbu SERVICE Mobil vyuzilo opét nejvice zakaznikl
s automobilem Skoda, pro které je sluzba primarné uréena. Nejvyssim podilem se proto
ve vSech ctyfech kvartdlech podili na celkovém poctu, pfiCemz nejvice zdkaznikl

potiebovalo pomoc zdsahového vozidla ve 4. kvartalu, a to 4 413.

Tab. 13 popisuje, jako pfedchozi tab. 9 a 11, pocty vozi v zaruce a mimo ni, které byly
odtazeny ¢i opraveny v misté poruchy. NejproblematictéjSimi vozy byly automobily
po zaruce, k nimz musela vyjet na pomoc posadka SERVICE Mobilu v 82,8% ptipadu.
Z tohoto mnoZstvi pak muselo byt 29,2% vozl odtazeno do servisu a u 70,2% vozil byla
zavada odstranéna na misté. Procento v misté opravenych ¢i odtazenych vozi, které

byly v zéaruce je celkové 1155, tj. 23,55%.
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Tab. 13 Rozdéleni oprav podle mista a zaruky v roce 2007

1.Q 2.Q 3.Q 4.Q | Celkem |Celkem v %
QOdstranéno na
Viechna ity 1848 | 2255 | 2157 | 4050 | 10310 74,06
opravena
vozidla | Odtazeno 497 852 923 | 1339 | 3611 25,94
Celkem 2345 | 3107 | 3080 | 5389 | 13921 100,00
) VozidlaSkoda| ) | 514 | 515 | o44 2395 17,20
Vsechna Vv zaruce
opravend | yozidla Skoda
vozidla | no zarucea | 1923 | 2593 | 2565 | 4445 | 11526 82,80
ost. vozidla
Celkem 2345 | 3107 | 3080 | 5389 | 13921 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani z Intranetu

4.5 Statistika druha zavad

Firma Skoda Auto na zakladé vypisti zasahtt SERVICE Mobil, které popisuje predchozi
kapitola, vede 1 statistiku, ukazujici druh zavad obslouzenych automobilii. To vSak neni
pfedmétem této prace a nebudeme se ji proto podrobné zabyvat. Druh zadvad bude pouze

zohlednén v hodnoceni efektivnosti vyjezdi SERVICE Mobilu.

4.6 Hodnoceni efektivnosti SERVICE Mobil

Do roku 1995, kdy byl zah4jen projekt SERVICE Mobil, byla asistencni silni¢ni sluzba

pro zékazniky v nouzi provozovéana na tizemi Ceské republiky spole¢nosti UAMK.

V roce 1995 zagala tuto sluzbu dopliiovat firma Skoda Auto vlastnimi zasahovymi vozy
SERVICE Mobil. V prubéhu nasledujicich 5 let byla ve firm¢ provadéna Setieni
a analyzy pro vyhodnoceni efektivnosti zdsahti vlastnimi silami, tj. prostfednictvim
vozii SERVICE Mobil a spoleénosti UAMK. Na zakladé statistickych Setfeni a méfeni
bylo zjiténo, e zavedeni vlastni asistenéni sluzby bylo pro firmu Skoda Auto
ekonomicky vyhodnéjsi. Naklady na zajiSténi asistencni sluzby cizi spolecnosti byly
ptiblizn¢ 20 milion K¢, coz bylo témét o polovinu vice nez v ptipadé zajist'ovani této
sluzby vlastnimi silami. Hlavni vyhodou uvedeni projektu v praxi bylo vSak posileni

image firmy v o€ich zakaznikda.
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Tato prace jiz proto hodnoti jen ndklady na asistenéni sluzbu, provozovanou
automobilkou. Hodnoceni je provedeno za roky 2005, 2006 a 2007, Pro moZznost
srovnani bylo pouzito pro jednotlivd léta stejnych ndkladli na piestavbu sériové

vyrobeného vozu na SERVICE Mobil, a to 72 893 K¢ bez DPH.

V roce 2005 ¢inily naklady na zajiSténi zaruky mobility 4 135 587,61 K&, ptfi¢emZ pocet
zésahii u vozii Skoda v zaruce byl 1 973. V roce 2006 zasahovala asistenéni sluzba jiz
u 2 436 ptipadi a naklady na né cinily 4 175 524,86 K¢&. NejvysSich nakladt
na SERVICE Mobil bylo dosazeno v roce 2007, a to 5 654 746,86 K¢ a to za 2782

zasahu.

Ze statistik oddéleni Péce o zékaznika, které je za projekt SERVICE Mobil zodpovédné,
byly ziskany udaje o poétu zasahii a vozii Skoda v zaruce a dile také o poétu novych
automobilll prestavénych na zasahové vozy. Oddéleni PSG pak poskytlo data pro
zjisténi primérné ceny na zasah, pottebné pro vypocet celkovych nakladli na zajisténi
asistencni sluzby SERVICE Mobil. Jak zvypocti vyplyvd, ndklady na zajiSténi
asisten¢ni sluzby stoupaji. Jednim z divodi je narlst poctu zasahovych vozi. Tento
trend byl vyvolan internim nafizenim firmy Skoda Auto, vnémZ nafizuje vem
autorizovanym partnerim, aby vlastnily do konce roku 2004 alespon jedno zasahové
vozidlo. Dals§im divodem ristu naklada je zvySeni poctu zdsaht. Pokud by byl tento
nariist ponechan bez jakéhokoliv dalsiho vysvétleni, vytvarelo by to negativni obraz
o kvalité vyrabénych automobiltd. Pro vysvétleni je nutné vzit v uvahu fakt, ze pocet
prodanych vozti Skoda je vy3§i nez vletech predchozich. Skuteénost, Ze doslo
k hust§imu pokryti uzemi Ceské republiky, je dal§im diivodem narfistu poétu zasahtl,

jelikoz byla moznost zajistit pomoc vétsimu poctu fidica v nouzi.
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Z.avér

V dobé¢, kdy ve vSech odvétvich panuje silny konkurenéni boj, nestaci pouze vyrabét
a prodavat, ale je nutné zaméfit se na Spickovou kvalitu, kterou pozaduje témét kazdy
zakaznik. Zékaznikovi nestati pouze kvalitni vyrobek i sluzba, zdkaznik mé pravo
ziskat vic, a to vysokou kvalitu doprovodnych a poprodejnich sluzeb. Poskytnout
kvalitu zékaznikovi tak znamena neustdle testovat, hodnotit, analyzovat a zlepSovat

vyrobky a sluzby s jedinym cilem — uspokojit pfani a potieby zakazniki.

Cilem této bakalaiské prace bylo zmapovat sluzbu Zaruka Mobility, vysvétlit ji, popsat
jeji komponenty a néstroje a poukdzat na spokojenost zakaznika s nabizenou poprodejni
sluzbou. Cilem také bylo seznamenti s jejim hlavnim néstrojem a to vozidly SERVICE
Mobil. Musim poukézat na to, ze od roku 1995, kdy tato sluzba zacala provozovat svoji
asistencni ¢innost, bylo vyrobeno jiz 1023 vozl a ta pomohla béhem 13 let vice jak

125.000 zakazniklim, kteti méli problémy se svym vozem.

V nynéjsi dobé se testuje novy asistencni systém pod ndzvem ,,e-Call” a jeho hlavni
a jedinou funkci je to, Ze pokud nastane na vozidle zavada, vozidlo se samo spoji
s dispe¢inkem UAMK pies linku 112, nahlasi nékterd sva data, polohu a zavadu.
Na zaklad¢ tohoto ,telefonatu® je nasledné vyslano vozidlo SERVICE Mobil, které

se nachdzi nejblize udané poloze.
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Resumé

Cilem této bakalaiské prace, na téma Péfe o zakaznika - Zaruka mobility, bylo
zmapovat oblast a ¢innost Servisnich sluzeb, a predevSim se zamétit na sluzbu Zaruka
Mobility, vozidla SERVICE Mobil, kterd se pro ni pouzivaji. Prvni Cast této bakalaiské
prace byla vénovana charakteristice a historii spolecnosti, jeji filozofii, organizaéni
struktufe a servisnim sluzbam. Dalsi kapitolou byla teoreticka ¢ast, ktera vysvétluje,
co znamena pojem Zaruka mobility a jaké jsou zdsady pro jeji poskytovani. Ve treti
¢asti jsou popsany formy poskytovani a vlastnosti sluzeb, které vyplyvaji ze Zaruky
mobility. Posledni, ¢tvrta, ¢ast je vénovana vozidlim SERVICE Mobil jako prostfedku
sluzby Zaruka Mobility. Jsou zde uvedeny naklady na vybaveni a provoz, a také i pocty

zéasaht v predeslych 3 letech.
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Resume
The aim of this bachelor thesis concerning the Customer Care — Mobility Guarantee is

to map out the area and the activity of the Service Department and to particularly focus
on services related to the Mobility Guarantee and on the SERVICE Mobile vehicles
used. The first part of my bachelor thesis brings a short description of the company and
its history, of its philosophy, organization structure and services provided.

The following Chapter is a theoretical part explaining the service Mobility Guarantee
and it describes the principles, on which it is provided. The third part describes
the forms and features of services provided within the Mobility Guarantee. The last,
the fourth Chapter deals with the SERVICE Mobile vehicles as the instrument of
the Mobility Guarantee service. It contains the equipment and operating costs as well as

the numbers of assistance actions in the last 3 years.
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Seznam pouzitych zkratek

a.s. akciova spolec¢nost

BIS Bezpecnostni Informacni Sluzba
cca priblizné

¢. ¢islo

CR Ceska republika

E oblast ekonomie

G oblast predsedy predstavenstva
h hodina

km kilometr

P oblast prodeje a marketingu

PS utvar Servisni sluzby

PSD utvar Dilna servisnich sluzeb
PSG utvar Garanci

PSM utvar Servisni marketing

PSO utvar Servisni organizace

PSS utvar Servisni Skoleni

PST utvar Technika servisnich sluzeb
S.T.0. spole¢nost s ru¢enim omezenym
SPZ statni poznavaci znacka

T oblast technického vyvoje
UAMK Ustiedni automotoklub

\Y oblast vyroby a logistiky

Vw Volkswagen

vyd. vydani

Z oblast personalistiky
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Priloha &. 2 — vozidla SERVICE Mobil

Skoda Octavia SERVICE Mobil

Skoda Octavia II Combi SERVICE Mobil
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Skoda Fabia SERVICE Mobil

Skoda Roomster SERVICE Mobil
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VW Transporter SERVICE Mobil
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Priloha ¢. 3 — vybava vozidel SERVICE Mobil

OhdrFi;  OQodéleni proceje (b essiany PSE: Bhesssmrratsen

[01/01/2003 |4 1. Design vozidla SERVICE Mohil — Octavia (piiloha k objednévce vozu)

D Cctavia

D Octavia Combi

SERVICE Mobil Skoda Octavia

Non - stop - service

0d 1. 1. 2003

v

Adresa obchodnika Skoda:
[ Doplnit.......

SERWVICEMobil

asor r£8 00
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| 01/01/2002 |4, 2. Design wozidla SERVICE Mobil — Fabia (piiloha k objednavee vozu)

Od1.1.2003

I SERVICE Me N
——
@e.y
SERVICE Mobil
o201 122 00

——
M 00 -

k)
T
o

S0

Non - stop - service

Wy

Adresa obchodnika Skada:
[ Doplnit. ......
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- svételna rampa

59



A

- detailnéjsi obsah kufru
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Piiloha &. 4 — souc¢asné a historické modely vozii Skoda

Soucasné modely

1. Nova Fabia Il

1.1. Fabia II hatchback

1.2. Fabia II Combi

2. Octavia I Tour

2.1. Octavia I Tour sedan

2.2. Octavia I Tour Combi

3. Octavia Il

3.1. Octavia II sedan
(iveverzi RS)
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3.2. Octavia II Combi
(ive verzi RS)

3.3. Octavia II Scout

4. Superb

6. Roomster

6.1. Roomster

6.2. Roomster Scout




7. Yetti

8.2. Fabia I Combi

8.3. Fabia I Sedan
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Historické modely

-

Voiturette L& E/peﬁA (1“905)

L&K Skoda 110 (1925) Skoda 860 (1930)
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Skoda 120M (1985) Skoda Favorit, i verze Combi (1985)
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= T
Skoda Felicia, i verze Combi (1990) Skoda Felicia Fun (1995)

66



Priloha &. 5

oslovujici dopis k dotazniku SERVICE Mobil
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SkodaAuto

Vazena pani,
Vazeny pane,

v uplynulém obdobi jste vyuzil/a sluzeb, které Vam vramci zaruky mobility
poskytuje nase spolecnost Skoda Auto. Dékujeme Vam, Ze jste se v nouzi
obrétil/a pravé na nasi centralu Skoda Assistance a rozhodl/a tak vyuzit nasich
sluzeb.

NaSe spoleCnost ma zajem na trvalém zkvalitiovani sluzeb, které nasSim
zakaznikum v téchto situacich nabizime. Chtéli bychom Vas proto pozadat o
zhodnoceni Vasi osobni zkuSenosti s témito sluzbami a pfipadné i o pfipojeni
Vaseho namétu na rozSifeni nebo zlepSeni téchto sluzeb.

Prosime Vas o vyplnéni pfiloZeného dotazniku. Vami vypinény dotaznik vlozZte,
prosim, do pfipojené obalky s predtisténou adresou a odeslete (postovné je jiz
uhrazeno).

Dékujeme Vam za spolupraci.

S pratelskym pozdravem

Ing. Roman Havlasek Mgr. Vladimir Malina
Servisni sluzby — Garance Péce o zakaznika
Priloha

Dotaznik k ovéreni spokojenosti zakaznika se sluzbami zaruky mobility

Spolegnost Skoda Auto prohladuje, Ze s osobnimi Gdaji bude nakladano v souladu se zakonem &. 101/2000 Sb., ve
znéni pozdéjsich predpist.

Pfedseda dozoréi rady Pfedstavenstvo SKODA AUTO a.s. Telefon
Dr.h.c. Ing. Vratislav Kulhanek Reinhard Jung Tf. Vaclava Klementa 869 326 811 111
pfedseda 293 60 Mlada Boleslav 326 8 (provolba)
Cestny predseda dozoréi rady zapsana v obchodnim rejstiiku,
Dr. rer. pol. Carl H. Hahn Ing. Martin Jahn vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil B, viozka 332, www.skoda-auto.cz
Fred Kappler pod spisovou znackou Rg. B 332
Holger Kintscher
Horst Mihl IC: 001770 41
Dr.-Ing. Eckhard Scholz DIC: CZ00177041

Ev. ¢. 1538
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dotaznik SERVICE Mobil
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Dotaznik

Ovéreni spokojenosti zakaznika se sluzbami zaruky mobility
1. Doba udalosti:
v pracovni dobé (7-17h) [[] mimotutodobu [ ]

2. Kde k poruse doslo:
v Ceské republice [] v zahranidi ]

Pokud v zahranici, ve které zemi

3. Jak jste byl spokojen(a) s pFistupem pracovnika dispe¢inku Skoda Assistance?

vyborné []
velmi dobre []
dobre []
celkem dobre []
nedostatecné []

4. Jak dlouho jste ¢ekal(a) na pomoc po Vasem telefonatu se Skoda Assistance?

do 15 minut [] do 2 hodin []
do 30 minut [] vice jak 2 hodiny [ ]
do 45 minut []
do 1 hodiny []
do 1,5 hodiny []

5. Podafrilo se Vas viiz opravit pifimo na misté?

ano [ ] ne [ ]

6. Pokud ne, jak dlouho jste ¢ekal(a) na odtaZeni Vaseho vozu do nejblizSiho
autorizovaného servisu Skoda?

do 15 minut
do 30 minut
do 45 minut
do 1 hodiny
do 2 hodin

2 hodiny a vice

NN

7. Byl vas viiz opraven jesté béhem dne, kdy doslo k zavadé?

ano [ ] ne [ ]
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8. Pokud ne, vyuzil(a) jste nékteré ze sluzeb poskytovanych v ramci zaruky

mobility?
nahradni doprava []
zapujceni nahradniho vozu []
ubytovani v hotelu []
jiné []

9. Ktery autorizovany servis sluzbu provedl?

10. Byl(a) jste spokojen(a) s opravou v servisu?

ano [ | ne [ ]

11. Jak byste celkové zhodnotil(a) sluzby, spojené s FeSenim Vaseho pripadu?

vyborné
velmi dobre
dobre

celkem dobre
nedostatecné

NN NN

12. Pripojte, prosim, Vase poznamky ¢i naméty :
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Skoda Assistance 2007
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OSLOVENO: 1271 RESPONDENTU
ODPOVEDELO: 510 RESPONDENTU

Pripominky — vyvbér

1) Auta by se méla pljcovat Cista a nachystana. Zakaznik by se mél rozhodnout
co chce auto, dopravu ... atd ne servis. Zapujceni jiného auta nez jsme se
domluvili. ZaplGjcena Fabie nenachystana, spinava. Ze sedacky byl citit silny
zapach!!! Oprava se neprovedla Spatny pristup. (Servis Hégr). Auto se opravilo
v Prerové (Autocentrum Prerov). Podpis

2) Musel jsem uhradit odtah vozidla, i kdyZ podle pravidel Skoda Assistance by to
mélo byt zdarma. Udajné se pfi divodu poruchy ,,3patna baterie“ musi odtah
hradit zakaznikem (coz v pravidlech neni nikde uvedeno). Navic o opravu na
misté se nikdo ani nepokusil. Toto mné nepripada v poradku. (servis: VS Servis
Vsetin).

3) Kbodu 10 (Byl jste spokojen s opravou v servisu?) je obtizné se vyjadrit,
protoze zavada vznikla opomenutim technika pri pravidelné servisni
prohlidce. TakzZe s vlastnim odstranénim zavady bych spokojen byt mohl, ale
ta by vlbec nevznikla, kdyby ji servis nezpusobil. Podpis (servis: Auto Janak -
Usti nad Orlici, pouze odtah a zapUjéeni nahradniho vozu: Auto Palace HK)

4) ZapUjceni nahradniho vozidla by mélo byt zdarma po celou dobu opravy - ne
pouze prvni 3 dny.

5) Na vyménu alternatoru jsem cekal 2 dny, bez zapljceni nahradniho vozu. Na
otazku 8 - vyuzil jste nékteré ze sluzeb ...v ramci mobility: odp: ,,pry nemam
narok“ a na otazku ¢. 11 - jak
byste hodnotil celkové ....: odpov: ,, nedostatecné mimo odtah“ (servis:
Gold Car Praha 10 - Bohdalec)

6) Radéji bych, aby vz byl opraven servisem, ktery provadi jeho servis
pravidelné. Podpis

7) Jednalo se o zavadu po servisni prohlidce, servis Auto CB Plzen se snazil
zavadu ,hodit“ na opotrebeni vozidla, teprve po navstévé soudniho znalce
priznal Spatné provedeni servisni prohlidky a opravu poskozeného vozidla
provedl zdarma. (Servis: Auto CB Plzen)

8) (Prvni zasah): Za nefunkcni akumulator si udajné mohu sam !!! (3 mésice
v provozu) - 14 dn( se s vozem nejelo. (Druhy zasah): na dotaz jak poznam,
ze je vyménén motor jsem odpovéd nedostal. (servisy: prvni zasah: Araver
VI¢nov, druhy zasah: Euro Car Zlin)

9) Jedna se o druhou opravu mého vozu a ani v jednom pripadé mi nebylo
nabidnuto nahradni vozidlo. Posledni oprava trvala vice nez jeden tyden coz
mi zpUsobilo znacné problémy. (Servis: Auto Jarov Praha)

10) Domnivam se, ze pokud je zavada vétsiho rozsahu a navic zplUsobena vyrobni
vadou coz bylo prokazano a vozidlo je v zaruce (stafi 11 mésicl) ma byt
poskytnuto bezuplatné nahradni vozidlo po dobru opravy. Podpis (Servis:
Tukas a.s. Praha)

11) Pri¢ina nahlého vybiti akumulatoru nebyla vibec zjistovana, tudiz byla
»oprava“
zpoplatnéna!
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