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Resumé

Diplomové prace se zabyvé jednim z novaj$ich projekt( ve firmé Skoda Auto a. s.
nazvanym ,Program Intenzivni péce“. Cilem diplomové prace bylo popsat
JProgram Intenzivni péée“, zhodnotit jeho udinnost a Uspésnost.

Uvodni ¢&ast se vénuje teoretickému popisu sluzeb, marketingu sluZeb,

marketingového vyzkumu a spokojenosti zakazniku.

V praktické &asti jsou nejprve uvedeny informace o firmé Skoda Auto. Dalsi
kapitola se zabyva  Analyzou image obchodnika“, jako nastrojem zjistovani
spokojenosti zakaznika se sluzbami servisnich partner(l Skoda Auto. V nasledujici
¢asti je jiz popsan samotny ,Program Intenzivni pécde”, resp. coaching jako

intenzivni poradenstvi vyrobce autorizovanym servisnim partnerdm Skoda.
Tato diplomova prace dale obsahuje hodnoceni a porovnani vysledkd
autorizovanych servisnich partner(l Skoda pred a po coachingu, na zakladé

zjisténych nedostatkd navrhy zlepseni a doporudeni firmé Skoda Auto a. s..

V zavéretné &asti jsou pak zachyceny urdité postrehy ze ziskanych udajl.
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Summary

The dissertation is concerned with one of the newest project in the company
Skoda Auto a.s., called , The intensive care program®. The purpose of this work
was to give an account of “The intensive care program”, to assess effectivity and
prosperity.

The introduction deals with theory of the services, the service marketing, the
marketing research and the customer satisfaction.

In the practical part there are firstly shown the informations about the company
Skoda Auto. The next chapter is concerned with , The businessman image
analyse" as a detection instrument of the customer satisfaction with services of the
Skoda Auto service partners. In the following part is described ,The intensive care
program®, let us say coaching as a producer intensive consultant service for the
Skoda authorized service partners.

This dissertation contains also the classification and the results confrontation of
the Skoda authorized service partners before and after the coaching, the

proposals of the improvement and recommendation to the company Skoda Auto.

Some observations from the obtained data are noticed in the conclusion of this
work.
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Uvod

V soucasné dobé ma zcela zasadni a rostouci vyznam marketing v oblasti sluzeb.
Firmy, které poskytuji kvalitu vyrobk( i sluzeb, s koneénou platnosti vyhravaji
v konkurenénim boji. Rozhodujicim faktorem, ktery mlze zakaznika presvéddit

o koupi uréitého vyrobku, jsou doprovodné sluzby poskytované k vyrobku.

Mezi tyto sluZby patfi mimo jiné i tzv. poprodejni sluzby.

DllezZitost téchto sluzeb si samoziejmé uvédomuje i jedna z nejvétsich firem
v Ceské republice, firma Skoda Auto. Proto se snazi rozéifovat svou servisni sit’
po celé Ceské republice a neustéle zlep$ovat kvalitu sluzeb autorizovanych
servisnich provozoven Skoda, aby tak dosahla co mozna nejvétsi spokojenosti

zakaznikq.

Nelze ale spoléhat na to, Ze zakaznici jsou se soucasnou Urovni poskytovanych
sluzeb spokojeni. Naroky zakazniku stale stoupaji a to i v souvislosti
s rozsifovanim poétu modelovych fad voz( Skoda a s aktivitami konkurence. Proto
je neustale nutné prubézné zjistovat, zda nabizené sluzby dosahuji zadaného

efektu.

Firma Skoda Auto proto zji$tuje spokojenost zékaznik(l s kvalitou sluzeb
obchodnika Skoda prostiednictvim marketingového vyzkumu programu ,Analyza
image obchodnika®. Na zakladé vysledku ,Analyzy image obchodnika“ uréi poradi
servis(l v Ceské republice a 20 % nejslabsich servisti vénuje firma Skoda Auto
zvydenou pozornost, tzn. pfipravi pro né ,Program Intenzivni pece”. A pravé
.Programem Intenzivni péce" se bude zabyvat diplomova prace. Budeme zjistovat

a hodnotit Uéinnost a Uspésnost tohoto programu.

14
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1. Marketing sluzeb

Marketing mazeme definovat jako:

»Manazersky proces, zodpovidajici za identifikaci, pfedvidani

a uspokojovani pozadavkil zakaznika pii dosahovani zisku“.!

Cilem organizace je vytvofit, ziskat a udrzet si zakaznika. Zakaznik je ve stfedu
véeho, co organizace déla. Aby organizace mohla tvofit, ziskat a udrZet si
zakaznika, musi vyrobit a dodat zbozi nebo sluzby, které lidé chtéji, ocehu;ji, a to
za podminek atraktivnich pro zédkazniky. Zakaznik( musi byt takovy podet,

pro ktery bude vyhodné dodavat.

Ma-li byt organizace ziskova, musi ziskat pfijem presahujici naklady, dostateéné
vysoky a pravidelny, ktery dokaze pfilakat kapital. Organizace musi udrzet naskok
pfed konkurenéni nabidkou. V neziskovych ¢&i dotovanych organizacich ma tento
faktor mensi vyznam, presto i verejny sektor by mél vénovat pozornost uéinnému
uspokojovani potfeb svych klientl. [8]

1.1 Sluzby

»Sluzba je jakakoliv ¢innost nebo schopnost, kterou mdze jedna strana
nabidnout druhé strané. Svou podstatou je nehmotna a nevytvari zadné
hmotné vlastnictvi. Poskytovani sluzby muze (ale nemusi) byt spojeno

s hmotnym.*?

T JANECKOVA, L. a VASTIKOVA, M. Marketing siueb. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2001. ISBN 80-7169-995-0.
str. 24.

2 KOTLER, P. Marketing management. 10. roz&ifené vyd. Praha: Grada Publishing, 2001. ISBN 80-247-0016-6. str. 421

15
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1.1.1 Vlastnosti sluzeb

» Neoddélitelnost
Producent sluzby a zakaznik se museji setkat v misté a ¢ase tak, aby vyhoda,
kterou zakaznik ziskava poskytnutim sluzby, mohla byt realizovana. Zakaznik

véak nemusi byt pritomen po celou dobu poskytovani sluzby.

» Nehmotnost
Cistou sluzbu nelze hodnotit zadnym fyzickym smyslem. Nelze si ji pfed koupi
prohlédnout a jen v malo pfipadech ji |ze vyzkouset. Mnohé vlastnosti, na které
se pii podpore prodeje zbozi odvolava reklama a které zakaznik muze pouhym

pohledem ovérit, zUstavaji tak pfi prodeji sluzeb zakaznikovi skryté.

Zniéitelnost

v

Nehmotnost sluzeb vede k tomu, ze sluzby nelze skladovat, uchovavat

nebo pozdéji prodavat.

» Nemoznost vlastnit sluzbu
PFfi poskytovani sluzby neziskava zakaznik sménou za své penize zadné
vlastnictvi, kupuje si jen pravo na poskytnuti sluzby. Nemoznost vlastnit sluzbu
ma vliv na konstrukci distribuénich kanalG, jimiz se sluzba dostava
k zakaznikim. Distribuéni kanaly jsou obvykle pfimé nebo velmi kratké.
Na zprostiedkovatele nemlze piechazet vlastnické pravo, jako tomu zpravidla

byva u vyrobka. Namisto toho mohou nabizet prava k poskytnuti sluzby.

» Heterogenita
Variabilita sluzeb souvisi pfedevsim se standardem kvality sluzby.

»Sluzby jsou vysoce promeénlivé, protoze zaviseji na tom, kdo je

poskytuje, kdy je poskytuje a kde je poskytuje.“3

3 KOTLER, P. Marketing management. 2. vyd. Praha: Victoria Publishing, 1992, ISBN 80-85605-08-2. str. 492,

16
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Variabilita vystupl procesu poskytovani sluzeb zvySuje vyznam vytvareni
postaveni sluzby ve vztahu ke konkurenci a ma vliv také na zddrazhovani

obchodniho jména a znacky. [6]

1.1.2 Poskytovani sluzeb na podporu vyrobku

Sluzby na podporu vyrobkd se stavaji bitevnim polem o konkurencni vyhodu.
Podle casového hlediska mizeme rozdélit sluzby do tfi skupin.

1. Predprodejni sluzby

Cilem téchto sluzeb je vytvoreni vhodného prostredi pro budouci poskytovani
sluzeb. Vyrobci musi vytvaret své vyrobky &i sluzby tak, aby splfovaly
otekavani zakaznik(, napf.: reklama, ucast na veletrzich, vystaveni zbozi

na prodejng, kontrola nakupovanych surovin a materialQ, vybér dodavatel(,

distribuéni sit’' a prodejni doba distributord.

2. Prodejni sluzby

Prodejni sluzby jsou vSechny aktivity, které je tieba zajistit od prvnich kontaktd
zakaznika az po vlastni zménu vlastnictvi zbozi. Mezi tyto sluzby patfi
poskytovani informaci, pfijem a zpracovani objednavek, moznost vyzkouseni

zbozi, dodani a rlzné slevy.

3. Poprodejni sluzby

Poprodejni sluzby tvofi finalni soubor aktivit a jejich podstatou je zabezpedeni
spolehlivého a bezprobléemového uzivani vyrobku jako napf.. zaruky,
reklamace, Upravy, vymeéna a vraceni zbozi, opravy, udrzba, instruktaze

a $koleni, zajistovani nahradnich dill. [7]

17
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1.1.3 Marketingovy mix sluzeb

Marketingovy mix pfedstavuje soubor nastrojl, jejichz pomoci marketingovy
manazer utvafi vlastnosti sluzeb nabizenych zakaznikim. Jednotlivé prvky mixu
mUzZe marketingovy manazer namichat v rizné intenzité i v rizném poradi. Slouzi

stejnému cili, uspokojit potfeby zakaznik( a pfinést organizaci zisk.

Produkt uspokojuje urcité potfeby a pfani zakaznika. Nejedna se pouze
o samotny vyrobek, ale i o fadu dal$ich prvkd, jako je znacka, kvalita, image,

baleni nebo sluzba.

Cena vyjadiuje hodnotu vyrobku pro zakaznika. Stanoveni ceny je komplikovanym
procesem proto, ze cena je vyrazné ovlivhovana jak ekonomickym prostredim,
tak i vnitini ¢innosti podniku a pohledem zakaznika na vyrobek.

Distribuce se zabyva zplusobem premisténi vyrobku od vyrobce do mista, kde si

jej zakaznik zakoupi.

Komunikace stimuluje zakazniklv zajem o vyrobek. Firma se musi pii prodeji
vyrobku rozhodnout, na ktery okruh zakaznik(l se komunikace zaméii a jakou
formu zvoli. Pod formou se rozumi reklama, osobni prodej, propagace, publicita,

public relations.

Materialni prostiedi mlze mit mnoho forem — od vlastni budovy, ve které se
sluzba provadi, po napfiklad brozuru s nabidkou pfedplatnéeho v divadle.

Lidé usnadnuji vzajemnou interakci mezi poskytovatelem sluzeb a zakazniky.
Organizace se musi zamérovat na vybér, vzdélavani a motivovani zaméstnancu.
Stejné tak by méla stanovovat uréitd pravidla pro chovani zakaznikl. Oboji
hledisko je dllezité pro vytvareni piiznivych vztahl mezi zakazniky

a zameéstnanci.

18



r“lx TU v Liberci Program Intenzivni péce

Procesy poskytovani sluZzeb jsou divodem podrobnéjsi analyzy a sledovani toho,
jakym zpUsobem je sluzba poskytovana za ucelem zefektivnéni a zpfijemnéni
sluzeb pro zékaznika.

1.2 Marketingovy vyzkum

Marketingovy vyzkum muzeme definovat jako:

»Opojeni firmy poskytujici sluzby strhem prostrednictvim informaci.
Informace jsou systematicky ziskavané, analyzované a jejich interpretace
slouzi jak pro rizeni marketingovych ¢innosti firmy, tak i pro fizeni firmy
samotné.“*

Zakladni cile marketingového vyzkumu ve sluzbach jsou:

» omezeni nejistoty rozhodovani pfi zasadnich €innostech firmy

%

» dosazeni spravného nastaveni vSech prvk( marketingového mixu v souladu
se specifickymi podminkami danych sluzeb

-

» sledovani a kontrola vysledkd marketingovych aktivit

Efektivni marketingovy vyzkum zahrnuje pét krokl (Obr.1).

Obr. 1: Metodika marketingového vyzkumu

Definovani C fx s Analyza a
problému a Sestaveni planu Shromazdeéni vyhodnocent

vyzkumnych cildl vyzkumu informaci informaci

Prezentace
vysledkl

Zdroj: [9]

4 JANECKOVA, L. a VASTIKOVA, M. Marketing sluzeb. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2001. ISBN 80-7169-995-0.
str. 42,
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Cil vyzkumu

Prvni krok vyzaduje peclivé definovani problém( vyhovujicich poZadovanym
vyzkumnych cilim. Pokud neni problém spravné definovan, muze se stat,

ze naklady na shromazdovani informaci pfesahnou hodnotu pfinosi. Proto je
vhodné fidit se pragmatickou pouckou:

,Dobfe definovany problém je napiil vyfe$eny problém*.’

Plan vyzkumu

Druhym stadiem marketingového vyzkumu je sestaveni efektivniho planu

pro shromazdovani informaci. Pfed schvélenim planu vyzkumu je tfeba znat
odhad nékladd na jeho realizaci a také je nutné v souvislosti s planem vyzkumu
uéinit rozhodnuti, jaké informaéni zdroje, jaké vyzkumné pfistupy a nastroje
vyzkumu a jaké plany vybéru respondentl a kontaktni metody maji byt pouzity.
Plan vyzkumu muze predepisovat sbér sekundarnich, primarnich nebo obou druhd
informaci. Sekundarni informace jsou takove, které jiz byly shromazdény pro jiny
ucel a jsou i nadale k dispozici. Dllezitou vyhodou vyuzivani téchto informaci jsou
Uspora &asu, nizké naklady a rychlost ziskani. Na druhé strané vsak tyto
informace mohou byt zastaralé, nepfesné a neupiné.

Zdroje sekundamich informaci:
» interni — bilance ziskU a ztrat, rozpoéty, prodejni piehledy a hlaseni

%

» externi — statni publikace, periodika, knihy, databazové informace

Pokud chceme shromazdit vyznamné a spolehlivé informace pouzijeme ke sbéru
primarni informace, které jsou ov8em nakladnéjsi a narocnéjsi na ¢as. Zdrojem
téchto informaci jsou predev$im zékaznici, partnerské firmy a nékdy i konkurence.
Pfi sbéru primamich informaci mohou byt pouzity &tyfi zakladni vyzkumné
pristupy.

5 PRIBOVA, M. a KOLEKTIV. Marketingovy vyzkum v praxi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 1996. ISBN 80-7169-299-9.
str. 26.
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. Vyzkum pozorovanim

Pfi pozorovani wvyzkumnik zaznamenava skuteéné chovani a jednani
zakaznikd, a to bud osobné nebo pomoci elektronickych pristroju.

Metoda skupinové orientovaného dotazovani

Zkuseny marketingovy vyzkumnik-tazatel stravi nékolik hodin s dotazovanou
skupinou lidi, ktera zahmuje celkem Sest az deset osob, a prodiskutuje s nimi
reseny problém.

Vyzkum prazkumem

Vyzkum prizkumem patii  k nejrozsifengjsim metodam, ktery podchyti
informace o lidskych znalostech, o jejich nazorech, preferencich uspokojeni
atd. Vyzkumnik je v pfimém kontaktu s dotazovanymi a vyzkum je provadén
pomoci spravné formulovanych dotazniki, aby nedoslo k ziskani
zpochybnénych informaci. Vyzkum prizkumem je vhodny zejména pro popisny

vyzkum.

Experimentalni vyzkum

Tento vyzkum je védecky nejhodnotngjsi. Muze se uskuteéhovat v terénu

nebo v laboratornich podminkach. Hlavni vyhodou experimentu je skuteénost,
Zze vyzkumnici maji neustalou kontrolu nad prizkumem a mohou sledovat
chovani osob daleko Iépe, nez u jinych forem marketingového vyzkumu.
Experimenty pouzivané v oblasti marketingového vyzkumu Ize klasifikovat

do dvou skupin:

experimenty laboratorni — provadéné ve zvlast organizovaném prostfedi
experimenty pfirozené — provadéné v pfirozeném marketingovém prostredi

Pri sbéru informaci |ze pouzit dva zakladni nastroje, a to technicka zafizeni

a dotazniky.
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Dotazniky jsou nejpouzivanéjsim nastrojem, nebot jsou ekonomické a Ize jimi
Ziskat pomérné snadno odpoveédi od prostorove rozptyleného vzorku respondentu.
Pro respondenty jsou dotazniky vyhodné zejmeéna zajisténim jejich anonymity

a poskytnutim dostatku ¢asu na odpovéd.

Dotazniky musi byt velice peclivé sestaveny, vyzkouseny a musi byt zbaveny
sebemensich nedostatkl pfedtim, nez jsou pouzity v plném rozsahu. Je tieba,
aby byla jasna hlavni myslenka dotazniku, tzn. na koho se s dotaznikem budeme

obracet.

Metody kontaktovani mohou mit formu postovniho styku, telefonniho styku
nebo osobniho kontaktu.

Kazdy vyzkumnik musi sestavit plan vybéru respondentl, ktery musi obsahovat
tfi rozhodnuti.

» Kdo ma byt pozorovan?

» Kolik lidi by mélo byt pozorovano?

» Jak by méli byt respondenti vybirani?

Sbér informaci
Sbér informaci je nejnakladngjsi fazi vyzkumu a je mozné se pfi ni dopustit chyb.
Metody sbéru informaci se velice rychle méni zvlasté v dasledku vyuzivani

moderni sdélovaci a vypocetni techniky.

Analyza informaci

Dalsim krokem v marketingovém vyzkumu je snaha odvodit ze shromazdénych
informaci potfebne zavéry. Vyzkumnik sestavuje Udaje do tabulek a zjistuje
cetnosti.

Prezentace vysledku

Vysledky shromazdénych informaci musi byt zpracovany v podobé ucelenych,
verbalné formulovatelnych zavéri a doporuéeni. Vysledna zprava musi mit
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vysokou odbornou Uroven, a to i po strance formalni. Méla by slouzit jako podklad

pro rozhodnuti managementu o reseni zkoumaného problému. [9]

1.3 Spokojenost zadkazniku

Nutnym predpokladem spokojenosti zakaznikl je kvalita. Podnétnym zplusobem
interpretace vzajemnych vztahQ kvality a spokojenosti je tzv. Kanlv model.
Interpretace modelu vychazi z chapani kvality jako schopnosti daného vyrobku
nebo sluzby uspokojovat ¢i prekonavat pozadavky zakazniku a jejich ocekavani.
Pro dosahovani dlouhodobého uspéchu musi firmy usilovat o spokojenost
zakaznik(, ale mezi kvalitou a spokojenosti neexistuje linearni vazba. Kano
analyzoval tyto vzajemné vztahy a pro vyjadieni souvislosti mezi kvalitou

a spokojenosti rozdélil kvalitativni parametry do tfi skupin (Obr. 2).

1. ,Nutné* parametry
Zakaznici povazuji za samozfejmé napf. véasné dodani vyrobku
nebo poskytnuti sluzby v souladu s uzavienou smlouvou &i predchozi dohodou.
Pokud vsak tyto ,nutné® parametry nejsou dosazeny, vede to K jejich vyrazné

nespokojenosti.

2. ., Jednorozmérné“ parametry
Pokud jsou jednorozmérné" parametry dosazeny, vedou ke spokojenosti
zakaznikl, pokud nejsou obsazeny v nabidce vyrobkl nebo sluzeb, vyvolava to
jednoznacné nespokojenost zakaznikl. Zvysujici se uroven téchto parametrd
zaroven vede ke zvyseneé spokojenosti anebo naopak. Typickym prfikladem je

spotreba benzinu & nafty u vozidla.

3. , Atraktivni” parametry
Absence atraktivnich* parametrl neni divodem k nespokojenosti, protoze jde
o takové parametry, které zakaznici neotekavaji (jednim z divod( mize byt
ten, ze o nich zakaznici nevi). Na druhé strané, pokud jsou tyto parametry
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soucasti nabidky, vedou k vyrazné spokojenosti — az k potéseni zakaznik( —
napf. nabidka uréitého sortimentu obéerstveni u benzinového &erpadla &i smysl
pro humor, ktery projevi jeho obsluha.

Obr. 2: Kanuv model

spokojenost
A

ednorozmérmné

atraktivid T
____// >
né kvalita

Zdroj: [4]

1.3.1 Chovani spokojeného zakaznika

Pokud je uziteCnost vyrobku nebo sluzby velkd a zakaznik je spokojeny, muze
firma docilit toho, Ze zakaznici zustanou vémi zna&ce i konkrétnimu obchodnikovi.
Zakaznici si béhem Zivota napf. nekoupi jeden viz, ale nékolik, a budou
navstévovat svlj* servis, kde budou nakupovat nahradni dily a s dlvérou se
obracet o radu. Zakaznici, ktefi budou spokojeni s perfektnimi sluzbami

u obchodnika Skoda, budou o svych zkusenostech vypravét rodinam, piatelim,

znamym a koleglm z prace.
Nejucinngjsi reklamou je spokojeny zakaznik. [1]

K tomu, aby nasi zakaznici byli spokojeni, musime znat jejich ofekavani. Splnéni
nebo dokonce prekonani oéekavani zakaznikl posouva firmu pred konkurenci.
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Kupujici toho nejlepsiho produktu na svété prejde ke konkurenci, pokud nebude
spokojen s tim, jak s nim bude zachazeno. Naproti tomu ani na Spatny vyrobek
néktefi kupujici nezaneviou, pokud budou jejich problémy uspokojivé feseny

a dostane se jim nejlepsiho zachazeni, a budou nakonec spokojeni. Vzorec

spokojeného zakaznika je na obr. 3. [5]

Obr. 3: Vzorec spokojenosti zakaznik(

40 % kvalita vyrobku
+ 60 % péce

100 % spokojenost zakaznikl

Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materiald Skoda

1.3.2 Chovani nespokojeného zakaznika

Pokud jsou zakaznici z néjakych dlvod( nespokojeni s vyrobkem ¢&i sluzbou,
mohou se ve firmé objevit jejich reklamace a stiznosti. Samotny fakt, ze se jedna
o stiznost, vzbuzuje negativni dojem, avSak kazda stiznost dava prilezitost odlisit

firmu od ostatnich.

Stiznost predstavuje spojovaci most k zakaznikovi, ktery je nespokojen, a je u néj
riziko, ze prejde ke konkurenci. Pomaha nalézt cestu, jak délat néco, co zakaznici

potfebuji a co konkurence nedéla. [11]

Faktem je, ze 96 % zakaznikl si vlbec nestézuje dodavateli (prodejné, vyrobci),
ale stézuji si dalsim zakaznikum. Existuji rizné domnénky, pro¢ takova cast
zakaznikl rezignuje a nedozaduje se ,svych* prav stiznosti:

» zakaznici jsou presvédceni, Ze jim stiznost nepomUze

» lidé maji pocit, Ze obtézuji

» stézovat si je tézké

konkurence nabizi dost moznosti, jak se vyhnout firmeé, jez je neuspokojila

Y
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Zakaznici, jejichz stiznosti byly vyfizovany v€as, korektneé a s pochopenim

pro zakaznikovu situaci, se stavaji do budoucna obzvlast vérnymi zakazniky. [4]

2. Aplikace marketingu sluzeb ve firmé Skoda Auto

2.1 Historie firmy Skoda Auto

1895 - zalozeni firmy

Za pocatek historie tfeti nejstarsi automobilky na svété Ize povazovat zalozeni
firmy Laurin & Klement, ktera se nejprve zabyvala vyrobou jizdnich kol znacky
Slavia. V roce 1899 zahdjila firma L & K vyrobu motocyklIa.

1905 - prvni automobil

Prvni automobil, model Voiturette A vyrobeny vroce 1905, byl stejné jako
motocykly prodejnim uspéchem nejen na domacim, ale také na mezinarodnim
trhu. V roce 1907 se firma pfemeénila na akciovou spolecnost.

1925 — fuze se Skoda Plzen

Po prvni svétové valce, v roce 1925, doslo vlivem spatné ekonomické situace

ke sloudeni firmy L & K se Skodou Plzen, coz také znamenalo konec samostatné
znacky L & K. Od roku 1925 tedy pouziva automobilka nazev a symbol

okfidleného Sipu.

1930 — ASAP

V roce 1930 se zavod v Mladé Boleslavi opét osamostatnil z plzefiského koncernu
a vznikla tak opét suverénni samostatna akciova spolecnost pro automobilovy
pramysl (ASAP) se sidlem v Mladé Boleslavi.
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1939 - 1945 — Hermann G&ring Werke

Plynuly vyvoj byl ale poté narusen nastupujici valkou, kdy byla vyroba zcela
podfizena vojenskym Udeldm a ASAP Skoda se stala soudasti némeckého
koncernu.

1945 AZNP Skoda

Po vélce, na podzim roku 1945, byla firma preménéna na narodni podnik
s oznacenim Automobilové zavody, narodni podnik (AZNP). Podnik zaujal
monopolni postaveni ve vyrobé osobnich automobil( a byl rozsifen o karosarnu

ve Vrchlabi a zavod v Kvasinach.

1991 - spojeni s VW

Po politickych zménach vroce 1989 zacdala automobilka hledat silného
zahraniéniho partnera, ktery by prostrednictvim svych zkusenosti a investic zajistil
dlouhodobou mezinarodni konkurenceschopnost firmy. Ceska vlada se rozhodla
na zakladé doporuceni Hospodaiské rady spolupracovat s némeckym koncernem
Volkswagen. Smlouva byla podepsana 28. bfezna 1991, novéa spole¢nost dostala
nazev Skoda, automobilova a. s. a dne 16. dubna 1991 vstoupila do spoleénosti
koncernu VW, ¢imz se stala &tvrtou znackou koncernu Volkswagen (VW, AUDI,
SEAT, SKODA).

Vroce 1994 byla nahrazena dosavadni fada vozidel Favorit modelem Skoda
Felicia, jenz svou kvalitou a stylem odpovidal mezinarodnim méfitkim. Zaroven
byla pfipravovana vyroba druhé modelové fady nizsi stfedni tfidy — Octavia, a to
jiz na koncernovém podvozku. Skoda Octavia byla na &esky trh uvedena koncem
roku 1996 a o dva roky pozdé&ji nasledovala Skoda Octavia Combi. Po svétové
premiéfe na Mezinarodni automobilové vystavé (JAA) ve Frankfurtu v zafi roku
1999, byla na trh uvedena Skoda Fabia. O necely rok pozdsji, v listopadu 2000,
vstoupila na trh Skoda Fabia Combi nasledovana modelem Fabia Sedan. Svétova
premiéra limuziny se stuprfiovitou zadi Skoda Superb byla vrcholem expozice
Skoda Auto na IAA Frankfurt 2001. Firma Skoda Auto touto vlajkovou lodi
navazala na uspésnou tradici znacky: vyrobu reprezentativnich limuzin vyssi tfidy
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s vykonnymi motory. B&hem poslednich trech let firma Skoda Auto vstoupila na trh
s novou Skodou Octavia, naslednikem druhé modelové fady Skoda Octavia.

A posledni chystanou novinkou firmy Skoda Auto je rodinny viiz Skoda Roomster,
ktery vstoupi na trh v &ervnu 2006.

2.2 Zakladni adaje o firmé Skoda Auto

Nazev spoleénosti

Spolegnost Skoda automobilova a.s. byla zfizena jako pravnickd osoba dne
20.11.1990. Usnesenim valné hromady se dne 14.11.1997 zménilo obchodni
jméno spoleénosti Skoda automobilova a.s. na SKODA AUTO a.s. s G&innosti

od 1.1.1998.

Sidlo spoleénosti
SKODA AUTO a.s., T. V. Klementa 869, 293 60 Mlada Boleslav, CR.

Predmét Cinnosti
Hlavnim predmétem hospodarské &innosti je vyvoj, vyroba, prodej, oprava vozidel

a prodej jejich prislusenstvi.

Zakladni jméni

Upsané zakladni jméni se sklada z 1.670.885 akcii na jméno, ve jmenovité
hodnoté 10.000,- K& Akcionarem spoleénosti je VOLKSWAGEN AG, Wolfsburg,
ktery vlastni 100 %.

Struktura podniku
Spoleénost se sklada ze tii zavodl na vyrobu osobnich automobill. Hlavni zavod
sidli v Mladé Boleslavi, poboéné zavody pak ve Vrchlabi a v Kvasinach.

Administrativa a odbyt jsou soustfedény v Mladé Boleslavi.

Skoda Auto plsobi na témér 90trzich celého svéta.
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Kapitalové uéasti Skoda Auto:

» Skoda Auto Deutschland, GmbH, SRN
AutoVize s.r.o., Mlada Boleslav

SKODA AUTO BH d.o.0., Sarajevo — Vogo$éa
ZAO Evroavto

e4t electronics for transportation, s.r.o., Praha
SKO - ENERGO, s.r.0., Mlada Boleslav

SKO - ENERGO FIN, s.r.o., Mlada Boleslav
SKODA AUTO Slovensko, s.r.0.

SKODA AUTO POLSKA S.A.

Skoda Auto India Private Ltd.

v Vv

A R

Y

vV V VvV

Vybrané ekonomické ukazatele za rok 2005

Pocet vozidel dodanych zakaznikim v roce 2005 ¢&inil 492.111 ks, to znamena

narast o 9 % ve srovnani s rokem 2004 (451.675 ks). Trzby spole¢nosti dosahly

vy$e 187,4 mld. K¢, z toho na tuzemsko pfipadlo

18,5 % a na zahranici 81,5 %.

Take trzby vzrostly a to 0 22 % oproti roku 2004 ( 153,6 mld. K&).
Export spole¢nosti Skoda Auto v roce 2005 &inil 152,8 mid. K& a podil

na celkovém exportu Ceské Republiky dosahl trovné 8,2 %.

Graf. 1: Vyvoj hospodarského vysledku po zdanéni béhem poslednich péti let (v mil. KE)

10000 1

7893
8000 Ve
6000 - 3497
4000 72129 1825 | a78_—~
2000 ——————
0 T T T T 1
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Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materiald Skoda
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V roce 2001 zisk po zdanéni predstavoval 2129 mil. K&, v roce 2002 1825 mil. K&,
vroce 2003 1478 mil. K& Z grafu vyplyva, Zze po uréité stagnaci, resp. poklesu
zisku po zdanéni vletech 2001 — 2003, doslo v poslednich dvou letech
k vyraznému narlistu zisku. V roce 2004 jiz firma Skoda Auto dosahla zisku 3497
mil. K&, coz je 0 136 % vice nez v roce 2003. Nejvétsiho uspéchu a nejvyssiho
zisku po zdanéni v historii dosahla firma v roce 2005 a to 7893 mil. K&, ktery
predstavuje narlst o dalsich 125 % oproti roku 2004,

V roce 2005 zaméstnavala firma Skoda Auto 26 014 zaméstnancll, z toho 3 460

patfilo pod agenturni personal.

Organizaéni struktura
Organizaéni struktura firmy Skoda Auto je rozdélena do zékladnich oblasti

oznacenych pismeny G, E,P, V, T, Z .

G - Pfedseda pfedstavenstva
E — Oblast ekonomiky

P — Prodej a marketing

V — Vyroba a logistika

T — Technicky rozvoj

Z — Oblast personalistiky

Oblast P — Prodej a marketing zahmuje 7 oddéleni, mimo jiné i oddéleni PS -

Servisni sluzby.
Pod oblasti P — Prodej a marketing je centralizovana sprava prodejnich

a servisnich smluv. Napf.. na zakladé pracovnich vysledk( oddéleni PSM -

Servisni marketing pfidéli nebo odejme servisni smlouvu.
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2.3 Oddéleni PS — Servisni sluzby

Firma Skoda Auto ve vykazovaném roce 2005 opét dokazala, Ze svymi tém&f

50 % na trhu novych prodanych voz(i v Ceské republice zaujima vysadni
postaveni nejuspésnéjsiho prodejce. Aby si toto misto udrzela, potrebuje dobie
vybavenou servisni sit’ pokryvajici celé uzemi statu. Servisni sit' by méla byt stale
funkéni, vybavena odborniky, zafizenim a nahradnimi dily. O to, aby tomu tak
bylo, se stara oddaleni PS — Servisni sluzby, které mimo jiné fidi také Skoda
importéry v desitkach zemi svéta.

Budova Servisnich sluzeb se nachazi v Kosmonosech. Oddéleni PS — Servisni
sluzby se sklada ze Sesti oddéleni. Kazdé oddéleni je zaméfeno na urdity druh
¢innosti  souvisejici s vyrobkem jako takovym nebo s poskytovanim sluzeb
zakaznikovi i spoleénosti samotné.

Hlavnim uOkolem oddéleni PS — Servisni sluzby je udrZzovat vyrobek stale
v perfektnim stavu a poskytovat sluzby k plné spokojenosti zakazniku. K dosazeni
tohoto Ukolu pomaha zaméstnancum ztotoznéni s predstavou firmy.

,Pledstava je ddlezitd z konkrétniho, jednoduchého divodu. Je to ten
nejzakladnéjsi podnét, ktery dava lidem silu, aby dobie slouzili zakaznikam.
Bez ni maji zaméstnanci jen malou inspiraci, jak ze sebe vydat to nejlepsi.
Chybi jim ta jedina mys$lenka, ktera pomaha lidem ve velkych firmach spoijit

svoje Gsili a dosahnout toho, co se na prvni pohled zda nemozné.“’

Mottem oddéleni PS — Servisni sluzby je:
”M0j zakaznik, moje budoucnost”

Oddéleni PS — Servisni sluzby se sklada z nasledujicich sesti oddéleni
(pfiloha 1).

1 WHITELEY, R,C. Podnik flzeny zakaznikem. 1. vyd. Praha: Victoria Publishing, 1993. ISBN 80-85605-69-4. str. 21-22.
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PSD - Dilna servisnich sluzeb a centrum sluzeb
» Zahrnuje: Planovani a a¢etnictvi
Servis
Prodej

Zasobovani

Oddéleni PSD — Dilna servisnich sluzeb a centrum sluZeb poskytuje kompletni
sluzby pro sluzebni vozy firmy Skoda Auto. Zajistuje se také prodej nahradnich
dild a pfisludenstvi véech koncernovych vozidel VW pro zaméstnance firmy Skoda
Auto. Provadi se zde i Uprava vozidel, napt.: pro udely Policie Ceské republiky,

taxi apod..

PSG - Garance

» Zahrnuje: Vyfizovani garanci — tuzemsko (vychod)
Vyfizovani garanci — zapad + zamori
Regrese na dodavatele
Analyza vadnych dila
Audit a rozpotet

Oddéleni PSG - Garance pfijima, zpracovava a vyhodnocuje garanéni naroky jak

od obchodnik(l z Ceské republiky, tak i od importér(. Tzn., Ze servisim Skoda
proplaci veskeré opravy a servisni Ukony provadéné na vozech z titulu ruéeni za
vyrobek a jeho kvalitu, véetné sluzeb spojenych se zarukou mobility. Dale se zde
vytvali zpétna vazba na dodavatele jednotlivych komponentl vozd, jimZ jsou

predavany vadné dily k reklamaci.

PSM - Servisni marketing

» Zahrnuje: Vystavba servisu
Podpora servisu
Oblastni poradci — tuzemsko
Oblastni poradci — export
Certifikace
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Oddéleni PSM — Servisni marketing se stard o kompletni stavebni poradenstvi,
zejména o image servis(l v otazce jednotnosti identifikace obchodnika Skoda.
Déle o vybaveni provozoven nabytkem, ztvarnénim a rozvrzenim vnitiniho a
okolniho prostoru objektu atd.. PSM disponuje skupinou oblastnich odbornych
poradcu, ktefi mimo vy$e uvedené cinnosti podporuji obchodniky v otédzkach
hospodareni a organizace jednotlivych aktivit servisu. Dale zabezpeduje certifikaci
tuzemskych i zahraniénich obchodnik(l Skoda podle normy ISO 9002.

QOddéleni Podpora servisu sleduje vyvoj servisnich nabidek jednotlivych servisnich
partnerl Skoda a servisni nabidky konkurence. Dale také provadi analyzu

spokojenosti zakaznikd se servisnimi sluzbami.

PSO - Servisni organizace

» Zahrnuje: Servisni komunikace
Vybaveni servisnich dilen

Oddéleni PSO - Servisni organizace je zodpovédné za pfipravu palubni a
dilenskeé literatury pro vozy Superb, Octavia, Fabia a Roomster, ktera je vydavana
v hékolika desitkach jazykovych verzi. Toto oddéleni zajistuje potiebné servisni

vybaveni a zafizeni dilen.

PSS - Servisni skoleni
> Zahrnuje: Skoleni techniky
Tvorba skolici dokumentace

Oddéleni PSS - Servisni $koleni mimo $koleni mechanik( organizuje odborné
seminafe pro management servisl, které jsou orientovany na jednani se
zékaznikem béhem pfijmu vozu do servisu a jeho zpétného predavani, pravni
zalezitosti a organizaci servisni ¢innosti. Toto oddéleni také samostatné

vypracovava skolici materidly, dilenské ucebni pomuUcky a videoprogramy.
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PST - Technika servisnich sluzeb
» Zahrnuje: Péce o vyrobek

Péce o vyrobek — elektronika

Ovliviiovani vyrobku

PTSS, pracovni pozice, ¢asy a tiidéni zavad

Analyza dat o kvalité

Péce o zakaznika a servisni sit’

Péce o zakaznika

Dilna — analyza zavad

Odborné poradenstvi

Technické servisni centrum

Do oddéleni PST — Technika servisnich sluzeb patfi oddéleni Péce o vyrobek,
které feSi technické problémy a zabyva se konzultaéni &innosti vedouci
k odstranéni konkrétnich zavad. Ve spolupraci s oddélenim Analyza dat o kvalité
pak vyhodnocuje podnéty, pfipominky nebo stizZnosti zakaznikl. Vozy ze servisni
sité, které vyZaduji podrobnéjsi rozbor, jsou prepraveny do oddéleni Dilna -
analyza zavad, v niz se nasledné opravi a ziskané poznatky slouzi k dalSimu
zpracovani. Velky vyznam ma oddéleni Péle o zakaznika. Toto oddéleni
umozfiuje zakaznikovi z Ceské republiky i ze zahranidi navazat piimy kontakt
s firmou, jako jsou zadosti o technickou radu, zjisténi rlznych informaci, az po
stiznosti na vyrobek a pfipadné servisni sit. Styk se zakazniky se realizuje
pisemnou formou, telefonicky a osobnim kontaktem.

2.3.1 Oddéleni PSM = Servisni marketing

Program Intenzivni péce vznikl ve snaze zvySovat spokojenost zakazniku

se servisnimi sluzbami Skoda Auto, kterou priibézné vyhodnocuje a méfi oddéleni
PSM. Oddéleni PSM sleduje ekonomicke ukazatele autorizovanych servisnich
partnertl, provadi dilenské testy, tzv. fantomtesty a anylyzu image obchodnika.
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Ekonomickeé ukazatele
Mezi tyto ekonomické ukazatele patfi:

1. Primérna doba opravy

se pruméma doba opravy vyrazné zvysuje. Naopak u servisl, které se zaméruiji
prevazné na provadéni servisnich prohlidek, je pocet prodanych hodin na zakazku
znatelné nizéi. Pocet prodanych hodin na zakazku je pfimo zavisly na naroénosti

opravy.

Prodana hodina

Jedna prodana hodina predstavuje sto &asovych jednotek, kieré odpovidaji
$edesati minutam. Prodanymi hodinami firma charakterizuje mnozstvi tkon(,

které servis vykona a proda odpovidajici mnozstvi hodin za den. Je to zakladni
méfitelna jednotka ve vztahu prodanych hodin na zakaznika a intermnim
vykazovanim firmy Skoda.

Napf.: zakladni servisni prohlidka na vz Fabia, podle typu motorizace a sloZitosti
vozu, je uctovana sazbou 1,6 normohodiny. To znamena, ze zakaznik zaplati

za tuto prohlidku vozu 1,6 hodiny, coz se rovna 160¢asovym jednotkam, které jsou
nasobeny hodinovou zuétovaci sazbou servisu, ktera se lisi podle dealera

a regionu.

2. Trzby za praci na zakazku

Trzba za praci, vztazena na jednu zakazku, je zavisla na poctu prodanych hodin;
tedy na naroénosti zadanych praci. Pokud se servis prevazné zameéruje

na provadéni technickych kontrol, resp. pravidelnych servisnich prohlidek vozu,

dosahuje nizsich trzeb za praci na zakazku.

3. Trzby za material
V trzbach za materidl pres dilnu je zahrnut veskery material, originalni nahradni
dily a pfislusenstvi Utované zakaznikovi v ramci zakazky. Trzby za material

pfes dilnu byvaji v priméru 2krat vétsi nez trzby za praci v Ceské republice.
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4. Trzby za praci / produktivni pracovnik / mésic

Trzby za préci na produktivhiho pracovnika a mésic vychazi z poétu prodanych
hodin na produktivhiho pracovnika a mésic nasobenych dosazenou hodinovou
zUétovaci sazbou. Dosazena hodinova zuétovaci sazba se rovna podilu trzeb za
praci a prodanych hodin.

5. Podet oprav / pruchodt dilnou

Primérny pocet oprav na mechanika je podle narodniho priméru cca 2,0 opravy
za den. Dale také primérny mésiéni poet prodanych hodin na jednoho
pracovnika odpovida cca 140hodinam. Klesne-li tento pocet trvale pod 100 hodin,
sveéd¢i to o Spatném planovani zakazek, nevytizeni daného pracovnika nebo o
jeho nedostatecné odbornosti. V tom pfipadé je nutné zlepsit systém objednavani
zakaznik(, organizaci dilny nebo odbormé znalosti mechanik(.

6. Primérna hodinova zuétovaci sazba

Vyse komeréni hodinové zultovaci sazby je zavisla na provoznich nakladech
servisu, jeho poloze a provadénych servisnich vykonech. Skutecné dosazena
pramérna zuctovaci sazba je Castka, kterou servis Uctuje zakaznikim za jednu
hodinu prace (po odeéteni slev zakaznikim apod.), pficemZz neni blize
specifikovan druh provadéné préace.

Tyto ukazatele hlasi kazdy obchodnik po skonéeni kazdého mésice firmé Skoda
Auto, resp. pfislusnému importérovi v tzv. mésiénim hlaseni. Z nahlasenych
udaju jsou pak vypocitany primémé hodnoty, které jsou nésledné piedavany
k dispozici véem smluvnim servisim k porovnani s jejich vlastnimi vysledky.

Mésicni hiaseni

Meésiéni hlaseni je rozdéleno dle provoznich oblasti servisu na:
» v8eobecné opravy
» klempirma

[

» lakovna
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Toto poZadované rozdéleni servisnich Udaju podle téchto tiech provoznich oblasti
je nutné z duvodu zachovani moznosti vzajemného porovnani dat.

Termin odevzdani mésiéniho hlaseni od obchodnikli Skoda Auto v Ceské
republice je vZdy 10. den nasledujiciho mésice, od importér( Skoda je vzdy

20. den nasledujiciho mésice.

Dilenske testy, tzv. fantomtesty

Dilensky test je anonymni test kvality prace servisu, jehoz ucelem je kontrola
kvality provadénych servisnich prohlidek, resp. oprav (pfiloha 3) a celkové obsluhy
zakaznika (pfiloha 2) u autorizovanych servisnich partnerd Skoda za pouZiti
bé&Zného zakaznickeho vozidla.

V pfipadé Uspésnosti dilenského testu jsou provedeny u jednoho obchodnika
maximalné dva testy za rok. Jestlize pfi dilenském testu obchodnik neuspéje,

tzn., ze porusi servisni standard, je treba provést opakovany test a dochazi
k procesu tzv. eskalace. Obchodnik je pisemné upozornén, ze porusil servisni
standard a je vyzvan k tomu, aby tento stav odstranil. Pro kontrolu se provadi
opakovany dilensky test. Kazdy opakovany test je proveden vZdy za Uhradu a ta je
odstupfiovana podle toho, zda se jedna o prvni opakovany test nebo jiz o druhy
opakovany test. Druhy opakovany test se provadi v pfipadé, ze obchodnik

v prvnim opakovaném dilenském testu opét neuspéje. Pokud ani druhy opakovany
test neprobéhne Uspésné, obchodnik porusi servisni standard vyraznym
zplUsobem a dostane vypovéd. Takovato situace ale dosud u servisnich partnert
firmy Skoda Auto nenastala.

Vysledky testu jsou projednany a predany vedeni kazdého servisniho partnera

a slouzi jako podklad pro dalsi zlepseni pée o zakaznika. Dilensky test je
povazovan za uspésny, jestlize hodnoceny servis dosahne v obou ¢astech testu
alespon 80 %.
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Dilensky test se sklada ze dvou &asti:

» Organizalni ¢ast
Organizaéni ¢ast dilenského testu je hodnocena na zakladé cyklu
.Zakladnich servisnich procesu* (viz kapitola 4).

» Technicka &ast
Bezprostredné pred vlastni servisni prohlidkou nasimuluji technici firmy
Dekra za pfitomnosti majitele vozidla 5 zavad, které se zaznamenaji
do kontrolniho protokolu. S nasimulovanymi zavadami je majitel seznamen
pouze v pfipadé, Ze to zakaznik vyzaduje. Pro zachovani objektivity
vyhodnoceni testu je Ucelné, aby zakaznik nebyl infformovéan o zavadach
zdlvodu rizika prozrazeni testu. Povéfeny pracovnik po provedeni
prohlidky zkontroluje, zda jsou vSechny zavady odstranény.

Nasleduje bézna prohlidka vozu v testovaném servisu, zaplaceni faktury

a pfevzeti vozu. Zakaznik s testovanym vozidlem opusti provozovnu. Nasledné

se zakaznik vrati v doprovodu povéreného pracovnika zpét do provozovny, kde je
prozrazeno, ze se jednalo o dilensky test a probéhne vyhodnoceni testu. Zakaznik
ucastnici se dilenského testu je odménén povéfenym pracovnikem uréitou
financni &astkou a po vyplnéni prislusného protokolu pro zakaznika uéast na testu
kon¢i. Nasledné v ramci navstévy Oblastniho poradce oddéleni PSM probéhne
vyhodnoceni testu s vedenim provozovny.

3. Analyza image obchodnika

Analyza image obchodnika, dale AlO, je nastroj pro méfeni spokojenosti
zakaznika s kvalitou sluzeb obchodnika Skoda. AIO poskytuje obchodnikovi

nebo majiteli servisni dilny spolehlivy a detailni pfehled o slabych a silnych
strankach provozovny, a to jak v oblasti prodeje, tak i servisu. Pfi tomto hodnoceni
posuzuji zakaznici obchodnika Skoda pomoci strukturovaného dotazniku, ktery je

jim zaslan na zakladé jejich posledni navstévy prodejni & servisni provozovny.

38



r“lx TU v Liberci Program Intenzivni péde

Podle toho se také analyza déli na prodejni a servisni ¢ast a kazda cast je

hodnocena pomoci vlastniho étyfstrankového dotazniku.

Na zakladé zjisténych skutecnosti se mohou pfijmout takova opatreni,

kterda v zavéru vedou k dosazeni vysoké loagjality zakaznik(. Vysoka loajalita
zakaznikl znamena vybudovat u zakaznikl Uzky vztah k provozovné. Tito
zakaznici se obrati na provozovnu i pristé, pfijmou doplhkové sluzby a &asto
doporudi tuto provozovnu dal$im eventudinim zakaznikim. Vysoky podil loajainich
zakaznikd je tedy velmi dalezity pro staly obchodni uspéch a dlouhodobé zajistuje

existenci provozovny.

Pfitom je kladen dUraz zejména na tyto dva aspekty:
» vysoka kvalita provedené prace

%

» vnimani této kvality zakaznikem

Pro spolehlivé méfeni spokojenosti zakazniku je tfeba reprezentativni
a systematicky prizkum. Pomoci zpravy AlO se piesné zjisti, jak zakaznici vnimaji

a hodnoti vykony provozovny.

Zakaznici, kterym jsou polozeny otazky, jsou vybrani nahodnym vybérem
z celkového mnozZstvi vSech zakaznik( provozovny. Dotazovani jsou pouze
zakaznici, ktefi mohou odpovédét na zakladé vlastni zkusenosti a ktefi udéli
pisemny souhlas se zpracovanim jejich osobnich Udajl. Zakaznik je osloven

se zadosti o vypIinéni dotazniku pouze jednou béhem dvanacti mésicl.

Zakaznikova celkova spokojenost se sklada ze dvou slozek:
1. spokojenost s vozem
2. spokojenost s obchodnikem (s jeho sluzbami a chovanim), ktery danou znacku

zastupuje (Obr. 4)
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Vysledkem tohoto procesu je tzv. ,Analyza image obchodnika"“.

Obr. 4: Celkova zakaznikova spokojenost

SPOKOJENOST + | Obchodni/ Servisni
: partner
prodej |
W servis |
Struktura AIO

Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materialt Skoda

Poskytovatelem metodiky AIO je némecka firma LDB Loffler GmbH se sidlem
v Berling, ktera plsobi na poli vyzkumu v oblasti automobilového primyslu jiz radu
let. Jejim partnerem v Ceské republice je firma TNS - AISA Praha s.r.o. Veskeré
naklady na AlO nese firma Skoda Auto, pfi¢emz celkové néklady na kazdoroéni

vyzkum se pohybuji v fadech miliont Ké.

3.1 Popis procedury AlO

Cela procedura trva dvanact mésicl a probiha v tzv. distribuénich vinach. V kazdé

distribuéni viné probihaji nasledujici kroky:

Sbér dat o zakaznicich
Priprava dat pro dotazovani
Vlastni dotazovani

-l

Vyhodnoceni
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1. Sbér dat o zakaznicich

Sbér dat probiha pisemnou formou, pfi€emz je zakaznikovi zaslan dotaznik
s osobnim privodnim dopisem. Respondentim, ktefi béhem 3 az 4 tydnu
nereaguji ha prvni dopis, je dotaznik zaslan opakované se zadosti o jeho vyplnéni.
Timto zplUsobem se podstatné zvySuje navratnost vypinénych dotaznikd.
Dotazovanym jsou cilené pokladany otazky, tykajici se bud jejich posledniho
nakupu nebo poskytnuti sluzeb v servisu. Adresy zakaznikd jsou ziskavany na
zakladé pravidelnych mésicnich hlaseni obchodnikl.

mésiéni zasilani adres

Mésiéni zasilani adres mohou obchodnici provadét pomoci systému DMS - CZ,
pfipadné MS Excel. Pro vyhodnoceni kazdého obchodnika a pro vypracovani
zpravy je zapotfebi minimalniho poétu 16vypinénych navracenych dotaznik(.
Optimalni potet je stanoven na 120 vracenych dotaznik(. V zajmu kazdého
obchodnika je ziskat co nejvétsi pocet aktualnich adres z oblasti servisu

¢éi prodeje, jelikoz vyhodnoceni na zakladé vétsiho poétu respondentd je piesnéjsi.

viiv Zakona o ochrané osobnich ddaji

Vzhledem k Zakonu o ochrané osobnich udajl je tfeba nakladani s osobnimi udaji
zakazniku vénovat zvysenou pozornost. Pfi téchto operacich v ramci AlO figuruje
Skoda Auto jako spravce osobnich (daji a obchodnici, resp. agentury jako
zpracovatelé osobnich Udajl. Tento vztah je také stvrzen mezi véemi
zainteresovanymi partnery smluvné, kde se rovnéz ziuéastnéné strany zavazuji
k podniknuti v8ech krokd k zabezpeteni téchto uUdajl proti moznému zneuziti.
Spravce, jakoz i vsichni zpracovatelé maji mj. za povinnost zpracovavat pouze
pravdivé a uplné informace a to pouze za Ucelem, ke kteremu byl zakaznikem dan
souhlas. Na prani zakaznika jsou spravci / zpracovatelé povinni jeho Udaje

pro dalsi zpracovani zablokovat.
2. Priprava dat pro dotazovani

Po obdrzeni Udaji o zakaznicich, oddéleni PSM - Servisni marketing zbézné
zkontroluje jejich Uplnost a odesle je do agentury TNS - AISA, kde se detailné
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zkontroluje uplnost informaci o zakaznikovi. Jsou-li udaje nelping, je zékaznik
automaticky vyfazen z dal$iho zpracovani. Dale TNS - AISA kontroluje i tzv.
duplicitu (kazdy zakaznik muze byt osloven pouze jednou za 12 mésicl).

3. Vlastni dotazovani
Vlastni distribuci postovnich zasilek provadi firma Post servis (subdodavatel firmy
TNS - AISA), ktera rozesle dotazniky s privodnim dopisem a odpovédni obélkou.

dotazniky

Dotazniky pro prodej i servis byly sestaveny na zékladé jednotné metodiky
analyzy pfedepsané poskytovatelem a na zakladé podnétl a pfipominek zastupcu
odbornych Gtvard a vnéj$i sluzby. Dotazniky obsahuji jak otazky, ktere sleduji
nejdulezitéj$i oblasti jednani se zakaznikem, resp. oblasti
majici  vliv

na uspokojovani jeho potieb a prani, tak i otazky, které nemaji
primy vliv

na vysledné hodnoceni obchodnika. Tyto otazky slouzi oddéleni PSM — Servisni
marketing napf. ke kontrole uéinnosti prosazovanych opatfeni nebo k sestaveni

profilu zakazniku.

4. Vyhodnoceni

Po zpracovani odpovédi z doslych dotaznik( do elektronické formy odesle firma
TNS - AISA pribézné vysledky ke konetnému zpracovani do firmy LDB Léffler
GmbH, kde jsou vysledky pfifazeny obchodnikdm.

Pro nazornost procesu AlO uvadime obrazek 5, ktery znazorfuje prubéh
zpracovani dat.
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Obr. 5: Zpracovani dat

ziskavani adres zakazniku
kontrola uplnosti adres
kontrola duplicity adres
rozesilani dotaznikl respondentiim
zpracovani doslych dotaznikt
prifazeni odpovédi obchodnikim

vyhodnoceni

Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materialé Skoda

Pro kazdého obchodnika se pfipravuji zpravy s dosazenymi vysledky.

Zpravy pro provozovnu

AlO pracuje se dvéma druhy zprav: hlavni zprava a pfedbézna zprava. Hlavni
zprava se pfipravuje vzdy na konci prlzkumu po uplynuti 12mésicli, zatimco
predbézna zprava slouzi pro zjisténi vysledné tendence vysledkud jiz v prubéhu
prazkumu. Hodnoceni je provadéno kvartalné. VSechny zpravy lze prezentovat
prostfednictvim programu ImageBuilder, coz je program pro zobrazeni a analyzu

vysledkl pruzkumu a nahrazuje tradiéni formu tisténé zpravy.

Hlavni zprava

Po uplynuti  12mésict prlzkumu je  vyhotovena individuaini  hlavni
zprava

pro jednotlivé  prodejce, ktera prezentuje na jedné strané vysledky ve
shrnuté

a koncentrované formé a na druhé strané se detailné zabyva
odpovédmi

na jednotlivé otazky. Zprava znazornuje pozici obchodnika v ramci hodnoceni celé
sité. Obchodnik tak mulze vyhledat své vysledky a srovnat je s celostatnim
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pramérem, s regionem, do kterého nalezi nebo se skupinou obchodniki TOP 20.
Ze zjisténych vysledkll mlzZe definovat opatfeni k odstranéni svych slabych
stranek. Zprava informuje obchodnika o tom, jak zékaznici hodnoti jeho prodejni

a servisni provozovhu a jaky si délaji obrazek o obchodnikové
prodejnich

a servisnich vykonech. Minéni zakaznikl se pak odrazi v aktualnim Image prodeje
a Image servisu. Tato zprava slouzi i pro intemni potfebu firmy Skoda.

Predbézna zprava

JelikoZ hlavni zprava je vypracovana pouze jednou za rok, v meziobdobi obdrzi
provozovny predbéznou zpravu. Jeji obsah téemeéf zcela odpovida hlavni zpravé,
ale neobsahuje prehled silnych a slabych stranek provozovny, protoZze pouze

ukazuje tendenci vyvoje pfisti hlavni zpravy.

Zpravy jsou sestaveny ze dvou zvlastnich ¢asti. Kazda ¢ast zprav znazormuje, jaky
dojem si zakaznici vytvorfili o dané provozovné a jak hodnoti jednotlivé vykony,
kde jsou spokojeni a kde je nutné podle nich vykony zlepsit. V obou ¢astech zprav
je nasledujicich sest rubrik:

loajalita, spokojenost, riziko mozné ztraty

rozhodujici kritéria

celkoveé hodnoceni

v

profil image

v

graf kritérii

v

s
<

vysledky jednotlivych otazek.

Loajalita, spokojenost, riziko mozné ztraty
Tato rubrika pfedstavuje vysledky trech klicovych otazek tykajicich se loajality

a spokojenosti zakaznika.
V dotazniku servisu jsou uvedeny nasledujici otazky:

1. Doporucilfa byste, na zakladé Vasich zkusenosti, tento servis svym znamym
a pratelim?
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2. Kde si nechate pfisté, na zakladé Vasich zkusenosti s timto autorizovanym
servisem, svljj viz udrZovat, resp. opravovat?
3. Jak jste doposud spokojen/a s Vasim vozem?

V dotazniku prodeje jsou to nasledujici otazky:

1. Doporucdil/a byste, na zakladé Vasich zkusenosti s koupi vozu, tuto provozovnu
svym piatelim a znamym?

2. Za predpokladu, ze byste bylfa nucen/a vyménit Vase vozidlo za jiné a Vase
pojistovna by Vam nahradila kupni ¢astku v plné vysi: Jakou znacku vozu
byste pak koupil/a? Kde byste pravdépodobné Vase vozidlo koupil/a?

3. Jak jste doposud spokojen/a s Vasim vozem?

Loajalita zakaznika k provozovné se méfi vzdy podle otazek, které se tykaji
dalsiho doporuceni provozovny, resp. budouciho chovani zakaznika. Vysoké
podily pozitivnich odpovédi svédéi o spokojenych zakaznicich s optimalni vazbou
na provozovnu, coz dlouhodobé podporuje jeji existenci.

Riziko mozZné ztraty Ize vyvodit z otazky zjistujici budouci chovani zakaznika
(,pristi navstéva servisni dilny, resp. u prodejce"). Predstavuje podil zakazniku,
u kterych hrozi nebezpedi, Ze je provozovna ztrati. Jedna se o nespokojené
zékazniky, ktefi v budoucnu hodlaji zmeénit provozovnu nebo znacku.

Rozhodujici kritéria
V rubrice rozhodujici kritéria“ jsou uvedeny vysledky vybranych aspekta vykon(,
které jsou zhlediska zakaznika velmi dullezité, a proto predstavuji klicové

momenty.

Rozhodujici kritéria pro oblast servisu jsou:

¢ prijeti vozu za ucelem provedeni opravy bez ¢ekaci doby
¢ sluzba vyzvednuti a dovezeni vozidla

e snazivost personalu

e spolehlivost odstranéni zavad
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e spolehlivost dodrzeni terminu

o bezchybny stav vozidla pfi predani zakaznikovi
o vysvétleni faktury

¢ telefonicky kontakt

e Zadne opakované opravy

Rozhodujici kritéria pro oblast prodeje jsou:
¢ vynikajici obsluha

o nabidka zkusebni jizdy

e podavani informaci o vozidle pfi pfedani

o kontakt po predani vozidla

Celkové hodnoceni
Celkové hodnoceni predstavuje celkovy dojem, ktery ziskali zakaznici o dané

provozovné, oddélené pro oblast prodeje a servisu.

Otazky celkového hodnoceni v dotazniku pro oblast servisu zni:
1. Jak jste byl/a spokojen/a pfi Vasi posledni navstéve servisni dilny
s provedenim v8ech objednanych praci?
2. Jak jste bylfa celkové spokojen/a s poskytovanim sluzeb provozovny?

Otazky celkového hodnoceni v dotazniku pro oblast prodeje zni:

1. Jak jste bylfa celkové spokojen/a s poskytnutim informaci a prib&hem prodeje
Vaseho soucasného vozidla?

2. Jak jste byl/a celkové spokojen/a s dodanim Vaseho vozidla?

Graf kritérii
Celkové hodnoceni prodeje a servisu se promitéa v image prodeje a image servisu.
Cilem je  vytvofeni celkového  obrazu  vykonl  provozovny v

oblasti prodeje
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a servisu. Ktomuto Uéelu jsou pouzity otazky z dotazniku, které jsou z pohledu
zakaznika dulezité. Pokud spolu tyto otazky obsahové souvisi, pak se promitnou
do vypoétu vykonnostni kategorie neboli kritérii (napf.. ,cenova droven").

Pro zakaznika jsou tyto vykonnostni kategorie rozdilné dulezité, proto vstupuji

do vypoctu image s rozdilnou vahou.

Vsechny vysledky jsou v grafu kritérii zobrazeny v image bodech. Bodova hodnota
kazdé hodnocené otazky se vypocdita tak, ze se pro kazdou moznost odpovédi
vynasobi procentni podil odpovidajici vahou (rozdilné vnimani zakaznikd). Poté
se tyto hodnoty seltou. Za kazdou hodnocenou otazku Ize dosahnout maximalné
100 bodu. Pro lepsi pfedstavu uvadime nazorny piiklad.

Tab. 1: Otazka 10: Hodnocena otézka (kritérium 8: Cenova uroveri)
Byl/a jste pfi vyzvednuti vozu informovan/a o provedenych pracich?

. Ne, ale ani Ne, pfestoZe
Odpovéd Ano Ne{,)tnrteetlgglo jsem to jsem to
P nevyzadovalfa | vyzadovalia
DalezZitost 1,0 0,67 0,33 0,0
Provozovna 56 4 36,0 7.0 0,6
99 ' ' ' '

Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materiald Skoda

Dullezitost - pouziva se k vyhodnoceni otazek: &im vice je vykon orientovan

na zakaznika, tim vy$si je dllezitost

7,0 - 7 % vsech odpovidajicich zakFizkovalo tuto odpovéd

Vypocet bodl provozovny pro danou hodnocenou otazku:

Dulezitost * hodnota provozovny pro véechny otazky = bod kritéria
(1,0 *56,4) + (0,67 *36,0) + (0,33*7,0) + (0,0*0,6) = 83
83 - pocet bod, ktery se promita do pfislusného kritéria

Timto zpUsobem se vypoditaji body pro dal$i hodnocené otazky spadajici
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do kritéria ,cenova uroven” a ze ziskanych vysledkl se vypocita pramérny pocet

bodl odpovidajici dané provozovné pro kritérium ,cenova uroven®, Nazorné

ukazuje tabulka 2.

Tab. 2: Kritérium 8 = Cenova Groven

Kritérium 8
Dulezitost: 0,20

Cenova uroven

Provozovna 99

82 e
Kdykoliv informace 83
¢ cenach
PredbéZné
informace a 78
dodrzeni nakladd
na opravu
Cenové vyhodné 78
opravy
Z&dné nepotiebné 80
prace
Objasnéni 83
provedenych praci
79

Objasnéni faktury

Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materiala Skoda

490/6=816 0

Vsechny vysledky v grafu kritérii jsou zobrazeny ve formé image bodu. Tato forma

vyjadieni se voli, pokud je nutno vysledky vztahnout k image. Kromé v image

bodech Ize hodnoty vyjadfovat také v procentualnim znéazornéni. Procentualni

hodnota jako jednotka méreni (vyskytuje se u loajality, spokojenosti, rizika mozné

ztraty, v rozhodujicich kritériich a u celkového hodnoceni) se voli tehdy, pokud je

nutno zobrazit vysledky jednotlivych otazek, které nejsou dale zpracovavany.
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Graf  kriténi  ukazuje hodnoty dané provozovny v casovem
srovhani nebo v porovnani s hodnotami nékolika srovnavacich skupin.

Ke kazdé hodnocené otazce je mozné kromé jineho nechat
zobrazit jeji chronologicky vyvoj, otevrit katalog otédzek a opatfeni a rovnéz vytvorit

simulaci.

Chronologicky vyvoj

Pro kazdou otazku lze zobrazit jeji chronologicky vyvoj v asové linii. Zde je
mozné sledovat aktualni vysledky a hodnoceni za predchazejici obdobi. Timto
zpUsobem ma provozovna pfilezitost lépe zaznamenat pozitivni nebo negativni

VYVO.

Katalog otazek a opatieni

Pomoci tohoto katalogu provozovna nejdrive zjisti skuteény stav ji zvolené oblasti
hodnoceni. V dalsim kroku ji systém nabidne konkrétni opatieni ke zlepseni,

ze kterych si mlOzZe vytvofit individuaini  soubor  opatfeni,
specificky

pro provozovnu.

Simulace vysledk(

Simulace vysledk( umoznuje odhadnout, jaky vliv by mél zménény vysledek

u jedné hodnocené otazky (napf. navyseni o jeden image bod) na vysledek kritéria
a hodnotu image. Takto provozovna ziska presnou informaci o tom, v jaké mire

by se uspésné aplikovana opatreni ke zvolenym otazkam projevila na vysi image

bodl a jak by se vyvijel celkovy image.

Profil image

Profil image ukazuje vSechny otazky, ktere ovliviuji vypofet image, ve formé
diagramu. Otazky jsou rozélenény podle image bodu, pii¢emz otazka s nejvétsim
poétem bodu stoji UpIné nahore.

Existuje moznost zobrazeni vlastni hodnoty provozovny v casovém srovnani
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nebo s hodnotami srovnavacich skupin. Ke kazdé hodnocené otazce je opét
mozné si nechat zobrazit jeji chronologicky vyvoj, otevrit katalog otazek a opatreni
a provest simulaci.

Jednotlivé vysledky

V této rubrice se posuzuji vysledky kazdé jednotlivé otazky dotazniku pro oblast
prodeje a servisu. Pokud se jedna o hodnocenou otazku z grafu kritérii, jsou vedle
procentualniho podilu kazdé kategorie odpovédi zobrazeny i dosazené image
body.

Vzhledem k tématu této diplomové prace, které se vztahuje k oblasti servisu
provozovny, se budeme dale zabyvat pouze oblasti  servisu.

3.2 Vyznam servisni ¢innosti

Vykonny servis ve zna¢né mire pfispiva k dobrym hospodarskym vysledkim

vvvvvv

stalych zakaznikUl. Proto je dulezité, aby provozovna disponovala kvalitnim
a dobfe fungujicim servisem. Heslo ,Nas zékaznik — nas pan“ se musi prolinat
celou strategii servisni ¢innosti.

3.2.1 Image servisu

Pro celkové hodnoceni provozovny a ke zpfehlednéni situace v oblasti servisu
se shrnuji odpovédi zékaznikl do tzv. image.

Rocné je dotazovano nékolik desitek tisic respondentl, ktefi se ucastni hodnoceni
Image servisu. Jejich pocet je dlouhodobé velmi vysoky (Tab. 3)

Tab. 3: Pocet zakaznik( hodnoticich Image servisu

| Rok | Poc&et kontaktovanych | Pocet zpét zaslanych | Navratnost v % |
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zakaznikt dotaznikt
2002 33 838 16 965 50,1
2003 37 997 18 654 49
2004 45 641 22357 49
2005 60 050 28 744 48

Zdroj:Vlastni zpracovani z Internich material(i Skoda

Priznivy je také vyvoj vysledkl AlO image servisu (Graf 2). Hodnoty uvedené
v grafu jsou vypocteny jako celonarodni primér. Z grafu vyplyva, Zze se béhem

minulych ¢ty let spokojenost zakazniku se servisy stale zvySovala.

Graf 2: AIO vysledky image servisu v letech 2002 - 2005

82,5 82,2

(e}
iy

image body
o
(o]
w |3V ]
=
(=]
e
S
\'

80,5

Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materialt Skoda

Image servisu se sklada z nasledujicich vykonnostnich kategorii, které jsou

oznacdovane téz jako kritéria.

Kritéria Image servisu
m Kvalita oprav

s Obsluha zakaznikl
m  Cenova uroven

m Dodrzovani termin(

m Servisni nabidky

Kazdé ze zminénych kritérii je tvofeno nékolika vybranymi hodnocenymi otazkami
z dotazniku ,VasSe zkuSenosti znavstévy servisu® (pfiloha 4), které jsou

51



r“lx TU v Liberci Program Intenzivni péde

ohodnoceny jiz zminénymi image-body vramci celostatnino pruméru. Do
hodnoceni se zohlednuje | odpovidajici vaha (rozdilné vnimani zakaznika).
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4. Program Intenzivni péce

Zakladem pro ,Program Intenzivni péce" jsou tzv. Zakladni servisni procesy. Tyto
procesy detailné popisuji pribéh zakazky (opravy,..) a odehravaji se pfi kazdém
servisnim kontaktu ve stejném sledu.

4.1 Zakazka

Celkova dlouhodoba prosperita podnikani v oblasti automobilismu je pfimo
umérna rustu spokojenosti zakaznikl se servisem. Jejich divéra v servisni vykony
provozovny rozhoduje o tom, zda do ni zdkaznici pfijdou znovu, nebo zda se

obrati na konkurenci.
Zakladni heslo zni:
»Prvni auto prodava prodejce, vdechna dalsi pak kvalitni servis!*

Pribéh zakazky musi byt organizovan tak, aby:
» byla spinéna oéekavani zakazniku
% byly zohlednény zajmy zaméstnancl

» byla zajisténa prosperita provozovny

Napinit oCekavani zakazniki a tim zajistit jejich trvalou spokojenost s provozovnou
je z hlediska konkurenceschopnosti nejvyssim cilem, nebot:

»Zakaznik neni v8e — ale bez zdkaznika neni nic!*
Vyse uvedeny cil je dosazitelny pouze s pomoci kvalifikovanych a motivovanych
pracovniki, ktefi jsou si védomi svych povinnosti. | sami pracovnici maji zcela

osobni zajmy, které musi mit provozovna pfimérené na zfeteli. Proto i tento bod
ma velky vyznam, nebot’
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»Pouze spokojeni pracovnici jsou vétSinou také dobrymi pracovniky!*

Provozovna nesmi také zapominat na trvalou hospodarnost servisnich sluzeb.

4.2 Zakladni servisni procesy

Zakladni servisni procesy se skladaji z téchto sedmi kroku:
Obr. 6: Zakladni servisni procesy

Dohoda terminu . Nasledrjue_ Vraceni vozidla /
zpracovani \

g
=
-
(=

d
(o]
]

Prijem vozidla / : Kontrola kvality /
Zadani zakazky Oprava/Vykon Priprava navraceni vozidla

Zdroj: Interni materialy Skoda

. Dohoda terminu
. Priprava terminu
. Pfijem vozidla / Zadani zakazky

. Oprava / Vykon

. Kontrola kvality / Pfiprava navraceni vozidla
. Vraceni vozidla / Fakturace
. Nasledné zpracovani

Dodrzovani téchto procesu zajistuje nejen hladky prabéh zakazky, ale také
usnadnuje planovani a pomaha pracovat efektivnéji. Diky tomu je mozné vénovat

vice ¢asu zakaznikovi.
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4.2.1 Dohoda terminu

Obr. 7: Zakladni servisni procesy — Dohoda terminu

Dohoda terminu Vraceni vozidla /
zpracovani

Piiprava
terminu
deINPjey

Prijemvozidla / 5 Kontrola kvality /
Zadani zakazky Oprava/Vykon Priprava navraceni vozidla

Zdroj: Interni materialy Skoda

Dohoda terminu je prvni klicovou udalosti cyklu zakladnich servisnich procesu.

V ramci ni se zakaznik objednava do servisu.

Nahlaseni zakazky

Pri nahlaseni zakazky je vytvaren prvni kontakt se zakaznikem a tim také Sance

k navazani dobrych vzajemnych vztahu. Neni pfitom rozhodujici, zda se uskuteéni
osobné nebo telefonicky. Zakaznikovi je tfeba pozorné naslouchat, poznamenat si
vSechny jeho problémy a prani, sjednané dohody a data o vozidle. Pfipadné

nabidnout zakaznikovi odvoz, resp. nahradni vozidlo, atd.

Vedle toho ma v€asné nahlaseni zakazky i dalsi vyhody:
» je mozné daleko presnéji planovat a fidit vytizeni dilny, a tim snizit pfipadné
prostoje, eventuelné eliminovat mozné nedodrZeni termint zakazek

» pfijem zakazek je mozné v mnoha pripadech ¢asove rozvrhnout tak, aby mohl

byt optimalné vyuzit fond pracovni doby piejimacich technikl

v

zkrati se i Cekaci doby a zUstane vice volného prostoru pro péci o zakazniky

mohou byt v€as zajistény pripadné chybéjici nahradni dily a pfislusenstvi

4

» mohou se témérf vzdy dodrzet terminy oprav dohodnuté se zakazniky
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Dulezitou zasadou pfi uplatiovani principu véasného nahlasovani zakazek je
tvorba uréité denni casové rezervy, zpravidla 10 — 20 %, pro pfijem predem
nenahlasenych zakaznik(. Casto jsou potiebné rezervy vytvoreny i tim, Ze néktefi
zékaznici nedodrzi predem dohodnuty termin nebo jej na posledni chvili odieknou.
Zakaznici jsou zvani na konkrétni terminy v patnactiminutovych intervalech

(v pfipadé opakovanych oprav 30 minut).

Planovani kapacity

a rovnomeérné vytizeni dilen. To nezavisi jen na poétu pracovist a jejich vybaveni,
ale také na vlastni personalni kapacité. Proto je nutné za Uéelem propoctu
optimalni pracovni kapacity dilen na uréité delsi ¢asové obdobi pfedem zjistit,
ktefi produktivni pracovnici a ve kterych pracovnich dnech budou na jednotlivych
pracovistich pfitomni.

Pri zjistovani disponibilni denni kapacity dilen je mozno vychazet z téchto
pravidel:
» mechanici jsou produktivné &inni cca 90 % ze své doby pfitomnosti
na pracovisti; tzn., ze kazdy pfitomny mechanik pfi 8hodinové pracovni dobé
pracuje produktivné 7,2 hodiny

¢astecné produktivné pracujici mistri dilen, $éftechnici nebo $éfmechanici jsou

v

pfirozené méné produktivhé &inni, mnohdy jen z 50%, cozZ pfedstavuje
4 produktivni hodiny z 8 hodin pfitomnosti. Tyto pomeéry jsou vdak v kazdé
provozovné ruzné a musi byt posuzovany individualné

v

pii produktivnim pracovnim nasazeni u¢id Ize pocéitat s max. 75 % (podle jejich

vykonnosti)
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4.2.2 Priprava terminu

Obr. 8: Zakladni servisni procesy — Pfiprava terminu

' Dohoda terminu Nésleda:né : Vraceni vozidla /
zpracovani

Piiprava
terminu

Prijem vozidla / - Kontrola kvality /
Zadani zakazky LIl Priprava navraceni vozidla

Zdroj: Interni materialy Skoda

Priprava terminu je druhym krokem cyklu zakladnich servisnich procesu. Spociva
v promysleni, naplanovani a zajisténi hladkého prabéhu zakazky, tj. nahradni
mobility zakaznika, potfebnych nahradnich dil, volné kapacity na pracovisti,

aby byly dodrzeny v8echny dohodnuté sluzby. Pfi pfipravé terminu by méla byt
jasné definovana konkrétni odpovédnost vSech, ktefi se na zakazce podileji.
V pfipadé nestandardnich zakazek (napf. opakovana oprava, slozité technické
problémy) je nutné rovnéz informovat pfislusné specialisty a vedouciho servisnich
sluzeb. Neni-li mozné dodrzet nékterou z dohod, je potfeba kontaktovat zakaznika

a domluvit se s nim na dalsim postupu, pfipadné dohodnout novy termin.
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4.2.3 Prijem vozidla / Zadani zakazky

Obr. 9: Zakladni servisni procesy — Pfijem vozidla / Zadani zakazky

Dohoda terminu Néﬂedr,'é, Vracenivozidla /
Zpracovani

Jeinpjeq

Prijemvozidla / . Kontrola kvality /
Zadani zakazky Oprava/Vykon Priprava navraceni vozidla

Zdroj: Interni materialy Skoda

Smysl této faze spocCiva v upresnéni a definovani rozsahu praci, které budou
na voze provedeny, sepsani zakazky a prevzeti vozidla od zakaznika. Cilem je,
aby zakaznik vnimal prijem vozidla jako pozitivni zazitek a ziskal jistotu, Ze jeho

pozadavky a prani budou splinény k nejvyssi spokojenosti.

Prijeti zakaznika

Zpusob, jakym je zakaznik pfijat, podstatné ovliviiuje jeho prvni dojem

z provozovny. Prijeti zakaznika v podstaté zacina jiz jeho bezproblémovym
prijezdem na dobre vyznacené parkovisté pro zakazniky, které ma byt zfizeno
v tésné blizkosti vehodu do zakaznického centra. Pfi vstupu do zékaznického
pak rozhovor s prejimacim technikem, nebot pfi ném Casto zakaznik at védomeé

¢i nevédomeé posuzuje miru sympatie a divéryhodnost provozovny.

Rozhovor se zakaznikem

Prejimaci technik by mél zvolit vhodny dialog, ke kterému patii pozorné
vyslechnuti zéakaznika, dotazovani se v pripadé nejasnosti, vysvétleni véech
souvislosti a dokonala odborna poradenska sluzba.
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Prejimka a kontrola vozidla

U vétsiny zakazek je nezbytné, aby pfed vypsanim zakazkového listu byla
zékaznikovi poskytnuta odborna konzultace, a aby byl zakazkovy list vypséan

az po prohlidce vozidla. Technicka kontrola vozidla v pfitomnosti zakaznika
neslouzi jen k technikovu uji$téni se o stavu vozidla, nybrz odstranuje nedtvéru
a muze vést i k rozpoznani dalsich zavad a naslednému rozsifeni zakazky,
nebo i k zavéru, ze nejhospodaméjsim fesenim by bylo porizeni nového vozu.
Tato prejimka je provadéna osobné prejimacim technikem, ktery disponuje
znalostmi v oblasti techniky a diagnostiky vozidel a takeé potfebnymi

komunikaénimi schopnostmi.

Odhad ceny / nabidka

Po stanoveni rozsahu potiebnych praci mize byt proveden kvalifikovany odhad
predpokladanych nakladl. Nabidka by méla obsahovat detailni rozpis véech
pracovnich Uukonu, které by mély byt na vozidle provedeny, véetné véech nutnych
nahradnich dili a ceny. Tato nabidka by méla byt co nejpresnégjsi.

Po dohodé se zakaznikem o druhu a rozsahu praci, které maji byt na vozidle
provedeny, vyplni pfejimaci technik pokud mozno v pfitomnosti zakaznika

zakazkovy list.

Zakazkovy list (,zakazka") je smluvni dohodou mezi zakaznikem a dilnou

o provadénych servisnich vykonech, ktera nabyva platnosti podpisem zakaznika.
Tim zakaznik zaroven uznava platné podminky oprav, které musi byt viditelné
umistény v prostoru pfiimu zakazek. Zakazka obsahuje jednoznacné pracovni
pokyny pro dilnu, resp. pro mechaniky. Slouzi take k vystaveni podrobného

a vécneé spravného uétu zakaznikowi.
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4.2.4 Oprava / vykon

Obr. 10: Zakladni servisni procesy — Oprava / \Vykon

Dohoda terminu NéSIedr,'é, Vracenivozidla /
Zpracovani

22einpjeq

Prijemvozidla / e Kontrola kvality /
Zadani zakazky Oprava/Vykon Pfiprava navraceni vozidla

Zdroj: Interni materialy Skoda

Cil této faze spociva v provedeni vdech ukonu, které byly se zakaznikem
dohodnuty. V této fazi je predevsim zapotrebi postupovat radné podle planu,
ktery byl vypracovan jiz v pfedchozich fazich. Aby bylo zaru¢eno v€asné a presné
dokonceni praci na vozidle, je nutné, aby si mechanik rezervoval potfebné
mnozstvi €asu, aby zakazka byla srozumitelné a jednoznacné sepsana a aby byly

k dispozici vSechny potfebné nahradni dily.

Pridélovani zakazek

Vypsané zakazky musi byt pridéleny, tzn., Ze pracovnik odpovédny za pfidélovani
zakazek (vedouci dilny, pfejimaci technik,..) rozdéluje zakazky na jednotlivé
mechaniky, resp. je koordinuje s ohledem na vyuzitelnou kapacitu, kvalifikaci
pracovniku a dohodnuté terminy predani vozidel. Jako pomocny prostiedek

k rozdélovani zakazek a naslednému sledovani termint slouzi v mnoha
provozovnach dispozicni tabule, ktera poskytuje operativni prehled o vech toho
Casu rozpracovanych servisnich zakazkach a planovanych terminech jejich
dokonceni.
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Rozsifeni zakazky

Pokud se béhem provadéni zakazky zjisti, ze je bud nezbytné nutné nebo pfi dané
pfilezitosti vyhodné provést soucasneé jesté dalsi prace, musi byt v takovychto
pfipadech bezpodmineéné ziskan dodatecny souhlas zakaznika, pokud s nim

nebyl jiz predem dohodnut limit nakladt na opravu.

4.2.5 Kontrola kvality / Pfiprava navraceni vozidla

Obr. 11: Zakladni servisni procesy — Kontrola kvality / Pfiprava navraceni vozidla

Dohoda terminu Nasledné Vraceni vozidla /
zZpracovani
Prijem vozidla / 2 Kontrola kvality /
Zadani zakazky Oprava / Vykon Pfiprava navraceni vozidla

Zdroj: Interni materialy Skoda

Sdeinpyjeq

Cilem této faze je kontrola kvality odvedené prace a provéreni, zda byly
provedeny vSechny pozadované ukony a zda je auto pfipraveno k predani
zakaznikovi. Jedna se o fazi, resp. posledni prilezitost, kdy je mozné interné,

tj. aniz by u toho byl pfitomen zakaznik, zkontrolovat, zda byly vSechny potiebné

ukony spinény na 100 %.

Kontrola kvality prace / zkusebni jizda

Kvalita prace musi byt pribézné sledovana a kontrolovana, nebot solidni kvalita
prace pfinasi spokojenost zakazniki a dlouhodoby obchodni Uspéch a také
zabrafuje zbyteénym a nepfijemnym reklamacim a ztraté casu pri pfipadnych
dodélavkach.
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Po ukonéeni opravy se provadi kone¢na kontrola s prezkousenim funkci vozidla
a/nebo zkusebni jizda, pfiéemz se sleduji predevsim nasledujici body:
» provedeni vSech zakazkovych pozic uvedenych v zakazkovém listu

Y

100% vysledny efekt opravy

provozni a dopravni bezpeénost

Y

mnozstvi provoznich naplini

Y

e
[

Cistotu a celkovy vnitini a vnéjsi vzhled vozidla
Zavérem je vysoka kvalita odvedené prace zakaznikim potvrzena tzv. ,zarukou

kvality“ a také pravidelné prezkusovana.

4.2.6 Vraceni vozidla / Fakturace

Obr. 12: Zakladni servisni procesy — Vraceni vozidla / Fakturace

Dohoda terminu Nisiecns ' Vriceni vozidla /
zpracovani

Sleinpyje4

Prijemvozidla / . . Kontrola kvality /
Zadani zakazky DUy S Priprava navraceni vozidla

Zdroj: Interni materialy Skoda

V této fazi je po provedeni véech dohodnutych ukonu vozidlo vraceno zakaznikovi.
Kromé toho je také vystavena faktura a zakaznikovi jsou vysvétleny vSechny

fakturované polozky.
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4.2.7 Nasledné zpracovani

Obr. 13: Zakladni servisni procesy — Nasledné zpracovani

Dohoda terminu Vraceni vozidla /
Ipracovani

22einpjeq

Prijemvozidla / . Kontrola kvality /
Zadani zakazky Oprava/Vykon Pfiprava navraceni vozidla
Zdroj: Interni materialy Skoda

Smyslem této faze je proveést kontrolu spokojenosti zékaznika s poskytovanymi
sluzbami.

Uspéch servisu je v podstaté vyjadien ve dvou otazkach:
1. Jsou zakaznici spokojeni?
2. Je hospodarsky vysledek odpovidajici?

Ke zjisténi odpovedi na prvni otazku ma provozovna nékolik moznosti:
» Telefonicky dosazitelné zakazniky by méla ve Ihaté jednoho az tfi dnu
po navstéveé dilny (nejpozdéji vSak do tydne) kontaktovat a zeptat se jich,
zda a jak byli spokojeni s kvalitou servisnich praci i poskytovanych sluzeb
vSeobecné. Ze ziskanych zkusenosti vyplyva, ze tato metoda kontaktu se
zakazniky je velice efektivni.

» Servis mlUzZe také v pravidelnych c¢asovych intervalech pozadat vybrany
okruh zakaznikl o zcela oteviené a upfimné vyjadreni jejich minéni
0 provozovneg, nabizenych sluzbach a pfipadnych slabinach, které by bylo
tfeba podle jejich nazoru do budoucna zlepsit.

Y

Servis mlze vhodnou formou oslovit i nahodné vybrané zakazniky
prebirajici si vozidlo z opravy.
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Odpovéd na druhou otazku zjisti provozovna ze svého Uéetnictvi.[5)

4.3 Program Intenzivni péée —= Coaching

Program Intenzivhi péce je intenzivni poradenstvi vyrobce autorizovanym
servisnim partnerdm Skoda s vysokym potencidlem ke zlepseni v oblasti

spokojenosti zakaznikd majici vliv na ekonomické aspekty provozovny.
V ramci programu ,Intenzivni péce — Coaching Zakladnich servisnich procesu, se
analyzuji slaba mista servisu, ktera zakaznik pocituje at' pfimo ¢i nepfimo jako

negativni ¢i neuspokojivé.

Program Intenzivni péce — coaching probiha od poloviny roku 2004.
Kazdy rok poéet coachingl roste (Tab. 4).

Tab. 4: Potet coachingt provedenych u obchodniku

Rok 2004 2005 plan 2006

Pocet coachingl pilotni 4 38 cca 50

Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materiala Skoda

4.3.1 Prubéh Programu Intenzivni péce

Na zakladé vysledkd AIO dochazi k vyhodnoceni servisa celé Ceské republiky.
Sestavi se jejich pofadi podle zjisténych image bodl a vybere se 20 % nejslabsich
,Bottom 20", Pro nazornou pledstavu uvadime obrazek 14. Poskytnuté pramérné
hodnoty odpovidaji hodnoceni spokojenosti zékaznikl se servisnimi partnery
Skoda za obdobi leden - fijen 2005.
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Obr. 14: Vysledky AlO — Celkova image servisu

91,3
TOP 20 @ 86,6
- 84,8
Pramér 9822
79,7
BOTTOM 20 = 20 % = 46 servis( ze
@778 230 hodnocenych v AlO za servis
73,4

Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materiald Skoda

Poté jsou tyto servisy osloveny, nejcastéji telefonicky. Majitelim servist se sdéli
zjisténa situace a navrhne se jim, ze se u nich provede tzv. coaching.
Po odsouhlaseni a dohodé uréitého terminu coachingu, pracovnik PSM pfipravi
prezentaci pro jednotlivé servisy s jejich aktualnimi vysledky AIO a s hodnotami
ekonomickych ukazatell. V horizontu cca ¢tyr tydnl po telefonické domluve se
u daného servisu provede coaching.

Opét pro nazornost uvadime obrazek 15, ktery popisuje cely pribéh Programu

Intenzivni péce.
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Program Intenzivni péce

Obr. 15: Pribéh Programu Intenzivni péée

Zacatek periody
coachingu

Vybér servisu
»,BOTTOM 20*

J

[
_

Dohoda
terminu
coachingu

max. 4 tydny

Coaching
(2 dny)

.
Informace vedeni /

zaméstnancum

Aktualni analyza
podle Checklistu

J

Vyhodnoceni
servisl

K

Poradenské
navsitévy

A

Poradenské
navstévy

al

Cile / plan opatieni

~

4

%

o

b
Monitoring ,,na dalku* / podpora i
!

Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materiald Skoda

Organizace coachingu

.

3

Doba trvani dva dny

-

=7

Prvni den probiha prezentace majitelim / managementu, v ramci niz je jim

objasnén vyznam Programu / Metodiky Intenzivni pé¢e a Zakladnich

servisnich procesu. Jsou také prezentovany dosazené vysledky kritérii

Bottom 20 — servis. Dale probiha workshop pro personal pfichazejici

do styku se zakazniky. Na zavér prvniho dne jsou vySkolenymi pracovniky

oddéleni PSM kontrolovany dva procesy Zakladnich servisnich procesu:
o Kontrola kvality (4.2.5)

e Vraceni vozidla (4.2.6)

Druhy den se pokracuje v mapovani aktualni situace v servisu u zbyvajicich

servisnich procesu (4.2.1,4.2.2, 4.2.3, 4.2.4, 4.2.7). Zjisténé informace se

zanalyzuji a pracovnici PSM na jejich zakladé pfipravi prezentaci, b&€hem

které odprezentuji silna a slaba mista servisu a podaji navrh opatreni.

Coaching je ukoncen spoleCnym odsouhlasenim navrzenych opatieni.

» Provadéni vnéjsi sluzbou servisniho marketingu
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Po absolvovani coachingu se zhruba v mésiénich intervalech provadéji kontrolni
navstévy, které jsou zamérené na fungovani servisu, tzn. jestli se dany servis

snazi navrzena opatreni zavadét.

Zakladem systematické a podrobné analyzy je check list, ktery obsahuje kriteria

vystihujici aktualni stav v provozovné.

Check list

V check listu jsou zaznamenany otazky dulezité pro hodnoceni spokojenosti
zakaznika. Kazda otazka je v ném hodnocena jak z pozice samotné prodejny

¢i servisu, tak z pozice coache. Otazky jsou rozdéleny do sedmi zakladnich skupin

podle rtznych kritérii.

Cil coachingu
Cilem coachingu je zlepsovani image 20% nejslabsich servist a nasledné
zmens$ovani rozdili mezi témi nejlepsimi a nejslabsimi servisy (Obr. 16).

Obr. 16: Intenzivni péce — cil ,BOTTOM 20“

Hodnoceni A
»Vybér servisi®
TOP 20
TOP 20 TOP 20
Primér
+
X Inter'lgivni
Primér Primér pece
” . >
Zacatek Intenzivni
Intenzivni péce
péce
—>
>

Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materialé Skoda
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5. Hodnoceni provedenych zmén

V této kapitole budeme srovnavat vysledky Sestnacti servisnich partner(i Skoda, u
kterych probéhl coaching.

Tyto servisy se do ,BOTTOM 20" zafadily na zakladé vysledkd hodnoceni
spokojenosti zakaznikl za obdobi leden - fijen 2004. Poté, za¢atkem roku 2005,

u servisl probéhl coaching. Druhou skupinou vysledkd jsou hodnoty po
coachingu, které byly ziskany hodnocenim spokojenosti zakaznika za obdobi
leden - fijen 2005.

Vysledky jednotlivych hodnocenych otazek kritérii jsou uvedeny v image bodech
a predstavuji primér $estnacti servisnich provozoven Skoda z ,BOTTOM 20¢.
Vtomto priméru jsou zafazeny servisni provozovny, které obdrzely minimalni

pozadovany pocet $estnacti vracenych, vyplnénych dotaznika.

Konzultaci s odborniky z oddéleni PSM - Servisni marketing bylo stanoveno,
Ze autorizované servisni provozovny Skoda by mély dosahnout u viech
hodnocenych otdazek minimalné 80image bodU, pii¢emz je mozné ziskat az 100
image bodu. Dale bylo stanoveno, Ze za podstatnou zménu hodnoty vysledku
hodnocené otazky mlZeme povazovat zvy$eni nebo naopak snizeni o vice jak 5
image bod.

V nasledujici ¢asti budou prezentovany vysledky nékterych hodnocenych otazek
kritérii, dale také vysledky otazek, které nespadaji do danych kritérii,
ale které figuruji v dotazniku pro AIO a které se rovnéz podstatné promitaji
v ekonomickych ukazatelich provozoven.
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5.1 Analyza vysledkl Programu Intenzivni péce, resp. coachingu

V této ¢asti budeme porovnavat Udaje poskytnuté firmou Skoda Auto k jednotlivym
sledovanym otazkam z dotazniku AIO a vysledky vybranych ekonomickych
ukazatell pred a po coachingu.

5.1.1 Analyza vysledku jednotlivych sledovanych otazek

Otazka 21.2: Davéra v odstranéni zavad

Graf 3: Vyhodnoceni vysledku otazky 21.2

82
81
80
79
78
77
76 77,4

75

O pfed coachingem

W po coachingu

image body

otazka 21.2

Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materiald Skoda

Zgrafu 3 vyplyva, ze u provozoven, které absolvovaly coaching, doslo
v priumérném vyjadieni ke zlep$eni, vyjadireného 3,9% narlstem image bodu.
Provozovny se dostaly nepatrné nad minimum, na 81 image bodl. Tento nar(st je
pozitivni, protoze dlvéra zakaznikl se buduje velmi tézce a naopak velmi lehce se
muUze ztratit. Proto je nutné dbat na to, aby personal provozovny byl dostateéné
kvalifikovany a zodpovédny. Opatreni vedouci ke zlepsovani tohoto kritéria jsou
napf.. dusledné provadéni kontrolnich programu, provadeéni zku$ebnich jizd
prejimacim technikem ¢i jiz zminéné prohloubeni kvalifikace mechaniku, véetne

jejich finanéni zainteresovanosti na bezchybném provadéni oprav.
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Otazka 21.4: Zadné zneéisténi vozidla

Graf 4: Vyhodnoceni vysledk(l otazky 21.4 — Zadné znecisténi vozidla

86
% 841
2 82 0 pfed coachingem
% @ po coachingu
E 80 81,3
78

otazka 21.4

Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materialt Skoda

U otazky 21.4 doSlo také ke zlepSeni a to o 4,2 %. | pfed coachingem byly
provozovny nad minimem 80image bodd, tzn. Ze provozovny v pruméru tuto
sluzbu vykonavaly uspokojivé. Pfesto po provedeni coachingu doslo jesté
ke zlepseni situace. Servis by vzadném pripadé nemél opravované vozidlo

znecistit, samoziejmosti by mélo byt alesponr vyklepani kobere¢ku.
Otazka 4: Spokojenost s provedenymi pracemi

Graf 5: Vyhodnoceni vysledkl otazky 4 — Spokojenost s provedenymi pracemi
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Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materiald Skoda

Spokojenost s provedenymi pracemi vzrostla o 3,4 %. Pfesto jsou oba vysledky
ohodnoceny pod 70 image bodu a vyrazné tak nedosahuji pozadovaného minima
80image bodu. Z vysledkl je patrné, ze zékaznici celkové pocituji nedostatky

s kvalitou vykon(i provozoven Skoda, coz znamend, Ze personal provozovny
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nepracuje tak, jak by mél. Proto je to jedna z oblasti, kterou je nutné se zabyvat.
Spokojenost s provedenymi pracemi je ovlivnéna fadou faktort, mimo jiné kvalitou
vysvétleni U¢tu a prijatelnosti cen za opravy. Zakaznik vétSinou neni schopen
posoudit kvalitu provedenych praci. Pokud ma pocit, ze oprava byla draha, a ze
servis UCtuje neprovedené ukony, spokojenost zakaznika vyrazné klesa, prestoze

oprava mohla byt provedena bezchybné.

Otazka 8: Prejimka provadéna pfimo u vozu

Graf 6: Vyhodnoceni vysledkl otazky 8 — Pfejimka provadéna pfimo u vozu

100
80 |
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0

O pfed coachingem

B po coachingu
64,9 p g

image body

otazka 8

Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materialt Skoda

Prejimka provadéna u vozu ma narlst o 13 %. Jedna se tedy o vyrazné zlepseni,
presto servisy v priméru dosahly necelych 78image bodu, coz je pod stanovenym
limitem 80image bodu. Z vysledku je patrné, Ze prejimaci technici opomijeji
provadét prejimku pfimo u vozu, ze tento vykon podcenuji. Toto opomijeni muze
pfinést rtzna nedorozuméni mezi servisem a zakaznikem, ktery tak mUze ztratit
davéru a piisti navstévu uskutednit u jiného servisniho partnera Skoda. Navic
servis ztraci moznost nabidnout zakaznikovi dalS$i opravy, jejichz nutnost Ci

potfebnost Ize zjistit pouze pfi blizsi prohlidce vozidla.
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Otazka 7: Nabidka pfivezeni a odvezeni
Porovnavame vysledky vybrané odpovédi na tuto otazku ,,Ne, ale zakaznik by to

uvital“.

Graf 7: Vyhodnoceni vysledkt odpovédi ,ne, ale zékaznik by to uvital”
na otazku 7 - Nabidka pfivezeni a odvezeni
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Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materiald Skoda

Po coachingu doslo ke zlepseni o 7,7 %. Jde o pozitivni vysledek, nebot jiz jen

17 % zakaznikl nebyla nabidnuta nahradni mobilita. Tato sluzba muze zakaznika
nadchnout a zvysit jeho spokojenost (viz kapitola 1.3, kde tzv. Kanuv model
zarazuje takovéto sluzby do skupiny ,atraktivnich* parametrd). Pracovnici PSM pfi
coachingu doporuéuji zjiStovat potiebu nahradni mobility jiz pfi sjednavani

terminu, coZz pomUze zlepsit planovani nasazeni nahradnich vozU.

Otazka 20.4: Dostatek ¢asu pro zakazniky

Graf 8: Vyhodnoceni vysledku otazky 20.4 — Dostatek ¢asu pro zakazniky
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Zdroj:Vlastni zpracovani z Internich material(i Skoda
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U této otazky doslo k nartstu o 3 %. Pred i po coachingu servisy dosahovaly
v pruméru vice jak 80 image bodu. Je ziejmé, Ze personal servisnich provozoven
Skoda vénuje zakaznikim dostatek asu a situace se stale zlep$uje. Dostatek
Casu pro zakazniky je podporovan kvalitni pfejimkou u vozu a Ize je vyznamné
vylepsit planovanim pfijmu vozd v 15minutovych intervalech, pripadné nabidkou

oprav ,na pockani“.
Otazka 15: Prijatelnost cen za opravy

Graf 9: Vyhodnoceni vysledku otazky 15 — Prijatelnost cen za opravy
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Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materialt Skoda

Z grafu vyplyva, ze zakaznici jsou scenami za opravy celkem spokojeni.
Po coachingu doslo jesté ke zlepSeni, a to 0 2 %. Je velmi povzbudivé, s ohledem
na stale rostouci a ,ostrejSi* konkurenci, Zze zakaznici povazuji ceny oprav
servisnich provozoven Skoda za pfijatelné. Do hodnoceni této otazky se promita i

kvalita vysvétleni uctu.
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Otazka 14: Vysvétleni uétu
Budeme porovnavat vysledky vybrané odpovédi na tuto otazku: ,,Ne, ale zakaznik

by to uvital“.

Graf 10: Vyhodnoceni vysledk( odpovédi ,ne, ale zékaznik by to uvital”
na otazku 14 — Vysvétleni uctu
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Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materiald Skoda

Vysledek po coachingu se zlepsSil ze 7,9 na 5,7 image bodU, to je 0 2,2 %.
Z daného zlepseni plyne, ze stale mensimu poctu zakazniku Ucet nebyl vysvétlen.
Je pfiznivé, Ze se vysvétleni uctu za opravu stava samoziejmosti.

Otazka 20.1: Kratké objednaci lhuty

Graf 11: Vysvétleni vysledk( otazky 20.1 — Kratké objednaci Ihity
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Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materiald Skoda

Otazka 20.1 ani po coachingu nedosahla pozadované minimalni hranice 80image
bodl. Pohybuje se tésné pod jeji hranici, presto ale po coachingu doslo
ke zlepseni, a to 0 2,7 %. Je na misté, doporucit provozovnam nadale zlepSovat
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vysledky u této otazky, nebot del$i objednaci |hGty mohou odradit zakaznika
od navstévy dané servisni provozovny. Tento ukazatel je nepfimo ovliviiovan

mnozstvim a kvalitou nabidky oprav ,na pockani“.

Otazka 20.2: Kratké ¢ekani pfi prijmu oprav

Graf 12: Vyhodnoceni vysledk( otazky 20.2 — Kratké ¢ekani pfi pfijmu oprav
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Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materialt Skoda

Pfed coachingem se provozovny ,BOTTOM 20“ vpraméru pohybovaly
pod minimalni hranici 80image bodl. Po coachingu se situace zlepsSila a to
0 4,9 %, tedy nad hranici 80image bodl. Je dllezité, aby servisni provozovny
Skoda dodrzovaly pétiminutovy standard ¢ekaci doby. Nastrojem ke zlep$eni
spokojenosti zakaznikl u této hodnocené otazky je dusledné planovani pfijmu

zakazek v intervalu 15 minut, s 20% rezervou.
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Otazka 20.7: Prevzeti vozu po opravé bez zbyteéného zdrzeni

Graf 13: Vyhodnoceni vysledkUll otazky 20.7 — Prevzeti vozu po opravé bez zdrzeni
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Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materiald Skoda

U této otazky jsou velmi dobré vysledky. Po coachingu doslo jesté ke zlepsSeni

0 3,9 %. Oba vysledky se pohybuji nad hranici 80image bodu.

Nasleduijici tfi otazky nespadaji do kritérii image servisu, jsou ale uvedeny
v dotazniku AlO a vyznamnou mérou vypovidaji o spokojenosti zakaznika
se servisnim partnerem Skoda.

Otazka 26: Doporuceni

Graf 14: Vyhodnoceni vysledkU(l otazky 26 — Doporuceni
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Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materiald Skoda

Jen velmi spokojeni zakaznici doporué¢i danou servisni provozovnu svym
pfibuznym, pratelim. Proto je velmi pozitivni narust zakaznikl, ktefi by danou
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provozovnu doporudili dal. Tato skuteénost dlouhodobé podporuje existenci dané

provozovny. Po coachingu doslo ke zlepseni tohoto ukazatele 0 2,6 %.

Otazka 29: Riziko zmény obchodnika

Graf 15: Vyhodnoceni vysledkl otazky 29 — Riziko zmény obchodnika
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Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materialé Skoda

Tyto vysledky opét svédéi o zlepSujici se situaci u provozoven. O 4,3 % méné
zakaznikl by absolvovalo dal$i navstévu u jiné servisni provozovny ¢i dokonce
by zvazovalo zménu znacky. Snizil se tedy pocet zakaznik(, ktefi jsou se
servisnimi sluzbami dané provozovny nespokojeni a u kterych hrozi nebezpedi,

ze je provozovna ztrati.

Vys$e uvedené dveé otazky jsou efektivnim indikatorem implementovanych opatreni

ke zlepSeni spokojenosti zakaznik.
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Otazka 27.1: Zakaznik se citi jako staly zakaznik

Graf 16: Vyhodnoceni vysledkUll otazky 27.1 — Zakaznik se citi jako staly zakaznik
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Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materialt Skoda

Tento graf zachycuje pocity zakaznikd. Zakaznici se citi v dané provozovné dobre,
pfijemné. Citi, Ze je jim vénovana dostate¢na pozornost a jedna se s nimi jako se
stalymi zéakazniky. Z pozice provozovny je to opét velmi pozitivni, nebot’ takovi
zékaznici se do provozovny s nejvétsi pravdépodobnosti vrati znovu.

Oba vysledky jsou nad hranici 80image bodu. Jiz pfed coachingem dosahovaly
provozovny uspokojivé hodnoty, po coachingu doslo k dalSimu zlepseni,

rovnajicimu se 2 %.

Z uvedenych Udaju je ziejmé, ze coaching je u¢innym nastrojem ke zvyseni
spokojenosti zakaznikl se servisnimi sluzbami. Coaching, resp. Program
Intenzivni péce funguje necelé dva roky a Ize oekavat jesté pozitivnéjsi

a progresivnéjsi vyvoj v budoucnu. Na rok 2006 je planovano vétsi mnozstvi
coaching(l, které by chtéla firma Skoda Auto u svych servisnich partner( provést.
V soucasné dobé, na zakladé vysledkl doposud absolvovanych coachingu,

je ve firmé Skoda Auto uvadéna primérna hodnota 62,5 % Uspésnosti coachingu,
tzn. Ze 62,5 % servisu se po coachingu zlepsilo. Timto vysledkem predstihuje
Ceska republika nejlepsi vysledky VW v Némecku (55 %). Z tohoto pohledu se

jevi implementace Programu Intenzivni péée v CR jako velice Usp&sna.
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5.1.2 Analyza vysledkul provozniho hospodarstvi

V této ¢asti porovname primeérné vysledky provozniho hospodarstvi jiz
analyzovanych provozoven, u kterych probéhl coaching. Budeme pracovat se
dvéma ekonomickymi ukazateli, které byly do této diplomové prace poskytnuty
odborniky z oddéleni PSM. Uvadéné hodnoty jsou opét za obdobi leden - fijen

2004 (pred coachingem) a leden — fijen 2005 (po coachingu).

Primérna doba opravy

Graf 17: Vyhodnoceni vysledk( ekonomického ukazatele — Primérna doba opravy

Priméma doba opravy
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Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materialé Skoda

Pred coachingem byla prGmérna doba opravy na jednu provozovnu v praméru
3,07 hodiny. Po coachingu vzrostla na 3,22 hodiny. A¢ se mUze zdat, Ze cilem

by bylo snizeni prumérné doby opravy, tzn. provozovna by zvysila pocet zakazek
za den, Ucelem je zvySeni primérné doby opravy. Hodnoty uvedené v grafu tedy
predstavuji zlepseni 0 5 %. Jde o duslednou realizaci pfimého pfijmu u vozidla,
kde Ize identifikovat dodatecnou potfebu oprav vozidla s ohledem na bezpectnost

(brzdy) ¢i vyménu dill vedouci ke zleps$eni jizdnich vlastnosti vozidla.
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Trzby za praci na zakazku

Graf 18: Vyhodnoceni vysledk(l ekonomického ukazatele — Trzby za praci na zakazku
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Zdroj: Vlastni zpracovani z Internich materiald Skoda

ZvySenim prumeérné doby opravy dochazi také knarUstu trzeb za préci

na zakazku. V nasem pfipadé se jedna o 15% zvyseni.

Primérné hodnoty servisni sité Skoda v Ceské republice &ini v porovnani
1-10/2004 - 1-10/2005:

- primérna doba opravy +2.4 %

- trzby za praci na zakazku +6,7 %

6. Nové hodnoceni provozoven

V blizké budoucnosti planuje firma Skoda Auto prejit k novému zplisobu méfeni
spokojenosti zakaznik(. Stavajici Analyza image obchodnika by méla byt

nahrazena studii Customer Satisfaction Survey (dale jen CSS).

CSS je telefonicky zpUsob ziskavani informaci od zakaznikd tykajici se jejich

posledni navstévy servisu.
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6.1 Prubéh CSS

Na zakladé navstévy servisni provozovny (provedeni inspekéni prohlidky nebo
opravy vozu), provozovna eviduje udaje (adresu, telefonni Cislo,...) o zakaznikovi.
Adresy by byly pfedavany do firmy Skoda Auto, kde by se opét provedia formaini
kontrola spravnosti Udaju. Po této kontrole by byly adresy dale odesilany do
agentury TNS - AISA, ktera by adresy zpracovala. TNS - AISA by dukladné
zkontrolovala Uplnost Udaju. NeUpIné udaje by se z hodnoceni vyloucily. Nasledné
by agentura nahodnym vybérem vybrala adresy zakazniku, ktefi by byli poté
telefonicky kontaktovani. Data by se ziskavala pomoci CATI dotazovani, tzn.
telefonickym dotazovanim. Tato data ziskana telefonnim interview, v€etné ziskané
zpétné vazby, by byla denné predavana do Mnichova, do agentury TNS Infratest,
kde by se provedla analyza dat a pfipravily by se reportingy zpétné vazby. Dennim
prenosem zpétné vazby od zakazniku by se informace dostaly k obchodnikovi,
ktery by mél pfistup k témto informacim pres Online Reporting Portal.

Pro nazornost uvadime schéma prabéhu CSS (Obr. 17).

Obr. 17: Prubéh CSS — procesy

CSS - PROCESY

Piedavani . Predavani
Obchodnik CZ NS>  Sberadres +
Navstéva servisu T
= adres formalni kontrola e Agentura
Sbér adres TNS AISA) Praha:
Zpracovani adres:
{kontrola, &isténi)
Vybér adres —
nahodny vybér
Ziskavani dat - CATI
Obchodnik CZ: reporting Denni p#
Pfistup k informacim TNS Infratest Mnichov: R
pres " QL cring zpetne vazh
Online Reporting enni prenos Analyza dat dat a zpétné vazby

Portal zpétné vazby zakaznik(
od zakaznik(

Zdroj: Interni materialy Skoda
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6.1.1 Systém zpétné vazby

Jestlize by byl zakaznik telefonicky kontaktovan a setkal by se s pozitivni Ci
negativni zkusenosti pfi navstéve servisu, mél by mit moznost tyto pocity pfimo
sdélit CATI tazateli / tazatelce. Po skonceni telefonniho rozhovoru CATI tazatel /
tazatelka by tuto reakci a poznamky zaznamenal/a do systému, ktery by zajistil
automaticky prenos k dealerovi. Na zakladé denniho pfenosu dat a zpétné vazby
by mél obchodnik moznost jiz druhy den zaznamenat nazory zékaznika, pfijmout
tak pfipadna opatfeni vyrazné rychleji a pruzné reagovat na projevy
nespokojenosti svych zakazniku.

Pro nazornost opét uvadime schéma systému zpétné vazby (Obr. 18).

Obr. 18: CSS — systém zpétné vazby

CSS — SYSTEM ZPETNE VAZBY -

r
Zaznamenani
zpétné vazby
& 7. ...perzonalizované dotazy,
E g m pochvala, stiznosti, navrhy,
ostatni podnéty...

1 Zpracovani dat

Systém R
Zpétné vazby

1 \ysledky

Obchodnik /
serv. partner

Zdroj: Interni materialy Skoda

V porovnani se stavajicim systémem zjisStovani spokojenosti zakazniku se
servisem (AlQO), by se planovana studie CSS jevila jako moderni a rychlejsi

zpUsob zjistovani potfebnych informaci.

82



r“lx TU v Liberci Program Intenzivni péce

Jako pfinos CSS |ze uvést pfedevsim:
» webové rozhrani / online
moznost rychleji reagovat na podnéty

A

denni zpétna vazba
katalog opatfeni

v

sestaveni specifického profilu pro provozovnu (pfednosti / nedostatky)

v

6.2 Rozdily AlIO a CSS

Nasledujici schéma uvadi nejpodstatnéjsi zmény, které by nastaly prechodem od
AlO k CSS.

Obr. 19: Optimalizace od AlIO k CSS

OPTIMALIZACE - OD AIO K CSS:

Metoda: Pisemné dotazovani Telefonicke dotazovani (podporovane PC)

Koncentrace na podstatne otazky:

Méfeni loajality zakaznik, jakoZ i
Dotazniky: 4-strankovy dotaznik spokojenosti s hiavnimi vykonnosthimi
parametry

Délka telef. rozhovoru (2006); prim. 10 min.

Ziskavani zpétné vazby od zdkaznikl

Management

2pétné vazby: - {denm aktualizace, viditelny pouze pro

2x roéné CD-ROM Vysledky dostupné pres weboveé rozhrani:
Visledky: {Image Builder), 4x Meésicni prehled adres (pocet/kvalita)
b roéné Konto Mesicni zprava (trendy hlavnich otazek)
obchodnika - ranking Ctyrtletni zprava (vysledky vsech otazek)
6 -17 mésicu po
Predavani udalosti (navstéva 2-3 mésice po ,zazitku* zakaznika
vysledku: servisu, koupé vozu)

Zdroj: Interni materialy Skoda
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Dalsim pfinosem CSS by byla moznost kontroly vedeni rozhovoru, tzv. supervize,
kdy povéfeny zaméstnanec firmy Skoda Auto by mohl online naslouchat
rozhovoru, ktery by provadél/a CATI tazatel / tazatelka.

7. Navrhy ke zlepseni sou€asné situace

V soudasné dobé firma Skoda Auto pocituje ostry konkurenéni boj. Jednou
Zz moznosti, jak obstat v této nelehké situaci, je neustale zlepsovat své sluzby
zakaznikim. Rostouci kvalitd vozt Skoda musi odpovidat i kvalita servisu.

Navrhy a doporu&eni smérem k firmé Skoda Auto

V této Easti budeme reagovat jednak na nedostatky, které jsou zfetelné

Z analyzovanych otazek v kapitole 5 a také na sdélene informace pracovniky firmy
Skoda Auto tykajici se slabych stranek servisnich partner( Skoda a navrhovat

vhodné doporuéeni a navrhy pro zlepseni situace.

» Provozovna by méla zajistit hladky praubéh pfijmu vozidla, aby zakaznik
nemusel dlouho ¢ekat. Naplanovat si jednotlivé pfijmy voz( s dostateénou
¢asovou rezervou. A pokud nastane situace, ze musi zakaznik delsi dobu
¢ekat, méla by se provozovna o zakaznika postarat — nabidnout mu
obderstveni, prostor pro feseni jeho pracovnich zalezitosti, atd., aby

alespon ¢asteéné potladila nepfijemny zazitek z &ekani na opravu vozidla.

Zaroven je tfeba zduraznit pfijimacim technikim vyznam provadéni
prejimky pfimo u vozidla, aby se tak pfledchazelo pfipadnym
nedorozuménim, coz by mohlo vést k mozné ziraté zakaznika. Z téchto
davodl je nutné, aby persondl servisnich provozoven byl vtéto oblasti
pravidelné doskolovan a také prezkusovan. Tim se pravé zvysi jak
technicka odbornost, tak i pozadovana znalost problematiky, coz se

pak jisté projevi v kvalité oprav a nasledné celkové spokojenosti zakaznikU.
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To by mél byt hlavni Gkol pro odborniky z oddéleni PSS — Servisni $koleni,

ktefi se $kolenim personalu servisnich provozoven Skoda pfimo zabyvaji.

» Je potfeba zlepsit nabidku nahradni mobility, tzn. pfivezeni a odvezeni
zakaznika, pfistaveni a vyzvednuti vozu u zakaznika, poskytnuti

nahradniho vozidla. Sluzba nahradni mobility by méla patfit ke standardni
nabidce servisnich provozoven, mize zakaznika nadchnout a zvysit jeho
spokojenost. Toto neni plosné zajisténo, nahradni mobilita byva nabizena

pouze V..P. zakaznikdm.

» Predevsim je nutné neustale zvySovat a prohlubovat odbornost a
kvalifikaci personalu provozoven. Je tfeba docilit toho, aby nedochéazelo

k dodateénym opravam vozl z divod(, Ze zavada nebyla pii prvni navstévé
provozovny rozpoznana Ci odstranéna. Zakaznici pfichazeji do servisu

s oCekavanim, ze zavada bude rozpoznana a odstranéna, neni-li tomu tak,
ztraceji divéru v danou provozovnu a pfisti navstévu mohou uskuteénit

u nékterého z konkurenénich autorizovanych servisnich partnerQ Skoda,
pfipadné podle nejhor§iho mozného scénare, mohou v budoucnu zmeénit
znacku vozu.

Specifickou skupinou pracovnikd jsou prejimaci technici, na néz jsou
kladeny vysoké pozadavky, a jejichz prace ale neni adekvatné chodnocena.
Proto doporuéuiji firmé Skoda Auto zlepsit pracovni pedminky pro piejimaci
techniky.

A\

Dalsi doporuéeni se vztahuje ke zlepseni komunikace. Personal servisnich
provozoven musi byt dostateéné poucen o dulezitosti telefonniho kontaktu
se zakazniky, nebot’ projeveny zajem o to, zda jsou zakaznici s opravou
spokojeni, zda se neobjevil Zadny dalsi problém, muze velmi upevnit davéru
zakaznik(, ktera se pak projevi v pFisti navstévé provozovny. Problém zde
je vtom, Ze mnoho lidi ze servisnich provozoven Skoda neovlada spravné
problematiku  telefonovani, jelikoz nejsou  vybaveni potiebnymi
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dovednostmi, které by vedli k potfebné profesionalni Urovni rozhovoru se
zakazniky. Oblast telefonnich kontakil je vSecbecné podcenovana, pfitom

ma stejnou vahu jako osobni kontakt.

Tento problém by mohlo opét vyresit oddéleni PSS — Servisni Skoleni a to
pii pfilezitosti tzv. Oblastnich dialogl, které se konaji 2krat roéné pod
vedenim oddéleni PS — Servisnich sluzeb za ucelem celorepublikového
skoleni servisni sité nebo pfipadné pfi skolenich jednotlivych provozoven
probihajicich ve $kolicim stfedisku oddéleni PS - Servisni sluzby

v Kosmonosech.

Pomérmeé &asto vyjadiuji zakaznici nespokojenost pfimo s provozovnou Skoda.

Navrzena doporuceni ke zlepseni jsou uvedena v nasledujicich bodech.

» Servisni provozovny Skoda by mély zlepsit svou reklamu, nebot je
dle minéni zakaznikl nedostatecné zajimava a informativni. Proto
doporuéuji ke zlepseni této situace vétsi spolupraci oddéleni PSM -
Servisni marketing s daldimi oddélenimi marketingu firmy Skoda Auto,
ktera by vedla kvypracovani daleko zajimavéjsi a predevsim vice
informativni reklamy. Napfiklad servisni sit Skoda realizuje rychlé opravy
,na pockani, ale na rozdil od konkurence tento ,expres" servis bohuzel

nijak komunikaéné nepodporuje.

Dal$im doporudenim je, aby servisni provozovny Skoda byly standardné

v

vybaveny dokonalym technickym zafizenim, které je potiebné
k profesionalni Urovni karosarskych a lakyrnickych praci. V souéasné praxi
to funguje tak, ze nema-li servisni provozovna vybaveni na lakyrnické
prace, musi tento vykon nechat uskuteénit jinou servisni provozovnu Skoda,
ktera potfebné zafizeni ma a to stoji zakaznika jeho &as, nehledé na to, ze
se takto mulze ovlivnit jeho minéni o poskytovanych sluzbach

a pristé tak mize hledat sluzbu jinde.

86



r“lx TU v Liberci Program Intenzivni péde

» Poslednim doporudenim je, aby servisni provozovny Skoda uvadély
dostate¢nou nabidku originélnich dopliik( a piisiusenstvi firmy Skoda
Auto. Servisy maji moznost vybirat z nepfeberného mnozstvi doplhku
a prislusenstvi v centralni nabidce firmy Skoda Auto. Zakaznici zcela jisté
oceni moznost Siroké nabidky téchto dopliikll, coz se provozovnam projevi
logicky v jejich zvysenych pfijmech. A to by mél byt, vedle spokojeného
zakaznika, dalsi impuls pro aktivni sledovani centralni nabidky

a optimalniho doplhovani nabizeného zbozi.

Nasledujici dva navrhy zlepseni se tykaji zpUsobu hodnoceni a vyhodnocovani
spokojenosti zakaznika. Vychazeji pochopiteiné ze sou€asného zpusobu
hodnoceni spokojenosti zakaznika, nebot nové hodnoceni nebylo prozatim
realizovano a tudiz nejsou k dispozici zadné vystupni Udaje. Navic si myslim, ze
stavajici zplUsob hodnoceni je v nékterych bodech pro zakaznika pfijatelnéjsi.
Posledni dobou se zplsob telefonického dotazovani znadné rozsifil, spousta firem
a agentur kontaktuje své zakazniky prostrednictvim telefonu a nékteré z nich tento
zplsob dotazovani jiz muzZze obtéZovat. U stavajiciho zpUsobu hodnoceni
spokojenosti zakaznika vidim velké pozitivum v moznosti pfemysleni nad
odpovédmi k polozenym otazkam, kterou u telefonického dotazovani postradam.

» Muj navrh se vztahuje k charakteru zakaznikd.
Pro vétsi objektivnost vysledk( spokojenosti zdkaznikl se servisem
navrhuji vyradit z analyzy hodnoceni spokojenosti zakaznika 5% nejlepsich
5% nejlepsich hodnoceni mlze pfedstavovat dotazniky vyplinéné rodinnymi
pfislusniky, pfibuznymi a znamymi. Naopak 5% nejslabsich hodnoceni
muze byt reprezentovano zakazniky, ktefi si vZdy najdou néjaky
nedostatek, problém, ktefi jsou neustale nespokojeni. Z tohoto divodu bych

volila za optimalni tyto dvé skupiny hodnoceni vylouéit,

Zaroven si ale uvédomuji, Ze muUzZe nastat problém u malych servisy,
které maji maly pocet zakdzek na den a obtizné shromazduji minimalni
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pozadovany pocet 18vypinénych dotaznikd. Kdybychom témto servisim
vyfadili 5% nejlepsich a 5% nejhorSich hodnoceni, nedosahovaly
by poZzadovanych 18vypinénych dotaznikl za hodnocené obdobi, servis by
se nemohl hodnotit a doslo by k poklesu poétu servisnich partnerl Skoda, u
kterych Ize provadét hodnoceni spokojenosti zakaznika. V souéasné dobé z
260servisnich partnert Skoda splfiuje podminku 16vracenych, vypinénych
dotaznik( 230 servisU.

Neopomenutelnym aspektem je také finanéni stranka. Dané vyzkumy
spokojenosti zakazniku jsou finanéné dosti narocné, pohybuji se fadové
v &astkach sta tisicl Eur za rok.

Pres vy$e zminéné stinné stranky mého navrhu shledavam tento zplsob
vyhodnocovani informaci ziskanych od zékaznikl za pomérmné objektivni.
Podle mého nazoru ma navrh vy$si vypovidaci hodnotu a myslim si, ze by
stalo za to, aby se nad nim piislusné oddéleni firmy Skoda Auto alespor

zamyslelo.

» Jinou alternativou zpusobu hodnoceni spokojenosti zakaznik( je
dotazovani zakaznika pfimo pfi jejich navstévé servisu v misté provozovny.
Firma Skoda Auto by najala agenturu, ktera by pro ni zajistovala vyzkum
spokojenosti zakaznikll se servisem. Agentura by si nahodné vybrala
servis, ktery dany den navstivi a kde bude oslovovat zakazniky. Dalsi den
by navstivila zase jiného autorizovaného servisniho partnera Skoda.
Agentura by rutila za spravnost a Uplnost Udaju o zakaznicich. Vyplnéné
dotazniky by pribézné predavala ke zpracovani a vyhodnoceni. Jako velké
pozitivum tohoto zplUsobu zjistovani spokojenosti zakaznikd vidim
v dotazovani tvafi vtvar, kdy zaméstnanec agentury vidi reakce
zakaznikl, zakaznici mu sdéli své zazitky a zaméstnanec agentury je mlze
bezprostfedné zaznamenat.
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Jako probléem by se ale mohla projevit nemoznost kontroly spravnosti
vedeni daného dotazovani, ponévadz pracovnici oddéleni PSM, jsou jiz tak
pracovné vytizeni, ze by nebylo Casové mozneé, navstévovat servisy a
kontrolovat praci zaméstnancl agentury, provadéjici dany vyzkum. Take je
pravdépodobné, Ze by tento zplsob zjistovani spokojenosti zakaznikl byl

v

Dalsi navrhy doporuceni se vazi k samotnému coachingu, resp. ke zvyseni poctu

provedenych coachingda.

» Po absolvovani dvou coachingl navrhuji zménit pocet coachu. Dosud
kazdy coaching vedli vzdy dva zaméstnanci oddéleni PSM. V soucasné
dobé jsou vytvoreny tii dvojice odbornikl z oddéleni PSM, které jezdi
k servisnim partnerim Skoda. Myslim si, Ze jsou dostateéné prodkoleni,
svoji praci provadéji spolehlivé a zodpovédné, a ze jeden coaching by byl
schopen provést kazdy samostatné. Tim by se vyrazné zvysil pocet
provedenych coachingu, vice servisim by byla podana ,pomocna ruka“,
To vée by mohlo vést v priméru k vy3$si spokojenosti zakaznika obecné,
a tim jesté ke zlepseni pozice firmy Skoda Auto ve vnimani zakazniku.

» Dalsi navrh jak zvysit poCet coachingll by byla spoluprace s externi
agenturou, kdy by zaméstnanci externi agentury byli proskoleni povéfenymi
pracovniky oddéleni PSM k vedeni coachingl. Vétsi pocet coachingl by
opét vedl k vyraznému zvy$eni spokojenosti zakaznik(, zlepseni pozice
autorizovanych servisnich provozoven Skoda ve vnimani zakaznika.

Ale i toto FeSeni ma sva rizika. Jde o mozny unik Skoda specifického
KNOW HOW & neochotu autorizovanych servisnich provozoven $Skoda
spolupracovat s pracovniky cizi firmy. Toto fedeni by navic znamenalo

velké finanéni zatizeni stfediska Servisni marketing.

Je na firmé Skoda Auto, zvazit tato doporuéeni a pfipadné uvést je do praxe.
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Zavér

Program Intenzivni péce, resp. coaching spoéiva v cileném usilovném
poradenstvi, které poskytuje vyrobce Skoda autorizovanym servisnim partnerim.
Tento program by mél pfinést vyrazné zlep$eni v oblasti spokojenosti zakaznik(,

coz zpétné ovlivni ekonomické vysledky provozovny.

V této diplomové praci jsou hodnoceny a porovnavany vysledky spokojenosti
zakazniki se servisnimi sluzbami autorizovanych servisnich partner(i Skoda
pfed a po skoleni (coachingu). Firma Skoda Auto poskytla zakladni Udaje
z marketingového vyzkumu  Analyza image obchodnika® pro oblast servisu za
obdobi leden - fijen 2004 a leden - fijen 2005. V celonarodnim priméru doslo u
sledovanych servisnich provozoven Skoda po absolvovani coachingu ke zlepseni,
resp. ke zvy$eni spokojenosti zakaznikd s jejich sluzbami. Tim také roste jejich
loajalita, stavaji se trvalymi zékazniky servisu. To v koneéném dasledku zvySuje
prosperitu autorizovanych servisnich provozoven Skoda. Vysledky véech doposud
provedenych coachingl svédéi o 62,5% uspésnosti, tzn. u 62,5 % servisnich

partner(l Skoda vzrostla spokojenost zakaznikd s jejich servisnimi sluzbami.

Na zakladé poskytnutych informaci a Udaju z prizkumu byly identifikovany
zakladni nedostatky servisnich provozoven Skoda, coz umoznilo vypracovat
nékteré navrhy doporuceni ke zlepseni situace.

Néktere ze zjisténych nedostatkl by bylo tfeba odstranovat celoplodné v celé siti
Skoda (napf.: nedostateéna nabidka nahradni mobility).

Nejexponovanéjsi skupinou pracovnik(, ktefi jsou denné v kontaktu se zédkazniky,
jsou prejimaci technici. Pozadavky na tyto pracovniky jsou velmi vysoké. Musi
dobte zvladat techniku vozu, musi ovladat fadu komplikovanych IT systému pro

uuuuuu

schopnosti je take vyborna komunikacni schopnost.
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BohuZel prejimaci technici v siti Skoda jsou vétsinou neadekvatné odménovani a
nabidka specializovanych $koleni ze strany Skoda Auto je nedostateéna. Zde je
také mozné vidét slabé misto a proto bych navrhovala vytvofeni konceptu ,péce o
prejimaci techniky®, od kritérii jejich naboru po ucelenou nabidku kvalitnino
3koleni. Dalsi doporuceni predstavuje velkou osvétu v servisni siti Skoda s cilem
investovat do kvalitnich lidi, ktefi v pozici pfejimacich technik( vyrazné ovliviiuji

image servisu Skoda a spokojenost zakaznikd.

Posledni navrhy se tykaji zplsobd zjistovani a vyhodnocovani spokojenosti
zakaznikd a doporuceni zvysit poet coachingl i frekvenci naslednych kontrolnich
navstév, coz narazi na personalni kapacitu pracovnikd vnéjsi sluzby PSM,

ale coachingovy program by mél byt prioritou &islo jedna. Realizace t&chto navrh(
by mohla pfispét ke zlepseni kvality poskytovanych sluzeb autorizovanych
servisnich provozoven Skoda, coz by se jist& projevilo zvydenim spokojenosti
zékaznik( s poprodejnimi sluzbami firmy Skoda Auto.
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