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Uvod

Ocekavani zakazniku se neustale zvySuiji, a tak je pro udrzeni zakaznika a dosazeni
jeho spokojenosti dulezité jit s dobou. To plati i u vyrobct automobill, ktefi musi
plnit rostouci pozadavky na bezpecnost. Proto v dnesni dobé pfibyva ve vozech
spousta elektroniky a asistentl, které maji bezpecnosti napomahat a zpfijemnit
jizdu celé posadce. Zhavymi tématy jsou v sougasnosti automatizace a digitalizace,
ktera se projevuji ve vSech odvétvich. Také CasteCné autonomni vozidla jsou uz
dnes realitou. Nékteré vozy Ize dokonce ovladat prostfednictvim mobilnich aplikaci,
kde si uzivatel maze vuz pfivolat nebo ho i zaparkovat.

Hlavnim cilem bakalarské prace je analyzovat souCasny stav spokojenosti
zakaznikd s funkci Hodnoceni vozu v mobilni aplikaci MySKODA a na zakladé
poskytnuté zpétné vazby navrhnout mozna opatfeni vedouci ke zvySeni
spokojenosti zakaznikd s funkci Hodnoceni vozu v této mobilni aplikaci. Zpétna
vazba zakaznika prostfednictvim funkce Hodnoceni vozu napomaha spole€nosti
SKODA AUTO a.s. zlepSovat vozy, které vice nez sto let vyrabi. Zjisténi
soucasného stavu spokojenosti chce autor dosahnout pomoci dotaznikového

Setfeni, které nasledné zanalyzuje.

Tato bakalarska prace je rozdélena na Ctyfi tematické celky. Prvni Casti je Cast
teoreticka, ve které autor pfiblizi Ctenafi pojmy zakaznik a jeho spokojenost,
provede ho uvodem do managementu kvality, pfedstavi principy a koncepce
managementu kvality a v neposledni fadé seznami Ctenafe s pojmem zpétna
vazba. Druha ¢ast prace popisuje mobilni aplikace a operaéni systémy. V této Casti
bude &tenar seznamen mimo jiné i s mobilni aplikaci MySKODA a funkci Hodnoceni
vozu, ktera je soucasti této aplikace. Treti Cast bakalafské prace je Cast prakticka,
kde autor pomoci dotaznikového Setfeni analyzuje soucCasny stav spokojenosti
zakazniku s funkci Hodnoceni vozu v mobilni aplikaci MySKODA. Ve &tvrté &asti je
cilem autora navrhnout mozna opatieni vedouci ke zvySeni spokojenosti zakazniku

s funkci Hodnoceni vozu.



1 Zakaznik a jeho spokojenost

Ziskani spokojeného zakaznika a jeho nasledné udrzeni je cilem kazdého podniku.
V dnedni dobé se podniky pfedhanéji ve kvalité nabizenych produktl, sluzeb a
servisUl, a tak je jeho ziskani a loajalita jesté t€zSi nez dfive. Konkurence je mezi
podniky obrovska, a proto musi z tohoto divodu podniky dbat na spokojenost svych

zakaznikad.

Existuji odliSné segmenty zakazniku, jez pro podnik maji riznou vahu i diky jejich
oCekavani a rozmanitym pozZadavkim. Pro organizaci je kliCové, jestli dokaze své
zakazniky do téchto skupin filtrovat, coz ale byva ¢astym problémem. ,Zakaznikem
oznacCujeme osobu nebo organizaci, ktera odebira, resp. hodla odebirat urcité
vyrobky nebo sluzby“ (Nenadal, 2016, str. 54).

Stamatis (2016) rozliSuje zakazniky na interni a externi. Také ur€uje prvotniho a
druhotného zakaznika. Prvotniho zakaznika popisuje jako osobu, ktera nasleduje
V pracovnim procesu a prebira vystupy podniku jako své vstupy a dale na nich
provadi dalSi ¢innosti. Druhotného zakaznika urCuje v pfipadé, Ze jejich pozadavky

maji vyznam.

Spokojenost je brana jako pocit radosti nebo smutku z komparace dosaZzeného
vysledku produktu a oekavani s nim spojeného. Vérnost zakaznika je upevnéna
jeho velkou spokojenosti, a tak takovy zakaznik upfednostnuje podnikem nabizené
produkty. Také jeho nachylnost na cenu neni tak vysoka. Casteéné je utlumené
I sledovani ostatnich spole€nosti a jejich nabidek. Diky jeho spokojenosti Sifi
zakaznik dobré renomé podniku. PécCe o stalého zakaznika je pro podnik vyhodnéjsi
neméla byt snaha o jeji rist za kazdou cenu. Tento rlst mize vyustit k nizsi
profitabilité organizace. Diky tomu mohou byt néktefi spole€nici organizace

nespokojeni (Kotler, Keller, 2014).

Organizace by méla umét vytvaret takové produkty a poskytovat sluzby dle potfeby
zakaznika, pokud rozumi pozadavkim svych zakaznikl. ,Spokojenost zakazniku
zalezi na spravné kvalité zbozi a sluzeb pro splnéni jejich potfeby“ (Juran, De Feo,
2010, str. 4).



1.1 Uvod do kvality a managementu kvality

Existuje mnoho dikazl o skuteCnosti, Zze je kvalita spojena s lidmi jiz od pocatku
jejich byti. Prvni vysvétleni slova kvalita pochazi jiz z doby pfed nasim letopoctem.
Kromeé definici tfi guruti kvality (Crosby, Juran, Feigenbaum) je znamo mnoho jinych
definic pojmu kvality. Existence bez kvality neni v dnesni dobé mozna. | proto je
dlouhodoba prosperita vSemoznych velikosti i druh( organizaci zajisténa
prostfednictvim kvality. Nejenom po zhotoveni a doru€eni produktd &i poskytnuti
servisu, ale i v dobé zjiStovani potfeb zakaznikd, je kvalita velmi dulezita. ,Kvalita
je opravdu komplexni vlastnost, projevujici se schopnosti plnit pozZadavky“
(Nenadal, 2018, str. 16).

Zahrnutim managementu kvality do celkového systému managementu dosahne
organizace jeho vysoké uZiteCnosti. Jako primarni funkce novodobého

managementu kvality Ize oznacit:

a) ,maximalizovat spokojenost a loajalitu zakaznikd (ale i dalSich

zainteresovanych stran),
b) minimalizovat vydaje s tim spojené,
c) kultivovat prostfedi podnécujici neustalé zlepSovani, inovace a zmény,
d) vytvaret bazi pro excelenci organizaci“ (Nenadal, 2018, str. 18).

Podle profesora Nenadala (2018) muze dochazet k plnéni téchto funkci
prostfednictvim procesu, které jsou mezi sebou propojeny. Jsou ovlivnény mnoha
faktory, se kterymi se musi pocitat pfi zdokonalovani, navrhovani, a i vyuzivani
procest managementu kvality. Mezi tyto Cinitele Ize zafadit narlstajici konkurenci,
hojné probirané téma digitalizace nebo téma udrzitelnosti a nakladani s pfirodnimi
zdroji. Také mezi né patféi zaméfeni na inovace a kreativitu pracovniki a
v neposledni fadé zakaznici, ktefi maji ¢im dal tim vyS8Si naroky a potfebu
bezpecnosti. Na procesy managementu kvality ma vliv i globalizace a jeji pozitivni

a negativni nasledky.

1.2 Principy managementu kvality

Porozuménim pojmu princip vSe zacina. ,Pod pojmem ,princip“ budeme tedy chapat
zakladni pravidlo, vychozi mySlenku a strategickou zasadu, na které je vytvaren a

rozvijen jakykoliv systtm managementu jakosti“ (Nenadal a kol., 2008, str. 25).



| pfes rozvijejici se zavedeni principl do podnikl nedochazi k jejich kazdodenni
aplikaci. Chapani principu je podle J. Nenadala a kol. (2018) pouhym zaclatkem
k jejich naslednému uplatriovani pfi jednani podniku. Profesor Nenadal (2016) uvadi

jedenact principd managementu kvality.
Princip orientace na zakaznika

Zakaznik je klicovym faktorem pro spravné fungovani organizace. Je ve vlastnim
zajmu organizace, aby svym jednanim plnila pozadavky zakaznik( a tim jim
poskytovala nejvysSi moznou hodnotu. Prosperujici organizace védi, ze existuje
vice skupin zakaznikl, do kterych je déli. Podle zjisténych potfeb zakazniku
upravuji nejen své operativni, ale i strategické cile. Organizace se snazi dosahnout
ZlepSeni vlastnich vyrobkl, diky kterym bude schopna poskytnout svym
zakaznikim nejvy88i moznou hodnotu. Nazory zakaznik( jsou pravidelné

posuzovany pomoci vice metod, pfiCemz nékteré z nich jsou stale jesté ve vyvinu.
Princip vudcovstvi

Zadna organizace se neobejde bez svého lidra, ktery je zakladem pro neustalé
zlepSovani vysledku organizace. Na tento post se ovSem nehodi upIné vSichni, a je
proto nutné, aby tato osoba disponovala urcitymi schopnostmi a dovednostmi.
V souCasném rychle ménicim se svété musi byt manazZer ucCenlivy a schopny
neustale rozSifovat svoje védéni. Spravny manazer organizace je schopen nejen
uplatnit jeji vizi, misi i hodnoty, ale i ur€it cile a politiky spole¢né s kompletni strategii.
Pfi realizaci cilu si vazi ¢innosti zaméstnancu, ve kterych je jim napomocen. Snazi
se pro své podfizené vybudovat takovou atmosféru, ve které dochazi ke kreativité

a inovativnosti.
Princip integrace lidi

Kreativni a produktivnhi zaméstnanec je v dnesni dobé zaklad uspéchu. Takovyto
zaméstnanec je schopen realizovat cile podniku. Proto je pro podniky zasadni
otazka, jak moc jsou jejich zaméstnanci spokojeni. Snazi se proto respektovat a
zjiStovat jejich minéni, které jim mize pomoci zjistit prostory pro zlepSeni uvnitf
organizace. Dullezitou schopnosti kazdé organizace je bezpochyby komunikace. Je
posilovana praci v tymu, ktera je hojné vyuzivana pro feSeni krizovych situaci a pro
ziskani kreativnich napadu pracovnikd. Pro dostateény vykon potfebuje kazdy

zameéstnanec dostatek odpodcinku a prostor pro svuj soukromy Zivot.
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Princip agility

Uspé&ch organizace zavisi na jeji schopnosti reagovat na ptileZitosti a rizika. K jejich
vyhledavani pouziva organizace postupy a metody, na jejichz zakladé tvofi a
vyhodnocuje mozné situace, které mohou nastat. Snahu o optimalizaci ¢asu od faze
konceptu az po vymysleni svych produktl, technologii a poskytovaného servisu

podporuji i zaméstnanci, ktefi jsou vedeni k urychlené implementaci zmén.
Princip procesniho pfistupu

Pouziti procesniho pfistupu vede k vysoké vykonnosti organizace. Organizace,
které aplikuji procesni pfistup, umi urcit a vést dulezité procesy. Kazdy prosperujici
podnik dba na vysledky provedenych analyz, na jejichz zakladé se snazi o neustalé

ZlepsSeni efektivity procesu.
Princip prevence

Lidsky faktor neni neomylny, a tak je velmi dulezité snazit se pfedejit moznym
komplikacim, které mohou nastat. K tomuto napomaha vyhodnoceni hrozeb pomoci
prostfedkd a nastrojl a také identifikace slabych stranek organizace, které ji maji
slouZzit jako moznosti pro posun k lepSimu. Pro pfipad krize by mél mit podnik

zpracovany nouzové zamery, které by mél pravidelné upravovat.
Princip neustalého zlepsSovani a inovaci

Diky zaméfeni na inovace a trvalé zdokonalovani nedochazi k upadku podniku.
Identifikace moznych probléma i prostorl pro zlepSeni vede ke stanoveni priorit, na
které se ma podnik zaméfit. Pracovnici jsou vzdélavani v oblasti metodologie a
v prostfedkach zdokonalovani. TéméF vzdy existuje moznost, jak se da zkoumana

problematika vylepsit.
Princip zaméreni se na fakta pfi rozhodovani

Analyzovana data by méla byt hojné vyuzivana pro rozhodovani zaméstnancu
s kompetencemi. Tato data maji byt ziskavana Cestné z vicero zdroji a maji
potvrzovat jejich spolehlivost a platnost. Na zakladé vysledku ziskanych dat zjiStuje

organizace mozné budouci scénare, které dale zprostfedkovava.
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Princip rozvoje partnerstvi

DalSim klicovym faktorem na cesté ke zvySovani efektivity organizace je budovani
a posilovani vztahu s partnery. Je v zajmu podniku, aby s aktualnimi i do budoucna
moznymi partnery budoval vzajemné prospésny vztah a tézZil z néj. Mél by se
zajimat i o minéni partnert vztahujici se na vysledky organizace. Pokud podnik
zjisti, Zze vztah jiz neni nadale prospésny, mél by takové partnerstvi ukoncit a

navazat nové.
Princip odpovédnosti za udrzitelnou budoucnost

Udrzitelnost je v souCasné dobé velmi probirané téma, kterym se zabyva nejedna
spole¢nost. Spolecnosti jsou si védomy toho, Ze jsou strijci osudu dalSich generaci.
Toto védéni vede ke snaze o environmentalni zamérfeni a s tim spojené zefektivnéni
spotfeby pfirodnich surovin. Ktomuto pfistupu vedou a podporuji i své
zameéstnance, jimz poskytuji prostor pro vyjadfeni svého minéni k tématu

udrzitelnosti.
Princip uceni se

NejvétSi bohatstvi jsou pro podniky v dnesni dobé védomosti pracovnika. | proto se
angazuji ve vzdélavani a rozvoji pracovnikd. Na tyto aktivity vyhrazuji ¢ast svého
rozpoCtu. Svym pracovnikim nabizi pfilezitosti k aplikaci ziskanych znalosti
i v praxi. Hojné vyuZivaji zau€ovani Cerstvych zaméstnancl zkusenymi pracovniky,

ktefi jim pomahaji odkryt a pochopit pfileZitosti k moznému zlepsSeni.

1.3 Koncepce managementu kvality

Za posledni dobu se usadily a jsou definovany tfi koncepce managementu kvality.
Tyto koncepce slouzi k tvorbé a posilovani sou€asnych systémd managementu
kvality. LiSi se predevS§im pozadovanymi naroky na zdroje souvisejicimi
s védomostmi lidi a svou naro¢nosti. V sou€asnosti jsou definovany tfi koncepce

managementu kvality:
e _koncepce ISO,
e koncepce odvétvovych standardd,

e koncepce TQM® (Nenadal, 2018, str. 22).
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Koncepce ISO

Tato koncepce byva povazovana za nejznaméjsi, ale také za nejméné obtiznou.
Jejim zakladem jsou Ctyfi normy fady 1ISO 9000. Dale tato koncepce obsahuje také
i normy fady ISO 10000. Problémem u norem ISO fady 9000 muze byt, kvuli
dlouhym c¢asovym usekum uprav, jejich zastaralost. Jako typicky znak této

koncepce je oznaCovana jeji univerzalnost.
Koncepce odvétvovych standardi

Koncepce odvétvovych standardd neni na rozdil od koncepce ISO obecna a je ze
vSech tfi koncepci nejstarsi. Vznikla za u¢elem pokryti neobvyklosti riznych sektoru
ekonomiky. Pro automobilovy prumysl je klicovy odvétvovy standard IATF 16949,
ktery substituuje pfedchazejici standard ISO/TS 16949. Vramci odvétvi
Zelezni¢niho primyslu vznikla v roce 2017 neméné dulezita norma ISO/TS 22163,
ktera vystfidala standard IRIS (Nenadal, 2018).

Koncepce TQM

Vaigvivs

Zahrnuje to nejefektivnéjsi, co se kdy v managementu kvality vyskytlo a nasledné

to aplikuje do prostfedi podniku.

Na svété existuje nékolik Business Excellence Models. V USA se nejvice pouziva
Model narodni ceny kvality Malcoma Baldrige a v Japonsku Model Demingovy
aplikacni ceny. V Evropé je nejvice vyuzivany EFQM Model excelence. Tento model
byl pfejmenovan na EFQM Model, ¢emuz se vénuje J. Nenadal (2020) ve své
publikaci. Novy model se sklada ze sedmi hlavnich kritérii a ma kompletné

pozménénou zakladni strukturu.

,~Jde o komplexnéjSi systémy nez je obvykly QMS podle standardl, rozSifeny
zejména o duraz na lidi v organizaci, ekonomiku kvality, ale také o dislednég;si

realizaci neustalého zlepSovani“ (Blecharz, 2011, str. 23).

1.4 Zpétna vazba v managementu kvality

Pojem zpétna vazba pochazi z anglického slova ,feedback”. Cilem zpétné vazby je
schopnost zajistit pomoci vytvofené smyCky pfisun pozitivhich i negativnich
podnétl. Tyto podnéty maji podavat obraz o nazorech a pocitech s vyrobky firmy

nebo s jejimi poskytovanymi sluzbami. Organizace by se podnéty méla zabyvat a

13



snazit se odstranit pfipadné zjisténé nedostatky. Zpétnou vazbu a jeji primarni

funkci lze vidét na obrazku 1.

Zpétna vazba od
zainteresovanych
stran

Planovani a s Systém \ Vyhodnoceni udaji
realizace zlepSeni a <:| { managementu ) |:> ze zpétné vazby a
: /

nutnych zmén \ kvality jejich prezentace

Analyza pfricin
odhalenych problému
a pouceni se

Zdroj: (Nenadal, 2016)

Obr. 1 Funkce zpétné vazby v systémech managementu kvality

Zpétna vazba slouzi jako prostfedek, diky kterému mohou osoby ze zucastnénych
stran poskytnout svlj nazor na chovani organizace. Diky témto informacim muze
podnik zapracovat na svych chybach a vzit si z nich ponauceni. Zpétnou vazbou a
jejim posilovanim Ize dosahnout pozoruhodnych ekonomickych vysledkl. Také by
méla byt komunikovana na zameéstnance podniku, ktefi se diky tomu zapojuji do
slozitych procesu. Tato skutecnost plati pouze pod podminkou, Ze jsou pozadavky

a oCekavani zaméstnancim dostatecné objasnény.

Prace se ziskanymi udaji je pro vysledny uc€inek kliCova. Ziskana data méla byt
systematicka a pravdiva. Efektivita zpétné vazby je podminéna i schopnosti
manazeru pridélit pravomoci a odpovédnosti pracovnikiim. Tito pracovnici maji na
starost nejen udrzeni, ale i posilovani zpétné vazby. | proto je dllezité, aby

organizace dodrzovala princip zaméreni na zakaznika.
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Diky zpétné vazbé Ize ziskat nejen kvantitativni, ale i kvalitativni data. Kvalitativni
data nemusi byt vzdy vypovidajici kvali tomu, Ze pomahaji k ziskani slovniho
hodnoceni. Mnohem vice vypovidajicimi daty jsou data kvantitativni. Idealni pro
ziskani relevantni zpétné vazby je kombinace ziskani kvantitativnich i kvalitativnich
dat.

Kvantitativni udaje

K jejich zjisténi napomaha sada otazek, kde dotazovani vymezuji na stupnici uroven
své percepce. Jako jejich vyhodu Ize oznacit schopnost pouzit statistické nastroje
na rtzné vypocty. Dlvody pro hodnoceni, jejich pochopeni a zjisténi Ize oznadit jako

nevyhodu.
Kvalitativni udaje

Dotazovany odpovida nejvice na oteviené otazky, kde neni omezen hodnotici
stupnici. Vyhodou je, Ze sada otevienych otazek umoznuje pfistup k ziskani
souhrnu faktort, které maiji vliv na respondenty. Diky tomu je mnohem snazSi
odhalit prostory pro zlepSeni. Jako jejich nevyhodu Ize oznacit naro¢nost na €as pfi

ziskavani a vyhodnoceni dat (Nenadal, 2016).

1.5 Navrh dotazniku pro méreni spokojenosti zakazniku

d

,Dotazniky pfedstavuji nejpouzivané;jsi nastroj aplikace principu zpétné vazby. Bud
jsou pouzivany jako nastroj nepfimého kontaktu se zakazniky, nebo jako zakladni
pomducka tazatell pfi metodach pfimého styku, napf. pfi rozhovorech. Proto je nutné
vénovat adekvatni pozornost jejich pfipravé — uroven navrzeného dotazniku totiz
velmi ovliviiuje objektivitu ziskanych Gdaju od zakaznik(“ (Nenadal a kol., 2008, str.
178).

Existuje mnoho argumentl ktomu, pro€ by se prfiprava dotaznikl neméla
podcenovat. Profesor Nenadal (2016) uvadi pét hlavnich ukolu, které by se

rozhodné nemély podcernovat.
Definovani zakladniho souboru otazek

PFi navrhu dotazniku by mél byt tento ukol proveden jako prvni. Spociva v pfifazeni
alespon jedné otazky pro kazdy znak spokojenosti. Pokud je znak oznacen jako
vyznamny, lze mu pfidélit i nékolik otazek. Pfi tvorbé dotazniku by mél byt dotaznik

konzultovan idealné pfimo s vzorkem zakaznikl, a také i s ostatnimi pracujicimi
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v organizaci, ktera dotaznik tvofi. To ovéfi, jestli jsou otazky vhodné formulovany a
zda jsou pochopitelné. Otazky v dotazniku by nemély obsahovat odborné pojmy,

jez by mohly zpasobovat jejich nedostatec¢né pochopeni.
Volba vhodného formatu dotazniku

Existuji ¢tyfi druhy formatd dotazniku. VSechny tyto formaty jsou pro dotazované
velmi jednoduché. Jako nejpfesnéjSi byva oznaCovan pfi zobrazovani miry
spokojenosti numericky format i diky Siroké hodnotici Skale. Verbalni format témér
neumozriuje udélat chybu pfi odpovidani. K pozitivnimu hodnoceni mize odvadét
format Likertav. Format check-listu zobrazuje pouze hrubé miru spokojenosti a data

Z néj jsou zpracovana neobjektivné.
Konecné usporadani dotazniku

V dotazniku by mély byt obsazeny segmentacni otazky, otazky souhrnného typu,
otazky zabyvajici se jednotlivymi znaky spokojenosti a v neposledni fadé vstupni
informace pro dotazované. Otazky souhrnného typu poskytuji odpovéd na otazky
zakaznickeé spokojenosti. Také mohou poskytovat odpovéd na postoj zakaznika ke
sluzbé, produktu Ci celé znacce. Pocet otazek v dotazniku hraje i podle mnohych
zkuSenosti vyznamnou roli. Vysledna neochota odpovidat tak muze byt spojena

s nevhodnym poctem otazek.
Popis vstupnich informaci pro dotazované

Pokud je dotaznik distribuovan postou i elektronickou formou, je tento ukol
obzvlast vyznamny. V tomto pfipadé je nezbytnym krokem dukladny popis postupu
vypliovani a odesilani dotazniku. Zakaznikim musi byt objasnén ddvod a ucel,
pro€¢ se prlizkum provadi. Soucasti vstupnich informaci musi také nezbytné byt
navodky a vysvétlivky.

Prezkoumani dotazniku

Cilem prezkoumani dotazniku je odhaleni silnych i slabych stranek dotazniku. Tato
uloha spociva v rozeslani navrhu dotazniku urc€itému vzorku respondentd. Diky
tomu mohou byt odhaleny prostory pro zlepSeni. Pokud dojde k jakékoliv zméné

produktu nebo sluzby, na kterou se dotaznik vztahuje, musi byt vSechny Cinnosti

provedeny znovu.
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2 Mobilni aplikace a operaéni systémy

Od doby vysoké popularity webovych stranek béhem internetové horecCky
v pozdnich 90. letech 20. stoleti byvaji mobilni aplikace oznacCovany jako
nejzhavéjsSi technologie, ktera se na trhu s technologiemi objevila. Proto se
mobilnim technologiim dostava vysoké pozornosti. Jak webové stranky, tak mobilni
aplikace maji obdobné spole¢né charakteristiky, zabyvajici se nejen vyvojafi, ktefi

se snazi ucit tuto technologii, ale také i lidmi a podniky (McWherter, 2012).

2.1 Mobilni aplikace

V dnedni dobé mohou lidé v pohybu vyuZit Sirokou nabidku aplikaci, jez mohly byt
vyvinuty diky pokrokim v mobilnich technologiich. Nékdy dochazi ke skute¢nosti,
Ze vyvojafi béhem vyvoje pfilis nehledi na uzivatelské pouziti béhem cestovani.
S malymi a pfenosnymi zafizenimi se objevuje nékolik problému jakozto limitovana
konektivita, vysoka spotfeba energie, omezenost vstupu nebo mala velikost
obrazovky. Velmi dilezitym Cinitelem, ktery mam vliv na vyslednou spokojenost Ci
nespokojenost uzivatele s aplikaci, je schopnost pouzivat aplikaci béhem mobility.
Tento Cinitel odliSuje mobilni aplikace od vice tradi¢nich aplikaci (Harrison, Flood a
Duce, 2013).

Velmi naro¢né muze byt rozhodnuti o tvorbé& mobilni aplikace. Toto rozhodnuti musi
byt dopfedu perfektné promysleno, a proto je ¢asové narocné. Rozhodné by toto
rozhodnuti nemélo byt uspéchané. Mobilni aplikace firmé& umoznuje posilit vztah se
zakazniky. Také pomoci ni lze zvySit povédomi o firmé a vytvofit dalSi mozny pfijem.
V neposledni fadé Ize pomoci mobilni aplikace spojit zakazniky s organizaci. Cile
aplikace musi byt jasné definovany, jinak maze dojit ke ztraté finanénich prostredk

a nespokojenosti zakaznikt (McWherter, 2012).

2.2 Mobilni zafizeni

,Mobilni zafizeni je obecny termin pro jakykoli typ kapesniho pocitaCe. Tato zafizeni
jsou navrzena tak, aby byla extrémné pfenosna, a proto se vam ¢asto vejdou do
ruky. Néktera mobilni zafizeni, napfiklad tablety, e-CteCky a smartphony, jsou
dostateCné vykonna, aby se s nimi daly provadét stejné Cinnosti jako s pevnym
pocCitatem nebo laptopem” (GFC Learn Free, 2021).
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Spolu s mobilnimi zafizenimi pfichazi i osobni software a spousta novych pfilezitosti
pro podnikani. Tyto moznosti se objevuji i z dlvodu, Ze mobilni zafizeni jsou prvni

mobilni vypocetni platformy.

Jako dulezitou vlastnost mobilnich zafizeni Ize podle Iversena a Eiermana (2014)
oznacit schopnost zjistit polohu uzivatele prostfednictvim zabudovanych senzoru.
Tyto senzory jsou schopny s vysokou pfesnosti zjistit nejen kde se uzivatel nachazi,
jak vypada lokace v jeho okoli, ale i kam ma uZivatel namifeno. Zabudované
senzory disponuji funkci zjiSténi vzdalenosti od jiného objektu prostfednictvim
senzoru detekujiciho objekty v blizkém okoli. V neposledni fadé jsou schopny zjistit,
jakym smérem a jak rychle se osoba, pouzivajici mobilni zafizeni, pohybuje. Mobilni
zarizeni také disponuji funkcemi zjisténi informaci o okoli, jako jsou teplota, tlak Ci

magnetické pole.

Schopnost vzajemné komunikace mezi zafizenimi je jednou z dalSich kli¢ovych
vlastnosti mobilnich zafizenich, které jsou schopny této funkce dosahnout
prostfednictvim rozliSnych mechanismd. V porovnani s notebookem, ktery
disponuje schopnosti komunikace prostfednictvim Bluetooth & Wi-Fi, umi
smartphony Ci tablety komunikovat prostfednictvim NFC a bunécnych signalu.
Komunikace prostfednictvim bunéc&nych signalu se hodi obzvlasté v pfipadech, kdy
neni k dispozici sit Wi-Fi. Sit Wi-Fi ma v porovnani s bunéénymi signaly vyrazné

mensi dosah.

Diky témto funkcim, které maji mobilni zafizeni v porovnani s tradiCnimi
vypocCetnimi platformami, jsou mobilni telefony a tablety oznaCovany jako

nejvyznamnéjsi technologicka zména od doby pfedstaveni pocitace.
Chytry telefon (Smartphone)

Navarrd a Wals (2018) popisuji chytry telefon jako zafizeni, diky kterému lze
uskute€hiovat pfenos dat ziskanych od mobilnich operatort a telefonni hovory.
V porovnani s tabletem je jeho velikost zpravidla mensSi. Kromé& moznosti pfenosu
dat od mobilnich operatorli je chytry telefon schopen pfipojeni k bezdratové siti.
Jako charakteristické rysy, které spojuji mobilni telefon a tablet, I1ze oznacit moznost
manipulace se zafizenim diky dotykovému displeji, konektory ur€ené pro zapojeni
jinych zafizeni a ovladaci prvky.
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Tablet

Tablety byvaji zpravidla vétSi nez smartphony. VétSinou se prostfednictvim téchto
zafizeni nedaji uskuteCnovat telefonni hovory, a proto byvaji oznacovany jako
hybridy mezi smartphony a netbooky. Za hlavni smysly téchto zafizeni Ize
povazovat komunikaci, pobaveni Ci percepce multimédii a dat. Pfi vybéru tabletu
pfichazi v uvahu nakupni privodce, ktery umoziuje zakaznikovi odhalit slabiny,

dlvody existence a dulezité véci pfi vybéru tabletu (Burian, 2014).

2.3 Operaéni systémy

V dnesSni dobé existuje nékolik operacnich systémua pro mobilni zafizeni. V této
podkapitole budou detailnéji rozebrany pouze operacni systém Android a iOS, které

aplikace MySKODA podporuje v dobé& psani bakalafské prace.
Android

Tento operacni systém (dale jen OS) patfi mezi nejnovéjsi OS. Plvodni spole¢nost
Android, Inc. vznikla v roce 2003, ale v roce 2005 byla tato spole€nost prodana
spole¢nosti Google. Smartphony a kapesni pocitae byly hlavni divody, proc

zapocal vyvoj tohoto pokrokového OS.

Tento operacni systém funguje na open source platformé. To znamena, Ze jde
o pocCitaCovy software s otevienym zdrojovym kédem. Pokud uzivatel dodrzuje
urcité stanovené predpoklady, muze cely systém bezplatné pouzivat. Také muze
tato osoba bezplatné pouzivat ¢i ménit zdrojové kody, ke kterym se muze diky
licenCni politice dostat. Vzhledem k tomu, Ze i vyvojafi stale pracuji na tvorbé
pokrokovych mobilnich aplikaci, bude i nadale dochazet k vyvoji této platformy
(Vavra, Ujbanyai, 2013).

i0S

Jedna se o operacni systém spole¢nosti Apple, ktery byl poprvé pFedstaven
s pfichodem telefonu iPhone vroce 2007. Operacni systém iOS funguje na
zarizenich iPhone a iPod. S pfichodem zafizeni iPad doslo ke zméné nazvu tohoto
OS. Dfive byl tento systém jinak znamy jako iPhone OS. V roce 2019 doslo pro
zafizeni iPad ke vzniku operacniho systému uréeného pouze pro tato zafizeni.

Tento OS byl pojmenovan iPadOS.
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Od ostatnich operacnich systém( se operacni systémy jako je iOS liSi svou
bezpec€nosti. Snazi se chranit vdechny své aplikace pfed manipulaci, a proto je
ukladaji do schranky. Tento krok brani aplikace pfed napadenim viry. Také tato

schranka brani vzajemné komunikaci mezi aplikacemi (Lifewire, 2021).

2.4 Mobilni aplikace MySKODA

Jedna se o novou aplikaci vyrobce automobild SKODA AUTO a. s., ktera sdruzuje
mobilni sluzby tohoto vyrobce do jedné aplikace. Nova mobilni aplikace MySKODA
vznikla slougenim staré verze stejnojmenné aplikace MySKODA a mobilni aplikace
SKODA Connect. Aplikace SKODA Connect byla v té dobé jiz obohacena o aplikaci
SKODA OneApp, se kterou se slouéila na po&atku roku 2020. Funké&nost staré
aplikace MySKODA bude po stanovené dobé& uréené k prechodu na novou

ukondena.

Uzivatelé maji diky nové mobilni aplikaci pfistup k online sluzbam SKODA Connect.
Také jsou schopni zjistit detailni informace o servisnich partnerech automobilky
SKODA AUTO a.s. a o svém vozu. Aplikace je od prosince 2020 dostupna ke

stazeni v App Store a Google Play.

Nova aplikace MySKODA prebira ze starsi stejnojmenné aplikace navod k obsluze
pro uzivatele. Také umoziiuje zobrazit sou€asné informace o jizdé, mezi které Ize
zaradit aktualni dojezdovou vzdalenost €i udaje o servisnich intervalech. Nejen
v Ceské republice, ale i v zahrani&i, naleznou uZivatelé v aplikaci detailni udaje
o servisnich partnerech SKODA. K veskerym modeliim SKODA jsou v aplikaci k
dispozici i pFirucky. Aplikace je dostupna i uzivatelim, ktefi maji automobily
neumoziujici spojeni pfes Smartlink &i bez pfistupu ke sluzbam SKODA Connect.
Z aplikace SKODA Connect piebira nova aplikace funkci odemykani a zamykani
vozu pfimo prostfednictvim mobilni aplikace. Také z ni pfebira funkci rozpoznani
lokace zaparkovaného auta. Elektrifikovanym vozim umozriuje i specialni funkce,
jakozto moznost ovladat priib&h nabijeni na dalku (SKODA Storyboard, 2020).

V aplikaci Ize velmi snadno naplanovat trasu, kterou Ize pfipravit i z pohodli domova
a nasledné zaslat pfimo do navigace automobilu. Také si snadno poradi s potfebou
historie jizd pro sluZzebni i osobni ucely, kdy dokaze zaznamenat trasu uzivatele
pFimo na mapé nejen s udaiji o trase, ale i o voze (SKODA AUTO Ceska republika,
2021).
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2.5 Funkce Hodnoceni vozu v mobilni aplikaci MySKODA

Hodnoceni vozu je funkce v mobilni aplikaci MySKODA, ktera umozfiuje uzivateli
zaslat zpétnou vazbu na jeho viz pfimo vyrobci automobili SKODA. Diky
hodnoceni svych vozl prostfednictvim této funkce napomahaji uzivatelé ke
zlepSovani vozti SKODA. Ve funkci Hodnoceni vozu existuiji tfi typy hodnoceni,

které jsou podle zkuSenosti autora definovany jako:
e dobré hodnoceni
e neutralni hodnoceni

e Spatné hodnoceni
Dobré hodnoceni

Dobré hodnoceni se vyznacuje zelenym emotikonem a dle zkuSenosti autora ma

vyjadiovat spokojenost zakaznika s danou komponentou nebo vlastnosti vozu.
Neutralni hodnoceni

Neutralni hodnoceni se vyznacCuje Zlutym emotikonem a dle zkuSenosti autora

vyjadfuje neutralni pohled na danou komponentu nebo vlastnost vozu.
Spatné hodnoceni

Spatné hodnoceni se vyznaduje &ervenym emotikonem a dle zkusenosti autora

predstavuje nespokojenost zakaznika s danou komponentou nebo vilastnosti vozu.

Do funkce Hodnoceni vozu vstupuje uzivatel pres kontextové menu v pravém
hornim rohu aplikace, které Ize vidét v pfiloze 1. Nasledné uzivatel vybira z osmi
kategorii, podle toho, co chce hodnotit. Kategoriemi jsou Exteriér, Interiér,
Infotainment, Online konektivita, Jizda a nabijeni, Asistencni systémy, Motor a
prevodovka a Ostatni. Vzhled nabidky kategorii a jejich ikonky Ize vidét na obrazku
2. Pro lepSi orientaci uzivatele jsou v kazdé z kategorii vypsany pfiklady komponent
a vlastnosti vozu, které do dané kategorie patfi. V pfilohach 2 az 9 jsou zobrazeny
jednotlivé kategorie. K hodnoceni muze uzivatel vlozit komentaF v délce az 500

znaku. Také Ize k hodnoceni pfilozit az tfi fotografie, videa &i jiné typy souboru.

Funkce Hodnoceni vozu disponuje také privodcem, ktery popisuje ucel funkce
Hodnoceni vozu. Tento priivodce je zobrazen v pfiloze 10. Soucasti funkce je také

kolonka s informacemi o zpracovani osobnich udaju, ktera pfesméruje zakaznika
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na webovou stranku s témito informacemi. Také funkce umoZznuje prohlizet
predchozi hodnoceni, ktera byla z daného Uc¢tu vlozena. Tyto hodnoceni muze

uzivatel dale mazat.

11:30 & Bl B E@D

= Hodnoceni vozu

Vybrat kategorii

Na vasem nazoru nam zalezi. PoSlete nam
zpétnou vazbu, jak jste spokojeni se svym
vozem. Vase zpétna vazba nam pomaha
zlepSovat to, co jiZ s laskou vyrabime vice nez
sto let - nase vozy SKODA.

Exteriér

Interiér

Infotainment

Online konektivita

- Jizda a nabijeni

Asistenéni systémy

Motor a prevodovka

Ostatni

Zdroj: (MySKODA, 2021)

Obr. 2 Pfehled kategorii funkce Hodnoceni vozu

22



3 Analyza spokojenosti zakazniku s funkci Hodnoceni vozu

V této kapitole bude Ctenaf seznamen s dotaznikovym Setfenim, které bylo
realizovano. Cilem tohoto Setfeni bylo analyzovat souCasny stav spokojenosti
zakaznik(l s funkci Hodnoceni vozu v mobilni aplikaci MySKODA. Ziskané
informace od respondentl byly graficky zpracovany a doplnény o komentar.
Soucasti této kapitoly budou také hypotézy, které statisticky testuji oCekavani

respondentd.

3.1 Popis dotaznikového Setreni

Dotaznikové Setfeni bylo realizovano prostfednictvim webu www.vypinto.cz
v obdobi od 9. 10. 2021 do 16. 10. 2021. Dotaznik mohli vyplnit pouze lide, ktefi
méli stazenou aplikaci MySKODA. Tito lidé nasledné& obdrzeli pFistupovy odkaz do
tohoto prizkumu. Pro Sirokou vefejnost byl tento dotaznik nepfistupny. Celkem bylo
ziskano 53 odpovédi. | pfes to, Zze byl dotaznik zasilan pouze lidem, ktefi projevili
zajem o jeho vyplnéni, Cinila navratnost dotazniku pouze 72,0 %. Prizkum se
skladal z povinnych i nepovinnych otazek, ve kterych mohli respondenti pfipadné

doplnit svlj nazor pfidanim konkrétniho komentare.

Dotaznik byl rozdélen do dvou €asti. Prvni ¢ast zkoumala spokojenost zakaznikl
s funkci Hodnoceni vozu v mobilni aplikaci MySKODA. Do prvni ¢asti dotazniku Ize

zahrnout otazky od €.1 az do €. 9.

Od otazky €. 10 pokracuje druha &ast, kde se autor dotazoval respondent(, jestli by
méli zajem o mozné rozSifeni funkce Hodnoceni vozu. Pokud respondenti u desaté
otazky zvolili moznost ,SpiSe ne” nebo ,Ne‘, nebyly jim pfedkladany otazky na
mozné rozSifeni funkce Hodnoceni vozu a byli pfesunuti az na prfedposledni otazku

v dotazniku, to znamena na otazku ¢. 17.

3.2 Analyza spokojenosti zakazniku s funkci Hodnoceni vozu
v mobilni aplikaci MySKODA

Otazka €. 1

Prvni otazka slouzila k segmentaci respondentl podle operacniho systému jejich

zafizeni (viz Obr. 3). Z respondentu, ktefi se pruzkumu u&astnili, jich vétsi cast
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vlastni zafizeni s operacnim systémem Android, na kterém ma staZzenou mobilni
aplikaci MySKODA.

Jaky operacni systém ma Vase mobilni zafizeni?

= Android = iOS

Obr. 3 Vysledky 1. otazky v dotazniku

Otazka €. 2

Druhou otazkou autor zjistoval, jaky faktor by zakazniky motivoval k tomu, aby
pravidelné poskytovali zpétnou vazbu k jejich vozu (viz Obr. 4). U této otazky mohli
respondenti zvolit vice odpovédi. Nejvétsi motivaci by pro uZivatele byla
jednoduchost hodnotici aplikace, kterou zvolili ve 56,6 % pfipadech. Pro 11,3 %
respondentl je motivujici jiny faktor. Respondenty byl jako jiny faktor oznacena
pozitivni motivace ze strany vyrobce automobilt ¢i moznost s nékym mluvit pfimo o
daném problému. Také by jeden z dotazovanych rad védél, Ze jeho zpétna vazba

nebude zbytecna.

24



Co by Vas motivovalo k pravidelnému (¢astému) poskytovani zpétné
vazby k Vasemu vozu?

35
30

30
25 23
20
15
10 6

5 L]

0

Jednoduchost hodnotici  Velka (ne)spokojenost s Moznost podilet se na Jiny faktor
aplikace (User friendly vozem VYVOji vozu
aplikace)

Obr. 4 Vysledky 2. otazky v dotazniku

Otazka ¢. 3

Na obrazku 5 Ize vidét, Ze odpovédi u této otazky jsou rliznorodé. Podle autorova
nazoru mohou byt odpovédi ovlivnény zkuSenostmi respondentl s jinymi mobilnimi
aplikacemi. Pro 32,1 % respondentl bylo nalezeni funkce Hodnoceni vozu slozité
nebo velmi slozité. V porovnani s tim byl prvni vstup do této funkce pro 47,2 %
uzivatell jednoduchy €i velmi jednoduchy. Ostatnim dotazovanym pfislo nalezeni

funkce Hodnoceni vozu ani slozité, ani jednoduché.

Jak slozité pro Vas bylo najit funkci Hodnoceni vozu pfi prvnim vstupu

do aplikace?
16
14

14
12 11
10

8

6

6

4

2

0

Velmi slozZité Slozité Ani slozZité, ani Jednoduché Velmi jednoduché

jednoduché

Obr. 5 Vysledky 3. otazky v dotazniku
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Otazka ¢. 4

VétsSiné uzivatell se moznost hodnoceni prostfednictvim emotikon libi (viz Obr. 6).
To se prokazalo v 88,7 % pfipadl, kdy méli dotazovani pozitivni nazor. Uzivatelé,
kterym se hodnoceni prostfednictvim emotikonu spiSe nelibi nebo nelibi, nejcastéji

uvedli, Ze by radé&ji hodnotili pomoci hodnotici Skaly.

Libi se Vam moznost hodnoceni prostiednictvim emotikonl (smaijlik()?

5,7%

5,7%

H Ano HSpise ano Spise ne M Ne

Obr. 6 Vysledky 4. otazky v dotazniku

Otazka ¢. 5

Témér vSem respondentiim pfipadaji popisky dostate¢né nebo spiSe dostatecné
(viz Obr. 7). Pouze dvéma respondentum, ktefi tvofi celkem 3,8 % z celku, pfipadaji
popisky jednotlivych kategorii spiSe nedostatecné &i nedostatecCné. Jeden z nich by
doplnil vice detaill po rozkliknuti kategorii. Podle jeho nazoru se mize nékterym

lidem zdat popis nejasny.
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Jsou podle Vas popisky jednotlivych kategorii dostatecné?

3\ [

1,9%_ L9%

HAno HSpiSeano mSpiSene HNe

Obr. 7 Vysledky 5. otazky v dotazniku

Otazka ¢. 6

Na obrazku 8 Ize vidét, Ze prehlednost funkce Hodnoceni vozu hodnotilo 92,5 %
respondentl pozitivné. Dva ze Ctyr respondentu, ktefi u této otazky zvolili moznost
~opise ne“, nemaji problém s prehlednosti funkce Hodnoceni vozu, ale s
prehlednosti celé aplikace. Podle nich je velmi slozZité se v aplikaci k né€emu

dopracovat.

Je podle Vas funkce Hodnoceni vozu dostatecné prehledna?

0,0%

HAno HSpiSeano MSpiSene M Ne

Obr. 8 Vysledky 6. otazky v dotazniku
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Otazka €. 7

Ani jeden uzivatel nebyl s designem funkce velmi nespokojen. Nespokojeni byli
pouze Ctyfi respondenti, ktefi tvofi 7,6 % z celku (viz Obr. 9). Jednomu z téchto
uzivatell se nelibil design emotikonu. Ze vSech respondentl jich bylo s designem

20,8 % velmi spokojeno a 54,7 % spokojeno.

Jak jste spokojen/a s designem funkce Hodnoceni vozu?

35
30
25
20

15
9

4
] 0

Velmi spokojen/a Spokojen/a Ani spokojen/a, ani Nespokojen/a Velmi nespokojen/a
nespokojen/a

10

w

Obr. 9 Vysledky 7. otazky v dotazniku

Otazka ¢. 8

V osmé otazce dotazovani vyjadfovali, jak jsou celkové spokojeni s funkci
Hodnoceni vozu (viz Obr. 10). Stejné jako s designem této funkce neni ani jeden
respondent velmi nespokojen. S funkci Hodnoceni vozu je 30 respondentl
spokojeno a 11 velmi spokojeno. Negativni nazor na funkci Hodnoceni vozu se
vyskytl ve tfech pfipadech (5,7 % z celku). Na druhou stranu pfevlada pozitivni
nazor na funkci Hodnoceni vozu v 77,4 % pfipadu. Funkci Hodnoceni vozu tak Ize

podle autora hodnotit jako povedenou.
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Jak jste celkové spokojen/a s funkci Hodnoceni vozu?

35

30

30
25
20

15
9

3
. ] °

Velmi spokojen/a Spokojen/a Ani spokojen/a, ani Nespokojen/a Velmi nespokojen/a
nespokojen/a

10

(€]

Obr. 10 Vysledky 8. otazky v dotazniku

Otazka ¢. 9

Je néco, co Vam ve funkci Hodnoceni vozu chybi nebo byste to z ni

odstranil/a?

Vétsina dotazovanych povazuje funkci Hodnoceni vozu za naprosto dostacujici a
nic by do této funkce nepfidala, ani by nic neodebrala. Jeden respondent vyzdvihi
jeji pfehlednost, stru¢nost a jednoduchost. VloZeni podle néj nezabere mnoho Casu.
Také se mu libila moznost pfidat komentar &i pfilohu k danému hodnoceni. Co se
mu nelibilo byl vstup do této funkce. Podle jiného respondenta by se dalo
zapracovat na designu. DalSimu uZivateli se nelibilo zarovnani textu v jednotlivych
kategoriich. Popisek v kategoriich je zarovnan vlevo, zatimco zbytek textu je
zarovnan na stfed. Jiny respondent postradal podrobné;jsi rozliSeni kategorii pro
jizdni vlastnosti, kde by ocenil moznost hodnotit fizeni a naladéni podvozku

oddélené.
Otazka ¢. 10

Desata otazka zkoumala, jestli by respondenti chtéli mit moznost vidét statistiky
hodnoceni jejich modelu od ostatnich Fidi€u (viz Obr. 11). Je vidét, Zze mezi
respondenty je o tyto statistiky zajem. Z celkového poctu 53 respondentt projevilo
zdjem 46 znich. To tvofi 86,8 % z celku. Respondentliim, ktefi v této otazce
odpovédéli ,Spise ne“ nebo ,Ne“, nebyly pfedkladany otazky tykajici se statistik
hodnoceni jejich modelu od ostatnich fidi€¢l a byli pfesunuti az na otazku ¢. 17.
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Chtél/a byste mit moZnost vidét statistiky (shrnuti) hodnoceni Vaseho
modelu od ostatnich ridica?

3,8%

HAno HSpiSeano mSpiSene HNe

Obr. 11 Vysledky 10. otazky v dotazniku

Otazka €. 11

Na nasledujici otazky az do otazky €. 17 v€etné odpovidalo celkem 46 respondentd.
Jedna se o respondenty, ktefi u otazky ¢. 11 zvolili moznosti ,Ano“ nebo ,Spise
ano“. Témér polovina z nich si mysli, Ze by mély byt statistiky hodnoceni od
ostatnich fidi€d daného modelu vidét pro vSechny uZivatele (viz Obr. 12). Podle 5

respondentl by meély byt statistiky vidét pouze pro uzivatele, ktefi hodnoti.

Meély by byt statistiky (shrnuti) hodnoceni od ostatnich fidi¢l daného
modelu vozu vidét pro vSechny uZivatele?

HAno HESpiSeano mSpiSene M Ne, pouze pro uZivatele, ktefi hodnoti

Obr. 12 Vysledky 11. otazky v dotazniku
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Otazka €. 12

Motivaénim faktorem k vlozeni dalSi zpétné vazby by pro vétSinu uzivatelt byla
informace o tom, Ze se do téchto statistik propisuje i jejich hodnoceni a mohou tak
svym hodnocenim tyto statistiky ovlivnit. Pro 34,8 % respondentu je tato informace
jasnym motivujicim faktorem. Na dalSich 41,3 % uzivatel( by tato informace méla

alespon ¢aste€ny vliv. Tyto informace Ize vidét na obrazku 13.

Do statistik (shrnuti) se spolu s ostatnimi hodnocenimi propisuje i to
Vase. Je to faktor, ktery by Vas motivoval k vloZeni dalsi zpétné vazby?

4,3%

HAno HSpiSeano MSpiSene M Ne

Obr. 13 Vysledky 12. otazky v dotazniku

Otazka €. 13

Na obrazku 14 Ize vidét, Ze nejvice respondentl (39,1 %) by chtélo mit moznost
vidét shrnuti hodnoceni 1x mésic¢né. Jako dalSi nejCastéjSi moznosti oznaili
respondenti kvartalné (21,7 %) a online (21,7 %). Zadny respondent by necht&l mit
moznost vidét shrnuti hodnoceni 1x tydné. Jeden uzivatel by chtél mit tuto moznost

1x denné a dalSi dva 1x za rok.
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Jak casto byste chtél/a mit moZnost vidét statistiky (shrnuti)

hodnoceni?

20 18
18
16
14
12 10 10
10

8

6 5

2

0
., o
1x za rok Pololetné Kvartalné 1x mésicné 1x tydné 1x denné Online

Obr. 14 Vysledky 13. otazky v dotazniku

Otazka €. 14

Ctrnacta otazka zkoumala, jaké informace by uzivatelé ve statistice hodnoceni
oCekavali (viz Obr. 15). V této otazce mohli respondenti zvolit vice moznosti.
Z celkového poctu 46 respondentl, ktefi odpovidali na tuto otazku by jich 34
(73,9 %) oCekavalo ve statistice informaci o hodnoceni jednotlivych vlastnosti vozu.
DalSich 30 respondentu (65,2 %) by ocekavalo informaci o pofadi nejlépe
hodnocenych modell vozu. V 60,9 % pfipadu by bylo dalSim chténym uddajem
informace o primérném hodnoceni pro dany model vozu. Také by respondenti méli
velky zajem o informaci o celkovém poctu hodnoceni (52,2 %). S odstupem, ale
stale podstatné, by byly pro respondenty informace ,Vybér komentarl ostatnich
fidicd“ (34,8 %) a ,Vyvoj hodnoceni v Case” (30,4 %). Informace o prumérném poctu
dennich hodnoceni je pro téméf vSechny nepodstatna. Ve statistice hodnoceni by ji

oCekaval pouze jeden respondent (2,2 %).
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Jaké informace byste ve statistikach (shrnuti) hodnoceni ocekaval/a?

40
34
35
30
30 28
24
25
20 16
14

15
10
5 1
0 —

Primérné Hodnoceni  Poradi nejlépe Celkovy pocet Vybér Vyvoj Primérny

hodnoceni pro jednotlivych hodnocenych  hodnoceni komentaru hodnoceniv pocet dennich

dany model vlastnostivozu modell vozl ostatnich ridicl Case hodnoceni

vozu

Obr. 15 Vysledky 14. otazky v dotazniku

Pfed realizaci dotaznikového Setfeni se autor domnival, Ze prvni Ctyfi mozné
odpovédi budou respondenty vitany ve vice jak 50 % pfipadl. Proto byly stanoveny

Ctyfi hypotézy, které oCekavani respondentu statisticky testovaly.

1. hypotéza: Vice nez 50 % respondentt, ktefi by chtéli mit mozZnost vidét
statistiky hodnoceni, by oCekavalo ve statistikach hodnoceni informaci o

pramérném hodnoceni pro dany model vozu.

2. hypotéza: Vice nez 50 % respondentd, ktefi by chtéli mit mozZnost vidét
statistiky hodnoceni, by oCekavalo ve statistikach hodnoceni informaci o

hodnoceni jednotlivych vlastnosti vozu.

3. hypotéza: Vice nez 50 % respondentd, kteri by chtéli mit mozZnost vidét
statistiky hodnoceni, by oCekavalo ve statistikach hodnoceni informaci o

poradi nejlépe hodnocenych modeld vozd.

4. hypotéza: Vice nez 50 % respondentu, ktefi by chtéli mit mozZnost vidét
statistiky hodnoceni, by oCekavalo ve statistikach hodnoceni informaci o

celkovém poctu hodnoceni.

Hypotézy byly vypocCteny a rozhodnuty na zakladé testu o relativni Cetnosti. Pro
vypocet testové statistiky a ureni kritickych obort Cerpal autor z knihy Statistika

v terénnich prazkumech (Pecakova, 2008).
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Tab. 1 Testovani 1. hypotézy

Ho:m < 0,5 hladina vyznamnosti: « = 0,05
Hi:m > 0,5 kriticky obor: W, = {u:u > u;_4}
kvant" Uj—q — u0‘95 = 1,64‘5
rozsah vybéru: n = 46 testova statistika:
vybérova relativni p— 1
getnost: p = 0,609 U=——-—2" = 1,479
/7'[0(1 —Ty)
n

rozhodnuti: u € Wa — na hladiné vyznamnosti @ = 0,05 nelze zamitnout Ho —
Méné nez 50 % respondentt, ktefi by chtéli mit mozZnost vidét statistiky hodnoceni,
by oCekavalo ve statistikach hodnoceni informaci o primérném hodnoceni pro dany
model vozu.

Tab. 2 Testovani 2. hypotézy

Ho:m < 0,5 hladina vyznamnosti: « = 0,05
Hi:m > 0,5 kriticky obor: W, = {u:u > u;_4}
kvant" Ui_qg = u0'95 = 1,64‘5
rozsah vybéru: n = 46 testova statistika:
vybérova relativni p— 1
etnost: p = 0,739 U=——-"% = 3242
/ﬂo(l — 1)
n

rozhodnuti: u € Wa — na hladiné vyznamnosti @ = 0,05 Ize zamitnout Ho — Vice
nez 50 % respondentt, kteri by chtéli mit moznost vidét statistiky hodnoceni, by
oCekavalo ve statistikach hodnoceni informaci o hodnoceni jednotlivych viastnosti
vozZUu.

Tab. 3 Testovani 3. hypotézy

Ho:m < 0,5 hladina vyznamnosti: « = 0,05
Hi:m > 0,5 kriticky obor: W, = {u:u > uy_4}
kvant" Ui_q = u0,95 = 1,64‘5
rozsah vybéru: n = 46 testova statistika:
vybérova relativni p—
getnost: p = 0,652 U=——-—"2 = 2062
/”0(1 — )
n

rozhodnuti: u € Wa — na hladiné vyznamnosti @ = 0,05 Ize zamitnout Ho — Vice
nez 50 % respondentt, ktefi by chtéli mit moznost vidét statistiky hodnoceni, by
ocCekavalo ve statistikach hodnoceni informaci o poradi nejlépe hodnocenych vozd.
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Tab. 4 Testovani 4. hypotézy

Ho:m < 0,5 hladina vyznamnosti: « = 0,05
Hiim > 0,5 kriticky obor: W, = {u:u > u;_4}
kvantll ul_a = u0‘95 = 1,64‘5
rozsah vybéru: n = 46 testova statistika:
vybérova relativni p— 1
getnost: p = 0,522 U=——-—2__ = 0,298
/”0(1 — )
n

rozhodnuti: u € Wa — na hladiné vyznamnosti @ = 0,05 nelze zamitnout Ho —
Méné nez 50 % respondentu, kteri by chtéli mit moznost vidét statistiky hodnoceni,
by oCekavalo ve statistikach hodnoceni informaci o celkovém poc¢tu hodnoceni.

Vzhledem k pomérné nizkému poctu respondentl se néktera rozhodnuti neshoduiji

s realnymi vysledky (viz Obr. 15). Konkrétné se jedna o prvni a ¢tvrtou hypotézu.
Otazka €. 15

Na obrazku 16 Ize vidét, Ze pro 32 respondentl (69,6 %) by byla nejlepSi forma
shrnuti hodnoceni online funkce v mobilni aplikaci, kam zadali hodnoceni. DalSich
11 respondentu (23,9 %) by chtélo vidét shrnuti hodnoceni na webové strance.
Ostatni formy shrnuti hodnoceni by nebyly respondenty pfilis vitany. Online funkce
v mobilni aplikaci by pro vétSinu uzivatelu byla velmi pohodina. Uzivatel by nemusel

byt nikam pfesmérovavan a nasel by shrnuti hodnoceni v ramci aplikace.

Jaka forma zobrazeni statistik (shrnuti) hodnoceni ostatnich ridi¢a by
pro Vas byla nejlepsi?

35 32
30
25
20
15 11
10
5 1 2 0
0 I _
PDF Webova stranka Obrazek Online funkce v E-mail
mobilni aplikaci, kam
jsem zadal/a
hodnoceni

Obr. 16 Vysledky 15. otazky v dotazniku

35



Otazka €. 16

Sestnacta otazka zkoumala, jestli by respondenti uvitali informaci o poradi
hodnocenych modeld vozl (viz Obr. 17). Tuto informaci mohli respondenti zvolit uz
ve Ctrnacté otazce, kde mohli vybrat jednu i nékolik moznosti. U ¢trnacté otazky by
chtélo 30 respondenti mit moznost vidét informaci o poradi nejlépe hodnocenych
modell vozl. Navzdory tomuto poctu by u otazky &. 16 chtélo tuto moznost 41
respondentt (91,3 %). Z téchto 41 respondentu, ktefi by méli zajem o informaci o
pofadi hodnocenych modell vozul, by jich 26,1 % chtélo vidét pofadi TOP 3
hodnocenych model vozl. DalSich 30,4 % dotazovanych by chtélo vidét poradi
TOP 5 hodnocenych modell vozl. Nejvice respondentd, a to konkrétné 34,8 %, by
mélo zajem vidét porfadi TOP 10 hodnocenych modell vozu. ZvySeny zajem o
informaci o pofadi hodnocenych modell vozli v otazce €. 16 lze podle autora
prisoudit tomu, Ze ve Ctrnacté otazce mohli respondenti vybirat z nékolika moznosti
a této moznosti tak nemuseli pfikladat takovou vahu. V této otazce projevili

respondenti pomérné jasny zajem o informaci o pofadi hodnocenych modell vozu.

Uvital/a byste informaci o poradi hodnocenych modelt voz(?

34,8%

®Ano, TOP3 ®Ano, TOP5 Ano, TOP 10 mNe

Obr. 17 Vysledky 16. otazky v dotazniku

Otazka ¢. 17

V otazce €. 17 odpovidali respondenti na otazku, kde naposledy hledali hodnoceni
jejich modelu vozu (viz Obr. 18). Pfes 73 % z nich uz nékdy hodnoceni jejich modelu
vozu hledalo. Nejvice dotazovanych naposledy hledalo hodnoceni jejich modelu

vozu na diskuznim féru a na Facebooku. Obé z téchto moznosti oznadilo shodné
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26,4 % respondentl. DalSich 7,5 % respondentd vyuzilo pro zjiSténi této informace
autosalon. 3,8 % respondentl hledalo hodnoceni svého modelu vozu v €asopise.
Podle autora je toto nizké Cislo spojeno s vySSi dostupnosti téchto informaci na
internetu. To potvrzuji prvni dva sloupce z obrazku 18, které Ize oznacit za
internetové zdroje. DalSi uzivatelé hledali hodnoceni jejich modelu vozu jinde na

internetu, nebo se dotazovali svych znamych.

Kde jste naposledy hledal/a hodnoceni Vaseho modelu vozu?
16
14 14 14
14
12

10

(0]

[e)]
[6,]

4

2
il :
0

Diskuzni férum  Facebook  Doposud nikde Casopis Autosalon Autobazar Jinde

N

N

Obr. 18 Vysledky 17. otazky v dotazniku

Otazka €. 18

Posledni otazka se zabyvala tim, jak cenna by byla pro respondenty informace o
hodnoceni jejich modelu vozu (viz Obr. 19). Pro vétSinu respondenti by tato
informace néjakou cenu méla a byli by za ni ochotni zaplatit. Pro 7,5%
dotazovanych by informace o hodnoceni jejich modelu vozu méla cenu do 20 K¢.
DalSich 15,1 % respondentl by za informaci o hodnoceni jejich modelu vozu bylo
ochotno zaplatit do 50 K&. Nejvice z respondentt (18,9 %), ktefi by byli ochotni za
informaci zaplatit, by zaplatilo do 100 K¢. 9,4 % respondentu si tuto informaci ceni
na vice nez 100 K¢. Jeden uzivatel by za informaci o hodnoceni jeho modelu vozu
byl ochoten zaplatit v pfipadé, Ze by k hodnoceni byly doplnény technické

komentare.
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Jak cennd by pro Vas byla informace o hodnoceni Vaseho modelu
vozu?

1,9%

N

HOKE mDo20KE mDo50KE mDo100KE = Nad 100KE = lJiné

Obr. 19 Vysledky 18. otazky v dotazniku

V této kapitole byla nejprve zkoumana spokojenost se sou€¢asnym stavem funkce
Hodnoceni vozu v mobilni aplikaci MySKODA. V druhé &asti dotazniku byl projeven
velky zajem uzivatell o mozné rozsifeni funkce Hodnoceni vozu, a to zobrazeni
statistik hodnoceni od ostatnich Fidi¢l. Autor se dotazoval, co by podle respondent
mely tyto statistiky obsahovat. Konkrétni vysledky v€etné navrhl na zlepSeni budou

prezentovany v nasledujici kapitole.
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4 Vyhodnoceni dotaznikového Setreni a navrhy na zlepseni

Tato kapitola je rozdélena na dvé podkapitoly. V prvni z podkapitol jsou popsany
vysledky dotaznikového Setfeni, které se zabyvaji spokojenosti zakaznikiu se
sougasnym stavem funkce Hodnoceni vozu v mobilni aplikaci MySKODA. K témto
vysledkim autor nasledné dopisuje své navrhy na zlepSeni. V druhé podkapitole
autor popisuje vysledky tykajici se mozného rozSifeni funkce Hodnoceni vozu, a to
konkrétné statistik hodnoceni jednotlivych modell od ostatnich fidi€l. Stejné jako
v prvni podkapitole k ziskanym vysledkim autor doplfiuje svUj komentar a pfichazi

s konkrétnimi navrhy, jak by mély statistiky hodnoceni od ostatnich fidi¢u vypadat.

Vzhledem k tomu, Ze se jedna o mobilni aplikaci a technologie jdou velmi rychle
dopfedu, je tfeba nezustavat pozadu a jit s dobou. Proto je tfeba brat zvlastni ohled
na to, jak jsou zakaznici s témito technologiemi spokojeni. Naroky zakaznikl se
neustale zvysuji, a tak v pfipadé jejich nesplnéni mize dojit k pfechodu zakaznika
na jinou znacku. Také muze hrozit poSkozeni povésti spole¢nosti. Proto je v zajmu
spole¢nosti, aby se pozadavky zakazniku snazily naplnit nebo jesté Iépe tyto
pozadavky predCit. Ktomu se snazil autor této prace napomoci, kdyZ realizoval
dotaznikové Setfeni a zkoumal spokojenost zakaznikl s funkci Hodnoceni vozu
v mobilni aplikaci MySKODA.

Ve ftfeti kapitole bylo provedeno dotaznikové Setfeni, kde nasledné autor
interpretoval ziskané vysledky. Priuzkum byl realizovan prostfednictvim webového
portalu www.vyplnto.cz. Dotaznik mohli vyplnit jen uZivatelé mobilni aplikace
MySKODA. | pfes to, Ze byl odkaz na tento prizkum zaslan pouze lidem, ktefi
projevili zajem o jeho vyplnéni, se objevilo nékolik lidi, ktefi odkaz rozklikli, ale
dotaznik nevyplnili. Kvuli tomu byla sniZzena celkova navratnost dotazniku. Celkem
byly ziskany odpovédi od 53 uZivatelt aplikace MySKODA. Mezi témito uZivateli
panuje pomérné vysoka spokojenost s funkci Hodnoceni vozu, ¢ehoz si Ize
vSimnout na obrazku 10 této bakalarské prace. | pfes spokojenost uzivatelu existuji

mista pro zlepSeni funkce Hodnoceni vozu.

4.1 Soucasny stav funkce Hodnoceni vozu

V této podkapitole autor interpretuje ziskané vysledky z dotaznikového Setieni a na
zakladé ziskané zpétné vazby pfijde s konkrétnimi navrhy na zlepSeni funkce

Hodnoceni vozu v mobilni aplikaci MySKODA.
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Umisténi funkce Hodnoceni vozu:

Pro nejvice uzivatell je hlavnim motivujicim faktorem k pravidelnému poskytovani
zpétné vazby k jejich vozu jednoduchost hodnotici aplikace (user friendly aplikace).
To znamena, Ze je pro né dulezité, jak se aplikace ovlada a jak snadno v ni dokazou
nalézt to, co potfebuji. Pfes 32 % respondentu Cinilo problém viabec nalezeni funkce

Hodnoceni vozu v ramci aplikace MySKODA.

V soucasnosti je funkce Hodnoceni vozu umisténa v kontextovém menu, které je
k dispozici az v momenté, kdy uzivatel klikne na své vozidlo v garazi. Podle autora
je vhodnéjsi, aby se do funkce Hodnoceni vozu dalo dostat pfimo z uvodni
obrazovky nebo byla vytvofena navigacni liSta na spodnim okraji aplikace, kde by
byly vS8echny moznosti celé aplikace, jako tomu je v nékterych jinych mobilnich
aplikacich. Diky tomuto navrhu by se o funkci Hodnoceni vozu mohlo dozvédét vice

uzivateld, ktefi v sou€asnosti nemusi védét, Ze tato funkce v aplikaci existuje.
Hodnoceni prostrednictvim emotikont:

Hodnoceni prostfednictvim emotikont hodnoti pozitivné pfes 87 % respondenta.
Néktefi uZivatelé by radéji hodnotili prostfednictvim hodnotici Skaly. Jednomu

respondentovi by se libilo, pokud by emotikon( ve funkci Hodnoceni vozu bylo vice.

V soucasnosti Ize hodnoceni rozdélit do tfi kategorii podle emotikonu. Pozitivni
hodnoceni spojené se zelenym emotikonem, neutralni hodnoceni spojené se Zlutym
emotikonem a negativni hodnoceni spojené s ¢ervenym emotikonem. Vzhledem
k vysoké spokojenosti s hodnocenim prostfednictvim emotikonl nevidi autor diivod

ke zméné.
Popisky jednotlivych kategorii:

Pro téméf vSechny uZivatele jsou souCasné popisky jednotlivych kategorii
dostate¢né. Jeden respondent prizkumu by doplnil vice detaild po rozkliknuti
kategorii. Mysli si, Ze nékterym lidem se muze zdat popis kategorii nejasny. Nic
konkrétniho, co mu v popiskach chybi, vSak neuvedl. DalSimu respondentovi by se
libilo, pokud by byla kategorie jizda a nabijeni rozdélena na dvé podkategorie, a to

fizeni podvozku a naladéni podvozku.

Rozdéleni na dvé podkategorie, které zminil jeden z respondentd, podle autora neni
potfebné. Své hodnoceni muze uzivatel doplnit o komentaF a pfilohu. Muze tak
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dostateCné objasnit, kterou z vlastnosti vozu v dané kategorii hodnoti. Vzhledem
k tomu, Ze jsou popisky pro témér vSechny respondenty dostate¢né, by autor

popisky ani rozdéleni kategorii nijak neménil.
Design funkce Hodnoceni vozu:

Velmi spokojeno nebo spokojeno s funkci Hodnoceni vozu je pres 74 %

respondentu. Lze konstatovat, Ze na design této funkce previada pozitivni nazor.

Na zakladé negativnich pfipominek uZivatell navrhuje autor vétsi interakci ze strany
aplikace pfi vkladani hodnoceni. Autor konkrétné navrhuje, aby emotikony vytvarely
animaci a uzivatel diky tomu veédél, Zze na né lze kliknout. Také autor pfichazi
s navrhem zarovnani textu v jednotlivych kategoriich, kde by text podle jeho nazoru
mél byt zarovnan stejné, a to cely vlevo, nebo cely na stfed. Dale by autor zvétsil
velikost pisma u nazvu kategorie pfi jejim rozkliknuti, ktery ma v sou€asnosti stejnou
velikost pisma jako nadpisy pod nim. VySe zminéné navrhy by mohly pomoci ke

sjednoceni designu funkce Hodnoceni vozu.
Celkova spokojenost s funkci Hodnoceni vozu:

Stejné jako u designu prevlada i u celkového hodnoceni funkce Hodnoceni vozu
pozitivni nazor. Pfes 77 % respondentu je s funkci Hodnoceni vozu spokojeno a nic

by neménilo.

To znamena, Ze i souCasny stav funkce Hodnoceni vozu je pro vétSinu uzivatell
dostacujici a jsou s nim spokojeni. | pfes to existuji mista pro zlepSeni. Konkrétni

navrhy na zlepSeni jiz autor zminil vySe.

4.2 Navrh mozného rozsireni funkce Hodnoceni vozu

V této Casti prace autor zkoumal, jestli by uZivatelé méli zajem vidét statistiky
hodnoceni jejich modelu od ostatnich fidi¢l. Pokud respondent o tyto statistiky
zajem nemél a zvolil v desaté otazce moznost ,SpiSe ne“ nebo ,Ne‘, nebyly mu
predkladany otazky tykajici se podoby statistik hodnoceni. Zajem o statistiky

hodnoceni projevilo 46 respondentl z celkového poctu 53 (témér 87 %).
Viditelnost statistik hodnoceni pro vSechny uzivatele:

Témeér 49 % respondentu si jasné mysli, ze by statistiky hodnoceni mély byt vidét
pro vSechny uzivatele. Protipélem k tomu je 10,9 % respondentq, ktefi by chtéli, aby

statistiky hodnoceni mohli vidét pouze uzivatelé, ktefi své vozy hodnoti.
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Na zakladé ziskanych vysledk( navrhuje autor, aby statistiky hodnoceni od
ostatnich fidi€0 byly vidét pro vSechny uzivatele. To znamena i pro uzivatele, ktefi

ve funkci Hodnoceni vozu své vozidlo nehodnotili.
Frekvence zobrazeni statistik hodnoceni:

Nazory uzivatell na to, jak €asto by chtéli mit moznost vidét statistiky hodnoceni,
se pomeérneé liSi. Nejvice respondentu by chtélo mit moznost vidét tyto statistiky 1x

mési¢né. Nasleduji moznost online a kvartalné.

Na zakladé této zpétné vazby autor navrhuje, aby byly statistiky hodnoceni vidét 1x
za mésic, kvartalné nebo online. Pokud bude dodrzena jedna z vy$e zminénych
frekvenci zobrazeni statistik hodnoceni, nebudou mit uzivatelé podle autora potfebu
hledat statistiky hodnoceni svého modelu vozu nékde jinde na internetu. PfiliS nizka
frekvence zobrazeni statistik hodnoceni by mohla zpUsobit, Ze uzivatelé

zapomenou, ze statistiky hodnoceni v aplikaci existuji.
Obsah statistik hodnoceni:

Velky zajem projevili respondenti o informaci o hodnoceni jednotlivych vlastnosti
vozu, poradi nejlépe hodnocenych modeld vozl, primérné hodnoceni pro dany
model vozu a celkovy pocet hodnoceni. O néco mensi zajem, ale stale podstatny,
by byl o vybér nékterych komentart ostatnich fidi€l a vyvoj hodnoceni v Case.
Informace o primérném poctu dennich hodnoceni by zajimala pouze jednoho

respondenta.

Na zakladé zpétné vazby by autor ve statistice hodnoceni zobrazoval informace o
hodnoceni jednotlivych vlastnosti vozu, poradi nejlépe hodnocenych modelt voza,
primérné hodnoceni pro dany model vozu a celkovy pocet hodnoceni. Také by tato
statistika mohla zobrazovat vybér nékterych komentarl ostatnich Fidi€u a vyvoj
hodnoceni v ¢ase. Informaci o primérném poctu dennich hodnoceni by autor ze

statistik vynechal vzhledem k nizkému zajmu ze strany uzivateld.
Forma zobrazeni statistik hodnoceni:

Jako nejlepsi formu zobrazeni statistik hodnoceni povaZzuji respondenti online
funkci v mobilni aplikaci, kam zadali hodnoceni. Zobrazeni na webové strance bylo

druhou nejCastéjSi volbou uzivatell. Na webovou stranku by byl uZivatel
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pfesmérovan z mobilni aplikace. Ostatni formy zobrazeni shrnuti hodnoceni se u

dotazovanych nesetkaly s velkym zajmem.

V uvahu tak podle autora pfichazi k implementaci pouze moznosti online funkce
v mobilni aplikaci, kam bylo zadano hodnoceni nebo webova stranka, na kterou by

byl uzivatel pfesmérovan z funkce Hodnoceni vozu v mobilni aplikaci MySKODA.
Poradi hodnocenych modelu vozu:

Konkrétni informace o poradi hodnocenych modell vozl by byla lidmi velmi vitana.
Pomér uzivateld podle toho, co zvolili za moznost, se pfilis nelidi. Nejvice

respondentu by uvitalo informaci o pofadi TOP 10 hodnocenych modelech vozu.

Porfadi TOP 10 hodnocenych modell vozUu by podle autorova nazoru mohlo
statistiky hodnoceni znepfehlednit, a proto je podle né&j vhodnéjSi zobrazovat
maximalné TOP 5 hodnocenych modell vozu. Informace o TOP 5 hodnocenych

modelech vozl by byla dostacujici pro vice nez 56 % uzivateld.
Posledni hledani hodnoceni vozu:

VétSina z dotazovanych jiz nékdy v minulosti hodnoceni svého modelu vozu
hledala. Nejvice lidi vyuzilo pro hledani hodnoceni diskuzni férum a Facebook.

Pocetna skupina uzivatelli hodnoceni svého modelu vozu jesté nikdy nehledala.

To, ze pocetna skupina uzivatell jesté hodnoceni svého modelu vozu jesté nikdy
nehledala, mGze byt podle autora zpusobeno tim, ze respondenti nevédéli, kde
informace najit. Pokud by statistiky hodnoceni byly zobrazeny pfimo v mobilni
aplikaci, nebo by se k témto informacim uzivatel dostal proklikem na webovou
stranku, usetfilo by to vétSiné uzivatell ¢as a nemuseli by mit potfebu hledat
statistiky hodnoceni jejich modelu vozu kdekoliv jinde. Také by zakaznici méli tyto

informace pfimo od ostatnich zakaznikd.
Cennost informaci o hodnoceni vozu:

Pro vétSinu respondentu by informace o hodnoceni jejich modelu vozu néjakou cenu
méla. To znamena, Ze by pfipadné statistiky hodnoceni jednotlivych modelu vozu

od ostatnich fidi€a mohly byt zpoplatnény.

Pfi zpoplatnéni by podle autora statistiky hodnoceni musely byt detailné

propracované a ukazovat zakaznikovi, ze udélal dobfe, kdyz si tuto sluzbu zaplatil.
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Implementaci statistik hodnoceni do funkce Hodnoceni vozu by se podle autora

zvySila navstévnost této funkce.
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Zaveér

Cilem bakalarské prace bylo popsat proces hodnoceni spokojenosti zakaznika
a pouzivané metody, analyzovat sou€asny stav spokojenosti zakazniku s funkci
Hodnoceni vozu v mobilni aplikaci MySKODA a na zakladé poskytnuté zpétné
vazby navrhnout opatfeni vedouci ke zlepSeni kvality mobilni aplikace a zvySeni

spokojenosti zakaznikd s funkci Hodnoceni vozu v této mobilni aplikaci.

Prvni kapitola této prace se zabyvala pojmy jako je zakaznik a jeho spokojenost,
probéhlo v ni uvedeni do kvality a managementu kvality, a také pfedstaveni princip(
a koncepci managementu kvality. Mimo jiné se autor v prvni kapitole vénoval i
zpétné vazbé v managementu kvality a prfedstaveni navrhu dotazniku pro méreni

spokojenosti zakaznika.

Ve druhé kapitole bylo pfiblizeno téma mobilnich aplikaci a opera¢nich systému.
Kromé& téchto témat byla pfedstavena aplikace MySKODA a funkce Hodnoceni

vozu, ktera je soucasti této mobilni aplikace.

Ve tfeti Casti byla analyzovana spokojenost zakaznikd s funkci Hodnoceni vozu
v mobilni aplikaci MySKODA. Byl pfipraven dotaznik, ktery byl distribuovan na
uzivatele mobilni aplikace MySKODA. Celkem se podafilo ziskat odpovédi od 53
uzivateld. Tyto odpovédi byly graficky zpracovany a doplnény o interpretaci.
Dotaznik byl rozdélen do dvou &asti. Prvni z nich zkoumala spokojenost zakazniku
se souCasnym stavem funkce Hodnoceni vozu. Druha ¢ast dotazniku zkoumala
zajem uzivateld o nové mozné rozsifeni funkce Hodnoceni vozu, a to moznost vidét
statistiky hodnoceni od ostatnich fidi€l. Také byly stanoveny Ctyfi hypotézy, které
zkoumaly ocCekavani respondentu. Vzhledem k nizkému poctu respondentu se

néktera rozhodnuti neshodovala s realnymi vysledky.

Ctvrta kapitola se zabyvala vyhodnocenim zpétné vazby a navrhem moznych
zlepSeni funkce Hodnoceni vozu. Nejprve autor vyhodnotil ziskanou zpétnou vazbu
tykajici se souCasného stavu funkce Hodnoceni vozu, kterou doplnil o navrhy na
ZlepSeni. Prostory ke zlepSeni byly zjistény v ramci umisténi funkce Hodnoceni
vozu a designu této funkce. Podle autora by méla byt funkce umisténa na navigacni
listé na spodnim okraji aplikace, nebo by se do funkce mél byt schopen uzivatel
dostat pfimo z uvodni obrazovky. V ramci designu autor navrhuje upravit zarovnani

textu, vytvofit animaci emotikoni a upravit velikosti pisma. Nasledné byl
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vyhodnocen zajem uzivatell o statistiky hodnoceni od ostatnich fidi€l. Z celkového
poctu 53 respondentl by 46 z nich ocenilo, kdyby takovou moznost méli. Diky
detailnim otazkam autor zjistil, co by mély statistiky hodnoceni od ostatnich fidicu
obsahovat. Ziskané informace od respondentt autor doplnil o svlj komentaf a o

navrhy k implementaci.

V soucCasnosti panuje pomérné vysoka spokojenost s funkci Hodnoceni vozu
v mobilni aplikaci MySKODA. | pfes to byly zjistény nékteré nedostatky, které by se
daly do budoucna vylepsit.
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Pfriloha 1 Vstup do funkce Hodnoceni vozu

11:28 A Sall 32D

Hodnoceni vozu

Usporadani sluzeb

Prejmenovat vozidlo

Odebrat vozidlo

Digitalni manual

Detail vozidla

Zpravy

ZRUSIT

Zdroj: (MySKODA, 2021)
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Priloha 2 Kategorie Exteriér

11:28 A ratll B2

= Hodnoceni vozu

Exterier

Vnéjsi ¢ast vozu, napr. dvefe, kapota,
svétlomety, zadni svitilny, vicko palivové nadrze,
okna, stérace, zrcatka, kola, lak, design apod.

Hodnoceni

Komentar

Mate k vaSemu hodnoceni komentar?

PRIDAT KOMENTAR

Pfilohy

Pripojte obrazky, videa nebo jiné pfrilohy.

VLOZIT PRILOHY

ODESLAT HODNOCENI

Zdroj: (MySKODA, 2021)
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Priloha 3 Kategorie Interiér

11:28 A ratll B2

= Hodnoceni vozu

Interiér

Vnitini ¢ast vozu, napf. pristrojova deska,
ukazatelé, spinace, odkladaci plochy, sedacky,
vnitrni osvétleni, el. zasuvka, oblozeni dveri,
komfort apod.

Hodnoceni

Komentar

Mate k vasemu hodnoceni komentar?

PRIDAT KOMENTAR

PFilohy

Pripojte obrazky, videa nebo jiné pfilohy.

VLOZIT PRILOHY

ODESLAT HODNOCENI

Zdroj: (MySKODA, 2021)
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Priloha 4 Kategorie Infotainment

“©
rautll 32>

Hodnoceni vozu

Infotainment

Funkce radia, navigace, pfijem, ovladani,
zobrazeni, zvuk, handsfree, propojeni s
telefonem, USB, AUX, funkce digitalniho
manualu

Hodnoceni

Komentar

Mate k vasemu hodnoceni komentar?

PRIDAT KOMENTAR

PFilohy

Pripojte obrazky, videa nebo jiné pfilohy.

VLOZIT PRILOHY

ODESLAT HODNOCENI

Zdroj: (MySKODA, 2021)
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Pfriloha 5 Kategorie Online konektivita

“©
rautll 32>

Hodnoceni vozu

Online konektivita

Tisnové a asistencni volani, vzdaleny pristup
pres aplikaci, pripojeni k internetu, online sluzby
- hledani cil(, Cerpaci stanice, pocasi atd.

Hodnoceni

Komentar

Mate k vaSemu hodnoceni komentar?

PRIDAT KOMENTAR

Pfilohy

Pripojte obrazky, videa nebo jiné pfrilohy.

VLOZIT PRILOHY

ODESLAT HODNOCENI

Zdroj: (MySKODA, 2021)
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Priloha 6 Kategorie Jizda a nabijeni

11:28 A

= Hodnoceni vozu

Jizda a nabijeni

Akcelerace, aerodynamika, pérovani, stabilita,
hluky, Fizeni, brzdy (Gc¢innost), pedaly, doba
nabijeni, nabijeci zastrcka, kapacita baterie,
nabijeci sit

Hodnoceni

Komentar

Mate k vasemu hodnoceni komentar?

PRIDAT KOMENTAR

PFilohy

Pripojte obrazky, videa nebo jiné pfilohy.

VLOZIT PRILOHY

ODESLAT HODNOCENI

Zdroj: (MySKODA, 2021)
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Priloha 7 Kategorie Asistenéni systémy

11:28 A ratll B2

= Hodnoceni vozu

Asistencni systéemy

Parkovaci asistent, parkovaci senzory, kamera,
adaptivni tempomat, udrzovani jizdniho pruhu,
asistent dalkovych svétel, detekce mrtvého
Uhlu apod.

Hodnoceni

Komentar

Mate k vasemu hodnoceni komentar?

PRIDAT KOMENTAR

PFilohy

Pripojte obrazky, videa nebo jiné pfilohy.

VLOZIT PRILOHY

ODESLAT HODNOCENI

Zdroj: (MySKODA, 2021)
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Priloha 8 Kategorie Motor a prevodovka

11:28 A ratll B2

= Hodnoceni vozu

Motor a prevodovka

Vykon a zvuk motoru, start-stop systém,
spotfeba paliva nebo oleje, prevodovka
(komfort rfazeni), baterie, tankovani

Hodnoceni

©

Komentar

Mate k vaSemu hodnoceni komentar?

PRIDAT KOMENTAR

Pfilohy

Pripojte obrazky, videa nebo jiné pfrilohy.

VLOZIT PRILOHY

ODESLAT HODNOCENI

Zdroj: (MySKODA, 2021)
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Priloha 9 Kategorie Ostatni

11:28 A ratll B2

= Hodnoceni vozu

Ostatni

To, co nelze zaradit do jiz uvedenych kategorii.

Hodnoceni

Komentar

Mate k vasemu hodnoceni komentar?

PRIDAT KOMENTAR

Pfilohy

Pripojte obrazky, videa nebo jiné prilohy.

VLOZIT PRILOHY

ODESLAT HODNOCENI

Zdroj: (MySKODA, 2021)

60



Priloha 10 Pravodce

Hodnoceni vozu

_ nazoru nam zalezi. PoSlete na
Detnou vazbu, jak jste spokojeni se svym
vozem. Vase zpétna vazba nam pomaha
zlepSovat to, co jiz s laskou vyrabime vice nez
sto let - nade vozy SKODA.

Exteriér

Funkce Hodnoceni vozu vam
umoznuje odesilat zpétnou
vazbu o specifickych
vlastnostech vaseho vozu
SKODA a byt soucasti nageho
vyvoje. V naléhavych pripadech
je potreba i nadale kontaktovat
Infolinku nebo vaseho
servisniho partnera.

ZAVRIT

Zdroj: (MySKODA, 2021)
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Priloha 11 Dotaznikové Setreni

Dobry den,

rad bych Vas pozadal o vyplnéni dotazniku zabyvajici se hodnocenim spokojenosti
s funkci Hodnoceni vozu v mobilni aplikaci MySKODA. Vysledky dotazniku poslouzi
ke zpracovani mé bakalarské prace na téma ,Hodnoceni spokojenosti zakazniku
s mobilni aplikaci MySKODA* v ramci studia oboru Podnikova ekonomika a Fizeni
provozu, logistiky a kvality na SAVS. Cilem dotazniku je navrhnout opatfeni vedouci
ke zlepSeni kvality mobilni aplikace a zvySeni spokojenosti zakaznikt s funkci

Hodnoceni vozu.

KaZzdou odpovéd si prosim peclivé promyslete, v dotazniku se nelze vracet k

pfedchozim otazkam.
Dotaznik je zcela anonymni a jeho vyplnéni Vam zabere pouze par minut.
Predem dékuji za vypInéni.
1) Jaky operac€ni systém ma Vase mobilni zarizeni?
e Android
e iOS

2) Co by Vas motivovalo k pravidelnému (¢astému) poskytovani zpétné

vazby k Vasemu vozu?

Vice moznych odpovédi

e Jednoduchost hodnotici aplikace (User friendly aplikace)
e Velka (ne)spokojenost s vozem

e MozZnost podilet se na vyvoji vozu

e Jiny faktor (vlastni odpovéd)

3) Jak slozité pro Vas bylo najit funkci Hodnoceni vozu pfi prvnim vstupu

do aplikace?
e Velmi slozité
e Slozité

e Ani slozité, ani jednoduché
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4)

5)

6)

7)

8)

e Jednoducheé

e Velmijednoduché

Libi se Vam moznost hodnoceni prostiednictvim emotikont (smajliki)?
e Ano

e SpiSe ano

e Spise ne

e Ne

Jsou podle Vas popisky jednotlivych kategorii dostate¢né?
e Ano

e SpisSe ano

e Spise ne

e Ne

Je podle Vas funkce Hodnoceni vozu dostateéné prehledna?
e Ano

e SpisSe ano

e SpiSe ne

e Ne

Jak jste spokojen/a s designem funkce Hodnoceni vozu?

e Velmi spokojen/a

e Spokojen/a

¢ Ani spokojen/a, ani nespokojen/a

¢ Nespokojen/a

e Velmi nespokojen/a

Jak jste celkové spokojen/a s funkci Hodnoceni vozu?

e Velmi spokojen/a

e Spokojen/a
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e Ani spokojen/a, ani nespokojen/a
e Nespokojen/a
e Velmi nespokojen/a

9) Je néco, co Vam ve funkci Hodnoceni vozu chybi nebo byste to z ni

odstranil/a?

10)Chtél/a byste mit moznost vidét statistiky (shrnuti) hodnoceni Vaseho

modelu od ostatnich Fidi¢a?
e Ano

e SpisSe ano

e SpiSe ne

e Ne

11)Mély by byt statistiky (shrnuti) hodnoceni od ostatnich ridi¢a daného

modelu vozu vidét pro vSechny uzivatele?
e Ano

e SpisSe ano

e SpiSe ne

e Ne, pouze pro uzivatele, ktefi hodnoti

12)Do statistik (shrnuti) se spolu s ostatnimi hodnocenimi propisuje i to

Vase. Je to faktor, ktery by Vas motivoval k vlozeni dalSi zpétné vazby?
e Ano

e SpiSe ano

e SpiSe ne

e Ne

13)Jak casto byste chtél/a mit moznost vidét statistiky (shrnuti)

hodnoceni?
e 1xzarok
e Pololetné
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e Kvartalné
e 1x mésicné
e 1xtydné
e 1xdenné
e Online
14)Jaké informace byste ve statistikach (shrnuti) hodnoceni o¢ekaval/a?
Vice moznych odpovédi

e Primérné hodnoceni pro dany model vozu

Hodnoceni jednotlivych vlastnosti vozu

e Pofadi nejlépe hodnocenych modell vozU
e Celkovy pocet hodnoceni

e Vybér komentail ostatnich fidicu

¢ \yvoj hodnoceni v Case

e Pruamérny pocet dennich hodnoceni

15)Jaka forma zobrazeni statistik (shrnuti) hodnoceni ostatnich Fidi¢a by

pro Vas byla nejlepsi?
e PDF
e Webova stranka
e Obrazek
e Online funkce v mobilni aplikaci, kam jsem zadal/a hodnoceni
e E-mail
16)Uvital/a byste informaci o poradi hodnocenych modeld vozi?
e Ano, TOP 3
e Ano, TOP 5
e Ano, TOP 10

e Ne
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17)Kde jste naposledy hledal/a hodnoceni Vaseho modelu vozu?
e Diskuzni forum
e Facebook
e Doposud nikde
o Casopis
e Autosalon
e Autobazar
e Jinde (vlastni odpovéd)

18)Jak cenna by pro Vas byla informace o hodnoceni Vaseho modelu

vozu?

e OKEC

e Do 20 K¢

e Do 50 K¢

e Do 100 K¢
e Nad 100 K¢

e Jiné (vlastni odpovéd)
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