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Anotace

vvvvv

faktorti miizeme jmenovat zakaznickou spokojenost. Pokud je zakaznik s nasim servisem
velice spokojeny, nema divod hledat alternativni spolecnost, to znamend, Ze se stdva
loajalnim. Tato diplomova prace se zaméfuje pravé na spokojenost zékaznikli s procesem
opravy osobnich automobilti autorizovanymi servisy Volkswagen, ptesnéji feGeno na
vyzkum zékaznické spokojenosti a nasledné praci s touto zpétnou vazbou. Praktickd cast
diplomové prace se zabyva vyvojem aplikace pro sbér rychlé elektronické zpétné vazby
a nasledné praci s ni, kterd ptinasi koncepcni zlepSeni celého procesu nasledného kontaktu
se zakaznikem. Tento proces podpoieny nami vyvinutou aplikaci nasledn¢ implementujeme
u reprezentativniho vzorku autorizovanych servisti na uzemi Ceské republiky, provedeme

pilotni testovani a vyvodime z né&j ptipadnd doporuceni pro zlepSeni této aplikace a celkove

procesu ziskavani zpétné vazby od zakazniku.

Klicova slova

Implementace procesu, nasledny kontakt se zdkaznikem, fizeni projektu v informacnich

technologiich, vyvoj aplikace, zdkaznicka loajalita, zakaznicka spokojenost, zpétna vazba.



Annotation

There are many factors, which affect retention of customer. One of the most important
factors is customer satisfaction. Only if customer is highly satisfied with our products and
services he is not motivated to find any alternative company. In this case, customer becomes
loyal. This diploma thesis focuses on customer satisfaction with service process of cars by
authorised services Volkswagen and focuses on marketing research of customer satisfaction
and following work and evaluation of this process. Practical part of this diploma thesis
focuses on application development, which covers all steps of this process including
research, compliant management. It brings conceptual improvement of this process of follow
up contact with customer. As a pilot testing representative sample, we implemented this
process with this application. We make evaluation of this application and process. In the

end, we define additional improvements for this process and application.

Key Words

Application development, customer loyalty, customer satisfaction, feedback, follow-up

contact, implementation of process, project management in information technologies.
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Uvod

Zakaznicka spokojenost a loajalita se vzhledem k stale se zlepSujicim produktiim a sluzbam
jak vlastnich, tak konkurenénich stava ¢im dal dilezitéjsim aspektem. Pouze v piipadé, ze
jsou zakaznici s produktem nebo sluzbou spokojeni nemaji diivod meénit znacku. V této
diplomové praci se pokusime zapracovat na zdkaznické spokojenosti s navstévou
autorizovaného servisu servisni sit¢ SKODA AUTO a.s., protoze zikaznici velmi citlivé

vnimaji nejen kvalitu samotného produktu, ale i1 kvalitu procesu. V nasem piipad¢ se jedna

o provedené servisni prace a celkovy servisni proces.

Préci jsme rozdélili do tii zékladnich ¢asti. V prvni kapitole se pokusime polozit teoreticky
zéklad pro vyvoj aplikace, kterd bude podporovat proces rychlé elektronické zpétné vazby,
aby vedl jednotlivé dealery k praci s procesem nasledné¢ho kontaktu po navstéve
autorizovaného servisu. UkdZeme si metody marketingového vyzkumu, pomoci kterych se
budeme snazit méfit zdkaznickou spokojenost a nasledn€¢ s ni pracovat. Nasledné si
ukazeme, jak mizeme tato data vyuzit pro kontinuélni zlepSovani servisniho procesu. Jelikoz
se bude prace tykat vyvoje aplikace pro podporu nasledného kontaktu servisu se zakaznikem,
popiSeme si metody projektového fizeni v oblasti informacnich a komunika¢nich

technologii, které budeme béhem vyvoje aplikace pouzivat.

Druhé c¢ast diplomové prace se bude zabyvat analyzou, ndvrhem a koncepénim zlepSenim
procesu zpétné vazby po navstéve autorizovaného servisu. Nasledné zmapovat jednotlivé
aplikace, které se tomuto procesu vénuji a navrhnout feSeni, které budeme moct nabidnout
vSem spolecnostem v ramci koncernu Volkswagen, aby bylo mozné na zdklad¢ stejnych
vystupl porovndvat znacky mezi sebou a aby si mohli znacky v ramci koncernu predavat

zkuSenosti.

Ve tieti ¢asti provedeme pilotni otestovani nasi aplikace na ¢eské siti autorizovanych servist
a budeme zkoumat, jestli nase aplikace bude mit redlny vliv na zdkaznickou spokojenost se
servisnim procesem. Muzeme formulovat hypotézu, ze zdkaznici, kteii jsou po navsteéve
autorizovaného servisu kontaktovani dealerem, jsou celkové spokojeng;jsi. Toto se pokusime
demonstrovat na ptisluSnych hodnotach. Praci s procesem budeme také sledovat a pribézné

vyhodnocovat.
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1. Marketingovy vyzkum

Marketingovy vyzkum definuje podle mého nejlépe pan Kotler. Tvrdi, ze: ,, Marketingovy
vyzkum je systematické urcovani, shromazdovani, analyzovani a vyhodnocovani informaci

tykajicich se urcitého probléemu, pred kterym firma stoji. “*

Kotler dale také trva na striktnim oddéleni pojma marketingovy vyzkum a marketingovy
prazkum. Marketingovy vyzkum definuje jako proces ziskavani informaci o zdkaznikovi,
ktery jde vice do hloubky nez marketingovy prizkum. Proto také zabere spolecnosti vice
casu a Casto byva spojovan i s vyS$§imi ndklady. Marketingovy prizkum tedy slouZzi pro
ziskani rychlého piehledu o urcitych zvyklostech zakaznik. Byva krat$i nez hluboky
marketingovy vyzkum, a proto se velmi Casto provadi prave proto, aby se zjistilo, jestli ma

smysl provadét vyzkum.?

Metody marketingového vyzkumu se vyuzivaji v ramci jednotlivych studii i jako ucelenych
systému marketingovych informacnich systéma, které se snazi systematicky monitorovat
celé marketingové okoli spolecnosti a pfinasSet takova doporuceni, pomoci kterych mutze

spolecnost dosdhnout lepsich vysledkt v ukazatelich, které systému zadé jako prioritni.3

1.1 Marketingovy informa¢ni systém

Definici marketingového informac¢niho systému (MIS) nalézame v knize p. Foreta: ,,Jednd
se o soubor téch aktivit podniku, které slouzi ke sbeéru, trideni, analyze, vyhodnocovani
a prezentaci dat potrebnych pro presné, vcasné a kvalifikované marketingové

rozhodovani.* Z této definice mizeme odvodit, ze marketingovy informacni systém

! KOTLER, Philip. Marketing management. 10. rozs. vyd. Praha: Grada, c2001. Profesional. ISBN 80-247-
0016-6. Str. 116

2 Par. tamtéz. Str. 116

3 Par. HAUGE, Paul. Prizkum trhu. Brno: Computer Press, 2003. 234 s. ISBN 80-7226-917-8. Str. 10

4 FORET, Miroslav, Petr PROCHAZKA a Toma§ URBANEK. Marketing: zaklady a principy. Brno: Computer
Press, 2003. Praxe manazera (Computer Press). ISBN 80-722-6888-0. Str. 61.

16



zahrnuje technologie, procesy, ale i jednotlivé zaméstnance, které se podili na vyse

uvedenych aktivitach.

Spravné nastaveny a fungujici MIS zvlada kontinudln€ sledovat a pribézné vyhodnocovat

globalni situaci na celém trhu. Foret déli MIS do dvou zakladnich skupin.

1. Vnitini marketingovy systém (informacni). Vyuziva pfedevsim informace z internich
zdrojii firmy, které zahrnuji fadu vnitropodnikovych ukazateli (napf. informace
0 trzbach a dluzich, zasobach apod.)

2. Vng&jsi marketingovy systém (zpravodajsky, monitorovaci). Vyuziva data z externich
zdrojl. Hlavnim tkolem téchto systém je poskytovat kompletni udaje o pro spole¢nost

hlavnich politickych, legislativnich, demografickych a ekonomickych subjektech.®

Marketingovy vyzkum mizeme dle Kozla rozd¢lit na kvalitativni a kvantitativni. Jak jiz
vzorek, zatimco kvalitativni vyzkum jej chce prozkoumat co nejlépe.® Velkou motivaci pro
provadéni ruznych druhti vyzkumu definuje Spacil takto: ,, Propast, kterd je dina az
zjednodusené arogantnim pohledem, ze dobry vyrobek se proda vidy... a ...nepotiebujeme
zjistovat, co zakaznik chce, my to vime ", privedla do zahuby jiz fadu podnikii. “7. Spacil také
poklada zaklad ke spole¢nosti fizené zdkaznikem: ,, Zdakaznik neni kralem, ale diktatorem.
Na ném zdalezi nase byti, nebo nebyti. Je na nas, zda vytvorime prostredi, kde je zdakaznik pro

vvvvv

jeho potreby. **®

5 Par. tamté>. Str. 62

6 Par. KOZEL, R, a kol. Moderni marketingovy vyzkum. Prvni vydani. Praha: Grada Publishing, a. s., 2006.
280 s. ISBN 80-247-0966-X. Str. 280

7 SPACIL, Ales. Péce o zékazniky: co od nas zakaznik oéekavé a jak dosahnout jeho spokojenosti. 1. vyd.
Praha: Grada Publishing, 2003. ISBN 80-247-0514-1. Str. 15.

8 Tamtéz. Str. 17
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1.2  Kyvalitativni vyzkum

Kvalitativni vyzkum si klade za cil zjistit pfiCiny, pro¢ se néco déje nebo pro¢ néco probehlo
tak, jak to prob&hlo. Vyzkum probiha za piimé ucasti subjektu, ktery zkoumame, coz vede
Kk jisté mife ,,pfetvafovani se“. Proto je pro spravné pochopeni nékdy nutno vyuzit metod
psychologické analyzy a nasledné psychologické interpretace, coz nam zvySuje naklady na
samotny vyzkum, nebot’ by soucasti tymu, ktery vyzkum provadi, méla byt osoba alespon
castecné psychologicky vzdéland, nebo dokonce psycholog. Ke kvalitativnimu vyzkumu
pouzivame hloubkové rozhovory — at’ uz individualni nebo skupinové a projektivni techniky.

Pracuje se obvykle s mensim vzorkem.®

1.2.1 Hloubkové individualni rozhovory

Hloubkové¢ individualni rozhovory se snazi rozkli€ovat, pro¢ pravé tento zdkaznik jednal
tak, jak jednal a jestli se cely proces nakupu odehral tak, jak si predstavoval. Tazatel v tomto
piipad¢ pouze natukava jednotliva témata a snazi se maximalné soustiedit nejen na to, co
mu dotazovany odpovida, ale také na to, jaké emoce projevuje a to vcetné nonverbalni
komunikace, ktera mtize také napovédét mnohé o rozpolozeni dotazovaného. Snazi se jit

opravdu do hloubky a odhalit i ty nejintimnéj$i motivy chovani.?
1.2.2 Skupinové rozhovory (Focus groups)

Patii také do skupiny hloubkovych analyz, ale role tazatele se méni v roli moderatora, kdy
se moderator snazi vyvolat diskusi mezi skupinou a odhalit tim i skryté pfi¢iny chovéani
a faktoru puasobeni spolecenskych nazori na formovani nazoru individualniho. Cilem je
nastolit pratelskou, ale presto konkurencni atmosféru tak, aby byli Gcastnici stale v plné

pohotovosti. Moderator byva nékdy doplnén i nékolika ,komparzisty piimo mezi

9 Par. KOZEL, R, a kol. Moderni marketingovy vyzkum. Prvni vydani. Praha: Grada Publishing, a. s., 2006.
280 s. ISBN 80-247-0966-X. Str. 280 - 281

10 par. FORET, Miroslav, Petr PROCHAZKA a Toma§ URBANEK. Marketing: zéklady a principy. Brno:
Computer Press, 2003. Praxe manazera (Computer Press). ISBN 80-722-6888-0. Str. 61 - 62.
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ucastniky. Cely proces dotazovani byva Casto pozorovan psychologickymi
a marketingovymi odborniky, ktefi nasledné cely skupinovy rozhovor vyhodnoti a vydaji

patfi¢na doporuceni.™*

1.3 Kvantitativni vyzkum

Kvantitativni vyzkum pouzivame, pokud chceme zkoumat rozsdhly vzorek. Cilem je
charakterizovat determinanty rozhodovani prave takto rozsahlé a dostate¢né reprezentativni
skupiny zakazniki tak, aby je bylo mozno nasledné zobecnit na cely segment, pfipadné na
cely trh. Zkoumame jednotlivé opakujici se vzorky a snazime se z nich formulovat vzorce
nejcastéji o tom, jaké vzory chovani maji zakaznici prave pti nakupovani urcitého vyrobku

nebo skupiny vyrobk.!?

1.3.1 Osobni rozhovor

Zakladem tohoto rozhovoru je pokud mozno struény dotaznik, ktery provede tazatel
s ndhodné nebo cilené¢ vybranym dotazovanym. Cilem je ziskat co nejvice informaci od co
nejsirSiho vzorku. Proto je také tato metoda nejblize kazdé z metod — kvantitativni
i kvalitativni. Pouzivame jej, pokud je potfeba dany problém blize specifikovat nebo pokud
je potieba se respondenta v piipadé€ néjaké konkrétni odpoveédi dale dotazat na néjakou dalsi
sadu otazek® K osobnimu rozhovoru miizeme vyuzit klasické osobni setkani (face to face)

nebo telefon.

11 par. tamtéZ. Str. 61 - 62

12 par. KOZEL, R, a kol. Moderni marketingovy vyzkum. Prvni vydani. Praha: Grada Publishing, a. s., 2006.
280 s. ISBN 80-247-0966-X. Str. 280 - 281

13 Par. tamtéZ. Str. 281

14 par. JANECKOVA, L., VASTIKOVA, M. Marketing sluzeb. Praha: Grada Publishing, spol. s r. 0., 2000.
ISBN 80-7169-995-0. Str. 79
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1.3.2 Pisemné dotazovani

Pisemné dotazovani volime v pfipadé, Ze se chceme vyhnout problému zastihnout
respondenta. Standardné se pouziva dotaznik, ktery se zdkaznikovi doruc¢i ve formé, ze jej
musi ¢ist a vyplnit. Tim posilime i pocit anonymity, diky ¢emuZz docilime vEtsi vérohodnosti
odpovédi, nebot’ tazatel ob¢as miva tendenci dotazovaného ,,krotit*.’> Do metod pro pisemné
dotazovani mizeme zatadit papirové dotazniky, nebo v posledni dob¢ stale popularnéjsi

variantu — internetové dotazovani.

14  Vyzkum zakaznické spokojenosti

VétSina marketingovych teorii se to¢i okolo produktu a sluzeb s nim spojenych. Samotné
procesy, ktera tyto produkty a sluzby doprovazi, byvaji opomijeny. Se stale zlepsujici se
konkurenci a globalizaci jednotlivych vyrobku piestava byt skute¢ny rozdil v produktech
a sluzbach. Misto, kde se lame pomysIny chléb, se ¢im dal tim vice piesouva prave z oblasti
samotného produktu a sluzeb s nim spojenych do oblasti procesii — at’ uz procesu prodeje,
tak procesu sluzeb, které mizeme v automobilovém primyslu vnimat jako proces servisnich

sluzeb.16

Pokud je tedy zdkaznik s produktem nebo sluzbou mimotfadné spokojeny, neni vyrazné
motivovan k vyhledavani substituty. To samé ale plati i pro procesy. Pokud poskytneme
zakaznikovi pocit, Ze on je pro nds tou prioritou a Ze se o n€j dobfe starame, nema diivod
hledat alternativniho dodavatele. Proto musi byt cely servisni proces optimalizovan tak, aby

zakaznik védél, Ze je u néds na prvnim misté.*’

15 par. KOZEL, R, a kol. Moderni marketingovy vyzkum. Prvni vydani. Praha: Grada Publishing, a. s., 2006.
280 s. ISBN 80-247-0966-X. Str. 280 - 281

16 par. HAYES, Bob E. Measuring customer satisfaction and loyalty: survey design, use, and statistical analysis
methods. 3rd ed. Milwaukee, Wisconsin: ASQ Quality Press, 2008. 312 s. ISBN 978-0-87389-743-3. Str.
29 -30

17 SPACIL, Ales. Pé¢e o zakazniky. Praha: Grada Publishing, 2003. 116 s. ISBN 80-247-0514-1. Str. 61

20



Velmi Casto se pro mefeni spokojenosti vyuziva index spokojenosti zakaznika. Kotler ve své
knize zmitiuje schéma Evropského indexu zdkaznické spokojenosti, ktery v sobé obsahuje
sedm kategorii. VSechny tyto kategorie jsou navzajem propojeny a jedna kategorie ovlivituje

kategorii druhou.®

Image firmy g

Ocekavani
zakaznika

Vnimana . . ; i , .
: Vnimana Zakaznicka Zakaznicka
kvalita

produktu hodnota spokojenost loajalita

Stiznost
zakaznikd

Obrazek 1: Evropsky model spokojenosti zakaznika

Zdroj: Vlastni tvorba na zédkladé: FORET, Marketing: zaklady a principy

Na tomto obrazku vidime, Ze skute¢né spokojeny zdkaznik je vysledkem celé fady postupii,
nikoliv jen jednim procesem, proto je také velice dulezité, aby mezi sebou jednotlivé ¢lanky

fetézce velmi uzce spolupracovaly.®

Spolegnost SKODA AUTO a.s. pouziva k méfeni zikaznické spokojenosti podobny systém
— vSechny tyto kategorie slucuje do jednoho indexu, ktery se nazyva Customer Retention
Index (CRI), ktery zahrnuje celkovou spokojenost a podava doporuceni, na jakou

komponentu procest se zaméfit. Hlavni pfinos toho indexu je moznost trendové analyzy.

18 par. KOTLER, Philip. Marketing management. 10. rozs. vyd. Praha: Grada, c2001. Profesional. ISBN 80-
247-0016-6. Str. 116 - 118

19 Par. tamtéz
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1.4.1 ReSeni problému

Scott piindsi proces feSeni zakaznickych namitek tak, aby minimalizoval dopad na
zakaznickou spokojenost. Tvrdi, Ze 1 pfipominka nebo reklamace se da zvladnout tak, aby
zakaznik odchdzel s pocitem, ze je o n¢j dobie postarano. My se podivame na jednotlivé

kroky z pohledu zakaznické spokojenosti s procesem.

1. Ujisténi, ze je to, co nam zdkaznik fika pro nas dilezité.

2. Naslouchat a porozumét - piipadné se doptavat se na detaily a piipadné si délat
poznamky)

3. Odhalit o¢ekavani — co konkrétn¢ zdkaznik od daného procesu ocekaval nebo
potieboval a v ¢em konkrétné nenaplnil proces zakaznikova oCekavani.

4. Rekapitulace — Zopakovani vsech fakti, které mame k dané namitce k dispozici.

5. Navrh feSeni, alternativ nebo opatieni — zdkaznik potiebuje védet, ze kdyz uz si dal tu
namahu a vyjadril se, tak se s jeho namitkou bude néco dit. Proto je nutné jiz béhem
prvniho kontaktu navrhnout néjaké konkrétni feseni.

6. Akce — feseni, které jsme zakaznikovi navrhli, musime bud’ provést, nebo dostatecné
kvalitativn¢ komunikovat se zdkaznikem, pro¢ jej nebudeme realizovat a navrhnout
feseni jiné.

7. Ovéfeni zdkaznikovi spokojenosti s feSenim — po vyfeseni stiznosti musi nasledovat

dalsi kontakt se zdkaznikem, abychom ovéfili, jestli je zakaznik s feSenim spokojeny.?°

Zduraznuje, ze nezalezi na tom, jestli ma zakaznik pravdu nebo ne. Dtlezité je, jestli je s tim,

jak se o n¢j starame, spokojeny, nebo ne.?

Z pohledu servisniho procesu se budeme snazit vyvinout takovy proces s takovou aplikaci,
aby byly pracovnici spolecnosti, pro kterou bude uréen (pfevdzné autorizovany servis
SKODA AUTO a.s.) provedeny celym timto procesem tak, aby na konci byl vzdy spokojeny

zakaznik.

20 par, SCOTT, Dru. Customer Satisfaction. 3. Course Technology Ptr, 2000. ISBN 1560525231. Str. 58

21 par. tamtéZ. Str. 58
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2. Zpétna vazba

Diplomova prace se bude zabyvat regulovani procesu pomoci zdkaznické zpétné vazby.
Zpétnou vazbu ze systémového pohledu miizeme definovat jako ,, Proces, pri kterém je cast
vystupu systému soucasné vstupem pro dalsi ¢innost tohoto systému “?> Pomoci zaclefiovani
zpétnovazebnich prvkll dosahujeme dynamickych systéml. Dynamické systémy miZeme
definovat jako systémy, které kontinualné reaguji na zmény stavli sledovanych veli¢in

(v naSem jednoduchém piipadu se jedna o veli¢iny naméfené a cilové).?

Mezi témito systémy miliZze existovat celd fada propojeni, systémy se navzajem ovliviiuji
a neni mozné vyloucit, Ze ruzné sledované hodnoty sdili hned né€kolik zpétnovazebnich
procesii.?* Astrom rozliSuje systémy zpétné vazby do dvou skupin. Prvni skupinou je skupina
S uzavienou smyckou — ta kontinualné sbird informace o stavu za soustavou krokti procesu,
tuto hodnotu pfedava zpét do systému nebo soustavy systémi, resp. na pocatek regulovaného
procesu. Pokud tuto hodnotu predava do jiné soustavy systému, hovotime o zpétnovazebnim

cyklu s otevienou smyckou.?

Regulace Resuletni systém
A
¥
Systém 1 g Systém 2 Systém 1 2g Systém 2
a) Uzaviena smycka b) Oteviena smycka

Obrazek 2: Druhy zpémovazebniho cykiu
Zdroj: Vlastni tvorba na zakladé: ASTROM, Feedback Systems: An Introduction for Scientists and Engineers.

22 PELANEK, Radek. Modelovani a simulace komplexnich systémi: jak Iépe porozumét svétu. Brno:

Masarykova univerzita, 2011. ISBN 978-80-210-5318-2. Str. 42

23 par. ASTROM, Karl Johan a Richard M. MURRAY. Feedback Systems: An Introduction for Scientists and
Engineers. 2.11b. Princeton University Press, 2008. ISBN 0691135762. Str. 12 - 13

24 par. ROBERGE, James K. Operational Amplifiers: Theory and Practice. John Wiley & Sons; 1St Edition
edition, 1975. ISBN 0471725854, Str. 19

%5 par. ASTROM, Karl Johan a Richard M. MURRAY. Feedback Systems: An Introduction for Scientists and
Engineers. 2.11b. Princeton University Press, 2008. ISBN 0691135762. Str. 13
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2.1 Zpétna vazba jako regulator procesu

Zpétnou vazbu a pfistupy k ni délime na pozitivni a negativni. Negativni zpétnd vazba
Znamena, Ze libovolnd zména ve slozkach zpétnovazebniho cyklu vede ke zmenSeni
odchylky v nasledujicim kroku. Tim vede k udrzovani rovnovahy celého systému, protoze
reguluje pravé téchto zmeén, dokud se tato zména limitn€ neblizi k nule. Tato zpétna vazba
si klade za cil dosahnout takového stavu systému, kdy nedochazi k Zadnym zménam. Jako
piiklad mizeme uvést termostat. Ten na porovnava cilovou teplotu s naméfenou teplotou.
Vyhodnoti toto porovnéani a v pfipadé, Ze je naméfend hodnota mensi nez hodnota cilova,
sepne se automaticky topeni a je-li vySsi nez cilova, topeni vypne. Pozitivni zpétnd vazba
znamena, ze libovolnd zména ve slozkach zpétnovazebniho cyklu vede ke zvétSeni této
odchylky v nésledujicim kroku. Jako piiklad miZeme uvést epidemie. Cim vice je
nemocnych, tim vice je dalSich nakazenych. Zde ovSem pozitivni zpétna vazba musi narazit
na néjaky strop — limit (v ptipad¢ epidemie by timto limitem mohl byt stav, kdy se nakazi
vSichni obyvatel¢). Tento limit byva ve vétSiné systémil realizovan pomoci protichtidné

negativni zpétné vazby.?
2.1.1 Referencni a regulovana veli¢ina

Regulovana veli¢ina je zdkladni proménna popisujici aktualni stav fizené¢ho procesu.
Piikladem muze byt teplota v mistnosti. Aktualni teplota se nazyva regulovana veli¢ina,
zatimco pozadovana teplota se nazyva referenéni hodnota.?” Z pohledu zadkaznické
spokojenosti jsou vysledky vyzkumt veli¢inou nemétenou, tedy referenéni a soucasny stav
systétml. V této diplomové praci se pokusime vyuzit nazory naSich zdkaznikl jako
regulovanou veli¢inu, servisni proces budeme povazovat za referencni hodnotu, kterou se
budeme snazit optimalizovat tak, abychom maximalizovali spokojenost naSich zdkazniku

S celym servisnim procesem.

% par. PELANEK, Radek. Modelovani a simulace komplexnich systémil: jak Iépe porozumét svétu. Brno:

Masarykova univerzita, 2011. ISBN 978-80-210-5318-2. Str. 42 - 44

27 Par. VYMETAL, Dominik. Informaéni systémy v podnicich: teorie a praxe projektovani. Praha: Grada,
2009. Privodce (Grada). ISBN 978-80-247-3046-2.
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3. Projekt

Existuje mnoho definic projektu, nebot’ skoro kazda publikace poskytuje tu svou. My

vybirame dv¢, které pokladame za nejpiresnéjsi a jednu podle normy ISO.

Schwalbova projekt vnima jako na celek a snazi se na néj pohlizet komplexné. “Projekt Ize
charakterizovat jako casové omezenou snahu vytvorit jedinecny produkt, sluzbu ci vysledek.
Informacni projekt zahrnuje pouziti hardwaru, softwaru a-nebo siti. Projekty jsou jedinecné,
casove omezené, vytvarené postupné krok za krokem. VyZaduji zdroje, maji sponzora a jejich
nedilnou soucasti je nejistota. Projektovy trojimperativ se vztahuje k Fizeni tri dimenzi

projektu — rozsahu, casu a ndkladii. “?®

Svozilova definuje projekt vice konkrétné jako sadu instrukci mezi zacatkem a koncem.
., Projekt je Fizenym procesem, ktery md svuj zacatek a konec a presna pravidla rizeni
a regulace, jinak se jedna o sled wikolu, jejichz vysledek se nemusi v zaveru snazeni setkat
S ocekavanim, stejné jako pitvodni predpoklad objemu vstupit nemusi odpovidat ziskanému

vystupu. “?°

Norma ISO 10006 pro management jakosti projektl se snazi definovat projekt z technického
uhlu pohledu. ,, Projekt je jedinecny proces sestavajici z rady koordinovanych a rizenych
cinnosti s daty zahajeni a ukonceni, provadeny pro dosazeni cile, ktery vyhovuje specifickym

pozadavkiim, véetné omezeni danych casem, naklady a zdroji.”™°

28 SCHWALBE, Kathy. Rizeni projektii v IT. Vyd. 1. Brno: Computer Press, 2007, 720 s. Kompletni priivodce
(Computer Press). ISBN 978-80-251-1526-8. Str. 49

29 SVOZILOVA, Alena. Projektovy management. 1. vyd. Praha: Grada, 2006, 353 s. ISBN 80- 247-1501-5.
Str. 19

30 CSN ISO 10006 Systémy managementu jakosti — Smérnice pro management jakosti
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3.1  Projektovy trojimperativ

Projektovy trojimperativ popisuje, ze vyslednou kvalitu vzdy determinuji tii faktory —
naklady, rozsah a ¢as. Aby byl projekt uspesny, musi udrzovat tyto tfi faktory ve vzajemné

rovnovaze.

Naklady —

Obrazek 3: Projektovy trojimperativ 5
Zdroj: Vlastni tvorba na zakladé: SCHWABE, Rizeni projektt

KdyzZ dojde k mezi témito faktory k nerovnovaze, ocitd se cely projekt v ohroZeni. Jako
nejcastéj$i nerovnovazné situace mulZeme jmenovat Spatny harmonogram (Cas
V nerovnovaze), nejasnosti v cilech projektu, nedostatecné definované pozadavky (rozsah

V nerovnovaze) a nedodrzeni rozpoctu (nédklady v nerovnovaze).5!

3.2 Utastnici projektu

V této kapitole se sezname s rolemi jednotlivych uzivateld, ktefi do projektu v riznych jeho
etapach vstupuji. Reprezentuji Casto jednotlivd oddéleni nebo jednotlivé funkce clent

projektového tymu. Doucek definuje zadkladni strukturu ucastniku projektu jako:

1. Sponzor: ,7esi probléemy v oblasti financni a v oblasti dodrzeni celkove koncepce
informacni strategie v ramci organizace. Kromé toho resi celou radu dalsich ukoli,

které jsou organizacniho a koordinacniho typu. Sponzor komunikuje jak s resitelem, kde

31 par. SCHWALBE, Kathy. Rizeni projektti v IT. Vyd. 1. Brno: Computer Press, 2007, 720 s. Kompletni
pravodce (Computer Press). ISBN 978-80-251-1526-8. Str. 23
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ma vliv na globdlni otazky budovani informacniho systému (co a za kolik), tak
I s Uzivatelem a Objednatelem. “**

2. Zadavatel: ,sestavuje podle pokynii a instrukci od Sponzora zadani projektu a na
zdklade predstavy o budouci funkcnosti systéemu objednava takovy system od
Dodavatele. “*

3. Dodavatel: ,, dodadva systéem podle instrukci od Zadavatele 3

4. Klicovy uzivatel: ,,ma nejvétsi znalosti s behem urcité veécné oblasti ve firmé, je
odbornym garantem urcité oblasti a zodpovida za jeji realizaci na projektu, v priibéhu
komunikuje s Dodavatelem projektu o vécném reSeni prislusné oblasti, ucastni se
Skoleni poradanych Dodavatelem a na jejich zakladé sam nebo ve spoluprdci
S Dodavatelem zaskoluje bezné uzivatele, je pro né guru dané oblasti. “*

5. Bézny uzivatel: ,, se podili na formulaci viastniho zadani vybrané funkcionality systému,
vyberu resitele, objedndvce systému resp. jeho urcité casti, kdy pripominkuje nabidky
uchazecii o dodavku, i na viastnim reseni, kdy 14 konzultuje, spolupracuje
S dodavatelem a pripadnymi ostatnimi partnery na projektu. “*

6. Manazer projektu: ,,7idi projekt za stranu Objednatele. Predstavuje za stranu

Objednatele nejvyssi autoritu. “%

Déle byvaji v projektovém tymu dalsi ¢lenové. Tito pracovnici fesi ukoly, které jim ptidéli
vedouci projektu. Obvykle se jedna o odborna oddé€leni a jednotlivé pracovniky odbornych
oddéleni. O stavu svéfenych ukolti informuji projektového manazera na pravidelnych

schiizkach nebo pomoci specializovanych aplikaénich feseni (ve SKODA AUTO a.s.

% DOUCEK, P.: Rizeni projektt informaénich systémtl. 2. vyd. Praha: Professional Publishing, 2006. 180 s.
ISBN 80-86946-17-7. Str. 48

33 Tamtéz. Str. 48
34 Tamtéz. Str. 48
35 Tamtéz. Str. 48
36 Tamtéz. Str. 48

87 Tamtéz. Str. 48
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standardné pouzivame néstroj JIRA). To, jak tato komunikace probiha, zalezi na velikosti

projektového tymu a zaméteni projektu.

Odborni ¢lenové projektového tymu pri vyvoji aplikace

Uznavana spolecnost v oblasti konzultaci GREYSON definuje role odborné ¢asti
projektového tymu takto. Vyse zminéné role jsou obecné a plati pro vétsinu projekt. My se
dale zaméfime na Cleny IT tymi. Pokud se jednd o menSi projekt, ¢asto dochazi ke

kombinaci vice jednotlivych roli:

1. Technicky vedouci tymu — M4 za tkol vést a koordinovat technicky tym. Deleguje
ukoly na ostatni ¢leny IT tymu a provadi kone¢na rozhodnuti. Mezi jeho kompetence
patii 1 release management — planuje harmonogram nasazeni verzi.

2. Technicky analytik — Analyzuje technické pozadavky a vydava doporuceni.

3. IT specialista — byva zaméfeny na konkrétni IT oblast projektu. Casto se Gi¢astni vice
specialistli z jednotlivych dotcenych oddéleni.

4. IT architekt — navrhuje koncep¢ni feSeni

5. Vyvojafi — pokud aplikaci programujeme piimo my. Casto byvaji dodavani jako sluzba

externi agenturou (toto je i pfipad nasi aplikace)

3.3 Zivotni cyklus Fizeni projektu

Fillips popisuje zivotni cyklus jako evoluci projektu v Case. Tvrdi, Ze v prib¢éhu realizace
prochézi projekt jednotlivymi etapami. U nékterych komplikovangjsich projekti se mtze
stat, Ze se nékteré etapy opakuji, nebo se mohou urcité etapy castecné prekryvat. Kazdy autor
definuje zivotni cyklus projektu trochu jinak, ale ve vysledku dospivaji vSichni k velmi

podobnému schématu Zivotniho cyklu.

1. Zahjjeni projektu — prvni etapou je oficialni zahajeni projektu, definice cili a pozadavki
vCetné stanoveni ¢asového a rozpocCtového ramce. Obecné muzeme jako hlavni cil

tohoto kroku povazovat dodrzeni pozadavkl zadavatele.

38 Par. Projektové role: Projektové role v oblasti: Informaéni technologie [online]. [cit. 2016-04-04]. Dostupné

z: http://www.greyson.eu/cz/about-us/our-team/project-roles
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Planovani projektu — pokud chceme, aby byl na$ projekt spéSny, musime jej dobie
naplanovat. Bez precizniho naplanovani se nam jen velmi tézko podaii koordinovat
jednotlivé vyvojové tymy. Jiz béhem planovani musime pocitat s ur¢itymi rezervami —
to je vizitka dobfe naplanovaného projektu.

Provedeni projektu — samotna realizace vSech jednotlivych kroku tak, jak jsme
naplanovali. PInéni jednotlivych ukoll v ramci pozadavki, které zadal zadavatel.
Monitoring a controlling projektu — po celou dobu trvani projektu se musime neustale
ujistovat, ze se neblizime k n¢jakému omezeni (at’ uz ¢asovému nebo financnimu).
Musime zarovei poskytovat zadavateli pribézné testovaci verze tak, aby i on sam védél,
V jakém stadiu se naS projekt nachéazi a ptipadné na dodavatele sméfovat zménové
pozadavky.

Ukonceni projektu — finalni predani aplikace a vSeho, co bylo nadefinovano (napf.
dokumentace, manualy pro uzivatele). Zhodnoceni implementace a podepsani vSech

predéavacich a akceptacnich protokolt.*

Zahajeni Monitoring a
projektu controlling

Ukonceni
projektu

Planovani Provedeni
projektu projektu

Obrdzek 4: Zivotni cyklus projektu
Zdroj: Vlastni tvorba na zékladé: FILLIPS, Joseph. IT Project Management

3.4  Pristupy k projektovému Fizeni vyvoje softwaru

V zasad¢ rozliSujeme dva zakladni pfistupy k projektovému fizeni v informacnich

a komunikac¢nich technologiich. Jedna se o konzervativni a agilni ptistup. Jejich vyuZitelnost

39 Par. FILLIPS, Joseph. IT Project Management. 3. MCGRAW-HILL COLLEGE, 2010. ISBN 0071700439.

Str.3-7
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je zéavisla na tom, na jaky konkrétni projekt chceme metodiku vyuzit, jak velky projekt je

a kolik riiznych oddé¢leni na ném bude spolupracovat.

3.4.1 Konzervativni metody

V literatute se setkdvame 1 s terminy tradi¢ni, rigor6zni nebo vodopadovy pfistup. Tato
metoda spociva v presném dodrzeni procesu projektu tak, jak jsme si jej popsali v kapitole
3.3. Aplikace se tedy vyviji jako postupny sled pfedem definovanych krokd, které na sebe
navzajem navazuji. VSechny pozadavky na aplikaci musi byt definovany piedem. V dnesni
dobé se jedna stale o velmi rozSifenou metodu a mizeme fict, Ze vétSina vétSich spolecnosti

na néj stale spoléha.*

Vyjimkou neni ani koncern Volkswagen. Z pohledu naseho projektu vyvoje aplikace My
Active Feedback se jedna o proces: Zahajeni — Planovani — Provedeni — Testovani — Kontrola

— Predani (Ukoncenti).

Nejvetsim nedostatkem tohoto ptistupu je, Zze se musi funkéni specifikace naprosto piesné
nadefinovat jiz na samém zacatku a bé¢hem vyvoje je velmi slozité implementovat néjaké
zmény. V praxi k tomuto samoziejmé dochazi, nebot’ se béhem vyvoje urcitych funkcionalit

mohou objevit jisté vazby, které¢ nemohli byt na prvni pohled pfedvidany.*

3.4.2 Agilni metody

Tento pfistup se hojné pouziva v oblasti vyvoje software a hardware. Zaklad pro vznik tohoto
odvétvi polozilo 17 autorti sepsanim dokumentu Manifest pro agilni vyvoj softwaru
(Anglicky original: Manifesto for Agile Software Development) v roce 2001 jako reakci na

aktualni situaci. Na poli informacnich a komunikacnich technologii se totiz méni situace

40 par. BUCHALCEVOVA, A. Metodiky vyvoje a drzby informaénich systémi: kategorizace, agilni
metodiky, vzory pro navrh metodiky. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, 163 s. ISBN 80-247-1075-7. Str. 29

41 Par. BUCHALCEVOVA, A. Metodiky vyvoje a drzby informaénich systémi: kategorizace, agilni
metodiky, vzory pro navrh metodiky. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, 163 s. ISBN 80-247-1075-7. Str. 29 - 30
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kazdym okamzikem a proto i vyvoj ¢ehokoliv musi byt pfipraven na dynamicky se ménici

pozadavky.*

Vychazi z ptedpokladu, ze vysledek je jen velmi tézké nadefinovat na zacatku, resp. ze lze

nadefinovat kone¢ny stav, nikoliv v8ak pfesné¢ jej popsat. Podobné projekty tedy musime

vyvinout v modelu postupnych krokll. Systém vyvoje musi byt pruzny a musi poskytovat

rychlé feseni nové vzniklych situaci. Jedna se prakticky o opak metod konzervativnich —

snazime se definovat konkrétni principy a praktiky. Diky tomu se vyhneme pfipravovani

slozitych dokumentd, jejich zdlouhavé ptipominkovani a odsouhlasovani se zadavatelem.

Pti vyvoji pak postupujeme krok po kroku.

Manifest agilniho vyvoje definuje Ctyfi zakladni mySlenky:

M w0np e

Preference jednotlivct a interakci pted procesy a nastroji.
Preference fungujiciho software pted vycerpéavajici dokumentaci.
Preference spoluprace se zdkaznikem pted vyjednavanim o smlouve.

Preference rychlé reakce na zmény pred striktnim dodrZzovanim planu.*

Tato metodika se hodi pro projekty, kde neni jasné, jakym zptisobem se mame dostat do cile,

pokud se cil v ¢ase mlze menit anebo pokud se projektu ucastni mensi tym.

Porovnani metod vyvoje

Tabulka 1: Porovnani metod vyvoje

Rigorézni metody

Agilni metody

Procesy se zaméruji na formalnost a

Praktiky vychazi ze znalosti

povedou ke kvalitnimu vysledku

Nastroje e . o AR —_—

! dokumentovatelnost, lidé jsou jednotlivcd, lidé jsou klicovym
metodiky . .y

sekundarni faktor faktorem uspéchu

Podrobnosti , o , . . ’

. Podrobny popis ¢innosti a procest Pouze zakladni struktura
metodiky

. Zaméreni na kvalitu procesq, které vy L, ,

Kvalita Zaméreni na priority zdkaznika

Predvidatelnost

Sbér pozadavku a planovani predem

Pfirdstkové shromazdovani

pozadavk(, planovani po iteracich

4 Ppar. Manifesto for Agile Software Development

http://agilemanifesto.org/

43 Par. Tamté.
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Snaha zmény minimalizovat a fizeni | Snaha zmény umoznit s ohledem

Zmény " ) .
zmen na nové znalosti
Participace ot v, ,
N p . Jen v pocatecnich a koncovych .
zakaznikid na ., Po celou dobu projektu
. fazich
projektu
e ... | VyZzaduje specializaci pro tymové Sdileni znalosti a spoluprace v
Specializace lidi v . P , PRI
role tymu
L Minimdlni dokumentace,
Dokumentace Rozsahla dokumentace

podstatné je pochopeni
Vodopdadovy, iterativni s dlouhymi PrirGstkovy vyvoj s velmi kratkymi
iteracemi iteracemi

Zpusob vyvoje

Forma
komunikace

Zdroj: Vlastni tvorba podle: BUCHALCEVOVA, A. Metodiky v{voje a udrzby informaénich systémi:
kategorizace, agilni metodiky, vzory pro navrh metodiky

Prevazné pisemna Osobni

Z tohoto porovnani jasné vyplyva, ze se kazda metoda vyvoje hodi pro odlisné typy projekta
a hlavné pro rtizné rozsahy tymu a vzdalenosti spoluprace. U nés ovlivnilo volbu metody
hned nékolik faktorti. Asi nejdilezit&jsi faktor byl, Ze ze strany SKODA AUTO a.s. na
projektu spolupracoval relativné mlady tym, zatimco na strané¢ koncernu Volkswagen se
jednalo o zabéhnuty tym a ze kaskadovity systém vyvoje aplikaci uptednostituje koncernova
politika. Navic vyvojové prace dodavala agentura Hicron, ktera sidli ve VarSave, takze

néjaké pravidelné potkavani a aktualizace cesty k cili.
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4. Volkswagen group

Skupina Volkswagen je jeden z nejvétSich koncernti na svété, ktery se vénuje vyrobé
automobilt. Do skupiny Volkswagen patii spole¢nosti zajist'ujici financovani, které
postupné piebiraji jednotny nazev Volkswagen Financial Service, automobilky, které se
zabyvaji vyrobou osobnich automobilti Volkswagen, Audi, Bentley, Bugatti, Lamborghini,
Porsche, SEAT a SKODA AUTO a.s., vyrobci uzitkovych vozii Volkswagen uzitkové vozy,
vyrobce nakladnich automobili MAN a Scania a producenta motocyklti Ducati. Sidlem
spole¢nosti je némecky Wolfsburg v Dolnim Sasku. V roce 2015 zaméstnaval koncern

Volkswagen skoro 600 000 lidi.** Pfedsedou ptedstavenstva je pan Mathias Miiller.

4.1 Historie

Zalozeni spolecnosti Volkswagen se datuje do roku 1937, presnéji feCeno do 28. biezna.
Jeho vizi bylo pfinést Némecku vozidlo dostupné pro bézné obcCany tak, jak se to povedlo
Fordu. Timto lidovym vozitkem se mél stat Volkswagen Brouk (Puvodné Porsche typ 60).
Produkce spolecnosti rychle vzrostla v padesatych a Sedesatych letech. V roce 1970 uvadi
Volkswagen na trh prvni generaci automobild s pohonem ptednich kol, ktery nasadil do
celého svého portfolia modelt. V roce 1986 udélala spolecnost Volkswagen prvni velky
krok k tomu stat se nadnarodnim koncernem tim, Ze ptfevzala kontrolni podil (51%) ve
Spanélské automobilce SEAT. Pak uz pokracovalo pfibirani dalSich spolecnosti a rist
zaméru spolecnosti 1 mimo vyrobu osobnich a uzitkovych vozl. V roce 1994 pievzal
koncern kontrolni podil v ¢eské SKODE AUTO a.s., vV roce 1998 nasledovalo Bentley,
Bugatti a Lamborghini, v roce 2008 pak Scania a v roce 2012 Ducati, MAN a Porsche.

4 The world's 50 largest companies based on number of employees in 2015 [online]. [cit. 2015-10-20].

Dostupné z: http://www.statista.com/statistics/264671/top-20-companies-based-on-number-of-employees/

% Matthias Miiller appointed CEO of the Volkswagen Group [online]. [cit. 2015-10-20]. Dostupné z:
https://www.volkswagen-media-services.com/en/detailpage/-/detail/Matthias-Mller-appointed-CEO-of-
the-Volkswagen-Group/view/2726856/7a5bbec13158edd433c6630f5ac445da?p_p_auth=rd5HndKL
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4.2 Soucasnost

V poslednich 20 mésicich Volkswagen neustale udrzuje rostouci tempo prodeji svych
novych automobilti. Své zdkazniky nachdzi na téméf 153 trzich po celém svéte a stale hleda
nové a nové trhy, kam by mohl své aktivity rozsitit. Mezi lety 2014 a 2015 vzrostl pocet
registraci novych automobilti v Evrop€ o 7,4% na 2 696 447. V roce 2014 mu patfilo
celosvétove 3. misto, jen o kousek za Toyotou a Genelal motors. Na evropském trhu se v roce
2015 dokonce umistil Giplné na $picce pied koncernem PSA (Peugeot, Citroén) a koncernem
RENAULT group (Renault, Dacia).*®

4.2.1 Trzni orientace

V soucasné dobé¢ se koncern nachdzi ve fazi modelové invaze a stabilizace pozice predevsim
na evropskych trzich. Cim dal tim vétsi pozornost si ziskavaji nové regiony, kterymi jsou

Spojené staty americké a Cina, ktera se postupné stava jednim z hlavnich trhii.
4.2.2 Technologie

Koncern klade velky diraz na pouziti nejmodernéjsich technologii, které by ruku v ruce
s kvalitnim provedenim v co mozna nejvétsi mife usnadnili kazdodenni Zivot. Snazi se vzdy
nabidnout usporné, ale pritom dostate¢né vykonné motory, které jsou zaroven Setrné
k Zivotnimu prostfedi, ruku v ruce s efektivnimi pfevodovymi systémy pro maximalni
komfort. Stejné tak i ostatni Casti vozu musi spliiovat velmi naro¢né pozadavky jak na

bezpecnost, tak na pohodli a v neposledni fad€ i na esteticky dojem.

Pokracujici integrace hybridnich a ¢isté elektrickych automobilli do bézného provozu a stale
veétsi poptavka po téchto typech vozidel jen umoctiuje snahy o vyvoj co mozna nejlepSich

vozidel i v téchto oblastech.

46 passenger car registrations: +8.8% over nine months; +9.8% in September [online]. [cit. 2015-10-20].
Dostupné z: http://www.acea.be/press-releases/article/passenger-car-registrations-8.8-over-nine-months-
9.8-in-september
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3. srpna 2015 zakoupil koncern digitalni mapové podklady pro vyvoj, coz umoziuje pokrok
na poli vyvoje samoftiditelnych automobill. Zde klasickym vyrobciim automobilll piibyva

konkurence v podobé giganti v oboru vypocetnich technologii — jsou to Apple a Google*’.

43 SKODA AUTO a.s.

Cely projekt integrace elektronické zpétné vazby bude realizovan Vv ramci spoluprace
SKODA AUTO a.s. a koncernu Volkswagen AG. SKODA AUTO a.s. je jednim z nejvétsich
zaméstnavateld a nejvétsim pramyslovym podnikem v Ceské republice. Zaméstnava 3%
pracovnich sil CR (na izemi CR 27 753 zaméstnanct). Sidlem spoleénosti je Mlada Boleslav
ve Stiedoceském kraji. V roce 2014 dodala zékaznikiim ptes 1 000 000 automobill a t&si se

vSeobecné oblibé. Predsedou piedstavenstva je pan Bernhard Maier.

47 Nokia sells Here maps business to carmakers Audi, BMW and Daimler [online]. [cit. 2015-10-20]. Dostupné
z: http://www.cnet.com/news/nokia-sells-here-maps-business-to-carmaker-consortium-of-audi-bmw-and-

daimler/
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5. Zpétna vazba after sales

Tato diplomova prace si dava za cil popsat, analyzovat a navrhnout zlepSeni procesu
ziskavani, cileni a prace se zpétnou vazbou v oblast after sales. Data ziskana od zakazniku
jsou pouzita jako ukazatel kvality servisniho procesu, ale také jako regulator procesu
samotného — jsou vyuZita pro zlepSeni jednotlivych dealerstvi a pro optimalizaci celého

servisniho procesu.

Spokojenost zédkaznikil je totiz velmi dilezitym faktorem pro dosazeni stanovenych cild.
Piimo na zakaznickou spokojenost se vaze jesté jeden pojem, tim je tzv. loajalita. Loajalitu
muzeme chapat jako oddanost znacce nebo také viru v konkrétni produkt nebo znacku. Jen
spokojeny zakaznik se muze stat loajalnim a pouze spokojeny a loajalni zakaznik je ochotny
znacku dale doporucit. V koncernu Volkswagen je zakaznickd spokojenost a loajalita
klicovym ukazatelem a proto vénuje velkou pozornost analyzam a sledovani prave téchto

ukazatelt.

5.1 Follow-up jako soucast servisniho procesu

Jednim ze zakladnich krokd servisniho procesu je pravé follow-up. Jedna se o kontaktovani
zékaznika co mozna nejdiive po navstéveé dealerstvi a ziskani od néj zpétné vazby. Tento

proces ma své standardy, podle kterych se musi postupovat. Jsou to:

Ziskani zpétné vazby

Vyhodnoceni a shrnuti

Vyvozeni cilenych opatfeni

Predéni zpétné vazby zaméstnanclim
Zodpovédnost za opatfeni pro opakované opravy

Zaznamenani stiznosti

N g s~ wDd e

Rizeni stiznosti (prace s pfipominkami)

Na dalsich strankach se budeme vénovat tomu, jak tento proces co moznd nejefektivnéji
podpofit informacnimi systémy, jak zefektivnit sbér dat nebo jak sbirat data tak, aby byla

vyuzitelna. Neni totiz vliibec jednoduché sebrat ta spravna data. Navic se nachazime v dobg,
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kdy jsme vuci jakymkoli zptisobim kontaktovani pfirozené skepticti, takze musime velmi

dobie zvazit, jestli budeme zakaznika zatéZovat n€jakym dalSim pokusem o kontakt

a logicky, ¢im vic ¢asu zakaznikovi sebereme, tim méné obliby si na§ vyzkum ziska.

5.1.1 Kanaly pro ziskani zpétné vazby

Jak jsme se vySe dozveédéli, ke kontaktovani zdkaznikii mizeme vyuzit mnoho metod. My

jsme pro potieby naseho zakaznického prizkumu spokojenosti zvolili tii varianty, které jsme

analyzovali

1.

5.2

Osobni rozhovor — dotazovaného se piimo osobné zeptate na jeho nazor. Tento systém
ma sva pozitiva i negativa. Pozitivni rozhodné je, ze sbératel dat pisobi relativné
vérohodné, respondent pfimo vidi, s kym jednd a sam se rozhodne, jak moc bude
upiimny. Negativem na druhou stranu miize byt, Ze by se mohl nechat respondent
tazatelem do jisté miry ovlivnit. Zabere asi nejvice Casu, ale poskytuje prostor pro to,
aby se respondent dostatecné vyjadfil, nelimituje respondenta pouze rozsahem
dotazniku. Z pohledu spole¢nosti, kterd data potfebuje sebrat, se jedna jednoznacné
0 nejdrazsi data. Na druhou stranu data budou asi nejvérohodné;jsi.

Telefonicky rozhovor — Podminkou nutnou pro telefonické dotazovani je fakt, ze
musime znat telefonni Cislo zakaznika. Jedna se o kompromis mezi osobnim
a dotaznikovym Setfenim. Je sice potieba se drzet n¢jakého mustru v podobé dotazniku,
ale dava respondentovi dostatecny prostor se vyjadfit i mimo radmec tohoto dotazniku.
Pro firmy také ptredstavuji kompromis v ndkladech na respondenta.

E-mail, SMS — stru¢ny dotaznik doru¢eny na e-mailovou adresu nebo pomoci kratké
zpravy na mobilni telefon umozni ziskat zpétnou vazbu od relativné Sirokého souboru,
neni tolik invazivni a vyplnéni kratkého dotazniku, co nezabere vic, nez par minut se
jevi jako idedlni varianta pro velice rychlou zpétnou vazbu. Zasilani e-maill je v drtivé

vétsing€ zdarma a zaslani jedné SMSKy nepfedstavuje zavratné naklady.

Soucasny stav

V koncernu Volkswagen se pouzivaji dvé metody pro ziskani zpétné vazby po navstéve

autorizovaného servisu. Ob¢ tyto metody jsou podporovany informacnim systémem na
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urovni jak aplikacni, tak datové, procesni a analytické. Hlavni rozdily tedy spocivaji
vV metod¢ ziskavani dat a rozsahu podpory informacniho systému. V kazdé z nich se pocita

s rozdélenim préce s aplikacemi do tii Urovni tak, jak je rozd€lend organizace procest.

5.2.1 Procesni organizace prace se zpétnou vazbou

Jakykoliv proces musime dale rozdélit na tfi urovné, na kterych se s nim pracuje, proces
zpétné vazby nevyjimaje. Uroveni vyrobee, ktery definuje samotny proces, stanovi jeho
metriky a piipadn¢ urci sankce za nedodrzovani, u obou nize popsanych aplikaci ma moznost
reportingu a kontinualniho sledovani vSech dulezitych ukazateli (KPI), fidi vyvoj aplikace
a zaji$tuje jeji podporu pro importéry a dealery. Importér (dovozce) implementuje proces
jako takovy a zajistuje podporu jednotlivym dealerim jak na stran¢ procesni, tak na strané
aplika¢ni. V obou aplikacich m& moznost reportingu a kontinualniho sledovani vsech
dilezitych ukazatelti (KPI) a je zodpovédny za data, ktera se do aplikaci dostanou. Posledni
urovni, které se vSak proces zpétné vazby tyka nejvice, je uroven dealera. Tento proces za
pomoci importéra a vyrobce implementuje a dodrzuje jej. Z aplika¢niho pohledu za podpory

importéra a vyrobce piipadné implementuje do svého informac¢niho systému. (Obrazek 5).

Importér 1 Importér 2

f
Dealer 1 Dealer 2 Dealer 3 l Dealer 4 I Dealer 5 Dealer 6

Obrazek 5: Hierarchie procesu zpétni vazby
Zdroj: Vlastni tvorba
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5.2.2 Dotazovani pomoci telefonickych rozhovori

Prvni metodou, kterou pouzivaji spolecnosti SEAT a Volkswagen, je dotazovani pomoci
telefonickych rozhovort. Je zalozeno na relativn€ stru¢ném dotazniku, jehoz cilem je, aby
zakaznikovi zabral maximdlné pét minut a v ptfipadé nespokojenosti poskytl dostatecné
mnozstvi informaci k tomu, aby bylo mozné vyvodit konkrétni opatfeni tak, jak jsme si

definovali v popisu follow-up procesu.

Tato metoda se jmenuje My Active Feedback (MAF) a je implementovana do koncernového

servisniho portalu My Service Quality Portal (MSQP).

My Service Quality portal

Jedna se o kompletni podporu servisniho procesu na jednotlivych urovnich, které jsme si

popsali vyse.

SIMPLY CLEVER SKODA

My Service
Quality Portal

Vyhodnoceni §
(Cock p]ﬁ )

Obrazek 6: Uvodni obrazovka My Service Quality Portdlu
Zdroj: https://www.vw-group-myservicequality-portal.com/

Portal pod sebe sdruzuje vSechny aplikace, které jsou nebo budou koncernové pouzivané

a slouzi k podpote prave servisniho procesu jako celku. Obsahuje aplikace pro jednotlivé
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kroky servisniho procesu tak, aby poskytoval co nejvétsi komfort a podporu vSem

uzivatelim napfi¢ v§emi urovnémi. Obsahuje tyto aplikace:

e Vyhodnoceni (Cockpit) — uzivatelé s patficnymi rolemi mohou zobrazit vyhodnoceni
a to jak celkové, tak pro konkrétni aplikaci.

e My-check — aplikace pro spravu kontrol jednotlivych pracovnikti zalozena na dotazniku

e Opatfeni — pomoci této aplikace definujeme jednotliva opatieni pro jejich piipadné
pouziti v dalSich aplikacich (napt. Q-check, My-check a My Active Feedback)

e Q-check — aplikace, do které se ukladaji informace o provedenych kontrolach
jednotlivych pracovnikli (mechanikd, servisnich poradcil) nadfizenymi pracovniky
(servisnimi poradci a vedoucimi servisu)

e Opakovand oprava — Aplikace pro podporu zpracovavani a evidenci opakovanych
oprav. Opakovand oprava je odstranéni takové zdvady, kviili které zakaznik jiz jednou
sluzby autorizovaného servisu vyhledal.

e My Active Feedback — Aplikace pro podporu sbéru zpétné vazby od zakaznikd.

My Active Feedback

Princip spo¢iva v tom, Ze se do aplikace manualné (pfes soubor v Excelu) nahraji data
0 zakaznicich daného dealerstvi, ktera maji pfedem definovanou strukturu, kdy jsou pro nas
nahrani ma telefonista né¢jakou dobu na to, aby provedl prvni kontakt. Nespokojeni zdkaznici
pak propadnou Kk feseni pfimo pro servisniho poradce, ptipadné pro vedouciho servisu. Cely
proces by mél trvat maximalné 14 dni, po kterych jiz redlné hrozi, Ze bude zdkaznik
kontaktovan hodnotici a velmi detailni studii Customer Satisfaction Survey (CSS), ktera se
pouziva napfi¢ vétSinou trha.

Predani
kontaktu k

Navstéva

autorizovaného Zpétna vazba

telefonickému
dotazovani

2-7 dni 7 dni

Obrdzek T: Process-flow zpétné vazby pohwci aplikace My Active F eedbdck
Zdroj: Vlastni tvorba
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5.2.3 Dotazovani pomoci e-maili a kratkych zprav

Druhou metodou, ktera se v sou¢asné dobé pouziva ve spoleénosti SKODA AUTO, je
dotazovani pomoci e-mailtl a kratkych textovych zprav (SMS). Tento vyzkum je zaloZeny
zakaznikovi pouze nutné minimum casu, ale pfitom ndm poskytlo dostatecné mnoZzstvi

informaci o jeho posledni navstéveé v autorizovaném servisu SKODA.

Customer Management platform

Aplika¢ni podporu tohoto feseni realizuje portal Customer Management Platform. Ta
obsahuje dvé aplikace. Prvni aplikace, Quick Feedback (QFB) podporuje pravé proces
follow-upu a druha aplikace, Product Experience Improvement, podporuje feSeni zakazniku,
ktefi byli v autorizovaném servisu za posledni rok vicekrat a snazi se jim nabidnout

kompenzaci.

SIMPLY CLEVER SKODA

P (2.2.24) | Jan 54l (2an 81| Kele | = \®/ ==

Customer Management Platform

Obrizek 8: Uvodni obrazovka Customer Management Platform (CMP)
Zdroj: https://eportal.skoda.vwg/was80ssl/QuickFeedback/

Quick Feedback

Aplikaace Qick Feedback fesi proces follow-upu pomoci zasilani kratkého dotazniku idealné
jiz druhy den po navstéveé autorizovaného servisu. Cilem je, aby cely proces trval nejdéle
sedm dni. To podporuje pravé automaticky import zakazniki do aplikace, jejich zcela

automatické vycCiSténi a nakonec i automaticka distribuce dotazniki k zakaznikiim.
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Umoziuje uzivatelim vytvaret manazerské reporty, sledovat aktualni stav podle irovné, na

které se pohybuje a také sledovat trendovy vyvoj.

Odeslani
dotazniku
emailem
nebo SMS

Vyplnéni /

Navstéva
= Zpétna vazba

Nevyplinéni
dotazniku

autorizovaného
Servisu

13dny > [ 4dny

Obrazek 9: Process-flow pomoci aplikace Quickfeedback
Zdroj: Vlastni tvorba

5.2.4 Hodnoceni zikaznické spokojenosti ve SKODA AUTO After Sales

Khodnoceni zdkaznické spokojenosti se servisnim procesem se vyuZziva nékolik hodnoticich
studii, které jsou standardizované nejen v ramci znacky, nebo koncernu, ale i v ramci celého

odvétvi. SKODA pouziva k hodnoceni primarné dvé studie.

Customer Satisfaction Survey (CSS)

Customer Satisfaction Survey muizeme volné preloZit jako prizkum zdkaznické
spokojenosti. Pouziva se jako operativni ndstroj pro sledovani a fizeni zakaznické

spokojenosti V siti autorizovanych partnerd SKODA AUTO a.s.

Na zaklad¢ této studie ziskdvame tzv. CRI (Customer Retention Index)- idex udrzitelnosti

zakaznika.

5.3 Navrh koncepc¢niho zlepSeni procesu follow-up

Jak si mizeme vSimnout, obé vySe zminéné aplikace sice fesi stejny proces, kazda z nich
vsak fe$i pouze jeho Cast, navic kazda pro jinou znacku koncernu. Vezmeme-li v uvahu,
komu maji tyto aplikace primarné slouzit. Jedna se o dealery. Dualitou toho feSeni jim pouze
pridélavame préci a starosti. Hodné dealerii navic spolupracuje s vice znackami. Ve spousté
zemi muizeme napiiklad najit dealerstvi pro znacky Volkswagen, Skoda a Audi dohromadly.

Diky tomu musi vyuzivat follow-up pro kazdou znacku jinym kanalem a podpotfenou jinou
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aplikaci tak, jak to stanovuji standardy jednotlivych importérd, coz komplikuje praci
minimalné tim, Ze je zapotiebi vyskolit personal v obou téchto aplikacich, navic se jedna
0 ¢innosti Casto Casoveé narocné. Navic je v pfipadé¢ malého dealerstvi, kde neni mozné
alokovat pracovnika, ktery by se tomuto vénoval, nutné svéfit praci obvolavani zakaznikt
specializovanému call centru, coz logicky vede ke zvyseni nakladl na potizeni této zpétné

vazby.

Spojenim aplikaci a procesti My Active Feedbacku a Quick Feedback by bylo mozné docilit
pokryti celého tohoto procesu. Myslenka je tedy takova, Ze vezmeme to nejlepsi z obou
procestt a spojime je v jeden univerzalni proces follow-up. Cely proces by tedy po

implementaci mohl vypadat asi takto:

Quick Feedback My Active Feedback

Odeslani
dotazniku
emailem

nebo SMS

Predani
kontaktu pro
telefonické
dotazovani

Navstéva

Nevyplnéni

autorizovaného
servisu

dotazniku

- P - N ! —
[ 13dny 4dny \ 3dny > | 7dni

Obrdazek 10: Unifikovany proces ziskdavani zpétné vazby

Zdroj: Vlastni tvorba

Mimo to se ndm timto podaii zménit proces zpétné vazby na proces cilené zpétné vazby.
Diky elektronickému dotazovani se tak dozvime, na které zdkazniky se musime dale
primarné zaméfit.

Follow-up na slepo Cileny follow-up

@O 5E B
OOROOOOE GOOR@OOG
OROOOQRAOL 066L0OGOO
@O @O0 GO slcYololoiiolo
PROOROOO  QOLBPOO@
OROOOOGO OOOBOLVGO

Obrazek 11Porovnani follow-upu na slepo a cileného follow-upu
Zdroj: Interni materialy SKODA AUTO a.s.

Dalsim cilem je rychlejsi a efektivnéj$i vyhodnoceni a feSeni nespokojenych zékaznikt.
Tyto tii cile by mély mit za nésledek zlepSeni vysledkli v hodnoticich studiich servisniho

43



procesu, které jsme si popsali vyse, zlepsit zdkaznickou spokojenost, ale také zvysit kvalitu

procesil v ramci celého servisniho procesu koncernu Volkswagen.

Task: Make from blind follow-up call a targeted follow-up call

Dealer visit Quick Feedback Targeted FC CSS/IACS

0000 0RO VARG 0000
OO0 ARG WOO@ 000
OO0 QOO V0aw 00O

Dissatisfaction
mitigation in
rther surveys

QFB sent via E-
mail or SMS

customers are
prioritized

Obrdzek 12: Jednotlivé kroky cileného follow-upu
Zdroj: Interni materialy SKODA AUTO a.s.

V této diplomové praci se zaméfime primarné na informatickou podporu celého tohoto
procesu — prinést uzivateli v§echny vyhody automatizace tohoto procesu od importu dat
0 uzivatelich aZ po zpracovani eskalaci konkrétnich otevienych ptipadll pii zachovani

vysokého uzivatelského nastaveni aplikace.
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6. Navrh aplikace

Rizeni vyvoje aplikace bylo svéfeno nasemu oddéleni (VAD) — Business development after
sales, konkrétné skupiné VAD/2 — Rizeni kvality a zakaznické spokojenosti After sales.
Samotny vyvoj pak bude svétfen agenture, ktera vyhraje vypsané vyberové fizeni. Na zacatku
je dulezité stanovit si konecny bod — cil. Cil byl jasny — implementovat do stavajiciho
procesu zpétné vazby koncernu Volkswagen proces elektronické zpétné vazby, celkovy
proces zpétné vazby (obsahujici elektronickou 1 telefonickou ¢ast), a poté opatiit co
nejefektivnéjsi aplikaéni podporou. Dalsi fadky se tedy budou vénovat vyvoji aplikace pro
podporu tohoto procesu. Celou fazi pripravy vyvoje aplikace pak mizeme rozdélit do dvou
hlavnich ¢asti — prvni je definice business pozivacu, kterou kompletné zajistovalo nase
oddéleni ve spolupraci s oddélenim zakaznické spokojenosti VSM koncernu Volkswagen
a ma za cil sestavit zadavaci dokument tak, aby byl k dispozici jiz v pribéhu vybérového

fizeni pro agenturu (Lastenheft).

Kolegové z VSM méli na starosti pfevazné revize dokumentu a udrzovani sméru tohoto
dokumentu tak, aby byla zaru¢ena kompatibilita na takové trovni, ktera umozni okamzitou
integraci do portdlu My Service Quality Portal (MSQP). Dale ndm poskytli kompletni
aktualni informace o aplikaci My Active Feedback, abychom mohli tuto ¢ast bez problému
integrovat do nové aplikace. Druhou fazi vyvoje je definice pozadavk na informacni
technologie (Phlichtenheft). Jedna se o dokument, ktery sepisuje agentura na zakladé
vyhraného vybérového Fizeni. Uloha na$eho oddé&leni pti kompletovani tohoto dokumentu
spo¢iva v tom, ze se snazi dovysvétlovat piipadné nejasnosti z lastenheftu a revize pravé
tohoto dokumentu. Cilem je udrzet urcity kompromis mezi tim, co bychom z naseho pohledu
chtéli a tim, co ndm muze agentura nabidnout pfi zachovani urcité urovné efektivity. Ne
vzdy je totiz mozné, aby bylo naprogramovano piesné to, co bychom si piali, nebo spis jinak,
ne vzdy je pfidand hodnota tohoto feSeni srovnatelnd s naklady, které jsou spojené s jeji

realizaci.

Nase role tedy spocivala v navrhu funkénich specifikaci a business poZadavki na aplikaci,

navrhu jednotlivych obrazovek, fizeni jejiho vyvoje, testovani aplikace a jeji pilotni provoz.
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6.1 Definice funkénich specifikaci

Jak jsem jiZ vySe zminil, sepsani dokumentu, ktery definuje aplikaci z hlediska procest,
realizoval na§ tym. Pfed nami se tedy objevil nelehky tkol — vméstnat to, O spousta z nas
nosila v hlavé do dokumentu, ktery by mél v idealnim piipad¢ ¢itat nékolik desitek stranek.
Zacali jsme rozdélenim celé problematiky aplika¢ni podpory do nékolika zakladnich

kategorii.
6.1.1 Technické detaily

V soucasné dobé funguji dvé oddélené aplikace s dvéma rlznymi metodami pfistupu.
Zatimco MAF je dostupny piimo pies portal kvality: https://vw-group-myservicequality-
portal.com/ a je tedy dostupny pomoci internetového prohlizece z jakéhokoliv pocitace.
Pokud se nachazite v siti Volkswagen, miZete se piihldsit pomoci Single Sign On (SSO).
QFB je dostupny pies B2B portal SKODA pro uZivatele, kteii se nachazeji v siti SKODA
AUTO a.s. a pres VW Dealer portal (CPN portal), pokud se nachézite na internetu.

6.1.2 Budouci stav

Cily jsme se jiz spole¢né zabyvali — jde o to, unifikovat a spojit tyto dva procesy a aplikace
tak, aby si jiz vice nekonkurovaly, ale jedna druhou doplnily tak, aby bylo mozné zajistit
pokryti celého procesu sedmého kroku service core procesu — Follow-upu tak, aby byl
efektivni a splnoval vSechny pozadavky na bezpecnost zpracovani dat, které vyzaduji ve
veétSiné zemi pravni piedpisy. Diky tomu bude moci vyuZzivat libovolny komunikacni kanal

— kratkou zpravu (SMS), e-mail nebo telefonicky rozhovor.

JelikoZ naklady na obvolavani zakaznikd vyrazné prevySuji ndklady na odeslani kratké
textové zpravy nebo e-mailt, tak se diraz klade pfedevsim na vyuzivani pravé téchto dvou
komunikac¢nich kanald, coz povede k vyznamnému poklesu nakladl na jiz zminény follow-
up. Pokud je zdkaznik spokojen, nebude tedy obtézovan zadnym dal§im telefonatem, ¢imz
vznikne vice Casu, ktery je mozné vénovat praveé tém zakaznikim, ktefi spokojeni nebyli,

a tudiz je potieba se jim prioritné vénovat.
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Tim, Ze se v procesu vyhodnocovani nebudeme zabyvat zdkazniky, ktefi byli spokojeni,
docilime také toho, Ze se cely proces vyrazné zrychli. Cely unifikovany proces, ktery jiz
obsahuje prvky obou vySe popsanych procest, si muzete prohlédnout na nasledujicim

schématu. Cely proces délime na tfi ¢asti:

1. Piiprava dat
2. Online (E-mail, SMS)
3. Offline (Telefonické dotazovani)

Kazdy krok procesu rozdélime na komunikaci se zakaznikem a tok dat. (viz Obrazek 13)
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Process overview
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& completion of process by SA P field force |NO
12. Formal completion of | SA+ S_M
process by SM — if not Close in
escalation to field force v MSQP
Statistics/ : |Yes
13. Statistics and Reporting Reporting

Obrdzek 13: Schéma navrhu procesu unifikované zpétné vazby
Zdroj: Interni materialy SKODA AUTO a.s.
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Piiprava dat

Prvni ¢asti procesu je zajisténi dat. Ta obsahuje veskeré datové operace, které se musi

provést pred samotnym dotazovanim. (viz. Obrazek9)

1. Zajisténi dostatecného mnoZstvi dat pro zpracovani. Jak jsme si jiz fekli na zac¢atku,
aplikace cili primarné na dealery — samoziejmé bude slouZit pro reporting vysledkl skrz
vSechny urovné (vyrobce, importér, dealer) a vyhodnocovani tohoto kroku servisniho
procesu. Hlavnim problémem je e-mailova penetrace, ta nam ukazuje, jak jsou dealefi
schopni ziskat od zdkaznikil kontaktni iidaje. E-mailova penetrace napfic¢ jednotlivymi
trhy zna¢né kolisa, at’ uz proto, ze nékteré¢ dealerské systémy tento tidaj nevyzaduji
anebo je jejich ziskdni a zpracovavani obtizné z divodu piisnych legislativnich
podminek. Za tento krok zodpovida kazdy konkrétni dealer. V idedlnim piipadé bychom
se chtéli dostat na 60 — 70% e-mailové penetrace. Toho se budeme snazit dosdhnout
pomoci spoluprace s jednotlivymi importéry, kterym doporuc¢ime pravé e-mailovou
penetraci n€jakym zptisobem bonifikovat.

2. Prenos dat z dealerského manaZerského systému do databazového systému
importéra. Zpravidla si jej fidi kazdy importér sam tak, aby mél k dispozici vzdy
aktualni informace. Ve¢tSina trhli jiz tedy ma implementovany néjaky systém
automatického prenosu dat jednotlivych dealert do centrdlni databaze. Proto se
domnivame, Ze pro tento krok jiZ nebude nutné Zadné vyrazngjsi rozsifeni prenost dat
do importérskych databdzi. V tivahu ptipada jedind Gprava tohoto pfenosu — zavedeni
povinného importu ¢isla mobilniho telefonu a e-mailové adresy, pokud to jiz neni takto
nastaveno nyni.

3. Cisténi, filtrovani a extrakce relevantnich dat pro MSQP. Aby se centralni databaze
MSQP zbyte¢né neplnila daty, které nemame Sanci vyuZit, nastavime nasledujici

pravidla pro import dat.

Import nesmi obsahovat:
a. Zadné duplicitni zaznamy
b. Zadné fleetové zakazky (Fleet = firemni zékaznici), u kterych nezname e-
mail pfimo na fidice, nikoliv na spravce vozového parku — nema smysl posilat

desitky feebackli spravci vozového parku, nebot ten obvykle nema
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0 servisnich zakazkach piehled a vétSinou se samotného servisniho procesu
ani nezacastni.
C. Zaznamy o servisnich udalostech zékazniki, ktefi byli v autorizovaném

servisu v poslednich tfech mésicich.

4. Prenos dat z importérské databaze do databaze MSQ. Importéii mohou k pfenosu
dat vyuZit dvou variant. Prvni variantou bude automaticky import, jenZ ptredpokladame,
ze vyuzije vétsina importérd. Pro néj vystavime webovou sluzbu tak, aby komunikace
mezi databazi importéra a MSQP po prokazani se ptisluSnym certifikdtem probihala
ptimo a to pokud mozno obéma sméry. Pro kazdou funkcionalitu toku dat musime
vyvinout samostatné stojici webovou sluzbu, ktera bude schopna zavolat ur¢itou metodu

a ta pak bud’ data poskytne anebo si data stahne.

Online — e-mail, SMS

Druhy krok te$i situaci, kdy syst¢ém mulZe pro kontaktovani zdkaznika vyuzit
jeden z online komunika¢nich nastroji — E-mail, SMS. Zakladnim piedpokladem
elektronického dotazovani je pokud mozno podepsany (v nékterych zemich postacuje 1 ustni
— tzv. pasivni — souhlas) s elektronickym kontaktovanim za ucelem marketingového
vyzkumu. Jedna se o prvni krok pravé proto, ze v soucasném trendu, kdy kazda druhé firma
zahrnuje zakaznika marketingovymi telefonaty, stava se z elektronického dotazovani hlavni

trend v této oblasti.

5. Filtrovani dat a jejich tiidéni pro dotazani pomoci jednotlivych kanali a zahajeni
procesu dotazovani. Systém si zkontroluje, zda jsou dostupné kontaktni udaje pro
preferovany kanal. Tato kontrola probiha ¢isté pro jistotu, nebot toto by mélo byt
osetfeno uz v ramci piipravy dat.

6. Odeslani zprav pomoci aplikace My Active Feedback. Aplikace vezme v tvahu
vSechny pozadavky na odeslani o rozesle dotazniky spravnym zékaznikiim, idealné
druhy den po navstévé autorizovaného servisu. Vezme pfitom v uvahu veskerad
nastaveni odesilani, kterd mlize nastavit importér.

7. Vyhodnoceni odpovédi na dotaznik. V sedmém kroku aplikace vyhodnoti, jestli
zakaznik odpovédél na dotaznik, nebo ne. Pokud ano, pokracuje se na posouzeni dané

zpétné vazby — ta mize byt pozitivni, nebo negativni. Pokud je pozitivni, zapocita se
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ihned do statistik a pokud ne, pokracuje se standardnim eskala¢nim mechanizmem,
ktery jiz pouzivdme v ramci soucasné komponenty. Neodpovédél-li zdkaznik na
dotaznik ve stanoveném Casovém limitu, preda jej systém automaticky pro telefonické
navolani do komponenty My Active Feedback Offline (Basic).

8. Vyhodnoceni jednotlivych otazek. Pres jednotlivé urovné se dotaznik nésledné
vyhodnoti. Pravidla vyhodnocovani budeme fesit v samostatné kapitole. Kazda otazka

ovliviiyje jak celkovou spokojenost, tak vyhodnoceni kazdé otazky zvlast'.

Offline (Basic) — telefon

Pokud zékaznik nevyplni elektronicky dotaznik, systém jej automaticky pieda do zpracovani
procesu navolavani, ktery se pouziva dnes. Tento proces bude automaticky aktivovany ve
chvili, kdy aktivujeme samotnou komponentu My Active Feedback. Pokud neaktivujeme
nastavbu v podobé My Active Feedback Online, miize tato komponenta fungovat jako

samostatng stojici aplikace.

9. Postoupeni nespokojenych zakazniku a zakazniku, ktefi neodpovédéli do offline
procesu. Nespokojeni zakaznici a zakaznici, kteti neodpoveédéli na online dotaznik, jsou
pfedani ke kontaktovani telefonistou call centra, nebo dedikovanou osobou v dealerstvi
praveé v tomto kroku. V piipad¢ spokojeného zakaznika se tento zapocita do pozitivnich
zpétnych vazeb v ramci reportingu a statistik a v piipade nespokojeného zakaznika jde
tento kontakt do eskalacniho procesu.

10. Reseni zakaznickych stiznosti (nespokojenosti). Nespokojeny zakaznik pokracuje do
eskalacniho procesu. Tam si jej pfevezme zodpovédna osoba (servisni poradce, servisni
manazer, nebo oddéleni péce pro zakazniky), ktera se bude snazit zakaznikovi namitky
zpracovat, pokud mozno sjednat napravu ptimo s danym zédkaznikem a vyvodit takové
opatieni, aby se podobna pficina nespokojenosti vice neopakovala.

11. VyfeSeni problému a zpracovani stiZnosti servisnim poradcem. V piipad¢, ze se
servisnimu poradci podafi vytesit stiZznost, uzavie otevieny piipad on, nebo vedouci
servisu. Kdyz neni otevieny pfipad uzavien po dobu stanovenou importérem, je
eskalovan na vedouciho servisu. JestliZe ptipad 1 nadéale nikdo netesi, eskaluje jej systém
na oblastniho poradce, ktery by se mél v idedlnim ptipadé€ postarat o okamzité feSeni

tohoto oteviené¢ho ptipadu. V ramci reportingu se sleduje ukazatel praimérné doby
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feSeni, pomoci kterého muzou uzivatelé sledovat, jak si vedou v ramci dealerstvi,
oblasti, trhu, nebo celé sité.

12. Uzavieni eskalovanych pripadi. Servisni manazer a oblastni poradce mohou uzavirat
pripady, které pod né spadaji nebo které jsou ptimo na né eskalovany. Cely systém je
podpoien notifikacni sluzbou tak, aby se patfiény uzivatel vzdy dozvédél o novém
otevieném piipadu, piipadné eskalaci atd. Planujeme napojeni aplikace My Active
Feedback na komponentu MSQP Opatieni, kterd umozni efektivné sdilet best practices
mezi jednotlivymi dealerstvimi, ale 1 mezi trhy a dokonce mezi znackami, nebot’ se cely

tento systém buduje pro cely koncern.

Statistiky a reporting

V ramci implementace komponenty My Active Feedback Online do MSQP implementujeme

i novy systém reportingu a statistik, ktery se nam jiz osvéd¢il z Quickfeedbacku.

13. Statistiky a reporting. Po skonceni vSech procesti dojde k vyhodnoceni vsech
dalezitych indexti a ukazateli, kter¢é miizeme pouzit jako sledovaci néstroj pro
jednotlivé urovné. Na vétSinu ukazatelli doporu¢ujeme importéram nasadit néjakou
motivaci v podob¢ bonifikace. Typickym nastrojem je zatazeni sledovani vybranych
indext pfimo do standardii v rdmci celé sité nebo konkrétniho trhu. Vysledky mohou
jasn¢ dokumentovat vyvoj na daném trhu a také to, jak ktery konkrétni trh, oblast nebo

dealer s komponentou pracuje.

6.1.3 Proces eskalaci a upozornéni

Tento proces popisuje, jak se systém zachova v piipadé nespokojené¢ho zakaznika. Cely
proces je ilustrovan na diagramu (viz pfiloha 1). Diagram charakterizuje posloupnost
jednotlivych stavli a varovani, kterd jsou odesilana na jednotlivé pracovniky (servisni
poradce, vedouci servisu a oblastni poradce). UvaZovali jsme jesté o notifikovani uZivatele
na urovni importéra nad oblastnim poradcem, ale nakonec jsme se shodli, Ze toto
implementovat nebudeme, nebot’ je na kazdém konkrétnim importérovi, aby vysvétlil
oblastnim poradcim dulezitost situace a vytvofil si interni standardy pro to, jak se bude

s nespokojenymi zakazniky zachdzet a jak budou feseni.
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7. Navrh aplikace pro podporu procesu follow-up

V nasledujici kapitole se budeme zabyvat definici aplikace z pohledu jednotlivych
obchodnich use casii. Provedeme podrobnou analyzu kazdého kroku tohoto procesu tak, jak

jsme jej popsali vyse.

7.1 Obecny popis

Nejprve definujeme uzivatele, kteti budou vstupovat do systému na jednotlivych urovnich.

Seznam uzivatell na jednotlivych trovnich:

o Urovei vyrobce: Role vyrobce je udrzovat a spravovat vykonnost sité nap#i¢ trhy ve
vSech zemich. Stanovuje cile pro jednotlivé trhy a poskytuje technickou podporu ttetiho
fadu v pfipadé, kdy neni mozné problém vyfeSit na urovni dealerstvi, nebo trhu
(importéra). Dale se také stara o vyvoj aplikace a vyfizuje ptipadné zménové
pozadavky.

e Uroven importéra: Role kazdého importéra spoéiva v tom, Ze dohliZi na dealery ve své
siti pomoci statistik a reportingu v Cockpitu (= reportovaci nastroj MSQP spolecny pro
vSechny aplikace, které jsou v ramci portalu kvality k dispozici). Dohlizi na to, aby byly
na trhu plnény standardy stanovené vyrobcem a aby se jednotlivi dealefi zabyvali
problematikou spokojenosti a fesili problémy, o kterych se diky zpétné vazbe dozvédi.
Z aplikacniho pohledu je majitelem Udaji o zdkaznicich a je zodpovédny za jejich
import do centralni databaze MSQP. Pomoci sité¢ oblastnich poradcti monitoruje
jednotlivé oblasti a pomahd dealerim vypotadat se s ur€itymi problémy. Sbird nazory
dealerii na aplikaci a podava ndvrhy na zménové pozadavky, které nasledné tlumoci
vyvojovému tymu. Poskytuje vyrobci seznam opatieni, které po zadani do systému
mohou poslouzit jako zdroj informaci pro ostatni dealery a to praveé diky sdileni téchto
klicovych informaci. Oblastni poradci na trovni importéra také tesi eskalace, které na
né byly pfesmérovany z divodu nevyfeseni oteviené¢ho piipadu na urovni dealera.

e Uzivatelé na Grovni dealera: Aplikaci vyvijime primarné pro dealera — ze standardt
jasn€ vyplyva, Ze musi fesit nasledny kontakt po servisu (tzv. Follow-up). Hlavni tikol

dealera z pohledu aplikace spociva ve sbéru dat potiebnych pravé pro tento nasledny
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kontakt a feSeni otevienych ptipadi, které vzniknou z negativnich zpétnych vazeb. Prvni
uzivatel se systémovée nazyva ,,Reprezentativni servisni manazer. Jedna se o vedouciho
oddéleni péce o zakazniky, ktery roli pro zpracovani takovychto piipadii miize
delegovat na své podfizené. Jeho tkol spociva v tom, Ze feSi eskalace, které neni
schopen vyfesit vedouci servisu. Vedouci servisu fesi eskalace, které nemtze vyiesit
servisni poradce nebo které jsou na néj eskalovany proto, Ze je servisni poradce netesi.
V piipad¢ aktivované funkcionality Ctyf o¢i je jedinym uzivatelem, ktery miize uzaviit
otevieny ptipad. Servisni poradce muze, pokud neni aktivovana funkcionalita ¢tyf oci
(princip dvojité kontroly — otevieny piipad miize uzaviit pouze servisni manazer poté,
co byl okomentovan servisnim poradcem), okomentovat a uzaviit otevieny piipad. Déle
je zodpovédny za sbér kontaktnich udajl, ktery je zacilen primarn¢ na e-mail a za
podepsani svoleni se zpracovanim osobnich a kontaktnich udajt. Pokud je funkcionalita
Ctyf oCi aktivovana, muze servisni poradce pouze okomentovat otevieny piipad

a prifadit k nému konkrétni opatieni ze seznamu.

Aby bylo mozné tyto uzivatele spravovat a hlavné od sebe odlisit, je nezbytné nutné vytvofit
nové uzivatelské role, které budou oObsahovat konkrétni uzivatelské opravnéni. Dojde
K ponechani stavajicich opravnéni tak, jak jsou. V druhé fazi ptidame nektera nova opravnéni
a seskupime do je do roli tak, aby bylo mozné pouze pfifazenim roli jednotlivym uzivatelim
tyto od sebe odlisit a zjednodusit tak administraci celého portalu i jejich komponent, nebot’

toto rozsifeni se dotkne i ostatnich aplikaci.

Matice roli

V nasledujici tabulce si miZzeme prohlédnout definici jednotlivych roli a jim pfifazenych
prav. Pro spravu portalu bude pouzito maximalni mozné mnozstvi stavajicich roli tak, aby
nebylo nutné dublovat nékterd opravnéni. Néktera opravnéni bude prece jen nutné vytvorit,
aby nedoslo k pfilisné modifikaci nékterych stavajicich opravnéni. To by mohlo mit za
nasledek naruseni fungovani nékteré z fungujicich aplikaci, coZ by mohlo mit nevy¢islitelné
Skody hlavné v oblasti auditd a kontinudlniho vyhodnocovéani vykonnosti jednotlivych
dealerstvi, oblasti, ba dokonce celych trhli, coZ bychom si rozhodné nemohli s podobnym

projektem (v podstaté rozsiteni stavajiciho) dovolit.

54



Tabulka 2: Matice roli a oprdavnéni

User (Manufacturer)

IAdmin (Importer)

Field force (Importer)

IAdmin (dealer)

Representative service manager

Service manager

Service advisor

Telephone agent

Telephone agent with closed loop

Actions

MAF Online module activation & settings
(OEM level)

x |Admin (Manufacturer)

MAF Online module activation & settings
(Market level)

MAF Online module settings (Dealer
level)

Viewing results in Cockpit (overall
market)

Viewing results in Cockpit (dealer results)

Questionnaire administration (OEM level)

Questionnaire administration (Market
level)

Questionnaire administration (Dealer
level)

Closing of escalated cases

Closing of escalated cases(4-eye
principle)

Viewing of escalated cases

Viewing of escalated cases to the Field
Force

Closing of escalated cases to the Field
Force

Interviews conduction

Put the escalation to status On-hold

MAF Module visibility

Escalated to Field force action box

Overdue escalations action box

Escalations action box

X[ X| X| X

X | X | X| X

X[ X| X]| X

Follow-up action box

Open interviews action box

To-do-list menu

Customer selection menu

Open interviews menu

Completed interviews menu

Follow-up menu

X| X| X[ X[ X[ X|X

X| X[ X[ X[ X[ X]|X

Escalations menu

Closed loop menu

Company overview menu

Archive menu

Evalua-

tions
visibility

Average resolving escalation time

Average resolving escalation time
(employee groups)

X | X | X | X

Average resolving escalation time
(distribution)

55




Email penetration
SMS penetration
Individual evaluation
Escalation quantity list
Not contacted customers share X | X X | x X | X | x| X
Zdroj: Interni materialy SKODA AUTO a.s.

7.2  Nastaveni aplikace

Nastaveni aplikace se provadi v sekci administrace, ze které se spravuje cely portal véetné

vsech aplikaci.
T -

My Service
Quality Portal

Verze: 3.1.1-4

Obrazek 14: Nastaveni My Service Quality Portalu
Zdroj: https://ww.vw-group-myservicequality-portal.com/main/start.jsf

Cely portal respektuje mechanismus zpiistupnéni jednotlivych komponent tak, jak jsme si je

vyse popsali.
Princip aktivace jednotlivych komponent portalu:

1. Nejprve musi kazdou komponentu, kterou by chtél na nékterém ze svych trhii pouzivat,
zpiistupnit — aktivovat — vyrobce pro svou znacku.

2. Dale musi vyrobce komponentu aktivovat pro kazdy trh, na kterém ji chce pouzit. Pokud
pusobi na trhu vice importér, ma zde moznost aktivovat komponentu pouze nékterému

Z nich.
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3. V poslednim kroku aktivuje importér komponentu pro vSechny dealery, které budou

moci komponentu vyuZivat.

Do aktivac¢niho procesu samoziejmé nebudeme nijak zasahovat a ponechame jej tak, jak je.
Obrazovky pro nastaveni aplikace musime navrhnout znovu tak, aby kazdy uzivatel mohl
jednoduse a bez dlouhého zaskolovani aplikaci nastavit, spravovat a udrzovat. Je tedy nutné
navrhnout jednotlivé obrazovky na kazdé trovni pokud moZno intuitivné a dat kazdé
funkcionalité takovy nazev, aby z ného bylo ziejmé, k ¢emu které nastaveni slouzi a piipadné
je doplnit o popisky pro ptipad, ze by funkcionalitu nebylo mozné vystihnout samotnym
nazvem. Jednotlivi administratoii mohou vzdy spravovat svou Groven nebo Uroven o jednu

nize.

7.2.1 Nastaveni na urovni vyrobce (OEM)

Administrator na urovni vyrobce provadi samotnou administraci jednotlivych komponent
a zajist'uje aktivaci aplikaci a soucasti portalu pro znacku a ptislusné trhy a importéry. Celou
administraci na této trovni jsme rozdélili do Ctyr sekci (Viz obrazek 15).

a.skoda Administrator Dummy Skoda (0) SKODA  English Help Feedback Company information/Legal information

SIMPLY CLEVER SKODA

Administration > Master data > Companies

SKODA (Manufacturer)

> Home

~ Administration System settings

> Master data

My Active Feedback
> Users Settings

> Companies

> Company groups

nnbhwnN

> 1 . | Bl Edit entry

>

>

>|Repeat repairs

> My Active Feedback
> Translations

> Settings

Obrazek 15: MAF — Nastaveni - Firmy - Viastni firma
Zdroj: Vlastni tvorba
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Nejdulezitéjsi nastaveni vSech aplikaci véetné aktivaci se provadi v souhrnném nastaveni
(viz ¢. 1). Do tohoto nastaveni se dostaneme pomoci tlacitka ,,Edit entry*, které se nachazi
pod vSemi aplikacemi, jejich pfehledy a jednotlivymi nastavenimi pro kazdou aplikaci
zvlast'. Tato obrazovka bude spole¢na pro vSechny trovné a jediné, co se bude ménit je obsah
jednotlivych nastaveni. Ta se budou odvijet pravé od toho, jaké nastaveni budou ostatnim

urovnim pfifazena administratorem vyrobce.

Skupina nastaveni ,,Basic*

Tato skupina obsahuje zakladni nastaveni, ktera mohou v aplikaci zapnout nebo vypnout

A4

ur¢ité funkcionality aplikace, které tak umozZni pouZit na nizSich Grovnich. Kazda z téchto
funkcionalit bude jesté popsana nize. Do tohoto nastaveni se z piehledu dostanete pomoci

tlacitka ,,Basic* (viz €. 2)

Administrator Dummy Skoda (0)

SIMPLY CLEVER SKODA
= @ g
N\~

Administration > Master data > Companies A >

?» Home My Active Feedback - BASIC

~ Administration Emplyees group resolving time reporting

Channels SMS E-mail []
> Master data

4-Eye principle

> Users Everybody sees everything

> Companies m H Back

> Company groups

Obrazek 16: MAF — zakladni nastaveni
Zdroj: Vlastni tvorba

Skupina nastaveni ,,Questionnaire*

Nastaveni dotazniku. Zde vyrobce nastavuje pocet otazek, které maji k dispozici jednotlivé

niz8§i Grovné jako své divoké karty. Navic se zde povoluje funkcionalita negativniho

- \oBJ
Nee?
Administration > Master data > Companies \—-/
> Home My Active Feedback - QUESTIONNAIRE

~ Administration

> Master data

) Users

> Companies

Maximal number of importer questions*

Maximal number of dealer questions®

=
m K Back

Negative threshold

Obrazek 17: MAF — nastaveni dotazniku

Zdroj: Vlastni tvorba
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treshholdu, ktery vyrazné ovlivituje fungovani celého reportingu a vypocet statistik. Tlac¢itko

pro tuto polozku se nazyva ,,Questionnaire* (viz €. 2).

Skupina nastaveni ,,Periods*

V této skupiné nastaveni nastavuje administrdtor vyrobce rozmezi hodnot, ve kterém se
mohou jednotlivé trhy pohybovat. Nejprve nastavi hlavni hodnoty pro celou znacku, které
se nasledné propisi do nastaveni jednotlivym importériim, kterym komponentu aktivuje =
po aktivaci komponenty ma importér nastaveny pravé tyto vychozi hodnoty. Do téchto
hodnot muze jesté vyrobce zasdhnout a jednotlivym importérim ji zpiisnit. Ne na vSech
trzich je totiz vychozi hodnota dostatecnd, nebot’ zejména v Evropské unii jsou standardy

vyrazné prisnéjsi.

SIMPLY CLEVER SKODA
— @ [
Administration > Master data > Companies \;/
> Home My Active Feedback - PERIODS
~ Administration Customer contact limit™ Hours [v]
» Master data Online survey expiration period ™ Days [Z,

Maximal On-hold time™
> Users
Maximal escalation period - Service
Manager - OFFLINE™®
Maximal escalation period - Field Force
- OFFLINE®
Maximal escalation period - Service
> Manager - ONLINE =

> Companies

> Company groups

Maximal escalation period - Field Force
N - ONLINE *

B E K B E

> Save 0 Back

>

Obrazek 18: MAF — nastaveni period
Zdroj: Vlastni tvorba

Skupina pro nastaveni ,,Reporting*

V tomto menu nastavujeme obsah reportovaci aplikace Cockpit. Najdeme zde napiiklad
aktivaci funkcionality reportovani na zaklad¢ dealerskych skupin. Toto nastaveni je
nezbytné, nebot’ v nékterych zemich neni legislativné mozné, aby vedouci pracovnik vidél
vysledky svych podfizenych — musi vidét pouze souhrnné vysledky pro celé dealerstvi
(Spanélsko, Portugalsko).
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DalSim nastavitelnym parametrem je rozsah zobrazeni dynamického tachometru, ktery

ukazuje pocet vyreSenych otevienych piipadi. Ten ukazuje, jak si dany importér stoji

SIMPLY CLEVER SKODA
Administration > Master data > Companies \;/
> Home My Active Feedback - RREPORTING

v Administration Repeat repairs tachometer on the starting page of cockpit

Number ob solved escalations in time areas

Green (Top values) 2 Days
> Users &
Yellow (Acceptable value)® From: v| To:

[ & &

> Companies Red (Unacceptable value)

> Company groups

Obrazek 19: MAF — nastaveni reportingu
v ramci celého svéta, oblast v ramci celého trhu a dealerstvi také v ramci celého trhu. Odkaz

na toto nastaveni najdeme pod odkazem ,,Reporting®.

Zdroj: Vlastni tvorba

7.2.2 Nastaveni na irovni importéra

Nastaveni na urovni dealera se provadi stejnym zptisobem jako nastaveni na Grovni vyrobce.
Importérovi se do nastaveni vzdy propiSou vychozi hodnoty, které nastavil administrator
vyrobce. MiiZze vzdy nastavit hodnoty, které jsou shodné s tim, co nastavil vyrobce nebo

nizsi, nikdy ne vyssi.

Skupina nastaveni ,,Basic*

V zakladnim nastaveni mlize importér nastavit mimo nastaveni, kterd mize provést vyrobce
(viz Obrazek 17) také ¢asovou zénu a Cas odesilani. V ramci Quick Feedbacku méame
otestovano, ze optimalni ¢as odesilani je deset hodin dopoledne. Nejvice zpétnych vazeb
byva vyplnéno ihned po doruceni dotazniku bez ohledu na to, jaky je den — lidé vyplnuji

dotazniky 1 o vikendu.

60



Skupina nastaveni ,,Questionnaire*

Importér mize v ramci nastaveni dotazniku zobrazit pocty otdzek, které on sam muze pridat
do dotazniku. Toto nastaveni nemiize zménit, a pokud potiebuje z néjakého ditvodu polozit
zakaznikovi vEétsi mnozstvi otdzek, nez mé definovano, musi pozadat vyrobce, aby mu

vyjimku z tohoto pravidla schvalil.

Nastavit naopak muze pocet otazek, které smi do dotazniku ptitadit dealer. Opét ovSem jen
do limitu stanoveného vyrobcem. Posledni nastaveni je dilezité pro kazdou zemi a to je
potadi jazykli — muze se stat, Ze v n€jaké zemi bude potfeba odeslat dotaznik 1 e-mail ve vice
jazycich (Svycarsko). Zde se pak musi nastavit, v jakém potadi bude systém dané jazyky
zobrazovat z divodu priorit (viz Obrazek 20). Toto nastaveni by mélo byt pfistupné i pro
jednotlivé oblastni poradce, aby bylo mozné nastavit pro kazdou oblast jiné potadi jazykda.

Prozatim zde bude nutna spoluprace mezi oblastnimi poradci a importérem.

SIMPLY CLEVER SKODA
== @ -
S — " 1
Administration > Master data > Companies \ /
> Home My Active Feedback - QUESTIONNAIRE
~ Administration Maximal number of importer questions 3
» Master data Maximal number of dealer questions= 2
Negative threshold
> Users Languages
1st language English
> Companies
=ompar 2nd language =]
> Company groups 3rd language [~]
4th language [+]
) 5th language =]

>

Obrazek 20: MAF — nastaveni dotazniku - importér
Zdroj: Vlastni tvorba

Nastaveni ,,Periods* a ,,Reporting*
29 2

V nastaveni period mtze importér nastavit ty samé hodnoty jako vyrobce — vzdy jen

preddefinované vyrobcem, nebo piisnéjsi.
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7.2.3 Nastaveni na arovni dealera

Dealer mtiZze pouze zobrazit nékterd nastaveni, nebot’ ani administrator na urovni dealera se
nedostane do administrace komponent. Tato nastaveni mohou provadét pouze administratofi
na urovni importéra nebo piislusni oblastni poradci, pod které dané dealerstvi spadd — cela
sit’ by totiz méla byt fizena pravé pomoci sité¢ oblastnich poradct. Oblastni poradci také
budou hlavnim néstrojem importéra pro roll-out samotného procesu i jeho aplika¢ni podpory

do jednotlivych dealerstvi.

Jedind nastaveni, kterd jsou zadouci, aby mohl dealer provést, jsou aktivace funkcionalit:
Princip ¢tyt o¢i, VSichni vidi vSechno a Reportovani na zéklad¢é dealerskych skupin, nebo

jednotlivych pracovnik.

Format zprav odesilanych zakaznikovi

Jak jsme si jiz ukézali, aplikace bude schopna odesilat odkazy na dotazniky pomoci dvou
komunikac¢nich kanali — e-mail a SMS. Musime tedy vyvinout nebo implementovat takovou
metodu, ktera zajisti korektni odesilani zprav, aby se zdkaznikiim, kterym chceme, dostaly

do rukou ty spravné zpravy a to ve formatu, ktery vyzadujeme.

Kazdy z vas uz jisté obdrzel néjakou neodolatelnou nabidku pomoci SMS zpravy z ¢isla jako
jsou 4800 nebo jeste lépe z néjakého narodniho aliasu (napt. InfoSMS). Nasim prvnim
pozadavkem tedy je, aby ¢islo, ze kterého zdkaznikovi ptijde zprava, bylo bud’ absolutné
lokalni ¢islo véetné kodu zemné (napi. +420774898959) nebo z néjakého alfanumerického
aliasu (napt. SKODA AUTO MAF). Déle je potieba zajistit, aby se tyto hodnoty daly
nastavovat pro kazdy jednotlivy trh, protoze podle naSich zkuSenosti jedni importéti chtéji
pouzivat ¢islo nebo pouziti aliasu ani neni v jejich zemi povoleno. Ve vétSin€ piipadu vSak
pocitame s vyuzitim aliasu — ten je v tom piipadé nutné nechat plné pod kontrolou kazdého

importéra.

Zajisténi lokalni ptislusnosti e-maili je o néco malo jednodussi. JelikoZ se kone¢ny dotaznik
odesila za konkrétniho importéra podle standardni kaskadovité architektury MSQP, nebude
takovy problém zjistit, pod jakého importéra a tedy i do jakého trhu ktery dealer patii. Jediny
mozny problém by mohl nastat, pokud by jeden importér spravoval né€kolik zemi (v soucasné

dobé¢ je mozné uvést importéra pro pobaltské zemé — Litva, LotySsko, Estonsko). Zde se
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poohlédneme po n¢jakém dal§im indikétoru, s nejvétsi pravdépodobnosti padne volba na

bud’ na kod zemé z databaze dealert, nebo na kod regionu, ktery spravuje piimo databaze
MSQP.

Import dat do aplikace

Vsechna data musi byt do databaze vlozena ve spravném formatu. Proto potfebujeme provést
uzivatele celym procesem importu zdkaznickych dat do systému tak, aby byly odstranény
veskeré nedostatky. Do databaze bude mozné importovat data dvéma zplisoby. Automaticky
a manualné. Pro kazdy typ importu budeme hledat cestu, jak spravné lidi informovat o tom,
ze se v jejich pokusu o import vyskytly n¢jaké chyby a néjaké zaznamy tedy nebylo mozné

spravné naimportovat.

Pro manuélni import ponechame soucasnou funk¢énost kontroly, pouze ptidame vyskakovaci
okno, které administratorovi, ktery import provadi, poskytne detailni report ihned po
importu, ktery by administrator musel odsouhlasit, ¢imZ by potvrdil, Ze vi o nelispéSném
importu. V ptipad¢ Gspé€$ného importu se zobrazi informace o tom, které kontakty se

naimportovali a které z néjakého diivodu ne.

Interni dokumentace

Vfadku 2 jste zvolili zpdsob kontaktovani, pro ktery jsou potfeba dopliiujici informace. Interni dokumentace

Prehled Excel-import
CESE el import | Premed | "

Excel-import
predloha

Pro import nowych zdkaznickych dat pouzijte prosim predlohu, kterou miZete stahnout na této strance,
Prosim méjte na paméti, 7e import dat zplisobi smazani starych dat zikaznikd

Excel-import
Predioha

Pro import novych zakaznickych dat pouijte prosim predlohu, kterou miizete stahnout na této strance.
Prosim méjte na paméti, Ze import dat zpdisebi smazani starych dat zikazniki.

Pokud bude importovany soubor obsahovat chyby, budou zndzornény cervené v excelové mapé a soubor bude pro
staZeni nabidnut znovu.

Pokud bude importovany soubor obsahovat chyby, budou zndzomgny Eervené v excelové mapé a soubor bude pro
stazen nabidnut znovu.

B Prediohu ulogit
K] FemeEEm S Shl Genssna!
Import neprobéhl tspésné! Posledni Import probéhl uspésne!
pehled poslednich impor| . .
8 Uspésné naimportovanych ziznamii: 46
Eel I V #dku 3 jste zvolili zpiisob kontaktovdni, Fxcebimport Nenaimportouanyich zéznamfi: 52
S ro ktery jsou potieba dopliuji informace Soubor EUpliciye 20
seuser ? yaseap P Time blocker: 20
Nahrany soubor Nahrany soubor Opt-out: 12
Neplatnd data (potet) Neplatna data (potet)
o o

Obrazek 22: MAF — manualni import - Chyba
Zdroj: Vlastni tvorba

Obrdzek 21: MAF — manudlni import — Uspésny
Zdroj: Vlastni tvorba

V piipadé automatického importu, kdy importér zasila souhrnna data za cely trh pfimo do
MSQP pomoci webové sluzby, se nam situace mirné¢ zkomplikuje. Nemuizeme totiz
praktikovat stejny model zalozeny na online upraveé importniho souboru. Potfebujeme tedy
aplikovat stejnou kontrolu, ale o vysledku informovat odpovédného uZivatele bud’ pomoci

interniho hlaseni pfimo v MSQP, nebo notifikaci pfimo v emailu, kde by se uzivatel
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dozvédél ty stejné informace. V tomto piipadé potiebujeme informaci dostat

administratorovi dealerstvi, kterému nebyly kontakty importovany, tak i administratorovi

importéra, ktery data poskytl. S nejvetsi
pravdépodobnosti dojde k implementaci
dvojiho varovani — jak e-mailem, tak internim

upozornénim.

Zprava pro administratora dealera:

Komu.. | importer@importerdomain.countrycode
Kopie..
Odeslat
Piedmét Import MAF|

VdzZeny uZivateli,

Import dat pro My Active Feedback nebyl aspésny.
B&hem importu se vyskytly ndsledujici chyby.
Customer ID: 237 - Customer already exists.
Customer ID: 238 - Customer already exists.

S pranim hezkého dne!

SKODA AUTO a.s. - Aplikace MAF Online

@ &KONA AlITN A= 2015

Komu.. | | importer@importerdomain.countrycode
Kopie...
Odesat
Fiedmet Import MAF

VazZeny uZivateli,
Import dat pro My Active Feedback nebyl asp&sny.

U nasledujicich partner se vyskyty nasledujici chybné zaznamy.

12345 Autoservisl 12

12346 Autoservis3 58

Pro vice informaci zkontrelujte historii importfl|
S pfanim hezkého dne!
SKODA AUTO a.s. — Aplikace MAF Online

© SKODA AUTO a.s. 2015

Obrazek 26: MAF — Vzor e-mailu — Chyba
importu
Zdroj: Vlastni tvorba

Zdroj: Vlastni tvorba

7.3 Sprava otazek

Komy.. | importer@importerdomain.countrycode
Kopje..
Odeslat
Predmét Import MAF

Vazeny uzivateli,
Import dat byl tspé&sny.
Bylo naimportovéno 52 zaznam{

Nenaimportované zaznamy:

Duplicity: 20
Time Blocker: 20
opt-out: 12

S pfdnim hezkého dne!
SKODA AUTO a.s. - Aplikace MAF Online

© SKODA AUTO a.s. 2015

Zdroj: Vlastni tvorba Zdroj: Vlastni tvorba

Komu. importer@importerdomain.countrycode
Kopie.
Odeslat
Piedmét Import MAF

Vazeny uZivateli,

Import dat byl dsp&3ny.

Pro sit bylo naimportovéne 52 zéznamdl.
26050 Autoservisl 20
25634 Autoservis2 20

23456 Autoservis3 12|

S pranim hezkého dne!
SKODA AUTO a.s. - Aplikace MAF Online

© SKODA AUTO a.s. 2015

Obrazek 25: MAF — Vzor e-mailu — Uspésny
import
Zprava pro administratora importéra:

Spravu otazek mizeme realizovat pomoci dvou v systému jiz existujicich funkcionalit —

jedna by pro nase potteby potiebovala mirné rozsifit, ale na konci by z ni byl jedinecny

nastroj pro vytvareni vice dotaznikli pro kazdého importéra, navic bychom do rozsieni

mohli zahrnout i pomérné hodné diskutovanou otdzku obecnych prizkumii. Tato moznost
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by davala nasi aplikaci velkou vyhodu napfic¢ celym koncernem, nebot’ podobna moznost

zatim v koncernovych aplikacich chybi.

Druhou moznosti je vyuziti redakéniho néstroje, ktery by spravoval otazky tak, jak je tomu
Vv soucasné verzi MSQP. Zde se vytvaii ,,neomezené mnozstvi otazek, které se propisuji
jednotlivym urovnim do dil¢ich poolt, a ptislusny administrator by z né&j vzdycky vybral
otazku, kterou potiebuje a tu by nasledné¢ ptidal do svého dotazniku. Toto feSeni ma jednu
nevyhodu — vSechny otdzky by musely byt spravovany na urovni vyrobce a nizsi Grovné
(importér a dealer) by z nich mohl pouze vybirat. Pokud by tedy né&jaky importér potieboval
pfidat do dotazniku jinou otdzku, nez kterd jiz byla vytvofena, musel by kontaktovat
administratora vyrobce, ktery by otazku nésledné zalozil, administrator importéra
ptelozil a teprve tehdy by ji mohl pfidat, coz by mohlo vyrazné protahovat cely proces

implementace celého feseni.

Prvni otazka dotazniku (jak offline, tak online) bude vzdy stejna a spolec¢na pro vSechny
znacky, které se zapoji — zatim to vypada na Volkswagen, SEAT, SKODA AUTO, Audi
a Volkswagen uzitkové vozy. Bude to otazka, kterou budeme nazyvat ,,systémova“ a bude
to stézejni otdzka pro vypocet jednoho z hlavnich ukazateli zakaznické spokojenosti —
satisfaction indexu. Pokud zdkaznik odpovi na tuto otdzku zaporng&, bude automaticky
dotazan na divod nespokojenosti. To bude podminéna otazka, o kterou se muize lisit celkovy
pocet otazek v dotazniku — pokud zdkaznik odpovi kladné, tak se tato otdzka nezobrazi. Tato
otazka bude nasledovéana dalsimi dvéma otazkami vyrobce. Tyto otdzky se mohou Vv ramci
jednotlivych znacek lisit. Nasledujici dvé otazky jsou individudlni otdzky importéri — ty se
mohou liSit nejen v ramci jednotlivych znacek, ale dokonce i v rdmci jednotlivych trht.
Posledni dvé otazky jsou individualni otdzky dealerstvi — ty se 1i§i i mezi jednotlivymi
dealerstvimi. Posledni otdzka je otdzka vyrobce, kterd je oteviend a taze se, jestli zakaznik
nema jesté n¢jaky dalsi dilezity podnét pro zlepsSeni. Tato otazka je pouze pro informaci
jednotlivych dealerstvi, a jelikoz odpovédi na ni je volny text, tak se nebude nijak

vyhodnocovat a ani se nijak propisovat do reportingu (viz Ptiloha B — vzorovy dotaznik).

65



7.3.1 Vytvareni nové otazky

K vytvareni otazek slouzi standardni mechanismus MSQP, ktery byl vyvinut uZ pro prvni
komponentu, se kterou MSQP zacinalo — Q-Check. Tuto spravu otazek pouze zkopirujeme
a mirn¢ roz$ifime tak, aby byla pouZzitelnd pro nasi aplikaci. Jak uz jsme vySe popsali,
aplikace bude obsahovat Ctyfi urovné otazek — systémovou, otazky vyrobce, individudlni
otazky importéra a individudlni otdzky dealera. Pokud chceme vytvofit novou otazku,

zvolime modul administrace, dale pak administraci aplikace My Active Feedback a otazky.

Kazda uroven muze tedy vytvofit vlastni otazky, které mize nasledné ptifadit ke svému

dotazniku, ktery ji byl postoupen z vys$si urovné.

Na tvodni obrazovce administrace otazek aplikace My Active Feedback si muzeme
v§imnout jiz vytvofenych otazek. Uzivatel na kazdé urovni mize zobrazit pouze otazky,
které sam vytvoril. Neni tedy mozné, aby mohl uzivatel jiné spole¢nosti zobrazit jiné otazky
nez své¢ vlastni. Porovnavani vysledkli odpovédi na jednotlivé otazky neni napfic

jednotlivymi znackami pozadovano.

Jansal (0) SKODA (SK) gedtina Napovéda Zpétnd vazba  Copyright/Pravni ujednani  Odhlasit

SIMPLY CLEVER SKODA

@l -
Nt S

Administrace > Miij aktivni feedback > Otézky

» Uvodni strana Otazky

~ Administrace Hledat

» Kmenovd data m | B Vytvofit novy zéznam: Otdzka I

» Miij aktivni feedback

» Otazky = . Otazka
Cislo Text otazky Typ spokojenosti
» Dotazniky
» 1.1 KdyZ se zamyslite nad svoji pesledni navitévou servisu, byl/a jste spokojen/a? Ano/Ne Ano ¥
» Zakaznici
» Preklady 31.2 Proc jste byl/a nespokajen/a? Checkbox MNe N
» Nastaveni 32 Souhlasite s tim, Ze Vds nas servisni peradce bude kontaktovat? Ano/Ne Ne :
» logs . . - . " . ~
33 Kdy se Vam telefonicky kontakt nejlépe hodi? Externi MNe N
Pokud byste mélfa chodnetit cely proces servisu Vaseho vozu zndmkou od 1 B ~
24 P . s X Ghednoceni Ne
do 5 (pficemz 1 znamena velmi dobfe), pro jakou byste se rozhodl/a? ~
»s5 Je z Vaseho pohledu v servisu jedté néco ke zlepseni - mate pfipadné néjake Textové Ne ~
prani nebo podnét? pole -~

Pokud byste mélfa chodnetit cely proces servisu Vaseho vozu zndmkou od 1
26 do 5 (pficemz 1 znamena mimoradné spokojen), pro jakou byste se rozhodl/a? Ohednoceni Ne
//TO TEST//

Obrazek 27: MAF — Spradva otdzek
Zdroj: Tréninkovy portal MSQP - https://www.msgp-training.com/basicdata/maf/question/list.jsf
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Po kliknuti na odkaz ,,Vytvofit novy zaznam: Otadzka™ se zobrazi dialogové okno pro
vytvoreni nové otazky. Toto okno je spole¢né pro vSechny tirovné. Zde zaddme ¢islo otazky,
jeji text a parametry otazky — zda se jedna o systémovou otazku — toto je funkcionalita,
kterou bude mit k dispozici pouze administrator na arovni Core — administrator s rolemi pro
spravu celého portalu. Ten je jediny, kdo miize zasahovat do nastaveni, ktera jsou spole¢na

v rdmci vSech znacek koncernu Volkswagen. V piipad¢ univerzalni $kaly pfifadi otdzce

Otazka
Cislo™

Text otdzky™

Text odkazu

Typ™ d

Obrdzek 28: MAF — Obrazovka vytvdreni nové otdzky
Zdroj: Zdroj: Tréninkovy portal MSQP - https://www.msqp-training.com/basicdata/maf/question/edit.jsf

piipustné odpovédi a odpovédim jednotlivé parametry. Tyto parametry budou detailné

popsany V dalSich kapitolach.

Typem otazky urcujeme, jak bude mozné na danou otazku odpoveédét. Mizeme si vybrat

z n¢kolika typt odpovedi.

1. Ano/Ne — Jedna se o odpovéd” vétsinou na uzavienou otazku. Tyto otazky obvykle
slouzi pro vypocet dulezitych indext.

2. Standardni stupnice — Rozsah a vyznam téchto odpovédi zavisi na nastaveni
v administraci aplikace. V podstaté se jedna o dva druhy stupnice a dva druhy sméru.
Prvni v koncernu castéji pouzivanou stupnici je stupnice 1 az 5. Tu je mozné pouZivat
tak, ze 1 je nejlepsi znamkou, nebo naopak, ze 5 je nejlepsi. Dalsi alternativou, kterou
koncern povoluje pouZit, je stupnice od 1 do 10. Ta se postupné hlavné kviili své nepfilis
dobré vyuzitelnosti v online prizkumech, ze kterych se postupné stava trend, prestava
pouzivat. Opét je mozné pouZzit variantu, kdy nejlepsi je 1 s druhou moZznosti, kdy
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nejlepsi znamkou je 10. JelikoZz muze uZzivatel zvolit pouze jedu moznost, pouziva se
pro stupnicové odpovédi série radiobutonil. Zvolenim jiné odpovédi se zrusi odpoveéd
predchozi a oznaci se nova odpovéd'.

3. Multichoice — Pokud potiebujeme, aby mohl zakaznik oznadit vice odpovédi, volime
variantu multichoice, pro ktery se pouzije metoda checkboxi. Z téchto odpovedi
nepocitame zadné indexy a jedinym vystupem je graf rozdéleni Cetnosti jednotlivych
odpovedi.

4. Univerzalni Skdla — Univerzalni Skalu pouzivdme tam, kde se nehodi Zzadna ze
standardnich stupnic, ale pfesto bychom potiebovali z odpovédi vyvodit néjaky vystup
at’ uz v podob¢ indexu, nebo vytvoteni otevieného ptipadu.

5. Volny text — Volny text volime vétSinou pro posledni otazku, kterou urcuje vyrobce
a muze se tedy liSit znacka po znacce. Tato vétSinou zni ,,Mate néjaky dulezity podnét
pro zlepSeni naSich sluzeb? Z této otazky neni mozné pocitat zadny index, ale jeji
vystupy jsou jedny z nejdilezitéjsich, protoze zde se kazdy dealer dozvi, co vnimaji

samotni zdkaznici jako nejvetsi problém a co by mohli zlepsit.

Po ulozeni otazky miizeme ke kazdé odpovédi ptifadit nékolik parametri — prvnim z nich je

negativni parametr — tim zajistime, Ze se tato odpovéd’ do satisfaction indexu zapocita jako

Otazka
Eislo® 1.1
Text otdzky™ KdyZ se zamyslite nad svoji posledni ndvétévou
servisu, bylfa jste spokojen/a?
2
German: Wenn Sie an Ihren letzten Werkstattbesuch denken, waren Sie
zufrieden?
English: Were you satisfied with the level of service you received on your last
visit to our workshop?
Text odkazu < Otdzka spokojenosti zdkaznika >
2
Odpovédi H Odpovéd piidat Negative Escalation Comment
Ano ] ] [
Ne ] ] |
m H Ziznam smazat
A Zpét

Obrazek 29: MAF — prirazeni parametrit otazkam
Zdroj: Vlastni tvorba
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negativni. Pokud zdkaznik v dotazniku oznaci alesponi jednu odpovéd s negativnim

parametrem, pocita se cely feedback jako negativni.

Parametr eskalace prifadime t¢ém odpovédim, od kterych se ocekava, ze budou vyvolavat
eskalaci — otevieny pfipad, se kterym musi zodpovédna osoba (nejcastéji servisni poradce
nebo servisni manazer) néco délat. Zavolat zdkaznikovi, zeptat se na konkrétni diivod jeho
nespokojenosti a nabidnout mu ptipadné néjaké feSeni, které by jeho nespokojenost fesilo —
at’ uz se jedna o n¢jaky benefit pro piisti navstévu (voucher na servisni prace a prislusenstvi,
nahradni vozidlo zdarma apod.), finan¢ni kompenzaci nebo jen omluva. Ve vétsing ptipadii
postaci, kdyz zakaznik vidi alespon néjaky zajem ze strany autoservisu jeho nespokojenost
resit — tim také kladnéji vnima cely proces poskytovani zpétné vazby, nebot’ nikoho nepotesi,

kdyz vidi, Ze se s jeho namitkou nic nedgje.

Poslednim parametrem, ktery mitizeme piifadit k otdzkam je parametr komentat. Pokud
zékaznik oznaci tuto odpovéd’, systém automaticky generuje pole pro vlozeni komentare,
které musi zdkaznik vyplnit. Vyplnéni komentafe je prozatim povinné, ale planujeme

rozsifeni, ve kterém bude toto mozné nastavit.

7.3.2 Upravy otazek

Pokud se jednd o opravu otazky, ktera neméni jeji vyznam (mulze se jednat tieba o jinou
formulaci nebo o opravu néjaké jazykové chyby), mizeme ji provést piimo v editaci otazky.
To se provede tak, ze MAF Administrator klikne na ¢islo otazky, kde se dostane do editace
otazky — zde musi oblastni poradci pohlidat, aby dealeti neménili svoje otdzky pouze pomoci

tohoto nastroje.

V ptipadé velkého zasahu do otazky se musi otdzka zcela ptepracovat. Velkym zasahem do
otazky se mysli to, Zze otdzka fakticky zméni svlij vyznam. V tomto piipadé je nutné
deaktivovat dotaznik, odebrat starou otazku, ptidat otazku novou a dotaznik opét aktivovat.
Nejveétsi problém nastane v pripade, kdy bude potfeba zménit né¢jakou otdzku na trovni
vyrobce. Ten totiz bude muset deaktivovat a znovu aktivovat dotaznik, ¢imz jej deaktivuje
pro celou sit’. Kazdy importér si jej bude muset pielozit a aktivovat. Novy dotaznik se za¢ne
odesilat ve chvili, kdy jsou vSechny otazky pielozeny do vSech importérskych jazykt, které

ma piislusny importér nastaveny v administraci.
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7.4  Sprava dotazniki

Po zadani vSech potiebnych nastaveni v administraci aplikace a vytvofeni dostate¢né¢ho
mnozstvi otazek se mizeme sméle vrhnout do administrace dotaznikli. Sprava dotaznik je
se pii sbirani zpétné vazby neobejdeme. Dotaznik sestavuji specialisté v tomto oboru
a aplikace My Active Feedback pouze ptebira jimi vytvoreny dotaznik. Do spravy dotaznika
se dostaneme z administrace. Cesta: Administrace — My Active Feedback — Dotazniky.

Po vstupu do administrace dotazniku vySe popsanou cestou se uzivateli zobrazi seznam
dotaznikli. Tento seznam se liSi podle urovné, na které se uzivatel nachazi. MAF
Administratorovi na urovni vyrobce se zobrazi vSechny dotazniky, které¢ vytvotil. MAF
Administratorovi na Grovni importéra a dealera se zobrazi pouze dotazniky, které pro jeho
spolecnost byly uvolnény administratorem nadfazené spole¢nosti. Administrator na kazdé
urovni mize vytvofit libovolné mnozstvi dotazniki, ale pro konkrétni trh a kazdého dealera
muze byt aktivovany pouze jeden. Cely proces aktivace dotaznikli bude podrobné rozebran

Vv nasledujicich kapitolach.

Questionnaires

Search term
m |ﬂ Create new entry |
Name Allocation
» SKODA MAF Manufacturer v
» MAF Questionnaire TEST Manufacturer

Obrazek 30: MAF — Prehled dotazniki
Zdroj: Tréninkovy portal MSQP: https://mwww.msqp-training.com/basicdata/maf/survey/list.jsf
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7.4.1 Vytvoreni dotazniku

Novy dotaznik vytvotime tak, Ze na prehledu dotazniku klikneme na odkaz ,,Vytvotit novy
zaznam® (viz Obrazek 30). Po kliknuti se nam zobrazi pouze jednoduchy formulaf pro

zadani jména nove vytvareného dotazniku (viz obrazek 31).

Questionnaire

Mame™ MAF Questionnaire Test

m O Back

Obrdzek 31: MAF — Vytvoreni nového dotazniku
Zdroj: Tréninkovy portal MSQP - https://www.msgp-training.com/basicdata/maf/survey/edit.jsf

7.4.2 Pridani otazek do dotazniku

Jak jsme si vySe popsali, vSechny otdzky, které kazdd uroven vytvoii, se shromazduji
V poolu, ze kterého pak mohou byt vybrany do konkrétnich dotaznikli. Otazky k dotazniku

piifadime pomoci odkazu ,,Add Questions* (viz obrazek 32).

Profile
Name MAF Questionnaire TEST
Activated No
H Edit entry
A Back
Name

Mo entries available

Obrazek 32: MAF — Pridani otazek do dotazniku
Zdroj: Tréninkovy portal MSQ - https://www.msqp-training.com/basicdata/maf/survey/profile.jsf

Uzivateli se zobrazi seznam otdzek, které mize do dotazniku ptidat. Pfidavaji se pomoci
kliknuti na symbol [+] (viz zeleny ramecek na obrazku 29) za kazdou otazkou z poolu. Po
kliknuti na symbol plusu se otdzka automaticky ptida do dotazniku, ktery pravé upravujeme,

a zmizi z poolu otazek. Odtud poté mizeme otdzky libovoln€ mazat pomoci symbolu [x]
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(viz Cerveny ramecek na obrazku 29) nebo ménit jejich potfadi pomoci Sipek, které
nalezneme hned za otdzkou (viz modry ramecek na obrazku 29). Na obrazku 29 si také

povSimnéme hlaseni, ktery administratora upozoriiuje na to, ze dotaznik neni mozné

Profile
Name MAF Questionnaire TEST
Activated
Questionnaire cannot be activated.
Another Questionnaire is active
H Edit entry
0 Back
Name
» 1.1 - Were you satisfied with the level of service you ~ b
received on your last visit to our workshop?
» 2 - May our service advisor call you back about this ~ B
matter? ~

experience you received at our dealership? ~

Question pool

Name

1.2 - Could you please provide some more detail as to

[+]
what made your visit unsatisfactory?

3 - What time would be suitable to contact you,

- [+]
sirfmadam?

aktivovat, protoze je jiz aktivovan jiny dotaznik.

Obrazek 33: MAF — prirazent otazek k dotazniku
Zdroj: Testovaci portal MSQP - https://www.msqp-training.com/basicdata/maf/survey/profile.jsf

Uvolnéni dotazniku pro jednotlivé urovné — aktivace

| v procesu aktivace dotazniku vyuzivame standardni kaskadovity systém, ktery se objevuje
Vv celém portalu. Zde jiz musime peclivé rozdélit jednotlivé urovné a jesté od sebe odlisit
situace, kdy je aplikace My Active Feedback aktivovana poprvé a kdy chceme pouze ud¢lat
n¢jaké zmeény v jiz existujicich dotaznicich. Musi se jednat o takové zmény, které vyzaduji

nahrazeni jedné otazky otdzkou novou.
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Obecné muzeme fict, ze aktivace dotazniku je mozné pouze v ptipad¢, Ze jsou vSechny texty,
které se tykaji zpravy (text e-mailu, uvod k dotazniku atd.), a otazky pieloZzeny do vSech
jazyka, které ma pfisluSny importér nastavené v administraci. V opa¢ném piipadé neni
mozné dotaznik aktivovat a uzivatelé jsou pomoci informac¢nich e-mailti a chybovych
hlaSeni pfimo béhem procesu aktivace informovani, které texty jest¢ nebyly prelozeny a je

tedy potieba toto napravit.

Aplikace My Active Feedback je aktivovana poprvé

Pokud aplikaci My Active Feedback aktivujeme poprvé, musime provést jeji prvotni
nastaveni. Nejprve nastavime parametry procesu tak, jak jsme popsali v kapitolach
0 nastaveni, poté vytvofime pozadované otazky, ze kterych sestavime dotaznik a nasledné

jej aktivujeme.

Administrator na @rovni vyrobce — na této irovni vytvoii administrator zakladni dotaznik,
ktery obsahuje systémovou otazku a podotazku, ktera se tyka spokojenosti. Dale k nim ptida
dvé individualni otdzky vyrobce (viz ptiloha B — otazky 1, 1.2, 2 a 3). Tyto otazky pak
pielozi do Anglického a Némeckého jazyka, aby byl kazdy importér schopny si tyto otazky
ptelozit, nebo nechat prelozit do vSech jazyku, které ma nastavené v administraci. Poté
aktivuje dotaznik pro trhy, pro které jej vytvoril. Vyrobce jako jediny miize mit aktivovano
vice dotazniki — mohou byt tedy aktivovany rtizné dotazniky pro rtizné trhy. Ostatni irovné

pak mohou mit aktivovany vzdy pouze jeden dotaznik.

Profile
Name SKODA MAF
German: SKODA MAF
Activated
| B Activate questionnaire |
K4 Back
Name

1.1 - Were you satisfied with the level of service you
received on your last visit to our workshop?

1.2 - Could you please provide some more detail as to
what made your visit unsatisfactory?

Obrdzek 34: MAF — Aktivace dotazniku na virovni vyrobce
Zdroj: Vlastni tvorba
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Po kliknuti na odkaz pro aktivaci dotazniku (viz obrazek 34) se administratorovi na urovni
vyrobce zobrazi dialogové okno, na kterém miiZe vybrat, pro které trhy dotaznik aktivuje.
Toto mize pozdé€ji zmeénit pomoci zmeény vlastnosti dotazniku, do které se dostane pomoci

odkazu ,,Zdznam zpracovat®.

Questionnaires

MName MAF Questionnaire TEST

Restrictions Available values Selected values
202 S, A, D' leteren N, W 107 SKODA AUTO Deutschland
210 Volkswagen Group 260 SKODA AUTO Ceskd
United Kingdom Ltd. Republika

218 Harald A. Mgller A/S
222 SKODA AUTO Sverige
223 Schweiz, AMAG

233 Porsche Hungaria

261 5IVA 5.A.

264 volkswagen Group Italia

o A

o+ fe ]

Obrazek 35: MAF — Vybér trhu, pro ktery je dotaznik aktivovan
Zdroj: Vlastni tvorba

Po aktivaci se na ptehledu dotazniku zobrazi informace, ze byl dotaznik uspésné aktivovan

spolecné s informaci, pro kolik trhii je aktivovan.

Questionnaire: Questionnaire TEST

Managing questionnaire

MName Questionnaire TEST
Questionnaire has been activatedyes
Restrictions Importers 2

H Edit entry

H Create copy

H Deactivate questionnaire
A Overview

Obrazek 36: MAF — Prehled aktivovaného dotazniku
Zdroj: Vlastni tvorba

Administrator na urovni importéra — Administrator na Grovni importéra musi aktivovat
dotaznik, ktery mu byl aktivovan administratorem na urovni vyrobce. Dotaznik lze vSak

aktivovat pouze v pripadé, ze ma importér pielozené veskeré texty, které popisuje predchozi
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kapitola. Prvnim krokem, ktery musi administrator na tirovni importéra po aktivaci aplikace
My Active Feedback provést, je pielozit veskeré texty pomoci komponenty pro preklad (tuto
funkcionalito rozebereme v nasledujici kapitole). Na obrazku 33 si mizeme prohlédnout
chybova hlaseni v pfipadé, Ze ma importér nastaveny jazyky: Anglictina (EN), Némcina

(DE) a Cestina (CZ) a ani jeden neni pieloZen.

Fragebogen

Warning missing transistion of some questions for lsnguages: EN, DE, CZ
Administration/Transistion /My Active Feedback/Questions

Warning missing transistion of some message texts for languages: EN, DE, C2Z
Administration/Transistion/ My Active Feedback/ Messsge texts

Profil
Name maf 15
Artraect Nen

Einschrdnkungen 1

Obrazek 37: MAF — Upozornéni administratora na chybéjici preklady
Zdroj: Vlastni tvorba

Jakmile je dotaznik pielozen do vSech importérskych jazyk a aktivovan pro piislusné
dealery, mize systém zahdjit automatické zasilani dotaznikli. V tomto ptipadé dojde
K odesilani dotaznikii bez individudlnich otazek dealera, pokud je jesté¢ do dotazniku
nepfidal. V tuto chvili se s nastavenim jazyku pocita pouze pro cely trh, do budoucna vsak
planujeme rozsifeni, ve kterém bude mozné definovat rozdilné jazyky pro riizné oblasti. Tato

sprava by nasledné spadala do kompetence oblastnich poradct.

Administrator na urovni dealera — od administratora na urovni dealera neni vyzadovana
primo aktivace dotazniku. Systém mu vSak odesle e-mailovou notifikaci o tom, ze importér
aktivoval novou verzi importérského dotazniku, ke kterému muze ptidat individudlni otazky
dealera. Tato akce neni povinna. Pokud dealer pfida né&jakou otazku, musi ji v modulu

piekladu ptelozit do vSech jazyk, které jsou definované pro dany trh.

Aplikace My Active Feedback je jiz aktivovana

Pokud mam aplikaci My Active Feedback aktivovanou a potfebujeme provést néjaké zmény

Vv dotazniku, ktery je jiz také aktivovan, musime postupovat odli$né.
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Uroveii vyrobce — pokud se vyrobce chystd zménit dotaznik, mé&l by nékolik dni nebo lépe
nékolik tydnli pfedem upozornit importéry, jejichZ trhii se bude tato zmeéna tykat, Ze se bude
dotaznik ménit a ze bude tedy potieba pielozit nové otazky (viz obrazek 38). Nasledn¢ musi
dotaznik deaktivovat, zménit otazky pomoci odebrani starych a ptidani novych otazek. Po
opétovné aktivaci dotazniku, se automaticky odesle dot¢enym importérim notifikace, aby
nezapomnéli preloZit nové otazky a aktivoval novy dotaznik v co mozné nejkrat§im mozném
terminu. E-mailova notifikace o aktivaci nového dotazniku vyrobcem je odesldna
administratorim na urovni importéra a ve chvili, kdy dotaznik aktivuje administrator na
urovni importéra, systém automaticky odesle e-mailovou notifikaci na administratory na

urovni dealera, aby pfipadné piidali individualni otazku dealera (viz obrazek 39).

Komu... importer@importerdomain.countrycode Komu... dealer@dealership.countrycode
= =
Kopie... Kopie..
Odeslat Odeslat
Predmét Questionnaire change Predmét Missing question
Dear user, Dear user,
Questionnaire will be changed in xx days. In current questionnaire there is no dealer
Please make sure that all questions are question. If you want to have dealer
translated to your language. questions, please make sure to add them.
Kind Regards! Best Regards!
SKODA AUTO a.s. - MAF Application éIQODA AUTO a.s. - MAF online app
© SKODA AUTO a.s. 2016 © SKODA AUTO a.s. 2015
Obrazek 39: MAF — vzor e-mailu: Zména Obrazek 38: MAF — vzor e-mailu: Chybéjici
dotazniku otdazka dealera
Zdroj: Vlastni tvorba Zdroj: Vlastni tvorba

Uroven importéra — v ptipad€ importéra je systém zmény stejny s jednou vyjimkou, Ze jsou
notifikovani pouze administratofi na irovni dealera, aby si pfipadné pfidali svou individualni

otazku.

Uroven dealera — v pfipad¢ dealera se nic neméni, ten pouze odstrani svoji individualni
otazku, kterou jiz nechce dale pouzivat, a naopak ptida otazku, kterou chce pouzivat misto
staré. Systém zacne automaticky rozesilat dotazniky s novou individualni otdzkou dealera,

jakmile je pfeloZena do vSech jazykd, které jsou pro trh definovany.
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7.5  Preklady jednotlivych otazek a texti

Pro definici a pteklad textii aplikace vyuziva standardni nastroj pro pieklady, ktery je

spolecny pro cely portal.

Preklad textu e-mailiu, SMS a dotazniku

Tento preklad se provadi na urovni vyrobce a importéra, kdy vyrobce definuje doporucené
texty a importér nasledné tyto texty ptelozi do svych jazykt, ptipadné je mlze upravit tak,
aby lépe padli k mentalité ndroda na kazdém konkrétnim trhu. Do existujici komponenty pro
pteklad bude nutné implementovat prostfedi pro pieklad téchto textli — v ramci piekladu
aplikace My Active Feedback. Tento modul totiz musi nové podporovat vkladani
uzivatelskych proménnych, jako jsou osloveni, jméno dealera nebo model automobilu. Ten
pak musi umét ptfevzit informace z kmenovych dat partnert a vlozit jej do kone¢ného textu,
ktery je odesilan zadkazniktim. Do ptekladt predloh e-mailti a SMS se dostaneme pomoci
cesty Administrace — pieklady — My Active Feedback (viz obrazek 40). Do pole objekt
vybereme ptedlohu e-mailu a do zdrojového a cilového jazyka zadame jazyky, z kterého

a do kterého budeme piekladat.

Ubersetzungen My Active Feedback

Objekt™ E-mail template A

Quell-Sprache® Englisch ¥

Ziel-Sprache™ Tschechisch A
suchen

Obrazek 40: MAF — Preklady - predloha e-mailit a SMS
Zdroj: Tréninkovy portal MSQP - https://www.msgp-training.com/basicdata/maf/translation/trans_setup.jsf

Po vyplnéni tohoto dialogového okna se dostaneme do samotného piekladu. Zde
piekladatele navede, co a kde ma pielozit — vyrobce definuje vzorové texty, které importér
ptimo vidi, diky ¢emuz si lépe predstavi, ktery text kam ptijde. Klicovou funkcionalitou

piekladi textt aplikace My Active Feedback je moznost vkladat proménné.

Seznam proménnych: Osloveni, kfestni jméno, pfijmeni, model vozidla, datum navstévy
servisu, jméno dealera, adresa dealera, poStovni smérovaci ¢islo, mésto, odkaz pro odhlaseni,

odkaz na dotaznik e-mail, odkaz na dotaznik SMS.
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SIMPLY CLEVER

Administration > Ubersetzungen > My Active Feedback

) Startseite

» Ubersetzungen
) Portal
> Q-Check
> My-Check
> WHR

> My Active Feedback

Ubersetzungen My Active Feedback

Objekt Email Template
Quell-Sprache Tschechisch
Ziel-Sprache Afar
Bl Daten importieren Testnachricht
Bl Daten exportieren
B Zurick
Objekt Eigenschaft Quell-Sprache
Email Template Betreff aplikace Quick Feedback Skoda servis
Ziel-Sprache
aplikace Quick Feedback Skoda servis
< Anrede
Email Template Nachricht
= Vorname
Ziel-Sprache
Nachname
Dobry den pane / pani ${ef.client.surname!}, Fhz-Modell
Werkstattbesuch- I
Datum
Email Template Kontaktinformationen Dealer-Name
Ziel-Sprache Dealer-Adresse
SKODA AUTO a.s. ZIP-Code
Stadt I
Optoutlink
Email Template Optout Text Fragebogenlink
Ziel-Sprache email
2 ¥ . Fragebogenlink
Pro odebrani souhlasu s oslovovanim kliknéte zde. SMS
Email Template Optoutlink
Ziel-Sprache
Odhlasit

Obrazek 41: MAF — Nastroj pro definici a preklad Sablon e-mailii
Zdroj: Interni materialy SKODA AUTO a.s.

Na obrazku 37 vidime masku piekladu textd. Mame v podstaté dvé moznosti, jak tyto texty

ptelozit. Prvni moZnost je pielozit texty piimo z webového prohlizece nebo zvolit druhou

moznost, vyexportovat si soubor ve formatu .xIsx, v ném nasledné provést preklad text

a soubor naimportovat zpét.

Ubersetzungen My Active Feedback

Objekt
Quell-Sprache
Ziel-Sprache

Objekt
SMS Template

SMS Template
Tschechisch

Afar

Eigenschaft
Nachricht

KB Zuriick

Quell-Sprache

Bl Daten importieren
Bl Daten exportieren

Dobry den, prosime o vypinen| kratkeho dotazniku. Skoda auto

Ziel-Sprache

Insert variable v

Obrdzek 42: MAF — preklady predlohy SMS
Zdroj: Interni materiadly SKODA AUTO a.s.
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Pieklady otazek a dotaznikii

Otazky a nazvy dotaznikl se prekladaji na vSech urovnich. Prekladatel na tirovni vyrobce
ptelozi své otazky do tfi hlavnich jazykl (Anglictina, Némcina a jazyk vyrobce — pro znacku
SKODA Cestina). Piekladatel na irovni importéra pak pielozi otazky vyrobce a své vlastni
do vSech jazyk, které ma definované v administraci aplikace. Pfekladatel na Girovni dealera
pielozi svou vlastni otdzku do stejnych jazykl jako importér. Pieklad provede na stejné
obrazovce jako pieklad textd, jen jako objekt zvoli otazky (viz obrazek 40). Tato
funkcionalita bude ponechéna ze stavajici verze, provedeme pouze drobné rozsifeni pro

zachovani vlozenych proménnych do textil otazek.

Ubersetzungen My Active Feedback

Objekt Fragen
Quell-Sprache Englisch
Ziel-Sprache Tschechisch
speichern H Daten importieren
H Daten exportieren
0 Zuriick
Objekt Eigenschaft Quell-Sprache Ziel-Sprache

KdyZ se zamyslite nad svoji posledni navstévou
Were you satisfied with the level of servisu, byl/a jste spokojen/a?
Frage: 1.1 Fragentext  service you received on your last visit
to our workshop?

= Otdzka spokojenosti zakaznika =

Frage: 1.1 Hinweistext

Ano
Antwort:
1.1/1- Antworttext  Yes
1317

Antwort:
1.1/1- Antworttext No
1318

Proc jste byl/a nespokojen/a?
Could you please provide some more
Frage: 1.2 Fragentext  detail as to what made your visit
unsatisfactory?

Obrdzek 43: MAF — preklad textii otazek
Zdroj: Tréninkovy portal MSQP - https://www.msqp-training.com/basicdata/maf/translation/trans_edit.jsf
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7.6 Sprava kontakti pro aplikaci My Active Feedback

Metody importt jsme si jiz popsali — aplikace bude podporovat dva druhy importu —

automaticky a manualni.

7.6.1 Seznam ¢ekajicich kontakti (\Waiting list)

Po importu se vSechny kontakty propiSou do seznamu, kde cekaji na to, az budou
kontaktovany (waiting list), nehledé na to jakym kandlem. Tento seznam se nachazi
v administraci kazdé tirovné. Na urovni vyrobce a importéra se jedna o vypis jednotlivych
partnerl a pocet zdkaznikd, ktefi ¢ekaji na to, az budou kontaktovani. Na urovni dealera zde
najdeme kompletni seznam zakaznikd, které ma dealer kontaktovat (viz obrazek 44). Tyto
kontakty najdeme na karté Pfehled (Administrace — My Active Feedback — Zakaznici). Na
této obrazovce ziistavaji kontakty tak dlouho, dokud nedojde k pokusu o jejich kontaktovani.
Ve chvili, kdy se je dealer pokusi n&jak kontaktovat, nehledé na to jakou metodou, ptesunou

se do seznamu zpétnych vazeb.

Interni dokumentace

Prehled Excel-import Feedback list

Piehled

V tomto seznamu muiZete vidét viechna zakaznicka data pro vase provozovny. Pomodi filtru mizZete tento seznam
omezit.

Region v
Oblast ¥
Skupina partnerd v
Servisni sit v
Partner ¥

Zakaznici (3)

2 Cislo partnera < Dealer & Podet zakazniki

89
1
270

Obrazek 44: MAF — Seznam cekajicich kontaktit na urovni importéra
Zdroj: Vlastni navrh
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MAF Administrator na Grovni vyrobce si miize vyfiltrovat konkrétni zemi, ve které chce
zobrazit pocet ¢ekajicich zakazniku u jednotlivych partnerd. MAF Administrator na Grovni
importéra muze pouzit filtry tak, jak je vidét na obrazku 36, ¢imz si mize vyfiltrovat az
konkrétniho partnera. Nemuze vSak zobrazit konkrétni zdkazniky, nebot’ data patii dealerm.
Jedinou vyjimkou je uzivatel na urovni importéra s opravnénim oblastni poradce, ktery na
zaklad¢ specidlni smlouvy mulZe zobrazit seznam zakaznikl, ale pouze v zastoupeni
identifikatorem (ID), nemohou zobrazit jméno a konkrétni kontaktni udaje jednotlivych

zakazniku.

Seznam zpétnych vazeb (Feedback list)

Seznam zpétnych vazeb slouzi k prochdzeni jednotlivych feedbackti. Primarné je urcen pro

servisni manaZzery a administratory na urovni dealera.

Overview  Excel-export [REEEGLERITS:

Service advisor F‘(
VIN
Time period From fi7] To

Table of customers

Show 10 = ¢

Service date Customer Car VIN Car model Status Feedback
29.05.2015 Opt-out

20.03.2015 Opened

06.04.2015 e

23.03.2015 Completed Negative
29.03.2015 Completed Positive
28.03.2015 Compieted Negative
22.03.2015 Completed Positive
10.04.2015 Completed Negative
03.04.2015 Completed Negative
09.04.2015 Completed Negative

Previous First ELl] 2 Last Next

J

Obrazek 45: MAF — Feedback list na uirovni dealera
Zdroj: Vlastni navrh
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Zde je mozné zobrazit jednotlivé zpétné vazby, jejich vyhodnoceni a hlavné status, ktery
nam fika, jestli byl dotaznik vyplnén zédkaznikem, ptipadné v jakém stadiu se konkrétni

feedback nachazi.

1.7 Zpracovani vyzkumu

V nasledujicich kapitolach se budeme vénovat tomu, jak dostaneme nd$ dotaznik
k zakaznikovi a jak jej automaticky zpracujeme — V ptipad¢ online prizkumu. Dale budeme
fesit situaci, kdy nam zakaznik z né¢jakého diivodu nevyplni online dotaznik, nebo si pieje

byt kontaktovan telefonem.

7.7.1 Odesilani, zobrazeni a vyhodnoceni dotazniku

Bude vyvinuta webova sluzba, ktera poslouzi k odeslani a zpracovani dotazniku ve forméatu
XML. Pied zahédjenim odesilani se dotaznik pievede do formatu XML, ktery bude odeslan
do externiho systému, jenz bude slouZzit k prezentaci kazdého dotazniku. Tento externi
systém na bazi front-end serveru bude stejny pro e-maily i SMS zpravy. Tento server musi
bezpodminecné zvladat responsivni design, aby bylo mozné zarucit korektni zobrazeni i na

mobilnich zafizenich (tabletech a pfi pouziti SMS zprav primarné mobilnich telefontr)

Zpracovani odpovédi bude mit na starosti dalSi webova sluzba, kterd pobézi na stejném
serveru, ale bude komunikovat obracenym smérem. Kazdy konkrétni dotaznik bude mit své
vlastni identifikacni €islo, diky kterému s naprostou urcitosti rozpoznd, ktery zakaznik
dotaznik vyplnil a diky tomu bude moci pfifadit odpovédi. Otazky budou parovany pomoci
identifikatoru na otazce. Odpovédi budou nasledné uloZzeny v databazi MSQP spole¢né
s informacemi o Case, kandlu a zdkaznikovi, diky ¢emuz bude systém jednoznacné védét,

ktery zakaznik dotaznik vyplnil a ktery nikoliv.

Naprosto nezbytnou funkcionalitou, kterd musi byt vyvinuta, je funkcionalita odhlaSeni
Z odbéru dotaznikli. V soucasné chvili mame globalni databazi zakaznikd, kteti vyslovili
globalni nesouhlas se zasilanim vyzkumi — tito zakaznici nesmi byt podle zdkona o ochrané
spottebitele kontaktovani (napt. v Némecku je dokonce nutné, aby zakaznik vyslovil souhlas

s telefonickym kontaktovanim). Paralelné vedle ni bude zaloZzena nové databaze lokalnich
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odhlaseni, kam budeme ukladat zdkazniky, ktefi kliknou na odkaz pro odhlaSeni z naseho
prizkumu. Kontrola importovanych soubori pak bude brat v potaz obé tyto databaze
a zakaznici, kteti si nepfeji byti kontaktovani, se do aplikace viibec nenahraji — budou

odfiltrovani uz béhem nahravani kontaktnich udaju.

7.8 Obrazovky pro uzivatele

Jak jsme si definovali na zacatku, hlavni pfinos celého procesu by mél byt pro dealery, coz
znamena, ze by s aplikaci méli primarné pracovat autorizovani dealefi — konkrétné servisni
poradci a vedouci servisu, nebo v piipadé vétSich dealerstvi oddéleni péce o zakaznika.
Nejvice funkcionalit, které se tykaji zpracovani vysledku studie, se tedy logicky odehrava
pravé u dealera. V nésledujicich kapitolach si projdeme obrazovky, které uzivatelé na Grovni

dealera vidi.

7.8.1 Uvodni obrazovka

Do aplikace My Active Feedback se servisni poradce nebo vedouci servisu dostane pomoci

odkazu na uvodni strance portalu kvality.

» Todo list Overdue escalations to Field Force

; Ovedue time Date of visit Customer Reason of dissatisfaction
» Customer selection 12d 15h 32m 10.1.2015 _ Martin Hughes VW Passat___Process / Organisats

s 10d 14h 22m 12.1.2015 Auna Resners VW Polo Prices policy 3
» Upened Interviews 8d 4h 8m 14.1.2015  Udp Nowak v Sharan  Other

Completed interviews
i e Overdue escalations

Next escalation Ovedue time Date of visit Customer Model Reason of dissatisfaction

0d oh 50m 12d 15h 32m  10.1.2015 Maria Mowak VW Golf Pocess [ Of asati 3
1d 13h Z2m 10d 14h 22m  12.1.2015  Emst Bibmn VW Golf Prices policy
3d 12d 4m 8d 4h Bm 14.1.2015  Heidi Kham VW Phaeton  Other

Will overdue in Date of visit Customer Reason of dissatisfaction

10.1.2015  Maria Redhe VW Passat Process [ O
1d 13h 2m 12.1.2015  Enich won Bahnbof YW Beetle Prices policy

Remaining time To be contacted on Date of visit Customer

0d oh 59m 19.1.2015 18:00 19.1.2015  Hugo Mane VW Passat
1d 13h Z2m 21.1.2015 16:30  20.1.2015  Imnna Buchman VW Eos

Open status duration Date of visit Customer
19.1.2015  Aunn Weiter
19.1.2015 Hisa Grabas

Only telephone agents

Obrazek 46: MAF — Tg-do list
Zdroj: Interni materialy SKODA AUTO a.s.
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Vsem uzivatelim, ktefi maji tuto ikonu viditelnou, se zobrazi tato uvodni stranka, ktera se

nazyva ,,To-Do list (viz obrazek 46).

Uzivatelé na vysSich urovnich ji pfistupnou nemaji, protoze nesmi zobrazit informace, které
aplikace zobrazuje servisnim pracovnikiim na Grovni dealera a které neumi zakryt nebo by
stranka po zakryti ned4vala smysl. Nadfizené trovné se tedy dostanou pouze k vyhodnoceni
aplikace v ramci aplikace pro vyhodnocovani — Cockpit nebo k ostatnim datim, které mohou

zobrazit v polozce zakaznici v administraci.

7.8.2 Zobrazeni vysledki prizkumu a reSeni eskalace

Po kliknuti na detail vyzkumu se uzivateli zobrazi obrazovka s profilem. Na obrazku 43
vidime detail zpétné vazby, ve které zakaznik oznacil alespon jednu odpoveéd’, kterd ma

negativni parametr (na obradzku oznaceny Cerveng).

My Active Feedback > Abgeschlossene Interviews (179)

Stariseite Vertraulich

Profil Historie
» My Active Feedback

Kundenauswahl (117 11) 23, Adam sss
Offene Interviews (33 / 32) Durchgefiihrtes Interview [-]
»+ Abgeschlossene Interviews (179) Car Customer case
Wiedervorlage (26 /0) Car model VIN Status Comments Created Closed
Yeti Closed 1 18.08.14 09:30 29.08.14 12:57

Eskalation (32 [ 32) T r

Comments
Closed Loop (4 /1) Customer Email
X - o Test600 commented on 29.08.14 12:56
Firmeniberblick (179)
Phone I have called to the customer and clarified
723819103 work on the explanation of the invoice and
all details about his dissatistaction. I will
Event 1 will try to be more friendly with customers.
Type Date Dealer Service Advisor
SERVICE.SKODA 11.05.13 dealer 16 Add comment
Status
Feedback Email SMS Sent date Filled date
Negativ Form filled 18.08.14 18.08.14 Add t -

@ Wenn Sie an lhren letzten Werkstattbesuch denken, waren Sie zufrieden?
Mein

1.2 - Warum waren Sie unzufrieden?
WHR

2. - Sind Sie damit einverstanden, dass unser Serviceberater Sie dazu zuriickruft?
Ja

3. - Wann sind Sie denn telefonisch am besten zu erreichen?
15.10.15 12:55

‘Wenn Sie den gesamten Werkstattprozess im Autohaus mit einer Note bewerten sollten, fiir welche wiirden Sie
sich entscheiden?
2

5. - Gibt es aus Ihrer Sicht im Autoh noch irgendety zu verbessern - haben Sie vielleicht Wiinsche oder
Anregungen???

41 VAWM 340 NNNN? - Hahan Sia nneara Sandaraktinn nanutzt?

Obrdzek 47: MAF — Zobrazeni konkrétni zpétné vazby
Zdroj: Interni materialy SKODA AUTO a.s.
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Zodpovédna osoba (servisni poradce nebo vedouci servisu) musi takovou zpétnou vazbu
feSit. Aby na ni byl vyvinut dostatecny tlak, generuje takovy piipad eskalaci (otevieny
piipad). Ten musi okomentovat a nasledn¢ uzaviit. Dal$i funkcionalita, kterd pomaha feseni
eskalaci, je napojeni aplikace na dalsi aplikaci portalu, ktera se nazyva Opatieni (Meassures).
Pomoci ni Ize fesit nékteré systémové nedostatky — opatieni by mélo poslouzit k napravé na

zakladé zkuSenosti z ostatnich dealerstvi, trhli, ba dokonce dalSich znacek koncernu.

Durchgefithrtes Interview [+]

Exportieren

weiterieiten
Eskalation Profil
Bemerkung Comment Callback Customer
Individuelle Maknahme
Kunde zufrisden * Ja (" Nein

Letzte Bemerkung

Speichern On held

speichem und abschliefen
Exportieren
Zurick

Obrazek 48: MAF — Eskalace a jeji Feseni
Zdroj: Interni materialy SKODA AUTO a.s.

Pokud z néjakého diivodu nemuze eskalaci vyiesit pfimo zodpovédny servisni poradce,
muze ji manudlné predat na jiného servisniho poradce. Tuto akci mize provést i nadiizeny
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vedouci servisu v ptipad¢, ze zodpovédny servisni poradce neni k dispozici (napft. v piipadé

nemaoci).

Status On-hold (na obrazku 44 oznaen zelen€) se pouziva v pripadé, kdyz zakaznika
kontaktujeme v ramci feSeni eskalace a zakaznik z néjakého diivodu nemize hovofit. Dobu,
po kterou muze byt eskalace ve stavu On-hold, omezuje administrator na Grovni vyrobce

V nastaveni period.

Jak jsem jiz zminil, pro feSeni eskalace lze pouzivat opatieni. Modul opatfeni se pouziva
Vv pripad¢€, kdy se jedna o systémovy nebo procesni nedostatek a takové opatieni ptipada
v uvahu. V pfipad€, Ze neni mozné najit globalni opatieni, musime vyuZzit opatieni
individudlni — to pozdéji mlze importér navrhnout pro zatazeni do databaze opatfeni a tim

pomoci ostatnim dealeriim, trhiim a znackdm vypotéadat se s podobnymi problémy.

7.8.3 Obrazovky pri zpracovavani offline prizkumu

Kdyz zakaznik z n¢jakého diivodu neni kontaktovan pomoci online prizkumu (e-mail nebo
SMS), pieda jej systém do seznamu pro kontaktovani offline (telefon). Ve vétSich
dealerstvich se o tyto kontakty stara zodpovédna osoba (specialista zakaznické spokojenosti,
pracovnik péce o zdkazniky atd.) a mensi dealerstvi tyto kontakty obvykle predavaji do call
center, ktefi zdkazniky navoldvaji. Aby mél uzivatel pfistup k offline ¢asti aplikace, musi

mu administrator jeho spole¢nosti pfidélit opravnéni ,,MAF Telephonist®.

N
My Active Feedback > Customer selection (3 / 3) v

* Home Customer selection

« My Active Feedback Click on “Start new call” to start a new call. The customer’s contact details will then be displayed.

Twe numbers (0/0) are noted in the custemer selection menu item. The first number represents all interviews
» Customer selection (3 / 3) imported and not adapted yet, the second number stands for all interviews overdue of that.
» Open Interviews (1 /1)
Start new call
]
» Follow-up {0 / 0)

b}

)

Obrazek 49: MAF Offline — zahdjeni nového rozhovoru
Zdroj: Tréninkové prosttedi MSQP - https://www.msqp-training.com/maf/customerSelect. jsf
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Pracovnik zodpovédny za navoldvani kontakt se po vstupu do aplikace dostane na
obrazovku (viz obrazek 49), ze které muze zahajit novy rozhovor, vratit se k né¢jakému
otevienému rozhovoru (polozka v menu: ,,Otevieni rozhovory*) nebo mtze dokoncit n¢jaky
rozhovor, ktery byl z néjakého diivodu odmitnut (nedostupné ¢islo, nedostatek ¢asu, atd. —
polozka v menu ,,Follow-up*). Po kliknuti na libovolnou polozku se telefonista dostane na
obrazovku, kde mtize kliknout na tlacitko, které je podobné tlacitku ,,Zahajit novy rozhovor*
(viz obrazek 49), kde jej systém provede celym procesem rozhovoru se zdkaznikem tak, Ze
mu ukazuje otazky tak, jak jsme je navrhli v administraci. Zakaznikovy odpovédi nasledné
peclivé zaznamena. Pokud je zadkaznik spokojeny, zaznamena se do statistik. V opacném
pfipadé jej systém automaticky piesméruje do eskala¢niho procesu. Po vyfeSeni této
eskalace (uzavieni) servisnim poradcem nebo vedoucim servisu ji systém také zaznamena

do statistik.

7.9 Reporting

Pro kontinualni vyhodnocovani procesu zpétné vazby uzivatelim slouzi aplikace
Vyhodnoceni (Cockpit), ktera je jiz na portale k dispozici pro ostatni aplikace. Do ni se

uzivatelé dostanou po ptihlaseni do portalu kvality kliknutim na odkaz na tivodni obrazovce.

Cockpit

\ [ AN

&

Obrazek 50: MAF — ikona aplikace Vyhodnoceni (Cockpit) na uvodni obrazovce
Zdroj: https://www.msqp-training.com/main/start.jsf

Veskeré zékladni ukazatele, které¢ sledujeme, mlizeme najit na ivodni strance. Zde se po
zvoleni casového rozmezi uzivateli zobrazi kompletni sada grafii vSech aplikaci tak, jak jsou
definovany pro kazdou aplikaci zvlast’. Cilem je poskytnout kazdému uzivateli stru¢ny, ale
presto kompletni ptehled o spole¢nosti, pod kterou se ptihlasil. Pro MAF jsme navrhli tfi
grafy — Satisfaction index, primérnou dobu feseni otevienych ptipadt a podil opakovanych
oprav. Ten se bude zobrazovat pouze v pfipad¢, Ze aktualni dotaznik pro danou spole¢nost

bude obsahovat otazku, kterd zkouma, jestli se jedna o opakovanou opravu, ¢i nikoliv.
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Vyuzijeme stdvajici funkcionalitu tak, jak je a rozsifime sadu grafi o tachometr, ktery

ukazuje primérnou dobu

‘abgeschlossenen MaBnahmen -

‘My Active Feedback: My Active Feedback: Anteil
'Kundenzufriedenheit Wiederholreparatur

1 Interviews gesamt: 37 / Anzahl zufrieden: 7 Interviews gesamt: 27 / Anzahl WHR: 18
o

: Average resolving time

i 7 In

: IR Zu

i v Qg:\ 5 i

Y .

! = =

ET&T MaRnahmen: Status T&T Maknahmen: wirksam
1 A0 74} A0 &g

Obrazek 51: MAF — Report zdakladnich indexu procesu Follow-up
Zdroj: Interni materidly SKODA AUTO a.s.

Pokud chce uzivatel detailngjsi pohled na aplikaci, musi v menu aplikace Vyhodnoceni
zvolit vyhodnoceni pro MAF. Zde si mlZe ve filtru zvolit, ktery konkrétni graf chce zobrazit.
Tyto grafy se nazyvaji Individudlni vyhodnoceni. Jako celd aplikace slouzi primarné

dealerovi, proto je vétSina individudlnich grafi vénovana prave jemu.

SN
Cockpit > My Active Feedback

» Home My Active Feedback
~ Cockpit Date from 2015 Y May ¥
Date to 2016 Apr i
» Q-Check From - To = max. 12 months
» My Active Feedback respect cancelled interviews
Evaluation Evelution dissatisfied customers bl

Update evaluation

Version
Stand 04.0

Obrazek 52: MAF — Detailni vyhodnoceni
Zdroj: Interni materially SKODA AUTO a.s.
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Jako jeden z typickych piikladd individualniho vyhodnoceni mizeme uvést graf primérné
doby feSeni jednotlivych servisnich poradci. Na ném vidime sadu testovacich dat.
Zkoumame, jak si stoji jednotlivi servisni poradci v ramci dealerstvi. To reprezentuje prvni

sloupec grafu.

sy mLaes s

Auswertung Durchschnittiiche Abarbeitungsaeit |smployes groups)

Tuner&Tracker _— .
Zustandiger Serviceberater El

40 38

35 31
i 27

3,0 ! 25
25

20 5

05

0,0 0,0

My Dealer Co. Mark Hughes Samantha Reen Martin High Julia Twain Julia Twain Ir.

Durchschnittliche Abarbeitungszeit

Obrazek 53: MAF — reporting - Priimérna doba reSeni v zavislosti na poradci
Zdroj: Interni materidly SKODA AUTO a.s.

7.10 Exporty dat

Aplikace bude umoziiovat export raznych typli souborti na riiznych mistech. Mit moznost
vyexportovat si urCita data pred poradou, béhem které chcete tyto informace vyhodnocovat,
a nemuset je vyhledavat pfimo v aplikaci, patii mezi velmi ¢asto vyuzivané funkcionality
obou stavajicich aplikaci. Zanechame vSechny soucasné exporty a implementujeme nékolik

rozsifeni a novych exporti.

Export zdkazniki ¢ekajicich na kontaktovani — seznam udélosti zdkaznik, kteti jesté nebyli
kontaktovani, bude mozné exportovat na stejném misté, na kterém se manualné¢ importuji
udalosti do portalu (cesta: Administrace => My Active Feedback => Zakaznici => karta
Excel export). Jedna se 0 nové implementovany export. Tento export bude slouzit pievazné
pro kontrolu, jestli dochazi k odesilani online priazkumu (e-mail, SMS) a jakym tempem
dochazi k navolavani offline piipadi. Diky tomu mohou zodpovédni pracovnici fesit

nastalou situaci — fesit, pro¢ feedbacky neodchazi nebo piipadné navolavaci kapacity. Tento
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export bude k dispozici na tirovni importéra a dealera. Po kliknuti na tla¢itko tohoto exportu

se uzivateli stahne soubor ve formatu XLS.

Dalsim exportem, ktery budeme implementovat, bude export uzivatelt, kteti se z naseho
vyzkumu odhlasili — opt-outl (at’ uz kliknutim na odhlasovaci odkaz ve zprave, vyslovenim
generalniho nesouhlasu s kontaktovanim nebo vyslovenim nesouhlasu telefonistovi). Tento
export ma za tkol monitorovat funkcionalitu opt-out a sledovat, do jaké miry na$ prazkum
zakaznika obtézuje nebo nikoliv (pomér doruc¢enych feedbackti a odhlasenych zakazniki).
Seznam odhlaSenych uzivatelli mize exportovat uzivatel na urovni importéra (administrator,
uzivatel, oblastni poradce) na stejné obrazovce, kde exportuje seznam cekajicich zdkaznikl
a uzivatel na trovni dealera ptimo v aplikaci MAF v ¢asti ,,Pfehled. Po kliknuti na tlacitko

tohoto exportu se uzivateli stdhne soubor ve formatu XLS.

Export seznamu feedbackli implementujeme jako tieti novy export. Jedna se o kompletni
piehled o vSech sebranych zpétnych vazbach daného dealerstvi, oblasti nebo trhu. Poskytuje
uzivatelim kompletni ptehled o tom, jak si konkrétni spole¢nost stoji. Pomoci filtru si mtizou
uzivatelé vyexportovat pouze takové zpétné vazby, se kterymi potiebuji pracovat —
nespokojené zakazniky. Tento export bude k dispozici na stejnych obrazovkach jako export
odhlaSenych uZivatell. Po kliknuti na tlacitko tohoto exportu se uzivateli stdhne soubor ve

forméatu XLS.

Export jednotlivého vyzkumu projde rozsifenim. Do detailu piipadu se uzivatel dostane
pomoci kliknuti na jméno zédkaznika na obrazovce piehledu zpétnych vazeb. Po kliknuti na
tlacitko exportovat se uzivateli stdhne PDF dokument se vSemi informacemi, které ke
konkrétni zpétni vazbé mame. Slouzi k prezentovani navrhli zakaznikt na zlepSovani sluzeb

dealerstvi.

Export eskalace zustava zachovan tak, jak funguje dnes — na obrazovce eskalace otevieného
piipadu mizeme krom¢ akce eskalace provést jeji export pro piipad, Ze s ni potfebujeme
néjakym zplsobem pracovat. PDF soubor s eskalaci obsahuje veskeré informace o eskalaci
véetné historie jejiho feSeni a osob, které s danou eskalaci pracovali. Slouzi predevsim pro

interni feSeni procesnich pochybeni.
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Export statistiky vyuziti nabizi uzivatelim na urovni vyrobce ptehled o aplikacich, které
jsou aktivovany pro konkrétni trhy a uzivatelim na tirovni importéra piehled o aplikacich
aktivovanych pro konkrétni dealery. Tento export ponechame tak, jak je v aplikaci nyni na

stejném miste.

Kompletni export vSech vyhodnoceni si ponecha svou funkcionalitu, ale bude rozsiten
0 sadu grafti individualnich vyhodnoceni. Individualni vyhodnoceni zahrne na urovni
dealera, a pokud si uzivatel na urovni importéra vyfiltruje konkrétniho dealera. Jejich pohled
tak zistane stejny a nedojde k nejasnostem ohledné reportovanych dat. Tim docilime
jednotného pohledu nejen na data, ale i na proces, nebot’ toto opatieni posili vzdjemnou

davéru napfi¢ jednotlivymi trovnémi.

7.11 Testovani aplikace

Pro vyvoj aplikace jsme dle koncernovych pravidel zvolili tradi¢ni pfistup k vyvoji aplikace
— veSkeré parametry jsme definovali do zadani, agentura jej zpracovala a jednotlivé
komponenty jsme nasledné testovali. Testovani probihala ve dvou formach a veskeré
vysledky jsme zaznamenavali pomoci aplikace Hewlet-Packard Application Lifecycle

Management (HP ALM). Jedna se o komplexni software pro spravu zivotniho cyklu

[/ Application Lifecycle Management Domain: AUDI_DE_PROD, Project: MSQP_ASQ, User [ZCI302

<Back Forward> Tools ~ Help ~

- % | [ Test Sets || Test Runs
= " TestSets  Edit View Tests Favorites  Analysis
2 m ¢
E] Requi " & X S T-E @ [ SelectTests [ Run ~ JI Run Test Set
- ‘Nn Filter Defined | Details | Execution Grid | Execution Flow | Automation || Attachments || Linked Defects || History
& Testing A = Root
{u TestResources + EI MSQP_ASQ 241
= TestPlan ¥ £ MSQP_ASQ_VE Cycle Modified
] TestLab s Release 257 Open Date: 782015 Status:
clease
[/ Defects +. 55 Release 260 Test Set Folder: TestSetID:
+ [ Release 261
#). ] Release 2.6.2 - Hoffix 1 Testset Status: Type:
q +-7] Release 3.0.0
b -5 Release 2.1.0

#5702 Fachbereichstest
=12 03 Fachbereichs-Retest

I, Testset Audi —
I% Testset Seat Description
JI, Testset Skoda

JL, Testset Vi

I, Testset VN

+.[] Release 3.11
+ ] Release 312
+.3] Trash

Obrazek 54: HP ALM — Vstup do testovani
Zdroj: Aplikace HP ALM

aplikaci.
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Testovaci scénafe jsme definovali z funkéni logiky my a agentura nasledné vytvofila
testovaci scénafe z aplika¢niho pohledu. My jsme si je podrobné prosli, pfipojili k nim naSe
piipominky, které agentura zapracovala a po odsouhlaseni pfidala do testovaciho procesu

v HP ALM.

(L} selectTests (B> Run~ JT RunTestset | 32 | & T - [N E 0§ P B | =~
Details || Execution Grid | Execution Flow | Automation | Attachments | Linked Defects || History

lg dap Name Test: Test Name Type Status Iterations Planned Host... Responsible... Exec Date Time 4
[1JPORDT9_MNutz.. % POR019_Nutzer-Daten im Feedback- Formular_.. MANUAL & Passed EEXPETZ 2702015 9:52.07
[1]ADMSTMO36_. 25 ADMSTMO36_Support- Mail im Fall geléschter o MANUAL © Passed EEXPETZ 2102015 1:2621
[1]JADMSTMO37_ | 2 ADMSTMO37_Support - Mail im Fall geléschter o | MANUAL @ Passed EEXPETZ 2102015 11:31:03
[1]JADMSTMO38_...| 25 ADMSTMO32_Support- Mail im Fall geléschter o..  MANUAL @ Passed EEXPETZ 27102018 11:34:44
[1]JADMSTMO39_...| 2 ADMSTMO33_Support- Mail im Fall geléschter o..  MANUAL © Passed EEXPETZ 2702015 11:35:36 -

1 M r

Last Run Report ¥

» || Steps Details

1 Description: -
12 ' Passed 2102015 9:52:05 \Aufruf von MSQP im <<<Browsers>>
3  Passed 210.2015 95205
£3 + Passed 210.2015 9:52:05
i  Passed 2102015 9:52:05 + | |Leginmaske My Service Quality Portal Anmeldung” 8ffnet sich. i
= £ Daccad 2402048 nE308

Obrazek 55: HP ALM — Seznam testit s nahledem detailu krokii
Zdroj: Aplikace HP ALM

Testovani probihalo v nékolika vinach a ve dvou formach. Byla vytvofena uzaviena kopie
testovaciho prostiedi, do které agentura nasazovala vzdy hotovou ¢ast, kterou nam nasledné
piedala k otestovani. Po nasazeni vétSi porce uprav nasledovalo kolo test piimo ve
Wolfsburgu, kterého se ucastnily vSechny znacky, které spolupracovaly na dotahovani
detailti aplikace, IT a testing manazer z VW a zdstupci agentury, ktefi v pfipad¢ nejasnosti
byli pfipraveni celou zalezitost promptné diskutovat. Po nasazeni mens$i porce uprav
probihala sada testii pouze za pomoci programu HP ALM, na kterém participovali vSichni

vyse uvedeni, kazdy ve své kancelafi.
[l Manual Runner; Test set <Testset v
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Obrdzek 57: HP ALM — Seznam krokit  Obradzek 56: HP ALM — Vytvoreni nového defektu
testovactho scéndre Zdroj: Aplikace HP ALM

Zdroj: Aplikace HP ALM
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Kdyz jsme objevili néjakou chybu nebo néjaky nedostatek, vytvoftili jsme chybové hlaSeni
(defect), které tuto chybu automaticky nahlasilo v§em zodpovédnym osobam (IT testing
manazer, projektovy manazer z agentury, ktery mél tento projekt na starosti, a pokud tester
vyplnil spravné i oblast chyby, tak i konkrétnimu vyvojati, ktery je za danou oblast
zodpovédny). V ptipadé, Ze bylo potfeba hlaSeni jesté doplnit o néjaké dodatené informace,
mohl si je kdokoliv z vyvojového tymu vyzadat a my jsme byli pfipraveni poskytnout

veskeré informace, které jsme méli k dispozici.

Application Lifecycle Management
<Beck_ forwa -

. Daswboas ¥ ew_Favortes_Ansiyss
Pryem— | %X |0V R|E 6| > m=-la-a
[ Requiements ¥

- Testing

afect 36 0t 36

Obrazek 58: HP ALM — Seznam defektii
Zdroj: Aplikace HP ALM

Ke kazdému testovani vytvofil IT testing manaZer report, ve kterém shrnul jeho pribéeh,
pocet defekti, defektim piipadné upravil kategorii, klasifikaci a prioritu a tento report
nasledn¢ odeslal vSem zucastnénym. Tento dokument se nasledné archivuje a na jeho
zakladé se vypocitavaji bonusy nebo naopak sankce pro agenturu, ktera cely portal

programuije.

Po kompletnim dovyvinuti jsme nechali aplikaci jako takovou nasadit mezi ostatni
komponenty do testovaciho portdlu, abychom otestovali, zda komponenta nenarusi
fungovani nékteré jiz fungujici komponenty. Jednalo se o testovani ve dvou vilnach, kdy
V ramci jsme v ramci prvni viny objevili nékolik nedostatkli, které byly béhem relativné

kratké doby odstranény, doslo k nasazeni opravené verze a jejimu pietestovani.
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8. Vyhodnoceni implementace

Jak jsme se jiz dozv&déli na zacatku, pro celkové hodnoceni zdkaznické spokojenosti
pouzivame index udrzeni zdkaznika (CRI), ktery vyjadiuje, s jakou pravdépodobnosti
zakaznik opét navstivi autorizovany servis znacky. Tento index se vypocitava z rozsahlého
dotazniku CSS studie, ktery zkoumd cely proces navstévy autorizovaného servisu. Jeho
nedilnou soucasti je i nasledny kontakt dealerstvi se zdkaznikem po navstéve autorizovaného
servisu. Ten jsme se pokusili optimalizovat pomoci implementace procesu elektronické
rychlé zpétné vazby, kterou jsme podpofili nejprve aplikaci Quickfeedback, pozdé€ji noveé

vyvinutou aplikaci My Active Feedback, ptipadné jejich kombinaci.

Sledovali jsme vyvoj v CRI indexu pét po sobé jdoucich mésicti od chvile implementace
a zahajeni tohoto podpofeného procesu follow-upu u dostate¢ného poctu dealerstvi, aby bylo

mozné vyvodit néjaké zavéry.

8.1  Vyvoj Customer Retention Indexu (CRI)

vvvvvv

spokojenosti. Jak si miZzeme vSimnout na grafu, CRI kontinualné stoupa po celou
zkoumanou periodu. Nutno podotknout, ze se CRI index sklada z celé skaly faktord, a ze
vSechny tyto stfipky se snazi cely koncern vylepSovat tak, aby se spokojenost zakazniki

s autorizovanymi servisy neustale zvySovala. Cilem pro CR je drzet CRI v praiméru nad 103.

VYVOJ CRI

103,696

/

Graf 1: yvoj CRI indexu v case
Zdroj: Vlastni tvorba
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8.2 Celkovy pohled statistiky

Po ukonceni testovaciho a spusténi pilotniho provozu na ¢eském trhu se Cisla zastavila na
nasledujicich hodnotach (viz Obrazek 60). Index spokojenosti 86%. Cil pro Ceskou
republiku byl stanoven na hodnotu 80% a vySe. Z toho vyplyva, Ze byl cil splnén. Primérna
doba feseni 5 dnt, ktery sviyj cil 10 dnti pfekonal o polovinu a ukézal, jak vadzné tento proces

dealefi berou.

Index spokojenosti Prumérna doba reseni [den]

10

5.00

B rozitivni . Negativni

Graf 2: Index spokojenosti a primérna doba resent otevienych pripadi

Zdroj: Aplikace My Active Feedback

Jako dals$i ukazatel, ktery nas velice zajimal, mizeme uvést e-mailovou penetraci. Jedna se
0 ukazatel, na kterém jsme si chtéli ovéfit, jestli nam zakaznici poskytnou dostate¢ny vzorek

zpétnych vazeb (viz Obrazek 61). Penetrace e-mailti 32% pted¢ila nase o¢ekavani.

Penetrace emailt

Otevieni dotazniku _?,OIO
Vyplné&ni dotazniku _5,933
0k sk 10k 15k 20k 25k 30k

ks
Graf 3: Penetrace e-mailii
Zdroj: Reporting aplikace My Active Feedback
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Kratce jsme otestovali i odesilani dotaznikd pomoci kratkych textovych zprév. To se na
nasem vzorku neukazalo jako nejlepsi feSeni. Penetrace téchto zprav byla velice nizka — pod
urovni telefonického kontaktovani. Penetrace telefonickych hovort se pohybuje okolo 20 —
25%. E-mail tuto hodnotu vyrazné prevysuje, SMS se v Ceské republice ukazuje pouze jako
zajimavy doplnék, jak sebrat o nékolik procent nazort vice, penetrace se pohybuje okolo 5%
(viz Obrazek 62). Caste¢né diivod miizeme spatiit v nedostateéné komunikaci a prezentaci
toho, Ze zakaznikovi kratka textova zprava dorazi, a ten proto bral tuto zpravu pouze jako
dalsi marketingové sdéleni. Na druhou stranu musime podotknout, Ze téméf 15% dotaznik
celkové je otevieno pomoci mobilniho internetového prohlize¢e — pochazi bud’ z SMS nebo

Z e-mailu otevieného na chytrém mobilnim telefonu.

Penetrace SMS zprav

Odestani cetkove [N

Otevieni dotazniku . 10

Vyplnéni dotazniku I 7

0 50 100 150 200 250 300

Graf 4: Penetrace kratkych textovych zprav (SMS)
Zdroj: Reporting aplikace My Active Feedback

8.3  Vyvoej indexu spokojenosti

Jako zakladni ukazatel prace s procesem nasledného kontaktu se zdkaznikem jsme si urcili
index spokojenosti. Jedna se 0 celkové vyhodnoceni dotazniku. Pokud zékaznik oznaci
alespon jednu odpovéd’, kterd ma negativni parametr, systém automaticky cely dotaznik
vyhodnoti jako negativni. Na grafu (viz Obrazek 63) si mtizeme vSimnout, ze se dealeriim
po dobu béhu pilotniho programu dafilo udrZzovat index spokojenosti na velmi vysoké
urovni. Od startu testovaciho béhu je tento index komunikovén jako jeden ze zakladnich

faktorti formovaného CRI indexu a jako budouci sougast standardi pro Ceskou republiku.
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Po sérii testll dotazniku a riznych variant vyhodnocovani se ustalil model dotazniku, ktery

muzete naleznout v ptiloze B.

Trend indexu spokojenosti

« 8
100
2® 50
0
Total 11/15 12/15 1/16 2/16 3/16 4/16

Graf 5: Vyvoj indexu spokojenosti v case
Zdroj: Reporting aplikace My Active Feedback

8.4  Vyvoj primérné doby reSeni

Schopnost rychle fesit oteviené piipady je klicova pro vnimani zdkaznikem. Z naSich
zkuSenosti z ostatnich studii jasné vyplyva, ze zdkaznik, ktery vyjadii svou nespokojenost
a ta presto neni feSena, ma daleko vétsi tendenci cely tento kontakt povazovat za zbyte¢ny
a zvysuje se Sance, ze vyslovi globalni nesouhlas s kontaktovanim a ze tim ptijdeme o dalsi

moznost jeho kontaktovani.

Trend prumérné doby reseni

« B
20
8 10
0 1 ifls 11

Total 11715 12/15 1716  2/16 3/16 4/16

M0 mésicné -@- Kumulativng
Graf 6: Vyvoj priimerné doby reSeni
Zdroj: Reporting aplikace My Active Feedback
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Zavér

Téma diplomové prace jsme zvolili proto, ze se mi podafilo na projektu implementace
procesu rychlé elektronické zpétné vazby po navstéve autorizovaného servisu Volkswagen.
Jajsem dostal piileZitost na projektu spolupracovat za spoleénost SKODA AUTO a.s. Nagim
cilem bylo navrhnout koncep¢ni zlepSeni procesu nasledného kontaktu servisu se
zakaznikem. Tohoto cile jsme chtéli dosahnout pomoci vyvoje specializované aplikace,
ktera by tento proces maximaln€ automatizovala a tim minimalizovala zaté€z na jednotlivé

autorizované servisy.

Aplikaci jsme vyvinuli ve spolupréci se vSemi ostatnimi spole¢nostmi koncernu Volkswagen
(Audi, Seat, SKODA, Volkswagen). Vyuzili jsme k tomu konzervativni metodu vyvoje, kdy
jsme absolvovali nékolik kol ladéni zadavaci dokumentace a nasledné finalizovani
dokumentu IT specifikaci. Spolupracuji i na nékolik dalSich projektech, kde vyuzivame
metody agilniho vyvoje, mohu potvrdit, Ze pro rychle se ménici pozadavky na aplikace se
tento piistup hodi daleko vice, nebot’ jsme schopni za béhu ménit specifikaci jednotlivych
milnikt. Tato pruznost ndm pii vyvoji aplikace My Active Feedback hodné chybéla. Po
vyvinuti aplikace jsme tuto aplikaci nasadili do pilotniho testovani né¢kolika autorizovanym
servisim SKODA a Volkswagen. JelikoZ je aplikace dostupna na zakladnim portalu kvality,

nebyl problém ji pro libovolného dealera aktivovat.

Jednotlivé pracovniky (vétSinou vedouci servisu) jsme proskolili pro jak pro praci se
samotnou aplikaci, ale také jsme jim zduraznili, jak dulezité je feSit negativni zpétné vazby

a nadale s nimi pracovat.

V kapitole vyhodnoceni jsme se pokusili shrnout veskeré informace, které jsme béhem
pilotniho testovani sesbirali. Zakladnim ukazatelem zakaznické spokojenosti je v ramci
koncernové metodiky index udrzeni zakaznika, ktery po celou dobu pilotniho programu
nasim monitorovanym autorizovanym servisim rostl. Jak jsem jiZ zminil vySe, vSechna
oddé€leni fizeni kvality servisniho procesu se snazi udrzovat na stoupajici tendenci.
S potésenim mizeme konstatovat, ze tempo ristu CRI po celou nadprimérné roste a to i pres

to, Ze pilotni program probihal i béhem Vanoc, kde obvykle dochézi k poleveni ve vétsing
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kvalitativnich projektt a vétSina indexti v pruméru bud’ oslabuje rtst, nebo dokonce mirny

pokles.

Vsichni ucastnici ptistupovali k naSemu projektu velmi kladn€ a nés to velmi tésilo. Toto
bych pfipocet] faktu, Ze pilotni program probihal u autorizovanych servisi, které o tuto
aplikaci projevili zdjem. Proto 1 pfistup k feSeni otevienych piipadi byl velmi dobry

a primérnou dobu feSeni se podatilo drzet na velmi dobré Grovni.

Velmi zajimavym zavérem je, Ze se moc nevyplati odesilat SMS zpravy s dotaznikem,
protoze hodnota jejich otevieni a vyplnéni se béhem pilotniho programu pohybovala jen
okolo 5% z odeslanych. I e-maily mohou byt doru¢eny na chytry mobilni telefon a téméft
15% dotaznikl (dorucenych e-mailem) je otevieno na chytrém mobilnim zafizeni, pocet

dotaznikl otevienych z SMS nebyl v pilotnim programu rentabilni.

V soucasné dobé trendu podobnych dotaznikovych Setfeni at’ uz telefonické, tak digitalni se
musi podobna feSeni samoziejmé dale vyvijet a nabizet néco jak firmam, tak uZivateli.
Firmdm muaze nabidnout pomoci dynamickych dotaznikli nové pohledy ,,pod poklicku*
zakaznickych zvyklosti a ocekavani. Na druhou stranu za vyplnéni takového delSiho
a hlubsiho dotazniku musime zakaznikovi nabidnout néco navic (slevu na dalsi servis,

poukaz na nakup ptisluSenstvi apod.)
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Priloha A Diagram procesu eskalace a varovani
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Priloha B Dotaznik pro My Active Feedback (online i offline)

Questionnaire

1. Thinking about your experience during your last visit to the
(dealer.name) workshop, are you satisfied with the services of this SKODA
workshop?

------ YES-------- Condition - Go to Q3!

If answer to Q1 is NO (I’'m not satisfied), then Q2

1.2 Choose your reason of dissatisfaction:
e Repeat Repair
e Work Quality
e Customer treatment
e Price performance
e Appointment Planning
e Process / Organization
e Communication
e Others
2. How satisfied are you with your workshop with friendliness of
the service employees?
I.  Extremely satisfied
Il.  Very satisfied
I1l.  Fairly satisfied
IV.  Not very satisfied
V.  Not satisfied at all
3. How satisfied are you with explanation of the work performed or
the invoice?
I.  Extremely satisfied
Il.  Very satisfied
I1l.  Fairly satisfied
IV.  Not very satisfied
V.  Not satisfied at all
Importer Question
Importer Question
Dealer Question
Open text from importer — ,,What would you suggest we could do to improve our
performance, and make your experience better?

No gk
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