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Anotace

Cilem této diplomové préce je navrhnout doporuceni pro aktualné pouzivané nastroje pro
méfeni a monitorovani zakaznické spokojenosti a zpracovani dat ve vybrané spole¢nosti a
eliminovat tak vznik potenciadlnich zakaznickych reklamaci a zlepSit zakaznickou
spokojenost. Prvni Cast této prace se zabyva teoretickymi vychodisky fizeni kvality
a zékaznickou spokojenosti. Vzhledem k tomu, Ze méfeni zakaznické spokojenosti probiha
na zaklad¢ dat a informaci, je druha ¢ast této prace vénovana ukazkam moznych vychodisek
pro tizeni dat, informaci a znalosti. Nasleduje piedstaveni vybrané spolecnosti a rozbor
aktualné pouzivanych nastroji pro meéfeni a monitorovani zakaznické spokojenosti. V
zavéretné kapitole jsou data ziskana z nastroje web monitoring vyhodnocena, zpracovana
a komparovéana s daty z nastroje pro monitorovani zakaznickych reklamaci. Na zakladé toho

je navrzena vhodna kombinace téchto nastroji a doporuceni pro aktualné pouZzivané nastroje.

Klicova slova

Data, Informace, Kvalita, Zakaznicka reklamace, Zakaznicka spokojenost, Web monitoring



Annotation

The goal of this diploma thesis is the proposal of recommendations for the currently used
tools for measuring and monitoring of customer satisfaction and data processing in a selected
company in order to eliminate the emergence of potential customer claims and improvement
of customer satisfaction. The first part of this thesis deals with the theoretical basis of quality
management and customer satisfaction. With regard that the measurement of customer
satisfaction is based on data and information deals the second part of this thesis with the
theoretical basis for data, information and knowledge management. In the following part is
introduced the selected company and the description and analysis of the currently used tools
for measuring and monitoring customer satisfaction. In the final chapter are the from the
web monitoring tool obtained data evaluated, processed and compared with the data from
the tool for customer claims monitoring. Based on this is a suitable combination of these

tools proposed and recommendations for the currently used tools are given.
Key Words

Customer claims, Customer satisfaction, Data, Information, Quality, Web Monitoring
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Uvod

Zakaznik je subjekt, kterému firmy odevzdavaji vysledky vlastni prace a je tak jejich
dilezitym strategickym potencialem. Snahou firem je pecCovat o spokojenost svych
zakaznikd, protoze spokojeni zakaznici maji tendenci se Casem meénit na zdkazniky trvalé.
Zé&kaznickou spokojenost 1ze chapat jako ur¢ité vnimani a naplnéni o¢ekavani. Vznika na
zéklad¢ pozitivniho vysledku srovnani obrazu vyrobku vytvoreného ve spotiebiteloveé mysli
s vyrobkem skute¢nym. Jinak fe¢eno zakaznicka spokojenost je vysledkem, kdy zékaznik
porovna své predstavy s vnimanou realitou. V soucasné dobé maji zakaznici k dispozici
Sirokou nabidku podobnych vyrobku ¢i sluzeb. Vzhledem k rozsahlé dostupnosti
informacnich zdroji z&kaznici ve fazi nakupniho rozhodovaciho procesu aktivné
vyhledavaji informace a vyhodnocuji alternativy. Pro firmy je dilezité zajistit zakaznika
spokojenym. Mé&fenim a monitorovanim zakaznické spokojenosti zjist'uji firmy nejen miru
spokojenosti ¢i nespokojenosti zakazniku, ale také analyzuji konkrétni oblasti (témata), které
oéekavanim zakaznikt neodpovidaji. Vyuzivaji pro to fadu riznych nastroji a metod pro

zpracovani dat.

Prave pro to, je cilem této diplomové prace navrhnout doporuceni a vhodnou kombinaci
aktualné pouzivanych nastroji pro monitorovani zakaznické spokojenosti ve spole¢nosti
Skoda Auto a eliminovat tak vznik potencialnich zakaznickych reklamaci a zlepSit

zakaznickou spokojenost.

Prvni ¢ast této diplomové prace je vénovana vymezeni teoretickych vychodisek ftizeni
kvality. Tato Cast prace je zpracovana piredev§im pomoci literarni reSerSe. Krom¢ vymezeni
zakladnich pojmu fizeni kvality a jeji historie, je ¢ast této kapitoly vénovana zékaznikovi
a méfeni a monitorovani jeho spokojenosti. Jsou zde piedstavené riizné zpisoby pro méfeni
a monitorovani zakaznické spokojenosti. Zejména pojem web monitoring, ktery bude

stéZejnim pojmem v této préaci.

Vzhledem k tomu, Ze méteni a monitorovani zakaznické spokojenosti se prevazné tyka prace
s daty a informacemi, je druha kapitola této prace vénovana ukazkam moznych vychodisek

pro fizeni dat, informaci a znalosti. Stejn¢ jako predchazejici kapitola je tato Cast prace
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zpracovana pomoci literarni reserSe. Kromé vymezeni zédkladnich pojmi a souvislosti mezi

nimi je v této kapitole popsana i datova a informaéni kvalita.

Tteti kapitola této prace je zaméfena na méfeni a monitorovani zakaznické spokojenosti
ve vybrané spole¢nosti. V tvodu této kapitoly je piedstavena spole¢nost Skoda Auto, ktera
je nejvétsim vyrobcem automobilti v Ceské republice a fadi se také mezi evropskou $picku
vyrobct automobilii. Vzhledem k tomu, Ze monitorovani zakaznické spokojenosti je ¢innosti
oddéleni tizeni kvality, je v této kapitole popsand i struktura tohoto oddéleni. Pfevazna ¢ast
této kapitoly je vénovana analyze ndstroji pro meéfeni a monitorovani zakaznické

spokojenosti a zpracovani ziskanych dat.

Posledni kapitola této prace, kterd zaroven uvadi i praktickou ¢ast préce, je zaméfena
na vyhodnoceni a zpracovani ziskanych dat z nastroje web monitoring a jejich komparaci
s daty z nastroje pro monitorovani zakaznickych reklamaci. Na zaklad¢ zjisténych vysledka

je navrzena vhodna kombinace téchto nastrojii a doporuceni pro aktualn€ pouzivané nastroje.
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1. Teoreticka vychodiska oblasti Fizeni kvality

Cilem této kapitoly je predstavit teoreticka vychodiska oblasti fizeni kvality. Prvni ¢ast této
kapitoly se zabyva vyznamem pojmu kvalita. Nasledujici kapitola se vénuje fizeni kvality,

jeho funkci a principti. V dalsi ¢asti je popsané historické pozadi pro fizeni kvality véetné

jeho spokojenosti.

1.1 Pojem kvalita

V literatufe je mozné se setkat s pojmy kvalita a jakost. Bude vhodné na uvod vymezit
vyznam téchto dvou pojmi. Jakost byla diive chapéna jako uroven splnéni pozadavki (napf.
prvni a druha jakost). Pojem kvalita oznacoval §irsi okruh charakteristik (v¢etné naklada
a produktivity). V soucasné dob& jsou pojmy kvalita a jakost povazovany z jazykového
hlediska za synonyma. Pro dalsi ¢ast vykladu bude pouzity pojem kvalita (Spejchalova,
2012).

Veber (2007) uvadi nékolik definic, jak pojmu kvalita rozumét:

- Kvalita je shoda s pozadavky (Crosby),
- Kvalita je zpusobilost k uziti (Juran),
- Kuvalita je to, co za ni povazuje zdkaznik (Freigenbaum),

- Kvalita je mira vysledku, ktera muze byt kategorizovana v riiznych tidach.

Norma CSN EN ISO 9001:2016 hovoii, Ze: ,,kvalita je stupes: spInéni pozadavkii souhrnem

inherentnich charakteristik objektu .

Nenadal (2018) vymezuje kvalitu je komplexni vlastnost, ktera se projevuje schopnosti plnit
pozadavky. VSechny pozadavky sméfuji smérem k zakaznikiim a dal§im zainteresovanym

stranam.

Historicky pojem kvalita spada az do obdobi stiedoveku, kdy byl ¢lovék jak vyrobcem, tak
1 spotfebitelem véci. Lidé si zhotovovali nastroje pro lov, odévy, obydli a pomucky pro
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zpracovani piirodnich produktt dle kvality a mnozstvi, které vyhovovalo vlastni potieb¢.
S rozvojem obchodu se zacaly uplatiiovat miry a vahy, a vyrobci se zacali zajimat o to, jak

lidem sménéné produkty slouzi (Bednarova, 2013).

Podrobnéji se historii fizeni kvality bude zabyvat nasledujici kapitola.

Dalsi nazory ztotoziiuji kvalitu s absenci vad a problémt, shodou s piedpisy, spokojenosti
zékaznikt ¢i stupném excelence. Je dulezité si uvédomit, ze pohledy na vyznam kvality
se diferencuji dle oblasti primyslu ¢i sluzby. Tabulka 1 uvadi pohledy na vyznam fizeni

kvality dle riznych ekonomickych oblasti (Nenadal, 2018).

Tabulka 1: Vyznam kvality dle ekonomickych oblasti
Oblast ekonomiky Vyznam kvality

Dodrzovani termind priletd, komfort, nizké

Letecké spolecnosti néklady, bezpednost

Automobilovy primysl Nulovy rozsah vad, spolehlivost

Spréavné a rychla diagnéza, minimalni éekaci doba,
diskrétnost, Spickové znalosti lékafu a sester
Rychlost dodéani, spolehlivost personalnost,

spravnost dodani zasilek

Dosazeni shody s planovanymi vystupy uceni,

Skolstvi znalosti zaka a studentd, jejich uplatnitelnost na
trhu prace
Atraktivni design, provozni spolehlivost, nizka
energeticka spotieba

Zdravotni nezavadnost, vynikajici chut’ a dalsi

senzorické vlastnosti, rychlost dodani zékaznikiim

Zdravotni péce

Postovni sluzby

Vyroba ,,bilého zbozi*

Vyroba potravin

Zdroj: Vlastni

Kvalitu nelze vnimat pouze v roviné technické, pficemz technicka vyspélost vyrobku,
potazmo podniku, je jisté jednim z podstatnych aspektt vykonnosti podniku, avsak kvalitou
se rozumi také schopnost produktu uspokojit pozadavky zakaznika. Jinymi slovy feceno,

¢im vyssi uspokojeni potieb zakaznika, tim vyssi kvalita produktu (Sedlacek, 2016).

| ptes rtizné pohledy na pojeti kvality 1ze nalézt n¢které vyznamné spole¢né charakteristiky

toho, co je vSeobecné oznaCovano jako kvalita:

- kvalita je spojend s vnimanim ze strany zakazniki,
- predstavuje ur¢itou komplexni vlastnost vyrobkd, sluzeb, lidi a systém1,

- jejitroven je méfitelna a mize byt zlepSovana (Nenadal, 2018).
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1.2 Rizeni kvality, jeji funkce a principy

V soucasné dobé je mozné se kromé pojmu fizeni kvality setkat i s pojmem management
kvality. Vyznam obou dvou téchto pojmt je stejny, proto budou Vv dalsi ¢asti vyklada pouzité

oba dva pojmy.

Rizeni kvality je ¢ast celopodnikového fizeni, kterd méa garantovat spokojenost a loajalitu

zékazniktim tim nejefektivnéjsim zpisobem (Nenadal, 2018).

Veber (2007) popisuje tizeni kvality jako: ,,koordinované cinnost pro usmérnovani a rizeni

organizace s ohledem na kvalitu“.

Z vyse uvedenych definic vyplyva, ze jestli ma byt fizeni kvality pro organizaci prospésné,
tak musi byt 1 nedilnou soucésti celkového managementu organizace. Mezi zékladni funkce

fizeni kvality lze tadit nasledujici funkce:

- maximalizace spokojenosti a loajality zakaznika,
- minimalizace vydaja,
- budovani prostfedi podnécujici neustale zlepSovani, inovace a zmény,

- tvofeni baze pro excelentni organizaci (Ingason, 2020).

VysSe uvedené funkce mohou byt efektivné a G€inn€ napliiovany souborem vzajemné
provazanych procest. Tyto procesy lze rozdélit do oblasti: planovani, prokazovani, fizeni

a zlepSovani kvality (Nenadal, 2018).

Pt1 zlepSovani procest fizeni kvality je dillezité zohlednit 1 faktory provazejici 21. stoleti.
Jedné se napiiklad o digitalizace spolecnosti (Priimysl 4.0), tlak na raciondlni vyuzivani
pfirodnich zdrojii, poZadavky na bezpe€nost, uzké propojeni informacnich systému
odbérateli a dodavateli, negativni a pozitivni dopady globalizace, tlak na inovace

a zlepSovani (Nenadal, 2018).

Nelze vsak ani opomenout tzv. principy managementu kvality. Tyto principy vznikaji na
zéklad¢ shody nazorii vétSiny svétovych odbornikli o tom, co by mély mit soudobé piistupy
ke kvalité spole¢ného. Jednd se o soubory hodnot, pravidel a viry, které pomahaji nejen
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rozvoji modernich systému, ale i rozvoji vykonnosti celé organizace. Za principy
managementu kvality 21. stoleti lze povazovat napt.: dodavani hodnoty pro zakaznika,
zapojeni lidi, agilita, procesni pfistup, prevence, odpovédnost za udrzitelnou budoucnost

(Nenadal, 2018).

1.3 Historie managementu kvality

Historie managementu kvality saha az do doby okoli roku 1686 pf. n. 1. Z této doby
pfipomind management kvality jeden =ze =zakoni v kodexu babylonského kréle
Chammurapiho: ,, jestlize stavitel postavil nekomu diim a neudélal dilo pevné a spadne zed,

tento stavitel pevné postavi tuto zed' ze svych viastnich prostiredkii* (Nenadal, 2018).

Vyvoj managementu kvality v obdobi 20. stoleti lze rozd¢lit do nékolika fazi znazornéné na
Obrazku 1. Na pocatku dvacatych let doslo k uplatnéni metod védeckého ftizeni F. W.
Taylora ve Fordovych zavodech. Béhem tohoto obdobi doslo k vytvofeni specialnich
pracovnich pozic technickych kontrolord kvality. Pozdéji se na to zacali aplikovat prvni
statistické regulace a ptejimky podle navrhti Shewarta a Romiga. Obdobi po Druhé svétové
valce zaznamenalo masivni rozsifeni statistického tizeni v Japonsku. Zacali se tak rozvijet
prvni systémové pristupy k managementu kvality. Tyto pfistupy v Japonsku vyustily v prvni
modely filozofie oznacovany jako TQM (Total Quality Management) (cesky celkovy
management kvality) (Nenadal, 2018).

V roce 1987 byly vydany prvni verze norem ISO 9000, které poprvé kodifikovali
univerzalné aplikovatelné pozadavky na systémy managementu kvality. VSechny tyto

historické kroky tvofi zéaklad pro soucasny management kvality sméfujici k excelenci

1 Normy ISO 9000 jsou vydavané Mezinarodni organizaci pro normalizaci. Tyto normy definuji systém
managementu kvality a umoziuji tak firmam v jakémkoliv odvétvi garantovat identickou kvalitu vyrobku.

Pro udrzeni u¢innosti téchto norem, jsou normy periodicky revidovany podle vyvoje oblasti fizeni kvality.
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organizaci. Lze tomu rozumét jako logické vyasténi neustalého hledani co nejdokonalejsiho

zpusobll metod a nastroji celkového fizeni vSech typt organizaci (Nenadal, 2018).

TYP MODELU OBDOBI KOLEM ROKU CHARAKTERISTICKE RYSY
Fimy kontakt remesinika se
Model femesiné vyroby zakaznikem.
Nizkd produktivita préce.
MiGisel wivobw & Sictiiokiod wwzmbxm/vymbnf
kontrolou Jako pracovnici kontroly kvality.
3 Prvni aplikace statistické regulace
Model wroby s apifiacl a statistické prejimky dle navrhd
statistickych metod ve vyrobé Shewarta a Romiga.
Statistickerizeni rozsireno
Model s regulaci procesi v Japonsku na véechny procesy.
(Cwac) Poprvé zaveden pojem systému
managementu kvality.

Frijata idea, Ze kvalita je zdleZitost/
vSech zaméstnancd a tykd se vsech
dinnost/ organizace.

Model s koncepci TQM

Wydany prvni verze norem 7. 9000.
Byly definovdny generické
poZadavky na systémy
managementu kvalily.

Analyzou poZadavkd na dalsi systémy
managementu (environment,
bezpecdnost atd.) se dospélo k poznani,

Ze tyto systémy Ize integrovat.

Modely excelence slouZ/ jako
bdze vytvdreni a rozvoje
Jednoho kvalitniho systému
managementu.

Model s kriteridinimi standardy

Model s integraci systémd
managementu

Model excelence organizacl

Obrézek 1: Historické milniky managementu kvality
Zdroj: Nenadal (2018)
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1.4 Nastroje a metody managementu kvality

Cilem nastrojii a metod managementu kvality je usnadnit, zptehlednit a efektivné vyuzivat
vhodné prostiedky k dosahovani pozadovaného stavu kvality z pohledu zdkaznika i vyrobce.
V poslednich desetiletich doslo k vyvinuti a zavedeni fady ruznych podpirnych nastroju,

technik a metod. Tyto metody lze roz¢lenit podle etap realizaéniho procesu:

- vSeobecné metody,

- metody pro planovani,

- metody vhodné pro zlepSovani a sledovani proces,
- metody hodnoceni (Veber, 2007).

1.4.1 VSeobecné metody managementu kvality

Cilem vSeobecnych metod managementu kvality je nashromazdit potfebné informace,
usporadat je do logickych souvislosti, sefadit od obecného ke konkrétnimu a identifikovat
mezi nimi vzajemné vztahy. Zjisténé informace jsou podkladem pro dalsi analyzu nebo
rozhodnuti. Mezi v§eobecné metody managementu kvality se fadi napiiklad metody PDCA,

Sedm nastroju fizeni kvality nebo Brainstorming.

Metoda PDCA (Plan-Do-Check-Action) je obecna metoda zlepSovani. Tato metoda
naznaCuje Ctyfi kroky, které je nutné ve spravné posloupnosti dodrzet, tak abychom byli
schopni ucinit spravna rozhodnuti. Posloupnost téchto kroku je znazornéna na Obrazku 2.
Cilem prvniho kroku Plan je navrh pro feseni problému. K tomuto ndvrhu Ize dospét tim,
ze jsou nejdiive nashroméazdéné vSechny potfebné informace, které jsou nasledné uttidéné a
je proveden jejich rozbor. Na zakladé této analyzy jsou odhalené zakladni pficiny. Pro feSeni
téchto pticin hledame napravni ¢i preventivni opatieni. V nésledujicim kroku Do dochazi
k realizaci opatieni a ovéfeni jeho funk¢nosti. Krok Check vyhodnocuje, jestli zavedené
opatfeni mélo pozitivni vliv pro organizaci i koncového zakaznika. Po ovéteni funk¢nosti
opatieni je tfeba osvéd¢ené opatieni stabilizovat. Z toho diivodu zavadi krok Act opatieni

jako normu (Veber, 2007).
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Obrézek 2: Metoda PDCA
Zdroj: Vlastni

Sedm nastroju pro Fizeni kvality (angl. Seven Quality Control Tools) nalézaji svij ptivod
Vv japonskych firmach. Manazefi je tehdy a dodnes vyuzivaji pro zkoumdani problémi
Vv krouzZcich kvality. Tyto nastroje se osvédcuji nejen pii fizeni ve vyrobé, ale takeé pti hledani
souvislosti pfi jakékoliv operativni ¢innosti, hledani pfi¢in a stanoveni priorit feSeni. Vycet

téchto nastroju je uveden v Tabulce 2 (Veber, 2007).
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Tabulka 2. Sedm nastroji rizeni kvality
Nastroj Ukol
Tabulky a formulate pro sbér dat Zachyceni pottebnych tdaji pro dalsi zpracovani —
systematické uspotfadani informaci, podchyceni
souvislosti, plynulé zachyceni novych udaji o
sledované situaci

Vyvojovy diagram Srozumitelné zpiehlednéni procest a jejich
vnitinich vztahll pomoci standardnich symboli
Diagram pfi¢in a nasledkt (Ishikawiiv diagram) Nazorné a strukturované zachyceni vSech moznych
pticin, které vedly nebo by mohly vést k danému
nasledku
Paretliv diagram Zalozen na principu 80 % je zptisobeno 20 %

pticin, pomaha urcovat priority, na které je tfeba se
zaméfit (produkty, procesy, ¢innosti) tim, Ze jsou
polozky uspotadany podle Cetnosti vyskytu a
stanovi se relativni kumulované ¢etnosti

Bodovy a diagram Pomicka pro orienta¢ni zjistovani existence ¢i
neexistence mezi dvéma veli¢inami
Histogram Pievadéni nepiehlednych tabulek, rozsahlych

¢iselnych hodnot vykazujici variabilitu v disledku
pusobeni riznych vlivl, do jedné srozumitelné
formy (sloupcového grafu)
Regula¢ni diagram Znazornéni vyvoje naméienych hodnot v casové
posloupnosti

Zdroj: Vlastni

Poslednim nastrojem vSeobecnych metod managementu kvality je Brainstorming (cesky
boure mozkii). Jedna se o u¢innou tymovou techniku pro vyhleddvani co nejvétsiho poctu
napadu. Techniku Brainstorming je vhodné vyuzivat zejména v situacich, kdy je Zadouci se

oprostit od osvédcenych postupi a feseni (Veber, 2007).

1.4.2 Metody pro planovani kvality

Dalsi metodou managementu kvality jsou metody pro planovéani kvality. Tyto metody
zasahuji do obdobi vyvojové faze novych produktti a procesi. Podle plant vytvorenych
béhem této faze se vyrobky a procesy dale projektuji a realizuji. Cilem metod pro planovani
kvality je prevedeni zakaznickych pozadavkl do potencidlnich produkt a prevence
potencidlnich neshod a vad. Mezi metody pro planovéani kvality se fadi napiiklad metody
FMEA, QFD, Poke Yoke nebo Stromova analyza FTA.

Metoda FMEA (angl. Failure Mode and Effects Analysis) se systematicky zabyvéa
zkoumanim vad, které by se mohly projevit pii pouzivani produkt nebo realizaci procest.

Pfi¢inou pro to muze $patné navrzena konstrukce vyrobkt nebo faktory pisobici v procesu
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vyroby. Pro moznost identifikace vSech potencialnich vad jsou analyzované objekty
(produkt, proces) rozkladany na jednotlivé skladebni prvky. Vyrobek na dily a proces
na jednotlivé ¢asti procesu. V kazdém prvku je urcen projev moznych vad, jejich néasledky
a pravdépodobné piiCiny. Na zéklad¢ toho jsou pfijata preventivni opatfeni. Po piijeti
preventivnich opatfeni je stanoveno tzv. rizikové ¢islo. Pro jeho vypocet se zohlednuje:
pravdépodobnost vyskytu, vyznam vady pro zakaznika a pravdépodobnost odhaleni vady
zédkaznikem. (Veber, 2007)

QFD (angl. Quality Function Developement) slouzi k pfevodu pozadavkil ze strany
zakaznikl na zékladni technické parametry, které by mél produkt obsahovat. Jako grafickou
pomucku pouziva metoda soustavu matic tzv. diim kvality, ktery znazorfiuje Obrazek 3. Tato

soustava zachycuje v8echny informace a jejich souvislosti (Nenadal, 2015).
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Obréazek 3: Diim kvality
Zdroj: Nenadal (2015)

POKA YOKE je japonsky termin, ktery 1ze do ¢estiny pielozit jako chybo-vzdorny. Princip
POKA YOKE poméaha zabranovat vzniku defektnich vyrobk pomoci prevence a ndpravy,
a upozoriiuje na zbyteéné chyby z divodu lidské nedbalosti. Vyuziva se pro to zejména
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vizualni management v podobé svételnych znaceni, zvukova vystrazna zafizeni nebo
pojistky pro automatické vypnuti vyrobniho zafizeni. Tyto pfipravky a zatfizeni dokdzou
eliminovat vznik nesouladi ve vyrobnich procesech, napf. zaménu soucastek nebo poradi
jednotlivych vyrobnich operaci. Dale dokaze pfispét ke snizeni nebezpe¢i trazi pro
uzivatelé vyrobnich zafizeni, napt. spusténi vyrobniho zafizeni az po zavieni bezpeénostniho

vika (Veber, 2007).

FTA (angl. Fault Tree Analysis) v ¢eském piekladu zndmaé jako analyza stromu poruch, je
alternativou metody FMEA. Stejn¢ jako metoda FMEA analyzuje tato metoda vSechny
mozné piiciny pro vznik vad. Lisi se vSak v tom, ze FMEA pii své analyze postupuje od
prvku Kk celku, zatimco FTA ma opaény postup. Metoda FTA postupuje od vrcholové
udalosti vzniku vady k dil¢im pfi¢inam. Jako podpirny nastroj pfi tom vyuziva stromovy

diagram, ktery rozklada pii¢iny do jednotlivych Urovni a zaroven stanovuje podminky za

nichz tyto pfic¢iny nastanou. Ukazka diagramu je znazornéna na Obrazku 4 (Ostrom, 2019).
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Obrazek 4: Metoda FTA
Zdroj: Ostrom, 2019

1.4.3 Metody pro zlepSovani a sledovani procesi

Pii metodach zlepSovani a sledovani procesi jsou méfeny a vyhodnocovany diléi vysledky.
Slouzi k tomu jednoduché nastroje managementu kvality. Mezi tyto nastroje 1ze napiiklad

fadit statické piejimky ¢i analyzy zpisobilosti.
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Statické prejimky je soubor metod, které se pouzivaji pii vybérové kontrole (kontrole ¢asti
souboru). Na zakladé vysledku z této kontroly je rozhodnuto o pfijeti nebo zamitnuti celé
davky, souboru nebo systému. V praxi se tyto metody vyuzivaji zejména pii vstupnich
a vystupnich kontrolach. Pribéh statické piejimky spoc¢iva v ndhodném vybéru ptislusnych

prvku ze souboru ke kontrole. (Veber, 2007)

Pomoci analyzy zpisobilosti jsou ovéfovany schopnosti procesu a stroju plnit na né kladené
pozadavky. Proces je sledovan pomoci statistické regulace. Pokud se tento proces podafi
zlepsit natolik, je mozné jej prohlésit za statisticky stabilni, tzn. nebude se ménit
charakteristika polohy a variability. Pro grafické vyjadieni analyzy zpusobilosti slouzi
histogram ¢etnosti doplnény o svislé ¢ary. Ukazka histogramu je znazornéna na Obrazku 5.
Svislé ¢ary vymezuji prostor, kde se ma histogram nalézat. Jinak feceno piedstavuji svislé
¢ary pozadavky zakazniku (Veber, 2007).

50

30

cetnost

20 +

170 180 180 200 210 220 230 Dalsi

tridy

Obréazek 5: Histogram cetnosti doplnén o meze zpiisobilosti
Zdroj: Veber, 2007

1.4.4 Metody hodnoceni kvality

Kvalitu nelze vyjadfit absolutné, tzn. nelze ji pfimo méfit. Lze ji vSak vyjadfit relativné
porovnanim skute¢né hodnoty s hodnotou pozadovanou. Napiiklad hodnota piedepsana
pravnim ptedpisem, hodnota uvedena v norméch, hodnota dohodnuta mezi dodavatelem
a zakaznikem v objednavce ¢i smlouvé. Vysledkem porovnani muze byt konstatovani shody

¢i neshody nebo stanoveni stupné splnéni. K tomu se vyuzivaji indexy a rizné skaly. Mezi
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metody pro hodnoceni kvality se fadi naptiklad metody jako spotiebitelské testy nebo

benchmarking (Veber, 2007).

Spotiebitelské testy jsou testy produkti, které probihaji za ucasti spotiebitele. Spotiebiteli
je pii testovani predkladan produkt jehoz vlastnosti srovnava se svymi piedstavami
a zkuSenostmi. Spotiebitelé tak poskytuji vyrobci cenné informace o svych nazorech,

bezprostiednich reakcich, spokojenosti ¢i nespokojenosti. (Veber, 2007).

Cilem metody benchmarking je najit a aplikovat nejleps$i praktiky pomoci srovnani. Tato
metoda se nezabyva pouze tim co je nejlepsi, ale také jak toho dosahnout. Zdrojem pro
porovnani nemusi byt vzdy konkurenti, ale Ize nalézt i feSeni mimo obor. StéZejnim faktorem
benchmarkingu je obtizné vyhledavani vhodnych subjektt, ziskani informaci nebo

nemoznost prevzeti feSeni z divodu jeho ochrany patentem (Veber, 2007).

1.5 Zakaznik

Pojem zakaznik je dal$i pojem, ktery Gizce souvisi s managementem kvality. Nenadal (2008)

hovoti Ze: ,,zdkaznik je kazdy komu odevzdavame vysledky vlastni prace*.

V kazdé organizaci ma produkt jakozto vysledek ¢innosti a procest své interni a externi
zakazniky. Internim zakaznikem je kaZzdy zaméstnanec firmy. Externim zakaznikem jsou
subjekty ptijimajici produkty. Jedna se o zprostiedkovatele, odbératele ¢i konecné uzivatele

produktii a sluzeb (Blecharz, 2011).

Externi zakaznik vnima kvalitu prostiednictvim vlastnosti produktu poskytujicich uzitek.
Zaroven tyto vlastnosti poméfuje s cenou, kterou musel na ndkup vynaloZit (napf. cena
nového vozu), piipadné s provoznimi néklady spojené s pouzivanim vyrobku (napi. ndklady
na pohonné hmoty) (Veber, 2007).

Kvalita bezprostifedné souvisi 1 s ekonomickou realitou organizace. Jeji pusobeni lze

pozorovat z pohledu nakladd a vynost organizace. Na stran€ nakladl 1ze ur¢it fadu efektu,

vvvvv

vicenakladii na opravy nebo potieba mensiho rozsahu kontrol. Na strané vynosi ma péce
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0 kvalitu celou fadu pozitivnich dopadi, napf. rozsiteni prodeju u stavajicich i novych

zakazniki, zvyseni podilu na trhu nebo zvyseni spokojenosti zékaznikt (Veber, 2007).

1.5.1 Spokojenost zdkaznika

Norma CSN EN ISO 9000:2006 vymezuje pojem spokojenost zakaznika jako: ,,nazor
zdkaznika na miru, v niz obchodni pripad splnil potreby a ocekavani zakaznika* (Nenadal,

2008).

Cilem realizace veskerych ¢innosti vedouci ke zlepSeni kvality v organizaci je uspokojeni
potieb zakaznika. Vychazi to z dobré znalosti jeho ptani a potieb. Odvijeji se od toho také
vychozi ¢innosti organizace. V prvni fad¢ je tieba zjistit potieby zakaznika a nasledné je

tieba tyto potieby pievést do pozadavkl na vyrobek (Blecharz, 2011).

Pozadavky zakaznika (angl. Voice of Customer) je mozné ziskat z riznych zdroji. Mezi tyto

zdroje patii:

- vyzkumy (dotazniky, telefonické rozhovory, pfima interview),
- znalosti a zkusSenosti odbornikti organizace,

- zpravy se stiznostmi,

- reklamace,

- web monitoring.

Spokojenost zdkaznika je dlleZité nepfetrzit¢ kontrolovat, monitorovat, méfit
avyhodnocovat. Sbér dat pro tyto Ucely ma podobnou formu jako pii zjistovani
zakaznickych pozadavkl. Zjednodusené lze fici, ze zékaznické pfipominky jsou zaroven

také zdkaznickym poZadavkem (Zamazalova, 2009).

Zakaznici jsou pro firmy dilezitym strategickym potencidlem. Snahou obchodnikil je
pecovat o spokojenost svych zakaznikli. Spokojeni zakaznici maji tendenci se ¢asem meénit
na zakazniky trvalé. Ty opakované u firmy nakupuji a zajist'uji tak jeji stabilni obrat. Dale
je nutné podotknout, ze spokojeny zdkaznik se o svou pozitivni zkuSenost d€li se svymi

znamymi. Podle tvrzeni fady odborniki je udrZeni stavajiciho zdkaznika az pétkrat levnégjsi
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a stoji mén¢ Gsili nez ziskani nového zakaznika. Chce-li firma u¢init opatieni k odstranéni
nespokojenosti ¢i dal§imu zvyseni spokojenosti, je tieba znat konkrétni divody spokojenosti

¢1 nespokojenosti (Zamazalova, 2009).

Podle Mehrjoue (2011) je spokojenost zakaznika piedpokladem tuspéchu jakéhokoliv
podnikani v¢etn¢ automobilového trhu. Jednou z klicovych vyzev pro firmy je védét, jak

udrzet a ptilakat zakazniky zvySenim kvality nabizenych vyrobku a sluzeb.

1.5.2 Mzéieni a monitorovani spokojenosti zdkaznika

Pro méfeni a monitorovani zdkaznické spokojenosti je nutné velmi dobie znat jasnou definici
toho co je cilem méfit. Spokojenost zakaznika je tfeba méfit ve dvou rovinéch, co zakaznik

oc¢ekava a co zakaznika uspokojuje.

Me¢éfteni a monitorovani spokojenosti zdkaznika je velmi komplexni. Je proto dulezité k nému
pristupovat profesionalné a systematicky. V soucasné dob€ maji firmy moznost pouzit rizné
metody ke zjisténi spokojenosti svych zakaznikd. Napiiklad prizkumy spokojenosti,
systémy navrhu a zlepSeni, analyza ztracenych zakaznikti?, analyza zakaznickych reklamaci
a web monitoring. Vzhledem k tomu, Ze web monitoring bude stéZejnim tématem praktickée

Casti této prace, bude tento pojem piibliZzen v nasledujicich odstavcich.

Web monitoring, jinak také nazyvany jako social media monitoring (cesky monitorovani
socialni siti) nebo internet monitoring (Cesky monitorovani internetu), je nastroj zaméieny
na analyzu riznych piispévkl, komentait a diskuzi, které byly na internetu sdilené.

Vyhledavani informaci probiha na zaklad¢ pfedem definovanych kritérii (klicovych slov).

Podle Reddicka (2012) zahrnuje web monitoring identifikaci, pozorovani a analyzu obsahu
vytvafenych a pfenaSenych mezi uzivateli socialnich siti. Na rozdil od tradi¢niho

monitorovani probihd monitorovani internetu v realném case.

2 Analyza ztracenych zdkaznikd je ukazatelem kvality fizeni spokojenosti a loajality zdkaznikil. Spoc&iva

Vv nalézani a kontaktovani odeslych zakazniku. Jeji provadeéni byva ¢asové a finan¢ni velmi naroc¢né.
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Pii méfeni spokojenosti je dulezité postupovat v nasledujicich krocich:

- definovat, kdo je pro firmu zakaznikem,

- definovat znaky spokojenosti zakaznikd,

- vybrat vhodnou metodu sbéru dat,

- vyhodnotit data o spokojenosti zakaznik,

- vyuzit vysledky 0 spokojenosti jako vstupy pro procesy zlepSovani (Nenadal, 2004).

Je nutné jesté podotknou, Ze kvalitni data a informace jsou hodnotnym podkladem pro dalsi
kroky v procesu zlepSovani spokojenosti zakaznika a mohou mit velky vliv na budouci vyvoj
firmy. Pravé proto se bude dalsi kapitola této prace zabyvat teoretickymi vychodisky o fizeni
dat, informaci a znalosti, a také jejich kvalitou.
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2. Teoreticka vychodiska o Fizeni dat, informaci a znalosti

Cilem této kapitoly je predstavit teoreticka vychodiska pro fizeni dat, informaci a znalosti.
Prvni Cast této kapitoly je vénovan vysvétleni pojmt data, informace a znalost a vztahu
téchto tfi pojmi. Nasledné je formulovan pojem informacni systém véetné jeho slozek
a funkci. Déle je charakterizovan proces datového toku a popis diagramu datovych tok.

V zavéru této kapitoly je zminéna datova a informacni kvalita a jejich vlastnosti.

2.1 Data

Pojem data pochazi z latinského slova ,, datum “, které lze vylozit jako néco daného. Ptivodné
bylo toto slovo odvozeno z pfiesti minulého slova ,,dare” (slovo dat). V klasické
pocitacové védé se pojem data pouziva pro oznaceni Cisla, textu, zvuku ¢i obrazu. Muze se
jednat i o smyslové vjemy jako jsou ¢ich ¢i hmat. Z fyzikalniho hlediska jsou data vnimana
jako jista néslednost znaki (signalti), které bezprosttedné odrazeji zkoumanou skute¢nost.
Data slouzi pro reprezentaci faktd, atributti, odrazu déjui a véci, a jsou surovinou, ze které
vznikaji informace. Krom¢ toho jsou data nositelem potenciélni hodnoty a mohou byt
| predmétem obchodovani a jejich nakup mize byt za cenu nemalych nakladu (Sklenak,

2001).

Dle Ketkovské a Drdly (2003) lze data charakterizovat jako vyroky popisujici realitu. Za
tyto vyroky lze povazovat:

vy

- pocet osob zijici ve spole¢né domacnosti,

- Osobni udaje zamé&stnanct (jméno, piijmeni, datum narozeni, adresa bydlistg),
- prodejni vysledky firmy, podily na trhu, ¢tvrtletni hospodarsky vysledek,

- zékony, smérnice,

- pocet zékaznickych pfipominek a reklamaci.
Z hlediska prace s daty je mozné rozliSovat data strukturovana a nestrukturovana.

Strukturovana data zachycuji fakta, atributy, objekty. Vyznamnym rysem pro

strukturovana data je existence urcitych elementd dat. Typickym ptikladem pro ukladani dat
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je ukladani dat pomoci rela¢nich databazovych systémi. Vyuziva se obvykle nasledujici
hierarchie elementli: pole — zdznam — relace — databaze. Toto strukturované ulozeni

umoziuje snadno vybrat potfebna data pro feSeni urcitého informac¢niho problému (Sklenak,

2001).

Nestrukturovana data jsou vyjadiena jako tok byt bez dalSiho rozliSeni. Mize se jednat
o obrazky, zvukové nahravky, ¢isla, textové dokumenty. Tento typ dat byva oznacovan jako

surovina pro vytvareni informaci (Sklenédk, 2001).

2.2 Informace

S daty dale souvisi pojem informace. Tento pojem se objevuje v mnoha oborech lidské
¢innosti a védeckych disciplinach, proto existuje i mnoho riznych definic vyznacujici tento
pojem. Podle Tvrdikové (2008, str. 18) je informace ,,zprdva, ktera nam upresnuje urcitad

fakta o jevech nebo objektech redalného svéta*.

Dle Ketkovského a Drdly (2003) jsou informace data, ktera pomahaji se v danou chvili spravné
rozhodnout. Pomoci riznych operaci se z dat stavaji informace. Neni v§ak samoziejmosti, ze ze

vsech dat se stane informace, protoze ne pro kazdého jedince ma konkrétni informace smysl.

V dnesnim svété jsou informace spojené s digitalizaci a informatikou, které jsou hybnou silou
spole¢nosti. Informace jsou prevazné ziskdvany prosttednictvim vypocetni techniky a internetu.
Piedevsim z divodu rychlosti a aktualnosti, které jim internet poskytuje. Dal§i formou pro
zisk&véani informaci je jejich ziskavani ze psane podoby, napt. z novin, knih nebo ¢asopist
(Sklenék, 2001).

Na informaci lze nahlizet tfemi riznymi pohledy. Synakticky pohled se zaméfuje na formalni
strukturu informace. Jedné se o znaky a symboly, které informaci tvofi. Druhym pohledem je
sémanticky pohled, ktery se zabyva obsahovou strankou informace. Oba dva tyto pohledy
(synakticky a semanticky pohled) se neorientuji na vztah k pfijemci. Na rozdil od toho se
pragmaticky pohled tyka vztahu mezi symboly a piijemcem. Zabyva se tak praktickym

vyuzitim informace. Umoziuje to definovat vlastnosti, které¢ by mély informace spliovat. Mezi
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obsah, formét a hodnota informace (Sodomka, 2010).

2.2.1 Informacni proces

Informace jsou nezbytnym vstupem vétSiny lidskych ¢innosti. VétSina lidskych ¢innosti je
vSak zaroven I tvlircem informace, at’ uz jako vedlejsi nebo hlavni produkt. Tyto informace
jsou pak vstupem pro jiné ¢innosti. Brani v tom vSak piekazky vznikajici mezi mistem
a casem vzniku informace a mistem a ¢asem uziti informace. Cilem informacniho procesu,

ktery lze popsat jako priib¢h cesty od vzniku po jeji uziti, je tyto piekazky prekonavat.

Obréazek 6 znazornuje schéma informacéniho procesu. Z tohoto schématu vyplyvaji dvé
mozné varianty prenosu informaci. Prvni variantou je pfima komunikace mezi tviircem
a uzivatelem informace. Avsak pouze mala ¢ast informaci je mezi tviircem a uzivatelem
informace pfenesena pfimo. VétSina informaci je mezi tvircem a uZzivatelem pfenasena
prostfednictvim informacniho systému. Ptiklady informacnich systémt jsou knihovny,
databdzova centra, statni archivy, tidici systemy podnikd. Tok informaci muze probihat
I opacnym smérem, tzn. uzivatel informace vyprodukuje nové informace, které jsou pienesené

na tvlirce pivodnich informaci (Sklendk, 2001).

prima komunikace N
Uzivatel

Tvlrce
N F'Y

komunikace v prostoru a fase

Informadéni systém

Obrézek 6: Schéma informacniho procesu
Zdroj: Sklenédk (2001, str. 20)
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2.2.2 Informacni ¢innosti

Pienos informace je zajistovan prostfednictvim informacnich ¢innosti, které zajist'uji zpracovani
informace od vzniku az po jeji uziti. Mezi tyto informa¢ni ¢innosti patii: akvizice, vstupni
zpracovani, ulozeni do fondu a nasledné vyhledavani, vystupni zpracovani a vyhodnoceni. Cilem
procesu akvizice je ziskavani informaci pro uchovani ve fondech a vybér vhodnych dokumentd.
Béhem vstupniho zpracovani se ziskany dokument analyzuje a je charakterizovan jeho obsah.
Nasledné se dokument v¢etné jeho popisu uklada do fondi. Vystupni zpracovani zahrnuje
vyhotoveni kopie dokumentu a vytisténi dokumentu uchovaného v elektronické podobé.
Posledni ¢innost vyhodnoceni dokumenti spoc¢iva v analyze vyhledanych informaci a syntéze
informaci novych. Pfi procesu vyhodnoceni zpravidla dochazi ke zméné struktury informace
(Sklenék, 2001).

2.2.3 Informacni zdroje

Podle Sklendka (2001, str. 22) je informacéni zdroj: ,,systém, ktery je redlnym nebo

potencialnim nositelem, zprostredkovatelem nebo siritelem informace.

Jedna se napiiklad o knihovny, databazova centra, televize, rozhlas. Informaéni zdroje lze
Clenit dle ruznych hledisek. Hlavnim hlediskem je jaké informace zdroj poskytuje, napf.
zdroje politickych, ekonomickych ¢&i pravnich informaci. Dalsim hlediskem je format
informaé¢niho zdroje, napt. textovy, obrazovy, zvukovy ¢i multimedialni. Dale lze zdroje
Clenit podle jejich dostupnosti na zdroje vefejné nebo komeréni, pfip. utajované zdroje. Mezi
nejvyznamnéj$i informacni zdroje patti knihovny a specializované firmy jejich hlavni

obchodni ¢innosti je poskytovani informaci (Sklenék, 2001).

Vybér informacniho zdroje zalezi na vlastni informacni potfeb€. V mnoha ptipadech nestaci
nalézt pouze jeden zdroj, ale je tieba vyuzit vice nezavislych zdroji. Je dulezité znat jeho
kvalitu a cenu. Pfi hodnoceni informaéniho zdroje je vhodné brat v Uvahu nasledujici
charakteristiky: typ informaci, rozsah, uplnost, retrospektiva, perioda aktualizace,
dostupnost a cena. Typ informaci udava, zda se jedna o informaci textovou, obrazovou,
zvukovou ¢i multimedialni. Vhodnost typu informace zavisi na informacni potiebé. Rozsah

zdroje udava, kolik zdznami zdroj obsahuje. Cena zpravidla zavisi na rozsahu zdroje.
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Uplnost zdroje uréuje kolik dostupnych informaci je ve zdroji uloZeno. Retrospektivas
udava, jak daleko do minulosti uchované informace sahaji. Perioda aktualizace ukazuje,
jak Casto je zdroj aktualizovan o nové informace. Dostupnost zdroje udava za jakou cenu je
zdroj dostupny (napi. za symbolicky poplatek) a dale za jak dlouho jsou informace od
poskytovatele informace dodany. Cena informace je ur€ena riznymi zpusoby, napf. za
kazdy poskytnuty zaznam, za dobu pobytu v databazi nebo se mtze jednat i o pausalni

v

platbu. Obecné plati, Ze ¢im kvalitnéjsi informace, tim vyssi je jeji cena (Sklenak, 2001).

2.3 Znalosti

Podle Mladkové (2005, str. 7) je znalost: ,,ménici se systém zahrnujici interakce mezi

zkuSenostmi, dovednostmi, vztahy, hodnotami, myslenkovymi procesy a vyznamem *.

Zjednodusené lze fici, ze znalost je informace plus to, s ¢im lidsky mozek interaguje, napft.
predchozi znalosti, dovednosti, zkusenosti, mentalni modely, vztahy, hodnoty, principy.

Znalost méa uzkou vazbu na emoce a lidskou mysl (Mladkové, 2005).

Znalost lze definovat jako vzdjemné provazané, meénitelné, rozsifitelné struktury

souvisejicich poznatka (Sklendk, 2001).

S pojmem znalost Uzce souvisi také fizeni znalosti, které se zaméfuje na shromazd’ovani,
uchovani a pfedavani znalosti a védomosti akumulovanych v organizaci, které se tykaji

jejich procest, metod a ¢innosti (Armstrong, 2020).

Cilem fizeni znalosti je zajistit znalosti, které podnik potiebuje pro svoje kazdodenni ¢innosti
na operativni a strategické Urovni. Dilezity je pro to piistup uzivateli ke znalostem
a efektivni prace s nimi. Snahou je dosazeni vazby mezi vyuzivanim znalosti a uspokojenim
zakaznikt (Zuzék, 2011).

3 Pod pojmem retrospektiva se rozumi pohled nazpét do minulosti.
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2.4  Vztah mezi daty, informacemi a znalostmi

Vztah mezi daty a informacemi je pomérné jednoznaény. Oba dva pojmy jsou rtznymi
autory chépany pomérné jednotné. U pojmu znalost nastavaji nejednoznacnosti, protoze
pojem je definovany nejen v zavislosti na osobnich preferencich jedinct, ale zaroven také
z pohledu uréitého oboru ¢i geografického regionu. V tvahu je dulezité brat i dobu, ve které
definice pojmu vznikla. Nazor na pojem znalost se v riiznych historickych obdobich vyrazné
lisi (Mladkova, 2005).

Obrézek 7 znazoriuje vztah mezi pojmy data, informace a znalosti. Ze schématu vyplyva,
ze jednotlivé pojmy jsou na sebe napojeny a vzajemné se dopliuji. Hierarchicky si tyto
daného kontextu zpracovany a vedou ke vzniku informace. Znalost je informace v akci, tzn.

informace pouzita v konkrétni situaci (Bures, 2007)

Informace v akci Znalosti
Y Y 'y Kontextualizace, aplikace pfi
produkce feSenl problémd, umozhuje
] individualni uenl, personalizace
Data v kontextu | it = "
| ‘ ‘—t ace
> (strukturovana a zpracovana) ! normac
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, y A
a ‘ Konceptualizace,
uloZeni ‘ kategorizace, klasifikace
> Data

Obrazek 7:Vztah mezi daty, informacemi a znalostmi

Zdroj: Bureg, 2007

Existuji dalsi zpasoby, jak vztah mezi daty, informacemi a znalostmi popsat a zndzornit.
Hanzelkova, Ketkovsky a Vykypél (2017) popisuji vztah mezi daty, informacemi
a znalostmi na zéakladé jednoduchého ptikladu tykajici se nemovitosti. Kazdy muize o
nemovitosti shromazdit urcita data (napt. zastavéna plocha, potencialni vyuziti plochy) a na
zaklad¢ toho vytvoftit databazi. Pomoci téchto dat pak mohou byt odvozené dalsi informace
(napf. popis nemovitosti pro nabidku). Pouze odbornik dokaze na zakladé téchto informaci,
odhadnout trzni cenu dané nemovitosti. Uplatni pfitom svoje znalosti, které ziskal v prubéhu

studia a celozivotni praxe v kombinaci s informacemi o doty¢né nemovitosti.
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2.5 Informacni systém

Definice pojmu informace jiz byl vysvétlen v predchazejicich kapitolach, je vsak jesté nutné
charakterizovat pojem systém. Systém je charakterizovan jako mnozina prvkl a vazeb.
Vyznacuje se vstupnimi a vystupnimi vazbami prostiednictvim nich je informace ziskavana
a piedavana dal. Lze na né&j zpravidla nahliZet z hlediska jejich komunikace s okolim a jaké

je jejich cilové chovani (Vymétal, 2009).

Dle této charakteristiky Ize informaéni systém (dale jen IS) definovat jako prostfedek
dodavajici vhodné informace na spravné misto ve spravny ¢as. Vymétal (2009, str. 14)
definuje IS jako: , uspordadani vztahii mezi lidmi, datovymi a informacnimi zdroji a

procedurami jejich zpracovani za ucelem dosazeni stanovych cilii “.

Tvrdikova (2008) definuje IS jako soubor lidi, metod a technickych prostiedktl zajistujici
sbér, pfenos, uchovani, zpracovani a prezentaci dat. Cilem je vytvofit a poskytnout

informace dle potteb piijemcil.

Struktura efektivniho IS je slozena z péti komponent jejich souvislosti jsou znazornéné na
Obréazku 8. Technické prostiredky (hardware) jsou pocitatové systémy rizného druhu
a velikosti doplnéné o periferni jednotky. Programové prosticedky (software) jsou tvoiené
systémovymi programy, které fidi chod pocitace, efektivni praci s daty a komunikaci
pocitacového systému s realnym svétem. Organizaéni prostiedky (orgware) jsou tvoiené
souborem natizeni a pravidel, které definuji provozovani a vyuZzivani IS a informacnich
technologii*. Lidska slozka (peopleware) fesi otazky adaptace a Géinného fungovani
¢lovéka v pocitacovém prosttedi. Realny svét (informacni zdroje, legislativa, normy)

ptredstavuje souvislosti (kontext) IS (Tvrdikova, 2008).

4 Pojem informaéni technologie je uZivan v souladu s celosvétovou terminologii pro oznaceni techniky

zabyvajici se zpracovani informaci (Tvrdikova, 2008).
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informaéni zdroje,
. orgware, peopleware hardware, software
legisiativa, normy
rozhrani rozhrani ‘
INFORMACNI SYSTEM

Obréazek 8: Struktura informacniho systému
Zdroj: Tvrdikova (2008)

Pro préci s daty jsou rozliSovany nasledujici funkce IS: transakéni funkce; funkce analyticka

a planovaci; funkce specialni, spravni a provozni (Gala, 2006).

Transaké¢ni funkce vytvati databazové systémy a jejich aktualizace, napt. zaznamenani

nového zameéstnance do databaze, evidence nové zakaznické reklamace.

Funkce analyticka a planovaci slouzi ke zpracovani riznych ptehledd. Mohou byt nimi
napiiklad ptehled o podilu Zen a muzi ve firmé, graf o vyvoji poctu zakaznickych reklamaci

nebo analyza pfipominek ze studie o zdkaznické spokojenosti.

Funkce specialni, spravni a provozni zajist'uje archivaci a zalohovani dat.
1) 1]

2.6 Datové toky a diagram datovych toku

IS pfijima informace o redlnych jevech (udalostech) ve formé vstupti (datovych toki), které
se vzajemné kombinuji za u¢elem odvozeni informace. Funkénosti IS se rozumi obsahove
vymezeni jeho ¢innosti, tzn. jaka data a informace Systém poskytuje. Funkénost IS je také

odrazem realného systéemu. V tomto smyslu je funkéni model IS nutno odvodit z modelu
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realnych procesu - strukturovany piistup® a modelu objekti - objektové orientovany piistup®.

Zéakladnim nastrojem pro modelovani funkénosti IS je diagram datovych tokd (Repa, 2007).

Diagram datovych toka (angl. Data Flow Model) slouZi jako graficky prostiedek pro navrh
a zobrazeni funk¢niho modelu IS. Diagram popisuje z jakych funkci, vstupt a vystupu se IS
sklada a jaké funkce IS bude tvofit (Bruckner, 2012).

Obrazek 9 znazornuje zakladni prvky a prabéh diagramu datovych tokt. Mezi zakladni

prvky diagramu datovych toku patii:

- funkce,

- datovy tok,

- datovy sklad,

- terminator (Repa, 2007).

Funkce je informacni proces zabezpecujici transformaci dat (pfeménu vstupu na vystup).
Ve schématu nize je oznaCovana koleCkem. Jsou rozliSovany dva druhy funkci — datova a
fidici. Datova funkce ptedstavuje fyzickou zménu nebo zpracovani dat. Ridici funkce

ptredstavuje algoritmus fizeni funkce.

Datovy tok ptedstavuje pfesun dat v ramci IS (pfesun dat z okoli systému do systému nebo
naopak). Systém tyto data zpracovava a uklada. Znazorfiuje se orientovanou $ipkou udavajici

smér toku. Sipka miize byt také oboustrannd, tzn. Ze data teCou obéma smery.

Datovy sklad slouZzi pro ukladani dat pro pozdéjsi pouziti. V diagramu datovych toki se

zna¢i dvéma rovnobéznymi vodorovnymi carami. Toto oznaceni vyjadifuje preruSeni

5 Zakladni charakteristikou strukturovaného ptistupu (metody) je rozdéleni feseni problematiky do mensich,
pfesné definovanych ¢innosti. Vyhodou tohoto pfistupu je rozdéleni projektu do dil¢ich Casti, které se Iépe
tidi a kontroluji (Vymétal, 2009).

® Objektové orientovany prfistup je zalozeny na tom, Ze objekt je urity prvek v systému, ktery vykazuji reakci
na vstupni impulsy (metody) a ma urCité vlastnosti (atributy). Objekty, které maji stejné chovani a
vlastnosti, tvoii fadu objekti. Dal§im charakteristickym rysem je, ze objekty nizsi urovné dédi vlastnosti

objektt vyssi urovné (Vymeétal, 2009).
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datového toku v ¢ase. Pouziva se v piipad¢, kdy mezi procesy je ¢asové zpozdéni v predani
dat. Pro kazdy datovy sklad existuje minimaln¢ jeden datovy tok dovnitt a jeden datovy tok

ven.

Terminator je vnéjsi zdroj, ktery se systtmem komunikuje. Ve schématu je terminator
vyznacen obdélnikem, ktery vyjadiuje pocatek nebo konec datového toku. Termindtor mize

byt ¢lovek nebo skupina lidi, které na systém plisobi z vnéjsiho prostiedi.

Symboly —
funkce
> (p!-_tf;esx Data Store
IS >

Nt tok
Terminator Datovy tok

Obréazek 9: Prvky diagramu datovych tokii
Zdroj: Repa, 2007

2.7 Datova a informaéni kvalita

Jak jiz bylo v uvodu této kapitoly fe¢eno, informace jsou zpracovana data. Datova kvalita je
do jisté miry synonymni s informac¢ni kvalitou, resp. je jejim pfimym disledkem. Kvalita

informaci zavisi nejen na kvalitg, ale také na kvalité zpracovani dat pfi vytvareni informaci.

Pti posuzovani kvality dat a informaci lze rozlisit dva tihly pohledd — inhertni a pragmaticka
kvalita. Za inhertni kvalitu lze oznacit spravnost a piesnost dat a informaci nebo miru
piesnosti. Pragmaticka kvalita je hodnota, kterou ziskava uzivatel pfi jejich uziti (Sklenak,
2001).

Datova kvalita, resp. informaéni kvalita je posuzovana pomoci ¢tyt zakladnich ukazateld:

- dostupnost,

- pfesnost,

- Uplnost,

- konzistence (Pour, 2004).
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Dostupnost vyjadfuje moznosti, jak muze uzivatel pfistupovat k informacim v okamziku,

kdy je potiebuje, napf. dostupnost v ¢ase, misté, pozadované struktuie a formatu.

Piesnost sleduje a kontroluje spravnost dat, napt. zda uvedené poStovni smérovaci Cislo

odpovida zadané adrese.

Uplnost kontroluje do jaké miry jsou dostupné viechny informace pro dany kontext, napf-.

existuje spravné postovni smérovaci ¢islo, ale adresa je nekompletni.

Konzistence specifikuje mozné problémy v poruseni vazeb mezi daty, napt. dvé databéaze

zakazniku v raznych lokalitach maji pro stejného zakaznika rizna identifikaéni ¢isla (Pour,

2004).

Na zavér je nutné podotknout, ze prosta data at’ jiz strukturované ulozena v databazich
(datovych skladech) nebo ve formé textovych dokumentt, jsou pouze potencialné hodnotna.
Data ziskavaji realnou hodnotu az v okamziku, kdy je pouzije nékdo k nééemu uzite¢nému,
napf. kK rozboru podilu zen a muz zaméstnanych ve firmé, zjisténi pficiny pro opakujici se
zakaznické reklamace a jejich odstranéni ve vyrobnim procesu. Je vSak i mozné, Ze data
a informace jsou nekvalitni, tzn. ze nemaji zadnou hodnotu a lze je oznadit jako irelevantni’.
Mohou byt dokonce zdrojem zbyte¢nych nakladi, které na zakladé jejich spravy a vyuziti
hardwarovych zdroji vznikaji (Sklenak, 2001).

" Pojem irelevantni se pouziva, kdyZ néco nema rozhodujici vyznam (je to bezvyznamné)
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3. Monitorovani zakaznické spokojenosti ve vybrané spole¢nosti

Cilem této kapitoly je popsat procesy a pouzivané nastroje pro méfeni a monitorovani
zakaznicke spokojenosti ve vybrané spole¢nosti. Prvni ¢ast kapitoly je vénovana predstaveni
vybrané spolecnosti a jeji historii. Vzhledem k tomu, ze méteni a monitorovani zakaznické
spokojenosti spada pod ¢innosti oddé€leni fizeni kvality, je v této kapitole obsazen i popis
tohoto odd¢leni. Nasledujici ¢ast této kapitoly je vénovana popisu procesu odstrafiovani
zavad vCetn¢ systémové podpory pro tento proces. Dalsi kapitoly se zabyvaji popisem
nastroji pro méteni a monitorovani zakaznické spokojenosti a zpracovanim ziskanych dat z

téchto nastroju.

3.1 Predstaveni vybrané spolecnosti

Spolegnost SKODA AUTO a.s. (dile jen Skoda Auto) je nejvétsim vyrobcem automobild
v Ceské republice. Hlavni sidlo spolenosti se nachazi ve Stiedoeském kraji ve
meésté Mladéa Boleslav. Zde se zaroven nachazi i nejvétsi vyrobni zavod spolec¢nosti. Dalsi
vyrobni zavody se na uzemi Ceské republiky nachézeji v Kvasinach a Vrchlabi. Kromé tii
vyrobnich zavodli ma spole¢nost také své zastoupeni v Praze, kde sidli odd€leni zabyvajici
se prodejem, IT nebo digitalizaci. Mimo Ceskou republiku vyrabi spole¢nost svoje

automobily na Slovenku, v Rusku, Ciné a Indii.

V soucasné dobé vyrabi spolecnost ve svych evropskych vyrobnich zavodech osm

nasledujicich modelu:

- Fabia,

- Scala,

- Kamiq,

- Octavia,

- Karoq,

- Kodiaq,

- Superb,

- EnyaqiV.
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Predsedou predstavenstva spole¢nosti je Thomas Schéfer, ktery v srpnu 2020 ptevzal roli po

jeho predchiidci Bernhardu Maierovi.

Na konci roku 2020 zaméstnavala spole¢nost celosvétove 43 tisic kmenovych a agenturnich

zaméstnanctl, Z toho 34 tisic v zavodech v Ceské republice.

3.1.1 Historie

Historie Skody Auto saha az do roku 1895. V tomto roce se rozhodli cyklisté Vaclav Laurin
a Véclav Klement zacit vyrabét jizdni kola a zalozili v Mladé Boleslavi podnik Laurin
a Klement. Divodem pro zaloZeni podniku byla nespokojenost Viaclava Klementa

s reklamacnim fizenim jeho tehdejsiho jizdniho kola.

Prvni jizdni kolo Slavia zaznamenalo na trhu veliky uspéch a podnik se brzy stal druhym
nejvétsim vyrobcem kol v Ceské republice. O &tyfi roky pozd&ji, v roce 1899 zadali stavét

jizdni kola s pomocnym motorem, tzv. Motocyklety.

Brzy vsak Laurin a Klement ptesedlali ze dvou na ¢tyfi kola a predstavili svlj prvni
automobil zvany Voiturette A, ktery zazehnul pocate¢ni jiskru budouciho rozvoje

spole¢nosti.

Pozar v roce 1924, kdy doslo ke ¢asteénému znic¢eni podniku Laurin a Klement, vedl k jeho

slouéeni se Skodovymi zavody v Plzni.

Dalsi vyznamny milnik se odehral v roce 1991, kdy doslo k fuzi se spole¢nosti Volkswagen.
Spoluprace s nejvétsim evropskym vyrobcem automobilt zaznamenala veliky tGspéch

a pocala tim tak nova éra vyroby automobild.

3.2 Rizeni kvality ve vybrané spole¢nosti

Odd¢leni pro tizeni kvality ve vybrané spole¢nosti podléhd v organizacni struktufe piimo
predsedovi predstavenstva spole¢nost. Jak znazornuje Obrazek 10, je oddéleni fizeni kvality
rozdéleno na deset pododdéleni a oddé€leni auditu. Z hlediska nezavislého postaveni pii
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hodnoceni auditu, je oddéleni auditu ptimo podiizeno vedoucimu fizeni kvality. Funkce

a ¢innosti jednotlivych oddéleni jsou blize popsané v nasledujici ¢asti textu.

G

Predseda =
predstavenstva

GaQ

Rizeni kvality

Obrazek 10: Organizacni struktura rizeni kvality
Zdroj: Vlastni

Oddéleni GQH (Rizeni kvality vyroby komponenti) zodpovida za kvalitu vyroby
komponentli (motorti, pfevodovek, ndprav) a hutnich provozi (slévarna hliniki a Sedé litiny,

kovarna). Zaroven automaticky zodpovida za dokumentaci systémil vyroby komponentt.

Oddéleni GQF (Rizeni kvality vyroby Mlada Boleslav) stanovuje méfitka kvality, tak aby

NS4
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ptejimaci kritéria pro vozy na kontrolnich bodech a navazujicich provozech. Stanovuje druh
a rozsah repasnich praci pro vozy, kter¢ pti kontrolnich akcich nebo na kontrolnich bodech
nesplnily stanovené pozadavky. Zaroven toto oddéleni schvaluje pozastaveni a uvolfiovani

vozl. Dale také predava znalosti do zahranicnich zavodi a uvoliiuje v nich vyrabéné vozy.

Oddéleni GQD (Rizeni kvality nakupovanych dili) zodpovidé za kvalitu nakupovanych
dili, tak aby odpovidali ptfedepsané dokumentaci a pozadavkim zakaznikl. ZajiStuje
vzorkovani domacich a nakupovanych dilt a jejich uvolnéni do sériové vyroby. Hodnoti
kvalitativni zpasobilost dodavatelti a dodavanych dili. Zaroven podporuje programy pro

tfizeni kritickych dodavatelti a provadi analyzy zédvad ze zakaznické sité.

Oddéleni GQK (Rizeni kvality vyroby Kvasiny) stanovuje méfitka kvality, tak aby kvalita
kritéria pro vozy na kontrolnich bodech a navazujicich provozech. Stanovuje druh a rozsah
repasnich praci pro vozy, které pii kontrolnich akcich nebo na kontrolnich bodech nesplnily

stanovené pozadavky. Zajistuje a pfipravuje vozy pro vystavni ucely.

Oddéleni GQM (Rizeni kvality techniky celého vozu) zodpovidd za fizeni procesu
odstraiovani zavad (FAP). Provadi funk¢ni zkousky sériovych a ptedsériovych vozu.
Zajistuje datové analyzy zdkaznickych reklamaci a studie zakaznické spokojenosti.
Uvolfiuje mimotadné vybavy a piisluSenstvi. Zaroven definuje rozsahy pro transportni
ochrany a skladovani vozi. Dale analyzuje zavady z funkénich a dlouhodobych jizdnich
zkousek, zajist'uje laboratorni zkousky, uvoliiuje materidly a koordinuje metrologickou

¢innost.

GQS (Smart Quality) zodpovida za implementaci novych metod pro virtualni produkty.
Definuje kvalitu sluzeb, vytvaii struktury a procesy pro zabezpeceni vozidla z pohledu IT,
podporuje digitalizaci stavajicich procest a zavadi systémy fizeni kvality pro nové obchodni

modely a platformy. Zaroven definuje a koordinuje strategii softwarovych témat.

GQZ (Management systému kvality) zavadi pozadavky pro systém fizeni kvality.
Koordinuje audity systému fizeni kvality. Kromé toho planuje a provadi interni systémové

a procesni audity dle pozadavka ISO a koncernové metodiky. Dale podporuje informacni
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systémy kvality a metodické vedeni uZivateli a odpovida za zajisténi odbornych $koleni

fizeni kvality. Zaroven vytvaii a optimalizuje kontrolni karty vozu.

3.3  Proces odstranovani zavad (FAP)

Tato kapitola se zabyva procesem odstranovani zavad (némecky Fehlerabstellprozess).
Proces odstranovani zavad vychazi z metodiky koncernu Volkswagen. V dalsim vykladu

bude pro oznacdeni procesu odstranovani zavad pouzita zkratka FAP.

Metodika koncernu Volkswagen rozdéluje FAP na dva samostatné procesy. Tyto procesy se
déli podle typu zavady jejimz odstranéni se zabyvaji - FAP Werk a FAP Feld. FAP Werk
(Cesky vyrobni zavod) se zabyva odstraniovani zavad, které jsou zjisténé uvniti zavodu. FAP
Feld (Cesky pole) se zabyva odstraniovanim zavad ze zakaznické sité (zakaznické reklamace).
Oba dva procesy spolu tizce souvisi a jsou vzajemné provazané. Pro ucely této prace je FAP

popséan z obecného pohledu, bez toho abychom jej rozdélovali na FAP Werk nebo Feld.

FAP probiha v péti po sobé nasledujicich krocich. Sled téchto kroki je znazornény na

Obrazku 11. Blizsi popis jednotlivych kroki je obsazen v nésledujicich kapitolach.

Stanoveni Vyhodnoceni
postupu a vysledki a
analyza zavady

Vypracoani a Kontrola

Indetifikace X v .
realizace ucinnosti

opatieni opatreni

zavady

Obrazek 11: Priibéh krokii pii procesu odstranovani zavad
Zdroj: Vlastni

3.3.1 Identifikace zavady

V prvnim kroku doch&zi k identifikaci zavady. Ta mize byt identifikovana prostfednictvim

vysledkii z monitoringu o zakaznické spokojenosti (zdkaznické reklamace, zakaznické
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studie, web monitoring, aplikace pro udéleni zpétné vazby), hlaseni z programii pro
sledovani seriové kvality (Breintenabsicherung, Q-Konzept) nebo zjisténi v sériovém
vyrobnim procesu. Nejprve je v této ¢asti procesu provedend technicka piedanalyza zavady,
ktera urc¢i zda se jedna o zavadu koncernovou nebo na Grovni vybrané spole¢nosti. Pokud se
jedn& o koncernovou zéavadu, je tato piedana k dal§imu feSeni ptisluSnému koncernovému
partnerovi. Pokud je zdvada na Grovni vybrané spolecnosti, je zahdjena jeji detailni analyza.

Postup analyzy se odviji dle zdroje identifikace zavady.

3.3.2 Stanoveni postupu a detailni analyza zavady

Za stanoveni postupu analyzu zavady zodpovidaji odborné Gtvary, které dle typu a rozsahu

zavady definuji potfebné kroky. Mize jit naptiklad o nasledujici posloupnost ¢innosti:

- provedeni laboratorni zkousky,

- interni provéteni dilii (napf. ndmery),

- externi provéfeni dilt (napf. analyza dili dodavatelem),
- provéteni dild na voze (napt. zastavbova zkouska),

- prové&feni vyrobnich postupd,

- provéfeni stavu technické dokumentace.

Ve vétsing pripadl nestaci pro identifikaci pticiny vyuzit pouze jeden z vyse uvedenych

krok, ale je tieba vysledky z dil¢ich analyz vzajemné porovnat.

3.3.3 Vyhodnoceni vysledkii a urceni priciny

Pfi vyhodnoceni vysledku analyzy mohou nastat dvé situace. V prvni situaci je pficina
vzniku zavady identifikovana a nasleduje popis jejiho vzniku. V druhé situaci neni pfic¢ina
vzniku zavady identifikovana a je rozhodnuto o dalSim postupu analyzy, napt. zvlastni

analyza v koncernu. Po skonc¢eni dal$i analyzy jsou vysledky znovu vyhodnocene.
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3.3.4 Stanoveni a realizace opatieni

Podle identifikované pficiny jsou pro realizaci opatieni stanovené dalsi postupy

a pozadavky. MizZe se jednat o nésledujici priklady opatieni:

- pozadavek na sériovou zménu (napf. Gprava technické dokumentace),

- pozadavek na optimalizaci dilu u dodavatele,

- pozadavek na odstranéni zavady ve vyrobnim procesu (napi. Skoleni personalu,
doplnéni pracovnich navodek),

- servisni opatfeni.

Pokud aktivity pro nasazeni opatfeni neprobihaji dle planu, napi. z divodu vysokych
nakladi pro optimalizaci, je problém piedlozen k rozhodnuti jednomu z nasledujicich

gremii:

- KAF Runde (ptedsériové zavady),
- TOP Q-Marke (sériove zavady),
- TOP Q-Region (zavady z regioni Cina, Rusko, Indie).

V ramci téchto grémii je rozhodovano o nasazeni ¢i nenasazeni opatieni pro dany projekt,
pfip. o pozadavku pro dal$i analyzu. Vyhodnoceni této analyzy pak probiha stejnym vyse
popsanym procesem. Pokud je grémiem rozhodnuto o nerealizaci opatieni, je FAP v tomto

kroku ukoncen.

3.3.5 Kontrola u¢innosti opatieni

Cilem kontroly uc¢innosti opatfeni je zjistit zda nasazené opatieni spliiuje pozadovanou
ucinnost. Pokud je béhem kontroly zji§téno, Ze opatfeni pozadovanou ucinnost nezajistuje,

je problém piedan odbornym Utvarim k dal$imu feSeni. Nasledné je FAP zahajen znovu.

Pokud se u¢innost opatieni prokaze, je FAP ukoncen, pfip. je problém doplnén do katalogu
pozadavka pro technicky vyvoj. Tento katalog slouzi jako zdroj zkuSenosti a znalosti pro

budouci projekty.
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3.3.6 Systém KPM

Déle je tieba vyzdvihnout systémovou podporu pro sledovéni a evidenci problému. Jedna se
0 systéem koncernového problémového managementu (némecky Konzern Problem
Management). V dal$im vykladu bude pro oznaceni sytému koncernového problémového

managementu pouzita zkratka KPM.

Systém KPM zajist'uje nejen evidenci a sledovani problému v ramci znacky, ale také
evidenci a sledovani problému piesahujici oblasti a zna¢ku. Systém funguje jako centralni
databaze problémd na koncernové Urovni. Cilem systému je zajistit pfes znacky a oblasti

piesahujici odpracovani problému.

Systém KPM je uzivan v ruznych oblastech a procesech, proto existuji rizné moduly tohoto

systému:

- KPMTE,

-  KPM EE,

- KPM Halle,

- KPM Feld,

- KPM Prduktion,
- KPM Logistik.

Systém sleduje odpracovani problému (zavad) na zakladé¢ statusi. Vyznam téchto statusi

vysvétluje Tabulka 3.
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Tabulka 3. Vyznam statusii FAP

Status Vyznam statusu
0 Povinna pole v systému jsou vyplnénd, koordinator problémi je stanoven
1 Zodpovédné osoby definovany, zahajeni procesu odstrafiovani zavad, stanoven postup pro
analyzu zavady
2 Analyza uzaviena, pfi¢ina zdvady je popsana
3 Opatfeni stanoveno
4 Zadani statusu o nasazeni opatieni do systému
5 Opatfeni G¢inné, uzavieni procesu odstratiovani zavady v systému
6 Proces odstraniovani zavady prerusen

Zdroj: Vlastni

3.4

Nastroje pro monitoring zakaznickeé spokojenosti

Zakaznicka spokojenost je ve vybrané spole¢nosti monitorovdna pomoci riznych nastroji.

Prostiednictvim téchto nastroju jsou ziskavana data o zakaznické spokojenosti. Tyto data

jsou dale vyhodnocena azpracovana na informace o spokojenosti ¢i nespokojenosti

zakaznikt. Na zaklad¢ téchto informaci je iniciovan proces pro odstranovani zavad. Vybrana

spole¢nost aktualné vyuziva pro méfeni a monitorovani zakaznické spokojenosti nasledujici

nastroje:

Monitoring zakaznickych reklamaci,
CX-Produkt,

Q-App,

Car Feedback,

Web Monitoring.

Tyto nastroje jsou z hlediska jejich funkci, rozsahu modeli a trhti, zpracovani dat, zptisobt

reportovani popsané blize v nasledujicich kapitolach.
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3.4.1 Monitoring zdkaznickych reklamaci

Reklamace ze zékaznické sit€¢ vychdzeji z pfimého informacniho servisniho systému,
(némecky Direkt informations System Service). V dalsim vykladu je pro oznaéeni pfimého

informac¢niho servisniho systému pouzita zkratka DISS.

DISS je komunika¢ni prostiedek mezi servisem a importérem daného trhu a servisnimi
sluzbami. Prostfednictvim toho systému jsou komunikovany a feSené reklamace od
zakaznikd. Nemusi se vSak vylu¢né jednat o reklamace, které jsou dale fesené v ramci

garanci. V nékterych ptipadech se jedna pouze o dotazy technického charakteru.

Servis ma povinnost do DISS vlozit data a informace tykajici se servisu a zakézky,

reklamovaného vozidla a popisu reklamace.
V prvni fadé jsou do systému vlozené nasledujici Udaje, které se tykaji zakdzky a servisu:

- (islo zakazky,
- datum zakézky,

- kontaktni Gdaje servisu.
Daéle udaje o reklamovaném vozidle:

- identifika¢ni ¢islo vozidla® (dale VIN),
- datum prodeje vozu,

- stav kilometra,

- typ motoru,

- typ pfevodovky.

8 Identifika¢ni &islo vozidla (angl. Vehicle identification number) je mezinarodni identifikator motorovych
vozidel, ktery byva zpravidla vyrazeny na §titku pfipevnéném ke karoserii vozu nebo vyrazeny do karoserie
samotné. Cislo je tvofeno sedmnacti ¢islicemi a pismeny. Na zakladé tohoto &isla je mozné identifikovat

kdd vyrobce, popisny kod vozidla a jedineéné &islo, které udava modelovy rok vozidla a vyrobni zavod.
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A v posledni fadé informace tykajici se popisu reklamace:

- popis reklamace od zakaznika,

- od jakého data se reklamace vyskytuje,
- analyza ze servisni dilny,

- popis opravy,

- typ opravy (napt. bez/s vyménou dilu),

- (islo dilu pouzito pro odstranéni zavady.

Krom¢ dat a informaci ma servis povinnost ptilozit fotografie ¢i videa, které danou
reklamaci dokumentuji. Na zakladé téchto informaci generuje systém report, ktery obsahuje
vSechny vySe zminéné informace a také komunikaci mezi servisem, servisnimi sluzbami

a importérem. Ukazka DISS reportu je obsazena v Pfiloze A.

Do DISS vstupuji vSechny reklamace bez ohledu na to, zda se jedna o soucasné vyrabéné
nebo jiz nevyrabéné modely. Jedna se o reklamace ze vSech trhii kam jsou nebo byly

vyrabéné modely dodany.

Systémovou podporu pro sledovani a vyhodnocovani garan¢nich nakladi poskytuji
systtmy AGOS a AQUA. Do téchto systému vstupuji data z DISS az po schvaleni
a vyucétovani garanénich nakladi. V téchto systémovych prostfedich je mozné pomoci
pfedem nastavenych filtrii vytvaiet celou fadu riznych vystupti. Vyhodou systému AQUA
oproti syst¢tmu AGOS je vétsi mnozstvi volitelnych vystupt. Jeho nevyhodou je vSak vétsi
slozitost pti zadavani pozadavku. Na rozdil od systému AGOS, do kterého vstupujici pouze
informace o vozech vybrané spole¢nosti, vstupuji do systému AQUA i informace o vozech

koncernovych znacek.
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Z DISS jsou vsechna data propojena do interniho prostfedi MS Power BI°, které umoziuje
filtrovat reklamace dle modeld, trhu reklamace ¢i vyrobniho zavodu. Data z tohoto prostiedi

jsou pravidelné exportovana do reportd, Které jsou popsané v nasledujici ¢asti textu.

Prvnim vystupem je tzv. DISS-vyrobni hlaseni, které obsahuje informace o tydennich
prirtstcich reklamaci vozi. Jedna se o vozy uvedené od nuly do tfi mésici do provozu
a reklamace vznikla pfi vyrob€ vozi. Tento typ vystupu se nachazi ve formatu MS Excel.
V tomto vystupu je pod ¢Ciselnym kodem vlozeny odkaz po jehoz rozkliknuti se otevie
reklamace v DISS. Vystup je vydavany v tydenni frekvenci a slouzi jako podptrny nastroj
pro FAP.

Dalsim vystupem je tzv. DISS-Monitoring. Tento vystup poskytuje ptehled o dvaceti nejvice
reklamovanych tématech (top 20) pro jeden konkrétni model z ¢eského a némeckého trhu.
Ukézka tohoto vystupu je obsazend v pfiloze B. Z vystuptll lze sledovat vyvoj pfirtistk
reklamaci dle jednotlivych kalendainich mésicii. Kromé toho je sledovan i vyvoj nejvice
reklamovanych témat tykajici se hlukt. Tento vystup je stejné jako vyrobni hlaseni

vytvafeny ve frekvenci jedenkrat za kalendarni tyden.

Posledni vystupem je tzv. Liegenbleiber Wochenbereicht (cesky tydenni zpréva
0 zastavenych vozech). Jedna se o reklamace, kdy doslo k zastaveni vozl a tyto vozy se staly

dale nepojizdnymi. Ve vystupu jsou obsazené nasledujici informace:

- vyvoj poctu reklamaci dle kalendafnich mésict,

- vyvoj poctu reklamaci dle modeld,

- vyvoj poctu reklamaci dle doby od uvedeni do provozu,

- prehled nejcastéjSich reklamaci dle doby od uvedeni do provozu,

- ptehled nejcastéjsich reklamaci dle modelt.

® MS Power BI jsou softwarové sluzby, aplikace a konektory, které spolupracuji na pfeméné nesouvisejicich

zdrojl dat na ucelené. Kromé toho vytvaii vizualné poutavé a interaktivni prehledy poznatkd.
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Kazda reklamace je detailné popsana vcetné zjisténé analyzy, odpovédné osoby za feSeni
problému a statusu odpracovani zavady. Vystup je stejné jako vySe popsané vystupy

vydavan ve frekvenci jedenkrat za kalendaini tyden.

U reklamaci feSené v rdmci garanci maji servisy povinnost vlozit do systému data a
informace tykajici se reklamovaného vozu (VIN, datum prodeje, stav kilometrai pii
reklamaci, typ motoru a pievodovky) a popisu reklamace (popis reklamace od zakaznika, od
kdy se reklamace vyskytuje, analyza ze servisni dily, popis opravy, typ opravy, ¢islo dilu
pouzito pro odstranéni zavady). Dostupnost téchto dat je pro FAP velikou vyhodou, protoze
se podle nich daji zjistit dalsi informace vedouci k urceni pfi¢iny vzniku zavady. Pokud
dostupné informace nejsou pro uréeni pticiny dostacujici, je mozné servis pozadat 0

provedeni rozsahlejsi analyzy, ptip. 1ze do servisu vyslat i vlastni tym odborniki.

Nevyhodou dat ze zakaznické sité je, Zze zakaznik po zjisténi zavady, pokud mu nebrani
v provozu vozidle, nejede vzdy hned do servisu. Mize se jednat o mésice, kdy navstévu
servisu odklada, napf. z ¢asovych divodi nebo dlouhé dojezdové vzdalenosti. Tim se data
o reklamaci nedostavaji do nastroje monitorujici zakaznické reklamace hned a FAP je
zahajen se zpozdénim. Hrozi tak riziko, ze v tomto obdobi budou vyrobené dalsi vozy se

stejnym problémem.

Tabulka 4 nize shrnuje vSechny dileZité informace a fakta o monitoringu zakaznickych

reklamaci, které byly popsané v piedchazejici ¢asti této kapitoly.

Tabulka 4: Shrnuti informaci - Monitoring zakaznickych reklamaci

Monitoring zdkaznickych reklamaci

Funkee nastroje Piehled o vyvoji poctu reklamaci na zakladé ruznych kritérii (model, trh, typ

zavady)
Respondenti Vlastnici vozi
Format dat VIN éislo., pocet k_ilo_rpe'trﬁ, popis _reklamace, zpusob opravy reklamace
Fotky a videa popisujici reklamaci
Rozsah modela Vsechny v sougasné dob& vyrabéné nebo jiz nevyrab&éné modely
Rozsah trhu Vsechny trhy kam jsou nebo byly vyrabéné modely dodany
Zpracovani dat Zpracovani do databaze MS PowerBi (denni aktualizace dat)

Systém AGOS (pouze pro modely vyrabéné vybranou spolecnosti)

Systémova podpora Systém AQUA (koncernovy systém)

DISS-Monitoring (1x za tyden)
Reporting DISS-Vyrobni hlaseni (1x za tyden)
Liegenbleiberwochenbericht (1x za tyden)

Zdroj: Vlastni
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3.4.2 CX-Produkt (Customer Xperience)

CX-Produkt (Customer Xperience) je nastroj zabyvajici se dotazovanim zakaznika
a zjistovanim jejich spokojenosti. Cilovou skupinou jsou zakaznici, ktefi vlastni vozy starsi
tii mésicu. Zakaznici jsou oslovovany prostiednictvi sms zpravy nebo e-mailu, ve kterém
jsou vyzvani k vyplnéni online dotazniku. Tento dotaznik se zaméfuje, jak na celkovou

spokojenost s vozem, tak na spokojenost s nasledujicimi oblastmi vozu:

- Tizeni a brzdéni,

- elektricky pohon, motor a fazeni,

- elektrické originalni ptisluSenstvi,

- interiér (napf. pouzité materialy, harmonie barev),

- exteriér.

Hodnoceni probiha formou pétihvézdi¢kové Skaly, kdy jedna hvézdicka vyjadiuje velikou
nespokojenost a pét hvézdicek velikou spokojenost. Kromé toho obsahuje dotaznik 1
oteviené otazky pro slovni komentafe a vyjadieni pfani pro zlepSeni. Obrazek 12 zndzornuje

nahled formulaie tohoto dotazniku.
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@ SkobpA
[ 20% B

Please rate your satisfaction with the three
areas described below,

You can express your satisfaction using a
star scale when one star means very
unsatisfied and 5 stars mean very satisfied.

Materials used In the interior (quality/colour
harmonization)

* ok kW W

Dashboard design

% %k kW

Switches and controls (quality/
manageability)

* ok kW W

Steering wheel (appearance/ grip comfort]
Previous question € > Next quastion

A

Obréazek 12: Formular pro hodnoceni CX-Produkt (Customer Xperience)
Zdroj: interni materialy vybrané spolecnosti
V soucéasné dobé se tento dotaznik aplikuje pro vozy na ¢eském a ruském trhu. Jeho dalsi

roz$ifeni je planovano pro némecky, polsky a nizozemsky trh.

Jedenkrat za mésic jsou vysledky z dotazovani zpracovany do mési¢ni zpravy, ktera

obsahuje nasledujici informace:

- pocet zavad na 100 vozd,
- pramérné hodnoceni celkové spojenosti (hvézdickova skala),
- naméty pro zlepSeni,

- staticka data o hodnocenych vozech (napf. motorizace).

Obrazek 13 znazornuje mésiéni vystup z néstroje CX-Produkt. Z obrazku je viditelné, ze za
sledované obdobi bylo ohodnoceno 81 vozu. Tyto vozy byly uvedené do provozu v obdobi
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mezi lednem az cervnem 2020. Vzorek hodnocenych vozi mé nejcastéji motorizaci 1,5 TSI,
110 kW s manuélni ptfevodovkou. V priméru méli hodnocené vozy najeto 5 050 km.
Primérny vek respondenttl je 48 let a pievazna ¢ast z nich je muzského pohlavi. Primérné

hodnoceni vyplyvajici z hvézdi¢kové Skaly je 4,3 z 5 hvézdicek.

SCX PRODUKT - GEEEEEEER / Markt CZ B

Beanstandungen / Zufriedenheit / Verbesserungswiinschen

178 Beanstandungen Total pro 100 Fzge I Verbesserungswlinsche I

B8x Bordeomputer « Sx bessare Variabdeit Lu ‘
| YOP 1 = 21x Fahraselstenzoysteme: verschiodena Ausfille von Assistenzsystemen Infotamment-Badanung ) /‘
3x Infotainment - solite lestungstihwgere, -
| 2uveridssigere Hardware haben
| TOP 2 - 20x Online-Konnektivitit: Anneldungsprobleme / nar in Enghsch / Probéems mae 3x Bedienelemente, Schalter - die Bedienung per
Aktualiserung.) Massschar Druckknopt; mebw Tasten und
! manuells Bedsnelements
i TOP 3 - 15x Bordoomputer: chive Funktion / wird nicht eingelesen / wiederholter Neustart y
/ Verschwindan des Bildschinms.. sutm. D"’" Obor d.m FIQ' l
|
Howla: 81 Fage (20 Len,, 52 Comiy)
Zullassung: 01 - 0672020
@ Bewertung der Gesamtzufriedenheit = 4,3 3¢ “Motortyp: 16119, 1106W | 65% |
200 TDL 110 MW 22%
(5-Sterne-Shala der Gesamtrufriedenheit, Sternen = die Beate Bewertung) .
s s - A o 20tTOABSMW ] vaw
- |
Die Punkte der Zutriedenhait mit der hdchete Bowertung Getriebomt:  Schatgetriebe, 6 Girge 7% ‘
Fahrzeug - auben t 7 Erscheinungsbild der Lack T Aussehen und ARTURI Ausomabgeciabe 2
ahrzeug - aul nsgesam wcheinung der Lackierung / Aus und Anflhlen Aeetattng) s 25%
des Lenkrades / Innenbeluchtung / Sitzkomfort und Seitenbalt bei Kurveafahrt / Style 75%
Sichechaimagurt (Koenfort, Elnstellungsmoghchkeiten) / Guabtit der Sitzmatenabsn / @ gl alv s Kilormetw: 050
Baquembichicet des Ein- und Aussteigens / Beinfreiheit / Kopffreiheit suf den Sazen [ 48 Julve
. —'”" — Geschleche: Weihch "
Minalich | 76 |
— Viomkiwet Shode 43 ‘
vw 4 ‘
— D ita s 3 ;
MW 2 )

Obréazek 13: Meésicni zprava CX-Produkt
Zdroj: interni materialy vybrané spole¢nosti

Déle je dvakrat ro¢né sestavena rozsahla zprava o vyvoji za poslednich 6 mésici.

Pro tento nastroj existuje i online prostiedi jehoZ ukazka je obsazena v Piiloze C. Toto online
prostiedi poskytuje neptetrzity pristup k informacim o hodnoceni znacky a modeld, napf.

mnozstvi ptipominek na 100 voza.

Za vyhodu tohoto nastroje Ize povazovat dostupnost celé fady raznych informaci, napf.
pohlavi dotazovanych, veék, informace o Vlastnictvi pfedchazejicich vozu, informace
0 souCasném voze jako je tfeba motorizace nebo vybava. Dalsi vyhodou je variabilita

a modularita dotazniku. Obsah tohoto dotazniki je mozné kdykoliv upravit. Existuje i
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moznost nastaveni vystrazného upozornéni pro piipad zvySeného vyskytu uréitého tématu.

Umozni to rychlejsi reakei pro feseni nové vzniklého problému.

Nevyhodu této formy dotazovani je, Ze tento nastroj je vyuzivany pouze ve vybrané

spole¢nosti a neexistuje z toho divodu porovnani s modely ostatnich koncernovych znacek.

Tabulka 5 nize shrnuje vSechny dutlezité informace a fakta o nastroji CX-Produkt (Customer

Xperience), které byly popsané v piedchazejici ¢asti této kapitoly.

Tabulka 5: Shrnuti informaci - CX-Produkt

CX-Produkt (Customer Xperience)

Funkce néstroje

Zjistovani spokojenosti zdkaznikli (dotaznik spokojenosti)

Respondenti Zékaznici vlastnici viiz star$i 3 mésicu
Hodnoceni na zakladé¢ pétihvézdickové skaly (celkova spokojenost s vozem a dil¢i
Format dat ¢asti vozu)

Slovni hodnoceni

Rozsah modela

Vsechny vyrabéné modely

Rozsah zemi

Ceska Republika, Rusko

Zpracovani dat

Vyhodnoceni systémem

Systémova podpora

Online prostiedi (nepfetrzita dostupnost informaci a statistik)

Reporting

Mgésicni zprava o top 10 pfipominkach pro kazdy model
Pulro¢ni zprava

Zdroj: Vlastni

3.43 Q-App

Aplikace Q-App monitoruje spokojenost internich zadkaznikt - ftidi¢t sluzebnich a

stfediskovych vozl. Prostfednictvim této aplikace mohou interni zékaznici vyjadtit svoje

hodnoceni v osmi nasledujicich kategoriich:

- interiér,

- exteriér,

- infotainment,
- konektivita,
- motor a pfevodovka fizeni,
- jizdni vlastnosti,
- asistencni systémy,
- jiné.
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Po zvoleni jedné z vyse vyjmenovanych kategorii probiha hodnoceni ve tfech krocich.

Néhled formulate pro hodnoceni je znazornén na Obrazku 14.

all ACC = 9.41AM

“«— Car Feedback

Interior

Internal parts of the car e.g.
dashboard, glove compartment, seat,
lights, door panel, etc

Rating

Comment
No comments added te this

feedback yet.

ADD COMMENT

Files
No files added to this

feedback yet.

ADD FILES

SEND FEEDBACK

Obrazek 14: Formular pro hodnoceni v aplikaci Q-App
Zdroj: Aplikace Q-App

V prvnim kroku dochazi k ohodnoceni sentimentu pomoci emotikonu. Emotikon v zelené
barvé vyjadiuje spokojenost, emotikon V oranzové barvé vyjadfuje neutrdlni néladu

a posledni emotikon v ¢ervené barvé vyjadiuje nespokojenost.

V dalsim kroku dochazi k ohodnoceni kategorie prostiednictvim slovniho komentaie. Ten

muZe byt vV rozsahu do 500 znakd.
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V poslednim kroku Ize do hodnoceni pfilozit obrazky ¢i fotografie nebo ptilohy ve formatu

pdf. Maximalni pocet pfiloh je tfi.

Ziskané data vstupuji do modulu pro zpracovani zpétnych vazeb a jsou nasledné ulozena do

systémové databdze (ADMIN), ktera shromazd’uje nasledujici data:

- ID uzivatele,

- hodnoceni emotikonu,

- komentaf,

- platforma operacniho systému,
- model zafizeni,

- datum hodnoceni mobilni aplikace.

Vyse vyjmenovana data je mozné exportovat do formatu MS Excel nebo CSV. Vsechny
zpétné vazby jsou analyzované a po jejich vyhodnoceni Gtvarem GQM vstupuji do FAP, kde
je rozhodnuto o nasazeni opatieni ¢i vloZeni problému do katalogu pozadavku pro oblast

technického vyvoje.

Systémova databaze umoziuje odeslani reakce uzivateli mobilni aplikace. Reagovat na
zpétnou vazbu mize administrator systému za ucelem podékovani nebo zjisténi dopliujicich
informaci. Déle jsou ziskana data zpracovana do databdze MS Power Bi. Z této databaze
jsou data pravidelné zpracovana do vystupti. Cilem je informovat ¢tenaie o stavu zpétnych
vazeb ziskané z dotazovani ptes aplikaci Q-App. Ukazky vystupi a interpretace vysledkt

jsou obsazené v Piiloze D.

Vyhodou aplikace Q-App je, Ze pied zahdjenim hodnoceni je v aplikaci vyplnéno VIN
hodnocené¢ho vozu. Na zdklad¢ toho je pak moZzné ziskat dopliujici informace
0 hodnoceném voze a vyuzit tyto informace pro FAP. Dalsi vyhodou je, Ze hodnocené vozy
jsou uzivané zaméstnanci spolecnosti, tzn., ze se pravidelné pohybuji v nebo v blizkosti

vyrobniho zavodu. V piipadé potieby dalsi analyzy, je tak mozné tyto vozy vyzadat.

Vv ow

Nevyhodou hodnoceni v aplikaci Q-App mize byt, ze hodnoceni bézné probiha v prib&éhu
nebo kratce po skonceni jizdy. Je mozné, ze Se v udéleném hodnoceni bude odrazet

i emocionalni rozpolozeni fidice béhem nebo po ukondeni jizdy.
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Tabulka 6 nize shrnuje vSechny dulezité¢ informace a fakta o aplikaci Q-App, které byly

popsané v predchazejici ¢asti této kapitoly.

Tabulka 6: Shrnuti informaci - Q-App

Q-App
Funkce nastroje Zpétna vazba k uzivanym vozim
Respondenti Zaméstnanci spole¢nosti — fidi¢i sluzebnich a stfediskovych vozi
. Hodnoceni formou emotikony, slovni komentare, piilohy ve formatu fotek nebo
Formét dat .
soubori pdf
Rozsah modela Vsechny vyrabéné modely
Rozsah zemi Ceska republika

Zpracovani dat Do databaze MS Power Bi

Systémova podpora Systémova databaze ADMIN

Reporting Mésiéni zprava (piehled o vyvoji zpétnych vazeb v ¢ase, dle kategorie ¢i model®)

Zdroj: Vlastni

3.4.4 Funkce Car Feedback v aplikaci MySKODA

Dal$im nastrojem pro monitoring zakaznické spokojenosti je funkce Car Feedback, které je
soudasti mobilni aplikace MySKODA. Kromé funkce Car Feedback obsahuje aplikace
MySKODA i informace o potencialnim dojezdu vozu podle mnozstvi pohonnych hmot nebo
jizdni data z nedavnych cest. Dale je mozné prostiednictvim této aplikace ovladat zakladni
funkce vozu jako je napt. troubeni nebo zablikani svétel. Tyto funkce mizou usnadnit

hledani vozu na parkovaci plose.

Funkce Car Feedback funguje na stejném principu jako aplikace Q-App. Hodnoceni lze

vyjadiit v osmi nasledujicich kategoriich:

- interiér,

- exteriér,

- infotainment,

- konektivita,

- motor a pirevodovka fizeni,
- jizdni vlastnosti,

- asistencni systémy,

- jiné.
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Po zvoleni jedné z vyse vyjmenovanych kategorii probiha hodnoceni ve tiech krocich.

V prvnim kroku dochazi k ohodnoceni sentimentu pomoci emotikonu. Emotikon v zelené
barvé vyjadiuje spokojenost, emotikon v oranzové barvé vyjadiuje neutrdlni néladu

a posledni emotikon v ¢ervené barvé vyjadiuje nespokojenost.

V dal$im kroku doch&zi k ohodnoceni kategorie prostiednictvim slovniho komentare. Ten

muze byt v rozsahu do 500 znaki.

V poslednim kroku Ize do hodnoceni pfilozit obrazky ¢i fotografie nebo ptilohy ve formatu

pdf. Maximalni pocet ptiloh je tfi.

Vyse vyjmenovana data se po odeslani hodnoceni ulozi do systémové databdze (ADMIN).
Nasledné jsou na zakladé nastavené logiky zpétné vazby z aplikace odeslany do systému
C@SK. Nasleduje jejich zpracovani odd¢lenim Péce 0 zakazniky. Toto oddéleni zpracovava
zpétné vazby, ve kterych zakaznik vyjadiil neutralni nebo negativni naladu doplnénou
0 komentaf a pozaduje reakci od spole¢nosti. V piipadé, Ze informace od zékaznika nejsou
uplné, je na rozhodnuti oddéleni pée o zadkazniky zda skrze systém C@SK odesle

pozadavek pro dopInéni informaci na infolinku SKODA.

Vsechny zpétné vazby jsou analyzované a po jejich vyhodnoceni Utvarem GQM vstupuji do
FAP, kde je rozhodnuto o nasazeni opatieni ¢i vlozeni problému do katalogu pozadavka pro

oblast technického vyvoje.
Vysledky z dotazovani jsou zpracované do vystupu, ktery obsahuje nasledujici informace:

- pocet uzivateld.

- pocet zpétnych vazeb,

- pocet komentait,

- pocet zpétnych vazeb (pozitivni, negativni, neutralni) dle kategorie,

- pocet zpétnych vazeb (pozitivni, negativni, neutralni) dle kalendainich tydnii,

- zdlraznéné komentaie.

Mg¢sicni vystup z funkce Car Feedback a interpretace vysledku je obsazena v Piiloze E.
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Vzhledem k tomu, Ze funkce Car Feedback funguje na stejném principu jako aplikace Q-
App lze za vyhodu tohoto nastroje povazovat dostupnost VIN hodnoceného vozu. Na

zéklad¢ toho je pak mozné ziskat dopliujici informace o hodnoceném voze a vyuzit tyto pro

FAP.

Nevyhodou oproti Q-App je, Ze hodnocené vozy jsou uzivané externimu uzivateli, tzn. neni
mozné je ziskat pro potieby dalsi analyzy. Dalsi nevyhodou pak muze byt, Ze hodnoceni
probiha bézné v pribéhu nebo kratce po skonceni jizdy. Je mozné, Zze se V udéleném

hodnoceni bude odrazet i emociondlni rozpolozeni fidi¢e béhem nebo skonceni jizdy.

Tabulka 7 nize shrnuje vSechny dtlezité informace a fakta o funkci Car Feedback, které byly

r

popsané v predchazejici ¢asti této kapitoly.

Tabulka 7: Shrnuti informaci - Car Feedback

Car Feedback
Funkce néstroje Zpétna vazba k uzivanym vozim
Respondenti Externi zakaznici (vlastnici a uzivatelé vozl)
Hodnoceni formou emotikonu
Format dat Slovni komentére,
Piilohy — fotky
Rozsah modelt Vsechny uzivané modely
Rozsah zemi Ceska republika
Zpracovani dat Export dat do databaze Power Bi
Systémova podpora Systém ADMIN
Reporting Mésicni zprava (piehled o vyvoji zpétnych vazeb v Case, dle kategorie, dle model)

Zdroj: Vlastni

3.4.5 Web Monitoring

Dal$im nastrojem pro sledovani zakaznické spokojenosti je nastroj web monitoring. Jinak

také nazyvany jako internet monitoring nebo social media monitoring.

Vybrana spolecnost monitoruje pomoci tohoto néstroje témata, ktera se tykaji kvality
produktu a konceptu a dale také témata tykajici se vyvoji novych trendi. Na zakladé
vysledki z toho néstroje je mozné sledovat naladu uzivateld internetu a jimi pfipominkovana

témata.
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Ve vybraném spoleCnosti je web monitoring zajiStovan prostfednictvim externiho
dodavatele, ktery podle piedem stanovenych pozadavki web monitoring provadi

a zpracovava z n¢j ziskana data.
Aktualné jsou v rdmci web monitoringu ve vybrané spole¢nosti sledované nasledujici trhy:

- Némecko,

- Rakousko,
- Svycarsko,
- Francie,

- Itélie,

- Spanélsko,
- Nizozemi,

- Norsko,

- Dénsko,

- Rusko,

- Ceska republika.

Kdyz porovname vyse vyjmenované trhy s Obrazkem 15, tak u pfevazné ¢asti téchto trhii se

jedna o trhy s nejvétsim poctem dodavek k zakaznikiim.

Déle jsou ve web monitoringu sledované i nékteré skandinavské staty. Konkrétné trh Danska
a Norska. Diivodem pro monitorovani téchto trhi je rostouci rozmach elektromobility
Vv téchto lokalitdch. Stanoveni trhi je jeden z nutnych pozadavki pfed zahdjenim web

monitoringu.
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DODAVKY ZAKAZNIKUM vozy vozy ZMENAV %

NEJVETSI TRHY 2019 2018 2019/2018
CINA 282 038 341000 17,3%
NEMECKO 191 213 176 638 83%
CESKA REPUBLIKA 93 586 0,6 %

RUSKO 88%
T T . -
e c -20%
FRANCIE 162%
EPANELSKO* 30%
RAKOUSKO 9.7 %
ITALIE 26 401 T 20%
SLOVENSKO 21804 T 34w
B e e S
A s e —
IZRAEL 20949 T 68%
NIZOZEMSKO 16985 128%
CELKEM ZNACKA SKODA 1242767 1253 741 -0,9 %

* bez Kanarskych ostrova

Obrazek 15: Pocet dodavek zdakaznikiim dle trhii v roce 2019
Zdroj: vyroéni zprava Skoda Auto 2019

Dalsim pozadavkem je urCit rozsah modeli a témat, pro které bude web monitoring
provadén. Vybrana spolecnost sleduje vSechny modely, které se na vySe vyjmenovanych

trzich prodavaji. Vyse uvedené rozsahy je mozné kdykoliv ménit.

Ukolem dodavatele jakozto expertem pro oblast web monitoringu, je stanovit viechny
relevantni zdroje a tyto do web monitoringu zahrnout. Je dilezité, aby vySe uréené rozsahy
trhti a modelt byly zaznamenavany ve vSech zdrojich. To vyzaduje neustalou aktualizaci
a rozsifovani zdrojového fondu. Pfi web monitoringu jsou zohlediovany nasledujici typy

zdrojt:

- online fora (obecna fora, fora pro konkrétni auta, modely, témata, fora pro uzitkova
vozidla atd.),

- spotiebitelské portaly,

- webové blogy,

- Socialni sit¢ (Facebook, Twitter, Instagram atd. - konkrétné také oficidlni stranky
znacek),

- video portaly (YouTube atd.),
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- wikis,
- online tisk,

- zpravodajské portaly.

| heslem chranéné zdroje jsou v ramci pravné chranéného ramce do web monitoringu

zahrnovany.

Pii web monitoringu jsou zaznamenavany vSechny relevantni formaty, tzn. nejen textové

piispévky, ale také obrazové, video a zvukové piispévky na internetu

Ziskané surova data jsou zpracovana do takové miry, aby byly vytiidéné v§echny irelevantni
ptispévky. OCcisténi surovych dat zahrnuje kromé tfidéni nevyzadanych ptispévka také
odfiltrovani reflexnich nebo agregacnich webovych stranek bez nového/vlastniho obsahu,
vyhledavace optimalizujici automatické odkazy ¢i prodejni a kontaktni reklamy. Je dulezité,

aby nebyla vytiidéna zadna relevantni data.

Po odfiltrovani irelevantnich dat jsou ziskana data zaznamenana, extrahovana a ulozena.
Vsechny relevantni informace, zejména zdroje, kliknuti, lajky, sdileni, datum a cas
vytvofeni, autor, nadpis a ptimy odkaz na piivodni piispévek jsou archivovany tak, aby bylo
mozné informace zpétné vyfiltrovat. Dle Souc¢asného standardu jsou data archivovana po

dobu nejmén¢ 10 let.

Pti manuélni analyze dat jsou piispévky rozdélené a nasledné zpracovany do individualnich
vykazll. Zaméstnanci zpracovavajici prispévky musi byt obezndmeny s mistnimi
podminkami trhu odkud piispévky pochazeji a ovladat pouZivany jazyk na drovni rodilého
mluvéiho. Kromé toho musi zaméstnanci disponovat i zakladnimi znalostmi odvétvi
automotiv. Tyto pozadavky zajistuje dodavatel pravidelnym Skolenim a sjednocovanim

meftitek pro hodnoceni prispevk.

Pii automatické neboli strojni analyze je nutné vysledky analyzy pravidelné kontrolovat
a pfizptisobovat. Stroj se takto uc¢i novym vécem a dlouhodob& zlepSuje kvalitu

analyzovanych dat.
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Kazdy identifikovany ptispévek je hodnocen dle jeho relevance. Hodnoceni relevance
probiha v nékolika krocich a obsah ptispévkll je posuzovan z riznych pohledi. Na jedné
stran¢ je posuzovana dulezitost a naléhavost obsahu z pohledu zékaznika a na druhé strané

z pohledu spole¢nosti. Schéma pro hodnoceni relevanci popisuje Tabulka 8.

Tabulka 8: Relevance pro hodnoceni
Relevance Piiklady
-,,Potkal jsem pti cesté do prace jiného fidie vozu
XY
- Pfispévky o starych vozech
Nizka relevance - Vozy s vysokym najezdem kilometrti
- Nizky pocet Ctenaril
- Nov¢jsi vozy
- Vozy se stiednim ndjezdem kilometra
- Hodné ctenaia
- Konkrétni popis problému
- Aktuélni a budouci modely
- Nizky najezd kilometra
- Vicekréat vyskytujici se konkrétni popis problému
- Vysoky pocet Ctenadit

Zadna relevance

Stiedni relevance

Vysoké relevance

Zdroj: Vlastni

Kazdy relevantni piispévek je do systtmu vlozen na zakladé¢ pifedem definované
vicerozmérné tématické kategorizace. Je tfeba rozliSit mezi kategoriemi hodnoceni (Rating-
Kategorie) a kategorii oznacovani (Tagging-Kategorie). Kategorie hodnoceni vyzaduje
posouzeni relevance a tonality. Zatimco kategorie oznacovani oznacuje ptispévek podle

urcitého tématu.
Kategorie pro hodnoceni jsou rozdélené do nasledujicich ¢tyt kategorii:

- produktova témata,
- servisni témata.
- marketingova témata,

- prodejni témata.

Tyto kategorie obsahuji rtizné podkategorie, které definuji hlavni témata podrobnéji.

Celkova struktura kategorii a jejich podkategorii je uvedena v Tabulce 9.
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Tabulka 9: Prehled kategorii a podkategorii pro hodnoceni

Produktova témata Servisni témata Marketingova témata Prodejni témata
Elektrika/Elektronika Kvalita oprav Kamparni Nakupni proces
Interiér Servisni poradci Image Vybava
Motor Servisni proces Design Ceny
Exteriér Néhradni dily Udalosti
Podvozek Vseobecna témata

spole¢nosti (napf-.
uvedeni na trh)

Prevodovka
E-Mobilita
Zdroj: Vlastni

Kazdé zminéni v piispévku je posuzovano z pohledu jeho tonality. Na zaklad¢ toho jsou
zminéni rozdélena do néasledujicich tii kategorii: pozitivni, neutralni a negativni kategorie.
Pro hodnoceni tonality je rozhodujici obsah zminéni v piispévku nikoli pojmenovani
pozitivnich ¢i negativnich kli¢ovych slov. Je dilezité pii hodnoceni spravné posoudit

kulturni zvlastnosti, ironii, slang, zkratky, smajliky a narazKy ve vSech jazykovych mutacich.

Pokud ptivodni jazyk pifispévku neni v némciné nebo anglictiné, musi byt ptispévek
k dispozici, jak v pivodnim jazyku, tak i némeckém a anglickém piekladu. Plati to i pro

video a audio pfilohy.

Data jsou vyhodnocovédna v online prostiedi nastroje. Ten obsahuje podle piedem

nastaveného filtru rizné moduly. Piiklad uké&zky pro online prosttedi je obsazen v Pfiloze F.

Dodavatel nezajistuje web monitoring pouze pro vybranou spole¢nost, ale také pro jeji
koncernové partnery. V online nastroji tak Ize zvolit zobrazeni pro celokoncernovou troveti.
Tato funkce slouZzi naptiklad pro porovnani vysledkii mezi zna¢kami dle podilu negativni
komunikace nebo porovnani slabych a silnych stranek. Piiklad pro vystup znazorfujici

porovnani mezi znackami je obsazeny v Pfiloze G.

Systétm miize byt nastaveny v riznych jazykovych mutacich. Kromé anglického

a némeckého jazyka je k dispozici i nastaveni v ¢esting.

Nastroj disponuje i moZznosti vytvafeni individudlnich analyz pro riiznd témata. Ptiklad

individualné ptizptisobeného vystupti je obsazeny v Ptiloze H.
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Krom¢ individualnich analyz je mozné omezit i pocet hlavnich témat a vytvofit filtr (napf.
filtr pro pét nejvice pfipominkovanych témat). Pocet kombinaci filtri je neomezeny.
Vytvorenou grafiku Ize individualné ptizpasobit (napf. nazev diagramu nebo legendy).
Kazdou provedenou analyzu lze v systému ulozit a nasledné exportovat do programu MS
Excel nebo jako grafiku. Z&roven je mozné ptifadit jednotlivé analyzy do schranky, kterou

Ize nasledné rozeslat e-mailem.

Vystup z web monitoringu je zpracovan jedenkrat za kvartal kalendainiho roku a obsahuje

nasledujici informace:

vyvoj tonality,
- vyvoj poctu mésicnich zminéni,
- prehled deseti nejvice pfipominkovanych témat,

- prehled deseti nejvice pripominkovanych témat podle kategorie.

V tomto vystupll je obsazeno vyhodnoceni pro spole¢nost jako celek, vyhodnoceni
jednotlivych modeld a vyhodnoceni prodejnich, servisnich a produktovych témat.

V nasledujici kapitole budou podrobnéji rozebrana data a informace z tohoto vystupu.

Single Incident Analysis (cesky analyza jednoho incidentu) lze oznacit jako analyzu
potencialnich rizik. Pojem Single Incident oznauje jakykoliv piispévek, ktery vede
k identifikaci potencidlnich rizik produktu a vad vyrobku. Jednd se o rizika a vady v rdmci
povinnosti globalniho monitorovani produktu s ohledem na potencidlni bezpecnost,

homologaci, emise, Zivotni prostfedi a image piislusné vady vyrobku.

Pokud dojde k identifikaci pfispévku tohoto typu, je do 24 hodin od jeho objeveni vytvofeno
upozornéni. Toto upozornéni je zptistupnéno pouze pfifazenym uzivatelim v samostatném
systétmovém rozhrani. Tato skupina lidi je zaroven informovéna o nahréni nového

upozornéni prostiednictvim e-mailu.

Za vyhodu web monitoringu lze povazovat analyzu piispévka v realném case. Na zakladé
toho je ziskanad okamzita zpétna vazba. To umoziuje rychlejsi reakci pro feSeni problému
a v¢asné zahajeni FAP. Ve srovnani s procesem pro monitorovani zakaznickych reklamaci,

je tento proces rychlejsi formou zpétné vazby.
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Nevyhodou web monitoring jsou chybé&jici konkrétni informace o pfipominkovaném voze,

napt. VIN, datum vyroby, motorizace atd. Vzhledem k tomu, ze se jedna o informace

pochazejici z pfispévki na internetu, nejsou tyto informace jako u zékaznickych reklamaci

k dispozici.

Tabulka 11 nize shrnuje vSechny dilezité informace a fakta o nastroji web monitoringu,

které byly popsané v piedchazejici ¢asti této kapitoly.

Tabulka 10: Shrnuti informaci - Web Monitoring

Web Monitoring

Funkce nastroje

Analyzu socidlnich siti a odbornych internetovych stranek

Respondenti Vlastnici vozu, lidi nevlastnici viiz vyjadiujici pouze vlastni nazor
Slovni komentéaie
. Fotky
Form .
ormat dat Videa

Zvukové nahravky

Rozsah modeld

Vsechny V soucasné dobé vyrabéné modely

Rozsah zemi

Némecko, Rakousko, Svycarsko, Francie, Italie, Spanélsko, Nizozemi, Norsko,
Dansko, Rusko, Ceska republika

Zpracovani dat

Ttidéni a o¢isténi dat, nasledny export do formatu MS Excel nebo grafickych
prezentaci

Systémova podpora

Online nastroj

Reporting

1 krat za kvartal roku (kvartalni zprava)

Zdroj: Vlastni
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4. Vyhodnoceni a porovnani dat z web monitoringu

Tato kapitola, kterd je zaroven i praktickou ¢asti této prace, se zabyva vyhodnocenim
a zpracovani ziskanych dat z nastroje web monitoring a jejich porovnanim s daty
z monitorovani zakaznickych reklamaci. V Gvodu této kapitola jsou piedstavené zakladni
informace o datovém souboru. Dalsi ¢asti této kapitoly se zabyvaji vyhodnocenim ziskanych
dat a interpretaci zjisténych vysledku. Dale jsou data z web monitoringu porovnana s daty
z nastroje pro monitorovani zakaznickych reklamaci. V zavéru této kapitoly je navrzena
vhodnd kombinace nastrojii pro monitorovdni a méfeni zdkaznické spokojenosti,

a doporuceni pro aktudlné€ pouzivané nastroje.

4,1  Zakladni informace o analyze

Vybrany datovy soubor pochazi z obdobi 01.04.2021 — 30.09.2021. Béhem tohoto obdobi
bylo néstrojem web monitoring vyhledano 57 738 piispévki. Po o¢isténi téchto dat zbylo
16 548 relevantnich pfispévku, tzn. 42 256 ptispévka bylo irelevantnich. Piispévky se tykaji

deviti vybranych modelu z nasledujicich trhu:

- Némecko,

- Svycarsko,

- Rakousko,

- Ceska Republika,
- Francie,

- ltélie,

- Spanélsko,

- Nizozemi,

- Norsko.

Pro G¢ely vyhodnoceni a zpracovani dat v této praci byl z rozsahu modelt vybran jeden
konkrétni model. Tento model byl zvoleny na zakladé ndhodného vybéru a za jeho

vybérem nestoji zadné dalsi souvislosti.
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4.2  Vyhodnoceni analyzy z web monitoringu

Jak jiz bylo v pfedchazejici kapitole feceno, nastroj web monitoring vyhledal b&hem
sledovaného obdobi 16 548 relevantnich pfispévki obsahujici 32 460 zminéni tykajici se
deviti modelii. V prvni ¢asti této kapitoly jsou vyhodnocena celkova dat. V dalSich ¢astech
této kapitoly jsou vyhodnocena data pro vybrany model véetné vyhodnoceni tonality, nejvice
pfipominkovanych témata a porovnani s daty z nastroje pro monitoring zdkaznickych

reklamaci.

4.2.1 Vyhodnoceni celkovych dat

Obréazek 16 znézoriuje, Ze nejvice zminéni piibylo béhem mésice dubna, celkem 7 056
zminéni. Na rozdil od toho nejméné zminéni ptibylo béhem mésice ¢ervna, celkem 4 461
zminéni. Tento Udaje se vSak nepfili§ 1isi od udaji za mésic srpen, kdy byl zaznamenan

ptirtstek 4 566 zminéni.
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Obréazek 16: Vyvoj celkového poctu zminéni V jednotlivych kalenddinich mésicich
Zdroj: Vlastni

Obrézek 17 znazortiuje vyhodnoceni poétu zminéni pro v8echny sledované modely. Nejvice
zminéni ptibylo pro Model 1. Na rozdil od toho nejméné zminéni pfibylo pro Model 9. Jak
jiz bylo v tvodu této kapitoly feeno, byl pro Gcely vyhodnoceni a zpracovani dat v této
préaci z rozsahu modelu vybrany jeden konkrétni model. Tento vybrany model je Model 3.

rowr

Data pro tento model budou vyhodnocena v nasledujici ¢asti textu.
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Obrézek 17: Pocet zminéni pro jednotlivé modely
Zdroj: Vlastni

4.2.2 Vyhodnoceni dat pro Model 3

Co se tyCe poctu zminéni pro Model 3, tak néastroj web monitoring béhem sledovaného
obdobi vyhledal 2 322 relevantnich ptispévkt obsahujici 5 163 zminéni. Jak je na Obrazku

19 vySe znazornéno, jednd se 0 model s tretim nejvétsim poctem zminéni.

Pro Model 3 pfibylo nejvice zminéni béhem mésice dubna, celkem 1 878 zminéni. Tento
pocet predstavuje podil 36% z celkového poétu zminéni. Na rozdil od toho byl Model 3
nejméné krat zminén béhem mésice ¢ervna, celkem 489 zminéni. Tento pocet piedstavuje
podil 9,5% z celkového poctu zminéni. V ostatnich mésicich kvéten, Cervenec, srpen a zafi
se po¢et zminéni pohybuje v rozmezi od 651 do 738 zminéni. Vysledky v téchto mésicich
dosahly vyrovnanych podild, které se pohybuji v rozmezi od 12,6% do 14,2%. Vypocet
podilu byl proveden pomoci nasledujiciho vzorce.

cast celkové hodnoty

Podil (%)= x 100

celkova hodnota
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Obrézek 18 znazorfiuje mési¢ni vyvoj poctu zminéni pro vybrany model béhem sledovaného
obdobi.
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Obrézek 18: Vyvoj poctu zminént v jednotlivych kalenddarnich mésicich pro Model 3
Zdroj: Vlastni

Primérné byl Model 3 za jeden kalendaini mésic zminén 1 721 krét. Tato hodnota byla
vypoctena na zakladé vzorce pro vypocet aritmetického praméru®. Vzorec pro tento
vypocet je uveden nize.

_ X1+Xo++Xn

__ 1 on
X== Y X =
~ YizoXi -

Hodnota Modelu 3 odpovida 31,8% z celkového mési¢niho praiméru zminéni.

10 Aritmeticky primér patii do vyb&rové charakteristiky, ktera znazortiuje datové soubory podle &iselnych
charakteristik. Jednoduse feceno jedna se o soucet hodnot déleny jejich poctem. Naptiklad mame skupinu
Sesti déti a jejich soucet veki je dohromady 21. Pokud je soucet vékti 21 vydélen poctem déti 6, je prumérny

vek déti je 3,5 roku.
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Tabulka 11 shrnuje vysledky riznych statistickych charakteristik. Kromé minima a maxima,
které jiz byly popsané v ptedchazejici ¢asti textu, jsou zde zminéné dalsi statistické ukazatelé

jako median, smérodatna odchylka a varia¢ni rozpéti.

Medién je zpisob, jak ve statistice vyjadfit pramér urcitého souboru hodnotu. To znamena,
7e polovina v§ech hodnot je mensi nez median a druha polovina hodnot je vétsi nez median.
Jedna se o dalsi zpusob vypoctu pruméru, ktery vSak netrpi problémy pokud jsou v souboru
néjaké extremni hodnoty. Vzorec pro vypocet medianu se lisi podle toho, jestli mame
v souboru dat lichy nebo sudy pocet prvkii. V naSem piipad¢ se jedna o sudy pocet prvki,
pro které je urCeny nize uvedeny vzorec. Z vypoctu vyplyva, Ze primérn¢ bylo za mésic

vyjadieno 703,5 zminéni
Me(X) = {Xn2 +XNni2)+1}/2

Dalsim ukazatelem je smérodatna odchylka, které urcuje, jak se hodnoty odchyluji od
priméru hodnot. Jednoduse fe¢eno jedna se o primérnou odchylku od priiméru. Smérodatna
odchylka je rovna odmocniné rozptylu. Spocitame ji jako odmocninu niZze uvedeného

r~ 1

vzorce. Z vypoctu vyplyva, ze mé&si¢ni hodnoty se odchyluji od primérné hodnoty 0 462,3.
1 — — _
Var(X)=—((x1 = )% + ((xz =) + =+ ((ey — 2)%)

Varia¢ni rozpéti je dano rozdilem mezi nejvyssi a nejnizs$i hodnotou prvku ve statistickém
souboru. Pro vypocet varia¢niho rozpéti 1ze pouzit nize uvedeny vzorce. Z vypoctu vyplyva,

7e rozdil mezi maximalni a minimalni hodnot je 1 389.
R=Xmax—Xmin

Tabulka 11: Statistické charakteristiky - vyvoj poctu zminéni podle kalendainich mésicii

Minimum 489
Maximum 1878
Median 703,5
Smérodatna odchylka 462,3
Variacni rozpéti 1389

Zdroj: Vlastni
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4.2.3 Vyhodnoceni tonality pro Model 3

Dale jsou ziskana data vyhodnocena z pohledu jejich tonality. Tonalita sleduje, jestli jsou

zminéni pozitivniho, neutralniho ¢i negativniho charakteru.

Tento typ hodnoceni lze ptirovnat hodnoceni podle tzv. Likertovy skaly. Tato metoda je
dodnes nejpouzivangjii a nejspolehlivéjsi technikou pro méfeni postoji. Skéla je na jedné
strané ohrani¢end jednoznacné pozitivnim ndzorem a na druhé stran¢ jednoznacné
negativnim ndzorem. Nazory neutralniho charakteru se nachazeji uprostied téchto hranic.
Format skaly miZze byt ve formé& Ciselné stupnice (napi. -2 az 2) nebo ve formé slovniho

hodnoceni (napf. silné nespokojen az silné spokojen).

Pro grafické znazornéni je vhodné pouzit vysecovy graf. Obrazek 19 znazoriuje podily
tonality zminéni pro Model 3. Nejvétsi podil mezi vyhodnocenymi daty zaujimaji zminéni
negativniho charakteru (51 %). Nasleduji na to zminéni neutralni charakteru (25 %), jejichz

podil se nemalo lisi od podilu pozitivnich zminéni (24 %).

m pozitivni = negativni = neutrdini

Obrézek 19: Podily rozlozeni tonality pro Model 3
Zdroj: Vlastni
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Tabulka 12 shrnuje, jak se pocet zminéni s ohledem na jejich tonalitu vyvijel v pribéhu
jednotlivych kalendainich mésici. Z uvedenych udaji vyplyvd, Ze nejvice negativnich

zminéni piibylo béhem mésice dubna, kdy zaroven ptibylo i nejvice pozitivnich zminéni.

Tabulka 12: Tonalita zminéni prispevki behem jednotlivych kalendarnich mésicu

Mésic Pozitivni Negativni Neutralni >
Duben 21 492 987 399 1878
Kvéten 21 210 432 96 738
Cerven 21 126 270 93 489

Cervenec 21 159 285 207 651
Srpen 21 72 438 171 681
Zari 21 150 234 342 726

Zdroj: Vlastni

Dale jsou vyse uvedené hodnoty pievedené na procentualni podily. Tabulka 13 zachycuje
vypoétené¢ procentudlni podily tonality béhem jednotlivych kalendafnich mésica.
Z vypoctenych hodnot vyplyva, Ze nejleps$i vyvoj tonality byl zaznamenan béhem
mésice zafi. V tomto mésici zaujimal podil negativnich zminéni 32,2 %. Podil pozitivnich
zminéni byl 20,7 % a podil neutralnich zminéni byl 47,1 %. Naopak nejhorsi vyvoj tonality
byl zaznamenan v mésici srpen. V tomto mésici zaujimal podil negativnich zminéni 64,3 %.

Podil pozitivnich zminéni byl pouze 10,6 % a podil neutralnich zminéni byl 25,1 %.

Tabulka 13: Podily tonality podle kalenddarnich mésicii

Mésic Pozitivni Negativni Neutralni
Duben 21 26,2% 52,6% 21,2%
Kvéten 21 28,5% 58,5% 13,0%
Cerven 21 25,8% 55,2% 19,0%

Cervenec 21 24,4% 43,8% 31,8%
Srpen 21 10,6% 64,3% 25,1%
74 21 20,7% 32,2% 47,1%

Zdroj: Vlastni

4.2.4 Vyhodnoceni nejvice pfipominkovanych témata pro Model 3

Tabulka 14 znazornuje piehled deseti nejvice pfipominkovanych témat béhem sledovaného
obdobi cervenec — zati. Celkem bylo za sledované obdobi zanalyzovano 2 058 zminéni
apodil negativnich zminéni je 46,5%. Pro ucely této prace je deset nejvice
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ptipominkovanych témat oznaceno pomoci pismen A-J. Z hodnot uvedené v Tabulce 14

vyplyva, Ze pies polovinu celkového podilu deseti nejvice ptipominkovanych témat

vvvvvv

v FAP.

Tabulka 14: Deset nejvice pripominkovanych témat pro obdobi cervenec - zari

Pozice Téma VP ocet Zminent Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
cervenec - zarl
1 A 153 153 0.27
2 B 105 258 0.19
3 C 99 357 0.18
4 D 54 411 0.10
5 E 36 447 0.06
6 F 27 474 0.05
7 G 24 498 0.04
8 H 24 522 0.04
9 | 21 543 0.04
10 J 21 564 0.04
3 - 564 X 1.00

Zdroj: Vlastni

Srovname-li deset nejvice piipominkovanych témata béhem mésict ¢ervenec — zaii s deseti
nejvice piipominkovanymi tématy béhem mésict duben — srpen je zjisténo, ze béhem mésicti
Cervenec — zafi pfibylo o 306 zminéni méné nez béhem mésici duben — srpen. Jedna se
0 pokles ve vysi 35,2%. Zejména prvni dvé nejvice pfipominkovana témata (A, B)
zaznamenali pokles o vice nez polovinu. Pro téma A ubylo 56,4% ptfipominek a pro téma B

dokonce 63,9%. Tento pozitivni trend mize byt disledkem nasazeného opatieni.

Na rozdil od toho piibylo pro téma C 42,4% pFipominek. Nepiiznivy vyvoj tématu C je

indikaci pro co nejrychlejsi zah4jeni FAP a nasazeni opatfeni pro odstranéni zavady.

Tabulka 15 zachycuje celkovy piehled deseti nejvice pfipominkovanych témat béhem

mésicu duben — Cerven a mésicu ¢ervenec — zari.
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Tabulka 15: Porovndni deseti nejvice pripominkovanych témat mezi obdobimi

Pozice Téma Pocet zn}inéni }’oéet Zml’né’nvi’ Rozdil
duben — éerven Cervenec - zari
1 A 351 153
2 B 291 105
3 C 57 99
4 D 0 54
5 E 36 36
6 F 15 27
7 G 21 24
8 H 12 24
9 I 63 21
10 J 24 21
> - 870 564 -306

Zdroj: Vlastni

4.2.5 Porovnani dat z web monitoringu s daty zdkaznickych reklamaci pro Model 3

Déle jsou data z web monitoringu porovnana s daty z monitoringu zakaznickych reklamaci.
Na Gvod této kapitoly je tieba jesté vysvétlit, kdy data do nastroji web monitoring a nastroje
pro monitoring zakaznickych reklamaci vstupuji. Obrézek 20 znazoriuje, ze zakaznik ne
vzdy hned po zjisténi zavady (pokud mu nebrani v provozu vozidla) navstivi servis. Muze
se jednat o tydny ¢i mésice, kdy navstévu servisu odklada, napt. z casovych divodii, dlouhé
dojezdove vzdalenosti. Informace o zjisténé zavadé se tak do néstroja monitorujici
zakaznické reklamace (DISS-Monitoring, DISS-vyrobni hiaseni) ihned nedostavaji a FAP je
zahajen se zpozdénim. Na rozdil od toho je internet v soucasné dobé dostupny téméi po
celém svété. Zakaznici tak mohou své naméty v prostiedi internetu kdykoliv sdilet
a komunikovat. VVzhledem k tomu, Ze web monitoring probihd v redlném case, vstupuji
informace o sdilenych a komunikovanych namétech do nastroje okamzité. Lze predikovat,
ze identickd témata budou hlaSeny i formou zdkaznické reklamace, avSak s ¢asovym
zpozdénim. Nastroj web monitoring mize byt véasnym varovanim 0 budoucim vzniku
zékaznickych reklamaci. Je-li FAP na zaklad¢ informaci z web monitoringu zahajen vcas,
Ize tim zabranit vzniku vétsiho pocétu zakaznickych reklamaci a tim i uspofeni garanénich

nakladu.
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Tabulka 16 znazornuje piehled deseti nejvice ptipominkovanych zakaznickych reklamaci

pro Model 3. Data z téchto reklamaci se vztahuji k vozim vyrobené v obdobi duben — zafi.

Celkem za toto obdobi pfibylo 560 reklamaci. Tento pocet se vztahuje K deseti nejvice

ptipominkovanym reklamacim. Na zaklad¢é uvedenych hodnot lze fici, ze nejvice reklamaci

ptibylo pro témata A (23 %), K (20 %), C (11 %). Naopak nejméné reklamaci pfibylo pro

témata N (5 %) a J (5 %).

Tabulka 16: Deset nejcetnéjsich zdkaznickych reklamaci pro obdobi duben - zdari

. ) Pocet reklamaci Absolutni Relativni
Pozice Téma o « «
duben - zari éetnost cetnost
1 A 129 129 0.23
2 K 111 240 0.20
3 C 62 302 0.11
4 L 72 374 0.13
5 F 35 409 0.06
6 F 36 445 0.06
7 L 24 469 0.04
8 M 35 504 0.06
9 N 27 531 0.05
10 J 29 560 0.05
> - 560 - 1.00

Zdroj: Vlastni

Porovname-Ili data z monitoringu zakaznickych reklamaci s daty z web monitoringu je mezi

porovndvanymi daty zjisténa shoda.
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Znamend to, Zze reklamace hlasené zakazniky jsou komunikovany i v pfispévcich na
internetu, avsak s casovym predstihem. Tabulka 17 znazoriiuje porovnani téchto dat. Pro

lepsi piehlednost jsou shodujici se témata zvyraznéna modrou barvou.

Prvnim shodujicim se tématem je téma A. Toto téma bylo obéma néstroji zanalyzovano jako
nejvice pfipominkované téma. Ve statistice zakaznickych reklamaci zaujima téma A podil

23 % a ve statistice web monitoringu zaujima podil 35 %.

Dalsim shodujicim se tématem je téma C. Toto téma bylo obéma nastroji zanalyzovano jako
tieti nejvice pifipominkované témat. Ve statistice zakaznickych reklamaci a web monitoringu

zaujima téma C shodné podily 11 %

Poslednim shodujicim se témat ve statistice deseti nejvice ptipominkovanych témat je téma
F. Ve statistice zdkaznickych reklamaci se téma F vyskytuje dokonce dvakréat a zaujiméa podil
12% a ve statistice web monitoring zaujima podil 3%.

Pokud bychom obé¢ statistiky rozsifili na dvacet nejvice ptipominkovanych témat Ize

predpokladat, ze by byla nalezena shoda mezi dalSimi tématy.

Na zakladé tohoto porovnani bylo ovéteno, Ze nastroj web monitoring identifikuje stejné
témata jako reklamuje zakaznik. Jak jiz bylo v pfedchazejici ¢asti textu fe¢eno, data vstupuji
do néstroje web monitoring s ur¢itym ¢asovym piedstihem. Na zakladé vEasné reakce a

zahajeni FAP mize nastroj zabranit vzniku vétsiho poétu zakaznickych reklamaci.

Tato skute¢nost se promita i v Klesajicim trendu progndzy pro vyvoj poétu zakaznickych

reklamaci v nasledujicich vyrobnich mésicich. Vypoc¢tena progndza se nachazi v Piiloze 1.
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Tabulka 17: Porovnéni zékaznickych reklamaci s daty z nastroje web monitoring

Zakaznické reklamace Web Monitoring
Pozice
Téma Pocet reklamaci Téma Pocet zminéni

1 129 504
2 . 3%
3 62 156
4 72 D 54
5 35 E 72
; 2 ] 2
7 L 24 G 45
8 M 35 H 36
9 N 27 I 84
10 0 29 J 45
2 - 560 - 1434

Zdroj: Vlastni

4.3  Zavéreéné vyhodnoceni provedené analyzy a navrh doporuceni

V Tabulace 18 lze sledovat hlavni body z analyzy porovnani nastroje web monitoring

a nastroje pro monitorovani zakaznickych reklamaci.
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Tabulka 18: Komparace nastroje web monitoring se zakaznickymi reklamacemi

Web Monitoring

Zakaznické reklamace

Format dat

slovni komentare
fotky, videa, zvukové
nahravky

VIN ¢islo

Stav kilometrd

popis reklamace

zpisob opravy reklamace
fotky, videa, zvukové
nahravky

Zpiisob ziskavani dat

monitorovani internetu
prostiednictvim dodavatele

manualni monitorovani do
databaze MS Power Bi
systémova podpora

Dostupnost informaci (¢as)

ihned po zvefejnéni
ptispévku na internetu

podle ptijezdu zakaznika do
servisu a zadani dat do
systemu

Vypovidajici schopnost
vysledki

stiedni (piehled o top
problémech, vyvoji tonality,
popis konkrétnich
pripominek, ptip. fotky,
videa, zvukové nahravky)

vysoka (piehled o top
problémech, popis konkrétni
zavady vcetné fotek, videi,
zvukovych nahravek,
detailni analyza problému)

odpovida

odpovida

Shodnost porovnanych dat

Zdroj: Vlastni

Z provedeného porovnani nastroji podle vyse uvedenych kritérii vyplyva, ze kazdy z téchto
nastroju ma své vyhody a nevyhody, avsak shodnost porovnanych dat je odpovidajici, tzn.

nastroj web monitoringu identifikuje stejna témata jako reklamuje zakaznik.

Co se tyce podoby ziskanych dat, maji data zdkaznickych reklamaci vyssi vypovidajici
schopnost neZ data z web monitoringu. Kromé zakladnich informaci o reklamovaném voze
je kdispozici i detailni analyza problému a zplsob jeho odstranéni. Bohuzel informace
0 zakaznickych reklamacich jsou dostupné s ¢asovou prodlevou. Zalezi na tom, jak rychle
zakaznik navstivi servis. Pokud mu problém nebrani v provozu vozidla, mize navstévu
odkladat az do doby nékolika mésici. Vzhledem k tomu, Ze je internet dostupny téméft
kdekoliv po celém svété, jsou informace zweb monitoringu dostupne okamzité po
zvefejnéni prispévku na internetu. Tyto informace maji tak Casovy predstih oproti
informacim o zékaznickych reklamacich a Ize je povazovat jako v¢asné varovani pro
budouci vznik zékaznickych reklamaci.
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Na zaklad¢ provedeného porovndni mezi daty z néastroje web monitoring a nastroje pro
monitorovani zakaznickych reklamaci byla ovéfena shodnost mezi porovnanymi daty.
Zejména u prvnich tii nejvice pfipominkovanych témat byla zjisténa shoda u dvou ze tii

témat.

Z provedené analyzy vyplyva, Ze je vhodna kombinace obou téchto nastroji, tak aby byly

maximalné vyuzity vyhody kazdého z nich.

Vzhledem ktomu, Ze nastroj web monitoring sleduje pouze rozsah deseti nejvice
pfipominkovanych témat, doporucovala bych tento rozsah rozsifit na nejméné dvacet nejvice
ptipominkovanych témat. Dale bych doporucovala oddélit od rozsahu sledovanych témat
zakaznicky nerelevantni témat (napi. téma B), piip. rozdélit tyto témata do tfi skupin. Prvni
skupina by se tykala produktovych témat, druha skupina koncepcnich témat a tieti skupina

ostatnich témat. Do této skupiny by spadaly i zmifiované zakaznicky nerelevantni témata.

Bylo by také vhodné zadit témata z obou nastroju sledovat ve spole¢ném vystupu. Vytvoreny

navrh vystupt je obsaZeny v Ptiloze J.

Vzhledem k tomu, Ze jsou vystupy z ostatnich nastroji vydavané v tydenni nebo mési¢ni
frekvenci, doporucovala bych vydavat vystup z nastroje web monitoring ¢astéji nez jednou
za kvartal kalendainiho roku. Naptiklad ve frekvenci jedenkrat za kalendaini mésic, v této

frekvenci jsou vydavané i vystupy z nastroji Car Feedback nebo CX-Produkt.

Roéni naklady na provoz nastroje web monitoring jsou piiblizn¢ 100 000 Euro pro vSechny
sledované modely. Jak jiz bylo v textu vySe zminéno, bylo za rok 2019 k zakazniktim dodano
okolo 1,2 miliénd vozu. Pro dalsi vypoéty se bude vychazet z toho, Ze by se na kazdém
z téchto prodanych vozl vyskytla jedna reklamace a primérna cena jeji opravy ¢ini 2 Eura.
Garan¢ni naklady pro vozy prodané béhem obdobi jednoho roku by tak byly ve vysi
2,4 miliont Euro. Pokud néstroj web monitoring dokaze eliminovat 5 % vzniku zavad na
téchto vozech, dojde k spote garanénich nakladu ve vysi 120 tisic Euro. Navratnost nakladu
pro provoz nastroje web monitoring je dosazena jiz pii eliminaci vzniku 5% zavad. Nastroj

web monitoring dokéaze tak ptfispét nejen k Gspote garancnich nékladd, ale také ke zvySeni
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zakaznické spokojenosti. Pro lepsi ptehlednost zachycuje Tabulka 19 v§echny vySe zminéné

udaje.

Tabulka 19: Vyhodnoceni a porovndni nikladii pro provoz ndstroje web monitoring

Roc¢ni néklady na

Prodané vozy za

Primeérna cena

Garan¢ni naklady

Uspora garanénich

provoz web rok 2019 opravy reklamace | pfi vyskytu jedné nakladu pfi
monitoringu reklamace na eliminaci 5%
kazdém prodaném vzniku zavad
voze za rok 2019
100 000 Euro 1, 2 Miliont 2 Euro 2,4 Miliénti Euro 120 000 Euro

Zdroj: Vlastni

Dalsi nastroje monitoringu zakaznické spokojenosti - Car Feedback a CX-Produkt
monitoruji pouze omezené mnozstvi trhii. Za ucelem komparace dat z téchto nastroju
s ostatnimi néastroji doporucuji jejich rozsifeni o dalsi trhy (napf. Némecko, Velka Britanie,
Polsko, Francie, Spanélsko, Rakousko, Italie, Slovensko, SV)’/carsko, Belgie, Nizozemsko.

Izrael, Dansko a Norsko).

Pro vystupy o vyvoji zakaznickych reklamaci (DISS-vyrobni hlaseni a DISS-Monitoring),
doporucuji zacit pouzivat oznaceni, kdy bylo pro konkrétni téma zavedeno opatieni.
Naptiklad barevné zvyraznit kolonku vyrobniho mésice v némz bylo opatieni zavedeno.
Umozni to lépe sledovat zavady, u kterych se vyskyt po nasazeni opatieni opakuje a je tak
tteba znovu zah4jit FAP. Navrh pro oznaCeni zavedeného opatfeni u vystupu DISS-

Monitoring je obsazeny v Pfiloze K.
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Z7.avér

Mezi hlavni cile firem patfi maximalizace zisku, udrzeni nebo zvySeni trzeb, objemu
prodejt, trzniho podilu apod. Pro naplnéni téchto cilii jsou zakaznici pro firmy dilezitym
strategickym potencialem. Je dulezité, aby firmy pecovaly 0 spokojenost svych zakazniki,
protoze spokojeni zédkaznici maji tendenci se ménit na zakazniky trvalé, které opakované u
firmy nakupuji a zajistuji tak jeji stabilni obrat. To vyzaduje pravidelné méieni a
monitorovani zakaznické spokojenosti. Tim firmy zji$tuji nejen miru spokojenost ¢i

nespokojenosti, ale také konkrétni témata, které pozadavkim zakaznikd neodpovidaji.

Cilem této diplomové prace je navrhnout doporuéeni a vhodnou kombinaci aktualné
pouzivanych nastroji pro monitorovani zdkaznické spokojenosti a eliminovat tak vznik
potencidlnich zakaznickych reklamaci a zlepSit zdkaznickou spokojenost. Na zakladé
zjisténych vysledkti a porovnani dat byl vypracovan navrh optimalizovaného vystupu
porovnavajici data z nastroje web monitoring a nastroje pro monitoring zékaznickych

reklamaci.

Prvni kapitola této prace je v€novana nahledu do problematiky fizeni kvality, jeji historii
artuznym metodam pro Fizeni kvality. Vzhledem k tomu, Ze je kvalita Uzce spojena se
zakaznikem, je cast této kapitoly vénovana zékaznikovi a méfeni a monitorovani jeho

spokojenosti.

M¢éfeni a monitorovani zakaznické spokojenosti probihd na zakladé dat a informaci.
Navazuje na to druhd kapitola této préce, ktera se zabyva teoretickym vychodisky pro fizeni
dat, informaci a znalosti. Krom¢ vysvétleni zakladnich pojmu, je v této kapitole popsana

i datova a informacni kvalita.

Treti kapitola této prace se zabyva méfenim a monitorovanim zakaznické spokojenosti ve
vybrané spole¢nosti Skoda Auto. Kromé piedstaveni vybrané spole¢nosti a oddéleni pro
fizeni kvality, jsou v této kapitole popsané aktualné pouzivané nastroje pro méfeni a

monitorovani zakaznické spokojenosti a zpracovani ziskanych dat.
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Zavérecna kapitola této prace se zabyva vyhodnocenim a zpracovanim dat z nastroje web
monitoring a jejich porovnanim s daty z monitorovani zdkaznickych reklamaci. Na zakladé
zjisténych vysledku byla navrzena vhodna kombinace téchto nastroji a vystup porovnavajici
data z obou nastroji. Zaroven jsou v této kapitole navrzena i dalsi doporuceni tykajici se

nastroje web monitoring a ostatnich pouzivanych nastroju.

Vysledky ziskané z provedené analyzy byly konzultovany a pfedany odpovédnym
zaméstnanctim spole¢nosti Skoda Auto, ktefi zjisténé mezery potvrdili a budou je pti dalsich
krocich optimalizace nastroji zohlednovat. Z toho divodu spatiuji zpracovani této prace za

ginnost, kterd ma pro spole¢nost Skoda Auto velmi prakticky a smysluplny p¥inos.
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Priloha A DISS Report

Direct Information System Service (DISS)

For mtermnal use only

1. Order and dealership data

Order number: —

Order date: 2018-10-21

Last change: 2018-10-21 15:11:57
Importer/DC number: -

Dealership number: .

2. Vehicle data

Vehicle identification mumber: (D
Delivery date: 2018-07-28

Mileage: 4050 Kilometras
Model year 2018

Sales type, 6-digit = =3
Engine CHHA

Gearbox: SYZ

3
3. Complaint data

BADD El—
Last change: 2018-10-25 15:18:52
What 15 the customer’s complamt? Check FRT LHS TYRE
How often does the complaint occwr? -

Marginal conditions: -

Since when has this been a -
complaint?

Have you been m the workshop No
before with this complaint?

Has the car broken down? No

Customer code: chassis = wheels, tires. tire pressure monitoring =~ tires = left front =
component. automonve fluids = damaged

Can the customer complaint be -
confirmed?

2021-10-20 Search results 1 of 7

Zdroj: interni materialy vybrané spolecnosti



Priloha B Vystup z DISS Monitoring

S - Diss MONITORING

Markte'

TOP 20 DISS Meldungen

Jarr 200 | Ergebonis
Monat E 4 s o 7 B ]
Teil / Funiction Aosi v Apa| e |Aba| e [Aba | e Abs |4 [Abs 4 fox || Abs| s
1 a5 at] 3 24 2 7 1 24| 01
1 Bl R 138 o8]
|4 7 1 9t 3 11| 46
| n » 3 92|
40 o1 15 ] «1 4 " 4«1 1 75 8
3 n &l 2 1 1
17 15| o1 5 5 4 2t 48] o2
]l wu M| 3]t 6 1 1 At
% oet 12 3 9 3 43| 01
“ 1 9 3 Pr
" 13] 1 2 1 s 1 et a1 o2
7| 13 2 1 4 | £V
Mot nla 4 4 1 35 .2
Blda| 2[a] 4 1 2 1 33|42
1" 1t 2 & 3 1 32
2 vl > 3 1 30] 4
| 5 7 2 ® 8l 2 30 41
2 9 4- 3 R 1 29 .ﬂ
" 4 2 2 3 2 F
El B3| w0 1 PR
7 4 i 4 4 Fel
1 4] .1 1 24
0 1 7 1 3 211
Jahr 200 Ergebnis
Manat El 4 5 & ? 8 8
Teil / Funizion Abn |+ |Abs | « [Abz ¢ Abs | ¢ |Abs |« [Abs. + ADC |+ |Abs |
-
4 s 3 2 1 |
3 4 ?
3] 1 2 6| et
2 2 1) s
2 3 H

TOP5DISS-1B

Jahr 2021 Ergebnls
Monat 3 - 5 & ! 3 9
Teil / Funition Abs o+ |Abz |« |Aba |« |Abs (¢ | ADs | » |Abs |+ |Abs | ¢ eh. .
3 3let| 13 & 4 AR
s s 3 3 3| 1 19 | o3
4. 3 1 & 3 19
& “ & 2 1€
3 9|1 1]+ 2 13 |2

Zdroj: interni materialy vybrané spolecnosti



Priloha C CX-Produkt (Customer Xperience) — online prostredi

ExportXLS esport SKODA ceolkem
Products

OCTAVIA AS RB {SK43)

CELKOVA SPOMDJENCST § VOZEM MNOZSTVI PRIPOMINEK/100 VOZU TOP B FRIPOMINEX/100 VOZU

q Bomus Settings

Users Marager

Zdroj: interni materialy vybrané spole¢nosti
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Priloha D Vystupy z aplikace Q-App
Graf na obrazku niZe znazoriuje vystup sledujici vyvoj celkové poctu zpétnych vazeb podle

charakteru (pozitivni, neutralni, negativni) v ¢ase. Na zaklad¢ informaci z tohoto vystupu
1ze Fici, Ze za sledované obdobi 06/2019 - 01/2020 bylo udéleno 1 945 zpétnych vazeb.

}' Celkovy pocet feedback(: 1945 {

Zdroj: interni materialy vybrané spole¢nosti

Graf na obrazku nize sleduje celkovy pocet zpétnych vazeb podle kategorie a charakteru

tonality.

20
¥50
20
%0
0 -
150
10
%0
e WOt AT

Zdroj: interni materialy vybrané spolecnosti
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Kromé obecnych vystupt, které obsahuji informace o celkovém poctu zpétnych vazeb za
znacku, jsou tvofené také vystupy zaméfeny na konkrétni model. Ptiklad tohoto vystupi je
znazornény grafem na obrazku nize. Jedna se o stejny typ vystupu jako je obsaZeny
Vv pfedchéazejicim obrazku. Co se tyce poctu zpétnych vazeb jsou tyto na obrazku nize

vyrazné niz§i. Je to z diivodu, Ze se jedna pouze o zpétné vazby pro jeden konkrétni model.

Obrazek nize znaronfiuje, Ze za sledované obdobi bylo udéleno 85 zpétnych vazeb. Z toho

nejvice v kategorii pro interiér vozu.

10 ! .
' 2
' 3
0
WTEMSE B EXTENESR Al»,',’-’:A PFTANAIE T KOMEXTPATA TN VWARTNOGY .: T TATN

Zdroj: interni material vybrané spole¢nosti
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Priloha E Mési¢ni vystup z funkce Car Feedback

Na obrazku niZze je znazornén mési¢ni vystup z funkce Car Feedback. Jak je z vystupt

viditelné, udélilo za sledované obdobi Unor - fijen 2021 svoje hodnoceni 196 uzivateld. Tyto

uzivatelé vyjadiili svoje hodnoceni ve 740 zpétnych vazbach, které obsahuji 288 slovnich

komentatii. Nejcasteji byly ohodnoceny kategorie infotainment a exteriér vozu.

Customer CarFeedback Monitoring

Period: 08.02.20217 to 11.10.2021

| Market: CZ | Focus: OCTAVIA A8

# Feedbacks

740

# Users
196 ’

| Rating @ Gad ® Good @ Neutral
200

Number of Feedbacks

# Comment

288

| # CASK

199

2 -
o O
]

= _,‘."'

3333 I EHBOMN

A JZBMBBB¥VNDNANNRN
a2

Highlighted user comments:

jedina vec

listky z parkovani zapadajl mezi
okno a oblozen

Zdroj: interni material vybrané spole¢nosti
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Priloha F Online prostifedi web monitoringu

. kamiq =
miaggtavia mna!eq_E(_Jleslav
karoq )
""“on(\larkt kodiaq
kunden

——— R = —_— T
e s .o E] - > —
Py ey \é) EOX TR e LI T ——

Pt At e e A Ot AL W b
L —~

- aCC o n POt

Zdroj: interni material vybrané spoleénosti
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Priloha G Vystup pro porovnani negativni komunikace mezi

znackami

Wettbewerbsvergleich: Anteil der negativen Kommunikation

100%

80%

2 6%
Q
=
T
£

) A0%
[&]

20%

0%

Oct"17 Nov 17 Dez'17 Jan'18 Feb'18 Mar'18

EMBrand1 MWBrand? ®Brand3 M Brand4

Zdroj: interni material vybrané spolecnosti
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Priloha H Individualné prizpisobeny vystup

Country

Anteile der negativen Kommunikation auf Landerebene

I

Low Fuel Consumption

Engine - Good Performance
Smooth Driving Experience
Smooth Driving Experience

Exterior Design

Burmester Audio System

Exterior Design
Interior Design

Engine - Good Performance

Zdroj: interni materialy vybrané spole¢nosti

Abnormal Engine Noises
Squeaking

AT — Shifts at Wrong Times
Shifts too late

Excessive Wind Noise
Insufficient insulation

[ =

Sunroof — Abnormal Noises

Rattling noises

Remote Start (remote and app): Works
imprecisely

Park Assist - Not Working

Sensor unreliable, camera not working

Tire Defects

Bulged, deformed
Abnormal Engine Noises
Loud noises, clattering
AT - Shifts Roughly
Jerking, rough shifts
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Priloha I Prognoza vyvoje poctu zakaznickych reklamaci

3/31/2021
4/30/2021
5/31/2021
6/30/2021
7/31/2021
8/30/2021
9/30/2021
10/30/2021
11/30/2021

400
300
200

100

-100
-200

-300

332
323
102
92
42
7
1 1 1.00
-90.210926 -200.33
-150.54893 -260.67

1.00
19.91
-40.43

3/31/2021 4/30/2021 5/31/2021 6/30/2021 7/31/2021 8/30/2021 9/30/2021 10/30/202111/30/2021

Zdroj: Vlastni
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Horni hranice spolehlivosti
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Priloha J Navrh reportu — porovnini web monitoringu a

zakaznickych reklamaci

hlodel 3 - OQuarterly Eeport

- .
TOF X0 Mentu_l:ls 03 ] Monthly Menti
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Crearter 2000
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5 |E 36 1 300 l l I l ‘
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B H T4z 1 A.Pr?.:l. Mu',- Jumn Juil "'"E Zen
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17 | O

15 P

17| Q

18 R —— sas,

18 5 = positive = perstive = nestal

w | T - = It
Cusiomer Claims Moniioring
TOP 20 Customer Claims

Poc. Tapic Producton Mootk

4 5 [ 7 ] ] Total

1 A 75 24 21 7 1 2

2 B 21 1] 45 &8 3 1]

3 c 2 7 11 ] 3 o

] D

5 E

5 F

7 G

] H

] |

10 i

1 E

12 L

13 M

1% N

15 ¥]

14 ]

17 [+]

18 B

] ]

20 T

*yellow marked topics are similar in both monitoring tools

Zdroj: Vlastni

105



Priloha K Navrh pro oznaceni zavedeného opatieni

WY - DISS MONITORING

Markte

Jabe 2027 Ergebnis
Monat E 4 | s “ 7 8 B
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Zdroj: interni material vybrané spole¢nosti



