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Anotace

Cilem této diplomové prace je navrhnout doporuceni pro aktualné pouzivané nastroje pro
meéfeni a monitorovani zdkaznické spokojenosti a zpracovani dat ve vybrané spolecnosti a
eliminovat tak vznik potencidlnich zakaznickych reklamaci a zlepsit zékaznickou
spokojenost. Prvni Cast této prace se zabyva teoretickymi vychodisky fizeni kwvality
a zdkaznickou spokojenosti. Vzhledem k tomu, ze méfeni zakaznické spokojenosti probiha
na zakladé dat a informact, je druh4 Cast této prace vénovana ukazkam moznych vychodisek
pro tizeni dat, informaci a znalosti. Nasleduje predstaveni vybrané spoleCnosti a rozbor
aktualné pouzivanych nastrojii pro méfeni a monitorovani zakaznické spokojenosti. V
zaverecné kapitole jsou data ziskand z ndstroje web monitoring vyhodnocena, zpracovana
a komparovdna s daty z ndstroje pro monitorovani zdkaznickych reklamaci. Na zaklad¢ toho

je navrzena vhodna kombinace téchto nastroju a doporuceni pro aktualné pouzivané nastroje.
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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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Seznam zkratek
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FAP
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Customer Experience
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Uvod

Zékaznik je subjekt, kterému firmy odevzdavaji vysledky vlastni priace a je tak jejich
dilezitym strategickym potencidlem. Snahou firem je pecCovat o spokojenost svych
zakaznikl, protoze spokojeni zakaznici maji tendenci se ¢asem meénit na zakazniky trvalé.
Zakaznickou spokojenost 1ze chépat jako urcité vnimani a naplnéni ocekavani. Vznika na
zakladé pozitivniho vysledku srovnani obrazu vyrobku vytvoreného ve spotiebiteloveé mysli
s vyrobkem skute¢nym. Jinak feCeno zdkaznickd spokojenost je vysledkem, kdy zdkaznik
porovna své predstavy s vnimanou realitou. V souCasné dobé maji zakaznici k dispozici
§irokou nabidku podobnych vyrobki ¢&i sluzeb. Vzhledem k rozsahlé dostupnosti
informacnich zdroji zdkaznici ve fazi ndkupniho rozhodovaciho procesu aktivné
vyhledavaji informace a vyhodnocuji alternativy. Pro firmy je dilezité zajistit zakaznika
spokojenym. Méfenim a monitorovanim zékaznické spokojenosti zjistuji firmy nejen miru
spokojenosti ¢i nespokojenosti zakazniku, ale také analyzuji konkrétni oblasti (témata), které
ocekavanim zakazniki neodpovidaji. Vyuzivaji pro to fadu riznych nastroju a metod pro

zpracovani dat.

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

zékaznickou spokojenost.

Prvni Cast této diplomové prace je vénovana vymezeni teoretickych vychodisek fizeni
kvality. Tato Cast prace je zpracovana predevsim pomoci literarni reSerSe. Kromé vymezeni
zakladnich pojmu fizeni kvality a jeji historie, je ¢ast této kapitoly vénovana zdkaznikovi
a méfeni a monitorovani jeho spokojenosti. Jsou zde predstavené riizné zptusoby pro méfeni
a monitorovani zdkaznické spokojenosti. Zejména pojem web monitoring, ktery bude

stézejnim pojmem v této praci.

Vzhledem k tomu, Ze méfeni 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. Stejné jako predchazejici kapitola je tato Cast prace
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zpracovana pomoci literarni reSer§e. Kromé vymezeni zakladnich pojmi a souvislosti mezi

nimi je v této kapitole popsand 1 datova a informacni kvalita.

Tteti kapitola této prace je zaméfena na meéfeni a monitorovani zakaznické spokojenosti
ve vybrané spole¢nosti. V tvodu této kapitoly je predstavena spole¢nost Skoda Auto, ktera
je nejvétsim vyrobcem automobil®l v Ceské republice a fadi se také mezi evropskou $picku
vyrobcl automobilt. Vzhledem k tomu, ze monitorovani zakaznické spokojenosti je Cinnosti
oddéleni fizeni kvality, je v této kapitole popsand 1 struktura tohoto oddéleni. Prevazna ¢ast
této kapitoly je vénovana analyze nastroju pro méfeni a monitorovani zakaznické

spokojenosti a zpracovani ziskanych dat.

Posledni kapitola této prace, kterd zaroven uvadi i praktickou cast price, je zaméfena
na vyhodnoceni a zpracovani ziskanych dat z ndstroje web monitoring a jejich komparaci
s daty z nastroje pro monitorovani zakaznickych reklamaci. Na zakladé zjisténych vysledkt

je navrzena vhodna kombinace téchto nastrojui a doporuceni pro aktualné pouzivané nastroje.
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1. Teoreticka vychodiska oblasti rizeni kvality

Cilem této kapitoly je predstavit teoretickd vychodiska oblasti fizeni kvality. Prvni Cast této
kapitoly se zabyva vyznamem pojmu kvalita. Nasledujici kapitola se vénuje fizeni kvality,
jeho funkci a principt. V dalsi Casti je popsané historické pozadi pro fizeni kvality vetné
jeho nejdulezitéjsich milnikt. Zavérecna kapitola je vénovana zdkaznikovi a monitorovani

jeho spokojenosti.

1.1 Pojem kvalita

V literatute je mozné se setkat s pojmy kvalita a jakost. Bude vhodné na uvod vymezit
vyznam téchto dvou pojmu. Jakost byla dfive chapana jako trover splnéni pozadavkt (napf.
prvni a druha jakost). Pojem kvalita oznaCoval $irsi okruh charakteristik (vcetné naklada
a produktivity). V soucasné dobé 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 zpiisobilost k uZiti (Juran),
- Kvalita je to, co za ni povazuje zdkaznik (Freigenbaum),

- Kvalita je mira vysledku, kterd miize byt kategorizovand v riiznych triddch.

Norma CSN EN ISO 9001:2016 hovoti, ze: , kvalita je stuperii 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 stredovéku, kdy byl cloveék jak vyrobcem, tak

i spotiebitelem véci. Lidé si zhotovovali nastroje pro lov, odévy, obydli a pomuicky pro
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zpracovani piirodnich produkti dle kvality a mnozstvi, které vyhovovalo vlastni potiebé¢.
S rozvojem obchodu se zacCaly uplatriovat miry a vahy, a vyrobci se zacali zajimat o to, jak

lidem sménéné produkty slouzi (Bednatova, 2013).
Podrobnéji se historii fizeni kvality bude zabyvat nasledujici kapitola.

Dalsi nazory ztotoznuji kvalitu s absenci vad a problému, shodou s piedpisy, spokojenosti
zakaznika ¢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 terminti piileti, komfort, nizké

Letecke spole¢nosti iklady. bezpecnost

Automobilovy primysl Nulovy rozsah vad, spolehlivost

Spravna a rychld diagn6za, minimalni ¢ekaci doba,
diskrétnost, $piCkové znalosti Iékatu a sester
Rychlost dodani, spolehlivost persondlnost,

spravnost dodéni zasilek

Dosazeni shody s planovanymi vystupy ucent,

Skolstvi znalosti zaki a studenti, jejich uplatnitelnost na
trhu price
Atraktivni design, provozni spolehlivost, nizka
energeticka spotieba

Zdravotni nezdvadnost, vynikajici chut’ a dalsi

senzorické vlastnosti, rychlost dodani zakaznikiim

Zdravotni péce

Postovni sluzby

Vyroba ,,bilého zbozi*

Vyroba potravin

Zdroj: Vlastni

Kvalitu nelze vnimat pouze v roviné technické, pricemz technickd vyspélost vyrobku,
potazmo podniku, je jisté jednim z podstatnych aspekt vykonnosti podniku, av§ak kvalitou
se rozumi také schopnost produktu uspokojit pozadavky zakaznika. Jinymi slovy feceno,

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

I pres rizné pohledy na pojeti kvality 1ze nalézt nékteré vyznamné spole¢né charakteristiky

toho, co je vSeobecné oznacovano jako kvalita:

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

- jeji troven je méfitelna a muZze 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 pojmu je stejny, proto budou v dalsi ¢asti vyklada pouzité

oba dva pojmy.

Rizeni kvality je ¢ast celopodnikového Fizeni, kter4 ma garantovat spokojenost a loajalitu

zakaznikiim tim nejefektivn€j§im zptsobem (Nenadal, 2018).

Veber (2007) popisuje fizeni kvality jako: , koordinované cinnost pro usmérinovani 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 soucasti celkového managementu organizace. Mezi zakladni funkce

fizeni kvality Ize fadit nasledujici funkce:

- maximalizace spokojenosti a loajality zdkaznika,
- minimalizace vydajq,
- budovéni prostfedi podnécujici neustale zlepSovani, inovace a zmény,

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

Vyse uvedené funkce mohou byt efektivné a ucinn€é napliiovany souborem vzajemné
provazanych procesu. Tyto procesy lze rozdélit do oblasti: planovani, prokazovani, fizeni

a zlepSovani kvality (Nenadal, 2018).

Pti zlepSovani procest fizeni kvality je dilezité zohlednit i faktory provazejici 21. stoleti.
Jedna se napiiklad o digitalizace spolecnosti (Primysl 4.0), tlak na racionalni vyuzivani
pfirodnich zdroji, pozadavky na bezpecnost, uzké propojeni informacnich systému
odbérateli a dodavateld, negativni a pozitivni dopady globalizace, tlak na inovace

a zlepSovani (Nenadal, 2018).

Nelze vSak ani opomenout tzv. principy managementu kvality. Tyto principy vznikaji na
zakladeé shody nazort vétsiny svétovych odborniki o tom, co by mély mit soudobé piistupy
ke kvalité spolecného. Jedna se o soubory hodnot, pravidel a viry, které pomahaji nejen
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rozvoji modernich systémut, ale i rozvoji vykonnosti celé organizace. Za principy
managementu kvality 21. stoleti 1ze 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
pfipomina management kvality jeden ze zakonl v kodexu babylonského kréle
Chammurapiho: ,, jestliZe stavitel postavil nékomu diim a neudélal dilo pevné a spadne zed,

tento stavitel pevné postavi tuto zed ze svych viastnich prostiedkit“ (Nenaddl, 2018).

Vyvoj managementu kvality v obdobi 20. stoleti 1ze rozdélit do n¢kolika fazi znazornéné na
Obrazku 1. Na pocatku dvacatych let doslo k uplatnéni metod védeckého fizeni F. W.
Taylora ve Fordovych zdvodech. Béhem tohoto obdobi doSlo k vytvoreni specialnich
pracovnich pozic technickych kontrolora kvality. Pozdéji se na to zacali aplikovat prvni
statistické regulace a prejimky podle navrhii Shewarta a Romiga. Obdobi po Druhé svétové
vélce zaznamenalo masivni rozsifeni statistického fizeni v Japonsku. Zacali se tak rozvijet
prvni systémové piistupy k managementu kvality. Tyto pfistupy v Japonsku vydstily v prvni
modely filozofie oznaCovany jako TQM (Total Quality Management) (cesky celkovy
management kvality) (Nenadal, 2018).

Vroce 1987 byly vyddany prvni verze norem ISO 9000!, které poprvé kodifikovali
univerzalné aplikovatelné pozadavky na systémy managementu kvality. VSechny tyto

historické kroky tvofi zaklad pro soucCasny management kvality smétujici k excelenci

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

Pro udrzeni GCinnosti téchto norem, jsou normy periodicky revidovany podle vyvoje oblasti fizeni kvality.
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organizaci. Lze tomu rozumét jako logické vyusténi neustalého hledani co nejdokonalej§iho

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

TYP MODELU OBDOBI KOLEM ROKU CHARAKTERISTICKE RYSY

FAimy kontakt remesinika se
Model femesiné vyroby

Model vyroby s technickou
kontrolou

Model vyroby s aplikaci
statistickych metod ve vyrobé

Statistickerizeni rozsireno
v Japonsku na vsechny procesy.
Poprvé zaveden pojem systému
managementu kvality.

Model s regulaci procesl
(Cwac)

Prijata idea, Ze kvalita je zdleZitosti

Model s koncepci TQM véadrm{ndsawvcduy’kdsavsom

Model s kriteridinimi standardy

Model s integraci systémd
managementu bezpecnost atd.) se dosdb k pazndmi

Model excelence organizaci

Obrdzek 1: Historické milniky managementu kvality
Zdroj: Nenadél (2018)
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14 Nastroje a metody managementu kvality

Cilem nastrojui a metod managementu kvality je usnadnit, zpiehlednit a efektivné vyuzivat
vhodné prostiedky k dosahovani pozadovaného stavu kvality z pohledu zdkaznika i vyrobce.
V poslednich desetiletich doslo k vyvinuti a zavedeni fady riznych podpurnych nastroju,

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

- vSeobecné metody,
- metody pro pldnovéni,
- metody vhodné pro zlepSovani a sledovani procesu,

- metody hodnoceni (Veber, 2007).

1.4.1 Vseobecné metody managementu kvality

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

Sedm nastroju fizeni kvality nebo Brainstorming.

Metoda PDCA (Plan-Do-Check-Action) je obecnd metoda zlepSovani. Tato metoda
naznacuje Ctyii kroky, které je nutné ve spravné posloupnosti dodrzet, tak abychom byli
schopni ucinit spravna rozhodnuti. Posloupnost té€chto krokua je znazornéna na Obrazku 2.
Cilem prvniho kroku Plan je navrh pro feSeni problému. K tomuto navrhu lze dospét tim,
ze jsou nejdiive nashromazdéné vSechny potiebné informace, které jsou nasledné utfidéné a
je proveden jejich rozbor. Na zakladé této analyzy jsou odhalené zakladni pfiCiny. Pro feseni
téchto pficin hleddme napravni Ci preventivni opatfeni. V nésledujicim kroku Do dochazi
k realizaci opatfeni a ovéfeni jeho funkcnosti. Krok Check vyhodnocuje, jestli zavedené
opatfeni mélo pozitivni vliv pro organizaci i koncového zédkaznika. Po ovéfeni funk¢énosti
opatieni je tfeba osvédCené opatieni stabilizovat. Z toho divodu zavadi krok Act opatieni

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

Sedm nastroju pro rizeni kvality (angl. Seven Quality Control Tools) nalézaji sviij pavod
v japonskych firmach. Manazefi je tehdy a dodnes vyuzivaji pro zkoumani problému
v krouzcich kvality. Tyto nastroje se osvédCuji nejen pii fizeni ve vyrobg, ale také 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 ndstroju Fizeni kvality
Nastroj Ukol
Tabulky a formulafe pro sbér dat Zachyceni potfebnych udaji pro dalsi zpracovani —
systematické usporadani informaci, podchyceni
souvislosti, plynulé zachyceni novych udaji o
sledované situaci

Vyvojovy diagram Srozumitelné zptehlednéni procesi a jejich
vnitinich vztahli pomoci standardnich symbolu
Diagram pficin a nasledki (Ishikawtv diagram) Néazorné a strukturované zachyceni vSech moznych
pricin, které vedly nebo by mohly vést k danému
ndsledku
Paretliv diagram Zalozen na principu 80 % je zpiisobeno 20 %

pri¢in, pomaha urCovat priority, na které je ticba se
zam¢iit (produkty, procesy, ¢innosti) tim, Ze jsou
poloZky uspotfadany podle Cetnosti vyskytu a
stanovi se relativni kumulované Cetnosti

Bodovy a diagram Pomiticka pro orientacni zjist'ovani existence Ci
neexistence mezi dveéma veliCinami
Histogram Pfevadéni nepiehlednych tabulek, rozsahlych

¢iselnych hodnot vykazujici variabilitu v disledku
pusobeni riznych vlivii, do jedné srozumitelné
formy (sloupcového grafu)
Regulacni diagram Znazornéni vyvoje naméfenych hodnot v Casové
posloupnosti

Zdroj: Vlastni

Poslednim nastrojem vSeobecnych metod managementu kvality je Brainstorming (cesky
boure mozkir). Jedna se o ucinnou tymovou techniku pro vyhledavani co nejvétsiho poctu
napadu. Techniku Brainstorming je vhodné vyuzivat zejména v situacich, kdy je zadouci se

oprostit od osvédCenych postupt a feseni (Veber, 2007).

1.4.2 Metody pro planovani kvality

Dal§i metodou managementu kvality jsou metody pro pldnovani kvality. Tyto metody
zasahuji do obdobi vyvojové faze novych produkti a procesu. Podle plant vytvorenych
behem této faze se vyrobky a procesy dale projektuji a realizuji. Cilem metod pro planovani
kvality je prevedeni zakaznickych pozadavki do potencialnich produkti a prevence
potencidlnich neshod a vad. Mezi metody pro planovéni kvality se fadi naptiklad metody

FMEA, QFD, Poke Yoke nebo Stromové analyza FTA.

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

Pti¢inou pro to muze §patn€ navrzena konstrukce vyrobki nebo faktory ptsobici v procesu
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vyroby. Pro moznost identifikace vSech potencidlnich vad jsou analyzované objekty
(produkt, proces) rozkladdny na jednotlivé skladebni prvky. Vyrobek na dily a proces
na jednotlivé Casti procesu. V kazdém prvku je urCen projev moznych vad, jejich nasledky
a pravdépodobné priCiny. Na zakladé toho jsou pfijata preventivni opatieni. Po pfijeti
preventivnich opatfeni je stanoveno tzv. rizikové Cislo. Pro jeho vypocet se zohlediuje:
pravdépodobnost vyskytu, vyznam vady pro zékaznika a pravdépodobnost odhaleni vady
zakaznikem. (Veber, 2007)

QFD (angl. Quality Function Developement) slouzi k ptevodu pozadavki ze strany
zakaznik( na zakladni technické parametry, které by mél produkt obsahovat. Jako grafickou
pomiucku pouziva metoda soustavu matic tzv. dim kvality, ktery znazortiuje Obrazek 3. Tato

soustava zachycuje vSechny informace a jejich souvislosti (Nenadal, 2015).
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Obrdzek 3: Dim kvality

Zdroj: Nenaddl (2015)

POKA YOKE je japonsky termin, ktery 1ze do Cestiny prelozit jako chybo-vzdorny. Princip
POKA YOKE pomadha zabranovat vzniku defektnich vyrobkti pomoci prevence a napravy,
a upozornuje na zbyteCné chyby z divodu lidské nedbalosti. Vyuziva se pro to zejména
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vizudlni management v podobé& svételnych znaceni, zvukova vystraznd zafizeni nebo
pojistky pro automatické vypnuti vyrobniho zafizeni. Tyto pfipravky a zafizeni dokazou
eliminovat vznik nesouladu ve vyrobnich procesech, napi. zaménu soucastek nebo poradi
jednotlivych vyrobnich operaci. Dale dokaze piispét ke snizeni nebezpeli urazii pro
uzivatelé vyrobnich zatizeni, napf. spusténi vyrobniho zatizeni az po zavieni bezpecnostniho

vika (Veber, 2007).

FTA (angl. Fault Tree Analysis) v Ceském piekladu zndma jako analyza stromu poruch, je
alternativou metody FMEA. Stejné jako metoda FMEA analyzuje tato metoda vSechny
mozné priiny pro vznik vad. Lisi se vSak v tom, ze FMEA pfti své analyze postupuje od
prvku k celku, zatimco FTA méa opacny postup. Metoda FTA postupuje od vrcholové
udalosti vzniku vady k dil¢im pfi¢inam. Jako podplrny ndstroj pii tom vyuziva stromovy
diagram, ktery rozklada pficiny do jednotlivych drovni a zaroven stanovuje podminky za

nichz tyto pfi€iny nastanou. Ukéazka diagramu je znazornéné na Obrazku 4 (Ostrom, 2019).
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Obrdzek 4: Metoda FTA
Zdroj: Ostrom, 2019

1.4.3 Metody pro zlepSovani a sledovani procesu

Pfi metodach zlepSovani a sledovani procest jsou méfeny a vyhodnocovany dilci vysledky.
Slouzi k tomu jednoduché ndstroje managementu kvality. Mezi tyto nastroje lze naptiklad

radit statické prejimky ¢i analyzy zpusobilosti.
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Statické prejimky je soubor metod, které se pouzivaji pii vybérové kontrole (kontrole Casti
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. Prubéh statické piejimky spociva v nahodném vybéru pfislusnych

prvkl ze souboru ke kontrole. (Veber, 2007)

Pomoci analyzy zpusobilosti jsou ovéfovany schopnosti procesu a stroju plnit na n€ kladené
pozadavky. Proces je sledovan pomoci statistické regulace. Pokud se tento proces podafi
zlepsit natolik, je mozné jej prohlasit za statisticky stabilni, tzn. nebude se ménit
charakteristika polohy a variability. Pro grafické vyjadfeni analyzy zpusobilosti slouzi
histogram cetnosti doplnény o svislé ¢ary. Ukazka histogramu je znazornéna na Obrazku 5.
Svislé ¢ary vymezuji prostor, kde se ma histogram nalézat. Jinak fe€eno predstavuji svislé

cary pozadavky zakaznikt (Veber, 2007).
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Obrdzek 5: Histogram cetnosti doplnén o meze zpiisobilosti
Zdroj: Veber, 2007

1.4.4 Metody hodnoceni kvality

Kvalitu nelze vyjadiit absolutng€, tzn. nelze ji pfimo méfit. Lze ji vSak vyjadfit relativné
porovnanim skute¢né hodnoty s hodnotou pozadovanou. Napiiklad hodnota predepsana
pravnim predpisem, hodnota uvedena v norméch, hodnota dohodnutd mezi dodavatelem
a zékaznikem v objednavce ¢i smlouvé. Vysledkem porovnani mize 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 napfiklad metody jako spotiebitelské testy nebo
benchmarking (Veber, 2007).

Spotrebitelské testy jsou testy produktt, které probihaji za uCasti spotiebitele. Spotiebiteli
je pri testovani predklddan produkt jehoz vlastnosti srovnava se svymi predstavami
a zkuSenostmi. Spotfebitelé tak poskytuji vyrobci cenné informace o svych ndzorech,

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

Cilem metody benchmarking je najit a aplikovat nejlepsi praktiky pomoci srovnani. Tato
metoda se nezabyvd pouze tim co je nejlepsi, ale také jak toho dosdhnout. Zdrojem pro
porovnani nemusi byt vzdy konkurenti, ale 1ze nalézt i feSeni mimo obor. Stézejnim faktorem
benchmarkingu je obtizné vyhledavani vhodnych subjektl, ziskani informaci nebo

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

1.5 Zakaznik

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

hovoti ze: ,,zdkaznik je kazdy komu odevzddvdame vysledky vlastni prdace*.

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

produktt a sluzeb (Blecharz, 2011).

Externi zdkaznik vnima kvalitu prostfednictvim vlastnosti produktu poskytujicich uzitek.
Zaroveii tyto vlastnosti pométuje s cenou, kterou musel na ndkup vynalozit (napf. cena
nového vozu), pfipadné s provoznimi ndklady spojené s pouzivanim vyrobku (napt. ndklady

na pohonné hmoty) (Veber, 2007).

Kvalita bezprostfedné souvisi i sekonomickou realitou organizace. Jeji pisobeni lze
pozorovat z pohledu naklada a vynost organizace. Na stran€ nakladi 1ze urcit fadu efektt,
které pusobeni kvality pfinasi, napf. snizeni ztrat souvisejici s vadnou produkci, omezeni

vicenakladi na opravy nebo potfeba mensiho rozsahu kontrol. Na strané vynosi ma péce
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o kvalitu celou fadu pozitivnich dopadu, napt. rozsifeni prodejii u stavajicich i novych

zakaznik, zvySeni podilu na trhu nebo zvyseni spokojenosti zakaznikti (Veber, 2007).

1.5.1 Spokojenost zakaznika

Norma CSN EN ISO 9000:2006 vymezuje pojem spokojenost zdkaznika jako: ,ndzor
zdkaznika na miru, v niz obchodni pripad spinil potieby a ocekavdni zdkaznika* (Nenadal,

2008).

Cilem realizace veskerych Cinnosti vedouci ke zlepSeni kvality v organizaci je uspokojeni
potieb zakaznika. Vychazi to z dobré znalosti jeho prani a potieb. Odvijeji se od toho také
vychozi Cinnosti organizace. V prvni fade je tieba zjistit potifeby zakaznika a nasledné je

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

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

zdroje patfi:

- vyzkumy (dotazniky, telefonické rozhovory, pfima interview),
- znalosti a zkuSenosti odborniki organizace,

- zpravy se stiznostmi,

- reklamace,

- web monitoring.

Spokojenost zakaznika je dulezité nepretrzité kontrolovat, monitorovat, méfit
a vyhodnocovat. Sbér dat pro tyto ucely ma podobnou formu jako pii zjistovani
zakaznickych pozadavkl. Zjednodusené lze fici, ze zakaznické pfipominky jsou zaroveni

také zakaznickym pozadavkem (Zamazalova, 2009).

Zakaznici jsou pro firmy dulezitym strategickym potencialem. Snahou obchodnikil je
pecovat o spokojenost svych zakazniki. Spokojeni zakaznici maji tendenci se Casem ménit
na zdkazniky trvalé. Ty opakované u firmy nakupuji a zajist'uji tak jeji stabilni obrat. Dile
je nutné podotknout, ze spokojeny zakaznik se o svou pozitivni zkuSenost déli se svymi

znamymi. Podle tvrzeni fady odborniki je udrzeni stavajiciho zakaznika az pétkrat levnéjsi
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a stoji méné usili nez ziskani nového zdkaznika. Chce-li firma ucinit opatfeni k odstranéni
nespokojenosti ¢i dal§imu zvySeni spokojenosti, je tieba znat konkrétni divody spokojenosti

¢i nespokojenosti (Zamazalova, 2009).

Podle Mehrjoue (2011) je spokojenost zakaznika predpokladem uspéchu jakéhokoliv
podnikéani v€etné automobilového trhu. Jednou z kli¢ovych vyzev pro firmy je védét, jak

udrzet a prilakat zakazniky zvySenim kvality nabizenych vyrobkl a sluzeb.

1.5.2 Méreni a monitorovani spokojenosti zakaznika

Pro méfeni a monitorovani zakaznické spokojenosti je nutné velmi dobfe znat jasnou definici
toho co je cilem méfit. Spokojenost zakaznika je tfeba méfit ve dvou rovinach, co zdkaznik

o¢ekavd a co zdkaznika uspokojuje.

Meéfeni a monitorovani spokojenosti zakaznika je velmi komplexni. Je proto dulezité k nému
pfistupovat profesionaln€ a systematicky. V soucasné dob€ maji firmy moznost pouzit rizné
metody ke zjisténi spokojenosti svych zakazniki. Naptiklad prizkumy spokojenosti,
systémy navrhu a zlepSeni, analyza ztracenych zakaznik(?, analyza zdakaznickych reklamaci
a web monitoring. Vzhledem k tomu, ze web monitoring bude stéZejnim tématem praktické

Casti této prace, bude tento pojem piiblizen v nédsledujicich odstavcich.

Web monitoring, jinak také nazyvany jako social media monitoring (cesky monitorovani
socidlni siti) nebo internet monitoring (Cesky monitorovdani internetu), je nastroj zaméfeny
na analyzu riznych pfispévkl, komentaiti a diskuzi, které byly na internetu sdilené.

Vyhledavani informaci probihd na zakladé pfedem definovanych kritérii (kliCovych slov).

Podle Reddicka (2012) zahrnuje web monitoring identifikaci, pozorovéni a analyzu obsahu
vytvatenych a pfenasenych mezi uzivateli socidlnich siti. Na rozdil od tradi¢niho

monitorovani probihd monitorovani internetu v redlném case.

2 Analyza ztracenych zakazniki je ukazatelem kvality Fizeni spokojenosti a loajality zakazniki. Spociva
v nalézani a kontaktovani odeslych zakazniku. Jeji provadéni byva ¢asove a finanCni velmi naro¢né.
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Pii méfeni spokojenosti je dilezité postupovat v nasledujicich krocich:

- definovat, kdo je pro firmu zdkaznikem,

- definovat znaky spokojenosti zakaznik,

- vybrat vhodnou metodu sbéru dat,

- vyhodnotit data o spokojenosti zakazniku,

- vyuzit vysledky o 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 zdkaznika 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 teoretickd vychodiska pro fizeni dat, informaci a znalosti.
Prvni Cast této kapitoly je vénovan vysvétleni pojmu data, informace a znalost a vztahu
téchto tfi pojma. Nasledné je formulovan pojem informacni systém vcetné jeho slozek
a funkci. Dadle je charakterizovan proces datového toku a popis diagramu datovych tokd.

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

2.1 Data

Pojem data pochazi z latinského slova ,, datum “, které 1ze vylozit jako néco daného. Ptivodné
bylo toto slovo odvozeno z pfi¢esti minulého slova , dare” (slovo dat). V klasické
pocitacové veéde se pojem data pouziva pro oznaceni Cisla, textu, zvuku ¢i obrazu. Muze se
jednat i o smyslové vjemy jako jsou €ich ¢i hmat. Z fyzikdlniho hlediska jsou data vnimana
jako jista naslednost znaka (signalil), které bezprostiedné odrazeji zkoumanou skuteCnost.
Data slouzi pro reprezentaci fakti, atributi, odrazu déju a véci, a jsou surovinou, ze které
vznikaji informace. Kromé toho jsou data nositelem potencidlni hodnoty a mohou byt
i prfedmétem obchodovani a jejich nakup miZze byt za cenu nemalych nakladu (Sklendk,

2001).

Dle Kerkovské a Drdly (2003) 1ze data charakterizovat jako vyroky popisujici realitu. Za
tyto vyroky lze povazovat:

vees

- osobni tdaje zameéstnanct (jméno, pfijmeni, datum narozeni, adresa bydliste),
- prodejni vysledky firmy, podily na trhu, ¢tvrtletni hospodatsky vysledek,
- zékony, smérnice,

- pocet zakaznickych pfipominek a reklamaci.
Z hlediska price s daty je mozné rozliSovat data strukturovand a nestrukturovana.
Strukturovana data zachycuji fakta, atributy, objekty. Vyznamnym rysem pro

strukturovana data je existence urcitych elementt dat. Typickym pifikladem pro ukladani dat
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je uklddani dat pomoci relac¢nich databazovych systémi. Vyuziva se obvykle nasledujici
hierarchie elementd: pole — zaznam — relace — databaze. Toto strukturované uloZeni
umoziuje snadno vybrat potfebna data pro feSeni ur¢itého informacniho problému (Sklenak,

2001).

Nestrukturovana data jsou vyjadrena jako tok bytt bez dalSiho rozliSeni. Mize se jednat
o obrazky, zvukové nahravky, Cisla, textové dokumenty. Tento typ dat byva ozna¢ovan jako

surovina pro vytvareni informaci (Sklenak, 2001).

2.2 Informace

S daty ddle 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, kterd ndm upresiuje urcitd

fakta o jevech nebo objektech redlného 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 vSak 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
spolecnosti. Informace jsou prevazné ziskavany prostrednictvim vypocetni techniky a internetu.
Predev§im z davodu rychlosti a aktualnosti, které jim internet poskytuje. Dalsi formou pro
ziskdvani informaci je jejich ziskavani ze psané podoby, napf. z novin, knih nebo Casopisu

(Sklendk, 2001).

Na informaci lze nahliZet tfemi riznymi pohledy. Synakticky pohled se zaméfuje na formalni
strukturu informace. Jedna 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 sémanticky pohled) se neorientuji na vztah k pfijemci. Na rozdil od toho se
pragmaticky pohled tyka vztahu mezi symboly a pfijemcem. Zabyva se tak praktickym

vyuzitim informace. Umoznuje to definovat vlastnosti, které by mély informace spliiovat. Mezi
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nejdulezité)si vlastnosti informaci se fadi v¢asnost, dostupnost a spolehlivost pfisunu informaci,

obsah, format a hodnota informace (Sodomka, 2010).

2.2.1 Informacni proces

Informace jsou nezbytnym vstupem vétsiny lidskych €innosti. Vétsina lidskych ¢innosti je
v§ak zaroven i tvircem informace, at’ uz jako vedlejsi nebo hlavni produkt. Tyto informace
jsou pak vstupem pro jiné Cinnosti. Brani v tom vSak piekazky vznikajici mezi mistem
a casem vzniku informace a mistem a ¢asem uziti informace. Cilem informacéniho procesu,

ktery 1ze popsat jako priubéh cesty od vzniku po jeji uziti, je tyto prekazky prekonavat.

Obrazek 6 znazorfiuje schéma informacniho procesu. Z tohoto schématu vyplyvaji dvé
mozné varianty prenosu informaci. Prvni variantou je pfima komunikace mezi tvircem
a uzivatelem informace. AvSak pouze mald Cast informaci je mezi tvircem a uzivatelem
informace prenesena pfimo. VétSina informaci je mezi tviircem a uzivatelem prenasena
prostfednictvim informacniho systému. Priklady informac¢nich systému jsou knihovny,
databdzovad centra, statni archivy, fidici systémy podniki. Tok informaci muze probihat
i opatnym smeérem, tzn. uzivatel informace vyprodukuje nové informace, které jsou prenesené

na tvurce puvodnich informaci (Sklendk, 2001).

- prima komunikace -
Tvurce Uzivatel

a A

komunikace v prostoru a ase

‘A—‘ -
” Informadni systém e

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

Ptenos informace je zajistovan prostiednictvim informacnich ¢innosti, které zajist'uji zpracovani
informace od vzniku az po jeji uziti. Mezi tyto informacni Cinnosti patii: akvizice, vstupni
zpracovani, ulozeni do fondu a ndsledné vyhledavani, vystupni zpracovani a vyhodnoceni. Cilem
procesu akvizice je ziskavan{ informaci pro uchovani ve fondech a vybér vhodnych dokument.
Béhem vstupniho zpracovani se ziskany dokument analyzuje a je charakterizovan jeho obsah.
Nasledné se dokument vcetné jeho popisu uklada do fondia. Vystupni zpracovani zahrnuje
vyhotoveni kopie dokumentu a vytisténi dokumentu uchovaného v elektronické podobé.
Posledni ¢innost vyhodnoceni dokumentu spociva v analyze vyhledanych informaci a syntéze
informaci novych. Pii procesu vyhodnoceni zpravidla dochazi ke zméné struktury informace

(Sklendk, 2001).

2.2.3 Informacnizdroje

Podle Sklendka (2001, str. 22) je informacni zdroj: ,,systém, ktery je redalnym nebo

potencidlnim nositelem, zprostiedkovatelem nebo Siritelem informace.

Jedna se naptiklad o knihovny, databazova centra, televize, rozhlas. Informacni zdroje 1ze
Clenit dle riznych hledisek. Hlavnim hlediskem je jaké informace zdroj poskytuje, napf.
zdroje politickych, ekonomickych ¢i pravnich informaci. Dalsim hlediskem je format
informac¢niho zdroje, naptf. textovy, obrazovy, zvukovy ¢i multimedidlni. Déle Ize zdroje
Clenit podle jejich dostupnosti na zdroje vetfejné nebo komercni, ptip. utajované zdroje. Mezi
nejvyznamngjsi informacni zdroje patii knihovny a specializované firmy jejich hlavni

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

Vybér informacéniho zdroje zéalezi na vlastni informacni potieb&. V mnoha piipadech nestaci
nalézt pouze jeden zdroj, ale je tieba vyuzit vice nezavislych zdroja. Je dilezité znat jeho
kvalitu a cenu. Pii hodnoceni informacniho zdroje je vhodné brat v ivahu nésledujici
charakteristiky: typ informaci, rozsah, uplnost, retrospektiva, perioda aktualizace,
dostupnost a cena. Typ informaci uddva, zda se jednd o informaci textovou, obrazovou,
zvukovou ¢i multimedialni. Vhodnost typu informace zavisi na informac¢ni potfebé. Rozsah

zdroje udava, kolik zaznamua zdroj obsahuje. Cena zpravidla zavisi na rozsahu zdroje.
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Uplnost zdroje uréuje kolik dostupnych informaci je ve zdroji ulozeno. Retrospektiva?
uddva, 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 urCena riznymi zpusoby, napf. za
kazdy poskytnuty zaznam, za dobu pobytu v databazi nebo se muze jednat i o pausalni

platbu. Obecné plati, ze ¢im kvalitng&j$i informace, tim vys$i je jeji cena (Sklenak, 2001).

23 Znalosti

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

zkuSenostmi, dovednostmi, vztahy, hodnotami, mySlenkovymi procesy a vyznamem “.

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

Znalost ma tzkou vazbu na emoce a lidskou mysl (Mladkové, 2005).

Znalost lze definovat jako vzajemné provazané, meénitelné, rozSifitelné struktury

souvisejicich poznatku (Sklendk, 2001).

S pojmem znalost dzce souvisi také fizeni znalosti, které se zamétuje na shromazd'ovani,
uchovani a predavani 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. Dulezity je pro to pfistup uZivateli ke znalostem
a efektivni prace s nimi. Snahou je dosazeni vazby mezi vyuzivanim znalosti a uspokojenim

zakazniku (Zuzak, 2011).

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

Vztah mezi daty a informacemi je pomérné jednoznacny. Oba dva pojmy jsou riznymi
autory chapany pomémeé jednotné. U pojmu znalost nastavaji nejednoznacnosti, protoze
pojem je definovany nejen v zavislosti na osobnich preferencich jedinct, ale zaroven také
z pohledu urcitého oboru ¢i geografického regionu. V uvahu je dulezité brat i dobu, ve které
definice pojmu vznikla. Nazor na pojem znalost se v riznych historickych obdobich vyrazné

lisi (Mladkova, 2005).

Obrazek 7 znazornuje vztah mezi pojmy data, informace a znalosti. Ze schématu vyplyva,
ze jednotlivé pojmy jsou na sebe napojeny a vzajemné se dopliiuji. Hierarchicky si tyto
pojmy nejsou rovni, ale jsou stupiiovany. Nejniz§im stupném jsou data. Ty jsou déle dle
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
A - Kontextualizace, aplikace pfi
produkce feSenl problému, umoiZiuje
individuaini u€enl, personalizace
Data v kontextu in
et InfOrmace
> (strukturovana a zpracovana) 4 »
A
o Konceptualizace
uloZeni kategorizace, klasifikace
> Data

Obrdzek 7:Vztah mezi daty, informacemi a znalostmi

Zdroj: Bures, 2007

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

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 pfedchéazejicich kapitolach, je vSak jesté nutné
charakterizovat pojem systém. Systém je charakterizovan jako mnoZzina prvku a vazeb.
Vyznacuje se vstupnimi a vystupnimi vazbami prostfednictvim nich je informace ziskdvana
a pfedavana dél. Lze na néj zpravidla nahlizet z hlediska jejich komunikace s okolim a jaké

je jejich cilové chovani (Vymeétal, 2009).

Dle této charakteristiky lze informacni systém (dale jen IS) definovat jako prostredek
dodévajici vhodné informace na spravné misto ve spravny €as. Vymétal (2009, str. 14)
definuje IS jako: ,,usporadani vztahu mezi lidmi, datovymi a informacnimi zdroji a

procedurami jejich zpracovdni za ucelem dosazeni stanovych cilu .

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

informace dle potieb piijemcu.

Struktura efektivniho IS je slozena z péti komponent jejich souvislosti jsou zndzornéné na
Obrazku 8. Technické prostiedky (hardware) jsou pocitaCové systémy razného druhu
a velikosti doplnéné o periferni jednotky. Programové prostiedky (software) jsou tvorené
systémovymi programy, které tidi chod pocitaCe, efektivni praci s daty a komunikaci
pocitacového systému s redlnym svétem. Organizaéni prostredky (orgware) jsou tvofené
souborem nafizeni a pravidel, které definuji provozovani a vyuzivani IS a informacénich
technologii*. Lidska slozka (peopleware) fesi otdzky adaptace a ucinného fungovani
¢lovéka v pocitaCovém prostiedi. Realny svét (informacni zdroje, legislativa, normy)

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

4 Pojem informa¢ni technologie je uzivan v souladu s celosvétovou terminologii pro oznaeni techniky

zabyvajici se zpracovdni informaci (Tvrdikov4, 2008).
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INFORMACNI SYSTEM

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

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

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

Transakéni funkce vytvari databazové systémy a jejich aktualizace, napt. zaznamenani

nového zaméstnance do databaze, evidence nové zakaznickeé reklamace.

Funkce analyticka a planovaci slouzi ke zpracovani riiznych ptehledi. Mohou byt nimi
napfiklad prehled o podilu Zen a muzi ve firmé, graf o vyvoji poctu zakaznickych reklamac{

nebo analyza pfipominek ze studie o zékaznické spokojenosti.

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

2.6  Datové toky a diagram datovych toku

IS piijima informace o realnych jevech (udalostech) ve formé vstupt (datovych toka), které
se vzajemné kombinuji za ucelem odvozeni informace. Funk¢énosti IS se rozumi obsahové
vymezeni jeho Cinnosti, tzn. jaka data a informace systém poskytuje. Funk¢nost IS je také

odrazem redlného systému. V tomto smyslu je funkéni model IS nutno odvodit z modelu
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realnych procest - strukturovany pfistup® a modelu objekt - objektove orientovany piistup®.

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

Diagram datovych tokt (angl. Data Flow Model) slouzi jako graficky prostiedek pro navrh
a zobrazeni funk¢niho modelu IS. Diagram popisuje z jakych funkci, vstupt a vystupa se IS

sklada a jaké funkce IS bude tvofit (Bruckner, 2012).

Obrazek 9 znazornuje zakladni prvky a prubéh diagramu datovych tokt. Mezi zakladni
prvky diagramu datovych toku patfi:

- funkce,

- datovy tok,

- datovy sklad,

- termindtor (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 predstavuje fyzickou zménu nebo zpracovéani dat. Ridici funkce

predstavuje algoritmus fizeni funkce.

Datovy tok predstavuje presun dat v ramci IS (pfesun dat z okoli systému do systému nebo
naopak). Systém tyto data zpracovava a uklada. Znazoriuje se orientovanou Sipkou udavajici

smér toku. Sipka mizZe byt také oboustranna, tzn. Ze data teGou obéma sméry.

Datovy sklad slouzi pro ukladani dat pro pozd€jsi pouziti. V diagramu datovych toku se

znati dvéma rovnobé&znymi vodorovnymi carami. Toto oznaCeni vyjadiuje pieruSeni

5 Zékladni charakteristikou strukturovaného pfistupu (metody) je rozdéleni feseni problematiky do mensich,
presné definovanych Cinnosti. Vyhodou tohoto piistupu je rozdéleni projektu do dil¢ich ¢asti, které se 1épe
fidi a kontroluji (Vymétal, 2009).

® Objektové orientovany piistup je zaloZeny na tom, Ze objekt je uréity 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. DalSim charakteristickym rysem je, Ze objekty niz§i trovné dédi vlastnosti

objekti vyssi urovné (Vymétal, 2009).
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datového toku v ¢ase. Pouziva se v pfipadé€, kdy mezi procesy je ¢asové zpozdéni v predani
dat. Pro kazdy datovy sklad existuje minimaln¢ jeden datovy tok dovnitf a jeden datovy tok

ven.

Terminator je vnéjsi zdroj, ktery se systémem komunikuje. Ve schématu je terminétor
vyznacen obdélnikem, ktery vyjadiuje pocatek nebo konec datového toku. Terminator muze

byt clovek nebo skupina lidi, které na systém ptsobi z vnéjsiho prostiedi.

Symboly
funkce
Terminator ot e > (proces) Data Store
Q

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

2.7 Datova a informacni kvalita

Jak jiz bylo v tivodu této kapitoly feCeno, informace jsou zpracovand data. Datova kvalita je
do jisté miry synonymni s informacni kvalitou, resp. je jejim piimym dusledkem. Kvalita

informaci zavisi nejen na kvalite, ale také na kvalit€ zpracovani dat pfi vytvareni informaci.

Pti posuzovani kvality dat a informaci Ize rozlisit dva uhly pohledt — inhertni a pragmaticka
kvalita. Za inhertni kvalitu lze oznacit spravnost a presnost dat a informaci nebo miru
presnosti. Pragmaticka kvalita je hodnota, kterou ziskava uzivatel pfi jejich uziti (Sklendk,

2001).
Datova kvalita, resp. informacni kvalita je posuzovana pomoci ¢tyt zakladnich ukazatelt:

- dostupnost,
- pfesnost,
- uplnost,

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

kdy je potiebuje, napt. dostupnost v Case, misté, pozadované struktufe a formatu.

Presnost sleduje a kontroluje spravnost dat, napt. zda uvedené postovni smeérovaci ¢islo

odpovidé zadané adrese.

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

existuje spravné postovni smerovact Cislo, ale adresa je nekompletni.

Konzistence specifikuje mozné problémy v poruseni vazeb mezi daty, napt. dvé databaze
zakazniku v riznych lokalitach maji pro stejného zakaznika rtizna identifikacni Cisla (Pour,

2004).

Na zavér je nutné podotknout, ze prosta data at' jiz strukturované ulozena v databazich
(datovych skladech) nebo ve formé textovych dokumentd, jsou pouze potencialn€ hodnotna.
Data ziskavaji realnou hodnotu az v okamziku, kdy je pouzije nékdo k néfemu uziteCnému,
napf. k rozboru podilu Zen a muza zaméstnanych ve firmé, zjisténi piiciny pro opakujici se
zdkaznické reklamace a jejich odstranéni ve vyrobnim procesu. Je vSak i mozné, ze data
a informace jsou nekvalitni, tzn. Ze nemaji zadnou hodnotu a 1ze je oznacit jako irelevantni’.
Mohou byt dokonce zdrojem zbytecnych nakladu, které na zakladé jejich spravy a vyuziti
hardwarovych zdroju vznikaji (Sklenak, 2001).

7 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 mefeni a monitorovani
zékaznické spokojenosti ve vybrané spolecnosti. Prvni ¢ast kapitoly je vénovana predstaveni
vybrané spolecnosti a jeji historii. Vzhledem k tomu, ze méfeni a monitorovani zakaznické
spokojenosti spada pod Cinnosti oddé€leni fizeni kvality, je v této kapitole obsazen i popis
tohoto oddeleni. Nasledujici ¢ast této kapitoly je vénovand popisu procesu odstrafiovani
zavad vcetné systémové podpory pro tento proces. Dalsi kapitoly se zabyvaji popisem
nastrojii pro méfeni a monitorovani zakaznické spokojenosti a zpracovanim ziskanych dat z

téchto nastroju.

3.1 Predstaveni vybrané spolecnosti

Spolegnost SKODA AUTO a.s. (dale jen Skoda Auto) je nejvétsim vyrobcem automobild
v Ceské republice. Hlavni sidlo spole¢nosti se nachazi ve Stiedoteském kraji ve
meésté Mlada Boleslav. Zde se zaroven nachézi i nejvét§i vyrobni zavod spolecnosti. Dalsi
vyrobni zdvody se na uzemi Ceské republiky nachazeji v Kvasindch a Vrchlabi. Kromé ti
vyrobnich zavodi ma spolecnost také své zastoupeni v Praze, kde sidli odd€leni zabyvajici
se prodejem, IT nebo digitalizaci. Mimo Ceskou republiku vyrabi spoletnost svoje

automobily na Slovenku, v Rusku, Ciné& a Indii.

V soucasné dobé vyrabi spoleCnost ve svych evropskych vyrobnich zavodech osm

nasledujicich modelu:

- Fabia,

- Scala,

- Kamigq,

- Octavia,

- Karoq,

- Kodiaq,

- Superb,

- EnyaqiV.
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Predsedou predstavenstva spolecnosti je Thomas Schéfer, ktery v srpnu 2020 prevzal roli po

jeho predchidci Bernhardu Maierovi.

Na konci roku 2020 zameéstnavala spolecnost celosvétove 43 tisic kmenovych a agenturnich

zameéstnancu, z toho 34 tisic v zdvodech v Ceské republice.

3.1.1 Historie

Historie Skody Auto sah4 az do roku 1895. V tomto roce se rozhodli cyklisté Viclav Laurin
a Véclav Klement zacit vyrabét jizdni kola a zalozili v Mladé Boleslavi podnik Laurin
a Klement. Duvodem pro zaloZeni podniku byla nespokojenost Vaclava Klementa

s reklamacnim fizenim jeho tehdejsiho jizdniho kola.

Prvni jizdni kolo Slavia zaznamenalo na trhu veliky uspéch a podnik se brzy stal druhym
nejvét§im 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 piesedlali ze dvou na Ctyfi kola a predstavili svij prvni
automobil zvany Voiturette A, ktery zazehnul pocate¢ni jiskru budouciho rozvoje

spoleCnosti.

Pozar v roce 1924, kdy doslo ke ¢astecnému zniceni podniku Laurin a Klement, vedl k jeho

slougeni se Skodovymi zavody v Plzni.

Dal$i vyznamny milnik se odehral v roce 1991, kdy doslo k fiizi se spolecnosti Volkswagen.
Spoluprace s nejvétsim evropskym vyrobcem automobill zaznamenala veliky uspéch

a pocala tim tak nova éra vyroby automobild.

3.2 Rizeni kvality ve vybrané spole¢nosti

Oddé¢leni pro fizeni kvality ve vybrané spolecnosti podléha v organizacni strukture primo
predsedovi predstavenstva spoleCnost. Jak znazoriuje Obrazek 10, je odd€leni fizeni kvality

rozdéleno na deset pododdéleni a odde€leni auditu. Z hlediska nezavislého postaveni pfi
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hodnoceni auditu, je oddé€leni auditu pfimo podiizeno vedoucimu fizeni kvality. Funkce

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

(c]

Predseda —
predstavenstva

(cle]

Rizeni kvality

Obrdzek 10: Organizacni struktura vizeni kvality
Zdroj: Vlastni

Oddéleni GQH (ﬁizeni kvality vyroby komponentu) zodpovida za kvalitu vyroby
komponentt (motord, prevodovek, naprav) a hutnich provozu (slévarna hlinika a Sedé litiny,

kovarna). Zaroven automaticky zodpovida za dokumentaci systému vyroby komponenta.

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

kvalita vyrabénych vozi odpovidala pozadavkim nejnarocnéjSich zakazniki. Definuje
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prejimaci 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. Zaroven toto oddéleni schvaluje pozastaveni a uvoliiovani

vozu. Dale také predava znalosti do zahrani¢nich zavodu a uvoliuje v nich vyrabéné vozy.

Oddéleni GQD (ﬁizeni kvality nakupovanych dilu) zodpovida za kvalitu nakupovanych
dilt, tak aby odpovidali predepsané dokumentaci a pozadavkim zakaznika. Zajistuje
vzorkovani domacich a nakupovanych dili a jejich uvolnéni do sériové vyroby. Hodnoti
kvalitativni zpusobilost dodavatelll a dodavanych dilt. Zaroven podporuje programy pro

fizeni kritickych dodavatelt a provadi analyzy zavad ze zakaznické sité.

Oddéleni GQK (Rizeni kvality vyroby Kvasiny) stanovuje méfitka kvality, tak aby kvalita
vyrabénych vozli odpovidala pozadavkim nejnarocn€jSich zakaznikt. Definuje prejimaci
kritéria pro vozy na kontrolnich bodech a navazujicich provozech. Stanovuje druh a rozsah
repasnich praci pro vozy, které pti kontrolnich akcich nebo na kontrolnich bodech nesplnily

stanovené pozadavky. ZajiStuje a pfipravuje vozy pro vystavni ucely.

Oddéleni GQM (Rizeni kvality techniky celého vozu) zodpovida za fizeni procesu
odstrafiovani zdavad (FAP). Provadi funkcni zkousky sériovych a predsériovych voza.
Zajistuje datové analyzy zakaznickych reklamaci a studie zakaznické spokojenosti.
Uvolfiuje mimotradné vybavy a pfislusenstvi. Zaroveni definuje rozsahy pro transportni
ochrany a skladovani vozi. Dale analyzuje zdvady z funk¢nich a dlouhodobych jizdnich
zkousek, zajistuje laboratorni zkousky, uvolfiuje materidly a koordinuje metrologickou

¢innost.

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

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

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

a procesni audity dle pozadavka ISO a koncernové metodiky. Dale podporuje informacni

47



systémy kvality a metodické vedeni uZzivatelt a odpovida za zajiSténi odbornych Skoleni

fizeni kvality. Zaroven vytvaii a optimalizuje kontrolni karty vozi.

33 Proces odstranovani zavad (FAP)

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

bude pro oznaceni procesu odstrafiovani 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 zdvod) se zabyva odstrafiovani zavad, které jsou zji§téné uvnitt zavodu. FAP
Feld (Cesky pole) se zabyva odstranovanim zavad ze zakaznickeé sité (zakaznické reklamace).
Oba dva procesy spolu uizce 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 probihd v péti po sobé nasledujicich krocich. Sled téchto kroki je znazornény na

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

Vypracoani a Kontrola

Indetifikace Stanoveni Vyhodnoceni

’ realizace ucinnosti
zavady

opatreni opatreni

postupu a vysledku a
analyza zavady

Obrdzek 11: Prubéh krokii pii procesu odstranovdni zavad
Zdroj: Vlastni

3.3.1 Identifikace zavady

V prvnim kroku dochazi k identifikaci zdvady. Ta maze byt identifikovana prostiednictvim

vysledki z monitoringu o zdkaznické spokojenosti (zdkaznické reklamace, zdkaznické
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studie, web monitoring, aplikace pro udéleni zpétné vazby), hlaseni z programil pro
sledovani sériové kvality (Breintenabsicherung, Q-Konzept) nebo zjisténi v sériovém
vyrobnim procesu. Nejprve je v této ¢asti procesu provedend technickd piedanalyza zavady,
ktera urci zda se jedna o zavadu koncernovou nebo na tirovni vybrané spole¢nosti. Pokud se
jednd o koncernovou zdvadu, je tato pfedana k dal§imu feSeni pfislusSnému koncernovému
partnerovi. Pokud je zavada na urovni vybrané spolecnosti, je zahajena jeji detailni analyza.

Postup analyzy se odviji dle zdroje identifikace zdvady.

3.3.2 Stanoveni postupu a detailni analyza zavady

Za stanoveni postupu analyzu zdvady zodpovidaji odborné tdtvary, které dle typu a rozsahu

zavady definuji potfebné kroky. Muze jit napiiklad o nasledujici posloupnost ¢innosti:

- provedeni laboratorni zkousky,

- interni provéfeni dilG (napf. naméry),

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

- provefeni vyrobnich postup(,

- provéfeni stavu technické dokumentace.

Ve vétsiné pripadd nestaci pro identifikaci pfi¢iny vyuzit pouze jeden z vyse uvedenych

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

3.3.3 Vyhodnoceni vysledku a urceni pri¢iny

Pfi vyhodnoceni vysledku analyzy mohou nastat dvé situace. V prvni situaci je pficina
vzniku zdvady identifikovand a nasleduje popis jejiho vzniku. V druhé situaci neni pficina
vzniku zdvady identifikovand a je rozhodnuto o dal§im postupu analyzy, napt. zvlastni

analyza v koncernu. Po skonc¢eni dalsi analyzy jsou vysledky znovu vyhodnocené.
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3.3.4 Stanoveni a realizace opatieni

Podle identifikované pfi¢iny jsou pro realizaci opatfeni stanovené dalSi postupy

a pozadavky. Muze se jednat o nasledujici priklady opatfeni:

- pozadavek na sériovou zménu (napt. uprava technické dokumentace),

- pozadavek na optimalizaci dilu u dodavatele,

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

- servisni opatieni.

Pokud aktivity pro nasazeni opatieni neprobihaji dle planu, napt. z davodu vysokych
nakladi pro optimalizaci, je problém predlozen k rozhodnuti jednomu z ndsledujicich

grémii:

- KAF Runde (ptfedsériové zavady),
- TOP Q-Marke (sériové zavady),
- TOP Q-Region (zdvady z regiont Cina, Rusko, Indie).

V ramci téchto grémii je rozhodovdno o nasazeni €i nenasazeni opatieni pro dany projekt,
ptip. o pozadavku pro dalsi analyzu. Vyhodnoceni této analyzy pak probihd stejnym vyse
popsanym procesem. Pokud je grémiem rozhodnuto o nerealizaci opatfeni, je FAP v tomto

kroku ukonden.

3.3.5 Kontrola u¢innosti opatieni

Cilem kontroly ucinnosti opatfeni je zjistit zda nasazené opatieni spliluje pozadovanou
ucinnost. Pokud je béhem kontroly zjiSténo, ze opatieni pozadovanou uc¢innost nezajistuje,

je problém predan odbornym tdtvarim k dalSimu feSeni. Nasledné je FAP zahdjen znovu.

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

budouci projekty.
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3.3.6 Systém KPM

Dale je tfeba vyzdvihnout systémovou podporu pro sledovani a evidenci problému. Jedna se
o systém koncernového problémového managementu (némecky Konzern Problem
Management). V dal§im vykladu bude pro oznaceni sytému koncernového problémového

managementu pouzita zkratka KPM.

Systém KPM zaji§tuje nejen evidenci a sledovani probléml v ramci znacky, ale také
evidenci a sledovani problému piesahujici oblasti a znaCku. Systém funguje jako centralni
databaze problémi na koncernové trovni. Cilem systému je zajistit pfes znacky a oblasti

presahujici odpracovani problému.

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

systému:

- KPMTE,

- KPMEE,

- KPM Halle,

- KPM Feld,

- KPM Prduktion,
- KPM Logistik.

Systém sleduje odpracovani problémut (zavad) na zakladé statusi. Vyznam téchto statust

vysvétluje Tabulka 3.
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Tabulka 3: Vyznam statusii FAP

Status Vyznam statusu

0

Povinnd pole v systému jsou vyplnéna, koordinator problému je stanoven

1

Zodpovedné osoby definovany, zahdjeni procesu odstraiiovani zdvad, stanoven postup pro
analyzu zdvady

2 Analyza uzaviend, pfi¢ina zdvady je popsana

3 Opatfeni stanoveno

4 Zadani statusu o nasazeni opatieni do systému

5 Opatfeni ucinngé, uzavieni procesu odstraniovani zavady v systému
6 Proces odstratiovani zavady pierusen

Zdroj: Vlastni

34

Nastroje pro monitoring zakaznické spokojenosti

Zakaznicka spokojenost je ve vybrané spole¢nosti monitorovana pomoci raznych nastroju.

Prostfednictvim té€chto nastroja jsou ziskdvand data o zdkaznické spokojenosti. Tyto data

jsou dale vyhodnocena a zpracovdna na informace o spokojenosti ¢i nespokojenosti

zakaznikd. Na zaklade téchto informaci je iniciovan proces pro odstranovani zavad. Vybrana

7z

spolecnost aktualn€ vyuziva pro méfeni a monitorovani zakaznické spokojenosti nasledujici

ndstroje:

Monitoring zakaznickych reklamaci,
CX-Produkt,

Q-App,

Car Feedback,

Web Monitoring.

Tyto nastroje jsou z hlediska jejich funkci, rozsahu modela a trhti, zpracovani dat, zptsobu

reportovani popsané blize v ndsledujicich kapitolach.
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3.4.1 Monitoring zakaznickych reklamaci

Reklamace ze zakaznické sit€ vychazeji z pfimého informacniho servisniho systému,
(némecky Direkt informations System Service). V dalSim vykladu je pro oznaceni pfimého

informacniho servisniho systému pouzita zkratka DISS.

DISS je komunika¢ni prostfedek 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 déle feSené v ramci

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

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

reklamovaného vozidla a popisu reklamace.

V prvni fadé jsou do systému vlozené ndsledujici ddaje, které se tykaji zakazky a servisu:

- Cislo zakazky,
- datum zakézky,

- kontaktni ddaje servisu.

Dale tudaje o reklamovaném vozidle:

- identifikacni Cislo vozidla® (dale VIN),
- datum prodeje vozu,

- stav kilometry,

- typ motoru,

- typ pfevodovky.

8 Identifika¢ni Cislo vozidla (angl. Vehicle identification number) je mezindrodni identifikitor motorovych
vozidel, ktery byva zpravidla vyrazeny na stitku pripevnéném ke karoserii vozu nebo vyrazeny do karoserie
samotné. Cislo je tvoieno sedmnacti &islicemi a pismeny. Na zakladé tohoto &isla je mozné identifikovat

kéd vyrobcee, popisny kod vozidla a jedine¢né Cislo, které udava modelovy rok vozidla a vyrobni zavod.
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A v posledni rfade¢ informace tykajici se popisu reklamace:

- popis reklamace od zdkaznika,

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

- popis opravy,

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

- (cislo dilu pouzito pro odstranéni zavady.

Kromé dat a informaci ma servis povinnost piilozit fotografie ¢i videa, které danou
reklamaci dokumentuji. Na zaklad¢ 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 Ptiloze A.

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

vyrabéné modely dodany.

Systémovou podporu pro sledovani a vyhodnocovani garancnich naklad( poskytuji
systémy AGOS a AQUA. Do téchto systému vstupuji data z DISS az po schvileni
a vyuctovani garancnich naklada. V téchto systémovych prostiedich je mozné pomoci
predem nastavenych filtri vytvaret celou fadu riznych vystupt. Vyhodou systému AQUA
oproti systému AGOS je vétsi mnozstvi volitelnych vystupa. Jeho nevyhodou je vSak vétsi
slozitost pfi zadavani pozadavki. Na rozdil od systému AGOS, do kterého vstupujici pouze
informace o vozech vybrané spoleCnosti, vstupuji do systému AQUA i informace o vozech

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

jsou pravidelné exportovana do reportt, které jsou popsané v nasledujici Casti textu.

Prvnim vystupem je tzv. DISS-vyrobni hlaseni, které obsahuje informace o tydennich
prirastcich reklamaci vozi. Jedna se o vozy uvedené od nuly do tii mésici do provozu
a reklamace vznikla pfi vyrob€ voza. 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 podpirny nastroj

pro FAP.

Dal§im vystupem je tzv. DISS-Monitoring. Tento vystup poskytuje prehled o dvaceti nejvice
reklamovanych tématech (top 20) pro jeden konkrétni model z ¢eského a némeckého trhu.
Ukazka tohoto vystupu je obsazena v priloze B. Z vystupu lze sledovat vyvoj prirastka
reklamaci dle jednotlivych kalendainich mésicti. Kromé toho je sledovan i vyvoj nejvice
reklamovanych témat tykajici se hluk(. Tento vystup je stejné jako vyrobni hlaseni

vytvareny ve frekvenci jedenkrat za kalendarni tyden.

Posledni vystupem je tzv. Liegenbleiber Wochenbereicht (Cesky tydenni zprdva
o zastavenych vozech). Jedna se o reklamace, kdy doslo k zastaveni vozu a tyto vozy se staly

déle nepojizdnymi. Ve vystupu jsou obsazené nasledujici informace:

- vyvoj poctu reklamaci dle kalendarnich meésica,

- vyvoj poctu reklamaci dle modeldq,

- vyvoj poctu reklamaci dle doby od uvedeni do provozu,

- prehled nejcastejsich reklamaci dle doby od uvedeni do provozu,

- prehled nejcastéjsich reklamaci dle modeli.

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

zdroju dat na ucelené. Kromé toho vytvaii vizualn¢ poutavé a interaktivni prehledy poznatk.
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Kazda reklamace je detailn€ popsana vcetné zjisténé analyzy, odpovédné osoby za feSeni
problému a statusu odpracovani zdvady. Vystup je stejné jako vySe popsané vystupy

vydavan ve frekvenci jedenkrat za kalendarni tyden.

U reklamaci feSené v ramci garanci maji servisy povinnost vlozit do systému data a
informace tykajici se reklamovaného vozu (VIN, datum prodeje, stav kilometrd pfi
reklamaci, typ motoru a prevodovky) a popisu reklamace (popis reklamace od zdkaznika, od
kdy se reklamace vyskytuje, analyza ze servisni dily, popis opravy, typ opravy, Cislo dilu
pouzito pro odstranéni zavady). Dostupnost téchto dat je pro FAP velikou vyhodou, protoze
se podle nich daji zjistit dal§i informace vedouci k ur€eni pficiny vzniku zavady. Pokud
dostupné informace nejsou pro urceni pfiCiny dostacujici, je mozné servis pozadat o

provedeni rozsahlejsi analyzy, piip. 1ze do servisu vyslat i vlastni tym odbornika.

Nevyhodou dat ze zakaznické sité je, ze zdkaznik po zji§téni zavady, pokud mu nebrani
v provozu vozidle, nejede vzdy hned do servisu. Muze se jednat o mésice, kdy navstévu
servisu odklada, napt. z Casovych divodu nebo dlouhé dojezdové vzdalenosti. Tim se data
o reklamaci nedostdvaji do ndstroje monitorujici zdkaznické reklamace hned a FAP je
zahdjen 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 predchazejici ¢asti této kapitoly.

Tabulka 4: Shrnuti informaci - Monitoring zdkaznickych reklamaci

Monitoring zakaznickych reklamaci

Funkce ndstroje Piehled o vyvoji poctu reklamaci na zaklad¢ riiznych kritérii (model, trh, typ

zavady)
Respondenti Vlastnici vozu
. VIN ¢islo, pocet kilometrti, popis reklamace, zptisob opravy reklamace
Format dat . . .
Fotky a videa popisujici reklamaci
Rozsah modelu Vsechny v soucasné dob¢ vyrabéné nebo jiz nevyrabéné modely
Rozsah trhi Vsechny trhy kam jsou nebo byly vyrabéné modely dodany

Zpracovani dat Zpracovéni do databaze MS PowerBi (denni aktualizace dat)

Systém AGOS (pouze pro modely vyrabéné vybranou spolenosti)

Systémové 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 zakazniku
a zjistovanim jejich spokojenosti. Cilovou skupinou jsou zakaznici, ktefi vlastni vozy starsi
tii mésich. Zakaznici jsou oslovovany prostiednictvi sms zpravy nebo e-mailu, ve kterém
jsou vyzvani k vyplnéni online dotazniku. Tento dotaznik se zamétuje, jak na celkovou

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

- Tizeni a brzdeéni,

- elektricky pohon, motor a fazeni,

- elektrické originalni pfislusenstvi,

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

- exteriér.

Hodnoceni probihd formou pétihvézdickové Skaly, kdy jedna hvézdicka vyjadiuje velikou
nespokojenost a pét hvézdicek velikou spokojenost. Kromé toho obsahuje dotaznik i
oteviené otazky pro slovni komentare a vyjadieni prani pro zlepSeni. Obrazek 12 znazoriuje

nahled formulafe tohoto dotazniku.
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@ SkoDA

20% it

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)

% % Kk 3T %

Dashboard design

% % ok kW

Switches and controls (quality/
manageability)

* K K T W

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

A

Obrdzek 12: Formular pro hodnoceni CX-Produkt (Customer Xperience)
Zdroj: interni materidly vybrané spole¢nosti
V soucasné 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 meésicni zpravy, kterd

obsahuje nasledujici informace:

- pocet zavad na 100 vozu,
- prumérné hodnoceni celkové spojenosti (hvézdickova Skala),
- naméty pro zlepSeni,

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

Obrazek 13 znazoriiuje mésini vystup z ndstroje CX-Produkt. Z obrizku je viditelné, ze za

sledované obdobi bylo ohodnoceno 81 vozii. Tyto vozy byly uvedené do provozu v obdobi
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mezi lednem az ¢ervnem 2020. Vzorek hodnocenych vozi ma nejcastéji motorizaci 1,5 TSI,
110 kW s manualni pfevodovkou. V priméru méli hodnocené vozy najeto 5 050 km.
Primeérmy vek respondentt je 48 let a prevazna Cast z nich je muzského pohlavi. Primémé

hodnoceni vyplyvajici z hvézdickové skaly je 4,3 z 5 hvézdicek.
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Obrdzek 13: Mésicni zprava CX-Produkt
Zdroj: interni materidly vybrané spole¢nosti

Dale je dvakrat ro¢n€ sestavena rozsahld zprava o vyvoji za poslednich 6 mésicu.

Pro tento ndstroj existuje i online prostiedi jehoz ukazka je obsazena v Ptiloze C. Toto online
prostiedi poskytuje nepfetrzity piistup k informacim o hodnoceni znacky a modelt, napft.

mnozstvi ptipominek na 100 vozu.

Za vyhodu tohoto nastroje lze povazovat dostupnost celé fady ruznych informaci, napft.
pohlavi dotazovanych, vek, informace o vlastnictvi predchazejicich vozi, informace
o soucasném voze jako je tieba 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 urcitého tématu.

Umozni to rychlejsi reakcei pro feseni noveé vzniklého problému.

Nevyhodu této formy dotazovani je, ze tento ndstroj je vyuzivany pouze ve vybrané

spoleCnosti a neexistuje z toho divodu porovnani s modely ostatnich koncernovych znacek.

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

Xperience), které byly popsané v piedchazejici Casti této kapitoly.

Tabulka 5: Shrnuti informaci - CX-Produkt

CX-Produkt (Customer Xperience)

Funkce ndstroje

Zjistovani spokojenosti zakaznikli (dotaznik spokojenosti)

Respondenti Zékaznici vlastnici vuz star§i 3 mésicu

Hodnoceni na zaklad¢ pétihvézdickové skaly (celkova spokojenost s vozem a dilci
Formaét dat ¢asti vozu)

Slovni hodnoceni
Rozsah modelu Vsechny vyrabéné modely

Rozsah zemi

Ceska Republika, Rusko

Zpracovani dat

Vyhodnoceni systémem

Systémova podpora

Online prostiedi (nepfetrzitd dostupnost informaci a statistik)

Reporting

Megsic¢ni zprdva o top 10 pfipominkach pro kazdy model
Pilro¢ni zprava

Zdroj: Vlastni

343 Q-App

Aplikace Q-App monitoruje spokojenost internich zdkazniki - fidici sluzebnich a

stiediskovych vozi. Prostfednictvim této aplikace mohou interni zdkaznici vyjadiit svoje

hodnoceni v osmi nésledujicich kategoriich:

- interiér,

- exteriér,

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

Nahled formulafe pro hodnoceni je znazornén na Obrazku 14.

all ACC = 941 AM % 100% wem

<= Car Feedback

Interior
Internal parts of the car e.q.

dashboard, glove compartment, seat
lights, door panel, etc

Rating

®

Comment
No comments added to this

feedback yet.

ADD COMMENT

Files
No files added to this

feedback yet.

ADD FILES

SEND FEEDBACK

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

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

a posledni emotikon v Cervené barvé vyjadiuje nespokojenost.

V dal$im kroku dochazi k ohodnoceni kategorie prostiednictvim slovniho komentafe. Ten

muze byt v rozsahu do 500 znakd.
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V poslednim kroku 1ze do hodnoceni pfilozit obrazky ¢i fotografie nebo piilohy ve formatu

pdf. Maximalni pocet pfiloh je tfi.

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

systémové databaze (ADMIN), kterd shromazd’uje nasledujici data:

- ID uzivatele,

- hodnoceni emotikonu,

- komentar,

- 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 dtvarem GQM vstupuji do FAP, kde
je rozhodnuto o nasazeni opatfeni i vlozeni problému do katalogu pozadavki pro oblast

technického vyvoje.

Systémova databdze umoziiuje odeslani reakce uzivateli mobilni aplikace. Reagovat na
zpétnou vazbu mize administrator systému za uc¢elem podékovani nebo zjisténi dopliujicich
informaci. Ddle jsou ziskand data zpracovdna do databaze MS Power Bi. Z této databaze
jsou data pravideln€ zpracovana do vystupu. Cilem je informovat Ctenare o stavu zpétnych
vazeb ziskané z dotazovani pies aplikaci Q-App. Ukazky vystupt a interpretace vysledku

jsou obsazené v Ptiloze D.

Vyhodou aplikace Q-App je, ze pied zahajenim hodnoceni je v aplikaci vyplnéno VIN
hodnoceného vozu. Na zéakladé¢ toho je pak mozné ziskat dopliiujici informace
o 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 zdvodu. V pfipadé potieby dalsi analyzy, je tak mozné tyto vozy vyzadat.

Nevyhodou hodnoceni v aplikaci Q-App muze byt, Ze hodnoceni bé€zné probiha v prabéhu
nebo kratce po skonceni jizdy. Je mozné, ze se v udé€leném hodnoceni bude odrazet

i emociondlni rozpolozeni fidi¢e béhem nebo po ukonceni jizdy.
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Tabulka 6 nize shrnuje vSechny dulezité informace a fakta o aplikaci Q-App, které byly

popsané v predchazejici Casti této kapitoly.

Tabulka 6: Shrnuti informaci - Q-App

Q-App
Funkce ndstroje Zpétna vazba k uzivanym vozim
Respondenti Zamg¢stnanci spole¢nosti — fidi¢i sluzebnich a stiediskovych vozi
. Hodnoceni formou emotikony, slovni komentate, ptilohy ve formatu fotek nebo
Format dat .
souboril pdf
Rozsah modelu Vsechny vyrabéné modely
Rozsah zemi Ceska republika

Zpracovéni dat Do databaze MS Power Bi

Systémové podpora Systémovd databdze ADMIN

Reporting Mgsi¢ni zprava (piehled o vyvoji zpétnych vazeb v Case, dle kategorie ¢i modelt)

Zdroj: Vlastni

3.4.4 Funkce Car Feedback v aplikaci MySKODA

Dal§im nastrojem pro monitoring zakaznické spokojenosti je funkce Car Feedback, kterd je
soudasti mobilni aplikace MySKODA. Kromé funkce Car Feedback obsahuje aplikace
MySKODA i informace o potencidlnim dojezdu vozu podle mnozstvi pohonnych hmot nebo
jizdni data z nedavnych cest. Déle je mozné prostfednictvim této aplikace ovladat zdkladni
funkce vozu jako je napf. troubeni nebo zablikdni svétel. Tyto funkce mizou usnadnit

hledani vozu na parkovaci plose.

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

vyjadfit v osmi ndsledujicich kategoriich:

interiér,

- exteriér,

- infotainment,

- konektivita,

- motor a prevodovka 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 dochdzi k ohodnoceni sentimentu pomoci emotikonu. Emotikon v zelené
barvé vyjadiuje spokojenost, emotikon v oranzové barvé vyjadiuje neutrdlni ndladu

a posledni emotikon v Cervené barvé vyjadiuje nespokojenost.

V dal§im kroku dochdzi k ohodnoceni kategorie prostifednictvim slovniho komentare. Ten

muize byt v rozsahu do 500 znakd.

V poslednim kroku 1ze do hodnoceni pfilozit obrazky ¢i fotografie nebo piilohy ve formatu

pdf. Maximalni pocet pfiloh je tfi.

Vyse vyjmenovand data se po odeslani hodnoceni ulozi do systémové databize (ADMIN).
Nasledné jsou na zaklad€ nastavené logiky zpétné vazby z aplikace odeslany do systému
C@SK. Nésleduje jejich zpracovani oddélenim Péce o zdkazniky. Toto oddéleni zpracovava
zpétné vazby, ve kterych zakaznik vyjadfil neutrdlni nebo negativni naladu doplnénou
o komentar a pozaduje reakci od spolecnosti. V ptfipadé, Zze informace od zdkaznika nejsou
uplné, je na rozhodnuti oddéleni péfe o zakazniky zda skrze systém C@SK odesle

pozadavek pro doplnéni informaci na infolinku SKODA.

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

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

- pocet uzivatelu.

- pocet zpétnych vazeb,

- pocet komentai,

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

- pocet zpétnych vazeb (pozitivni, negativni, neutralni) dle kalendarnich tydnu,

- zddraznéné komentafe.

Meési¢ni vystup z funkce Car Feedback a interpretace vysledk je obsazena v Priloze E.
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Vzhledem k tomu, ze funkce Car Feedback funguje na stejném principu jako aplikace Q-
App lze za vyhodu tohoto ndstroje povazovat dostupnost VIN hodnoceného vozu. Na
zakladé 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 prib€hu nebo kratce po skonceni jizdy. Je mozné, Zze se v udé€leném

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

Tabulka 7 nize shrnuje v§echny dilezité informace a fakta o funkci Car Feedback, které byly

popsané v predchazejici Casti této kapitoly.

Tabulka 7: Shrnuti informaci - Car Feedback

Car Feedback
Funkce ndstroje Zpétna vazba k uzivanym vozim
Respondenti Externi zakaznici (vlastnici a uzivatelé vozu)
Hodnoceni formou emotikonu
Format dat Slovni komentare,
Pfilohy — fotky
Rozsah modeli Vsechny uzivané modely
Rozsah zemi Ceska republika
Zpracovani dat Export dat do databidze Power Bi
Systémova podpora Systém ADMIN
Reporting Mgsi¢ni zprava (prehled o vyvoji zpétnych vazeb v Case, dle kategorie, dle modelt)

Zdroj: Vlastni

3.45 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 ndstroje témata, kterd se tykaji kvality
produktu a konceptu a dile také témata tykajici se vyvoji novych trendi. Na zaklade
vysledki z toho néstroje je mozné sledovat naladu uzivateli internetu a jimi pfipominkovana

témata.
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Ve vybraném spoleCnosti je web monitoring zajistovan prostiednictvim externiho
dodavatele, ktery podle predem stanovenych pozadavki web monitoring provadi

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

- Neémecko,
- Rakousko,
- Svycarsko,
- Francie,

- Italie,

- Spanélsko,
- Nizozemi,
- Norsko,

- Dansko,

- Rusko,

- Ceska republika.

Kdyz porovname vyse vyjmenované trhy s Obrazkem 15, tak u pfevazné casti techto trhi se

jedna o trhy s nejvétsim poctem dodavek k zakaznikim.

Dale jsou ve web monitoringu sledované i nékteré skandindvské staty. Konkrétné trh Danska
a Norska. Divodem pro monitorovani téchto trhii je rostouci rozmach elektromobility
v téchto lokalitach. Stanoveni trhi je jeden z nutnych pozadavki pifed zahajenim web

monitoringu.

66



DODAVKY ZAKAZNIKUM vozy vozy ZMENAV %

NEJVETSI TRHY 2019 2018 2019/2018
CiNA 282 038 341000 17.3%
NEMECKO | 191213 176 638 8,3%
CESKA REPUBLIKA T es152 93586 0,6 %
S BT | e 2B o
VELKA BRITANIE j 75159 74512 09%
T o T2 4B 2%
FRANCIE | 37239 “32035 T 162%
EPANELSKO® i 27830 27017 30%
RAKOUSKO ] 27355 24939 9.7 %
ITALIE it 26928 26 401 20%
SLOVENSKO T 226832 21894 34%
EWCARSKO i T22605  A7724  275%
et B e e
IZRAEL ] 19526 20043  -68%
NIZOZEMSKO T T 19186 16985 12.8%
CELKEM ZNACKA SKODA 1242 767 1253 741 -0,9 %

* bez Kanarskych ostrova

Obrdzek 15: Pocet doddvek zdkaznikiim dle trhit v roce 2019

Zdroj: vyrocni zprava Skoda Auto 2019

Dal$im pozadavkem je urCit rozsah modelt a témat, pro které bude web monitoring
provadén. Vybrana spolecnost sleduje vSechny modely, které se na vySe vyjmenovanych

trzich proddvaji. 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 urCené rozsahy
trhi a modelt byly zaznamendvany ve vSech zdrojich. To vyzaduje neustdlou aktualizaci
a rozSitovani zdrojového fondu. Pii web monitoringu jsou zohlediiovany nasledujici typy

zdroju:

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

- spotrebitelské portaly,

- webové blogy,

- socialni sité (Facebook, Twitter, Instagram atd. - konkrétné také oficialni stranky
znacek),

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

- zpravodajské portdly.

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

zahrnovany.

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

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

Ziskana surova data jsou zpracovana do takové miry, aby byly vytfidéné vSechny irelevantni
prispévky. OCisténi surovych dat zahrnuje kromé tfidéni nevyzadanych prispévka také
odfiltrovani reflexnich nebo agregacnich webovych stranek bez nového/vlastniho obsahu,
vyhledavace optimalizujici automatické odkazy ¢i prodejni a kontaktni reklamy. Je dulezité,

aby nebyla vytfidéna 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
vytvoreni, autor, nadpis a pfimy odkaz na pavodni piispévek jsou archivovany tak, aby bylo
mozné informace zpétné vyfiltrovat. Dle souCasného standardu jsou data archivovédna po

dobu nejméné 10 let.

Pfi manudlni analyze dat jsou piispévky rozdélené a nasledné zpracovany do individudlnich
vykazii. Zaméstnanci zpracovavajici piispévky musi byt obezndmeny s mistnimi
podminkami trhu odkud piispévky pochdzeji a ovladat pouzivany jazyk na drovni rodilého
mluvciho. Kromé toho musi zaméstnanci disponovat i zakladnimi znalostmi odvétvi
automotiv. Tyto pozadavky zajiStuje dodavatel pravidelnym Skolenim a sjednocovanim

mefitek pro hodnoceni piispévkd.

Pfi automatické neboli strojni analyze je nutné vysledky analyzy pravidelné kontrolovat
a pfizpusobovat. Stroj se takto uci novym vécem a dlouhodobé zlepsuje kvalitu

analyzovanych dat.
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Kazdy identifikovany pfispévek je hodnocen dle jeho relevance. Hodnoceni relevance
probiha v nékolika krocich a obsah prispévkl je posuzovan z riznych pohledi. Na jedné
stran€ je posuzovana dilezitost a naléhavost obsahu z pohledu zdkaznika a na druhé strané

z pohledu spolecnosti. Schéma pro hodnoceni relevanci popisuje Tabulka 8.

Tabulka 8: Relevance pro hodnoceni

Relevance Priklady
Z4dna relevance -,,Potkal jsem pii cesté )(i(; Brace jiného fidi¢e vozu
- Prispévky o starych vozech
Nizk4 relevance - Vozy s vysokym najezdem kilometra

- Nizky pocet Ctenaii
- Nov¢jsi vozy
- Vozy se stiednim najezdem kilometra

- Hodn¢ ctenatt

- Konkrétni popis problému

- Aktudlni a budouci modely

- Nizky najezd kilometrii
- Vicekrat vyskytujici se konkrétni popis problému
- Vysoky pocet Ctenaii

Stredni relevance

Vysok4 relevance

Zdroj: Vlastni

Kazdy relevantni piispévek je do systému vlozen na zakladé predem 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 piispévek podle

urcitého tématu.

Kategorie pro hodnocenf jsou rozdélené do nasledujicich ¢tyr kategorii:

- produktové témata,
- servisni témata.
- marketingové témata,

- prodejni témata.

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

Celkova struktura kategorii a jejich podkategorii je uvedend 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 Kampan Nékupni proces
Interiér Servisni poradci Image Vybava
Motor Servisni proces Design Ceny
Exteriér Néhradni dily Udalosti
Podvozek Vseobecnd témata

spolecnosti (napf.
uvedeni na trh)

Pievodovka
E-Mobilita
Zdroj: Vlastni

Kazdé zminéni v piispévku je posuzovidno z pohledu jeho tonality. Na zakladé toho jsou
zminéni rozdélena do ndsledujicich tii kategorii: pozitivni, neutralni a negativni kategorie.
Pro hodnoceni tonality je rozhodujici obsah zminéni v pfispévku nikoli pojmenovani
pozitivnich ¢i negativnich kliCovych slov. Je dulezité pii hodnoceni spravné posoudit

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

Pokud pavodni jazyk prispévku neni v némcin€ nebo anglictingé, musi byt pfispévek
k dispozici, jak v ptivodnim jazyku, tak i némeckém a anglickém prekladu. Plati to i pro

video a audio pfilohy.

Data jsou vyhodnocovana v online prostiedi nastroje. Ten obsahuje podle predem

nastaveného filtru rizné moduly. Priklad ukazky pro online prostfedi je obsazen v Pfiloze F.

Dodavatel nezajistuje web monitoring pouze pro vybranou spolecnost, ale také pro jeji
koncernové partnery. V online néstroji tak 1ze zvolit zobrazeni pro celokoncernovou urovel.
Tato funkce slouzi naptiklad pro porovnani vysledkti mezi znackami dle podilu negativni
komunikace nebo porovndni slabych a silnych stranek. Pfiklad pro vystup znézorfiujici

porovnédni mezi zna¢kami je obsazeny v Pfiloze G.

Systém muze byt nastaveny v ruznych jazykovych mutacich. Kromé anglického

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

Nastroj disponuje i moznosti vytvareni individualnich analyz pro rizna témata. Ptiklad

individualné pfizpiisobeného vystupt je obsazeny v Priloze H.
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Kromé 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 1ze individualné pfizpusobit (napf. nazev diagramu nebo legendy).
Kazdou provedenou analyzu Ize v systému ulozit a nasledné exportovat do programu MS
Excel nebo jako grafiku. Zaroven je mozné piifadit jednotlivé analyzy do schranky, kterou

1ze nasledné rozeslat e-mailem.

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

ndsledujici informace:

- Vyvoj tonality,
- vyvoj poctu meésicnich zminéni,
- prehled deseti nejvice ptipominkovanych témat,

- prehled deseti nejvice pfipominkovanych témat podle kategorie.

V tomto vystupt je obsazeno vyhodnoceni pro spolecnost jako celek, vyhodnoceni
jednotlivych modelt a vyhodnoceni prodejnich, servisnich a produktovych témat.

V nasledujici kapitole budou podrobngji rozebrdna data a informace z tohoto vystupu.

Single Incident Analysis (Cesky analyza jednoho incidentu) lze oznacit jako analyzu
potencialnich rizik. Pojem Single Incident oznacuje jakykoliv pfispévek, ktery vede
k identifikaci potencidlnich rizik produktu a vad vyrobku. Jedn4 se o rizika a vady v rdmci
povinnosti globalniho monitorovani produktu s ohledem na potencialni bezpecnost,

homologaci, emise, zivotni prostfedi a image pfislu§né vady vyrobku.

Pokud dojde k identifikaci ptispévku tohoto typu, je do 24 hodin od jeho objeveni vytvoreno
upozornéni. Toto upozornéni je zpiistupnéno pouze piifazenym uzivatelim v samostatném
systétmovém rozhrani. Tato skupina lidi je zaroven informovédna o nahrdni nového

upozornéni prostfednictvim e-mailu.

Za vyhodu web monitoringu lze povazovat analyzu prispévki v realném case. Na zaklade
toho je ziskand okamzitd zpétna vazba. To umoziiuje rychlejsi reakci pro feseni problému
a v€asné zahdjeni FAP. Ve srovnéni s procesem pro monitorovani zdkaznickych reklamact,

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

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

pochazejici z piispévkl na internetu, nejsou tyto informace jako u zakaznickych 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 néstroje

Analyzu socidlnich siti a odbornych internetovych stranek

Respondenti Vlastnici vozu, lidi nevlastnici viiz vyjadiujici pouze vlastni nazor
Slovni komentafe
. Fotky
F .
ormdt dat Videa
Zvukové nahrdvky

Rozsah modelu

Vsechny v soucasné dob¢ vyrabéné modely

Rozsah zemi

Némecko, Rakou§ko, Svycarsko, Francie, Itdlie, Spané¢lsko, Nizozemi, Norsko,
Dénsko, Rusko, Ceska republika

Zpracovani dat

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

Systémova podpora

Online néstroj

Reporting

1 krat za kvartdl roku (kvartdlni zprava)

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

Tato kapitola, kterd je zaroven i praktickou Casti této prace, se zabyva vyhodnocenim
a zpracovani ziskanych dat z ndstroje web monitoring a jejich porovnanim s daty
z monitorovani zdkaznickych reklamaci. V tvodu této kapitola jsou piedstavené zakladni
informace o datovém souboru. Dalsi ¢asti této kapitoly se zabyvaji vyhodnocenim ziskanych
dat a interpretaci zjisténych vysledkt. Dale jsou data z web monitoringu porovnéana s daty
z ndstroje pro monitorovani zdkaznickych reklamaci. V zavéru této kapitoly je navrzena
vhodna kombinace nastroji pro monitorovani a meéfeni zakaznické spokojenosti,

a doporuceni pro aktualn€ pouzivané nastroje.

4.1 Zakladni informace o analyze

Vybrany datovy soubor pochdzi z obdobi 01.04.2021 — 30.09.2021. Béhem tohoto obdobi
bylo ndstrojem web monitoring vyhledano 57 738 prispévkl. Po ocisténi téchto dat zbylo
16 548 relevantnich prispeévku, tzn. 42 256 ptispévki bylo irelevantnich. Pfispévky se tykaji

deviti vybranych modelt z nasledujicich trha:

- Neémecko,

- §V}’/carsko,

- Rakousko,

- Ceska Republika,
- Francie,

- Italie,

- Spanélsko,

- Nizozemi,

- Norsko.

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

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

Jak jiz bylo v pfedchézejici kapitole feceno, ndstroj web monitoring vyhledal béhem
sledovaného obdobi 16 548 relevantnich piispévki obsahujici 32 460 zminéni tykajici se
deviti modelt. V prvni ¢asti této kapitoly jsou vyhodnocena celkova dat. V dalSich ¢astech
této kapitoly jsou vyhodnocena data pro vybrany model vCetné vyhodnoceni tonality, nejvice
pfipominkovanych témata a porovnani s daty z ndstroje pro monitoring zdkaznickych

reklamaci.

4.2.1 Vyhodnoceni celkovych dat

Obrazek 16 znazoriuje, ze nejvice zminéni piibylo béhem mésice dubna, celkem 7 056
zminéni. Na rozdil od toho nejméné zminéni pfibylo béhem mésice cervna, celkem 4 461
zminéni. Tento udaje se vSak nepiili§ 1isi od udaji za mésic srpen, kdy byl zaznamendn

ptirtistek 4 566 zminéni.
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Obrdzek 16: Vyvoj celkového poctu zminéni v jednotlivych kalendarnich mésicich

Zdroj: Vlastni

Obrazek 17 znazornuje vyhodnoceni poctu zminéni pro vSechny sledované modely. Nejvice
zminéni pribylo pro Model 1. Na rozdil od toho nejméné zminéni pribylo pro Model 9. Jak
jiz bylo v uvodu této kapitoly feceno, byl pro ucely vyhodnoceni a zpracovani dat v této
préci z rozsahu modeld vybrany jeden konkrétni model. Tento vybrany model je Model 3.

Data pro tento model budou vyhodnocend v nasledujici Casti textu.
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Obrdzek 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 nastroj web monitoring béhem sledovaného
obdobi vyhledal 2 322 relevantnich pfispévka obsahujici 5 163 zminéni. Jak je na Obrazku

19 vySe znazorneéno, jedna se o model s tfetim nejvetsim poctem zminéni.

Pro Model 3 piibylo nejvice zminéni béhem mésice dubna, celkem 1 878 zminéni. Tento
pocet predstavuje podil 36% z celkového poctu zminéni. Na rozdil od toho byl Model 3
nejmén¢ krat zminén béhem meésice Cervna, celkem 489 zminéni. Tento pocet predstavuje
podil 9,5% z celkového poctu zminéni. V ostatnich mésicich kvéten, Cervenec, srpen a zafi
se pocet zminéni pohybuje v rozmezi od 651 do 738 zminéni. Vysledky v téchto mésicich
doséahly vyrovnanych podilt, které se pohybuji v rozmezi od 12,6% do 14,2%. Vypocet

podilu byl proveden pomoci ndsledujiciho vzorce.

¢ast celkové hodnoty

Podil (%)= x 100

celkova hodnota
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Obrazek 18 znazorriuje mesicni vyvoj poctu zminéni pro vybrany model béhem sledovaného

obdobi.
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Obrdzek 18: Vyvoj poctu zminéni v jednotlivych kalenddrnich mésicich pro Model 3
Zdroj: Vlastni

Primémé byl Model 3 za jeden kalendaini mésic zminén 1 721 krat. Tato hodnota byla
vypoctena na zakladé vzorce pro vypocet aritmetického pruméru'®. Vzorec pro tento
vypocet je uveden nize.

1 _ x1+x2+"'+xn

X == Li=0oXi =

n n

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

19 Aritmeticky praimér patii do vybérové charakteristiky, ktera znazorfiuje datové soubory podle &iselnych
charakteristik. Jednoduse feceno jedna se o soucet hodnot déleny jejich poctem. Napiiklad mame skupinu
Sesti déti a jejich soucet veku je dohromady 21. Pokud je soucet vékii 21 vydélen poctem déti 6, je primérny

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 predchézejici Casti textu, jsou zde zminéné dalsi statistické ukazatelé

jako medidn, smérodatna odchylka a variacni rozpéti.

Median je zplsob, jak ve statistice vyjadfit primeér urcitého souboru hodnotu. To znamena,
ze polovina vSech hodnot je mensi nez median a druhd polovina hodnot je vét§i nez median.
Jedna se o dalsi zptisob vypoCtu priméru, ktery vSak netrpi problémy pokud jsou v souboru
n¢jaké extrémni hodnoty. Vzorec pro vypocet medianu se li§i podle toho, jestli mdme
v souboru dat lichy nebo sudy pocet prvki. V nasem piipadé se jedna o sudy pocet prvku,
pro které je urCeny nize uvedeny vzorec. Z vypoctu vyplyva, ze pramérné bylo za mésic

vyjadfeno 703,5 zminéni
Me(X) = {xnn +XN2)+1}/2

Dal§im ukazatelem je smérodatna odchylka, které urCuje, jak se hodnoty odchyluji od
praméru hodnot. Jednoduse feceno jedna se o prumérnou odchylku od priméru. Smérodatna
odchylka je rovna odmocniné rozptylu. Spocitame ji jako odmocninu nize uvedeného

vzorce. Z vypoctu vyplyva, ze mesicni hodnoty se odchyluji od primérné hodnoty o 462,3.
1 — — —
Var(X)=2 ((t1 = %)% + ((xz = )% + -+ (v — ?)

Variacni rozpéti je dino rozdilem mezi nejvyssi a nejnizsi hodnotou prvku ve statistickém
souboru. Pro vypocet varia¢niho rozpéti 1ze pouzit nize uvedeny vzorce. Z vypoctu vyplyva,

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

Tabulka 11: Statistické charakteristiky - vyvoj poctu zminéni podle kalendarnich mésicu

Minimum 489
Maximum 1878
Medidn 703,5
Smérodatna odchylka 462,3
Varia¢ni rozpéti 1389

Zdroj: Vlastni
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4.2.3 Vyhodnoceni tonality pro Model 3

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

zminéni pozitivniho, neutralniho ¢i negativniho charakteru.

Tento typ hodnoceni Ize pfirovnat hodnoceni podle tzv. Likertovy §kaly. Tato metoda je
dodnes nejpouzivan&jsi a nejspolehlivéjsi technikou pro méfeni postoji. Skéla je na jedné
strané ohraniCend jednoznacné pozitivnim nazorem a na druhé strané jednoznacné
negativnim nazorem. Nazory neutrdlniho charakteru se nachézeji uprostred téchto hranic.
Format skaly mize byt ve formé Ciselné stupnice (napf. -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 %).

® pozitivni  ® negativni = neutrdlni

Obrdzek 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 prabéhu
jednotlivych kalendafnich meésici. Z uvedenych udaju vyplyva, ze nejvice negativnich

zminéni pfibylo béhem mésice dubna, kdy zaroven pfibylo 1 nejvice pozitivnich zminéni.

Tabulka 12: Tonalita zminéni prispévkii béhem jednotlivych kalenddrnich mésicil

Meésic 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
vypoctené procentualni podily tonality béhem jednotlivych kalendarnich meésict.
Z vypoctenych hodnot vyplyva, Ze nejlepSi vyvoj tonality byl zaznamenan be&hem
meésice 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 zaznamendn 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 kalenddirnich mésici

Meésic 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%
Zari 21 20,7% 32,2% 47,1%

Zdroj: Vlastni

4.2.4 Vyhodnoceni nejvice pripominkovanych témata pro Model 3

Tabulka 14 znazortiuje prehled deseti nejvice piipominkovanych témat béhem sledovaného
obdobi Cervenec — zaii. 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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pfipominkovanych témat oznaceno pomoci pismen A-J. Z hodnot uvedené v Tabulce 14
vyplyva, ze pres polovinu celkového podilu deseti nejvice pfipominkovanych témat
zaujimaji prvni tfi témata A, B, C. Tyto témata jsou nejdilezit€jSimi tématy pro fesSeni

v FAP.

Tabulka 14: Deset nejvice pripominkovanych témat pro obdobi Cervenec - zdri

Pozice Téma }) ocet Zminemy Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
¢ervenec - zari
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
> - 564 X 1.00

Zdroj: Vlastni

Srovname-li deset nejvice pfipominkovanych témata béhem mésica Cervenec — zafi s deseti
nejvice pfipominkovanymi tématy béhem mésict duben — srpen je zjisténo, ze béhem mésict
Cervenec — zafi pfibylo o 306 zminéni mén€ nez béhem meésicii duben — srpen. Jednd se
o pokles ve vysi 35,2%. Zejména prvni dvé nejvice pripominkovana témata (A, B)
zaznamenali pokles o vice nez polovinu. Pro téma A ubylo 56,4% ptfipominek a pro t¢éma B

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

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

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

Tabulka 15 zachycuje celkovy piehled deseti nejvice pfipominkovanych témat b&hem

meésicu duben — ¢erven a mésicu éervenec — zafi.
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Tabulka 15: Porovnani deseti nejvice pripominkovanych témat mezi obdobimi

Pozice Téma Pocet zn}iném’ }’oéet zminé’nvi’ Rozdil
duben — Cerven 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 | 63 21
10 J 24 21
> - 870 564 -306

Zdroj: Vlastni

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

Dale jsou data z web monitoringu porovnédna s daty z monitoringu zékaznickych reklamaci.
Na uvod této kapitoly je tieba jesté vysvétlit, kdy data do nastrojii web monitoring a nastroje
pro monitoring zdkaznickych reklamaci vstupuji. Obrazek 20 znazornuje, ze zdkaznik ne
vzdy hned po zjisténi zavady (pokud mu nebrani v provozu vozidla) navstivi servis. Mize
se jednat o tydny ¢i mésice, kdy navs§tévu servisu odklada, napt. z casovych diavoda, dlouhé
dojezdové vzdalenosti. Informace o zjisténé zavadé se tak do nastroji monitorujici
zékaznické reklamace (DISS-Monitoring, DISS-vyrobni hidseni) ihned nedostavaji a FAP je
zahajen se zpozdénim. Na rozdil od toho je internet v souCasné dobé dostupny témeér po
celém svéteé. Zakaznici tak mohou své naméty v prostfedi internetu kdykoliv sdilet
a komunikovat. Vzhledem k tomu, ze web monitoring probiha v realném cCase, vstupuji
informace o sdilenych a komunikovanych namétech do ndstroje okamzité. Lze predikovat,
ze identicka témata budou hlaSeny 1 formou zékaznické reklamace, avSak s Casovym
zpozdénim. Nastroj web monitoring muze byt v€asnym varovanim o budoucim vzniku
zékaznickych reklamaci. Je-li FAP na zaklad¢ informaci z web monitoringu zahdjen vcas,
lze tim zabranit vzniku vétSiho poctu zdkaznickych reklamaci a tim i uspofeni garancnich

nakladu.
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Obrdzek 20: Vstup dat do ndstrojit monitoringu zdkaznické spokojenosti
Zdroj: Vlastni

Tabulka 16 znazoriiuje prehled deseti nejvice pfipominkovanych zdkaznickych reklamaci
pro Model 3. Data z téchto reklamaci se vztahuji k vozim vyrobené v obdobi duben — zafi.
Celkem za toto obdobi piibylo 560 reklamaci. Tento pocet se vztahuje k deseti nejvice
pfipominkovanym reklamacim. Na zékladé uvedenych hodnot 1ze fici, ze nejvice reklamaci
pribylo pro témata A (23 %), K (20 %), C (11 %). Naopak nejméné reklamaci piibylo pro
témata N (5 %) aJ (5 %).

Tabulka 16: Deset nejcetnéjsich zakaznickych reklamaci pro obdobi duben - zari

. . Pocet reklamaci Absolutni Relativni
Pozice Téma . v «
duben - za¥i Cetnost 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

Porovndme-li data z monitoringu zdkaznickych reklamaci s daty z web monitoringu je mezi

porovndvanymi daty zjisténa shoda.
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Znamend to, ze reklamace hlasené zakazniky jsou komunikovany i v piispévcich na
internetu, avSak s Casovym piedstthem. Tabulka 17 znazorfiuje porovnani téchto dat. Pro

lepsi prehlednost jsou shodujici se témata zvyraznéna modrou barvou.

Prvnim shodujicim se tématem je téma A. Toto téma bylo obéma ndstroji zanalyzovano jako
nejvice pifipominkované téma. Ve statistice zdkaznickych reklamaci zaujima téma A podil

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

Dal§im shodujicim se tématem je t¢éma C. Toto téma bylo obéma ndstroji zanalyzovéno jako
treti nejvice pfipominkované témat. Ve statistice zdkaznickych reklamaci a web monitoringu

zaujimd téma C shodné podily 11 %

Poslednim shodujicim se témat ve statistice deseti nejvice pfipominkovanych témat je téma
F. Ve statistice zdkaznickych reklamaci se t¢éma F vyskytuje dokonce dvakrat a zaujim4 podil

12% a ve statistice web monitoring zaujima podil 3%.

rve

Pokud bychom obé statistiky rozsifili na dvacet nejvice pfipominkovanych témat lze

predpokladat, ze by byla nalezené shoda mezi dal§imi tématy.

Na zakladé tohoto porovnani bylo ovéreno, ze nastroj web monitoring identifikuje stejna
témata jako reklamuje zdkaznik. Jak jiz bylo v pfedchazejici Casti textu feCeno, data vstupuji
do néstroje web monitoring s urCitym Casovym predstihem. Na zakladé vCasné reakce a

zahdjeni FAP muze nastroj zabranit vzniku vétsiho poctu zakaznickych reklamaci.

Tato skutecnost se promita i v klesajicim trendu prognézy pro vyvoj poctu zakaznickych

reklamaci v nasledujicich vyrobnich mésicich. Vypoctend prognéza se nachazi v Piiloze 1.
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Tabulka 17: Porovndni zdkaznickych reklamaci s daty z ndstroje web monitoring

Zakaznické reklamace Web Monitoring
Pozice
Téma Pocet reklamaci Téma Pocet zminéni
1 129 504
] T 396
3 62 156
4 72 D 54
5 35 E 72
6 3 [ F ] 42
7 L 24 G 45
8 M 35 H 36
9 N 27 I 84
10 o 29 J 45
Y - 560 - 1434

Zdroj: Vlastni

4.3  Zavérecné vyhodnoceni provedené analyzy a navrh doporuceni

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

a néstroje pro monitorovani zédkaznickych reklamaci.
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Tabulka 18: Komparace ndstroje web monitoring se zdkaznickymi reklamacemi

Format dat

Web Monitoring Zakaznické reklamace
slovni komentafe VIN ¢islo
fotky, videa, zvukové Stav kilometra

nahrdvky

popis reklamace

zplisob opravy reklamace
fotky, videa, zvukové
nahravky

Zpisob ziskavani dat

monitorovani internetu
prostfednictvim dodavatele

manualni monitorovani do
databaze MS Power Bi
systémova podpora

Dostupnost informaci (¢as)

ihned po zvetejnéni
piispévku na internetu

podle piijezdu zakaznika do
servisu a zadédni dat do
systému

Vypovidajici schopnost
vysledku

stfedni (pfehled o top
problémech, vyvoji tonality,
popis konkrétnich
piipominek, piip. fotky,
videa, zvukové nahravky)

vysoka (piehled o top
problémech, popis konkrétni
zavady vcetng fotek, videt,
zvukovych nahrdvek,
detailni analyza problému)

odpovida

odpovida

Shodnost porovnanych dat

Zdroj: Vlastni

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

ndstroj web monitoringu identifikuje stejna témata jako reklamuje zdkaznik.

Co se tyCe podoby ziskanych dat, maji data zakaznickych reklamaci vyss§i vypovidajici
schopnost nez data z web monitoringu. Kromeé zakladnich informaci o reklamovaném voze
je k dispozici i detailni analyza problému a zptusob jeho odstranéni. Bohuzel informace
o zdkaznickych reklamacich jsou dostupné s Casovou prodlevou. Zélezi na tom, jak rychle
zakaznik navstivi servis. Pokud mu problém nebrani v provozu vozidla, mize navstévu
odkladat az do doby nékolika mésicti. Vzhledem k tomu, ze je internet dostupny témeér
kdekoliv po celém svété, jsou informace z web monitoringu dostupné okamzité po
zvetejnéni prispévku na internetu. Tyto informace maji tak Casovy piedstih oproti
informacim o zdkaznickych reklamacich a lze je povazovat jako vCasné varovani pro
budouci vznik zdkaznickych reklamaci.
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Na zakladé provedeného porovnani mezi daty z néstroje web monitoring a ndstroje pro
monitorovani zdkaznickych reklamaci byla ovéfena shodnost mezi porovnanymi daty.
Zejména u prvnich tii nejvice pfipominkovanych témat byla zjisténa shoda u dvou ze tfi

témat.

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

maximalné vyuzity vyhody kazdého z nich.

Vzhledem ktomu, Ze ndstroj web monitoring sleduje pouze rozsah deseti nejvice
pripominkovanych témat, doporucovala bych tento rozsah rozsifit na nejméné dvacet nejvice
pfipominkovanych témat. Dale bych doporuc¢ovala oddélit od rozsahu sledovanych témat
zékaznicky nerelevantni témat (napt. téma B), pfip. rozdélit tyto témata do tfi skupin. Prvni
skupina by se tykala produktovych témat, druha skupina koncepénich témat a tieti skupina

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

Bylo by také vhodné zacit témata z obou nastroju sledovat ve spolecném vystupu. Vytvoreny

navrh vystupu je obsazeny v Prfiloze J.

Vzhledem k tomu, Ze jsou vystupy z ostatnich nastroji vydavané v tydenni nebo mésicni
frekvenci, doporuCovala bych vydavat vystup z néstroje web monitoring Castéji nez jednou
za kvartél kalendarniho roku. Napfiklad ve frekvenci jedenkrat za kalendaini mésic, v této

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

Ro¢ni néklady na provoz nastroje web monitoring jsou pfiblizn€ 100 000 Euro pro vSechny
sledované modely. Jak jiz bylo v textu vySe zminéno, bylo za rok 2019 k zakaznikiim dodéno
okolo 1,2 miliont vozi. Pro dalsi vypocty se bude vychazet z toho, ze by se na kazdém
z téchto prodanych vozi vyskytla jedna reklamace a primérna cena jeji opravy ¢ini 2 Eura.
Garancni néaklady pro vozy prodané béhem obdobi jednoho roku by tak byly ve vysi
2,4 miliont Euro. Pokud ndstroj web monitoring dokaze eliminovat 5 % vzniku zdvad na
téchto vozech, dojde k uspote garan¢nich nakladi ve vysi 120 tisic Euro. Navratnost nakladu
pro provoz néstroje web monitoring je dosazena jiz pii eliminaci vzniku 5% zavad. Néstroj

web monitoring dokaze tak pfispét nejen k uspore garan¢nich nakladu, ale také ke zvySeni
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zékaznické spokojenosti. Pro lepsi prehlednost zachycuje Tabulka 19 vSechny vySe zminéné

udaje.

Tabulka 19: Vyhodnoceni a porovnani ndkladii pro provoz nastroje web monitoring

Ro¢ni ndklady na Prodané vozy za Priméma cena Garancni ndklady | Uspora garancnich
provoz web rok 2019 opravy reklamace | pfivyskytu jedné nakladu pii
monitoringu reklamace na eliminaci 5%

kazdém prodaném vzniku zdvad
voze za rok 2019
100 000 Euro 1, 2 Milioni 2 Euro 2.4 Milioni Euro 120 000 Euro

Zdroj: Vlastni

Dalsi nastroje monitoringu zdkaznické spokojenosti - Car Feedback a CX-Produkt
monitoruji pouze omezené mnozstvi trhii. Za ucelem komparace dat z téchto nastroju
s ostatnimi ndstroji doporucuji jejich rozsireni o dalsi trhy (napt. Némecko, Velka Britanie,
Polsko, Francie, épanélsko, Rakousko, Italie, Slovensko, gvycarsko, Belgie, Nizozemsko.

Izrael, Dansko a Norsko).

Pro vystupy o vyvoji zdkaznickych reklamaci (DISS-vyrobni hldseni a DISS-Monitoring),
doporucuji zacit pouzivat oznaceni, kdy bylo pro konkrétni téma zavedeno opatieni.
Napriklad barevné zvyraznit kolonku vyrobniho mésice v némz bylo opatieni zavedeno.
Umozni to 1épe sledovat zavady, u kterych se vyskyt po nasazeni opatfeni opakuje a je tak
tteba znovu zahgjit FAP. Navrh pro oznaCeni zavedeného opatieni u vystupu DISS-

Monitoring je obsazeny v Ptiloze K.
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Z.avér

Mezi hlavni cile firem patii maximalizace zisku, udrzeni nebo zvySeni trzeb, objemu
prodeju, trzniho podilu apod. Pro naplnéni téchto cilt jsou zakaznici pro firmy dalezitym
strategickym potencidlem. Je dilezité, aby firmy pecovaly o spokojenost svych zakazniku,
protoze spokojeni zékaznici maji tendenci se ménit na zakazniky trvalé, které opakované u
firmy nakupuji a zajiStuji tak jeji stabilni obrat. To vyzaduje pravidelné meéfeni a
monitorovani zdkaznické spokojenosti. Tim firmy zji§tuji nejen miru spokojenost Ci

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

Cilem této diplomové prace je navrhnout doporuceni a vhodnou kombinaci aktudlné
pouzivanych nastroji pro monitorovani zakaznické spokojenosti a eliminovat tak vznik
potencialnich zakaznickych reklamaci a zlepsit zakaznickou spokojenost. Na zakladé
zjisténych vysledki a porovnani dat byl vypracovan ndvrh optimalizovaného vystupu
porovnavajici data z ndstroje web monitoring a ndstroje pro monitoring zdkaznickych

reklamaci.

Prvni kapitola této prace je vénovana nahledu do problematiky fizeni kvality, jeji historii
a riznym metodam pro fizeni kvality. Vzhledem k tomu, Ze je kvalita tzce spojend se
zdkaznikem, je cast této kapitoly vénovana zdkaznikovi a méfeni a monitorovani jeho

spokojenosti.

Méfeni a monitorovani zakaznické spokojenosti probihd na zakladé dat a informaci.
Navazuje na to druhd kapitola této prace, kterd se zabyva teoretickym vychodisky pro fizeni
dat, informaci a znalosti. Kromé vysvétleni zakladnich pojmu, je v této kapitole popsdna

i datova a informacni kvalita.

Treti kapitola této prace se zabyva meéfenim a monitorovanim zdkaznické spokojenosti ve
vybrané spolecnosti Skoda Auto. Kromé predstaveni vybrané spolecnosti a oddé€leni pro
fizeni kvality, jsou v této kapitole popsané aktudlné pouzivané nastroje pro méfeni a

monitorovini zdkaznické spokojenosti a zpracovéni ziskanych dat.
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ZaveéreCna kapitola této prace se zabyva vyhodnocenim a zpracovanim dat z néstroje web
monitoring a jejich porovndnim s daty z monitorovani zdkaznickych reklamaci. Na zaklad¢
zjisténych vysledkt byla navrzena vhodna kombinace té€chto nastroji a vystup porovnavajici
data z obou nastroju. Zarover jsou v této kapitole navrzena i dalsi doporuCeni tykajici se

néstroje web monitoring a ostatnich pouzivanych nastroju.

Vysledky ziskané z provedené analyzy byly konzultovany a pfedany odpovédnym
zam&stnanctim spole¢nosti Skoda Auto, ktefi zji§téné mezery potvrdili a budou je pii dalgich
krocich optimalizace nastroju zohlediovat. Z toho divodu spatfuji zpracovani této prace za

&innost, ktera ma pro spolenost Skoda Auto velmi prakticky a smysluplny piinos.
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Priloha A DISS Report

Direct Information System Service (DISS)

For mternal use only

1. Order and dealership data

Order pumber. L3

Order date: 2018-10-21

Last change: 2018-10-21 15:11:57
Importer’'DC number: S

Dealership number k.

2. Vehicle data

Vehicle identification number: —
Delivery date. 2018-07-28
Mileage: 4050 Kilometres
Model year 2018

Sales type, 6-digit =7
Engine CHHA

Gearbox- SYZ

Brand: B 3

3. Complaint data

BAD —
Last change. 2018-10-25 13:18:52

What 15 the customer’s complamt? Check FRT LHS TYRE
How often does the complaint occmr? -

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
component. sutomonve fluds = damaged

Can the customer complaint be -

confirmed?

2021-10-20

Zdroj: interni materidly vybrané spole¢nosti

tires = left front =

Search results 1 of 7
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Priloha B Vystup z DISS Monitoring

S - Diss MONITORING

Markte

TOP 20 DISS Meldungen

Jarr 200 | Ergebois
Monat 3 4 s 3 7 s 3
Teil / Funiction Abs. ¢ Abc |+ |Aba| e [Abs| e |Abs |+ [Abs mi- Abs. | +
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ol M|l 3] s 1 | ar| o4 |
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“ 1 9 3 | el |
w Blal 2 1 5 1ot at) a2
7 13 2 ' 4 [ I
“ oot el 4 N ) [ 38| o2
H o 12|« 4 1 2 1 33| 2
" 11 2 & 3 1
Q Il 3 1 30] 43 |
5 ? 2 % elal 2 30| a1
o] ) JE 1ler]| 1) Iy
% 4 2 2 3 2 2
3 Blal » 1 AR
7 0 3 4 P 7]
7 14] a1 1 214
0 ot 1; 1 3 :LT%
sahr 2021 Ergebnis
Monat 3 ¢ 5 . ? “ 4
Teil / Funizion Abs |+ |Abs |« |Ab o Ms.’ o |Abs |« [Abe. « ADc| e e‘ .
4 s 3 2] 1 |
3 - )
3| 1 2 6| o1
2 2 1) 5
S 3 s

TOPSDISS-1B

lahr 2021 geb
Monat 3 | 4 5 & 1 8 -
Teil / Funiction A lm o |Aba |« [Abs | o |As |+ |abs |+ |Aba] o
bz ] Tiet| 13 & ol | 1 AN
s | s 3 a2l | 3la] |
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€ [ “ & 2 I 1€
3 | 91 1] +% 2 13| 2

Zdroj: interni materidly vybrané spole¢nosti



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

OCTAVIA AS

PSS -4 ‘\@2

CELKOVA SPOMDJENCST § VOZEM

Zdroj: interni materidly vybrané spole¢nosti

SKODA celkem

R,

SKODA

MNOZSTVI PRIPOMINEX/100 VOZU

RB {SKa8)

TOP 5 PRIPOMINEX/100 VOZU
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Priloha D Vystupy z aplikace Q-App

Graf na obrazku nize znazortuje vystup sledujici vyvoj celkové poctu zpétnych vazeb podle
charakteru (pozitivni, neutrdlni, negativni) v Case. Na zaklad¢ informaci z tohoto vystupu

Ize fici, ze za sledované obdobi 06/2019 - 01/2020 bylo udé€leno 1 945 zpétnych vazeb.

Celkovy pocet feedback(: 1945

1 11

Zdroj: interni materidly vybrané spolecnosti

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

tonality.

Celkovy pocet feedbacku: 1945

0
: ’
2%
00 4. ! r ”
150 @
130
I ‘“
-
[R— e - pre—— NoTon A AT VA ASTHOSTY — rated
rALOOAYA JeRTiay

Zdroj: interni materidly vybrané spole¢nosti
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Kromé obecnych vystupt, které obsahuji informace o celkovém poctu zpétnych vazeb za
znacku, jsou tvorené také vystupy zaméfeny na konkrétni model. Priklad tohoto vystupti je
znazornény grafem na obrazku nize. Jednd se o stejny typ vystupu jako je obsaZeny
v predchéazejicim obrazku. Co se tyCe poctu zpétnych vazeb jsou tyto na obrazku nize

vyrazné nizsi. Je to z divodu, Ze se jedna pouze o zpétné vazby pro jeden konkrétni model.

Obrazek nize znarontiuje, ze za sledované obdobi bylo udéleno 85 zpétnych vazeb. Z toho

nejvice v kategorii pro interiér vozu.

™
®

Zdroj: interni materidl vybrané spolecnosti
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Priloha E Mésicni vystup z funkce Car Feedback

Na obrazku nizZe je znazornén mesi¢ni vystup z funkce Car Feedback. Jak je z vystupt
viditelné, udélilo za sledované obdobi tnor - fijen 2021 svoje hodnoceni 196 uzivateld. Tyto
uzivatelé vyjadrili svoje hodnoceni ve 740 zpétnych vazbach, které obsahuji 288 slovnich

komentafi. Nejcastéji byly ohodnoceny kategorie infotainment a exteriér vozu.

Customer CarFeedback Monitoring

Period: 08.02.2021 to 11.10.2021 | Market: CZ | Focus: OCTAVIA A8

# Users # Feedbacks ¥ Comment #CASK
196 740 288 199

Rating ®Bad ®Gocd ®Neutral

|oferatanert

Rating @ Bad ®Good ®Neutral

L]
3 g 4 & 1
TEIWNIBUIBETEBNNDIBMISHBITADNINI NI MIFIBIT BI040
2

[ Highlighted user comments: |

jedina vec _listky z parkovani zapadaj mezi
okno a oblozen.

Zdroj: interni materidl vybrané spole¢nosti
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Priloha F Online prostredi web monitoringu

4 SxooA = - S b o

% vorstand
- JUKO s
mlada “kam skoda e
octawa mona(enboleslav
kar
-*oncularkt kodiaq
kunden

.::-:-..:' ::, :0 -:'-a':—: .l.l ---J @-ou -:‘——:-

Pt aet T e At e oypredesbmenntn b-x---:-w
T R T - e

Zdroj: interni materidl vybrané spolecnosti
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Priloha G Vystup pro porovnani negativni komunikace mezi

znaCkami

Wettbewerbsvergleich: Anteil der negativen Kommunikation

100%

80%

60% |
40%
20%
0%
Nov 17

Dez'17 Jan'18 Feb'18 Mar'18

o
5

Competitors
2

[=]
-5

Oct"17
EBrand1 WBrand? ®Brand3 ®Brand 4

Zdroj: interni materidl vybrané spole¢nosti
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Priloha H Individualné prizpisobeny vystup

Anteile der negativen Kommunikation auf Landerebene

. + Low Fuel Consumption

+ Engine - Good Performance

+ Smooth Driving Experience

Smooth Driving Experience

®

Exterior Design

Country

+ Burmester Audio System

|

I

+

Exterior Design
+ Interior Design

+ Engine - Good Performance

Zdroj: interni materidly 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

@

1 | il |

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

332

4/30/2021

323

5/31/2021

102

6/30/2021

92

7/31/2021

42

8/30/2021

7

9/30/2021

1 1 1.00

1.00

10/30/2021

-90.210926 -200.33

19.91

11/30/2021

-150.54893 -260.67

-40.43

400

300

200

100

-100

-200

-300

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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Priloha J Navrh reportu — porovnani web monitoringu a

zakaznickych reklamaci

Alodel 3 - Quarterly BEeport

TOP 20 Mentions Q3

Pos Topic Memi. | DN Past
Qmarter
1 |& 153z 198
: | B 105z 185
3 | cC 88z 41
4 |D sS4z HEW
5 E 36z 0
& | F 7z =1z
7 G Mz =3
E | H 4z =12
9 |1 Mz 37
1 |1 Nz 3
1 | E
12 | L
13 | M
14 | H
15 | o
16 | P
17 ©
18 | R ~— 26as,
1% 5 = positive = pesstive = newstral
w | T - = 3%
Customer Claims Monitoring
TOP 20 Customer Claims
Pas. Topic Production Mootk
4 3 [ 7 [ Tatal
1 A T3 4 21 7 1 2
2 B 21 1] EE] &8 3 1]
3 c 2 7 11 2 3 0
4 o
5 E
& F
7 G
B H
2 I
10 T
1 E
1z L
13 M
14 N
15 o
15 P
17 [
18 R
19 5
20 T

*yellow marked topics are similar in both monitoring tools

Zdroj: Vlastni
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Priloha K Navrh pro oznaceni zavedeného opatieni

W - DISS MONITORING
Markte

OP 20 DISS Meldungen
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Zdroj: interni materidl vybrané spole¢nosti



