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SOUHRN

Bakal&skéa prace je zashena na provedeni analyzy vlivu kvality prodiikiodniku Skoda
auto na spokojenost jeho zakaznildlavnim cilem této prace je vymezit pozadavky a
faktory, které maji zasadni vliv na spokojenosttisgnteli s ugitymi vyrobky. Teoreticka
¢ast prace je pojata jako znalostni baze k pochogeni kvality produkce na fungovani
podniku a pizei jeho zadkaznik S ohledem na provedenou analyzu jsou v pridgigvena

doporueni ke zlepSeni séasného stavu.
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CiL PRACE

Hlavnim cilem bakalgké prace je vymezit poZzadavky a faktory, kteréi magadni
vliv na spokojenost spibiteli s ukitymi vyrobky. Tento cil je dopkn dikimi cili,

konkrétrs:

» priiprava adekvétni teoretické baze k pochopeni pnudttigy,
» prehled zisohi méteni dopadu kvality vyrolbikna spokojenost zakazniku,

= vypracovani dopokieni ke zvySeni spokojenosti zakaZznkonkrétniho podniku.

METODIKA PRACE
Prace je rozilena natast teoretickou &ast analytickou.

Prvni ¢ast prace je &novana teoretickym aspékh vlivu kvality vyrobki na
spokojenost zdkaznika je zpracovana na zaktadtudia odborné literatury, relevantni

metodologie a dalSich internetovych zdroj



Zpracovani druhé, analytickésti prace, je zaloZzeno na metabbtazovani, pomoci
které |ze sledovat spokojenost zaka#ni jejich ochotu dopotit spole&nost a zné&u

ostatnim.

V praci je owrovana hypotéza, zda vysoka kvalita vyrdbke klicem ke
spokojenosti zdkaznik a vysoké loajalit k zna&ce nebo podstadjsi roli v piipads
produkce hraje souhrn jinych fakiojako napiklad cena, vytr zpisohi financovani,

spravié zvoleny marketing aizné bonusy v pod@bvérnostnich prograiin

VYSLEDKY

V ramci dané bakaidké praci bylo realizovano dotazovani, jehoz citgio zjistit
vnimani znaky Skoda zékazniky. Vysledky provedenéhaeidtize povazovat za velmi
pozitivni. V&tSina respondeiitje spokojend s produktem a sluzbami sfubsti. Toto
tvrzeni Ize podlozit i vysledky oficialnich gokumi, které se provédy v Némecku a

Velké Britanii kthem poslednichéch let.

Procento spokojenosti se #kau Skoda se vZdy pohybuje kolem 80 % (procento
responderit, jeZz vnima zné&u pozitivre). Podle provedeného vlastniho dotazovani byla

zjiSténa dokonce &tSi spokojenost se z&kou, konkrétd s modelem Fabie.

Kromé velké spokojenosti zakazriiks kvalitou vozidla, pomoci dotazniku se
poddilo identifikovat slabiny, které ma spaéleost. \EtSinou se nejedna o kvalitu vyrobku
jako takoveého, ale o obsluhu zakazhik&i a poprodejni komunikaci se zadkaznikem (az
30 % respondefit nebylo spokojeno s obsluhou u autorizovaného feeyleDruhym
(mérg vyraznym) minusem, ktery byl odhalen wip¢hu dotazovani, byla nedostéaté
odezva zékaznik na propagaci Setrnych k Zivotnimu presi technologii. A dalSim

problémem je rnostni program, respektive jeho absence jako kexmpho celku.

V pripadt nedostaténého servisu by bylo vhodné zvysit Uravposkytovanych
sluzeb jednotlivych prodejcprovad&nim speciélnich Skoleni a semibhazan€ienych na
piimy prodej a komunikaci se zdkaznikem.

Pokud jde o nepruznost zakazhiksmérem knovym ekologicky Setrnym

technologiim, pedpokladam, Ze lepSibeSenim by bylo nezaffovat propagaci na Setrny
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provoz \a¢i Zivotnimu prostedi jako takovému, nybrZ se z&tih na propagaci nafklad
jednoduchosti a intuitivniho ovladani aut s€ma systémyizeni.

Absenci ¥rnostniho programu lze napravit vyteaim jednotného &rnostniho
programu s celorepublikovou platnosti a povinnastiorizovanych prodejcten program
bezpodminén¢ dodrzovat. Ml by se roveZz vytvait systém kontrol, kterym se

automobilka budeidit v ramci Sefeni, zda kazdy prodejce dodrZuje stanovena pravidla

S ohledem na vysledky provedeného dotazovani azopeh analyzu ¥fim, Ze
moje prace pomohla zjistit nedokonalosti prodejnfystému, ktery ma Skoda, a tyto
poznatky niZou byt napomocné pro jeho zdokonaleni, které pbyteé pro spokojenost
stalych a pitok novych zdkaznik Moderni doba vyZzaduje opravdovou & ve vztahu
k spotebitelim a pouze firmy s citlivym a inovativnin¥iptupem k p& o klienta, budou

vzdy o krok najed gred konkurenci.
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