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Teorie firmy: Vliv kvality produktu na spokojenost

zakaznika

Theory of the firm: Influence of product quality ¢astomer
satisfaction

Souhrn

Bakal&skéa prace je zaskena na provedeni analyzy vlivu kvality produktu pigd Skoda

auto na spokojenost jeho zakaznildlavnim cilem této prace je vymezit pozadavky a

faktory, které maji zasadni vliv na spokojenosttisgmtell s ugitymi vyrobky. Teoreticka

Cast prace je pojata jako znalostni baze k pochogeni kvality produkce na fungovani

podniku a pizen jeho zakaznik. S ohledem na provedenou analyzu jsou v pridgigvena

doporuieni ke zlepSeni séasného stavu.

Kli éova slova: kvalita, produkt, firma, spokojenost zékaznikakazinik, Skoda Fabie,
Skoda Auto, dotaznik

Summary

Bachelor thesis is focussing on the analysis ofaichjpf the product’'s quality of the Skoda
cars on the satisfaction of its customers. The nuodijective of this work is to define
requirements and factors that have a major impactamsumer satisfaction with certain
products. The theoretical part is conceived asavierge base to understand the influence
of the quality of products on the functioning ot@ampany and favour of its customers.
With regard to the current analysis, several recenuations are prepared with regard to

improvement of the current situation.

Keywords: quality, product, company, customer’s satisfactioustomer, product price,

monitoring
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1 UvOoD

Kvalita bezesporu hraje jednu z n@gkit¢jSich roli @i hodnoceni jakéekoliv
produkce zakazniky. V seasném dynamickém prdésti dochazi ve spaleosti k rychlym
zmenam tendenci, ndkupniho chovani a ayylechnologickym posum. Daraz vyrobé
na kvalitu produkce proto musi byt mibdany. Ve vysoce konkurénim prostedi je totiz

¢im dal tim sloziji uspokojit zakazniky.

Okcas vSak zakaznici davajitguinost jinym faktaim nez samotné kvadit
produkce. Rozhoduji podle ceny nebo se nechaji kaalashod aplikovanym
marketingem. Ve &Sin¢ pripadi, alespd ti racional@jSi jedinci, rozhoduji na zaklad
zhodnoceni kombinacaiznych faktofi, jako pra¥ kvalita, cena, dostupnost zbozi nebo

obchodni a platebni podminky.

Z&kaznik niZe byt (dlouhodo¥) spokojen s witym zbozim a podminkami jeho
nakupu, nicméhnelze nikdy zartit, Ze jednou neodejde ke konkurencivdodem je jejich
snaha najit co nejvysSi standard &itér cenové kategorii. Proto pro jakykoli podnik je
velmi dilezité sledovat, nakolik jsou zékaznici spokojeqéh® produkci a jak se tato
spokojenost vyviji wase. Nasledhma hledat cesty, jak zvySovat zakaznickou spokigen

a [izen, a to mimo jiné zvySovanim kvality své produkce.

Vliv kvality produkce na spokojenost zakazinile mozné identifikovatradou
metod. Nkteré z nich budou popsany v dané praci. Je mojstt nadzor spakebiteli
prostednictvim fady veéejnych databazi a vyhledava zbozi, v ramci kterych mohou
jednotlivy zakaznici zanechat recenze &tému nakoupenému vyrobku a (ne)dogitrbio
tak dalSim zakaznikn. RovréZz lze pouzit metodu dotazovani, ktera je vel@inga i

spravném vybru respondertit

V dané préaci bude na zakkadyhodnoceni vSech dostupnych informaci, provedena
analyza vlivu kvality produki podniku Skoda auto na spokojenost jeho zaka@znik
S ohledem na provedenou analyzu budou dé&iprgvena doporeni ke zlepSeni

souwasného stavu.



2 CIL PRACE A METODIKA

Cil prace

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

konkrétrs:

» priprava adekvatni teoretické baze k pochopeni pnuditi&y,
» prehled zisohi méteni dopadu kvality vyrobkna spokojenost zakazniku,

» vypracovani dopokieni ke zvySeni spokojenosti zakaznkonkrétniho podniku.

Metodika prace
Prace je roz&lena nacast teoretickou dast analytickou.

Prvni ¢ast prace je anovand teoretickym aspéknh vlivu kvality vyrobki na
spokojenost zakaznika je zpracovana na zaktadtudia odborné literatury, relevantni

metodologie a dalSich internetovych zdroj

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

ostatnim.

V praci je owfovana hypotéza, zda vysoka kvalita vyrbbke klicem ke
spokojenosti zakaznik a vysoké loajalt k znace nebo podstadjsi roli v piipads
produkce hraje souhrn jinych fakiojako napiklad cena, vy®r zpisohi financovani,

spravié zvoleny marketing aizné bonusy v pod@ébvérnostnich prograi



3 TEORETICKA VYCHODISKA

Ekonomie zkouma principy sgebitelské volby, jejichz vyjdgnim je trzni

poptavka, a tim hleda odp&i’ na zasadni otazku — co si lidiejp, co se ma vyrath.

Pomoci pojmu uzitek, ktery vyjagie uspokojeni spitebitele, se ukazuje, jak lidé
voli mezi fiznymi spotebnimi moZnostmi. V dfich subkapitolach tétgasti prace se
ukdZze chovani spiabitele jak v podminkach, kdy uZitek jefippo nefitelny
(kardinalisticka teorie), tak i zargdpokladu, Ze uzitek nenfimo meftitelny (ordinalisticka
teorie). DalSi kapitoly se budownovat vymezeni kvality produkce a s tim souvisefici
normativu. RovZ se dostane na popis tohmu seiika spokojenost zdkaznika, a to
s dirazem na spokojenost wusledku kvality produkce. Na zé&vteoretickéc¢asti prace se
uvede vzajemna propojenost mezi marketingem a tkwalivyrobki nebo sluzeb
poskytovanych zakaznikn.

3.1. Chovani spatebitela

Jak uvadi ek (2009, s. 109) ,Spi#bitel vstupuje na trh se zdram nakoupit
zde ekonomické statky a pouzit je k uspokojeni Bvgoteb. Jeho cilem je dosazeni
maximalniho uZzitku, ktery mutmési spaieba zboZi a sluzeb. Kazdy sfadtitel na trhu

provadi volbu svého tzv. sgebniho kose.” Vyér mize byt b

» Kuvalitativni — grednetem vylEru jsou jednotlivé druhy ekonomickych stéatk
» Kvantitativni — gedmétem vykEru je mnozstvi jednotlivych drdhekonomickych
statk.

Na rozhodovani sptebitele o tom, které ekonomické statky si koupjakém
mnozstvi a v jakémasovem okamziku, ma vliv mnoho fakioHlavnim vychodiskem pro
rozhodovani spéebitele je dostatek skupin prodiikha trhu a zejména jeho dostatg
disponibilni gijem. Vedle uvedeného omezetiijimem musi spéebitel uznavat i fyzické a
casové limity své speeby. Kugikladu nenize byt zaroveé v divadle a kig. Udaje o

jakosti a mnozstvi nabizenych siatkdiska spatbitel na zaklatizhodnoceni trznich cen.
10



Pti volbé vychazi zceny konkrétniho nakupovaného zboZi lelem na
univerzalnost svych pi#b, musi byt ¥ddom cen ostatnich std@tkRozhodnuti o nakupu
jisté kombinace zboZi zavisi také na jeho individith potebach, zajmech a cilech, tedy
na jeho individualnim systému preferenci. Souhrnwjisiedkem veskerého rozhodovani
spotebitele je koupschopna poptavka. (¥k, 2009, s. 110)

Standardni sp&bitel se chovaipsvém rozhodovani racion&la vybira pedevsim
ty ekonomické statky, které nejlépe uspokojuji jgakeby, tzn. pinaseji mu nej#tsi
uzitek. Kategorie uZitku je ddeckou konstrukci, kter& ma vyjétd subjektivni pocit
uspokojeni spaebitele ze spoeby statk. Jde o kategorii, ktera umiadie pochopit, jak
spotebitel rozali své omezené zdroje na nakumych vyrobk a sluzeb. O uzitmosti
urtitého statku se spi@bitel fakticky geswdéi az @i jeho spoteks, teprve tehdy ziska
pocit uspokojeni. # rozhodovani o nakupu statku proto uvazuje o jptexlpokladané
uzitetnosti. (Vkek, 2009, s. 110-111)

V teorii spotebitelského chovani se prosadily dva odlisfiétppy — kardinalisticky
a ordinalisticky. Kardinalisté (na rozdil od ordist) pracuji s pojmem mezni uzZitek. |
kdyZz oba vedou nakonec ke stejnym &émn ohledr spotebitelova chovani, jejich
metody jsou fece jen odliSné. Spor mezi kardinalisty a ordimalse tyka toho, zda je
spotebitel schopen #tit své uspokojeni — dat mwjaky rozmer. Uspokojeni je fece jen
subjektivni pocit. Jsme schopniéfit intenzitu naSich podif? Nekteri ekonomové se
pokouSeli nalézt Zjsob, kterym by bylo mozné d&fit uspokojeni podobkhjako teba
teplotu. Pokusy o ifimou n®fitelnost vSak nebyly uspné. Nakonec se v ramci
kardinalismu nejvice roz8li neprimy zpisob néfeni uZzitku, ktery pouzival anglicky
ekonom Alfred Marshal (1890): sgiebitel prost meti uzitek pewzi, které by byl ochoten
za statek zaplatit. (Holman, 2007, s. 50)

Kardinalisticka teorie uzitkiéika, Ze spdtbitel nakupuje viznych kombinacich
rizné druhy zboZi. Pro nazornost si jeho nakueme pedstavit jako koS napiny
zbozim. Ri vstupu do obchodniho centra sfgditel disponuje witou ¢astkou peéz, kterd
spolu s cenami nabizeného zboEdukuje potencialni velikost (objem) jeho ,spetbniho
koSe". Rozhodovani sp@abitele o tom, ktery statek a v jakém mnozstvi kpmavisi déle

na jeho preferami stupnici, ve které ma jednotlivé statky uigmtané podle uziteosti. Ri
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nakupu kazdého zboZi péinje mezni uzitek, jenZz mu tento stateknpSi s obti, kterou
podstupuje b jeho ziskani, tj. s p€dnimi naklady, cenou. (\Y&k, 2009, s. 115-116)

Ordinalisté jakoukoli (imou a nefimou) nefitelnost uspokojeni odmitaji. Tvrdi,
Ze spoatebitel neni schopen davat svemu uspokojeni égzate pouze padi. Dokazeici,
Ze je pro #ho jedna kombinace Zampibm salatu uspokoj§jsi nez jina, ale nedokaze uz
pouze peadova (ordinalni)isla, fikajici, zda je ta kterd sgebni kombinace co do
uspokojeni v piadi prvni, druha nebddti atd. Ale uz jim nedokdze&ipadit rozngrova
(kardinalni) &isla, ktera byfikala, jak velké uspokojeni muipaseji.Clovék umi nalézt
vrchol svého uspokojeni, ale nedokazeéiimjeho vysku. Tento ipstup razil italsky
ekonom Vilfredo Pareto (1906), ktery tak&alav teorii spatebitele vyuZivat indiferemi
kiivky jako Skaly spatbitelovych preferenci. (Holman, 2007, s. 50)

Ob¢ metody se v ekonomii stale pouZzivaji. Neddisie Ze by ordinalisticky fistup
vedl k potl&eni gistupu kardinalistického, nebo naopak. (Holman,72@050)

3.2. Kvalita produkce

Kudera (2000, s. 144) uvadi, ze ,Kvalita je sounliasstnosti jeu nebo ¥ci®. Tato
jednoduché& a kréatka definice vSak podle autora dyjarozvedeni. Podle toho, o jake

vlastnosti jew nebo ¥ci jde, Ize rozlenit kvalitu na:

» Absolutni kvalitu — vyjatlije vSechny vlastnosti, bez nichZcv(nebo jev) nerive
existovat. Jsou to vlastnosti, které plynou z jejodstaty — takové vlastnosti, bez
nichz by ¥c (nebo jev) nebyla tingjm je, a byla by &im jinym. Absolutni kvalita
se zpravidla vyjaflije definici a vlastnosti, které ji vymezuji, paatstymi
defini¢nimi znaky.

» Relativni kvalita, kterou vyjadje takove vlastnostiéei (nebo jevu), které u nich
subjektivré rozliSujeme podle specifickych aalovych hledisek. Mohou to byt

jejich podstatné vlastnosti, ale nemusi. Relatikvi@lita je vyznamna pro

12



zboziznalstvi, marketing, cil a strategii firmygeal pro vztazné pojmy, jako je
jakost, spolehlivost,igsnost, trvanlivost apod.

Urcitym opakem kvality, respektive kvalitativni 2my, je kvantita, respektive
kvantitativni zn¢na. Kvantita je jen jednou z vlastnosti jeyvéci). Tykd se jejich
mnozstvi, rozsahu, rozfmi. Vyvojové znény kvantity oznaujeme jako evoléni zmeny.
(Kudera, 2000, s. 144)

Jakost se ve vztahu ke kvalithape i#izn¢. Jedna skupina nadZortotoziuje jakost
s relativni kvalitou. Jiné nazory tvrdi, Ze jakos uzsi vyznam,ipdstavuje jen ,pozitivni*
kvalitu. Jakost, totiz, podle zast@ntichto nazoi, mize byt vzdy jen pozitivni, i kdyz
Vv rizném stupni ,pozitivnosti“. Bkdy se jakosti rozumi jen ty vlastnosticv (zpravidla)
vyrobku, které jsou wezité pro jeji uziti (technické, fyzikalni, cherké& biologicke,
estetické, psychologické, vyrobni...). PotiZe s @dli;n pojmu jakost a kvalita jsou fip
piekladu z cizich jazyk Rada jazyk tyto dva pojmy vibec nezné a zpravidla pouziva pro
uzitné vlastnosti &ci jen pojmu kvalita. (Kudera, 2000, s. 145)

Vzhledem k tomu, Ze tvorba hodnoty je spojenassupem podniku, jeigjme, Ze
také konkurenceschopnost musi byt spojena s tiggtupem. Vystup jeifftom preduken
produktem, resp. kvalitou produktu. Kvalit&gitpm mize byt definovana, jako stupe
splreni poZzadavk souborem inherentnich znakiNenadal, a kol., 2002, in Suchanek 2011,
s. 12). Kvalitou produktu je tedy myslena nejerhtecka vysglost (ve smyslu technologie
vyroby eventualé zpisobu a drové poskytnuti sluzby a technické vyépsti nebo

sofistikovanosti produktu), ale zejména schopnagibldojit poZadavky zakaznik Pritom

e

V ramci vymezeni pojmu kvalita, je vSak nezbytomamenat, Ze neexistuje jedina
spravna definice toho, co to kvalita vlaste. Nagiklad Garvin (Garvin, 1987, Garvin,
1984 in Suchanek 2011, s. 13) definuje zakladnich stavebnich kantekvality sowasre
s jejich osmi dimenzemi, jejichZ naplvani je kritické, aby setbec o jakési kvali, a’ jiz
produkceci dokonce samotného podniku, dalo uvaZzovéteRmpirickém o¥iovani vztal
mezi aplikaci managementu kvality a podnikovou wwiaesti, je teba reflektovat, Zeip
hledani kauzéalnich vztéhe treba pracovat s vnimanim kvality, nikoliv s jeji ekjvni

13



operacionalizaci, jelikoz zadkaznik hodnoti kvabtubjektivie a pra¢ na zéklad tohoto
nazoru rozhodne o realizaci kayktera je zakladnim stavebnim kamenem féméch
ukazateb.

Jak tedy definovat kvalitu? N#&glad v ramci japonskeé filozofie se kvalitou rozumi
nulova chybovost, tzn. vyprodukovat sprévinned na poprvé (Parasuraman, Zeithaml,
Berry 1985 in Suchanek, 2011, s. 13). Crosby zadege kvalitu jako pizpusobeni
pozadavkm (Crosby 1979, citovano z Parasuraman, ZeithamiryB1985, in Suchanek
2011, s. 13). Tato definice kvality jéifwm jadrem definice kvality dle norem ISO 9001.

NejrazrejSi  odbornici dale kvalitu definuji jako ,pouzitest®, ,soulad
s pozadavky* a ,absenci pramlivosti“. My pouzijeme definici asociace Americ&ociety
for Quality ,Kvalita je souhrnem vlastnosti a chdmistik vyrobku nebo sluzby,
ovliviujicich jejich schopnost uspokojit uvdmbu nebo pedpokladanou p#gbu®. Tato
definice se jednozitaé sousted’'uje na zakaznika. keme tedyici, Ze prodavajici dodal
kvalitu, kdykoliv se vyrobku nebo sluZbpoddilo splnit nebo pekonat dekavani
zakaznika. (Kotler, Keller, 2013, s. 168)

Ve vSech pipadech se fiftom jedna o definici kvality vyrobku, fgom je nutné
poznamenat, Ze definovat kvalitu sluzeb je ¢gdvnekud obtiZzrji, nebd’ sluzby jsou
nehmatatelné, heterogenni, &i@diné, pomijivé a navic je nelze vlastnit. Dilomtu, ze
mezi vyrobkem a sluzbou existuji vyznamné rozditg, predpokladat, Ze se tyto rozdily
budou promitat do kvality, resfizeni kvality jak vyrobl, tak sluzeb. (Suchanek, 2011, s.
13).

V literatue jsou popisovany dvdimenze zakaznikova vnimani kvality sluzeb:
technicka a funkni (Kang 2006, in Suchanek, 2011, s. 13). Technidkd&enze
reprezentuje to, co zakaznik skir& obdrzel po skofeni vlastniho vyrobniho procesu
poskytovani sluzby. Tento vysledekibe zakaznik posuzovat objektii je to dano tim,
Ze podstata tohoto hodnoceni n&Sinou vztah k technickémieSeni problému. Fugki
dimenze vychazi ze vztahu mezi zakaznikem a pogiigtem. Zakaznika ovliwje jejich
vzajemny vztah, viicnost poskytovatele, atd. Fuimik dimenze tedy reprezentuje to, jakym
zpasobem zékaznik sluzbu obdrZel. (Suchanek, 2014)s.
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S néaklady firmy — a protoZze naklady na kvalitu ssévaji gevladajicimi, tedy i
stizenim kvality — souvisi hodnotova analyz#edstavuje moderni metodu v tedfient,
pouZivanou s cilem vyvinout co nejméémakladné, avSak vysoce kvalitni produkty,
predevSim substituty, a jejich préstinictvim ziskat konkuréni vyhodu. Vyznam kvality
muze byt fizny pro vyrobce a pro sgebitele. Pro vyrobce ma vyznam pro jeho naklady
na tizeni kvality, realizovany technicky rozvoj, inoeacimage firmy a zejména pro
prodejnost jeho produktu. Pro sfedtitele ma kvalita vyznam prastinictvim uziténosti a
ceny, kterou ovlitiuje i jeho gistupnost. Kvalita ma vliv i na Zivotni styl spebitele, jeho
spole&enskeé postaveni, socialni role, které hraje agGatdéra, 2000, s. 145)

3.2.1. Normy kvality

O systémuizeni kvality se poprvé Zalo mluvit ve 20. letech 20. stoleti. Hlavnim
davodem bylo roz§eni sériové vyroby. Préwehdy vznikl pozadavek na zavedertitg¢ho
systému, pomoci kterého by se udrzovala kvalitalwyma nerminné arovni, aniz by byly
kvalitativré testovany jednotlivé vyrobky. Nasledovaldkalik desetileti vyvoje a prvni
skute&né publikované zasady vznikly az po skemi druhé sstové valky, pitom
samozejme existoval rozdilny fistup v zavislosti na teritoriu (USA, Evropa, Jagkw) a

také s ohledem na implementujici se korporace..@CZ0Qonline)

Postups dochéazelo ke sjednoceni norem kvality a vedle eskitindividualnich

(narodnich a korporatnich) norem vznikaly normylityanezinarodni.

Tak jednou z nejvyznangjsich a nejznagjSich mezinarodnich norem je norma
ISO 9001:2000. Tato norma byla schvalena Ceské republice, a toCeskym
normaliz&nim institutem s ozri@nim CSN EN ISO 9001:2001. Konkrétrsoubor norem
fady 1SO 9000 &etrg normy ISO 9001:2000CSN EN ISO 9001:2001) se zabyva
systéememiizeni jakosti (SMJ nebo QMS z anglického Qualitynldlgement Systems).
Tyto normy de facto poskytuji navod k vypracovanuglatreni efektivniho systému
managementu kvality ipdevSim ve vyrob ale také ve sluzbach. Vypracovanim a
aktualizaci &chto norem byla pasfena specialni technicka komise ISO/TC 176. Vlastni
normy ,Management jakosti a prokazovani jakosttesnejsou zavazné, ale dopaijici,

nicmér¢ obsahuji soubor minimélnich pozadaykteré musi byt v organizaci zavedeny.
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Jak z ndzvu uvedenych norem vyplyva, nejsouétany na &jaky konkrétni druh
produkti. Primarnim zarrem existence norem je informovat zakazniky, Zédqandukce
(vyrobky nebo sluzby) jsou kvalitni. Proto je mozgto normy uplatnit fakticky ve vSech
odwtvich ekonomiky a bez ohledu na velikost firmy. Bpecifikaci ke konkrétni vyrab
se pouZivaji tzv. odsvové standardy (ndpautomobilovy pimysl — VDA nebo QS 9000;
armada — AQUAPJINFO-ISO.CZ, online)

Jak se uvadi na serveru ISO.CZ, mezinarodni no8@a9001 ma sy pavod ve
Velké Britanii v 80. létech. Naslednse rozdila po celé Evrop a vytvdila tradici
oveiovani jejiho pl&ni nezavislymi certifikénimi spol€nostmi. Normy stanovi
jednoduché zasady, kdy vedeni firmy stanovi s\e@aplany v oblasti kvality své produkce
a tyto jsou postugnpomoci nastavenych prodesealizovany. Winnost gchto proces je
métena a monitorovana, aby sp@iest mohla fijmout (€inna opateni na zminu. Norma
se zabyva principyizeni dokumentace, lidskych zdipjinfrastruktury, zavadi procesy
komunikace se zdkazniky, hodnoceni dodauatetieni vykonnosti procésa také interni
audity za delem ziskani zfiné vazby. Pokud jde o statistiky drzitatertifikath splreni
norem kvality, Ize uvést, Ze nargbomu roku 2000 vice nez 60 % certifikovanych
spole&nosti pochazelo z Evropy, kdezto dnesSinu certifikati drzi asijské spotamosti.
(ISO.CZ, online)

3.2.1.1. Rinosy norem kvality

V sowasné dob neustale dochazi k zbraym zmEnam ve sgtoveée ekonomice.
Nabidka peviddad nad poptavkou, znalosti se rychld, Sjlobalizuje se podnikatelské
prostedi, a proto dramaticky stoupl vyznam jakosti \osgtovém kontextu. Firmy, jez
usiluji o to, aby se odliSovaly od konkurence, sEdomuji, Ze uspokojovani peb
zékaznik neni realizovano pouze vyrobou vyrabkebo poskytovanim sluzby, ale Ze tato
schopnost vznika v pbéhu celého reprodukiho cyklu. Kvalita proto musi obsahnout vSse,
co vede k pozadovanému vysledku. Jinymi slovy jakes rozumi jak samotna kvalita
vyrobku (produktu v hmotné pod&p kvalita poskytnuté sluzby (produktu v nehmotné
podol#), kvalita proces a jakost zdrdj (stroje a z&zeni, informaci, pracovniho prostli)

tak i kvalita systémiiizeni.
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VSechny tyto roviny se vzajerrpodmiiuji a dophuji, coz gispiva k rychle se
Siticimu rozvoji systému managementu jakosti, ktetgame charakterizovat jako tidst
celopodnikového managementu, ktera je &ama na maximalni zabezjmwyani
spokojenosti zédkazniks vynaloZenim optimalnich nakiadINFO-1SO.CZ, online).

Pfinosy zavedeni systému managementu jakosti jsoy mégledujici (INFO-
ISO.CZ, online):

« Weinny, efektivni a ,kvalitd* zavedeny systém managementu jakosti dle normy
CSN EN ISO 9001:2001 by #hcelé organizaci garantovat:

o0 maximalni spokojenost a loajalitu zakaziik
o0 minimalni vydaje s tim spojene,
0 podporwinnosti, zamfenych na neustalé zlepSovani.

« Weinny, efektivni a ,kvaliti* zavedeny systém managementu jakosti dle normy
CSN EN ISO 9001:2001 by #hcelé organizaciinést:

0 zvySeni spokojenosti zdkazijk

o zvySeni kvality produki (vyrobki a sluzeb),

0 posileni dvéry a vztalii mezi organizaci a zdkaznikem,

o zvySeni prestiZze firmy, zlepSeni postaveni na zhySeni dvéryhodnosti,
o zkvalitréni jejiho fungovani (zvyseni efektivitgnnosti),

o0 zpiehledrni cinnosti, zavedentdu v organizaci, snizeni vyskytu zmetk

neshod,
o0 vytvoreni zaklad pro neustalé zlepSovani SMJ v organizaci,
o zlepSeni funknosti a produktivity podnikani,

0 oteweni novych plezitosti a udrzovani podiha trhu.
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| kdyZ bylo vySe uvedeno, Ze neni systém managtmnjakosti povinny, v mnoha

piipadech je zavedeni tohoto systému de facto nifnasto zejména z nasledujicich
hledisek (INFO-ISO.CZ, online):

Rozhodujici faktor stabilniho ekonomického fistu podniku — organizace s
modernimi a kvalith zavedenymi systémy managementu jakosti dosahuji
dlouhodok podstati lepSich vysledk neZ organizace prov§éti pouze tradini
technickou kontrolu. Mo by dojit k snizeni mnozstvi neshod (nekvalitjriobky a

sluzby) a zvySeni spokojenosti a loajality zaka@nik

Splnéni pozadavki zakazniki - zavedenim systému managementu jakosti se v
organizaci spluji pozadavky zakaznikna prokazani jakosti organizace. Prokazani
sytému managementu jakosti organizace vyZaduje &8Eji vétSi paet osob v

organizaci.

Spinéni legislativnich poZadavki. Zavedenim systému managementu jakosti se v
organizaci spluji poZzadavky ze zdkon& 40/2004 Sb. o wejnych zakazkéach.
Tento zékon vyzaduje v 8§ 37 povinnost prokazat gakimdavek, stavebnich praci
nebo sluzeb iedloZzenim certifikdtu managementu jakosti. Z&korvebejnych
zakazkéach se tyka vSech organizaci, uchazejicichzeéazky u viejnych instituci

(statni dady, neéstské a obecnitady, atd.) s celkovou vySi realizace nad 2. ntil K

Ochrana pired sankcemi- udrzovany systém managementu jakosti nuti czgaei

k plnéni legislativnich pozadavk souvisejicich s jejich fpdmétem podnikani —
pracovig-pravni podminky, dodrZzovani bezpesti prace, revize a kontroly
zaizeni, Skoleni a odborné wiévani zamistnané, apod. Pravidelna kontrola
plnéni legislativhich poZzadavkuchrani ped gipadnymi problémy a sankcemi ze
strany nap Inspektorat prace, Hygienickych stanic, Odliozivotniho prosedi,
apod.

Uspora nakladia — zvy3eni efektivitycinnosti organizace. Zavedeni systému
managementu jakosti v organizadispeje ve velké ntie ke zvySeni efektivnosti

v8ech podstatnych i mé&modstatnycheinnosti. ZvySeni efektivnosti se dosahne
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zejména pesnym zpehledrénim (popsanim) veSkerych proges cinnosti v
organizaci, vzajemnym sladim t&chto proces a stanovenim optimalnineSeni a

v konené fazi snizenim naklaqnag. na nekvalitni praci, opravy).

3.2.1.2. Sprava norem kvality WCeské republice

V Ceské republice se otdzkami norem kvality zabyvEadUpro technickou
normalizaci, metrologii a statni zkusebnictvi (UNMXZtery byl Zizen zakonenCeské
narodni rady¢. 20/1993 Sb. o zabezfsni vykonu statni spravy v oblasti technické
normalizace, metrologie a statniho zkusebnictvi.MZNje organiza&ni slozkou statu v
resortu Ministerstva fimyslu a obchodi€’R. Hlavnim poslanim UNMZ je zabezfmvat
tkoly vyplyvajici ze zéakoin Ceské republiky upravujicich technickou normalizaci
metrologii a statni zkuSebnictvi a Ukoly v oblastichnickych pedpisi a norem
uplatiovanych v ramcélenstviCR v Evropské unii. Od roku 2009 zajife také tvorbu a
vydavaniceskych technickych noremngobnost Wadu je stanovena zakonam20/1993
Sh., dale zakonemy. 22/1997 Sb., o technickych pozadavcich na vyrplziékonemc.
505/1990 Sbh., o metrologii a dale vyplyvaiispusnych usneseni vlady a mezinarodnich

smluv, jimiz jeCeska republika vazana. (UNMZ, online)

3.2.2. Vyznam kvality produkce

Souvislé starosti 0 kvalitu Zaly zejména v dah kdy se prosadila vyémitelnost,
nutnost spojitosti vyrobk montazi jeho jednotlivycléasti. Tento rozvoj vyroby vyvolal
potrebu srovnavat séfakym vzorem. Vznikly pimyslové normy jakosti. Kvalita byla
takova, nakolik produkt nebo polotovar odpovidatm®& Ve vyrolE se zd&alo nefit.
Kvalita se ztotoznila sipsnosti. Zahy se ukazalo, Ze je nezbytné, abyosiuty udrzely
piesnost dlouhodah aby byly trvanlivé a spolehlivé. Zpatku se chapala spolehlivost
odctlerg od jakosti. Uvado se — pesré a spolehli¢. Pozdji spolehlivost jiz vystupovala
jako dalsi hledisko jakosti. Produkt, polotovar [gkostni, pokud byl f@sny, dlouhodab
si pozadovanouipsnost udrzoval a byl i dlouhodbBpolehlivy. Cesta ke kvaditvedla

pies kontrolu aifdéni. Nicmér jakostni norma (poZzadavek na kvalitujiza byt jenom
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takova, kterou jsme schopni v ekonomickém procesattedem ke stupni jeho rozvoje —
dosahnout a a¥it (zmefit). (Kudera, 2000, s. 146)

Rast slozitosti polotovar a produki, podmirgnost jejich kvality vSemu, co ve
vyrob¢ jejich vzniku gedchazelo, vedlo postuprk zjiseni, Ze kvalita musi vyistat
z kvality vSeho, co se na ekonomickém procesu pdddmiZze se omezovat jen na finalni
kontrolu, ¥idéni a odstraovani zmetk. Zacala se kontrolovat kvalita surovin, matetial
energii, technologickych postip vyrobniho z&zeni, vysledk jednotlivych operaci.
ozn&it jako technickou kontrolu kvality. Historicky jeharakteristickd pro obdobi
industrializace. Neni v3ak jen historicky podgmia. Je rovéZ sodasti soudobych Zigohi
fizeni kvality. (Kudera, 2000, s. 147)

Postupi se kvalita stavalaim dal tim vice, #ci celé firmy, vSech jejickinnosti,
celého managementu, vSech jejich pracavni¥ejdiive v Japonsku, po#j v ostatnich
pramyslow vyspilych zemich se rozvinuly komplexni systétiigeni kvality. Jsou znamy
pod zkratkou TQC (Total Quality Control), nebo TQMotal Quality Management).
V sowasné dob se o tyto systémyizeni kvality opird ®tSina vysglych vyrobd.
V soudobych strategiichtipyla poteba udrzeni kvality i i vysoké produktivié prace.
(Kudera, 2000, s. 147)

Podstata nedostatkové ekonomiky fefgadajici trh vyrobce) byla jednou
z vyznamnych fi¢in nedostat&ného vyuziti vyvinutych metod kontroly vyroby i¢eské
povale&né ekonomice, koneckohwe vSech centraitizenych ekonomikach.

Duvody fizeni firmy s cilem trvale dosahovat vysoké kvalisoduktu (Kudera,
2000, s. 148):

» Kvalita pasobi jako ,pas na gtovy trh“. Fred druhou sttovou valkou rozhodovala
o udrZeni a proniknuti na trh lace. V konkuren@hmdovalo, kdo vyréah levngji.
Lace se dosahovalagrevSim nakladovou optimalizaci velkosériové a (aame
vyroby. V sodasné dob plati vyralgt kvalitngjSi, lepsi, uzitenéjSi produkty nez
konkurence.

» Kvalita je zdrojem zisku — jeho rychlejSich a vg¥sfirustki. Diive platilo: zisk

roste z Uspor. Zavede se novy produkt, pak se postsnizi naklady aip stalé
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cere a rostoucim prodeji se inkasujitsi zisky. Tato konvence dnes plati jedti.
Nejvétsi zisky giindSeji nové produkty s vysokou kvalitou a s vysokitaZlivosti
pro spotebitele.

» Kvalita vede k image firmy. Je ,v¥gnim Stitem firmy“. Se vSemiidledky, které

image pro firmu ma.

Spole&nost, kterd ve &Sin¢ pripadi dokaze uspokojit péeby WtSiny svych
zakaznik, je ozn&ovana jako kvalitni, musime vSak rozliSovat mezalkou souladu a
kvalitou vykonu (nebo ftdou). Lexus rozhodn poskytuje vysSi kvalitu vykonu nez
Hyundai: Lexusy jezdi hlagji, dosahuji vySSich rychlosti a vydrzi déle.Kd ¥@ak mohou
Lexus i Hyundai poskytovat stejnou kvalitu soulaggkud vSechny jednotlivé kusy

automobiti, které vyrobi, finasi stejnou slibovanou kvalitu. (Kotler, Kell@013, s. 168)

Kvalita vyrobki a sluzeb, spokojenost zakazhila ziskovost spot@mosti jsou
neoddliteIn¢ spojeny. VySSi urovekvality vede k vysSi Urovni spokojenosti zakazinik
kterd umo#uje (Etovat si vysSSi cenu akdy i dosahovat nizSich nakladStudie ukazaly
vysokou miru korelace mezi relativni kvalitou vykoba ziskovosti spotmosti. Snaha
vyraket zbozi vynikajici na sitovych trzich svou kvalitou vedlgadu zemi — a skupin
zemi — k udlovani cen spolmostem demonstrujicim nejlepSi postupy v oblasélitgu
Priklady €chto cen jsou Deming Prize v Japonsku, Malcolm &alde National Quality
Award ve Spojenych statech a European Quality Awaklrop. Spol€nosti, které
dosahovaly nizSich nakladza kazdou cenu, za tasto draze zaplatily, pokud to bylo na

Ukor kvality vnimané zékazniky. (Kotler, Keller,23) s. 168)

3.3. Spokojenost zakaznik

Spokojenost je v obecném pojeti pocitem épeni nebo zklamani jedince
vychézejicim z porovnani skdteeho vykonu (nebo vysledku) vyrobku s jeli@kavanim.
Pokud vykon za &kavanimi zaostava, zakaznik je nespokojen. Pokuddlpovida, je
spokojen. A pokud &kavani pekona, je vysoce spokojen nebo gden. Hodnoceni
vykonu vyrobku z pohledu zakaznika zalezi na mndédlgorech, zejména na typu
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vérnostniho vztahu, ktery zakaznik se & ma. Spdtbitelé ¢asto vnimaji vyrobky

znaky, k niz jiz maji kladny vztah ifznivéji. (Kotler, Keller, 2013, s. 164)

PrestoZe zakaznicky orientovana firma usiluje o desaaysoké spokojenosti
svych zakaznik, nenglo by to byt jejim hlavnim cilem. ZvySovani spokujpsti zakaznik
cestou snizovani ceny nebo zvySovani sluzeb z8idamnimize vést k nizsi ziskovosti.
Spol&nosti mize byt schopna zvysit svou ziskovost jinymi pfedky nez narstem
spokojenosti (nagklad zefektivenim vyrobniho procesu nebo vySSimi investicemi do
spokojenosti zékazniks ohledem na sdéasné udrZzovaniigatelné Urovi spokojenosti
dalSich zainteresovanych skupin, a to vS8e musidraldt [Fi omezeni zdrdj dostupnych
spolenosti. (Kotler, Keller, 2013, s. 164)

3.3.1. Méieni spokojenosti zakaznik

Mnohé spolénosti Urové svého zachazeni se zakazniky systematickdf, mnazi
se identifikovat faktory ovliiujici spokojenost a podle dosazenych &jistupravit své
fungovani a sk marketing. Moudré firmy spokojenost zakazniketi pravidel®, neba
je jednim z kiéa k jejich udrzeni. Vysoce spokojeny zakaznik obeyklistava znéce
vérny po delSi dobu, kupuje dalSi vyrobky, tak jakijetka uvadi na trh,fied ostatnimi se
0 znd&ce a jejich vyrobcich vyjadje @iznive, je mér vnimavy k nabidkam konkurence a
meére citlivy na cenu, poskytuje spaleosti své napady na nové vyrobky a sluzby a jeho
obsluha je lev§Si nez obsluha novych zakazajkprotoze transakce se prgj rstavaji
rutinou. VysSi spokojenost zakazaitaké byva spojena s vysSintijmy a nizSim rizikem
vnimanym akciovym trhem. (Kotler, Keller, 2013165)

Vztah mezi spokojenosti @&mosti zdkaznik vSak neni lineérni.iBdpokladejme,
Ze spokojenost zdkaznika bude vygdh na Skale od 1 do 5#iRelmi nizké drovni
spokojenosti (Urove 1) budou zdkaznici od spéfesti odchazet a nédka ji i pomluvi.
Na urovnich 2 az 4 jsou zékaznici celkem spokojstidle vSak nemaji probléntegjit ke
konkurenci, pokud se objevi lepSi nabidka. Na Gr&ie velmi pravdpodobné, Ze si

zékaznik vyrobek koupi znovu a bude setm mavic ve svém okoli poziti¢nvyjadiovat.
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Vysoka spokojenost nebo dokonce&deni vytvéi ke zngce ¢i spole&nosti emocionalni

vazbu, nikoli jen raciondlni preferenci. (Kotlerglker, 2013, s. 165)

TECHNIKY MERENI. Pravidelna dotazovani mohou sledovat spokaeno
zékaznika fimo a ptat se i na dalSi otazky souvisejici se¢pampakovanych nakupnebo
ochotou respondenta dopoitu spole&nost a zn&ku ostatnim. Spobmosti potebuji
zarover sledovat vykon svych konkurént Mohou sledovat svou miru ztratovosti
zakaznik a kontaktovat ty zakazniky, kierestali kupovat neboipsli ke konkurenci, aby
zZjistily, pro¢ tak winili. Kone¢ng, spol€nosti provadji mystery shopping, ib némz se
zastupci spokosti vydavaji za potencialni zakazniky a nasiesipole&nost informuji o
piednostech a slabinach, kterych si vSimti pakupu vyrobk spol€nosti a jejich
konkureniti. Sami manazémohou navstivit vlastni obchody a obchody konkaeerékde,
kde je neznaji a z prvni ruky si tak vyzkouset, gakciti zakaznik, nebo mohou zavolat na
vlastni zakaznickou linku s otazk@ustiznosti a ogfit si, jak dokazou jejich za#stnanci
hovor zvladnout. (Kotler, Keller, 2013, s. 165-166)

3.3.2. Marketing a kvalita produkce

Pro zékaznicky orientované spaesti je spokojenost zakaziilak cilem, tak
marketingovym nastrojem. Spoéteosti se dnes musi o spokojenosti svych zak#éznik
zajimat jest vice nez #v, neba internet je médiem, jimz se dobré i Spatné zkusteno
s vyrobkem nebo spaleosti &fi velice snadno a rychle. éktefi zakaznici dokonce
vytvéieji své vlastni webové stranky, pomoci nichz vajitisvé rozileni a organizuji
protesty proti znamym zdkam. Claes Fornell z Michiganské univerzity vyiVakazatel
nazyvany American Customer Satisfaction Index (ACI8ery nEfi vnimanou spokojenost
spotebiteli s tiznymi firmami, odetvimi, ekonomickymi sektory a narodnimi
ekonomikami. (Kotler, Keller, 2013, s. 166-167)

Spol&nosti dosahujici vysokého hodnoceni spokojenostitezakaznii se staraji
o tom, aby se to jejich cilovy trh damgl. Jakmile doséhly na prvnitigku v ramci sve
kategorie v hodnoceni spokojenosti zakairdgentury J.D.Power’s, &anily spol&nosti
Hyundai, American Express, Medicine Shoppe a Alaskways tuto skuténost do své

komunikace. (Kotler, Keller, 2013, s. 166-167)
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Kvalita je jednozn&n¢ klicem k tvorkg hodnoty a spokojenosti zakazailCelkova
kvalita je ukolem kazdého stgjjako marketing. Marketing a Total Quality Manageine
naznauje roli marketingu  maximalizaci celkové kvality firmy. (Kotler, Kedt, 2013, s.
169)
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4 PRAKTICKY ZAM ERENA CAST

4.1. Redstaveni podniku a produktu
4.1.1. Historie spolénosti

SKODA AUTO Ceské republika je ne}tsi a nejznawjsi vyrobce aut Weské
republice se sidlem v Mladé Boleslavi. Historieamubbilky se z&ala psat od roku 1905
Vv nadvaznosti na spajrost Laurin & Klement, ktera se&gal rokem 1905 zabyvala vyrobou
jizdnich kol. Prvnim vyrobenym vozem byl model Aharény dvouvélcem o vykonu
sedmi koni. Brzy nasledovaly dalSi modely B a Dok vyroby €chto tech modal aut,
firma vyrak¥la také nakladni vozy a autobusy a byla vyznamnwariiggpantem na poli
automobilovych zavad

Po prvni s¥tové véalce doslo k atlumu vyroby, obchodni vztalylylpoznamenany
rozpadem monarchie, vyréb se z ¥tSi ¢asti pro patbu armady. Vyroba pro civilni
potiebu byla opt obnovena v roce 1920, na trigly dva nové modely — limuziny M a S, o
které nebyl zdaleka tak velky zdjem jako o jejidedehidce. Nepizniva situace vrcholi
v roce 1925 fechodem spotmosti Laurin & Klement pod #dla strojirenského podniku
Skoda Plz#, z nshoZ plyne i novy nazev, k tomu okamziku jiZ akciep®le&nosti.

Timto slokenim dochazi k velké modernizaci a orientaci pagnila masovou
vyrobu. V dvacéatych letech vznikaji modely SkodeD 46 422. V ficatych letech, po
piekonani nasledkhospodgské krize, Skoda se stava ngfim vyrobcem naeském trhu.
Dale vzniklo rgkolik modefi, jako Skoda 420 Popular, Rapid, 938 Favorit.

Béhem druhé sstové véalky byla automobilka zasegprientovana na zbrojni
vyrobnu. Po valce sithponiceny podnik byl znovu obnoven, aflen od plzéské ¢asti
podniku Skoda a zahajil své fungovani jako ,Autoifmi@ zavody, narodni podnik* se
sidlem v Mladé Boleslavi. Byla zahajena vyroba niodd 01 a nasledn1102. V té dob
automobilka byla monopolnim vyrobcem osobnich authdejsim Ceskoslovensku.
Ackoliv Skoda vyrabla ve velkém rozsahu a byl o auta zajem, nebylaat®as
konkurenceschopné na zapadnich trzich. Hlavnim své@godstatjedinym trhem odbytu

byl vychodni blok.
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Po revoluci v roce 1989 automobilka se 2&ta na hledani silného zahraniho
partnera. V roce 1991 byl vybran koncern Volkswagea druhém mistbyl koncern
Peugeot, dalSi automobilky jako BMW, Fiat, Gendvimltors také nily zajem o spojeni.
Nakonec 6. dubna v roce 1991 Skoda stal@ésiiikoncernu VW a bylaigjmenovana na
,Skoda, automobilova akciova spdtest’. Spojeni s koncernem VW bylo pro Skodu
vstupem do nové éry, kterd znamenala nové techigodogxpanzi na gtove trhy.

V roce 1994 vzniklo jedno z nejpopuldjgich vozidel WCeské republice - model
Skoda Felicia, ktery byl nastupcem modelu Favesitpbeného v roce 1936. V roce 1996
se objevil model $edni tidy Skoda Octavia, ktery iz leta pamezi oblibené ¥R, byl
nekolikrat modernizovan a dokazal dosahnout velmiokysh prodej nejen nateském
trhu, ale také nagmeckém.

V roce 1999 na trhij$el novy model — Skoda Fabie, ktery byl tzv. npsam jiz
zastaralého modelu Skoda Felicia a navazal nadspich. Na trhu Fabie byla nabizena ve
dvou karos#skych verzich - kombi a sedan. Také vznikla jefirsp/ni verze Skoda Fabia
RS, ktera byla vybavena dieselovym motorem 1,9MDioce 2001 byl fedstaven novy
model Suberb, prototyp VW Passatu, ktery g@dvaiskal své fiznivce. V nasledujicich
letech automobilka roz$lia svou modelovodadu o modely Citigo, Roomster, Octavie,

Scout, Nova Fabie, Rapid, Yeti. Byl&egstavena i druha generace modelu Superb.

4.1.2. Logo firmy

Postupem ¢asu Skoda #a fadu
vyznamnych zrén, steji tak se mnilo v case i

logo firmy. Uplnt na za&atku vroce 1895 se

i é-i:'p_-.f';:_;-_. pouzivala ochrannd znamka ,Slavia“ieBto, Ze
or -k [ ey . , . .
t-5*.:F ] Jepwfee . dovoz tSiny sowdastek byl ze zahratii vyrobci

chtéli poukazat na slovanskyipod vyrobki.

Zdroj: http://praga-auto.com.ua/51/skoda_logo/
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V letech 1905 — 1915 bylo pouzivano toto
logo. Ale chybi Udaje o tom, kdygsré ke zneéng
doSlo a za jakych podminek.

@wtf
L

Zdroj: http://praga-auto.com.ua/51/skoda_logo/

Od roku 1915 do roku 1923 prezentovalo podnik
' -I-!—r'_- Ve ]
/: = logo, které bylo zaloZzeno na stylizaci hlavpveéka s

i | .
. V_\\t«:&ej, /=% indianskoutelenkou s pgm. Obeck v dvacéatych letech
: L YA e ! . .
CHER Il = _I,:, slovo ,Indian“ se pouzivalo jako synonymungcaho
L5 =) nového.

Zdroj: http://praga-auto.com.ua/51/skoda_logo/

D@

DalSi vyvoj loga firmy byl zaznamenan od roku 193 do 90. let téhoz stoleti.

@)sxobn

Zdrohttp://praga-auto.com.ua/51/skoda_logo/

Existovaly d¥ verzi loga — jedna #ha ti pe‘i, druha gt. Hrot Sipky na obou s#iuje
doprava oproti fiwodni verzi z roku 1915, kdy se podoba loga, kigrgtalo skoro beze
zmen az doposud, zala rysovat.
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Zdroj: http://praga-auto.com.ua/51/skoda_logo/

Vlevo je logo, které bylo pouzivano od 16. dubn®1,%tedy od okamziku, kdy
Skoda se spojila s koncernem VW. Zelen&ema barvy fidaly ochranné znamcestéi
originalitu. Zelena barva je symbolem pozornostpréblematice ochrany Zivotniho
prostedi. Cerna barva symbolizuje davné tradice automobilkyrose 2011 doslo k
celkovému obnoveni image ztg, nejwtsi znmeny byly podniknuty u loga (obrazek
vpravo), syjSi barvy a nové provedeniugobi swzim, dynamickym a expresivnim

dojmem.

4.1.3. Hodnoty firmy

»Simply clever®

Automobilka Skoda, jak jiZz bylo napsano vyse,ipt spolénostem s dlouhou
historii a tradicemi. Leta buduje svoji zha, pracuje na zdokonaleni prodiukzlepSuje
kvalitu poskytovanych sluzeb.

Krome kvalitnich vo#i, které jsou vyrobeny podiiklly némeckého koncernu VW,
nabizi dalSi sluzby, jejichz komplex méigpet Kk lepSimu uspokojeni zakaznika.
Potvrzenim kvality produkt mohou slouzit zaruky, které nabizi sgolest u now
zakoupenych automofiil Jedné se o nasledujici zaruky:

e Zaruka 2 roky na&cné a pravni vady
e Zaruka 3 roky na vady laku
e Zaruka 10 let na neprorezmi karoserie

* Prodlouzena zaruka zaiplatek
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» Dozivotni zaruka mobility

e Zaruka kvality servisu.

Skoda nabizi Sirokou prodejni a servisiij kiera gita 210 prodejt novych voa a
261 autorizovanych sendis Kazdy z partnerskych seniisnabizi kvalitni sluzby a
poskytuje zaruku na originalni dily &igluSenstvi.

Kromg klasického fungovani automobilky s prodejni sikoda fisobi viads sfér
spole&enského Zivota, najklad provozuje muzeum, vysokou Skolu dednhi odborné
uciliste Skoda Auto.

Déle spolénost se vyznanin podili na vyvoji technologii, které jsou Setrné
k Zivotnimu progtedi. Jedna se hlaymo snahu minimalizovat spgebu paliva a emise
vyfukovych plyri. VSechny benzinové a dieselové motory odpoviddgngm kritériim
kvality pii zachovani rozumné sgeby a Spikového vykonu. Politika podniku zaklada na
kvalité¢ automobilu a minimalizaci neZzadoucich wliwa Zivotni prosedi kthem provozu.
Cela strategicka koncepce podniku je zaloZenainaipech spoléenské odpoxdnosti.

Vysledkem pl&ni veSkerych mezinarodnich norem jsou certifik&®19001, 1ISO
14 001, ISO 50001. Certifikat systéntizeni kvality dle 1ISO 9001 je Kiovym i
schvaleni voi, které vyZaduje legislativa EU, bezhoZ prodej vo neni mozny.
Certifikat I1ISO 14 001 byl uden spolénosti v ramci posouzeni systémiaeni ochrany
Zivotniho prostedi v podniku. Certifikat ISO 50001 byl &ldn pro systém energetického
managementu podle zasad spotesti, které védou ke snizovani emisi sklenikovyigimi
a dalSich souvisejicich odpad bezprosednim vlivem na Zzivotni pragdi. Roviz se
posuzuje snizovani naklacha energii.

Vyvojéii testuji nové elektrické vozy Octavia Green E Jikieré poslouzi pro vyvoj
hybrida a elektromobil v budoucnu. Aktualni nabidka Vo jiz rozSfena o tzv. ,zelené*
modely Green tec, které jen minimélzatzuji zivotni prostedi. V tomto Usporném
provedeni jsouiedstaveny viechny modely modeldaédy Skoda Auto. Automobilka také
nabizi modely s kombinovanou sfediou, které jsou vybaveny automatickypeginanim
mezi d¥ma systémyrizeni pro nizSi spéebu. Jednd se o klasicky pohon a pohon na

stateny zemni plyn (CNG), ktery ma nizkou Sgiiu a nepatrnou z&t ovzdusi.
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4.1.4. Produkt

Vyzkum v této praci bylo rozhodnuto za&fi na jeden produkt firmy, konkré&ma
Skodu Fabii. Analyza spokojenosti s timto produkt@mmiZze odhalit spokojenost
zékaznik nejen se samotnou kvalitou automobilu, ale takiéade upozornit nadkteré
skutetnosti, které se mohou uplatnit v managementu fijakp celku. Skoda Auto ma
velmi rozsdhlou nabidku vozidel prdzné cilové skupiny, jejichz celkova analyza by byla

porekud nar@néa a mélo fehledna.

Skoda Fabie, jak jiz bylo napsano vyse, je nastupeelmi Uspdného modelu
Skoda Felicia. Fabieii§la na trh v roce 1999. V séasné dob Fabie nabizfadu model,
kterd diky fiznym designérskym a futkim prviim miZe uspokojit padeby mnoha

zakaznik:

o Fabia Tour a Fabia Combi Tour jsou daginp o komfortni prvky a neégly design,
maji v ramci zakladni vybavy elektrické ovladamégnich oken, centralni systém

zamykani, radio &tyiletou prodlouzenou zaruku.

0 Fabia GLX/SLX a Fabia Combi GLX/SLX nabizi zdkaanikdynamicky design,
pétistupiovou manualni fevodovku, motory 1.4 i 1.2 TSI s vykonem 63 kW.

o Fabia nabizi zavazadlovy prostor o velikosti 31&dktricky ovadané &3Sni okno,

polohovaci odkladaci plato v zavazadlovém prostoru.

o Fabia Combi m&adu vychytavek jako ngiklad drzak na kola v zavazadlovém

prostoru.

o Fabia Monte Carlo a Fabia Combi Monte Carlo jsondkpovany jako sportovni
vozy, s designovymi prvky jak&erna stecha,cerné sétloméry, sportovni sedadla,

gerna litd kola.

o Fabia Scout a Fabia Combi Scout se liSi od ostatmiedet: masivnim ochrannym
plastem na karoserii, maji odolné potahy na sedhdiekryty peddl z uSlechtilé

oceli.

o Fabia GreenLine a Fabia Combi GreenLine nabizikeganou spdebu 3,4 | nafty
na 100 km a emise G@8 g/km.
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0 Fabia RS a Fabia Combi RS jsou z&emy na moderni technologie s vykonem
koni.

4.2.Vyzkum spokojenosti zakazniki

Pro vyzkumspokojenosti zakazniks produktem Skoda Fabie byla zvolena me
dotazovani.Dotaznik by predloZzen 50 majitém vozi, z toho 17 Zenam a 33 rmmium.
Respondenti ®i za Okol odpo¥dét na rekolik otazek, které poid¥ou zjistit Urovei
spokojenosti nejes pioduktem, ale také stanowielkovou spokojenost Klieir se znakou
a dophkovymi sluzbami spolaosti. V niZze uvedeném dotazniku respondenti ne
rozckleny dle pohlavnihckritéria. Bylo usouzeno, Ze vectdirg pripadi rozhodovéani o
koupi vozidla probiha v ramci rodiny, kde jsou mshiny pozadavky obou stran. Dé
byly sledovany reklamni gtbni firmy, u kterych s rovnéZz nepovedlo jednozraé stanovit
cileni reklamy zvlas na muze a zeny. Skoda se v reklamnickesich zandfenych na

propagaci modelu Fal vZdy orientuje na pary a mladé rodiny.

1) Na zakladk ¢eho jste vybral(a) viz Skoda Fabia’

H doporuceni

H reklama

M design vozu

M dobré zkuSenosti z minula

M kvalita a dlouholeta historie znacky, které vérim
M ekonomicky provoz

i 7adné jiné auto jsem neuvaZovala(a)

i cena

0% 10%

6%

4%

Zdroj: vlastni zpracovani
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Hlavnim kritérierr pro vybér vozu u tSiny respondefitbyla kvalita ve spojeni
dlouholetoutradici znicky. DalSim vyznamnym faktoremqro rozhodovar byly sympatie
ke znatce Skoda, coZ $dci o tom, ze WCeské republiciSkoda ma velmi dobré postave
na trhu,pati mezi oblibené zrtky u lidi, zdkaznik ¥t kvalit¢ automobilu, ma loajalr
vztah k firme. 22 % respondeftoznailo jako divod koug ptiznivou cenu vozidla. 16 ¢
responderit koupilo tento model kili ekonomickém provozu, ktery je velmi
konkurenceschopnou kvalitou modelu Skody Fabii kopoani s auty v této kategorii. |
doporieni viz koupilo 1t % procent respondent Tento faktor poukazuje na kval a
spokojenost maijitél vozi, které dale sHluji své zkuSmosti a doportuji auto. Aktivni
reklamni kamp# ovlivnila nakupni cbvani deseti procent responde. Design vozu
nemel u lidi velky vliv na rozhodovani, pouze pro 3 lidi z 50 lig@signrozhodujicim
kritériem @i vybéru vozidla 2 respondenty #fi stejné vozidlo pedtim a zminili dobr
zkuSenosti z minula, které rotih poukazuji na kvalitu vozidel. Ani jeden z dotaaznych
neuved) Ze v ramci rozhodovani o koupi uvazoval jenomdskBabii, lidé vzdy vybiral

mezi rekolika znakami ve stejné cenové kategc

2) Jak dlouho jezdite vozem Skoda Fabi:

H nedavno jsem viliz koupil(a) H jezdim necely rok

M jezdim vice jak rok M jezdim jiZ nékolik let

4%

Zdroj: vlastni zpracovani
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VétSina respondefitu této otazky uvedla, Ze ma jizkolikaleté zkuSenosti
vozidlem, pouze 20 % dotazovanych jezdi s aumére nez rok nebcnedavno si tz

poiidili.

3) Je to VaS prvni viz této znaky?

Mano Hne

4%

Zdroj: vlastni zpracovani

2 lidi uvedli, Ze v minulosti jiz ®i zkuSenosti s vozidlem ztky Skoda.

4) Mél(a) jste predtim zkuSenost s jinym vozidlem? Pokud ano, s jaky?

Mano Hne

Zdroj: vlastni zpracovani
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Respondenti, k¢ uvedli, Ze nili zkuSenosti s vozy jinych zdek, uvadli znacky
Citroen Berlingo, Dacia Logan, VW polo, Skoda FelicFord Fiesta, Hyunday Ge
Peugeot 206Ngkteré z &chto zniéek a model jsou Fimé konkurenti SkodyV Mladé
Boleslavi zanejwtsi konkurenc pro Skodu Fabii jsopovaZzovan Renault Clio, Renault
Thalia, Peugeot 206, Toyota Yaris, Opel Corsa, Feedta, Hyundai Get:

5) Byl viiz jiné znatky v nééem lepsi? Pokud ano, ¥em? (42 lidi)

Mano Hne

Zdroj: vlastni zpracovani

Na zaklad otazkycislo 4, bylo stanoveno, Ze 42 lidiglm zkuSenosti «vozidlem
jiné zna&ky. Na r¢ byla zangena tato otazka, kteracha za ukol odhal, zda zakaznici byli
spokojeny s vozem jiné z&ky, piipadré v ¢em jiné auto bylo lepSi oprecdiskutovanému
modelu.28,57 % tedy 12 di feklo, Zze z jejich pohledu jiné auiskut&né bylo v recem
lepsSi, konkrétd byl vyjmenovan lepsSi design u modelu Peugeou a &tSi Ulozny prostor
pro gevazeni ¥ci u Citroenu Berlingo30 lidi uvedlo, Ze fedchozi auto nebylo v ¢em
lepSi oprotistavajicim.

V souvislosti s odpasd’mi na vySe uvedeny dotalze zdiraznit, Ze model Berlingo
od zn&ky Citroen pat jiz k uzitkovym vozim, proto z pochopitelnychigodi ma \&tsi
tlozny prostor. Ve své kategose Skoda Fabigohybuje na horni hranici velikostidy.
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6) Jakeé jizdnivlastnosti ocdiujete u vozu Skoda Fabia

M pohodova jizda v zatacce i na nerovném povrchu
H zrychlovani na dalnice pfi predjizdéni je dostatecné rychlé

i chovani vozidla, zejména volantu pfi rychlych narazech vetru

H komfortni jizda v méstském provozu

0% 10% 0

%

Zdroj: vlastni zpracovani

Vétsina respondentu otgje jizdni vlastnosti vozu Skoda Fabii méstském
provozu. Lze tedy konstato, Ze tento model se kupuje zejména pro jizdu sty
nicméré nekteré responder uvedli, Ze iz ma schopnost dostate dobré zryclovat na
dalnici pro gedjizcni. Tady s ng/étSi prav@podobnosti se jed o kvalitu automobil s
dieselovymi madry. Zadny z respondehheoznail jizdu v zatéce i na nerovném povrc
jako dobrou vlastnost vozidla. Chovani v pii rychlych néarazechvétru rovrez nepaii

mezi nejlepsi jizdrkvality dle nadzoit responderit.

7) Jaky pohon mé vaSe vozidlo

M benzin M diesel

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tato otdzka navazuje naeolchozi otazku ohledrkvaelity jizdy. Benzinovy motol
ma lepsi vlastnostitpméstském provozu oproti dieselovému. A s benzinovym motorem
vychézicca o 90 00UevrejSi nez s dieselovym. Pro uziti véetskén provozu, se jist
vyplati negreplacet a koupit variantu s benzinovym motc. DalSim pluser benzinového
motoruje bezproblémové startovani v zinNicmérg dieselovy motor nabizi lepSi jizc
vlastnosti na délnici. Respondel- majitele vozi s dieselovym pohonerocenili dobré
zrychlovani vozidla g predjizdni, u benzinovych moté doba zrychlovani ip fazeni n¢
vySSi rychlost je aéco delSi, pravépodobré proto majitele voé s benzinovym pohonem

ocenili hlavrg jizdni vlastnosti v ramci gstského provoz.

8) Kupoval(a) jste nové vozidlo nebo byl ojeté? Pokud ojeté, jak staré

M nové M ojeté

Zdroj: vlastni zpracovani

N4

Nepatrg vysSi podi hlagi byl na stras ze&koupenych novych vdz Respondenti,

kteti koupili ojetéauto, uvedli, Ze vozidlo byl2, 3 a 5 let staré.
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9) Byl(a) jste spokojen(a) s ojetym vozidlem? (22 lid

M ano, naprosto

H musel(a) jsem néco opravovat

i opravy jsou (byly) na dennim poradku

N

Zdroj: vlastni zpracovani

Na tuto otazku odpovidali 22 lidi, ti, ktezakoupili ojetyvaz. VétSina respondetit
povazuje ojeté vozy Skodabia za bezproblémové, jen 2 litkiklo, Ze musejtasto jezdit
do opravny Lze tedy konstatovat, Ze mo Fabieje kvalitni i po rkolika letech rovozu.
Je nutné také Zdaznii, Ze respondenti &i zkuSenosti s nejvice 5 let starym autem, p

nelze tvrdit s jistotoZe u starSich vaizby nebylo ¥tSi procento porucltvosti.

10) Byl(a) jste spokojen(a) s cenou oprav a pravitteych servisnich prohlidek?

M ano, u jinych vozu a znacek je to drazsi

M servis je drahy, ale nic se neda délat

i vysoka cena oprav a silna poruchovost vozidla nuti mné do budoucna

vybrat jiny voz od konkurenéni znacky
10% 0%

Zdroj: vlastni zpracovani

37



90 % dotazovanych uvedlo, Ze jsou naprosto spoksjeenou servisnich suze
také Ze u aut jinychnaiek to vychazi o &co drazsi. Skodma Sirokou servisni spo celt
Ceské republiceceny jsou fiznivé v porovnani s konkuré&mimi znakami ve stejne
cenové kategorii ekonomickéidy aut. Nahradni dily jsou ro¥h dostupnéPouze 10 %
responderit uvedlo, Ze servisni kontroly a opravy \dla jsou finaing nakladnéZadny z
responderit nezvolil posledni variantu odpédi, I1ze tedyznovu potvrdi, Ze model Fabia
nepati k velmi poruhovym vozim. VétSina respondefitie se servisem a cenou za opri

spokojena.

11) Byl(a) jste spokojen(d) < siti servisnich mist paCeské republice’

M ano, je to postaclujici

H ne, v okoli bydlisté jsem Zadny autorizovany servis nenasel/nenasla

0%

Zdroj: vlastni zpracovani

100 % dotazovanych jadilo naprostou spokojenostpoitem servisnich mist
spolenosti Skoda. Servisnitsje skuténé velmi rozsahla &azdé velk mésto méa gkolik
autorizovanych servi. Celkovy pa@et autorizovanych sendis znatky Skoda na Gzemi
Ceské republiky je 261. Kazdy partnerskych servis nabizikvalitni sluzby a rdi za
originalitu nahradnic dila a gisluSenstvi.

38



12) Byl(a) jste spokojen(d) s tim, jak Vam poradil autorizovany pralejce g koupi

auta? Pokud ne, prat?

Mano Hne

Zdroj: vlastni zpracovani

30 % respondefitzdiraznilc, Ze nebylo spokojeno s obsluhou u autorizoval
prodejce. Lidé ajéastji uvacli, ze nedostali od prodejé@mpletni informaci nebo dost:
jen takovou informei, ktera byla Bzné dostupnéna internetu. Nicmé&nnikdo od koup

vozu odrazen nebyl.

13) Je pro Vas zandireni automobilky na minimalizaci dopadi na Zivotni prostiedi pfi

vyrobé dilezitym faktorem p¥i vybéru auta?

M ano

M ne

M neni to rozhoduijici, ale je prijemné, kdyz firma tyto aspekty sleduje a podfizuje
pozadavkim moderni doby

16%

Zdroj: vlastni zpracovani
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Nejvice hlag bylo rozdlleno mezi druhou artdti odpo¥di. Jen 16 %
dotazovanych uved, Ze je pro & dilezité,aby automobil, kterym jezdi, byl takzvateco
friendly". VétSina respondefi naproti tomurekla, Zeje to nezajima. statni ndli za to, ze
pokud automobilka méa vyrobni politiku, z&fenou na reukci emisi a minimalizac
dopadi na vrgjSi prostedi, je to wité pozitivni smer. Berou to jako bonus naviale
nepovazuiji tento faktor klicovy pri vybéru auta.

Zameieni zngky na propagaci Setrnych k Zivotnimu piestii technologiistéle
nema dostatmou odezvu mezi zékazry, lidé to refeSi @i koupi vozi. Nicméré pokud
dozvi, £ koupili réco, co neposkozuje Zivotni préedli ve WtSi mie, maji z toho lepsi

pocit.

14) Koupil(a) byste réjakou Uspornou verzi modelu Fabia, feba se déma systémy

Fizeni?

Hano H ne, je to pro mne moc slozity i ne, je to zbytecny

Zdroj: vlastni zpracovani

Vétsina hlag se rozdlila mezi posledni d¥ varianty odpowdi. Cast respondei
povazuje modely se dna systémyizeni za moc slozité a boji se neznama. D&St si

mysli, Zeje to zbytené.
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15) Jsted¢lenem wrnostniho programu?

M ano, vyuzivam jeho vyhod H ano, ale nevyuzivam jeho vyhod

M 0 zadném nevim M ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Odpowdi na dotaz, ktery se vztahoval krmostnimu programu spaieosti Skoda
byly vskutku zadZejici. Pouze 14 % respondg uvedlo, Ze pouziva vyhodyrnostnihc
programu a 6 %eklo, Ze jetlenem, ale nepouziva jeho vyho66 % respondeftuvedlo,
Ze0 Zadném &rnostnim programu nev

Kromé toho reékteré zakaznici uve(, Ze poprodejni @& byla velmi aktivni Bhem
prvniho roku odzakoupeninového vozu. Potom satenzita komunikace se zakaznik
snizovala a za palet, kdy zadkaznik mohl skuteé¢ uvazovato koupi nového vozidla,

nebyla skoro zadna.

16) Vybavite réjakou reklamu Skody Fabia, co &Zela v televizi’

Hano M ne, nevzpomindm si

2%

Zdroj: vlastni zpracovani
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Pouze jedertlovék nevybavil zadnou reklamuk8dy Fabia,ostatni respondenti

uvedli, Ze svzpominaji n reklamu, je velmi aktivni apozonuje na sebe divaky.

17) Kde jste potka{a) reklamu na Skodu Fabia?

M televize

H radio

M billboardy

H reklamni brozury
M internet

M vSechny varianty z vyse pfedstavenych

18%

0%

12%

16%

Zdroj: vlastni zpracovani

Odpowdi na tito otdzku potvrzujize Skoda méa rozséahlou reklamni katnpe

pouziva tizna media pro své &eni. Reklama je dynamicka,&i, neotela, upozaiuje na

sebe zakazniky fspiva k budovani klientské loajality ke ziea Skoda.

18) Pouzil(a)jste vyhodného financovar SkoFIN, které Skoda nabizi’

Mano Mne

Zdroj: vlastni zpracovani
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Vétsina respondefitpouzila vyhodného financovani, které nabizi Sk

19) Pokud by nebyl: tato moznost vyhodného financovaniuvazoval(a) byste jinou

znaéku vozu?

HMano M ne, hledal(a) bych jinou moznost financovani i ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Castzakaznik, ktefi pouzili moznost vyhodnéhfinancovan, tvrdi, ze pokud by
nebyla tato moznostostupn, uvaZovali by koupi vozidla jingnatky. VétSina respondeiit
by hledalginé alternativy. Lid, kteri zaplatili za suj viaz hotow, odpovdéli jednozn&né
ne.

20) Jaké konkurergni firmy jste uvazoval(a) p¢i porizeni vozidla?

M Renault Clio

M Peugeot 206

M Opel Corsa

M Ford Fiesta

M vice voz(

M neuvazoval jsem zadné dalsi znacky a modely
18% 0% 12%

18%

20%

Zdroj: vlastni zpracovani
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VSichni respondentiip vybéru vozidla ng&li néjaké varianty kroré Fabii. Nekteré
uvazovali pouze jeden konkukam automobil 18 % dokonce uvazovalo vice ek voz

ve stejné cenové kategoil

21) Prot jste vybral(a) zrovna Skodu Fabia’ (libovolny poet variant odpovédi, tdaje
vV %)

uzite€na hmotnost

objem kufru

velky vnitini prostor

zakladni model ma 5 dvefi

nizka ztrata hodnoty pti dalSim prodeji
relativné nizké ¢astky za pojisténi vozu
nabidka vyhodnych zplsob financovani
dostupnost ndhradnich dild

0 néco levnéjsi nahradni dily

dostupnost servisni sité

Zdroj: vlastni zpracovani

U této otazky respondenti motozn&it libovolny poiet odpoedi. Mezi hlavni
duvody, na zaklad kterych lidé rozhodly ve prosph Fabi, pati pétidverovy model v
zaékladnim provede bez piplatky, dostupnost servisni &jt ndhradnich dil a jejich
prizniva cena. Mimo jiné jako Klovy kritérium byla uvedena i moznosvyhodného

financovani.
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22) Muzete viiz modelovérady Fabie doporugit ostatnim?

M ano, je to dobré vozidlo H ne, nedoporucuji a pristé si vybéru néco jiného

Zdroj: vlastni zpracovani

Pouze 4 lidi by nedopokili Skodu Fabii dalsim kupujicim. Naproti tométSina
dotazovanych by Wz dopordila ostatnin. Lze tedy konstatovat, Zze zdékaznici js

spokojeni s kvalitou automotiilz s poprodejnim servisem firmy
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5 VYSLEDKY A DISKUSE

5.1. Navrhy na zlepSeni

Vysledky provedeného dotazovani lze povaZovat elniv pozitivni z hlediska
vnimani zakaznikem zdley Skoda. \&tSina respondefitje spokojend s produktem a
sluzbami spolénosti. Toto tvrzeni Ize podlozit i vysledky ofiadth ptizkumi, které se
provadly v Némecku a Velké Britanii #hem poslednichi¢ch let. Cilem d&hto Seteni
bylo stanovit posloupnost z&ek automobilt dle oblibenosti na zaklad tvrzeni
responderit Skoda vzdy byla meziipdnimi se¥tovymi automobilkami, které obsadily
nekolik prvnich gicek v tabulce hodnoceniids to, Ze nikdy nedosahla na prvni stiype
Ize tvrdit, Ze procentudlni rozdil mezi automohitkas lepSim umishim v hodnoceni a
znatkou Skoda, neniifis velky. Radow se ten rozdil pohybuje v desetindch procenta.
LepSi hodnoceni spebiteli dostaly takové zriky jako Jaguar, Volvo, BMW, Toyota a

nekolik dalSich, které skude¢ pati mezi renomované stové jedntky.

Tabulka 1: Oblibenost zéey Skoda dle pizkumu provedenému vdecku a Velké

Britanii
Automobilka Skoda
Rok Procento spokojenosti s automobilkou djeProcento spokojenosti s automobilkou dle
hodnoceni v Mmecku hodnoceni ve Velké Briténii
2014 80,50 % 80 %
2013 79,80 % 80,90 %
2012 79 % 80,10 %

Zdroj: www.vybermiauto.cz/autodata/ostatni-data/spokoje@64 2 vlastni zpracovani

Procento spokojenosti se zkau Skoda podle tabulky 1 se vzdy pohybuje kolem
80 %. Podle provedeného vlastniho dotazovani Gigiza dokonce &Si spokojenost se
zna'kou, konkrétd s modelem Fabie, ale byl vybran podstatrensi vzorek respondént
ktefi bezpodmingné museli vlastnit ojety nebo novyiaz Skoda Fabie, ktery nebyl

porovnan s jinymi vozy a jinymi zdkami na zaklaglhodnoceni jejich majitél
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Krom¢ velké spokojenosti zékazriiks kvalitou vozidla, pomoci dotazniku se
poddilo identifikovat slabiny, které ma spaéleost. \EtSinou se nejedna o kvalitu vyrobku
jako takového, ale o obsluhu zékaznig&i a poprodejni komunikaci se zakaznikem.

30 % respondetitnebylo spokojeno s obsluhou u autorizovaného pecedéedna se
o ponerné vysokécislo. Dotazovani uvedli, Ze nedostali dostatek rimfaci nebo dostali
pouze takovou informaci, kterou mohou jednodusdetiztt na internetu. V této situaci by
bylo vhodné zvysit Urove poskytovanych sluzeb jednotlivych prodejprovadnim
specialnich skoleni a semtidzangienych na fimy prodej a komunikaci se zakaznikem.
Automobilka by néla poskytnout prodejon snernice a doporéeni, na zaklaglkterych by
prodej mohl byt uskut@én. Ackoliv respondenti tvrdi, Ze neuplné informace anlax
pristup prodejce neodradily je od kaupozidla, nelze to brat jako obecplatné tvrzeni,
které se vztahuje na vSechny potencialni zajemahledem k tomu, Ze dotaznik byl
zameren na majitele vaz nebylo mozny zjistit, kolik lidi odeslo ke konlaunci, ktera se o
n¢ lépe postarala. Komunikace se zadkaznikem v ranicigho prodeje a poprodejnidgeé
by se nemdla zanedbavat. S¢asny systém prodeje macité nedostatky a také velky
potenciél ke zdokonaleni.

Dalsim minusem, ktery byl odhalen \ip&hu dotazovani, byla nedost&t@
odezva zakaznikna propagaci Setrnych k zivotnimu presli technologii. Lidé to rieSi
pii koupi vozidla. Pokud ovSem dozvi, Ze koupiicn, co neposkozuje Zivotni préedi ve
VetSi mire, Ze firmareSi otazku snizeni emisi, majijpmny pocit. Kron¢ toho jen malo
lidi se vyjadilo k tomu, Ze by radi koupili aspornou verzi vomebo dokonce auto se
dvéma systémyizeni. Stale velké mnozstvi lidi nechce zkouSeenechnologie. Osokn
vidim problém v nizkém p@domi veejnosti o novych ekologickych technologiich a
systémech. Firmy obvykle tyto technologie prezénglpbalrt jako nejlepSi zfisob
ochrany Zivotniho prosdi, jako pomoc ifrod¢ a néstroj pro minimalizaci dopad
sklenikovych plyd na ozonovou vrstvu planety. Domnivam se, Ze lepé&anim by bylo
nezandrovat propagaci na Setrny provoicvzivotnimu prostedi jako takovému, nybrz se
zamefit na propagaci ndfklad jednoduchosti a intuitivniho ovladani autdsgéma systémy
fizeni. Sodasre by prodejci idli zduraziovat vyhodnost koupzrovna takového vozu pro

vvvvvv

lidi. Kromeé toho cena eco vdzesmi byt citelé vySSi oproti BZnym vozim, pokud ale je
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vySSi, musi prodejce vy&tlit zakaznikovi, Ze i fes jisty cenovy rozdil existuj@da vyhod
pro zékaznika a Ze se mu investice vrati v péddetenych finadnich prostedki v ramci
kaZzdodenniho provozu. Z&kaznik musi byt motivovdavrik skut&nosti, Ze uSét

Napiklad viz se d¥ma systémykizeni nebo jina ekologickd verze vozidla $pbtje
podstaté mére paliva a ten rozdil bude prokazatelny. Myslenk&ith naklad na provoz
vozidla, zejména ve &, musi byt stZejni @i tvorb¢ reklamniho séeni.

DalSim problémem, ktery se pdida odhalit pomoci dotazniku, je énostni
program, respektive jeho absence jako komplexnétikuc Na svych oficialnich strankach
Skoda nenabizi zadné&mostni programy. Ty se podla dohledat jen na strankach
autorizovanych prodejc a poskytovatél servisnich sluzeb. Na zaktadprizkumu
autorizovanych prodejca servig bylo zjiS€no, Ze kazdy nabizi 8y vlastni ¥rnostni
program, dochazi tak kig@dhamrni prodej& mezi sebou a zdaleka ne vSichrdrni
zékaznici mohou byt odinény stejnym zpsobem. DalSi nevyhodou je nutnost vyuzivat
sluzeb stale stejného prodejceikwérnostnimu programu, kterého je klientagtnikem,
vyhody zpravidla nelzeipvést k jinému poskytovateli autorizovanych sluétmme toho
nektefi zakaznici uvedli, Ze poprodejni ggebyla velmi aktivni Bhem prvniho roku od
zakoupeni nového vozu. Potom intenzita komunikaceékaznikem se sniZovala a za par
let, kdy by zdkaznik mohl teoreticky jiz uvazovapaizeni nového vozidla, nebyla Zadna.
Pritom zékladnim cilem prodejce je udrzet zdkaznikhem co nejdelSi doby, nejlépe
pracovat celozivothna zvySeni loajality zakaznika ke zoa. U automobilky to rive jit
ponerné snadno, pokud ovSsem zdakaznik je spokojeny s kwalibzidla a prodejce dob
peiuje o spokojenost klienta i po uskéeni prodeje. Skoda tak aktiyrkomunikovala se
zékaznikem v dah kdy mel ¢erstw zakoupeny @z a neuvaZzoval kodpnoveho, v dob,
kdy zakaznik by mohl zét uvaZzovat o dalSim vozidle, prodejce se ani jedmeozval.

Nedokonalost v této sfé Ize napravit vytviienim jednotnéhodnostniho programu
s celorepublikovou platnosti a povinnosti autoraoych prodejg takovy program
bezpodminén¢ dodrzovat. MI by se roviZz vytvarit systém kontrol, kterym se
automobilka budeidit v ramci Seteni, zda prodejce dodrZuji stanovena pravidla. bgle
méla byt vytvaena jednotna databaze kliérst dostupnymi kazdému prodejci informacemi

o zékaznikovi a jeho nakupnim chovani. Klient by dgmenén za ¥rnost znéce, nikoliv
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konkrétnimu prodejci nebo servisu. Mimo jiné&rnvostni program by #h byt vyhodny pro
zékaznika a potenciélni zdjemce by se v nabidtéehce zorientovat.

V souwtasné dob rada érnostnich prografhje predstavena Zisobem, ktery neni
srozumitelny pro zékaznik&asto se nabizi takové programy, které mohou bybaré
pouze firmam, které je nabizi, nikoliv zakaznikokromé toho, Ze velmicasto se lidé
nedokézZou zorientovat v nabidce, mnohdy o Zadnéeuii Také BZnou praxi je postaveni
jednodennich zékaznikna stejnou Urowes trvalymi zakazniky. Vytid se situace, ip
které trvaly zakaznik nema jedinyiwbd zistat \&rny znace. Bude-li u konkurence lepsi
nabidka, bez vahani odejde.

Je tedy nutné vybudovat komplexni systém, ktemjebgehledny a vyhodny pro
zékaznika, zakladem kterého nebude jednorazawé@zeni pozornosti, ale budovani
dlouhodobého vztahu, ktery e mnohonasokinvic podpdit spokojenost zakaznika,

pozitivré a hlavre systematicky ovlisiovat jeho nakupni chovani do budoucna.
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6 ZAVER

V sowasné dob kvalita vyrobki a sluzeb hraje velmi vyznamnou rofi pakupnim
rozhodovani lidi. Nejedn& se pouze o cenu, i kdybmly je rozhodujicim faktorem pro
uskute&neni prodeje a koupi. Krotnceny a kvality vyrobku jako takoveho, zéakaznikil
vnima takzvanou hodnotu, ktera je souhrnem cersljtigwyrobku a dalSich faktar které
jsou pro spdtbitele dilezité.

V piipads automobiti, krome ceny a kvality provedeni existujada dalSich faktdy
které ovliviiuji ndkupni chovani. Mezi hlavni pozadavky rpatsporny provoz vozidla,
ktery zahrnuje nejen nizkou speitu paliva, ale mimo jiné dostupnost nahradnich, dil
rozsahlou servisnitgirozumné naklady spojené s pdjiditn vozidla.

Kromé toho zékaznik je citlivy na styl komunikace pradgjmnozstvi aktudlni a
potrebné informace, které prodejce (ne)poskytl, a tekdo, jak prodejce @aje o svého
zékaznika po uskuieéni obchodu. Tyto zndmé skitesti byly potvrzeny i v radmci
monitoringu spokojenosti, provedeného metodou dotéazi.

Praw v oblasti komunikace a poprodejniho servisu byjigteny slabé stranky
spol&nosti. A byla pipravena doporteni, pomoci kterych lIze zlepSit komunikaci mezi
prodejcem a zakaznikem vramciiimpého prodeje. Systematizace a optimalizace
vérnostniho programu by ro¥h mohla vytvait dalSi platformu pro posileni loajality
stavajicich zékaznika ziskani novych.

Trzni ekonomika nabizi velké moZnosti podnikanéré&tzarove znamenaji velkou
konkurenci ve ¥tSin¢ oboiri. Proto firmy by se wrly zametit na zlepSeni kvality
komunikace se zakaznikem¢lmnby se snazit nabidnout vice nez konkurence. Kokace
se zakaznikem a zlepSovani sluzeb Blyrayt klicovymi body v ramci strategie firmy.

V¢érim, Ze moje prace pomohla zjistit nedokonalostidpjoiho systému, ktery ma
Skoda, a tyto poznatky mohou byt napomocné pro felnkonaleni, které je nezbytné pro
spokojenost stalych &ipok novych zakaznik Moderni doba vyZaduje opravdovou&m
ve vztahu k spéebiteiim a pouze firmy s citivym a inovativnimiiptupem k p& o

klienta, budou vzdy o krok n&égd ged konkurenci.

Na zaklad vSech vySe uvedenych sk&nmesti lze konstatovat, Ze odpel na
vyzkumnou otazku (hypotézu) stanovenou pro danéaaipe nasledujici: podstagsi vliv
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na spokojenost zakaziikhraje souhrn faktdr jako cena, vyér zpisohi financovani,
spravié zvoleny marketing auezné bonusy v pod@bveérnostnich prografn nez jenom

samotna vysoka kvalita produkce.
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