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Uvod

V moderni dobé jsou zakaznici zahlceni reklamou a nabidkou produktd ze v8ech
stran. Zakladem uspéchu uz neni pouze kvalitni vyrobek nebo sluzba, ale i
pridana hodnota. Naro¢ni spotrebitelé vyzaduji pfidanou hodnotu. Ta mize mit
formu navazani vztahu s firmou Ci vyrobkem. Zakaznik se citi vyjime¢né a jeho
vyjimec€nost je navic Casto oceniovana ze strany spolecnosti. Nejlepsi forma

ocenéni vérnosti je vyuziti vérnostniho programu €i systému.

Cim déle je kupuijici loajalni, tim vétsi vyhody ziskava. Tato skuteénost ho dokaze
vyrazné ovlivnit pfi vybéru produktu nebo sluzby. S vidinou vyhod utrZzenych za
svou loajalitu zakaznik Casto omezi svou spotfebu konkurencnich vyrobku a
soustfedi se na znacku, ktera mu nabizi nejvétsi vyhodu. Takto ovlivnény jedinec
prinasi firmé zisky opakované. Udrzeni stavajicich zakaznikl je navic mnohem
levnéjSi nez snaha o ziskani novych, proto ma spotiebitelska loajalita takovy

vyznam.

Pouziti vérnostnich programu je rozsifeno témér vSude na svété. Vérnostni
programy nabizeji nadnarodni korporace, ale i drobni podnikatelé. Jejich pouziti je
navic tak vSestranné, ze neni omezeno na predmét podnikani ani na zakaznicky
segment. Za vérnost mohou odmérovat restaurace, obchody s obleCenim, hotely
nebo automobilky. Kazdy podnik vS§ak musi program sestavit tak, aby byl pro

zakazniky co nejvice atraktivni, a tim co nejvice ziskovy.

Tématem této prace je v&rnostni program pouzivany ve spoleénosti SKODA Auto
a.s. ,Sekova knizk plna slev’.

Teoreticka Cast se zabyva zafazenim loajalnich programu v marketingové strategii
firem. Popisuje vérnostni odmény jako sou€ast marketingové komunikace
spoleCnosti a soucast aktivit vedoucich k podpore prodeje. Vérnostni programy
jsou rozdéleny a je popsan jejich vyvoj v Case.

Prakticka ¢ast prace je zaméfena na popis poprodejnich sluzeb ve spole€nosti
SKODA Auto a.s. Jsou piedstaveny nejzajimavéjsi formy podpory prodeje
pouzivané touto spole€nosti. Dale je obsahem praktické ¢asti analyza souCasné
pouzivaného vérnostniho programu Sekova knizka pIna slev. Na zakladé

provedené analyzy jsou navrzeny zmeény programu.



Povinnou praxi jsem absolvoval na oddéleni, které je spolu s dalSimi za chod
programu odpovédné. Prace kombinuje znalosti ziskané z praxe a z teorie, nabizi

analyzu systému a navrhy na budouci opatfeni.

Cilem prace je detailné popsat program ,Sekova knizka plna slev”, provést jeho
analyzu a navrhnout relevantni doporuceni, ktera pomohou programu zustat

atraktivni.



1 Vérnostni programy a loajalita zakaznik

Bakalarska prace je zaméfena na vérnostni programy a konktrétné na vérnostni
program spole¢nosti SKODA Auto. Je tfeba definovat jak souvisi tyto programy
s podporou prodeje a s celkovou marketingovou komunikaci.

1.1 Marketing

Vérnostni programy jsou marketingovym nastrojem a konkrétné nastrojem
marketingové komunikace, je nutné definovat pojem marketing a také

marketingové koncepce souvisejici s vérnosti zakaznika.

Marketing je rozsahly manazersky proces a bylo vyi¢eno mnoho definic
zachycuijicich jeho podstatu. Lze Fici, ze vétSina definic ma jako spole¢ny faktor v
uspokojovani potieb zakaznika. ,Marketing definujeme jako spoleCensky a
manazersky proces, jehoZ prostfednictvim uspokojuji jednotlivci a skupiny své
potfeby a prani v procesu vyroby a smény produktt a hodnot‘ (Kotler, Wong,
Saunders, Armstrong, 2007, str. 39).

Definice od riznych autord maji vSak vice spole¢nych prvkd. Zamazalova ve své

publikaci uvadi tyto:

* jde o integrovany komplex Ccinnosti, komplexni proces, nikoliv jen

fragmentovany soubor dil€ich €innosti,
* vychazi z pochopeni problém( zakaznikl a nabizi feSeni téchto problémd,

* marketing jako proces zacCina odhadem potfeb a utvafenim pfedstavy o
produktech, které by je mohli uspokoijit, a konci jejich plnym uspokojenim,

* spokojenost zakaznika se promita do prodeje se ziskem, ktery je atributem
uspésneho podnikani

* marketing je spojen se sménou (Zamazalova a kol. 2010, str. 3).



Vztahovy marketing

Vérnostni programy jsou nastrojem, ktery pracuje s loajalitou zakaznikl a
nasledné je za to odménuje. Diky tomu jsou spojovany se vztahovym

marketingem. Jeho princip je popsan nize.

Zakaznici se setkavaji se Sirokou nabidkou vyrobkl zbozi a sluzeb, které muzZou
uspojit jejich potfeby a pfan. Jedna se o jisté naplnéni k oCekavanym
charakteristikam a poskytnutym hodnotam. Pokud produkt nebo sluzba nesplini
oCekavani, zakaznik je nespokojeny a ztraci se loajalita k znaCce a v ten moment
zacCina hledat na trhu konkurencni produkt. V tuto chvili by mél byt uplatriovany
tzv. ,Vztahovy marketing“, ktery se snazi o vyvareni, udrzovani a rozSifovani
pevnych, hodnotovych vztaht se zakazniky. Vztahovy marketing se déli na pét
zakladnich urovni vztahl: Zakladi, Reaktivni, Odpovédny, Proaktivni a ten
spolupracuje, aby zjistila, jak mize poskytovat lepSi hodnotu (Kotler, Wong,
Saunders, Armstrong, 2007, str. 549).

1.2 Marketingova komunikace

Soucasti marketingové koncepce firem je marketingova komunikace.

Moderni marketing vyzaduje vice nez jen pfipravu dobrého produktu, urCeni
atraktivni ceny a zpfistupnéni cilovym zakaznikim. Firmy musi komunikovat se
svymi souCasnymi i budoucimi zakazniky a to, co jim sdéluji, nelze ponechat
nahodé. Stejné jako je kvalitni komunikace dulezitd pro budovani a udrzovani

jakéhokoli vztahu, je i kliCovym prvkem spolecnosti navazat vztah se zakazniky.

Pro zajisténi kvalitni komunikace firmy Casto najimaji reklamni agentury, které
pfipravi ucinné reklamy. Dale odborniky na podporu prodeje, ktefi navrhnou
programy prodejnich pobidek Ci specialisty na pfimy marketing, ktefi vytvori
databaze a poStou Ci telefonem kontaktuji zakazniky A také PR firmy, jez buduji
image firmy. Pro vétSinu firem neni otazkou, zda komunikovat, ale jak
komunikovat a kolik na jednotlivé druhy komunikace vynalozit (Kotler, Wong,
Saunders, Armstrong, 2007, str. 809).
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Marketingova komunikace vyuziva k dosazeni cill rdzné nastroje. Podle Kotlera
pfechazi vétSina spole€nosti na systém integrované marketingové komunikace. Ta
spocCiva v peclivém integrovani a koordinovani komunikacnich kanall, aby firmé
pfinesly jasné konzistentni a pfesvédcivé sdéleni pro zakazniky. Firma buduje na
trhu silnou identitu znacky sjednocenim a posilenim vS8ech firemnich sdéleni,
positioningu, image a identity a jejich koordinaci vramci v8ech zplsobl

marketingové komunikace (Kotler, Wong, Saunders, Armstrong, 2007, str.818).

Public
Podpora relations
prodeje

Pfimy
marketing

Zdroj: Kotler, Wong, Saunders, Armstrong, 2007, str 818

Obr. 1 Integrovana marketingova komunikace

Spolecnosti pfi komunikaci smérem k zakaznikim vyuZivaji mnoha nastroju jak je

vidét na obrazku d&islo 1.

Mezi moderni trendy v marketingové komunikaci patfi marketing zaméfeny na
vyvolani efektu ustniho Sifeni reklamy, jinak znamy jako Word of Mouth Marketing
(Heskova, Starchonr, 2009, str. 29).

Dalsi ¢ast prace je zaméfena na podporu prodeje. Je to velmi efektivni nastroj,

ktery souvisi s pouzivanim vérnostnich programu.
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1.3 Podpora prodeje

Jde o Cinnost, ktera pomaha motivovat zakazniky k nakupu. Ma spoustu nastroju a
také se liSi podle zacileni. V této kapitole je stru¢né popsana podpora prodeje a

jeji vyznam pro spole¢nosti.

Podpora prodeje se sklada z kratkodobych pobidek, které maji podpofit zakladni
pfinosy nabizené vyrobkem i sluzbou, a tak povzbudit nakup €i prodej vyrobku Ci
sluzby. Zatimco reklama nabizi davody, pro€ si vyrobek &i sluzbu koupit, podpora
prodeje nabizi duvody, pro€ si je koupit pravé ted. Snazi se motivovat zakaznika
k okamzitému nakupu (Kotler, Wong, Saunders, Armstrong, 2007, str. 880).

vvvvvv

rozdilnym cen podle segmentu, tyto segmenty se mohou liSit v riznych vécech,
ale obecné jde vétSinou o informovanost a loajalitu. S Kotlerem se ovSem rozchazi
v otazce Casové. Dle Kotlera jde o kratkodobé pobidky, podle Tellise je podpora
prodeje dlouhodobou aktivitou, ktera by méla byt pevné zakofenéna
v marketingové strategii spoleCnosti a pouze formy cenové podpory prodeje by
mély byt Casové omezené(Kotler, Wong, Saunders, Armstrong, 2007 ,str. 880;
Tellis, 2000, str. 373)

1.3.1 Typy podpory prodeje

Lze ji rozdélit podle cilové skupiny, na kterou je podpora zamérena. Dle Pfikrylové

a Jahodové se déli na tfi zakladni typy.

Spotiebni podpora prodeje

Tento typ je zacilen predevS§im na zvySeni objemu spotfebitelskych nakupu.
K tomuto zvySeni by mélo dojit na zakladé povzbuzeni zajmu o nakup produktu.
Zahrnuje v sobé& mnoho nastroju jako vzorky, slevy, bonusy, kupdny nebo odmény
za vérnost (vérnostnim programim a tedy i odménam za vérnost je vénovana

nasledujici kapitola této prace).
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Obchodni podpora prodeje

Obchodni podpora prodeje neni primarné zacilena na spotfebitele. Cili na
obchodni mezi¢lanky a snazi se je pfesvédcCit k ochoté vice dané vyrobky pfijmat,
objednavat a propagovat. Tato podpora zahrnuje nastroje jako zbozZi za
zvyhodnénou cenu nebo zdarma, participace na nakladech na reklamu v misté
prodeje, garance zpétného odkup zbozi atd. Na obchodni podporu prodeje vénuji
firmy zna¢ny objem financnich prostfedkd, obvykle vétSi nez na podporu prodeje

kone¢nému spotrebiteli.

Podpora prodeje obchodniho personalu

Zde jde predevsim o motivaci prodejniho tymu a interniho prodejniho personalu ke
zvy8eni vykonlU. Aby spole€nosti dosahli svych cild a dostateCne motivovali
obchodni personal vyuzivaji napfiklad soutéZze zaméfené na objem prodeje,
Skoleni a vymeénu informaci s relevantnimi lidmi, ocenéni vykonu a v neposledni

fadé také prodejni a reklamni pomucky

(Prikrylova, Jahodova, 2010, str. 92).

1.3.2 Priprava programu podpory prodeje

Pokud se firma rozhodne vyuzivat néjaky nastroj podpory prodeje, musi
pfedchazet rozsahy soubor €innosti, které jsou nezbytné k tomu, aby byl program
vhodné nastaven. Tyto Cinnosti dobfe vystihl Kotler. Dle néj je nejprve dulezité
rozhodnout se o velikosti pobidky. Je totiz nutna urcita minimalni velikost pobidky,
aby byl program efektivni. Pfi tomto kroku je také nutné zamyslet se nad moznosti
dodrzet dané sliby. Pokud toho firma neni schopna, neméla by se k nicemu
takovému zavazat. Nasleduje stanoveni podminek ucasti. Rozhodne se, kdo se
muze programu ucastnit a co pro to musi udélat. Tyto podminky musi byt jasné
stanoveny, aby nedochazelo k pozdéjsSim komplikacim. Po podminkach ucasti by
se mél stanovit plan propagace programu. | kdyz je zvolen vhodny program, tak
hrozi neuspéch. Musi se udélat vSe proto, aby se informace o programu dostala k
co nejvétSimu poctu zakaznikd z cilové skupiny. DalSi dulezitou €asti je vhodné
zvoleni délky kampané. Ta zalezi pfedevSim na charakteru zvoleného programu

podpory prodeje. Pokud je doba pfilis kratka, hrozi, ze bude zakazniky
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prehlédnuta. Pokud je délka kampané pfili§ dlouha, ztraci tim svou aktualnost
(Kotler, Wong, Saunders, Armstrong, 2007, str. 887 — 888).

1.4 Vérnostni programy
Vérnostni programy, systémy Ci programy pro loajalni zakazniky. Je mozno se
setkat s vice oznaCenimi pro tutéz véc. Tyto programy jsou soucasti marketingové

komunikace spole€nosti a jsou jednim z nastroju podpory prodeje.

Vérnostni systémy (programy) Ize charakterizovat jako nastroj podnikatele, jehoz
prostfednictvim se snazi pusobit na zdkaznika za u€elem zajisténi jeho vérnosti
podniku, nebo znacce produktu. Funguje na principu motivovani zakaznikl
k CastéjSimu nebo kvétSimu nakupu zbozi nebo sluzeb prostrednictvim
poskytovani riznych forem odmény (darkd, slev, bonusli apod.), které je jinak
obtizné nebo nakladné ziskat (Zamazalova a kol., 2010, str. 272).

Podstatou tohoto marketingového nastroje firem je odménovani spotrebitele za
pozadované chovani. Smyslem spravné fungujiciho vérnostniho programu je
vytvofeni dlouhodobého vztahu mezi spotiebitelem a firmou (Zamazalova a kol.,
2010, str. 272).

Vérnostni programy jsou soucasti marketingové komunikace a konkrétné podpory
prodeje. V podstaté jde o odménovani loajalnich zakaznikl za vérnost a tyto
odmény mohou mit rznou formu. ,Vérnostni odmény predstavuji penize nebo
jinou formu odmény za pravidelné pouzivani vyrobku Ci sluzeb urcité spole€nosti.
Napfiklad aerolinie nabizeji v ramci vérnostnich programd Castym pasazérim
body za nalétané kilometry, které lze potom vyménit za volné letenky. Hotely
zavedly programy Cestnych hostd, v jejichz ramci pfidéluji svym navstévnikim
body“(Kotler, Wong, Saunders, Armstrong, 2007, 884).

1.4.1 Vyvoj vérnostnich programu

V této kapitole je popsan vyvoj vérnostnich programd v ase. Od prvniho
zaloZeného programu, pres 90. léta 20. Stoleti az témér po soucasnost.
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Pocatek

Jako vubec prvni vérnostni program byva oznacovan program AAdvantage od
americkych aeroliek American Airlines. Jak je jiz naznaCeno v pfedchozim
odstavci tento systém funguje na principu nalétanych kilometrt. Ty se u kazdého
zakaznika scCitaji a na zakladé celkovych nalétanych kilometrl jsou cestujici
odmeénéni lety zdarma nebo aktualizacemi v programu. AAdvantage vznikl v roce
1981 a dodnes je povazovan za néjvétsi na svété. Jeho Clenskou zakladnu tvofi
vice nez 43 milonu ¢lent a kazdodenné ziskava v praméru 11 tisic novych &lenu
(Keller, 2007, str. 272).

90. léeta

SpoleCnost American Express vymyslela vroce 1991 program Membership
Rewards. Ten udéluje uzivatelim karet body podle vybraného mnozstvi penéz.
Body bylo mozZno sménit za letenky, Sperky, elektroniku a dalSi pfedméty. Podle
American Express tim vzrista utrata spotfebitell z karty pfiblizne o 25 procent

v prvnim roce viastnictvi.

V témze roce vznikl také vérnostni program Safeway Savings Club tretiho
nejvétSiho obchodnika s potravinami v USA Safeway. Tento program fungoval na
principu klubového c¢lenstvi. Kazdy kupujici mohl zazadat o Clenstvi v klubu a
Cerpat tak vyhody. VétSinou Slo o slevy na konkrétné oznacené predméty (Keller,
2007, str. 273).

20. stoleti

Po velkém uspéchu vySe jmenovanych spolecnosti vznikla cela fada dalSich
programu, které odménovaly zakazniky za vérnost. Fenoménem 20. stoleti byly
vérnostni karty a online podpora prodeje. Spousta podnikl vyuZzivala tento systém
at uz Slo o sité obchodu s oble€enim, obchody s potravinami, hotely nebo o

pujCovny aut.

PozdéjSi vyvoj je popsan v kapitole 1.4.4. Nové trendy ve vérnostnich
programech.
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1.4.2 Déleni vérnostnich programu

Vérnostni odmény se mohou liSit v mnoha smérech. Proto existuje vice kritérii,

podle kterych je zle délit.

Podle charakteru lze délit na:

* Darkové vérnostni programy — Funguji na principu rozdavani darkd di
vzorkl zdarma. Ty zakaznik obdrzi pfi dodrzeni podminek, které jsou

pfedem jasné stanoveny.

* Slevové vérnostni programy — Sleva na dalSi nakup, zvyhodnéna
nabidka, poukazky na odbér zbozi v urcité cené, produkty za snizené ceny,

prémie.
* Rabatové vérnostni programy — Sleva za odbér zbozi v urcité hodnoté.

* Kombinované vérnostni programy — Spotiebitel obdrzi vérnostni kartu,
ktera ho zafadi do vérnostniho klubu. Na této karté jsou body
shromazdovany. Spotfebitel si tak muze vybrat zda si za uspofené body
vezme darek, vyCerpa slevu, nebo body pouzije k dalSimu nakupu.

(Matula, 2015)

Vérnostni systémy mohou byt rozdéleny podle toho, na koho jsou zaméreny:

* Zakaznicé vérnostni programy — orientovany na zakaznika a na motivaci

jeho nakupniho chovani.

* Distributorské vérnostni programy — orientovany na obchodnika a na

jeho motivaci propagovat a odebirat zbozi.

Zaméfeni jednotlivych typd vérnostnich programu je zobrazeno na obrazku Cislo
2.
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Zdroj: Vladimir Matula

Obr. 2 Zaméreni zdakaznickych a distributorskych vérnostnich programu

1.4.3 Budovani vérnostniho programu

Neexistuje pfesny postup, jak vybudovat uspé&sSny vérnostni program. Vzdy zalezi

na celkové koncepci, cilové skuping, nakladech, typu produktu a na mnoha

dalSich faktorech, které nejdou vzdy dopfedu presné odhadnout. Pfi budovani

programu vSak existuje podle Kellera nékolik typu, diky kterym je celkovy koncept

ucinny.

Poznejte své obecenstvo. VétSina vérnostnich marketérd vyuziva slozité
databaze a software k ur€eni, na ktery spotfebitelsky segment s danym
programem zacilit. Je dullezité zacilit na spotfebitele, jejichz nakupni

chovani muze program zménit.

Zména je dobra. Marketéfi musi neustale aktualizovat program, aby
prilakali nové zakazniky a zabranili jinym spoleCnostem ve své kategorii
vyvinout tzv. ,ja taky“ programy.

Naslouchejte vasim nejlepSim zakaznikim. Navrhy  stiznosti od
Spickovych zakaznikd musi byt peclivé zvazeny, protoZze mohou vést ke
zlepSeni programu. Protoze obvykle tvofi velké procento trzeb, musi mit

SpiCkovy zakaznici take lepsi sluzby a vice pozornosti.
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Zaangazujte lidi. Je dulezité, aby se zakaznici chtéli pfipojit k programu.
Proto musi program byt jednoduchy a nabizet okamzité odmény, jakmile se
spotfebitelé zaregistruji. Jakmile se stanou €leny, musi se citit jako ,nékdo
zvlastni“, napf. dostavaji blahoprani k narozeninam, specialni nabidky Ci

pozvanky ke zvlastnim akcim.

(Keller, 2007, str. 273 — 274)

Kotler nebyl jedinym, kdo se touto problematikou zabyval. Vice autorl se pokusilo

sepsat zasady efektivnich vérnostnich programu. Vystizné je zachytil napfiklad

Tellis. Ten uvedl 4 dulezité zasady, diky kterym by mél program dosahnout svych

cila.

Zaméreni na slibné zakazniky - Protoze smyslem bonusovych
(vérnostnich) programi je posilit loajalitu zakaznikd, musi se firmy zaméfit
na ty, ktefi pravdépodobné budou loajalnimi nebo velkymi spotfebiteli jejich

produktd.

Budovani loajality — Vychodiskem dobrého bonusového planu je snaha
odménit zakazniky za Ipéni na znacCce. Skladba odmény by méla byt
navrzena tak, aby platilo, Ze ¢im déle zlstane zakaznik u programu, tim
vySSi bude jeho vynos. Tento pfistup se vyplaci zvlasté dlouhodobé,
protoze loajalni zakazniky je jednodu$si si udrzet a jsou ochotnéjsi platit

vySSi ceny.

Vytvoreni hodnoty pro zakazniky — Bonusovy program by mél vytvofit
hodnotu, kterou si spotfebitel nemuize lehce koupit nebo ziskat na trhu.

Vytvoreni spiSe ziskového nez nakladového centra — Bonusovy
program by mél byt zkonstruovan tak, aby se dlouhodobé stal ziskovym
centrem. Je mozné, Ze program budou zpocatku provadét nizsi zisky,
protoze firmy mohou pfijit o potencialni zisk rozdavanim zbozi zdarma atd.,
ale mél by byt nastaven tak, aby tuto zménu z dlouhodobého hlediska
vykompenzoval utvrzenim vztahu s €astymi zakazniky. Ti si vybuduji vztah

se znackou a budou ochotnéjsi platit vySSi ceny.

(Tellis, 2000, str. 386 — 387)
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1.4.4 Nové trendy ve vérnostnim marketingu

Predni Ceska specialistka v oboru vérnostniho marketingu Vendula Mrazova, ktera
se podilela na projektech pro klienty jako jsou Dr. Max, Tipsport, Vodafone a dalsi,
se v rozhovoru pro zpravodajsky web MediaGuru.cz zminila o pfidané hodnoté
mobilniho marketingu. Mobilni marketing souvisi s rozvojem informacnich a
mobilnich technologii a jeho vyuzZivani se jevi jako jeden z nejvétSich trendu
moderni doby. ,V ramci vérnostnich programt se da mobilni marketing skvéle
vyuzit pro primy kontakt se zakaznikem, jelikoZ zpravu dostane okamZzité. My se i
snazime vyuZivat jednoduché follow-up komunikace pomoci esemesek. Mame
prokazané, Zze na SMS nam lidé reaguji lépe neZ na email, pokud se jedna
napriklad o specialni nabidky. A samozrejmé funguji i aplikace — diky nim vime,
kde se Clovék priblizné pohybuje nebo kde v jaké chvili je. Proto jsme schopni dat
mu relevantni nabidku na miru, protozZe tfeba vime, Ze jde kolem naseho kramku,
kde pro néj zrovna ted’ néco mame. Budeme se snaZit byt lidem bliz a zaroveri
zamezit spamu a tomu, abychom zakaznikovi davali nerelevantni nabidky.
Musime se snaZit se zakazniky komunikovat podle toho, jak je kazdy z nich
naladény nebo jaka je pro néj pfirozena frekvence reakci na nasi komunikaci®
(Mediaguru, 2015).

Web mediaguru se take vénoval problematice novych trendl ve vérnostnich
programech. Casto sklofiovanym pojmem v souvislosti s modernizaci v&rnostnich

programu je princip SoLoMo.

SoLoMo

Nazev je odvozen ze zkratky tfi slov: Socialni, Lokalni, Mobilni (Social, Local,
Mobile). Spojeni téchto pricipu v sou€asnoti hybe marketingem. Tento trend ma
souvislost s trendy v béZzné komunikaci. Roste obliba soicalnich siti, které navic
kombinuji socialni charakteristiku s lokalni. NejlepSim pfikladem je Facebook nebo
Foursquare. (Mediaguru, 2012)
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Moderni vérnostni program by tedy mél byt pIné elektronizovany a kartiCky by mél
nahradit mobilni telefon. Na ten bude zakaznik dostavat aktualni nabidky ve chuvili,
kdy bude pobliz obchodu. DalSi nespornou vyhodou je personalizace nabidek.
Pokud jde o obleceni, jsou zakaznikovi zasilany nabidky pouze v pfipadé, Ze je na
skladé jeho velikost. Je mozno brat v uvahu take dosavadni nakupy. Pokud jde o
automobily, jsou zakaznikovi zasilany nabidky tykajici se konkrétné jeho typu
vozidla. Dale je moznost v urCitych Casovych intervalech zasilat zvyhodnéné

nabidky servisnich ukonl a dal$i véci.

Po technické strance existuje vice moznosti jak zakaznika kontaktovat. Efektivni
zpusob komunikace je pomoci SMS. Ta je zakaznikovi zaslana, kdyz se nachazi v
blizkosti obchodu. DalSi moznosti je vytvorfeni specialni aplikace. Ta zasila
oznameni na telefon zakaznikovi podle polohy €i aktualnich nabidek. V posledni
dobé take neustale vzrustd obliba takzvanych QR kédd. Ty jsou umistény na
riznych mistech v obchodech, na letacich, v reklamach, v televiznich spotech atd.
Jde o Ctvercovy Cernobily kéd. K jeho pfecteni je nutné vyuziti smartphonu.
Smartphone kéd precCte a automaticky zakaznika odkaze na webovou stranku s
aktualni personalizovanou nabidkou a vSemi potfebnymi informacemi (Mediaguru,
2012).

Zdroj: SKODA Muzeum

Obr. 3 ukdzka QR kéd, SKODA Muzeum, odkaz na kontakty

1.4.5 Vérnostni programy Best Practice

Po ponékud rozsahlejSim predstaveni vérnostniho marketingu a jednotlivych
programu budou pfedstaveny nejlepSi mozné pfiklady fungujicich vérnostnich

systémda.
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Starbucks

Americky fetézec zabyvajici se prodejem kavy vymyslel program My Starbucks
Reward. V tomto programu uZivatelé sbiraji hvézdy za nakoupené napoje a za
kazdych deset maji jeden zdarma. Mezi dalSi vyhody patfi napoj zdarma pfi
zapojeni do tohoto programu, napoj zdarma v narozeninovy den zakaznika a
pozvanky na specialni akce. My starbucks reward je velmi vyuzivany zejména diky
mobilni aplikaci. Pfes tu Ize nabijet zakaznikuv ucet a ten tak plati pouze pomoci
mobilniho telefonu. Navic se v aplikaci zapisuji veSkeré informace o transakcich a
ziskanych odménach. Aplikace je dostupna pro operacni systéemy I0S a Android
(webove stranky spolecnosti Starbucks coffe).

SNCF

Jde o francouzské Zeleznice. Ty prikladné vyuZzivaji principu SoLoMo. Zakaznik si
muze pfes Facebookovou stranku spoleCnosti zaregistrovat a zarezervovat si
jizdenku. Jejich udaje se ukladaji a dalSi rezervace jsou pak dle prani
personalizovany. Kromé Facebookové stranky vyvinula spole€nost také mobilni
aplikaci. Aplikace umozni vyhledat pratele, ktefi také cestuji s touto spole€nosti.
Pokud uzivatel aplikaci zapne, ta ho lokalizuje, ukaze mu nejblizSi nadrazi a
predvyplni za néj rezervaci. Jizdenku pak zakaznik obdzi prostfednictvim QR
koédu (Mediaguru, 2012).

AAdvantage

Program od letecké spole¢nosti American Airlines uz byl v této praci prfedstaven.
Nicméné pro znazornéni obrovské uspésnosti tohoto programu jsou v tabulce
Cislo 1 uvedeni néktefi ostatni ucastnici programu. Mile se totiz daji sbirat i v sitich
hotelll, pujéoven aut a na jinych mistech a poté mohou byt sménény za lety
zdarma. Celkem na programu participuje pfes 1000 partneru.(webové stranky
spole€nosti American Airlines)
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Hotely Hilton Portfolio Hotels, Starwood Hotels,
Marriott Hotels, InterContinental Hotels,
Choice Hotels,...

Aerolinie British Airways, Finnair, Japan Airlines,

Malaysia Airlines, Qatar Airlines,...

Pudjcovny aut

Avis, Payless,  Alamo, Carmel,

Europcar, Groundlink,...

Ostatni

Citi / AAdvantage credit cars, rozsahla

sit restauraci a nakupnich stfedisek

Zdroj: webové stranky American Airlines

Tabulka 1 ucastnici milového programu AAdvantage
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2 Poprodejni sluzby ve SKODA Auto

Poprodejni sluzby ve spoleénosti SKODA Auto a.s. jsou rozsahlou organizaéni
jednotkou s mnoha €innostmi. V této kapitole je podnik popsan, dale je rozebrana
jeho organizacni struktura se zamérfenim na oblast After Sales (poprodejni
sluzby). Dale jsou pfedstaveny nastroje podpory prodeje, které tento podnik

vyuziva.

2.1 SKODA AUTO a.s.

Spole&nost SKODA Auto a.s. (dale ,Spoleénost* nebo ,SKODA Auto®) se sidlem v
Mladé Boleslavi patfi mezi nejvyznamné&jsi pramyslové podniky Ceské republiky.
Spolecnost je jednou z nejstarSich automobilek na svété. Jeji poCatky sahaji do
roku 1895, kdy Vaclav Laurin a Vaclav Klement vytvofili podnik, ktery polozil
zaklady vice nez stoleté tradice vyroby Ceskych automobil(d. V souasné dobé
SKODA AUTO zaméstnava vice nez 25 400 osob.

Znacka SKODA je 25 let soudasti koncernu Volkswagen. B&hem této doby se
objemy dodavek spole¢nosti SKODA Auto podstatné zvétsily a jeji produktové

portfolio se vyrazné rozsifilo.

Pfedmétem podnikatelské Cinnosti Spole€nosti je zejména vyvoj, vyroba a prodej
automobilt, komponent(, originalnich dilG a pFisluSenstvi znacky SKODA a
poskytovani servisnich sluzeb.

Jedinym akcionafem spoleénosti SKODA Auto a.s. je spoleénost VOLKSWAGEN
FINANCE LUXEMBURG S.A. se sidlem v Luxembourgu ve Velkovévodstvi
lucemburském. Spole¢nost VOLKSWAGEN FINANCE LUXEMBURG S.A. je
dcefinou spolecnosti spole¢nosti VOLKSWAGEN AG.

SKODA Auto ma vyrobni zavody v Ceské republice. Vozy znatky SKODA se
vyrabgji také v Cin&, Rusku, Indii, na Slovensku, Ukrajiné a v Kazachstanu. Tato
mezinarodni zakladna vytvofila pfedpoklady pro planovany rist SKODA Auto v
pristich nékolika letech. Podminky k tomu jiz existuji, totiz skvélé vozy, silna
znacka, motivovany a schopny tym a schopnost pfeménit inovace v takovy pfinos

pro zakazniky, ktery odpovida heslu ,Simply Clever®.

(Vyroéni zprava SKODA AUTO a.s., 2015, str. 7)
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VySe byla nastinéna vlastnicka struktura podniku.

K celkovému pochopeni

vlastnikd podniku a také dcefinych spoleénosti SKODA Auto je lepsi volbou

grafické zobrazeni. Na obrazku Cislo 4 je kompletni struktura vlastnik( podniku a

podnikd, které SKODA vlastni.

Luxembourg

VOLKSWAGEN 100 %
FINANCE LUXEMBURG S.A.

VOLKSWAGEN AG
Wolfsburg

f

L

SKODA AUTO a.s.
Mlada Boleslav

SKODA AUTO
[100% > Slovensko s.r.o.
Bratislava
B Skoda Auto India
Private Ltd.
Aurangabad

1[30?‘

GmbH
Wolfsburg

( Volkswagen Kraftwerk

%

[]

{5‘),'4%' I 16,8 % | IZB,U(: %:]
000 Volkswagen Group Rus
Kaluga
e4t electronics for Carmeq
transportation s.r.o. d GmbH
Praha Berlin

[45%]—  $KO-ENERGO, s.r..
—

Mlada Boleslav

SKO-ENERGO FIN,
S.I.0.
Mlada Boleslav

Zdroj: Vyroéni zprava SKODA Auto a.s. 2015, str. 113

Obr. 4 Vlastnicka struktura spoleénosti SKODA AUTO a struktura vztaht spoleénosti,

v nichZ méa spoleénost SKODA AUTO uéastnicky podil

2.2 Organizaéni struktura podniku se zamérenim na oblast After Sales

SpoleCnost je délena na jednotlivé organizaCni jednotky v nékolika urovnich.

Zakladni déleni rozCleriuje podnik na 7 oblasti. Za kazdou z nich zodpovida jeden

z ¢lenu predstavenstva. Tyto utvary se liSi svymi zakladnimi Cinnostmi jak uz je

patrné z jejich nazvu. Pfedseda pfedstavenstva (G), Oblast ekonomie (F), Prodej
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a marketing (V), Vyroba a logistika (P), Technicky vyvoj (E), Rizeni lidskych zdroji
(S) a Nakup (B).

DalSi déleni organizaCnich jednotek probiha vramci kazdé 2z oblasti.
K pismennému oznaceni velkych jednotek se pro mensi utvary pfida jeden
dodate¢ny znak. Tyto utvary uz jsou vice specializované a kazdy se zabyva vlastni
¢innosti. Pfes rozdilné zaméreni spolu rizné oblasti neustale spolupracuji. Oblast
V je rozélenéna na Business Development (VB), Rizeni prodeje (VV), Marketing
VM), prodej na raznych trzich (V1, V2 a V3) a After Sales (VA).

After Sales se také déli na mensi organizaéni jednotky. Témi jsou Rizeni odbytu
After Sales (VA/1), After Sales systémy (VAS), Technika servisnich sluzeb (VAT),
After Sales marketing (VAM), After Sales regiony (VA1, VA2 a VAS3), Business
Development After Sales(VAD), Logistika OD/pfisluSenstvi (VAL).

(Zaméstnanecky portal SKODA Auto a.s., 2016)

Zdroj: Zaméstnanecky portal SKODA Auto a.s. 2016

Obr. 5 Organizaéni struktura SKODA Auto se zaméFenim na poprodejni sluzby

2.3 Podpora prodeje ve SKODA Auto

Podpora prodeje u SA ma dlouholetou tradici. UZ za dob Laurina a Klementa byly
rozsahlé tiskové reklamy jejichz vyvoj je velmi zajimavy a vyborné ho zachycuje
kniha panti Jana Kralika a Lukase Nachtmanna ,100 let reklamy Skoda od L&K po
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soucCasnost”’. Dale jsou zobrazeny rizné programy podpory prodeje, které tato

automobilka vyuziva ke zvySeni svych ziska.

2.3.1 SKODA originalni vyménné dily

Timto programem automobilka ziskava dvé vyhody. Dily jsou dostupné za nizSi
ceny a navic dochazi k znacné ulevé v zatizeni Zivotniho prostfedi. ,Program
SKODA Originélnich vyménnych dilt nabizi tovarné renovované dily. Béhem této
renovace je dil detailné rozebran, vycistén, proméren a zkontrolovan. Jednotlive
soucastky jsou renovovany nebo nahrazeny zcela novymi. Diky vysokému podilu
opétovného vyuZiti vracenych dilu je Zivotni prostiedi v daleko men$i mire
zatéZzovano odpadem a zaroven nedochazi k plytvani energiemi a vyrobni
kapacitou”(webové stranky SKODA Auto Ceska republika). Vzhledem k faktu, ze
jsou renovovany starsi dily, dochazi k velké uspofe nakladl. Diky této uspore se
zvyhodnéni (v doporucCenych cenach na zakaznika) pohybuje v rozmezi 9 — 68
procent. Aby byla jasné deklarovana kvalita dilU, je na né poskytovana dvouleta
zaruka, stejné jako u dild nové vyrobenych. VySe je zminéno zZivotni prostfedi. To
je zatéZovano vyrobou vSeho druhu a odpadem, ktery tato vyroba produkuje. Diky
tomu, Ze v tomto programu jsou dily renovovany a ne pfimo vyrabény, dochazi k
usporam energii, emisi, atd. Navic jsou neopravitelné soucastky Ci dily likvidovany

nejnoveéjsimi ekologickymi metodami.
Sortiment originalnich vyménnych dill nabizi:
* Dily motoru
* Spojka / pfevodovka
* Naprava / brzdy / fizeni
* Palivova soustava
* Elektricka vybava

(webové stranky spole¢nosti SKODA Auto, 2016)
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Priklad

Spojka (lamela spojky + pritlacny kotouc)
pro viz SKODA Fabia 1,2/40,44,47,51,55 kW a Roomster 1,2/44,47,51 kW

Cenova vyhoda
vyménného dilu

je 20 %.
nove dily vymeénne dily
03D141031A 03D141031AX
03D141025C 03D141025CX Uvedené ceny jsou vcetné DPH.

Zdroj: webové stranky SKODA Auto Ceska republika

Obr. 6 Priklad mozné uspory — SKODA originalni vyménné dily

2.3.2 Program NORA

Nazev NORA je odvozen z némeckého nazvu, ktery volné v prekladu znamena:
.,Neautorizovany odbératel srabatem®. Tento program je zaméfen na
neautorizované servisy, nebot c&asto vyuzivaji dild neoriginalnich a méné
kvalitnich. Poptavka po originalnich dilech neustale roste, protoze i prfes vétsi
cenu, maji lidé v originalni dily vétsi davéru. Podminkou pro u€ast v programu
NORA je vlastnictvi zivnostenského listu na opravu vozidel nebo na karosarské
prace. SKODA navic otevfela specializovana mista s ndzvem ,Prodej a sluzby
servisum”. Tato mista jsou ur€ena pro servisy a kromé& samotnych dill se nabizeji
dal8i informace v€etné poradenstvi nebo rozvozu dild zdarma. Diky nakupu dild
od neautorizovanych servisi se vyznamné zveda podil pouzivanych originanich
dili. Jako motivace pro uc€ast v programu slouzi bonus pro odbératele. Ti ziskaji
¢ast odpovidajici podilu prodeju NORA na celkovych prodejich odbératele.

Tento program slouzi k vétSimu pouZzivani originalnich dild mezi neautorizovanymi

prodejci.
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2.3.3 Human Touch

Jedna se o jednu z forem podpory prodeje vyuzivanou ve SA. Nejde o jednu
konkrétni Cinnost, ale o komplex Cinnosti, které by mély zakaznikovi pfinést
mimoradnou zakaznickou zkuSenost. Jde o slozity proces vyuzivajici urcité
standardy a nastroje. Human Touch standardy i nastroje se tykaji jak prodejni
oblasti tak oblasti poprodejni. Standardy jsou procedury a Cinnosti, které jsou
nezbytné nutné k tomu, aby byl zakaznik spokojeny. Od samotného pozdravu a
predstaveni prodejcu, pfes nabidku testovacich jizd, az po finalni pfedani vozu.
Nastroje jsou pak vyuzivany proto, aby se zakaznik citil v servise Ci prodejné
prijemné a dobfe se v ni orientoval. Je to ve své podstaté velké mnozstvi véci
vCetné jmenovky, radio show slouzici jako zdroj informaci pfi zkuSebni jizdé, nebo
napfiklad designové krabicky s nahradnim klicem k novému vozidlu. Z poprodejni
oblasti je dllezité jmenovat napfiklad nalepky slouzici k tomu, aby byla sedadla
vozu po opravé nastavena stejné a zakaznik je tak nemusel po vyzvednuti z

opravy prenastavovat.

Vzhledem k faktu, Ze je potfeba kvalitniho personalu, aby system spravné
fungoval, je pravidelné proskolovana sit odpovédnych osob. Kazda odpovédna
osoba ma na starosti Skoleni ve své zemi Ci ve svém regionu. Nové pfichozi
zaméstnanci by mély byt taktéz Skoleni, aby byly vSechny standardy neustale

dodrzovany.

Cely program Human Touch by mél vést k tomu, ze zakaznik zazije néco
mimofadného a bude se citit specialné v oblasti zakaznické péce. Tuto svou
pozitivni zkuSenost bude prfedavat dale. Jeho dobra zkuSenost potom pfivede vice

potencialnich zakazniku.

2.3.4 Primy pfijem

Pfimy prodej slouzi k budovani davéry mezi zakaznikem a servisem. Existuje
specialni mistnost zvana pfimy pfijem. Pokud ma zakaznik zajem, je do mistnosti
zaveden. V této mistnosti je viz pfed zraky jeho majitele zvednut a prohlédnut
podle kontrolniho seznamu od vyrobce. VeSkeré zavady jsou pak v pfitomnosti
zakaznika sepsany. Je mu nabidnuta nalezita oprava, originalni pfisluSenstvi a

také nahradni zpusob mobility po dobu opravy. Jde o pfidanou hodnotu pro
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zakaznika, ten ma pocit vétsi kontroly a vétsi informovanosti ohledné opravy vozu.
Ma k dispozici servisniho poradce, ktery mu vysvétli veSkeré véci tykajici se stavu
vozu a oprav. NejvétSi vyhody pro zakaznika plynou z kompletni transparentnosti
a prehledu. Zakaznikovi jsou doporu€eny opravy a servisni prace a on sam se
rozhodne, které z nich chce opravdu uskutecnit.

Design mistnosti urCenych pro pfimy pfijem je predem dany a unifikovany.
Mistnost je oproti klasickému servisu CistSi a obsahuje sténu s orginalnim
prisluSenstvim, které je zakaznikovi také nabizeno. (Zaméstnanecky portal
SKODA Auto, 2016)

2.3.5 SKODA Economy dily

Tento program je urCeny pro vozy starSi péti let a je urCen zejména pro zakazniky,
ktefi jsou velmi citlivi na cenu. Pfi vyvoji dild se vyuziva know how celého
koncernu. Specifikace sériovych dill jsou upraveny podle hodnot starSich vozu.
Podle zadani vyvoje vozu se u Economy dilG upravuji konstrukéni vlastnosti a
pouzivaji se specifické materialy. Sortiment se neustale rozSifuje a soustfedi se
predevsim na dily bézné udrzby a na dily podléhajici rychlému opotfebeni. Aby
nedochazelo k tomu, Ze zakaznici shledavaji tento sortiment nedostate¢né
kvalitni, je na néj stejné jako na klasické originalni dily poskytovana dvouleta
zaruCni lhdata. Diky posériové vyrobé dle koncernového systému zabezpeceni
kvality jsou vyrobky modifikovany s ohledem na stafi a hodnotu vozidla. Napfiklad
autobaterie z Economy dill obsahuje menSi podil olova nez originalni, z hlediska
kvality je na tom vSak pofad mnohem lépe nez konkuren¢ni vyrobky. Deklarace
managementu jakosti zajiStuje stejné vysoké naroky na kvalitu jako v pfipadé
originalnich dilu. Jejich pouzivani je zaméfeno na dily, které podléhaji rychlému
opotfebeni a bézné udrzbé vozidla. Nepouzivaji se pfi provadéni zaru€nich oprav

ani pfi svolavacich akcich (webové stranky SKODA Economy Servis, 2016).

2.3.6 SKODA Plus

Od roku 2008 existuje program SKODA Plus. Ten slouzi k podpofe prodeje
ojetych automobill v autorizované prodejni siti. Prodejci, ktefi se chtéji programu
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ucCastnit musi splnovat naro¢na kvalitativni kritéria. Prodejni mista disponuji plnym

zazemim autorizovaného servisu.

Sortiment uz neni omezen pouze na znacku SKODA, ale i jiné znadky, prevazné
koncernové. Vozy musi spliovat pfisné standardy a nepfesahovat stafi péti let. Ve
specialni kategorii SKODA Plus Roéni vozy jsou zafazeny automobily, které jsou
maximalné 18 meésicl staré a maji nizky poc€et najetych kilometr. Na tyto vozy je
poskytovana Ctyfleta tovarni zaruka platna od data uvedeni do provozu.

Aby byli zakaznici motivovani tento program vyuZzivat, maji moznost pfi koupi
vyuzit financovani od spole¢nosti SKODA Financial Services. Kromé
zvyhodnéného financovani a jistoty koupé technicky provéfeného vozu nabizi
SKODA Plus dal$i vyhody:

* zkuSebni jizda,

* vykup zakaznikova vozu,

* predprodejni pfiprava vozu,

* 12 mésicl zaruka,

* vyhodné pojisténi vozu,

« dozivotni zaruka mobility na vozy SKODA,
* certifikat vozu,

* vyfizeni veSkerych formalit,

* roc¢ni kontrola zdarma.

Pro dostupnost vozl co nejvétSimu pocCtu zajemcu, je pfipraven portal
www.skodaplus.cz s rozsahlou nabidkou vozl z programu (webové stranky
SKODA Plus).

2.3.7 Kontrola ojetého vozu zdarma

Pro maijitele Cerstvé pofizenych vozu typu Citigo, Fabia, Felicia, Octavia,
Roomster, Yeti a Superb je moznost nechat automobil zdarma zkontrolovat u
jednoho ze servisnich partnerd. Viz musi byt ve vlastnictvi maximalné dva

mésice. Diky této akci maji majitelé moznost zjistit v jaké kondici se jejich viz
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nachazi. Vystupem kontroly je formulai kontroly vozu. Je to seznam

kontrolovanych véci s popisem nalezenych zavad. Na zakladé nalezenych zavad

je pak zakaznikovi nabidnuta zakazka na opravu.

Nutné podminky pro ucast v programu:

Zakaznik je fyzicka osoba
Zakaznik ma trvalé bydlisté na tzemi CR

Zakaznik ma vUz ve vlastnictvi maximalné dva mésice, tuto skuteénost

dolozi kupni smlouvou
Zakaznik da souhlas s vyuzitim osobnich udaja

Zakaznik vlastni viz Citigo, Fabia, Felicia, Octavia, Roomster, Yeti nebo

Superb stary Ctyfi a vice let

(webové stranky spole¢nosti SKODA Auto, 2016)
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3 Analyza programu Sekova knizka plna slev

V této &asti prace je popsan vérnostni program Sekova knizka plna slev, ktery je

souc&asti podpory prodeje spoleénosti SKODA Auto v oblasti After Sales.

Sekova knizka plna slev, dale pouze Sekova knizka, je uréena pro maijitele vozidel
znacky SKODA, ktera jsou starsi nez &tyfi roky. Spada tedy do programt prodeje
pro vozy 4+. Lze ji uplatnit na modely Citigo, Felicia, Fabia, Octavia, Roomster,

Yeti a Superb.

Podstatou Sekové knizky jsou cenové zvyhodnéné origindlni dily a servisni

sluzby. Slevy lze uplatnit ve vSech autorizovanych servisech.

Jde o jeden z typu spotfebitelské podpory prodeje. Cilem je zvysit spotfebitelské
nakupy. Motivovat zdkazniky, aby vyuZivali sluzeb autorizovanych servisl. Dle
internich materialu je patrné, Ze nejvice navstévnikld autorizovanych partnerd jsou
majitelé novych vozu a vozU mladSich &ty let. Proto je tento vérnostni program
konstruovan tak, aby zvysil loajalitu u majitelt starSich vozi. Ty Casto vyhledavaji

garazoveé servisy kvlli obavam z vysokych cen v téch autorizovanych.

SIMPLY CLEVER SKODA

Zdroj: Sekova knizka plna slev

Obr. 7 Vzhled Sekové knizky plné slev pro rok 2016
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Sekova knizka vznikla v ramci projektu Human Touch v oblasti poprodejnich
sluZzeb. Stal se z ni nastroj pro budovani a udrzeni vztahu s majiteli starSich vozu.

V dnesni dobé je jiz plné pod kontrolou a spravou importéra pro Ceskou republiku.

3.1 Jak Sekovou knizku ziskat?

Zpusobi jak Sekovou knizku ziskat je vice.
Jednou z moznosti je navstiveni nékterého ze servisnich partnerd SKODA.

Dal$i z moznosti je objednani pres SKODA E-shop. Na eshopu je specialni
formulaf pro zadani emailu, na ktery je nasledn& zaslana Sekova knizka ve

formatu PDF k vytisknuti.

Posledni zplsob, kterym se da Sekova knizka ziskat, jsou stranky SA. Na
webovych strankach spoleénosti se také nachazi Sekova knizka ve formatu PDF.

PFfimo ze stranek je tak mozno tisknout.

Mimo zpusob ziskani je nezbytné splnit nasledujici podminky aby mohl zékaznik
Sek uplatnit:

» Zakaznikem je fyzicka osoba.

» Akce probiha v autorizovanych servisech SKODA na tzemi CR.

» Sek musi byt uplatnén pfi pfedani vozu do opravy.

» Sek Ize uplatnit za pfedpokladu opravy/montaze u servisniho partnera.
* Zjedné Sekové knizky Ize vyuzit vice ekl najednou.

» Zakaznik da souhlas s vyuZitim osobnich udajl (na zakazkovém listu).

e Zakaznik vlastni viz SKODA (Felicia, Fabia, Octavia, Roomster, Yeti,

Citigo nebo Superb) stary Ctyfi a vice let.
 Sekova knizka se nevztahuje na Economy dily.
 Slevu nelze uplatnit na produkty zakoupené pres SKODA E-shop.
* VeSkere slevy jsou soudné nevymahatelné.

* Vyplaceni slevy v hotovosti neni mozné.
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3.2 Obsah Sekové knizky plné slev

Obsahem je osm Seku. Kazdy z nich nabizi slevu na néco jiného. Nabizeji slevy

na vyménu dild, nakup kosmetiky a originalniho pfisluSenstvi.

3.2.1 Vyména SKODA originalnich brzdovych desti¢ek, &elisti,
kotouct a bubnt
Prvni Sek obsahuje 20% slevu z celkové vySe ceny opravy €i vymeény brzdovych

sougasti. Slevu Ize uplatnit na dily a také na praci a to véetn& DPH. SA zde

poukazuje na fakt, ze v kazdé jejich brzdové destiCce je ukryty slozity proces

Vv,

brzd ve vozidle zavisi nejen Skody na vozidle, ale také lidské Zivoty.

SIMPLY CLEVER

Vyména SKODA originalnich
brzdovych desticek, celisti,
kotoucd a bubni

Zdroj: Sekova knizka plna slev

Obr. 8 Vzhled Seku na vyménu brzdovych desticek, ¢elisti, kotoucu a bubni

3.2.2 Vyména SKODA originalniho stfedniho a zadniho vyfuku

Druhy Sek obsahuje 20% slevu na vyménu stfedniho nebo zadniho dilu vyfuku.
Sleva je poskytnuta jak na dily, tak na provedenou praci. Tento Sek byl do knizky

umistén z ddvodu enormni zatéZe vyfukového systému. Ten je vystaven velmi
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vysokym teplotam, vihkosti, vybracim a dal§im vliviim. Proto pouziva SA k vyrobé
vysoce kvalitni nerezovy material. Diky kvalitnim materialim a technologii vyroby

je zaru€ena maximalni mozna zivotnost vyfuku.

SIMPLY CLEVER

Vyména SKODA originalniho
stfedniho a zadniho vyfuku

Vztahuje se i na samostatnou vyménu
stfedniho nebo zadniho dilu vyfuku.

Zdroj: Sekova knizka plna slev

Obr. 9 Vzhled $eku na vyménu SKODA originélniho stfedniho a zadniho vyfuku

3.2.3 Vyména SKODA originalnich tlumié

Obsahem tretiho Seku je opét sleva ve vySi 20%. Ta se vztahuje na vyménu
tlumicl. Sleva plati na praci i na dily v€etné DPH a také na pfedepsané pfeméreni
geometrie po vyméné tlumica. Vyména tlumica je dalezity servisni ukon. Tlumice
zarucuji spravné pérovani a tim spravny styk kol s vozovkou. Kola pfi spravném
kontaktu s vozovkou pak zkracuji brzdnou drahu vozidla a tim pfedstavuji jeden ze

zakladnich predpokladu bezpecéné jizdy
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SIMPLY CLEVER SKODA

Vyména SKODA originalnich

w0 '
tlumica
Sleva se vztahuje na pfedepsané pfeméfeni
geometrie po vyméné prednich tlumicd.
Sleva 20 %
#3

Zdroj: Sekova knizka plna slev

Obr. 10 Vzhled $eku na vyménu SKODA origindnich tlumiéa

3.2.4 Vyména SKODA originalni spojkové lamely, pfitlaéného kotoucée,
vypinaciho loziska a setrvaéniku

Ctvrty $ek obsahuje 20% slevu na vyménu spojkovych soudasti véetné prace a

DPH. Spojka je jednim z nejvice namahanych prvkd hnaciho ustroji. Potfebny

komfort bez nezadoucich vibraci pak zaruCuje pouziti originalni spojky.

SIMPLY CLEVER SKODA

Vyména SKODA originalni spojkové
lamely, pritlacného kotouce,
vypinaciho loziska

a setrvacniku

Zdroj: Sekova knizka plna slev

Obr. 11 Vzhled $eku na vyménu SKODA originélni spojkové lamely, pfitlaéného kotouée,

vypinaciho loZiska a setrvacniku
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3.2.5 SKODA originalni femeny, fetézy, kladky a vodni éerpadla

v pripadé vymény rozvodu
Obsahem tohoto Seku je 15% sleva na vyménu femene, kladky a vodniho
Cerpadla v pfipadé vymény rozvodd. Na Zzivotnosti femenl a kladek zavisi
zivotnost celého motoru. Pokud se femen prodlouzi nebo pretrhne, mize v motoru

zpusobit obrovské Skody.

SIMPLY CLEVER SKODA

®

h \Qy/
AN

SKODA originalni femeny, fetézy,
kladky a vodni cerpadla
v pripadé vymény rozvodu

LITTINAN

%

Zdroj: Sekova knizka plna slev

Obr. 12 Vzhled $eku na vyménu rozvodovych soucdstek

3.2.6 SKODA Originalni dily, je-li celkova cena opravy nad 3000 K&

Obsahem Sestého Seku je sleva ve vySi 10 % na originalni dily. Tuto slevu lze
vyuzit pokud celkova vySe oprav na voze piesahne €astku 3000 KE. Do celkové
hodnoty oprav nejsou zapocitany opravy, na které byl vyuzit néktery ze Seku Cislo
jedna az pét. Maximalni vySe slevy, kteoru mize zakaznik vyc€erpat je 5000 K.
SKODA originéalni dily jsou doporuovany zejména diky jejich kvalité a

spolehlivosti, protoze neustale prochazeji inovacemi a narocnymi testy.
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SIMPLY CLEVER

SKODA Originalni dily,
je-li celkova cena opravy
nad 3 000 K etz oex)

Do celkové hodnoty oprav pro pouziti tohoto Seku nejsou
zahrnuty hodnoty opray, na které byl uplatnén Sek €.1- 5 popf. 7.
Maximalni vyse slevy je 5 000 KE.

Zdroj: Sekova knizka plna slev

Obr. 13 Vzhled seku se slevou na origindlni dily, po opravé pfesahujici 3000 K¢é

3.2.7 Autokosmetika SKODA

Pfedposledni Sek nabizi zdarma jednu polozku ze seznamu autokosmetiky dle
vybéru, pokud bude celkova cena opravy vyssSi nez 1000 K¢ v€etné DPH. Do
celkové hodnoty oprav nejsou zapocCitany opravy, na které byli uplatnény Seky
Cislo jedna az Sest.

SIMPLY CLEVER SKODA

Autokosmetika SKODA

Pokud bude celkova cena opravy vy$si nez 1 000 k¢ (véetné DPH),
muZete si vybrat jednu polozku ze seznamu autokosmetiky

na druhé strané Seku dle svého vybéru zdarma.

Do celkové hodnoty oprav pro pouziti tohoto Seku

nejsou zahrnuty hodnoty oprav,

na které byl uplatnén Sek ¢.1- 6.

#7

Zdroj: Sekova knizka plna slev

Obr. 14 Vzhled seku na kosmetiku zdarma, pokud hodnota opravy pfesahne ¢astku 1000 K¢
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3.2.8 Nakup SKODA Originalniho pfislu$enstvi

Posledni Sek nabizi slevu ve vySi 20 % na nakup originalniho pfisluSenstvi. Lze ji
uplatnit pouze v pfipadé, ze byly na voze provedeny servisni prace nebo montaz
prisluSenstvi. Sleva se nevztahuje na montaz pfisluSenstvi a nelze ji uplatnit na

nakup kompletnich zimnich kol a produkty zakoupené pies SKODA E-shop.

SIMPLY CLEVER SKODA

Nakup SKODA Originalniho pfislusenstvi

Sleva se nevztahuje na pultovy prodej pfislusenstvi
a lze ji uplatnit pouze v pfipadé provedené servisni prace —

na voze nebo montazi pfislusenstvi. /
Sleva se nevztahuje na montaz pfisluSenstvi a nelze

ji uplatnit na ndkup zimnich kompletnich kol a produkty

zakoupené pies SKODA E-shop

#8

Zdroj: Sekova knizka plna slev

Obr. 15 Vzhled Seku se slevou na originalni pfislusenstvi

Uvedené Seky jsou soucasti Sekove knizky pro rok 2016 a jejich platnost je po cely

tento kalendarni rok.

3.3 Organizace systému

Pokud se chce néjaky ze servisnich partnerd SKODA programu Sekova knizka
plna slev ucastnit, musi se do programu pfihlasit. Participujici partner pak obrdzi
od oblastniho poradce aktualni Sekové knizky. Ty pak nabizi z&kaznikim

splnujicim podminky zafazeni do programu.

3.3.1 Motivace servisnich partneru

Pro co nejvétsi vyuzivani Sekové knizky je nutné kromé zakaznikl motivovat také

servisni partnery. Spousta zakaznikl je hlfe informovana a o programu nema
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povédomi nebo se boji zeptat. V tomto pfipadé je nutné, aby prodejci a servisni
partnefi byli dostateCné motivovani k tomu, aby tento program nabizeli vSem

relevantnim zakaznikim.

K motivaci partnerd sluzi hodnoceni akce a predani odmén za kazdé obdobi.
Hodnoceni probiha na zakladé mnozZstvi vyuzitych Sekd. Hodnoti se zvlast kazdy
z regionl. V kazdé z nich je ohodnoceno pét servisnich partnerl s nejvétSim
poctem vyuzitych Sekl. Jako ceny jsou pak pfedany penézni poukazky AHOLD ve
jmenovité hodnoté 500 KE. Ty se daji pouzit k nakupu v obchodni siti Albert.
Poradi urCuje, kolik téchto poukazek kazdy partner ziska.

* 1. misto — 8000
* 2. misto - 6000
* 3. misto - 5000
* 4. misto—-4000
* 5. misto — 2000

Mimo poukazky AHOLD jsou participujici servisy motivovany pfispévkem od
automobilky ve vysSi 50 % poskytnutych slev v€etné DPH. Aby mohl byt tento
pfispévek vyplacen, je nutné aby partnefi poslali faktury z Sekové knizky

nejpozdéji do dvou mésicu od splnéni zakazky spolupracujici externi agenture.

3.3.2 Fakturace

Fakturaci ma na starost externi agentura, ta zpracovava informace o vyuzivani
Seku. Této agentufe jsou faktury zasilany z ruznych dealerstvi. K odesilani
zpravidla dochazi prvnimu pracovnimu dni v mésici. Aby byl proces co
nejjednodussi maji partnefi k dispozici predtiSténé materialy a jasny seznam toho,
co ma kazda faktura obsahovat, aby byla spravné zafazena do programu. Kazda
zasilka musi obsahovat uplatnény Sek, dale fakturu za dany ukon nebo jeji kopii a
zakazkovy list. Na podepsaném zakazkovém listu zakaznik souhlasi s vyuzitim
osobnich udaji. Tyto udaje jsou pak shromazdovany v rozsahlé databazi. V
databazi jsou osobni udaje jako jméno a pfijmeni, ale také napfiklad typ a stari

vozu, celkova vySe oprav nebo sériove Cislo karoserie.
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Fakturace ovSem nezustava po celou dobu u externi spole€nosti. Jednou za rok
jsou faktury prevezeny do archivu spoleénosti SA. Jsou uschovany ve specialnich
archivacnich boxech po dalSich deset let nez mohou byt zlikvidovany.

3.3.3 Sprava Sekové knizky

Pro prabéznou evidenci a kontrolu fakturace a stavu vyuzivani programu existuje
aplikace na B2B portalu, ktery slouzi k podpofe prodejni sité a vyroby. Aplikace
nese stejny nazev jako program a kromé kontroly poskytuje data a statistiky
tykajici se vyuzivani programu. Aplikace obsahuje také databazi informaci o
zakaznicich, ktefi Sekovou knizku vyuZzili. Jak je psano vySe, aplikace obsahuje
také informace o vozidle zakaznika a oprav, které na ném byly provedeny. DalSi
podstatnou funkcionalitou aplikace je kontrola vyplaceni pfispévkl. Tato aplikace
funguje pro zaméstnance SA, ktefi program spravuji a potom také pro
zameéstnance jendotlivych servisG. Ti si mohou zkontrolovat stav vyplaceni
pfispévku a maji tak mnohem vétsi pfehled o vyuzZivani programu a Castkach,

které jim pfinasi.
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4 Navrhy na optimalizaci programu

Program Sekova knizka byl zahajen v roce 2008 a od té doby doslo k Fadé
mensSich uprav. Jsou definovany nezbytné kroky, které povedou ke zatraktivnéni
programu a k jeho celkové modernizaci. DalSi ¢ast prace je zaméfena na Cinnosti,

které povedou k lepSimu fungovani programu v dalSich letech.

4.1 Optimalizace programu podle trendu SoLoMo

V teoretické Casti prace je popsana problematika nového trendu ve vérnostnich
programech SoLoMo. Zapracovani tohoto systému do souasného vérnostniho
programu by vyrazné zvysilo atraktivitu programu pro zakazniky. Obzvlasté mladsi
zakaznicky segment vyzaduje propojeni s mobilnim svétem. Pro starSi nebo
konzervativnéjsi zakazniky muze systém fungovat paralelné ve stejné podobé jako

doposud.

Soucasti pincipt SoLoMo je velka mira personofikace u nabidek. Personifikace by
méla v programu Sekové knizky velké opodstatnéni. Aplikace na B2B portalu je
propojena s rozsahlou databazi. Podle trendu je nejefektivnéjSi vyuziti aplikace
urené pro smartphony. Nové vyvinuta aplikace by pak méla byt propojena s
pravé s databazi zakaznikd z B2B portalu. Na zakladé udaju z databaze obdrzi
zakaznik z aplikace upozornéni, pokud bude v blizkosti servisniho partnera nebo
po uplynuti urcité doby od posledni navstévy. Upozornéni mize obsahovat
slevovou nabidku rdznych servisnich ukonl. Ty jsou vybrany s ohledem na
predchozi servisni prace na vozidle. Dale mize upozornéni obsahovat specialni
personifikovanou nabidku originalniho pfisluSenstvi uréeného pro zakaznikav

automobil.

Pfinosem této zmény je jednoznacné pfilakani vétSiho poétu zdjemcd o program.
PFi spravné komunikaci smérem k zakaznikim by se z takto optimalizovaného
programu stal jeden z nejpropracovanéjSich vérnostnich systému fungujicich na

uzemi Ceské republiky.

Takto rozsahla uprava programu by byla velice nakladna, nicméné by pfilakala
vyznamny pocCet novych zakaznik(. Proto je pfi takovéto optimalizaci nutné

predem vykalkulovat vesSkeré naklady a mozné vynosy plynouci z této upravy.
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4.2 Propracovanéjsi motivace servisnich partneru

Poukazky AHOLD slouzici k motivaci servisu funguji pouze v nékterych pfipadech.
PFi vyhodnocovani vysledku Ize vidét pocet uplatnénych Seku v kazdém dealerstvi.
| s pfihlédnutim k faktu, ze je kazdy servis jinak velky a ma jinak velkou
zakaznickou zdkladnu, je jasné vidét, Ze nékteré servisy jsou timto zplsobem
motivovany a snazi se program vyuzit naplno. Nicméné stale existuje mnoho
partner(l, ktefi tento program vyuzivaji minimalné a ty je potfeba motivovat jinou

cestou.

Problémem poukazek ja skuteCnost, Zze po pfidéleni poukazek servisu je Casto
dostane jedna zodpovédna osoba, a tak neni dostateCné motivovan veskery
personal dealerstvi.

Reseni spod¢iva v odménéach, které maji dopad na cely personal. Ty mohou mit
formu pfispévkl na propagaci partnera v médiich nebo na poradani lokalnich akci
slouzicich k predstaveni produkt( SA vefejnosti.

4.3 Zefektivnéni komunikace mezi servisni siti a SKODA Auto

Tento namét se tyka prevazné zasilani faktur a dalSich potfebnych dokumentu
potfebnych k uznani Seku v programu. Jak je zminéno vySe, servisni sit' odesila
jednou mésicné faktury a vyuzité Seky. Ty jsou nasledné evidovany v aplikaci
Sekova knizka na B2B portalu.

EfektivnéjSim zplsobem ovéfovani a evidovani vyuzitych Seku by byla mozZnost
vkladat naskenované kopie pfimo do aplikace. Tam by byly kontrolovany veskeré
nalezitosti ze strany SA. Udaje by tak byly aktualizovany prabezné a ne jednou za
mésic. Navic by doSlo k uspofe nakladl vynaloZzenych na tisténé a odesilané

materialy.
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Zaver

Bakalaiska prace se zaméfila na problematiku vérnostnich programd. Ty se v
moderni dobé rozsifily do riznych podob. Cilem prace bylo zanalyzovat program
Sekova knizka plna slev a navrhnout jeho optimalizaci.

Prvni kapitola se zabyvala vérnostnimi programy jako soucasti marketingu.
Popsala jejich souvislost s marketingovou komunikaci a jak zapadaji do aktivit
spojenych s podporou prodeje. Stézejni Cast teoretického obsahu je popis
vérnostnich programu a jejich rozdéleni. Kapitola popisuje tipy, kterymi je dobré se
drzet pfi konstrukci nové budovaného vérnostniho systému. Dale jsou popsany
nové trendy, které maji zasadni vliv na jejich vyvoj a na zavér kapitoly jsou

zobrazeny pfiklady nejlepsSich fungujicich vérnostnich programu.

Prakticka &ast obsahuje kratky popis spoleénosti SKODA Auto. V této &asti byla
detailné rozebrana organizacni struktura poprodejnich sluzeb ve spolecnosti.
Kromé zakladniho déleni organizCnich jednotek kapitola obsahuje popis aktivit

vedoucich k podpofre prodeje ve spole€nosti.

V dalsi kapitole praktické &asti je detailné popsan program ,Sekova knizka plna
slev”. Jsou popsany procesy, které zajistuji bezproblémovy chod systému a obsah
jednotlivych Seku je vysvétlen. Mimo jiné jsou shrnuty aktivity, které musi servisni

partnefi dodrzovat, aby dostavali pfispévek za u€ast v programu.

Na zakladé analyzy programu je posledni kapitola vénovana navrhum na
optimalizaci. Program funguje od roku 2008 a je nutné ho neustale aktualizovat.
NejzadanéjSi avSak také nejnakladnéjSi optimalizaci je propojeni systému s
mobilni aplikaci podle principu SoLoMo, ktery je popsan v teoretické ¢asti prace.
DalSi doporuceni se tykaji pfedevSim motivace servisnich partnert. Ta je mnohdy
nedostatecna a pfitom na ni zavisi mnozstvi rozdanych Sekovych knizek a jejich
nasledném vyuzivani. Posledni doporuCeni se tyka zjednoduSeni procesu
komunikace a odesilani v8ech podkladu, které souvisi s programem. Proces
odesilani je slozity a potfebné dokumenty se musi odeslat jednou za mésic.
Modernizace procesu a moznost odesilat faktury a dalSi potfebné materialy
elektronicky, by znamenala velkou finan¢ni a Casovou usporu pro servisni

partnery.
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Lze usoudit, Ze prace dosahla pfedem stanoveného cile. O mozZnych aktualizacich
a zmé&nach programu se na pudé SKODA Auto hovofilo vicekrat. Ovéem zatim

neprobéhla zadna z vySe uvedenych zmén.
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Priloha ¢&. 1 Sekova knizka plna slev 2016

SIMPLY CLEVER SKODA

SE vAKmZKA
_PLNA SLEV 1

—

Plati pro vozy SKODA stargi ttyf let

Seky z Sekové knizky mohou uplatnit zakaznici splfujici tyto podminky:

ziakaznikem Je fyzicka osoba
akee probiha v autorzovangch servisech SKODA na Gzemi (R
Sk musi byt uplatnén pil pledani vozu co opravy
$ek |ze uplatnit za pfecpokladu opravy/monta2e u servisniho partnera
Z jecné Sekové knidiy |ze vyulit vice Sekl najednou
zdkaznik ¢a souhlas s vyu2itim osobnich Ocajd (na zakazkovem listu)
zakaznik viastnl viiz SKOOA (Felicla, Fabla, Octavia, Roomster, Yetl, Citigo nebo Superb) stary 4 a vice let
Sekova kniZka se nevztahuje na Economy dily (trvale vyhodnd cena)
slevu nelze uplatnit na produkty zakoupené ples SKODA E-shop
vetkeré slevy jsou soudné nevymahatelné
vyplaceni slevy v hotovosti nenl mainé
platnost Sekové knizky: 1.1 - 3112 2016

VMV VVVVVVVVVYY

SKODA AUTO as sl wyhrazuje pravo zmény

Seznam participujicich servisnich partnerl naleznete
na Internetovych strankach wwwi.skoda-auto.cz nebo na infolince 800 600 000

SIMPLY CLEVER SKODA

Vyména SKODA originalnich
brzdovych desticek, celisti,
kotoucl a bubnd
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Vite, Ze na kvalité, provozni spolehlivosti a G€innosti brzd
zavisi Zivoty cestujicich?

V kaZdé nadi brzdové destitce je ukryt proces peclivého vybéru materidld
brzdového obloZeni, volba té nejlepsi technologie jeho vyroby a provedeni

nejndrotnéjsich zkousek, ale také védomi, 2e v sdzce jsou nejen Skody
na Vasem vozidle, ale pfedevsim lidské Zivoty.

SIMPLY CLEVER

Vyména SKODA originalniho
stfedniho a zadniho vyfuku

Vziahuje se | na samostatnou vyménu
stfedniho nebo zadniho dilu vyfuku

#2

Vite, Ze vyfuk Vaseho vozu musi odolat enormni zatézi?

Je vystaven velmi vysokym teplotdm, vnéjsi | vnitfni vihkosti, agresivnim
posypovym |&tkdm, prachu, kaminkdm odlétavajicim od kol, otfesdm a vibracim.
K vyrobé vyfukowych soustav voz( SKODA pouZivdme vysoce kvalitni nerezovy
materidl nebo jeho kombinaci s oboustranné pohlinikovanym plechem,

timz je zaru¢ena maximalni mo2na Zivotnost.
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SIMPLY CLEVER

Vyména SKODA originalnich
tlumicd

Sleva se vztahuje na pledepsané pleméfent
geometrie po vyméné plednich tlumidd

#3

Vite, Ze §patné tlumice prodluzuji brzdnou drahu Vaseho vozu?

VWykon motoruy, silu brzd a pokyny volantu sice na vozovku pfendse]l kola, ale
pravé tlumice pérovani zarutuji, 2e tato kola budou s vozovkou vady v kontaktu.
Tlumite pérovani tak pfedstavuji jeden ze zdkladnich pilifl bezpeéné,
hospodarné a pohodiné jizdy kaZdého motorovéhe vozidia.

SIMPLY CLEVER

Vyména SKODA originalni spojkové
lamely, pfitlaéného kotouce,
vypinaciho loziska

a setrvacniku
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Vite, Ze spojka je jednim z nejvice namahanych prvkl hnaciho Gstroji?

Jen origindini spojky Vam zarudi idedini pfenos sily z motoru bez neZadoucich vibraci,
komfortni fazeni a konstatni tlak na pedal.

SIMPLY CLEVER

SKODA originalni femeny, fetézy,
kladky a vodni cerpadla
v pfipadé vymény rozvodi

Vite, Ze na Zivotnosti ozubenych femend a napinacich kladek zavisi
Zivotnost motoru?

PH nedekaném prasknuti, pradiouZeni ¢i [iném poskozeni czubeného femene

nebo napinaci kladky miZe dojit k nefizenému pohybu pistd a ventild, a tim k jejich
vzéjemnému stfetu, Ddsledkem mohou byt nevratné Skody na dilech motoru, jeho2
oprava pak byva velmi nakladna,
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SIMPLY CLEVER

SKODA Originalni dily,
je-li celkova cena opravy
nad 3 000 KE (e 0o

Do celkavé hodnoty oprav pro pouliti tohoto Seku nejsou
zahmuty hodnoty oprav, na které byl uplatnén Sek £.1 - Spopl. 7
Maximaini vyse slevy je S 000 KL

Dbame na kvalitu a spolehlivost svych vyrobkd.

Doporuéujeme pouzivat SKODA Originalni dily, které neustale
prochazeji inovacemi i ndroénymi testy.

SIMPLY CLEVER

Autokosmetika SKODA

Pokud bude celkovd cena opravy vy3si ne2 1 000 ki (vietné DPH),
mdZete si vybrat jednu poloZku 2e seznamu autokosmetiky

na druhé strané Seku dle svého vybéru 2darma.

Do celkové hodnoty oprav pro pouiti tohoto Seku

nejsou zahmuty hodnoty oprav,

na které byl uplatnén Sek¢.1-6
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Jak si udrzet perfektni vzhled Vaseho vozu SKODA?
Spolehlivou odpovéd pFinas! pfipravky autokosmetiky

ze SKODA Originalnine pfislugenstvi.

prosttedex k ofetfovani ki2e 250ml 000096323+
Cisticl prestledek na phistrojovey desky 250mi_ 0000963070
prostfecek na LSténi nterléru 300 ml  000096301C
ocstranavad hmyzu/tistic oken 300 mi 000096300C
koncetrat na Cisténi skel 1100 40 ml 0000963NE
?! na tisténi rafied kol SO0 ml__ 000096304C
eSticl vos 250 mi 0000963170
Stop nanmvaze SO0 ml  HBOO9S013
tisticl prestiedek na skla béhem zimy 000 ml_ 0O00963NE

SIMPLY CLEVER SKODA

Nakup SKODA Originalniho pfislusenstvi

Sleva se nevztahuje na pultovy prode] piisiuenstvi
2 Ize i uplatnit pouze v plipadé provedené servisni prace
na voze nebo montdli piisiuienstvi

Sleva se nevziahuje na monta2 pfisiuienstvi a nelze
Ji uplatniz na ndkup zimnich kompletnich kol a produkty
zakoupené ples SKODA E-shop

#8

Ke kazdému modelu SKODA nabizime Siroky sortiment originalniho
pfisluSenstvi.

SKODA Criginaini pfisludenstvi jsou produkty, které jsou doporuéované a dodavané
vyhradné vyrobcem vozd SKODA. Investice do jejich kvality se Vam vrat v podobé
komfortu a bezpe&nosti jizdy.
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2

— Kupujete ojety viz?
Zikontrokjeme Vam ho 2carma. Nabicka se vztahuje na vozy CRigo, Felicia, Fabla, Octavia,
Roomszer, Yetl nebo Superd stary 4 3 vice let, kreré mite ve viastnicod madmaing 2 mésice
Akce je platnd pouze na (zemi (R u spolupracuficich servisnich partnerd SKODA

| 4

O SKDOAAUTD as.
Www.soda-auto cz

SKS002016

56



ANOTACNIi ZAZNAM

AUTOR

David Novak

STUDIJNi OBOR

6208R087 Podnikova ekonomika a management obchodu

NAZEV PRACE

Vérnostni program Sekova knizka pIna slev ve SKODA Auto

VEDOUCI PRACE

Ing. Jitka Sturmova, Ph.D., MBA

KATEDRA Katedra marketingua | ROK ODEVZDANI | 2016
managementu

POCET STRAN 55

POCET OBRAZKU 15

POCET TABULEK 1

POCET PRILOH 1

STRUCNY POPIS

Prace se zabyva postavenim zakaznické loajality v marketingu,
popisuje poprodejni sluzby a jednotlivé techniky podpory prodeje
ve spoleénosti SKODA AUTO. Cilem prace je analyza vérnostniho
programu Sekova knizka plna slev a doporuéeni, ktera programu
pomohou k lepSimu fungovani v budoucich letech.

KLICOVA SLOVA

Vérnostni program, Sekova knizka plna slev, Zakaznicka loajalita

PRACE OBSAHUJE UTAJENE CASTI: Zvolte polozku.




ANNOTATION

AUTHOR David Novak
FIELD 6208R087 Economics and Management Business Administration
and Sales
Loyalty program Sekova knizka plna slev in SKODA Auto
THESIS TITLE
SUPERVISOR Ing. Jitka Sturmova, Ph.D., MBA
DEPARTMENT Department of YEAR 2016

marketing and

management
NUMBER OF PAGES 55
NUMBER OF PICTURES 15

NUMBER OF TABLES

NUMBER OF APPENDICES 1

SUMMARY

The thesis is about the position of customer loyalty in marketing,
It describes after sales services and some technics in sales
promotion in SKDO Auto company. The goal of this work is
analysis of loyalty program Sekova knizka plna slev and
reccomendations, which should help the program to work better
in upcoming years.

KEY WORDS

Loyalty program, Sekova knizka plna slev, Customer loyalty

THESIS INCLUDES UNDISCLOSED PARTS: Zvolie polozku.




