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vysledky poskytovani asistencnich sluzeb pro rok 2011 | www.honda.cz

Sluzba Honda Assistance predstavuje unikdtni nastroj
budovdni loajality zékaznikd k nasi znacce, zdlraznuje

&4

jeji kvalitu a vytvari spokojenost klientd s vozy Honda.

Provoz telefonni linky
Honda Assistance

V roce 2011 zaznamenali koordindtofi linky Honda
Assistance zvyseni poctu prichozich telefonnich
hovor(, kdyz jich celkem odbavili 1.564.

V porovnani s rokem 2010 se jednd o 15 % narast
pottu telefondtu.

Pocet odchozich hovor(, které koordinatofi
uskutecnili v souvislosti s poskytovanim
asistencnich sluzeb zdkaznikim Honda, cinil
1.646 telefondta.

| pfi zvy$eni poctu pfichozich a odchozich hovort
zachovala centrdla Honda Assistance pro své
zékazniky zcela vyjimecné standardy kvality
dostupnosti telefonni centrdly.

Dostupnost linky Honda Assistance byla 97.8 %
a primeérnd ¢ekaci doba klienta na lince byla
11.6 vtefin.

Zakladni data sluiby
Honda Assistance

Spolu se zvysenim poctu telefonnich hovoru doslo
k ndrastu poctu asistencnich zdsahd, vyfesenych

koordindtory asistencni centrdly Honda Assistance.

Pocet asistencnich zasahl se v roce 2011 oproti
roku 2011 zvysil 0 9 % na celkovych 430 pfipada.

Z hlediska vyvoje poctu pfipadt v jednotlivych

mésicich zaznamenala asistencni centrala jiz
tradicné nejvétsi pocet pripadt v zimnim obdobi

a také v case letnich prazdnin.

Mezi nejcastéjsi divody asistencnich zésahu patfilo
vybiti baterie vozidla, kvili kterému zajistovala
asistencni centrdla vyjezd technika celkem

ve 188 pripadech.

Jako druha pfictina asistencnich zasahu byla v roce
2011 nehoda - 75 pfipadu, co7 predstavuje 19.3 %
z celkového poctu provedenych zdsahu.

7 ostatnich divodu k poskytnuti asistencnich sluzeb
je nutné zminit zejména problém s palivem, jako
napf. zamrznuti nafty, zdména ¢i nedostatek paliva
- 37 piipadt a defekt pneumatiky - 32 pfipadu.

Vyuiiti jednotlivych
benefitd Honda Asistance

Mezi nejcastéji vyuzivané sluzby, které byly
poskytnuté zakaznikam, patfi s 58% sluzba silni¢ni
asistence.

Dal3imi nejcastéji zajistovanymi sluzbami, jak
ukazuje graf vpravo, byly sluzby odtahu vozidla,
telefonické konzultace a poskytnuti nahradniho
vozidla pro pokracovani v cesté.

Telefonicka konzultace byla zakaznikim
poskytovéna v pfipadech, kdy klient napfiklad
potieboval poradit typ oleje pro dany motor i
dohledat kontakt na autorizovany servis voz(
Honda.
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Intervencni doby
Honda Assistance

Rychlost provedeni prvniho zésahu je jednim
z nejklicovéjsich parametrd pfi poskytovani
asistencnich sluzeb a véasny dojezd technika
na misto udalosti vyrazné prispiva k celkové
spokojenosti klienta.

Centrdla Honda Assistance peclivé dba
na dodrzovani standardd dojezdovych dob
a neustdle pracuje na zlepseni ¢ast dojezdu

technikd ke klientam, ktefi se ocitli v nouzi béhem

své cesty.

V roce 2011 méla centradla Honda Assistance zcela
vyjimecné vysledky dojezdovych ¢asu v pfipadech
asistencnich udélosti.

Z uvedeného grafu vyplyva, Zze v 90% pfipadl byl
technik Honda Assistacne u zakaznika béhem
necelé hodiny.

Doba prvni intervence
Honda Assistance - 2011

% do 15 min.
20,0 % do 30 min.
70,0 % do 45 min.

9,5 % do 60 min.

Asistence v ¢astkach:

+ 1 860K¢ >>> odtah do servisu Honda
+ 3 125K¢ >>> 7apujceni ndhradniho vozu
+ 18 256 K¢ >>> odtah vozu z Mnichova

do Prahy

Poskytovani sluzeb
dle modell vozidel Honda

Z modelové fady Honda v roce 2011 asistencni
sluzbu nejcastéji vyuzili majitelé modelu

CR-V (35 %), Civic (34 %), Jazz (11 %)

a Accord (9 %).

Honda Assistance zaznamenala rovnéz poskytnuti
asistencnich sluzeb i pro model Insight a CR-Z.

Spoluprace
s dealerskou siti Honda

Z3sadou budovéni spokojenosti klienta a jeho
loajality ke znacce Honda je kromé kvalitniho

a vEasného poskytnuti asistencnich sluzeb i pfima
spoluprdce s dealerskou siti.

Centrdla Honda Assistance za kazdych okolnosti
dba na prednostni vyuzivani dealerské sité
Honda a jejich partnert pfi poskytovéni sluzeb
klientam.

Ze statistik Honda Assistance vyplyva, Ze pfi
zajistovani odtaht 100 % vozidel klientu, pro které
byla tato sluzba poskytovana, bylo odtazeno

do autorizovanych servist Honda.

V 50 % pfipadt jsme pro zapUjceni nahradniho
vozidla vyuZili moznosti nabidnutych pravé
autorizovanou siti.

Cilem centraly Honda Assistance je nadale
zkvalitiiovat poskytovani asistencnich sluzeb v Gzké
spoluprdci s autorizovanou siti Honda.

"\ (+420) 221 586 530

Jakékoliv zmény vybavenf ¢i techniky, které by
mohly byt vyuZzity pfi poskytovdni asistencnich
sluzeb Honda Assistance, ¢i-nabidku rozsifeni
stavajici spoluprdce muzete projednat s’ Network
Managerem asistencni centrdly Honda Assistance
Michalem Pospisilem natel.: +420 221 586136
popf. na e-mailu network@europ-assistance.

MozZnost volitelného
zakoupeni sluzby Honda
Assistance

0d roku 2008 je trilety asisten¢ni program
Honda Assistance klientim k dispozici-automaticky
jiz v cené nového vozu.

Klienti, ktefi si v(z zakoupili pred rokem 2008,
popi. noveé klienti, kterym tento rok konci trilety
program asistencnich sluzeb a narok vyuzivat
bezplatnych benefitu, je k dispozici-moznost
zakoupeni asistencniho programu-Honda Assistance
pfimo ve Vasem dealersvi.

Za rocni poplatek 690 K¢ (méné nez 60 K¢/ mésic)
si zakaznik zajisti garanci-bezplatné pomaoci

v jakékoliv situaci na cestdch-svym-vozem Honda
(popi. Acura) nejen v Ceské republice, ale

i v zahranici.

Aktivnim prodejem a nabidkou asistencni-sluzby

Honda Assistance svym zdkaznikim zajistite, 7e

v piipadé nehody ¢i poruchy bude o klienta nejen
kvalitné postarano, ale také, 7e vozidla, zafazend
do asistencniho programu, skonci v autorizované

siti Honda.
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