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Uvod

V dnesni dobé se stale vétsi Cast zakaznického procesu odehrava v digitalnim
prostfedi. Nejen aktualni epidemiologicka, ale také rychle se vyvijejici technologicka
situace ve svété vede zakazniky k vétsimu zapojeni digitalnich nastroju do svého
kazdodenniho zivota. Koupé nového vozu byla jesté nedavno plné fyzickou
zalezitosti, jako samozfejma se jevila navstéva obchodnika za ucelem vybéru,
nakupu i samotného vyzvednuti nového vozu. Dnesni doba ale nasvédCuje tomu,
ze tento proces bude kazdym rokem vice digitalni a pravdépodobné se jednou stane

pro zakazniky naprosto bezkontaktnim.

Cilem této prace je analyzovat vyznam a roli digitélnich touchpointt na zakaznické
cest& pfi procesu nakupu nového osobniho automobilu znagky SKODA AUTO
individualnim kupujicim. PUvodnim zameérem prace bylo také posoudit aktualni
situaci v nékolika bodech zakaznické cesty s ohledem na jejich fyzickou a digitalni
povahu, zhodnotit jejich efektivitu a navrhnout pripadné potencidly a cesty k jejich
zlepSeni. Po prvotnich analyzach byl vzhledem k rozsahu a urovni prace zvolen
jeden konkrétni digitalni touchpoint na zminéné cesté, kterym je internetovy
konfigurator novych vozti SKODA. Zkoumanymi otazkami je pro tuto praci efektivita
a uzivatelska pouzitelnost kongfiguratoru. Pro detailni poznani tohoto nastroje je
proveden strukturovany rozhovor s expertem podilejicim se na vyvoji webového
konfiguratoru SKODA. Tento rozhovor bude slouzit jako vyznamny vstupem pro
nasledné analyzy a také pro sestaveni dotaznik( distribuovanych zakaznikim, ktefi
vyuzili alespori jednou pfi vybéru svého nového vozu webovy konfigurator. V ramci
Setfeni je zjiStovan potencial ke zpfijemnéni zakaznické zkusenosti a také ke
zlepSeni uzivatelského zazitku pfi prachodu timto digitalnim touchpointem. Zavéry
této prace mohou nasledné firmé& SKODA AUTO poslouzit jako podklad pro budouci

vyvoj jejiho internetového konfiguratoru novych vozu.



1 Nakup vozu z pohledu B2C zakaznika

Nakup jakéhokoliv produktu se muze béznému zakaznikovi jevit jako jednoduchy
proces. Clovék si vybere z nékolika nabizenych zdroji a moznosti, upravi &i
nakonfiguruje si produkt detailné podle svych pfedstav a potfeb, pokud je to mozné,
a dané zbozi nebo sluzbu si nasledné zakoupi. Samotny moment nakupu je ale
pouze jednou z mnoha fazi slozitého procesu analyz, vyhodnocovani, srovnavani
a pusobeni rlznych vlivid na zakaznika, které mohou tento proces pozménit
nejruznéjsimi zpusoby. Pro vyrobce i prodejce je tedy klicové tento nakupni proces
zaékaznika velmi dobfe znat, dokazat ho spravné analyzovat a pribézné mu
pfizplsobovat svoje rozhodovani. Automobilovy sektor je nejen v tomto ohledu
velmi specifickym odvétvim. Ma ve své podstaté stabilni dodavatelsko-odbératelské
vztahy a pozice jednotlivych vyrobcd automobilll je na tomto trhu velmi silna. Casto
si také automobilka vyrabi vétsinu soucastek a dill i potfebného vybaveni sama.
V neposledni fadé je odvétvovym specifikem také rychla inovativnost a s ni spojené
vysoké investice do neustalého vyvoje, coz je spojeno také s celosvétovymi trendy
v oblasti mobility, napfiklad s ekologickym, bezpecnostnim nebo technologickym

pokrokem vyroby.

Tato diplomova prace je zamérena konkrétné na zékaznika na trhu B2C, coz je
oznaceni pro vztah mezi spole¢nosti ¢i vyrobcem a koncovym zakaznikem, kterého
reprezentuje pfimo spotfebitel daného zbozi nebo sluzby, v tomto pripade uzivatel
osobniho automobilu znaéky SKODA. Podle rozsahlého prizkumu spole¢nosti E&Y
z listopadu minulého roku vyplyva, ze 97 % Evropani ma jiz ve svém Zzivoté
zkusenost s nakupem vozidla, pfic¢emz témér polovina respondenti tohoto
prizkumu uvadi, ze by si pfi pofizeni pfistino automobilu radi koupili viz novy
(2020). Podle vysledku agentury IPSOS z kvétna tohoto roku jsou tato &isla jeste
vy$si, podle nich si kazdy treti zakaznik planoval novy automobil zakoupit jiz pfed
pandemickou situaci, toto Cislo po vypuknuti COVID-19 v mnoha zemich navic
nasobné vzrostlo (2021). Podle E&Y si dvé tfetiny jejich respondentl planuji pofidit
pristi automobil v nasledujicich péti letech. | tato skute¢nost napovida tomu, ze
i pres krizi spojenou s celosvétovou pandemii jsou mobilita a predevsim pohodli
a bezpecnost spojené s vlastnictvim osobniho automobilu pro lidi prioritou a ti jsou
proto ochotni do svého nového vozu investovat i za zvyseného rizika spojeného

s financovanim pomoci Gveérd.



Také zjinych prizkumd vyplyva, Ze pravé diky vlivu pandemie na spole¢nost je
vnimani zakaznikl zameérené na vlastnictvi vozu, i pres prvotni prfedpoklady strachu
z investovani. Lidé podle nich maji vyssi potfebu i touhu kupovat si nové vozy a to
z dhvodu jistoty a zabezpeceni svého zdravi a také zdravi jejich rodin. U 69 %
respondentl dokonce situace ve svété nijak neovlivnila jejich planovany nakup
automobilu (Ernst&Young, 2020). Studie od firmy IPSOS ukazala, ze v zemich jako
je USA, Cina nebo také v zemich Evropské Unie rapidné vzrostl zajem o koupi
nového automobilu po vypuknuti situace spojené s nemoci COVID-19 ve svété.
Polovina respondentl uvadi jako duvod pravé skutecnost, ze se ve vlastnim
osobnim automobilu citi bezpeénéji a pfes 23 % dotazanych také dokonce
predpoklada, ze diky ekonomické situaci bude mozné nakoupit nové vozy se slevou
¢i za vyhodnéjsi cenu (IPSOS, 2021). Stale ale také existuje skupina potencialnich
zakaznikd, jejichz nazor ovlivnila nemoc negativné. Lidé maji predevsim strach
o své finance, boji se o ekonomiku ve své zemi nebo také o nestalost jejich pracovni

pozice a tedy nejistotu jejich finanéniho pfijmu z dlouhodobého hlediska.

VSechna tato zjisténi jsou vyznamnym dtvodem pro aktualni studium a sledovani
zakaznického rozhodovani, analyzy jiz zmifiované zakaznické cesty a kladeni
ddrazu na zvys$ovani dlouhodobé spokojenosti a loajality pro kazdou spole¢nost ¢i
prodejce. Také zaméreni na digitalni touchpointy a celkové digitalizaci procesu
v ramci tohoto odveétvi je v dnesni dobé dulezité, a to nejen proto, Ze se spolecnost
pfirozené rozviji. Na scénu pfichazi ¢im dal vice také elektromobily a doba online
interakci a nakupl je stale na vzestupu. Lidé se neciti komfortné pfi predstave
osobni navstévy prodejce automobilll a zakaznik uz nema takovy zajem o fyzickou
interakci. Vyjimkou jsou samozfejmé situace neodkladného charakteru, jako je
napfiklad akutni servis vozu nebo pravidelna zaruéni prohlidka, kdy musi byt
automobil do servisu Ci k prodejci fyzicky pfistaven. Lidé stale Castéji preferu;ji
komunikaci pres internetovée platformy a vyhledavaji digitalni kontakt s poskytovateli
sluzeb. Zakaznici ve svych idealnich scénarich resi vybér, konfiguraci a asto
i nakup svého vozu z pohodli svého domova nebo kancelare. Je tedy dllezité se
na tyto stavajici a také novée digitalni touchpointy zacit vice zamérovat, analyzovat
jejich aktualni uspésnost, zlepsovat jejich efektivitu a rychleji rozvijet nové digitalni

komunikaéni nastroje.



Pro spravnou definici jednotlivych fyzickych a digitalnich touchpointl v zakaznické
cesté koupé nového automobilu a pochopeni komplexni problematiky v ramci
provedené analyzy této cesty v empirické Casti diplomové prace je potieba nejprve
objasnit nékteré zakladni pojmy, mezi které patfi zakaznicka zkusSenost, samotna

zakaznicka cesta a také zakaznicky engagement, neboli zapojeni.

1.1 Zakaznicka zkuSenost a engagement

Celkova zkusenost zakaznika &i spotiebitele s danou znackou obnasi mimo jiné
veskeré jeho interakce s danou firmou. Mezi tyto interakce mizeme zaradit nejen
koupi vozu nebo navstévu servisu, ale také telefonni hovor s prodejcem nebo
komunikaci na socialnich sitich. Patfi sem ale také pouhé zaregistrovani pritomnosti
reklamy dané znacky na internetu, billboardu nebo aktualizaci aplikace v telefonu,
ktera nalezi k infotainmentu ve voze. Casto je o zakaznické zkusenosti psano pod
zkratkou CX z anglického Customer Experience. Monitorovat celkovou zkuSenost
a s ni spojenou spokojenost Ci nespokojenost zakaznika je pro znacku velmi
dulezité nejen z hlediska businessu, ale také dlouhodobé loajality ke znacce.
Prvnim krokem pro firmu na cesté k zakaznické spokojenosti je postaveni
samotného zakaznika do stfedu svych zajmua a priorit. Podle Hill, Allen a Roche
(2017) zakaznici vyhledavaji takové spolecnosti, které délaji to, na ¢em nejvice
zalezi pravé zakaznikim, nejlépe. Znacka by se méla proto zaméfit na zakladni
stavebni prvky celé strategie a ty délat nejlépe, jak to jen z jeji pozice jde. K nalezeni
a naslednému vyhodnoceni vSech pfipadnych potencidll jim mohou poslouzit

nejruznéjsi analytické nastroje.

Na zakladé rozsahlych vyzkuml a pomoci dlouhodobé prace na analyzach
zakaznické zkusenosti mUze firma na proces lépe pohledét o¢ima zakaznika
a nasledné mulze pripadné zmeénit nékteré procesy vyroby, komunikace, prodeje
nebo i jiné propojené procesy a nastroje ke zvySeni spokojenosti daného cilového
zakaznika (McKinsey, 2016). Zakaznicka spokojenost je jednim z hlavnich
ukazatell, pomoci kterych lze také velmi dobre predvidat budouci chovani
zakaznika pfi dalsich interakcich se znackou. Jde ale také o celkem presny nastroj
k porovnani jednotlivych znacek ve stejném segmentu Ci celém odvétvi. Pfi rozboru
jednotlivych problému, které z analyz vyplynou, se mUze firma zaméfit na konkrétni
opatfeni a vénovat se konkrétnim touchpointim v zakaznické cesté, které je treba

vylepsit €i upIlné zménit.
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Pokud je zdkaznik velmi spokojeny, ovliviuje jeho zkuSenost s produktem Cci
sluzbou také jeho dlouhodobou loajalitu ke znacce a existuje vétsi pravdépodobnost
jeho setrvani €i navratu ke znacce do budoucna. Nejen firmy vSak Casto pojmy
zakaznicka spokojenost a loajalita zaménuji. Je nutné si uvédomit, ze i spokojeny
zaékaznik nemusi vykazovat dlouhodobou loajalitu ke znaéce a muze od ni
jednodusSe odejit ke konkurenci a to i pfes svou pozitivni zkuSenost. Mnoho
spoleCnosti se soustfedi na zvySeni jejich obratu pouze cilenym oslovovanim
novych segmentl zakazniki a vénuji velké investice do reklamy cilené
na potencialni nové zakazniky. Zapominaji vSak ¢asto na dosavadni zakladnu téch
uzivatell, ktefi u znacky jiz jsou a jsou se znackou a predevs$im jejimi produkty
a sluzbami dlouhodobé spokojeni. Je dulezité si tyto zakazniky cenit, komunikovat
S nimi a udrzet Ci zvySovat si jejich dosavadni vérnost ke znacce. Takovi zakaznici
totiz také Siri pozitivni povédomi o znacce mezi své okoli, coz je pro firmu nesmirnou
vyhodou. Znacka tak ziskava dobré jméno a Casto také nové zdkazniky skrze
takzvany word-of-mouth marketing. Loajalni zéakaznicijsou take diky vztahu s firmou
odolngjsi vuci natlaku konkurence. Pokud je zakaznik neloajalni, pfestoze je velmi
spokojeny, nesifi povédomi a svou spokojenost mezi dalsi potencialni zakazniky
a Casto se necha snadno presveédcCit konkurencnimi znackami k pfechodu na jejich
vyrobky a sluzby. Z pohledu automobilovych znacéek a prodejct je vhodné se vice
zaméfit mimo klasickou nabidku vozl na nabidku doplfikovych sluzeb. Muze jit
o vyhodné nabidky servisnich bali¢ckl pro nové zakoupené vozy. Dalsim casto
vyuzivanym prostiedkem k podporeni loajality zakaznik( je vyhodné sezénni
prisluSsenstvi a sluzby s nim spojené nabidnuté ke stavajicimu vozu vzdy
v pfislusnou roéni dobu. Muze jit napfiklad o nabidku prezuti kol a doplnéni
provoznich kapalin pfed zimni sezénou nebo vycisténi interiéru po zime v jarnich
mésicich. Vhodné je také kalkulovat se zvyhodnénym servisem pro loajalni
zakazniky, ktefi drzi vztah se znackou po dlouhou dobu. Vérnostni programy jsou
idealnim nastrojem slouzicim k upevnéni vztahu se souasnym i budoucim
zakaznikem. Ten ziskava Ucasti v podobném programu dlouhodobé nejrliznéjsi
bonusy a slevy napfiklad za vykup starého vozu dané znacky pfi koupi noveého,
zminéné sezénni nabidky nebo zapUjéeni prisluSenstvi za vyhodné ceny.
Z internich prizkumd pfimo znagky SKODA AUTO vyplyva, ze zhruba 30 % jejich
zakazniku je ¢lenem néjakého druhu vérnostniho programu a vétsina z nich vyhody

tohoto Clenstvi aktivné vyuziva na pravidelné bazi.
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Aby se zkusenost a vztah zakaznika ke znacce posilily, je také nutné omezit
negativni zazitky zakaznika na minimum a to ve vSech etapach vztahu, nejen pfi
pouhé koupi nebo pfi samotném uzivani vozu. Jedna se také o body komunikace
s automobilkou v dobé pred koupi vozu nebo pfi opravach a servisnich kontrolach
po koupi. Pfipadné Spatné zkusenosti zakaznika se mohou Sifit mezi lidmi mnohem
rychleji, nez zkuSenosti pozitivni, a mohou negativné ovlivnit vybudované dobré
jméno automobilky. V dnesni dobé se dobré i Spatné recenze Sifi rychle pfedevsim
diky socialnim sitim, internetovym diskuzim a obecné S$irSim a rychlejSim
moznostem komunikace. RUst v§ech modernich technologii zpUsobil v poslednich
letech ovSem také velké zmény v samotném nakupnim procesu. Zakaznici vyzaduji
Casto okamzity kontakt prodejce béhem nékolika minut, pokud nakupuji pfes
internet. Neni jiz standardem ozvat se do tydne, ale ¢asto do druhého dne
prostfednictvim e-mailu. Zakaznik ale oCekava Casto komunikaci pfimo na webové
strance prostfednictvim inteligentnich chatbotd nebo podobnych platforem
s okamzitou reakci, které provozuje ¢asto zékaznicka linka prislusné spole¢nosti.
Zakaznik si zkratka v poslednich letech a predevsim pandemickych meésicich
navykl na servis na vysoké urovni, ktery je diky chatbotim a komunikaci pres
a rychlému a spravnému pfizpusobeni se modernimu digitalnimu prostfedi je proto
detailni pochopeni celé zakaznické cesty od zafatku do konce vcetné nové

vznikajicich digitalnich touchpointl klicové.

V dnesni situaci vSsak k samotnému porozumeéni musime pfidat jesté dalsi otazku.
Ta zni ,Do jaké miry ovlivni spole¢ensky odstup zpUsobeny pandemii chovani
zakaznika a jaka je role digitalnich nastroju v udrzeni zakaznického engagementu?*
(Deloitte, 2020). Je dulezité zminit, Ze zakaznicky engagement a zakaznické
zapojeni jsou dva rtzné pojmy. Zapojeni zakaznika mUze byt pfirozenym zajmem
jednotlivce nebo jeho osobni vyznam znacky, jak vysvétluje Krishnadas (2021),
zatimco zakaznicky engagement je cileny dlouhodoby vztah firmy a zakaznika,
ktery vede v idealnim pripadé prave k zakaznické spokojenosti a pfispiva k vysoke
loajalité daného jednotlivce ke znacce. Vyuziti digitalnich nastrojl v dnedni dobé
poskytuje spolenosti pfilezitost tento engagement rozvijet a pracovat s nim Iépe,
nez kdy jindy. V dobé chytrych telefonl a rychlého internetového pfipojeni kdekoliv

neni nejen pro marketéry problém oslovit zakaznika v jakykoliv moment jeho zivota.
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MuUzou s nim tak navazat komunikaci a zlepSit zakaznicky servis i samotny vztah,
pfipadné nabidnout zminované nadstandardni sluzby. Diky internetu jsou zakaznici
také vyborné informovani jesté prfed tim, nez fyzicky prodejce navstivi. VeSkeré
potfebné informace o automobilu i jeho parametrech, srovnanich s konkurenci
a cenach na trhu si mohou totiz potenciaini kupujici jednoduSe vyhledat na
internetovych strankach a nazory ostatnich zakazniki mohou vidét napfiklad na
Google My Business karté daného obchodnika znacky nebo na dalSich platformach
Ci diskuzich. Prodejci by proto méli byt pfipraveni jesté |eépe uspokojit potfebu svého
cilového zakaznika. Spokojenost s procesem je pro samotnou finalni koupi vozu
Neni proto ¢asto dulezita rozvétvenost a Uplna individualizace konkrétnich nabidek
v ramci modelovych fad a vybavovych stupnd. Nékdy je lepsi se zamérit na
spravnou lidskou interakci a také na Citelnost vSech procesu a nastroju s nimi

spojenych.

1.2 Rozhodovaci proces zakaznika v automotive

V ramci mapovani zakaznické cesty a vlivu digitalizace i pandemie na preference
zakaznika napfi¢ odvétvimi je potfeba se podivat na samotny proces rozhodovani
daného cilového zakaznika. Podle Kotlera (2007) je zakaznické rozhodovani
zavislé na kulturnich, socialnich, psychologickych ale také osobnich faktorech
a okolnostech. Zékaznicka cesta ma hned nékolik fazi, ve kterych nastavaji body
rozhodnuti zakaznika. V prvni radé se jedna o stanoveni aktualni situace
a rozpoznani potreby. Jednim z prvnich vlivi na zakaznikovo rozhodovani jsou
predispozice Ci cile jako jsou jeho osobni pfani nebo chténi. Pfi prvotnim pomysleni
na nakup na zakladé jednoho ztéchto cill je jasné, zda puljde v dané situaci
0 spontanni nakup bez rozhodovani, ktery ¢asto provadime na zakladé naseho
zvyku nebo pfipadné néjakého necekaného impulzu, nebo zda puljde o nakup
naplnény konstruktivnim osobnim rozhodovanim (Vysekalova a kol., 2011).
V automobilovém segmentu jde nejCastéji o druhy typ koupé. Lidé investici promysli
a malokdy kupuji automobil spontanné. Jde o polozku s vysokou pofizovaci cenou,
ktera vlastnikovi nasledné slouzi roky, proto je koupé malokdy spontanni. DalSi fazi
je pak studium zdroju a pruzkum trhu, pro ktery jsou v dnesni dobé ¢asto vyuzivané
socialni sité a internetové stranky vyrobcl automobilll, ale také navstévy

konkrétnich obchodnikl a také jiz zmifiovany word-to-mouth marketing.
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Samotné otestovani vozu na vlastni kizi je také jednim z nastroji rozhodovani
a srovnani s konkurenci. V ramci tohoto touchpointu je ¢asto vyuzivana nejen
prohlidka, ale také testovaci jizda v konkrétnim modelu s vybranou motorizaci vozu.
V neposledni fadé je dulezitym krokem samotny vybér konkrétni znacky a vozu.
Nakup nového osobniho automobilu je pro vétSinu lidi velka dlouhodoba investice
a vyzaduje proto rozsahlé rozhodovani o koupi, prizkum celého dostupného trhu,
srovnani s veskerou konkurenci a zvazeni rlznych variant vybav a doplhkovych
sluzeb. Roli pfi vybéru vozu hraje nejen rozpocet, ktery ma kupujici na tuto komoditu
vyclenény, ale také napriklad pocet ¢lenl domacnosti nebo frekvence a vzdalenost
bézného vyuzivani vozu. Mimo jiné také ovliviuje vybér vozu faktor, zda ma uzivatel
domaciho mazli¢ka, kterého v auté vozi, a mnoho dal$ich detailnich aspektl, na

které se potencialni kupujici vedomeé i podvédomé zaméruje.

Zakaznik se fidi v dnesSni dobé mimo jiné predevSim motorizaci vozu. Tento
predpoklad je dale ovéfovan v dotaznikovém Setieni. Elektromobilita je sice velmi
rychle na vzestupu, ale u nas stale neni na tak vysoké urovni a ve svété jsou stale
jesté popularni benzinové i naftove, stejné jako v mensi mife i plynoveé LPG ¢i CNG
motory. Preference konkrétnich pohonu je velmi odliSna napfi¢ kontinenty, ale také
jednotlivymi zemémi. Také v ramci modelovych fad jednotlivych automobilek se

moznosti a Sife konfiguraci a kombinaci velmi lisi.

Mad'ari 43% 12% 18% 6% 21%

Rumuni 35% 19% 24% 6% 15%

Rusové 65% 6% | 7% S 15%

Turci 21% 48% 13% cURLM 10%

Benzinovy [ Dieselovy [J] Hybridni Elektricky Plynovy (CNG/LPG) . Nevi

Zdroj: (Ernst&Young, 2020)

Obr. 1 Preferované pohony u pristiho kupovaného vozu



Tyto odlisnosti se tykaji také moznosti vybéru automatickych ¢i manualnich
prevodovek. Znacka vozu je v dnesni dobée také stale vysoce postavenym kritériem
pro velkou ¢ast zakaznikd. Primarnim divodem je ¢asto design znacky i konkrétnich
modelU, ale také marketingova a komunikaéni strategie dané spole¢nosti. Prémiové
znacky nabizeji vysoky standard a uroven servisu, jiné zase vsestrannost
a dostupnost svych vozu. Dal$imi otazkami jsou nejen aktudini trendy, ale
prfedevsSim potieby zékaznika a jeho vlastni situace. Je potieba se zaméfit na
doplrkové vybavy a zahrnout do nich preferované funkcionality vozu podle vlastni
potieby. V dnesni dobé je tfeba si detailné porovnat mozné varianty financovani
a zvazit dllezitost presné konfigurace na ukor dlouhych vyrobnich Ihit, se kterymi
se veétsSina automobilek aktualné potyka. Pri vybéru skladového vozu znacky ma
kupujici moznost usetfit a auto ma k dispozici ve velmi kratkém Case, Casto ihned.
Na druhou stranu nema zadnou moznost si nakonfigurovat presné podle potfeby

veskeré vybaveni i funkénost vozu, protoze kupuje jiz vyrobeny automobil.

Nejen o zakaznickém rozhodovani v automobilovém segmentu veetné pusobeni
a vlivu digitalnich technologii na tento proces pojednava ve své knize autor
R. Krishnadas (2021). Podle néj hraji v rozhodovani o zakoupeni automobilu velkou
roli také socialni sité, internetové stranky, blogy, diskuze a dalsi. Podle nedavného
pruzkumu firmy Google (2016) je aktualné primarnim nastrojem zakaznika pro
ziskavani potrebnych informaci online svét a to predevS§im za pouziti mobilniho
telefonu. Rozhoduijici se zakaznik prozkoumava trh a své moznosti ¢asto po dobu
tydnd az nékolika mésicl. Zjistuje si informace také o bezpecénosti, velikosti vozu,
financich a dalSich aspektech nakupu. Tento zdlouhavy rozhodovaci proces se da
rznymi nastroji monitorovat. Existuji sluzby, které dokazi analyzovat v ramci
digitalniho prostredi kazdé zakaznikovo navstiveni internetové stranky, jednotliva
kliknuti, dobu stravenou na strance nebo prohlizenim produktd, sledovanim reklamy
nebo ¢&tenim recenzi. Jednim z webl, které uspésSné dokazi tyto procesy
monitorovat a analyzovat, je napfiklad Google Analytics. A vSechna tato data jsou
cennym podkladem také pro zjisténi miry odchodu ze stranky, uzivatelskou
pFivétivost jednotlivych akci & reklam a mnoho dal$iho. Clovék ma pii rozhodovani
o koupi nového osobniho vozu mnoho dllezitych otazek, které si musi za pomoci
dostupnych informaci zodpovédét: Které auto je nejlepsi? Je toto auto nejlepSi

konkrétné pro mé a mqj zivotni styl? Mohu si toto nebo jakékoliv jiné auto dovolit?
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Kde mam své budouci auto koupit? Odpovédi na tyto otazky hleda vétsina
zakaznikl pravé na platformé Google, kde ocekava nestrannou odpoveéd ve

srovnani se zkreslenou odpovédi na strankach konkrétnich vyrobcl a prodejcu.

V neposledni fadé pfijde na fadu samotna faze zakoupeni vozu a po ni jiz posledni
dlouha a komplexni faze, takzvana faze poprodejni. Béhem této faze drzeni
a uzivani zakoupeného automobilu musi znacka zajistit stalou spokojenost a dovést
zékaznika k loajalité pomoci nejriznéjsich prizkumu, nabidek a akci skrze
jednotlivé digitalni kanaly. Samotné vozy jsou v dnesni dobé piné digitalizovane,
proto v této fazi uzivani automobil dokaze napfiklad upozornit na dalsi nutnou
servisni prohlidku a pfipadné rovnou zkontrolovat dostupnost nejblizSiho servisu
a sjednat termin navstévy. Tyto a podobné funkce se podobaji zdkaznické podpore,
ktera je dostupna nepretrzité. Podle feditele Amazonu Jeffa Bezose je takova
uzivatelska podpora ve voze velmi podobna tomu, kdyz ma zakaznik nékoho
na pomoc pfimo vedle sebe (Parise, 2016). Odezva a pomoc je okamzita,

komunikace je lidska a rady a postupy, které podpora nabizi, jsou intuitivni.

1.3 Zakaznicka cesta

Zakaznik prochazi celym zminénym procesem, ktery se sestava z jednotlivych
touchpointd. Tyto body komunikace prodejce &i vyrobce se zakaznikem davaji
znacce moznost analyzy situace a dalSi interakce. Pozitivni zakaznicka zkusSenost
véetné engagementu a detailni prizkum trhu v ramci rozhodovaciho procesu
jednotlivce jsou nékolika hlavnimi stavebnimi prvky dlouhodobé zakaznické
spokojenosti a loajality ke znacce. AvSak i velmi pozitivni zakaznicka zkusenost
s uzivanim produktu nebo vyuzitim sluzby neni dostacujici, jestlize samotna cesta
k obdrzeni této sluzby ¢i produktu neni kvalitné navrzena, zakaznicky privétiva
a uspokojiva. Jak by takova zakaznicka cesta méla vypadat? PredevSim by méla
odrazet zakaznikiv pfibéh. Pro celkovou Uspés$nost neni samotny zazitek
ze zakoupeni sluzby ¢€i vyrobku dostacujici. Také zazitek z celého zhodnocovani,
srovnani rlznych alternativ a rozhodovani je velmi dulezity. Proces zakaznického
chovani v rlznych fazich nakupniho rozhodovani se jako celek nazyva customer
journey, Cesky tedy jiz zmifovana zakaznicka cesta. Jde o komplexni proces, ktery
vétsinou zacina jiz prvotnim uvédomeénim potfeby daného zakaznika a nekondi jen
samotnym nakupem. V idealnim pfipadé pokracuje aktivnhim pouzivanim produktu

¢i sluzby a vyuzivanim navazujici zakaznické péce a dalsich vérnostnich programu.

16



Mnoho firem se ne zcela efektivné a také nedostateCné zabyva pouze nékolika
konkrétnimi touchpointy, jako je napfiklad ziskani zajmu zakaznika, samotny nakup
vozu nebo moment fakturace Ci prevzeti vozu. Nicméné spravna kvalitni zakaznicka
cesta je ucelena, komunika¢né plnohodnotna a v jejim pribéhu se jednotlivé

touchpointy také vyviji a obnovuiji.

Pokud se firma rozhodne zamérit se detailné na zakaznickou cestu, nejuspésnejsim
postupem analyzy je pro firmu tzv. mapovani, celym oznacenim customer journey
mapping (dale jen jako CJM). S ohledem na aktualni situaci a hloubkovou
digitalizaci nejen primyslovych odvétvi je potfeba se na zdkaznickou cestu podivat
ve velkém detailu. Kazdy zakaznik je ale jiny a je potfeba od sebe cilové skupiny
rozlisSit a mapu jim jednotlivé pfizpusobit. Vytvofeni kvalitni zakaznické mapy
pomuze dané spole€nosti znazornit zkusenosti, podchytit nelspésné momenty
v cesté zakaznika a zefektivnit tak cely proces nakupovani. Pro vytvoreni takovéto
detailni mapy zakaznické cesty je potfeba vyuzit nejriznéjsi analytické a vyzkumné
metody, napriklad provést v prvni fradé marketingovy vyzkum. Nejedna se vétsSinou
o jednu mapu pro produkt ¢&i skupinu produktl, ale v idealnim pripadé jde
0 konkrétni mapu pro jednotlivou cilovou skupinu nebo konkrétniho koncového
zakaznika (Rosenbaum, 2017). V pfipadé automobilek se Casto jedna o nékolik
riznych map podle zafazeni cilového zakaznika. Konkrétné o CJM ve firmé& SKODA

AUTO pojednava nasledné kapitola 2.

Mapa zakaznické cesty je ve vysledku procesu CJM prfedevsim vizualni. V prvnim
kroku je nutné zajistit, ze vedeni firmy rozumi jednotlivym vyobrazenym
touchpointim zakaznické cesty aty se nasledné detailné zanesou v realném poradi
na horizontalni osu mapy. Jedna se o body interakce zakaznika a firmy (takzvané
touchpointy) rozdélené do tfi fazi: predprodejni, prodejni a servisni tedy poprodejni
faze. V prvni fadé jsou zaneseny body kontaktu jesté pfed samotnym nakupem,
tedy napfiklad zhlédnuti reklamy, vyhledani recenzi a také precteni newsletteru
Jde o kontaktovani prodejce, navstévu dealerstvi, zkusebni jizdy, konfiguraci vozu
a mimo jiné také nakup samotného automobilu. Treti faze mize obsahovat
naslednou komunikaci ohledné servisu, ale také napfiklad sdileni svého zazitku
s prateli na socialnich sitich. Veskeré takové momenty jsou na mapé zékaznické

cesty Casto zobrazovany predevsim grafickou formou pro leps$i praci s materialem.
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Dulezitou fazi sestavovani takového nastroje je vSak zaneseni informaci na
vertikalni osu. Ta slouzi k pfifazeni jednotlivych nastrojd ¢i komunikaénich kanall
a prostredkl, které firma vyuziva pro lepsi prozitek ¢&i zjednoduseni daného
touchpointu, ktery je vyobrazen na ose horizontalni. Pro pfedstavu muze takovy
sloupek pod danym touchpointem obsahovat zodpovédnosti a Ukoly tymu nebo

prilezitosti pro zlepSeni a vyvoj daného touchpointu (Rosenbaum, 2017).

Pokud je takovd mapa vytvorena kvalitné, muaze byt silnym zdrojem pro
zameéstnance napfi¢ danou dodavatelskou firmou. Vyuziji ji nejen manazefi pfi
budovani strategie nebo pracovnici na pozicich, kde komunikuji se zakaznikem, ale
také napriklad UX designéfi a produktovi designéfi, pro které je material cennym
podkladem pro Upravy procesU vedouci ke zlepseni zkusenosti zakaznika. Je v§ak
potifeba brat také v Uvahu, Ze zakaznik je ¢lovék, ktery se v pribéhu cesty také sam
meéni. Také mapa zakaznické cesty se tedy musi pribézné ménit, upravovat
a doplnovat o aktualni informace podle vyvoje situace a zmén na trhu, aby byla stale
kvalitnim nastrojem pro fizeni zakaznické spokojenosti. Firma také musi mit
na paméti, ze nejen kazdy touchpoint je velmi dllezity, ale také kazdy zakaznik je
upiné jiny. Proto nelze aplikovat jednu mapu na v8echny zakazniky uspésné a je
potfeba vytvorit jich vice podle typu a potfeb jednotlivych zakaznikd. PFi vyuziti
digitalnich nastroji pro takovéto mapovani muze firma aktivné a operativné
reagovat na zpétnou vazbu od zakaznika a vyhodnocovat efektivitu pfipadné zmény
Ci zasahu, jakym je napfiklad rozdilné zacileni reklamy. Rozsahly rozbor zakaznickeé

cesty pfi koupi nového vozu SKODA AUTO je sou&asti kapitoly 2.

1.4 Digitalizace touchpoint

Aktualni pandemicka situace je nejen zdravotnickou a ekonomickou vyzvou pro cely
svét, ale také velkou vyzvou i pfilezitosti pro nejriznéjsi vyrobni i prodejni
segmenty. Na automobilovy primysl a jeho nejriznéjsi oblasti mély veskeré
provedené zmeény ve svété velké dopady. V prvni fadé se i pfes nepfizen
celosvétové dopravni situace pocet prodanych a registrovanych elektromobill
s Cisté bateriovym pohonem (dale jen BEV) v Evropé zdvojnasobil a pocet
hybridnich automobiltl (dale jen PHEV) vice nez ztrojnasobil oproti pfedchozimu
roku (EAFO, 2020), coz vypovida o zameérfeni segmentu na neustalé reseni

problémd udrzitelnosti i pfes akutnéjsi resené problémy v jinych odvétvich.
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V prehledu od firmy E&Y (2020) na nasledujici strance mUzeme vidét, Ze mensi
emisni zatéz je celkové na druhém misté mezi véemi divody pofizeni BEV nebo

PHEV automobilu, hned po nizsich provoznich nakladech.

Z jakého dlivodu méte predeviim zdjem o koupi elektromobilu nebo hybridu?

Cesi 2% 12% 8% 392%
Mad'afi 50 % 34% 6% EE2% 6%
Rumun 27% 3% EEE2% o4
Rusové 46 % 0% [EEEN3% 5%
Turci 27% 45 % 6% W 7% 9%

Niz&f provozni Mensi mistni emisni Pobidky a zvyhodnéni I Planované regulace Jind moZnost Design Vykonnost
néklady / hlukovéa z4té3 ze strany statu omezujici vyuZiti a prestiz vozidla vozidla

Zdroj: (Ernst&Young, 2020)

Obr. 2 Divody zajmu o koupi vozu s pohonem BEV nebo PHEV

Také se mimo jiné zrychlila kompletni digitalizace celého automobilového sektoru
a tato revoluce se dotkla v§ech oblasti. Nejen vyroba voz( dostala novy rozmér diky
novym technologiim, ale také interni i externi firemni procesy a samotny vztah
spole€nosti se zadkaznikem a komunikace s nim se proménily. Dnesni zakaznici
jsou jiz zvykli na pIné digitalizovany zivot a o¢ekavaji moderni pristup také od svého
dodavatele automobilu a sluzeb s nim spojenych. Predpokladaji neustaly servis,
ktery je k dispozici nepretrzité a to od momentu koupé do samého konce pouzivani
vozu. Vysoka oCekavani ma moderni zakaznik i s ohledem na pandemickou situaci.
Podle zminéného vyzkumu firmy IPSOS z kvétna se dveé tfetiny zakaznikl neciti
komfortné pfi nabidce navstévy dealerstvi osobné, preferuji radéji online
komunikaci — a to nejen pro potencialni koupi nového vozu, ale také pro poskytnuti
pomoci s feSenim servisu jejich stavajiciho vozu (2020). Neni tedy prekvapivé, ze
se ¢im dal vice spoleCnosti obraci k digitalizaci celé zakaznické cesty a touchpointy,
které byly vzdy fyzické a bézny Clovék si je jinak ani nedokazal predstavit, se

presouvaji do online svéta a na nové platformy.

Zatimco nejrtznéjsi odveétvi jiz pIné digitalizovala cesty svych zakaznikd, segment
automobilovych spoleé¢nosti se pomalu pfidava. Stale vice zakaznikl vyuziva
mobilni aplikace a internetové stranky. Automobilové znacky si proto vytvareji nove
strategie a komunikacni kanaly, aby zUstaly na urovni svych konkurent(. Uz dlouhou
dobu funguji napfiklad od spousty automobilovych vyrobcl online webové

konfiguratory vozU, které jsou vétS$inou dostupné na strankach dané spolecnosti.
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V procesu této konfigurace €asto ale nelze zarezervovat zkuSebni jizdu s vybranym
vozem, k tomu je nutné se dostat na stranku konkrétniho prodejce. Ten ale naopak
nema k dispozici dany konfigurator na svych strankach. Je proto potfeba, aby si
automobilky v ramci své sité prodejcu a servisu sjednotily systémy a zjednodusily
tak zakaznickou zkusenost (MSX, 2020). Vyuzivani digitalnich procesu a online
systému napfri¢ prodejci a servisy napomaha dals$im zjednodusenim pro zakaznika.
Ten podle prizkumu MSX chce mit moznost napfiklad provést videohovor se
zameéstnancem znacky a nechat si ukazat vozidlo a v8echny jeho funkcionality
(41 % respondentll) nebo predevsim vidét v redlném ¢ase dostupnost voz( pro
testovaci jizdy (95 % respondentt). VétSina zakaznik( také ocekava zobrazeni ceny
za servisovani vozu jiz pfi online rezervaci, coz je aktualnim nevyuzitym
potencidlem mnoha znacek. Nepfitomnost tohoto odhadu ceny a stim spojeny
moment pfekvapeni pfi vysledné vysoké cené za opravy jsou nékterymi z dtvodu,
pro¢ uzivatelé stale v dnesni dobé prechazi k neautorizovanym servisim. Pokud
jsou s cenou seznameni pfedem, Iépe se s ni srovnaji a dokazou si ji v sobé obhajit,
pfipadné se mohou béhem servisu Ci pred placenim na detaily doptat obchodnika.
Pokud ale nejsou pfedem s cenou obeznameni, nejsou ochotni vysi ceny pfi placeni
Casto pfijmout a pfipada jim vyssi nez férova.

V neposledni fadé je dnes mozné pfi zakomponovani digitalnich nastrojl
pokracovat v monitorovani zakaznické cesty také v jejich offline castech. Napfiklad
se v nékterych zemich pracuje se systémem kamer s rozeznavanim tvari, které jsou
umisténé v prodejnach a showroomech obchodnikl. Pomoci nich je mozné
monitorovat zakaznické chovani v pfitomnosti novych vozl této znacky, jejich
reakce na jednotlivé prvky automobilu i kompletné na vzhled vozidla a také dojmy
a reakce na samotny prostor prodejny. Na zakladé propojeni digitalnich vystupt
zonline uCtu zakaznika a tohoto fyzického vstupu z navstévy konkrétniho
obchodnika ¢i servisu je pak mozné vytvorit uceleny profil zakaznika a lépe se

vénovat jeho potfebam a jeho konkrétnim preferencim.
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2 Nakup nového vozu znaéky SKODA

SKODA AUTO je dlouholetym vyrobcem automobild. Jeji produkty maji své misto
v gardzich mnoha fidi¢d nejen v Cechéach ale i v mnoha dal$ich zemich ve svété.
Nakup vozu této znaCky ma stejné jako koupé jiného vozu i jakéhokoliv jiného
produktu svou zakaznickou cestu, rizné moznosti samotného nakupu a nejriznéjsi
nastroje monitorovani a zvysovani kvality téchto procesu. Jednou z moznosti, jak
udé&lat prvni krok k zakoupeni nového vozu SKODA, je zavolat na zakaznickou linku
SKODA AUTO. Zaméstnanci pomohou kupujicimu s veskerymi procesy, které se
daji vyfidit po telefonu, a nasledné ho odkazou ke konkrétnimu autorizovanému
prodejci SKODA nebo piipadné na internetové stranky SKODA pro vice detailt.
DalSi moznosti zminéného prvniho kroku je fyzicky se dostavit na predem
sjednanou schlizku ke konkrétnimu obchodnikovi SKODA AUTO. Na misté uz je
pak mozné domluvit v8echny potfebné detaily tykajici se koupé nového vozu.
Zameéstnanec pobocky spoleCné se zajemcem mimo jiné prochazi internetovy
konfigurator a také mu mUze nabidnout moznosti svych vlastnich skladovych voz,
které preferované konfiguraci odpovidaji. Nejcastéji pouzivanym nastrojem ve fazi
zakoupeni nového vozu je pro spoustu automobilek prave internetovy konfigurator

vozU, ktery mize zajemce navstivit i z pohodli domova na jakémkoliv zafizeni.

@ Skopa

Sestavte si vz presné podle Vasich predstav e

VSECHNO HATCHBACK LIFTBACK coms! suv HYBRIDNI ELEKTRICKE VOZY

- KAROQ Najdéte model podle

& vasich priorit

638 900 K&

124 g/km 47 1/100km

ZCELA NOVA

KODIAQ

339 900 Ké 863 900 Ké

114 g/km e 5.0 /100km 139 g/km o 53 /100km

Zdroj: (cc.skoda-auto.com, 2021)

Obr. 3 Vstupni stranka konfiguratoru nového vozu
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Tento nastroj je konkrétné pro SKODA AUTO velmi dllezitou sou&asti zakaznické
cesty. K hlubsimu porozuméni fungovani konfiguratoru byl proveden rozhovor

s expertem na konfigurator SKODA AUTO, jehoz rozbor je proveden v kapitole 3.

Spolecnost ma aktualné vydany internetovy konfigurator z roku 2010, kdy nasledné
v roce 2019 byl nastroj vylepSen a zcela redesignovan. Nyni nabizi mezi novymi
funkcemi mimo jiné nahledy jednotlivych modell, nabidku skladovych vozu a také
funkci Osobni garaz, ve které se pfihlaseny uzivatel mUze vracet ke svému
nakonfigurovanému vozu, upravovat ho ¢&i sdilet pres rizné platformy. Zakaznik si
v prvnim kroku aplikace muze zvolit hned nékolik zpusobl, jak svou cestu
konfiguratorem zagit. Tlac¢itkem vpravo nahofe na strance muze nacist své
predchozi konfigurace. Pokud ma z minulé navstévy konfiguratoru nebo pfipadné
od znamého &i pfimo od obchodnika SKODA AUTO jedine¢ny kéd konfigurace
(takzvané ID Konfigurace), napiSe ho sem a nacte si tak pfesnou konfiguraci vozu,
kterou on nebo nékdo jiny jiz v minulosti sestavoval. Pokud jsou nékteré prvky
konfigurace jiz neplatné, napriklad se dana vybava jiz neprodava, konfigurator na
tuto skutecnost uzivatele upozorni a navrhne mu konkrétni upravy v konfiguraci.
Dalsi moznosti je kliknout na pfihlaseni uzivatele. Zde se zakaznik pfihlasi
k existujicimu uctu nebo se pfipadné zaregistruje a stranka ho odkaze na jeho

virtualni garaz, kde ma ulozené své predchozi navrhy vozu.

Chtél bych pridat tyto polozky

Technické viastnosti

[l Hybridni pohon « Elektricky pohon B Benzin B Diesel

Il Mild Hybrid B cNG « Automaticka prevodovka [} Pohon 4x4
DSG

Vybavové prvky
« Automaticka klimatizace . Vyhrivané sedacky . Parkovaci senzory « Zadni parkovaci kamera
B Tempomat < Navigace B Vyhiivané éelni skio [l LED svétiomety

[l Startovani tlacitkem [ Adaptivni podvozek B Vyhiivany volant B Virtualni kokpit

Zdroj: (cc.skoda-auto.com, 2021)

Obr. 4 Funkcionalita konfiguratoru Najdéte model podle vasich priorit
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Mimo jiné je takém jednim ze zpUsobu tlagitko Start dole na strance, které obsahuje
(viz obrazek 4) nahled nékolika nej¢astéjsich technickych viastnosti — jako elektricky
pohon nebo automaticka pfevodovka — a také nékolika vybavovych prvkd, které jsou
nejCastéji objednavané — jako automaticka klimatizace, zadni parkovaci kamera
a také napriklad integrovana navigace. Po vybrani jednoho ¢&i nékolika parametru
se konfigurator dotaze na preferovany rozpoCet a nasledné ukaze moznosti
jednotlivych modell, které zakaznikovy pozadavky splfuji. Ten nasledné po vybéru
modelu pokracuje konfiguratorem stejné, jako ostatni. NejCastéji vSak na prvotni
strance v prehledu modell uzivatel rovnou vybere jeden z nabizenych modeld
a nasledné se dostane na samotnou konfiguraéni stranku. Zde je celkem osm kroku,
které uzivatel muze, ale nemusi projit. Detailngji jsou jednotlivé kroky popsany
v praktické casti této prace pod kapitolou 3. V prvnim kroku vybira zakaznik
vybavovy stupen (Ambition, Style, Monte Carlo a dal$i), nasledné pak barvu laku ze
zakladnich a také pfriplatkovych variant. V dal$im kroku je vybér rlznych velikosti
a stylt kol, dale je pak umoznén vybér interiéru z hlediska barev a také materialu,
jako jsou latka nebo klze. Poté si zakaznik podle svych potfeb a preferenci
sestavuje automobil na miru od kroku vybeéru sily a pohonu motoru pres doplfikovou
vybavu s pfislusenstvim az po servisni sluzby a zaruéni balicky. Konfigurator
v zavéru uzivateli nabizi také rizné moznosti financovani vozu, jakymi jsou nejen
platba celkové vypoctené Castky najednou, ale také spoluprace s Volkswagen
Financial Services, spolecnosti, ktera zprostfedkovava zakoupeni vozu na
leasingovou smlouvu. Také operativni leasing, tedy pronajmuti vozu od firmy
SKOFin na 12 mésicli s mé&siénim poplatkem, je dal$i z né&kolika moznosti

financovani.

2.1 Zakaznicka cesta a jeji rozbor

Je dllezité si uvédomit, ze zakaznicka cesta zacina uz pfi prvnim pomysleni
na koupi vozu SKODA. Aktualni zakaznické mapy SKODA AUTO primarné hovofi
o tfech komplexnich zékaznickych modelech, které jsou aktualni, ale také jsou
obrazem budoucnosti. Jednim z nich je zajemce, ktery potfebuje automobil, ale neni
si jisty, ze by jeho potencial a cenu plné vyuzil pfi jeho osobnim vlastnictvi. Uvazuje
proto nad flexibilnimi moznostmi mobility a libi se mu napad sdilenych vozu. Takovy
zakaznik zacina svou cestu az v takové chvili, kdy automobil potfebuje vyuzit.

Prikladem je situace, kdy tento ¢lovék potfebuje automobil na tydenni dovolenou.
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Provede proto online resersi, pfi které nachazi nabidku pronajmu vozu SKODA
AUTO spolu s balickem prisluSenstvi nabizenym v ramci sezdénni kampané.
Nakonfiguruje si cely baliek a zvazuje rezervaci na strankach SKODA AUTO, ale
nejprve svou konfiguraci ulozi a sdili svij napad se svymi prateli a zada o zpétnou
vazbu. Pokud je o této varianté zapuj¢eni presvédéen, rezervuje si automobil
a stimto krokem se mu automaticky zaklada i uzivatelsky uCet na strankach
spole€nosti, ktery mu umoznuje vyuzivat dalSi sluzby. Dostava potvrzeni o jeho
rezervaci e-mailem a detaily jeho objednavky muUze vidét také na svém profilu na
strankach. Muze upravovat jeji detaily, jako napfiklad zapUjceni pfislusenstvi k vozu
na cestu, také ji zrusit nebo upravovat dalsi parametry. Pokud ma zdkaznik
v telefonu &i tabletu aplikaci My SKODA a je registrovany, miize se pies ni pfihlasit
do rezervace a také ji zde spravovat. Pres tuto aplikaci mUze uzivatel také zjistit
polohu svého vozu, synchronizovat ho se svym telefonem a viz tak jednoduse
pozna jeho preference, nastaveni navigace a dalSi detaily cesty. V pribéhu
dovolené mu viz skrze platformu Google dava informace o stavu vozovky,
aktualnim stavu dopravy na jeho cesté také mu doporucuje mista v okoli. Pfedevsim
ale po skonceni dovolené umoznuje tato cesta zakaznikovi pohodIné viz vratit bez
zbytecného papirovani. Tento zakaznik v neposledni fadé poskytne spolecnosti
elektronicky zpétnou vazbu a ohodnoti své zazitky. Dulezitym bodem pro uzivatele
pronajmu vozu na platformé sdilené mobility jsou také vérnostni body. Uzivatel
nepotiebuje vz vlastnit pro denni uzivani, o to vét§im privilegiem je pro néj véak
zapUjceni vozu a s kazdym takovym zapUj¢enim dostava za odménu body. Slusny
a loajalni uzivatel, ktery si auto pUjcuje a v poradku ho vraci, ma bodu vice a mUze

je nasledné pouzit na dal$i sluzby a nakupy produktli SKODA AUTO.

| pfes narUstajici zdjem o sdilené vozy v poslednich letech je stale vétSina
zakaznikl znacky plnymi uzivateli vozu a automobil maji aktivné ve svém uzivani.
Tito lidé jsou &asto vérnymi zakazniky SKODA AUTO, ktefi po nékolika letech
skupinou jsou pak Uplné novi zakaznici, ktefi nevlastnili nikdy predtim vz znacky
SKODA a rozhoduiji se aktualné mezi vice znaékami. Pro tyto fidice je spravné pojeti
moment je kliCovy k tomu, aby doSel zakaznik k presvédcCeni, ze je pro néj pravé
SKODA AUTO tou spravnou volbou.
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V pfipadé potencialniho zakaznika, ktery se rozhoduje mezi mnozstvim vozl, je
nutné podchytit jeho zajem uz ve fazi reSerse. Sleduje internetové stranky, socialni
sité, videa od rluznych znacek a zvazuje svoje moznosti a priority. V ramci
marketingové strategie SKODA AUTO zaznamena zajemce na jedné z platforem
vozy SKODA a zaregistruje se do platformy My SKODA, kde dostava konkrétni
obsah a na miru s$ita doporuceni. Sdili své zazitky s prateli a konfiguruje si svlj novy
vUz, zkous$i cenova rozpéti rtznych modell, doplhkové sluzby a dal$i moznosti,
které konfigurator nabizi. Nachazi svého nejbliz§iho autorizovaného prodejce
arezervuje si zkusebni jizdu ve vybraném modelu ¢i modelech. Pokud je s testovaci
jizdou spokojeny, dostava se do bodu rozhodnuti, zda si chce nakonfigurovat novy
vUz, na ktery bude mésice ¢ekat, nebo si vybere z omezenych skladovych zasob.
Pokud zvoli novy viz dle jeho pozadavkl, objedndvéa ho a v procesu vyroby
v aplikaci sleduje, v jaké fazi je aktualné jeho automobil. Nasledné je informovan
pres aplikaci a e-mail o konkrétnim datu prevzeti a pfi pfedani je mu nabidnuta
pomoc s propojenim vozu s aplikaci a dalSimi nastavenimi. V dalSich mésicich
a letech ho aplikace upozorniuje, kdyz je na zakladé ujetych kilometr(l nebo stari
vozu potreba provést inspekéni prohlidku nebo servis. Muze si kdykoliv vypujéit
prisluSenstvi a pokud se tak rozhodne, svij viz prodat se slevou ¢i s nabidkou

zvyhodnéné ceny na pfipadny dalsi zakoupeny automobil.

Pokud se tento zakaznik dostane do faze prodeje svého vozu, stava se zakaznikem
tfetiho zmin&ného typu — vlastni jiz viiz znatky SKODA a je s nim spokojeny, je tedy
loajalnim zakaznikem. Diky aplikaci dostava v€as personalizovana doporuceni na
prodej svého vozu a nabidky na pfipadny vybér nového. Nastava rozhodovaci
proces, se kterym aplikace uzivateli pomuze s ohledem na jeho potfeby a moznosti.
Finanéni kalkulator mUze v tento moment poslouzit pro zvazeni veskerych pro
a proti daného automobilu a také pro srovnani alternativ. DalSim nastrojem je
virtualni showroom, ve kterém si mUze zakaznik prohlédnout viiz, o ktery ma zajem,
ze vSech stran. Opét si mUze podobny vUz zapuj¢it na testovaci jizdu a nasledné se
rozhoduje, zda chce vuz konfigurovat prfesné podle vlastnich preferenci, nebo zda
si zvoli jiz vyrobeny skladovy viz. Po objednani obdrzi véasnou informaci o terminu
pfedani a pfi samotném vyzvednuti dostava také nabidku kompletniho nastaveni
infotainmentu vozu, doplnéni veskerych provoznich kapalin a také zodpovézeni

veskerych pripadnych dotazl, které by mohl zakaznik mit.
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2.2 Monitorovani zakaznické spokojenosti

Kvalitni zakaznicka cesta je takova cesta, ze které zakaznik neodchazi v nékterém
z touchpoint predéasné ve frustraci, ale pohodiné ji projde celou od zacatku az
do konce. Napii¢ spoleénosti SKODA AUTO tymy zkudenych pracovnik( tvoFi nové
a aktualizuji stavajici mapy, sledu;ji vysledky rozsahlého mapovani zakaznické cesty
a predevsim monitoruji zakaznickou spokojenost. K tomu slouzi na prodejnim

i poprodejnim oddéleni mnoho studii, projekt’ a nastroju.

Jednou z dllezitych studii, ktera sleduje vysledky zakaznické cesty, je SKODA
Customer Xperience. Jde o internetovou aplikaci, kterd mimo jiné sbira zakaznické
hodnoceni pomoci dotaznikll rozesilanych e-mailem nebo do SMS. Pro prodejni
Cast prichazi zakaznikovi dotaznik hned po zakoupeni vozu, v servisni ¢asti nékolik
hodin az dni po navstiveni servisu. Hlavnim kliCovym ukazatelem vykonu (dale jen
KPI) je opét zakaznicka spokojenost, ktera se hodnoti na osvedcené skale 1 az 5
hvézd. Mezi dalsi ukazatele patfi doba feseni negativnich slovnich hodnoceni,
na které jsou prodejci povinni podle SKODA AUTO standard( reagovat do 24 hodin.
Tento indikator je vyjadfovan v hodinach a cilem je, aby byly reakce co nejrychlejsi.
Tato pohotovost obchodnika nasledné zvySuje zakaznickou spokojenost a také
loajalitu. Nastroj také shromazduje otevfena slovni hodnoceni jak na strané prodeje
od zakaznikU prodeje novych aut, tak na strané poprodejni od navstévnikl servisu.
K dispozici je také textova analytika. Systém diky ni rozpozna, ¢eho se zpétna
vazby konkrétné tyka, napriklad zda byl problém v domluvé ceny, kvalité opravy
nebo v chovani personalu. Takovyto rozbor zpétné vazby slouzi k dalSim analyzam
a efektivnimu rozkliCovani potenciall v zakaznické cesté vramci jednotlivych
touchpointl prodeje i servisu. Dalsimi dulezitymi studiemi jsou NCBS a IACS. Jedna
se o takzvané benchmarkové studie, tedy studie, které porovnavaji vysledky
nékolika automobilovych znatek mezi sebou. NCBS pokryva spokojenost
s prodejnim procesem jednotlivych znacek, IACS pak cely servisni proces. V téchto
studiich jsou data sbirdna opét pomoci dotazniki od nahodného vzorku
respondenty, ktefi nakupem ¢i servisem prosli. Jejich schvalovani a rozsah poctu
zemi i vzorkd monitorovanych v daném roce probiha na urovni celé Volkswagen
Group a jejich historie je starSi nez 15 let. Obé studie jsou velmi detailni a rozsahlé,
proto poskytuji kazdy rok mnoho novych uziteCnych informaci ve srovnani

s konkurenci, stejné jako prehled o vyvoji popularity jednotlivych znacek v ase.
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Témér kazdy touchpoint v zakaznicke cesté ma v téchto studiich svou otazku, ktera
je méfitelna a porovnatelna. Na zakladé kazdorocnich vysledk( se konaji ve
SKODA AUTO workshopy s jednotlivymi importéry danych zemi a projednava se
s nimi stanoveni akéniho planu na dalSi kalendaini rok. Vedeni zakaznické
spokojenosti s importérem a oblastnim manazerem daného trhu jedna o divodech
zlepsSeni i zhorSeni v Case, uspésnosti implementovanych opatfeni a také o nutnych

krocich pro uspésné budouci fungovani znacky na daném trhu.

V neposledni fadé SKODA AUTO monitoruje Google My Business karty svych
prodejct a servisnich partnerl. Jde o celosvétovy internetovy nastroj, ktery
poskytuje spolecnost Google vSem firmam po svété. Firemni karta, kterou si vlastnik
firmy na internetovych strankach spole¢nosti Google zalozi, obsahuje kromé nazvu
a zafazeni podnikani mimo jiné také pfehled oteviracich hodin, kontaktni udaje
a adresu s konkrétnimi souradnicemi propojenymi s navigacni platformou Google
Maps. Dominantou takové Google My Business karty prodejce SKODA AUTO musi
spravné podle standarddi SKODA AUTO byt kvalitni fotografie exteriéru i interiéru
Dals§im dulezitym prvkem, ktery oddéleni zakaznické spokojenosti ve svych
celosvétovych prlzkumech kontroluje, je celkové zakaznické hodnoceni
obchodniho partnera na skale 1 az 5 hvézd a také textové slovni recenze zakazniku.
Pomoci nastroje textové analytiky |ze opét tyto zpétné vazby efektivné roztfidit,
analyzovat a sjejich pomoci pracovat na konkrétnich opatfenich pro daného
obchodnika. Také je pro pozitivni sebeprezentaci daného partnera standardem
odpovidat na recenze zakaznikl — pokud je zadkaznik nespokojeny, musi mu byt
poskytnuta omluva a nabidnuta nahrada ujmy C&i naprava a kontaktni udaje na

prislusného zaméstnance, ktery mu se situaci pomuze.

Tento vycet je pouhym zlomkem nastroju a studii, které spole¢nost pouziva pro
monitorovani zakaznické spokojenosti. V ramci prodejniho procesu se importér
kazdé zemée a také kazdy jednotlivy obchodnik a servisni partner fidi akénimi plany,
které jsou nastaveny spolu s jednotlivymi oddélenimi SKODA AUTO na zakladé
nejruznéjsich vysledkl mnoha projektl, studii, dlouhodobého monitorovani a také
mystery aktivit, jakymi je napfiklad navolavani a kontrola kvality e-mailové

komunikace se zakazniky.
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3 Analyza konfiguratoru SKODA jako digitalniho touchpointu

Jak jiz bylo zminéno, jednou z dulezitych platforem je pro prodej novych vozu
zna¢ky SKODA jeji internetovy konfigurator novych voz(l. Jde o aplikaci, ktera je
vystavéna na samostatné internetové strance, tedy mimo samotné stranky znacky
SKODA AUTO. Aktualné ma tento konfigurator 27 jazykovych variaci, nicméné stoji
samostatné a neni nijak napojen na jednotlivé stranky importért v danych zemich
ani ptimo na stranky konkrétnich obchodnikii SKODA AUTO. Jde o samostatnou
platformu, ktera je ve své podstaté pro jednotlivé dealerské stranky pouhym
datovym zdrojem. Obsahuje totiz veskera korektni data z aktualné platného
katalogu a jde pfedevSim o internetovy nastroj slouzici na podporu prodeje. Je vSak
dulezité si uvédomit, ze aktualné nejde o pfimy prodejni nastroj. V konfiguratoru se
v tuto chvili nenachazi cesta k pfimému nakupu ani objednani vozu, jeho vystupem
je pouha detailni konfigurace vozu SKODA a pFiblizna cenova nabidka. Objednani
vozu, stejné jako konkrétni cenu, musi zajemce feSit s konkrétnim prodejcem
SKODA AUTO. V této kapitole bude dale konkrétné hovofeno o konfiguratoru
novych vozt SKODA pro Ceskou republiku.

Do prostredi internetového konfiguratoru vede v dnesSni dobé mnoho cest.
Na strankach jednotlivych obchodnik( a importérti, stejné tak jako na strance
samotného vyrobce SKODA AUTO se nachazi propojené odkazy ve formé bannerd.
Castymi jsou také propojené odkazy v zépati &i zahlavi dané webové stranky.
Na dalSich internetovych strankach, jakymi jsou napfiklad Google, Novinky,
Seznam a mnoho dalSich platforem, jsou umisténé také takzvané call-to-action
reklamy. Jde o reklamu, ktera ma upoutat zakaznikovu pozornost a pfinutit ho
k akci, Iépe fe€eno presvedCit zakaznika, aby na danou reklamu kliknul a nechal se
tak presmérovat piimo do SKODA AUTO konfiguratoru. Takovy odkaz muze
vypadat rGzné, nejcastéji jde vSak o poutavou fotografii jednoho z aktualné
nabizenych modell se struénym lakavym mottem. Takovymi lakadly muize byt
napriklad ,NOVA SKODA SCALA. Dostane Vas. D4l.“ nebo také ,NOVA SKODA
KODIAQ. Objevte silu dostat se kamkoliv.“ spolu s fotografii daného modelu.

Pokud uzivatel po pfichodu do konfiguratoru v aplikaci zUstane a konfiguratorem
uspésneé projde, je nékolik cest, které mohou v ramci postupu zakaznika nasledovat.

Jednou z nich je vstup do aplikace skladovych vozU dostupnych u obchodnikd.

28



Tento postup je v dnesni dobé nejspis nejCastéjsi volbou vétsiny uzivatell, pokud
se nerozhodnou stranku ihned po prichodu opustit. Aktualni dodaci |haty nové
objednanych vozil se pohybuiji kolem 12 mésicl nebo i déle. Casto si tedy uzivatelé
jsou ochotni vybrat z vozu, které jsou jiz vyrobené skladem u nékterého obchodnika,
aby nemuseli tak dlouho ¢ekat. A to i za cenu nesplnéni nékterych aspektl jejich
vysnéneé konfigurace, ale zakoupeni pouze podobné konfigurace daného vozu. Na
konci sestaveni daného modelu se nachazi posledni krok s nazvem Souhrn, ktery
ukazuje presnou specifikaci vozu, ktery si zakaznik v pfedchozich momentech
sestavil, i se véemi technickymi detaily, sluzbami. Také je soucasti priblizna cenova
hladina pro pripad kontaktovani prodejce zakaznikem a objednani vozu. Po posunu
nize na dané strance se uzivateli naéte zobrazeni skladovych vozU, které jsou
aktualné k dispozici u obchodnikl v dané zemi a které jsou nejblizSimi aktualné
dostupnymi konfiguracemi k vysnénému konkrétnimu vozu zakaznikem.
Automaticky se fadi podle podobnosti konfiguraci, nikoli podle vzdalenosti od
preferovaného obchodnika uzivatelem. Takové vozy jsou jiz vyrobené a pfipravené
k testovani Ci zakoupeni. Jsou vSak jiz majetkem daného obchodnika, nikoli firmy
SKODA AUTO, proto je nutné v pfipadé zajmu kontaktovat konkrétniho dealera,
kterému auto vdaném momenté patfi. Ve chvili prohlizeni detailu konkrétniho
skladového vozu vznika kvalifikovany vystup, ktery je nasledné sdélen pfislusnému
obchodnikovi. Bohuzel vsak prodejce nema aktualné moznost ze své iniciativy
kontaktovat daného uzivatele, zda by mél o koupi vozu zajem, protoze veSkera data
o uzivateli pohybujicim se na strance jsou anonymni. O deanonymizaci dat bude

dale pojednavano ve vystupech z rozhovoru v kapitole 3.1 s dalSimi poznatky.

Dal$im bodem kontaktu nasledujicim po prichodu konfiguratorem muze byt také
ulozeni dané konfigurace. Ktomu slouzi integrovana aplikace Garaz, ktera se
v prostfedi konfiguratoru nachazi. Pro vstup do ni se v8ak musi zakaznik
zaregistrovat, popfipadé ¢lovék s existujicim uctem pouze pfihlasit. Zde poté mize
uzivatel vidét své historické konfigurace, znovu si prohlizet jiz sestavené vozy,
porovnavat je a hledat témto konfiguracim podobné skladové vozy. Nasledné po
konfiguraci mUze zajemce také zvolit pfimo kontaktovani konkrétniho obchodnika
SKODA AUTO. Ten nasledné po zadani specifického ID Konfigurace do systému
vidi pfesnou konfiguraci vozu se v8emi vybranymi detaily a mize tak zakaznikovi

pomoci s vybérem sluzeb, pfipadné mu pomoci rovnou viz objednat do vyroby.
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Dokaze mu také sdélit pfesnou cenu, nabidnout pfislusenstvi nebo doplfkové
sluzby a zaruky. Zminény kod je osmimistny, sklada se z velkych pismen a Cisel.
Pod timto kédem si na konci sestavovani vozu lze také stahnout PDF konfiguraci
vozu, ktera obsahuje technické udaje, galerii fotografii interiéru i exteriéru vozu
z rbznych uhld, a také jsou nabidnuty moznosti financovani. Ty ale nejsou popsany
a na jejich misté je aktualné pouze text ,Jiz brzy“. Potfeba tohoto ukazatele je dale

popsana v kapitole Vystupy dotaznikového Setreni.

V neposledni fadé nabizi posledni sekce Souhrn také objednani testovaci jizdy. Po
rozkliknuti se uzivateli zobrazi formular k objednani na testovaci jizdu v konkrétnim
kraji a u konkrétniho obchodnika SKODA. Jako moznost vybé&ru véak formulaf
nabizi pouze obecné modely (KODIAQ, KAROQ a dalsi), nikoli vozy blizké
konkrétni sestavené konfiguraci. Vystup z vyplnéného formulare je po potvrzeni
nasledné systémem odeslan konkrétnimu poptavanému obchodnikovi, ktery uz
musi sam iniciativné napsat zakaznikovi e-mailem nebo ho kontaktovat telefonicky

a testovaci jizdu s nim po telefonu osobné domluvit.

3.1 Vystupy rozhovoru

Pro lepsi pochopeni fungovani a uspesnosti konfiguratoru byl proveden rozhovor,
jehoz doslovny pfepis Ize nalézt v Pfiloze 1 této diplomové prace. Tato kapitola
zakladé poznatkU z teoretické ¢asti prace a s pomoci vysledkl tohoto rozhovoru byl
nasledné sestaven kratky dotaznik, ktery byl pro sbér odpovédi distribuovan mezi

relevantni respondenty, a jehoz vysledky jsou soucasti kapitoly 3.2.

Jak jiz bylo zminéno, konfigurator je sam o sobé pouze zobrazovacim nastrojem,
nikoliv nastrojem prodejnim. Ma aktualné své potencialy, stejné jako podobné
zobrazovaci nastroje v dnesni rychlé digitalizované dobé. Primarné ma tento nastroj
za Ukol ukazat Elovéku vizualnim zplsobem komplexnost nabidky SKODA AUTO
a také porovnani cen jednotlivych modell a konfiguraci. Jeho Uspésnost je mérena
skrze pocty dokon€enych konfiguraci, coz je moment, kdy uzivatel dojde na
posledni sekci nazvanou Souhrn. V tuto chvili je sestaveny kompletni model, ktery
ma své ID Konfigurace a se kterym se muze dale nékolika zplUsoby nakladat. Pokud
Clovék opusti stranku v nékteré z predchozich ¢asti konfigurace, jako napfiklad

v sekci Motor nebo v kroku Barva, tato konfigurace se povazuje za nedokoncenou.
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To mlze nastat v pfipadé, kdy je ¢lovék s né¢im nespokojeny, procesu konfigurace
nerozumi nebo nastane systémova & datova chyba. Castym aspektem je vlastni
zacykleni se v mimoradnych vybavach. Jde o nejkomplexnéjsi krok, kdy se
kombinuiji prvky mimofadnych vybav. Casto se ale nékteré prvky mohou vylugovat
nebo viz zkratka nelze s takovou kombinaci vybav vyrobit. Systém pak uzivatele
nepusti dal a frustrace zakaznika mlze vést i k okamzitému opusténi konfigurace
v tomto kroku. | tento problém je nasledné analyzovan v dotaznikovém Setreni, kde

je tento predpoklad ovérovan.

Za dokoncéenou se povazuje i takova konfigurace, kdy zajemce potvrdi kazdou sekci
pouze tak, jak mu je predstavena, tady nezméni zadné parametry a jde okamzité
na dalsi krok. V takovém pfipadé se v danych krocich sama vybere zakladni
vybava, nej€astéji vybirany pohon, prvni mozna volena barva a nejmensi mozna
kola. Pokud je tedy konfigurace i takto dokon&ena, pro SKODA AUTO jde
o konkrétni zajem konkrétniho zdkaznika. Vzhledem k anonymizaci webovych
stranek ale nelze nasledné zakaznika napfimo kontaktovat. Uzivatel, ktery se
pohybuje po internetovych strankach, je podle platnych pravidel Evropské unie
o GDPR anonymnim pozorovatelem. Takovy zakaznik je na platformé viditelny
pouze jako nezndmy uzivatel a jeho Udaje nemohou byt znaéce SKODA AUTO
prohlizeéem zvefejnény. Pokud se uzivatel v konfiguratoru SKODA registruje
a prihlasi, jeho konfigurace a vyhledavani se nasledné shromazduji pod jeho
uzivatelskym ID. S témito informacemi se nasledné da uz lépe pracovat, takovy
zakaznik uz je osoba, ktera ma konkrétni oCekavani a potfeby. Nicméné pro vyuziti
téchto informaci opét musi pfijit prvotni kontakt pfimo od zakaznika. Pro obchodnika
je uzivatel stale jen anonymem, spolec¢nost nema jeho kontaktni udaje ani pristup
k sociodemografickym parametriim uzivatele. Tento fakt je samoziejmeé pro znacku
vyraznou prekazkou, protoze primy kontakt na zakaznika pfi znalosti jeho preferenci
by byl velmi efektivnim zplsobem, jak ziskat nové objednavky. Bylo by vhodné
zapracovat na deanonymizaci dat, pripadné v poslednim kroku konfigurace pozadat
zakaznika o kontaktni udaje jakymi jsou e-mail nebo telefonni €islo. Doplnéni téchto
dat by bylo vhodné vyzadovat také v bodé registrace zakaznika do systému pro
ucely ulozeni vozu. S takovymi udaji by pak firma mohla efektivnhé pracovat na
kontaktovani zakaznika ze strany dedikované infolinky nebo pfimo od konkrétniho

obchodnika SKODA a nabidnout pomoc s objednavkou nebo testovaci jizdu.

31



Systém konfiguratoru je navrzeny tak, aby byl vzdy stoprocentné prichodny. Data,
se kterymi konfigurator na pozadi pracuje, jsou vSak velmi specificka pro kazdou
zemi. Napfiklad v Indii musi byt v konfiguratoru dostupné ojedinélé modely, jakymi
jsou SKODA KUSHAQ a SKODA SLAVIA. V jinych zemich jsou pak také r(izné
moznosti kombinaci veskerych prvkd konfigurace. Kazdy importér SKODA AUTO
si ve své zemi konfigurator pak samostatné spravuje a pravidelné upravuje podle
aktualni nabidky a podle pokynul od vyrobce. Vétsina importért aktualizuje tato data
na mésiéni bazi. SKODA AUTO Ceska republika je v tomto ohledu specifickym
pfipadem a data se v konfiguratoru upravuji i Castéji, aby neustale odpovidala
aktualnim moznostem vyroby. V ramci konfiguratoru musi byt zajisténo, aby
konkrétni vybrané motorizace, stupné vybav a dalSi detaily byly vzdy
vizualizovatelné a predevsim aby byl viz tak, jak si ho zakaznik nakonfiguruje, piné
chybovost konfiguratoru. Pfi samotném sestavovani vozu pak mohou nastat rizné
chyby. Existuji napriklad takzvané nulové polozky, které jsou v konfiguratoru Casto
uzivateli neviditelné, ale ve specifickych pfipadech je nutné, aby byly vramci
konfigurace vybrané. Jako modelovy pfiklad si Ize predstavit situaci, kdy si kupujici
preje pfidavné nezavislé topeni, které ale potfebuje pro spravné fungovani vétsi nez
béznou baterii. Tu je nutno v sekci doplrikové vybavy také zaskrtnout a vybrat, ale
uz tato skute¢nost zpusobuje uzivatelské nepohodli. Konfigurator tyto operace
v tuto chvili nedéla automaticky a ¢asto na jejich nutnost neni uzivatel ani
upozornén. Tim se pak konfigurace stava neplatnou, protoze takovy vuz neni
fyzicky plné vyrobitelny, a konfiguraci tak nelze dokonéit. Tyto pfipady jsou vSak
ojedinélé a nejedna se o béznou praxi. Jde o jednotky procent, chybovost nicméné
neni nulova. Je nutné si uvédomit, ze znacka SKODA AUTO nabizi v rdmci svych
modelovych fad velké mnozstvi nejriznéjsich variaci, které jsou pfi konfiguraci
mozné nakombinovat. Jedna se o miliardy kombinaci, které si Ize pfedstavit nejen
jako kombinace jednotlivych modelll, motorizaci a pfevodovek, ale také kombinace
barev, rlznych druht kol, interiérovych prvkl, doplhkové vybavy, pfislusenstvi,
sluzeb a také kazdého vybavového balicku. Konfigurator je aktualné takzvané
stepless, tedy jeho jednotlivé kroky nejsou povinné. UzZivatel mlze preskocit
z prvniho kroku na Uplné posledni, vracet se k jednotlivym krokim zpétné a nékteré
muze napfiklad Uplné vynechat. Takova vlastnost konfiguratoru je vstficna

k uzivatelim, ktefi napfiklad védi, ze chtéji ¢erveny viz s naftovym motorem.
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Nezajimaji je vSak ostatni prvky konfigurace nebo je nemaji pevné rozhodnuté.
Vsechny vynechané Casti se pak automaticky dopini zakladnimi prvky vybavy.
NejkomplexnéjSim krokem celé konfigurace je mimoradna vybava, jinak také
doplrikova vybava. Jde o krok, ktery obsahuje nejvice moznych interakci a je zde
vyobrazeno mnoho balicki a prvkG vybavy, které je mozno si ke
konfigurovanému automobilu pfidat. V tomto kroku se také lidé pravdépodobné
nejCastéji ztraci nebo konfiguraci vzdaji a odchazi ze stranky. Bylo by proto vhodné
uvazovat nad vétSim balickovanim jednotlivych prvkl vybavy. Napfiklad asijské
automobilky ¢asto nabizi pouze nékolik jiz zkombinovanych variant vybavy, jako
napriklad pouze letni a zimni paket. Nabizi také pouze nékolik barev laku. Oproti
tomu némecké a dal$i evropské automobilky umozniuji u svych modell vybér
z mnoha metalickych i uni barev, coz komplikuje konfiguratoru zobrazovani. Toto
velké mnozstvi moznych konfiguraci neumozniuje pfistoupit k vyvoji konfiguratoru
jinak, nez jako k zobrazovacimu nastroji SKODA AUTO se prizpUsobuje
podminkam celé Volkswagen Group a také zajmu zakaznikl a nabizi velmi

komplexni variaci toho, jak si zakaznik své auto mUze sestavit.

Konfigurator novych vozii SKODA AUTO aktudlné neobsahuje zadné virtualni
asistenty nebo takzvané chatboty, které by nabizely zakaznikovi pomoc
s konfiguraci. Neni zde ani umistény odkaz, ktery by uzivateli nabizel pomoc
zavolanim na telefonickou podporu nebo konkrétnimu expertovi, ktery by
s konfiguraci pomohl. Ve vyzkumném Setfeni byli aktualni uzivatelé konfiguratoru
dotazani, zda jim v konfiguratoru podobna funkcionalita nechybi. Na webové
strance SKODA AUTO konfiguratoru neexistuje aktualng ani sekce Kontakty,
Pomoc nebo podobné odkazy, které by v pfipadé nejasnosti pomohly uzivateli
s procesem pruchodu konfiguratorem nebo s odpovédi na mozné otazky ohledné
modell a vybav, které by mohl mit. Pokud zéakaznik klikne na sekci Dalsi moznosti,
kde vybere Socialni sité nebo jednu z dalSich oblasti, kontakt nalezne. Tento krok
ale zadkaznika presméruje na platformu stranek SKODA AUTO, kde nalezne
v kontaktech pouze obecnou infolinku samotného vyrobce. Dalsi variantou je pro
zakaznika vyhledani samostatné stranky konkrétniho obchodnika SKODA AUTO

pres sekci Prodejci SKODA, kde jsou kontakty pfehledné zobrazené na mapé.
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Castym prostfedkem k zadosti o pomoc a komunikaci ohledné& konfiguratoru jsou
pak socialni sité, konkrétné zajmové skupiny na platformé Facebook nebo pfimo
utet SKODA AUTO na Facebooku a Instagramu.

Kompletni uzivatelskou pouzitelnost konfiguratoru pravidelné testuje expertni
odd&leni UX/UI ve firm& SKODA AUTO. Zjiétuiji, zda je jeho rozhrani uzivatelsky
privetivé, ergonomické a snadno pouzitelné. Nasledné navrhuji zlepSeni, ktera by
meéla prispivat vyssi prlchodnosti konfiguratorem a zvyseni procenta Uspésné
dokonéenych konfiguraci. Existuje interni ulozisté dotazli a prFipominek od
zakaznikl, tedy konkrétné od jednotlivych trhl, kde se zpétna vazba a tipy na
zlepSeni kumuluji a na zakladé kterych se pak konfigurator nepravidelné zlepsuje
a upravuje. Pokud nastane takova situace a konfigurator prochazi zménou, je vzdy
uprava implementovana na vsechny trhy. Konfigurator je ve véech zemich ve své
podstaté zobrazenim stejny, pouze obsahuje rlzna jiz zminéna data na pozadi
systému. Komplexni zména celého systému za ucelem inovace a aktualizace se
pak provadi pfiblizné jednou za pét let. Nejde o levnou zalezitost, nicméné praveé
ted stoji znacka na prahu dalsi velké zmény. V blizké dobé by se mohly upravovat
nékteré korporatni prvky a soucasti téchto vétSich firemnich zmén bude
pravdépodobné také zména internetového konfiguratoru SKODA. Cilem zmény je
také celé rozhrani vylepsit a systém, na kterém je aktualné konfigurator vystavén,
vymeénit za jednodussi a moderngjsi. Aktualné je konfigurator jednotlivymi
strankami, mezi kterymi se uzivatel pohybuje pomoci menu vpravo na strance.
Do budoucna by mohl byt nastroj také jako nekonecny pas, kterym by se posouvalo
nize a ktery by se vdaném okamziku upravoval podle vybranych vybav a variant

konfigurace.

V idealnim svété by pak v budoucnu konfigurator mohl byt také pfimym prodejnim
nastrojem, ktery obsahuje moznost pfimého objednani vozu. V takovém pfipadée by
bylo i mozné jednoduse mérit takzvanou lead to sales konverzi, tedy jaky je pomér
Uspésnych konfiguraci ke skute¢né prodanym novym vozdim SKODA AUTO. Tento
zpUsob monitorovani by byl velmi efektivni cestou k vylepseni komunikace
obchodnikl se zakazniky a ke zrychleni prostoju mezi projevenim zajmu o vlz
a samotnym kontaktovanim zakaznika. Nastroj takového charakteru by byl také

pozitivné pfijatou odpovedi na aktudlni celosvétovou technologickou situaci.
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Lidé se pfizpusobuji ¢im dal vice digitalnimu svétu a ten se stale rychleji rozviji.
Mimo jiné kvuli aktualni pandemické situaci nechtéji lidé tolik chodit do kamennych
pocitadll &i chytrych telefond. Je ale dUlezité si uvédomit, ze v Ceské republice
nebude jesté néjakou dobu mozné si automobil zakoupit pIné online. Sice je mozné
prohlédnout a nakonfigurovat si viz online a vSe poté s obchodnikem ¢i pfes
infolinku sjednat telefonicky. Bylo by také mozné si nechat auto privézt pfimo pred
dum a nemuset navstévovat obchodnika. Stale je v této zemi ale potfeba dojit poté
fyzicky na dopravni inspektorat, prokazat zde svou totoZnost a nechat si vydat
poznavaci znacku na novy vUz. Pro tento proces aktualné stale neexistuje zadna
elektronicka online varianta. Né&ktefi prodejci v Ceské republice uz v$ak vychazi
vstfic zakaznikim, ktefi preferuji kompletni online feSeni. Je mozné si nechat od
obchodnika zaslat k vyplnéni a podpisu ovéfenou plnou moc. Obchodnik nasledné
vySle pfislusného pracovnika na inspektorat misto zakaznika, ten necha dotcené
auto pfihlasit a na auto poté pfidéla platné SPZ. Auto poté pfiveze zakaznikovi pfed
ddm i s velkym a malym technickym prikazem a cely proces, kromé samotného
predani vozu u klienta doma, mulze tak ze zakaznikova pohledu probé&hnout
v podstaté pIné digitalné. Takovymi zakazniky mohou byt také firmy a jini vétsi
odbératelé, ktefi kupuji auta na mési¢ni bazi a velmi ¢asto obménuji svlj vozovy
park. Pro né je prihlaseni nékolika vozl najednou skrze sluzbu obchodnika bez
vlastniho Usili vyhodnym zpUsobem, jak usetfit ¢as. Takovy obchodnik tuto situaci
vyuzije pro upevneni vztahu s odbératelem tim, ze mu nabidne nadstandardni VIP
pFistup. Tento proces ale neni zatim standardem a SKODA AUTO to po svych
obchodnicich samoziejmé nevyzaduje. V pravidlech od vyrobce tento proces neni
podminkou a jde zatim o nadstandardni sluzbu pouze nékterych vétsich prodejcu.
Porad je ale potfeba také myslet na zakazniky, ktefi si vybér automobilu uzivaji jako
ojedinély zazitek. Kupuji auto pouze jednou za nékolik let, néktefi pouze jednou
dvakrat za zivot, a je to pro né tedy velka a vyznamna investice. Osahat a vyzkouset
si vlz nazivo pro né k tak velké investici zkratka patfi a potfebuji vidét na viastni oci
také veskeré alternativy, vyslechnout si rizné nabidky a navstivit o nejvice prodejcu.
Vylet k obchodnikovi mimo jiné za ucelem vyzvednuti nového vozu je pro né tak

nedilna soucast koupé€, ktera cely zazitek podtrhuje a dodava mu na vyznamnosti.
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3.2 Vystupy dotaznikového Setfeni

K ovéreni nékterych vyse zminénych predpokladl byl sestaven zakaznicky
prizkum formou strukturovaného dotazniku. Plvodnim zamérem bylo osloveni
zakaznikl jak online formou skrze konfigurator, tak také osobné u vybranych
obchodnikll po konzultaci s prodejcem, ktery konfiguratorem prochazel spolu se
zakaznikem. Vzhledem k nepfiznivé epidemiologické situaci byla vSak zvolena jako
jedina varianta forma online rozeslani mezi relevantni respondenty. Software, ktery
byl vyuzity ke sbéru vysledkd dotaznikového Setfeni, se nazyva Google Forms.
Jedna se o internetovou platformu, ktera umoznuje bezplatné vytvaret a spravovat
dotazniky a také efektivné shromazdovat odpovédi respondentld a vysledky
prizkumu. Ddvodem vybéru feSeni od firmy Google bylo spolehlivé tridéni
a vyhodnocovani i vétsiho mnozstvi dat a také velmi pozitivni pfedchozi zkusenost

v nékolika riznych vyzkumech.

Mezi respondenty byli zafazeni takovi zakaznici SKODA AUTO, ktefi v pfedchozich
letech vybirali novy vlz a zvazovali mezi nabizenymi znackami na trhu také modely
zna¢ky SKODA. Zaroven $lo o takové respondenty, ktefi pfi tomto vybéru nového
vozu prosli alespon jednou webovym konfiguratorem SKODA AUTO a maji s nim
tedy alespori kratkou a jednorazovou osobni zkusSenost. Mohlo jit o takové
respondenty, ktefi konfigurator vidéli za asistence prodejce, ktery jim sestavovani
vozu vysvetloval a zprostfedkovaval. Z dotazovani byli vSak vyrazeni zaméstnanci
SKODA AUTO. Ti by mohli mit velmi zkresleny pohled na nékteré parametry
konfiguratoru a jejich oCekavani a hloubkové znalosti samotného nastroje a jeho
pozadi by mohly vysledky zkreslovat. Jako nejlep$i cesta pro distribuci dotazniku
byl vyhodnocen pfimo webovy konfigurator na ¢eském trhu a pripadné kontakty na
uzivatele ziskané pfimo jeho prostfednictvim. Bohuzel ale mimo jiné zjiz
popsanych duvodu pravidel GDPR nebylo mozné ziskat vystupni uzivatelska data
z konfiguratoru za uéelem prlzkumu. Nebylo ani mozné zaradit dotaznik pfimo do
konfiguratoru, protoze kazda zména a sebemensi uprava tohoto nastroje musi byt
vzdy centralné schvalovana. Po dalSim zkoumani moznosti bylo tedy zvoleno
nékolik alternativnich kanalli, jakymi byli respondenti dotazovani. Slo o zajmové
skupiny na socialnich sitich (Facebook, Instagram a predevs§im Twitter) a dale také
o primou distribuci skrze né&kolik obchodnikii SKODA AUTO Ceska republika.
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Z duvodu specifickych pozadavk( na parametry dotazovanych respondentl se
podafrilo ziskat 82 relevantnich odpovédi, tedy od takovych respondentd, ktefi spinili
véechna tfi kritéria. Nebyli a nejsou zaméstnanci firmy SKODA AUTO, v minulosti
jiz vybirali novy viiz znatky SKODA AUTO a pfi tomto vybé&ru sami nebo spolu

s prodejcem navstivili internetovy konfigurator a prosli jim.

Z hlediska sociodemografickych skupin se respondenti pfi vyplhovani dotazniku
radili podle pohlavi, véku a nejvyS$siho dosazeného vzdélani. Témér 70 %
dotazovanych tvofili muzi a to i pfes rovnomérnou distribuci dotaznikl. K tomuto
faktu mUzou prispét také vysledky aktualniho prizkumu Andrewa Boyla (2021),
ktery ukazuje srovnani zen a muzu ve vztahu ke koupi novych vozi. Mimo jiné je
jeho vysledkem prehled znacek, které muzi a zeny kupuji. Evropské vozy a vysokou
kvalitu spise preferuji muzi, zatimco zeny upfednostnuji spiSe nizsi cenu a tihnou
Castéji k asijskym znackam. Muzi také castéji sleduji design vozu a image
s modelem a celou znackou spojenou, zatimco zeny sleduji spise prakticnost vozu.
Z toho vyplyva, Ze vlastnosti modeld SKODA a marketingové a prodejni strategie

zna¢ky SKODA AUTO mohou mit vliv na vy$si kupni silu ze strany muz(.

VVékoveé zastoupeni bylo od 18 do 60 a vice let véku, nejvySe zastoupenou skupinou
byli v prizkumu zastupci z Fad milenial(. Vékové rozloZeni v dotaznikovém Setfeni
odpovida generacim zastoupenym napii¢ c¢eskym pracovnim trhem. Jde tedy

predevsim o respondenty, ktefi jsou ekonomicky aktivnimi ob&any Ceské republiky.

Vas vék:
82 odpovédi
® 18-29
@ 30-44
45 - 60
@60+

Zdroj: (vlastni vyzkum, 2021)

Obr. 5 Vékové zastoupeni respondentii dotaznikového Setreni
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Z hlediska dosazeného vzdélani se jednalo o vice nez polovinu respondentu
s vysokoskolskym vzdélanim. MUzeme se domnivat, Ze vyssi vzdélani je spojené
s naslednym vyssim aktivnim pfijmem daného ¢&lovéka v budoucnu. Ten muze mit
tedy nasledné s vyssSimi financemi také vy$si moznost koupé€ nového vozu pfimo
u autorizovaného prodejce automobill bez ohrozZeni vlastni finanéni stability. Témeéf
37 % dotazovanych pak mélo vystudovany néktery ze stfedoskolskych obort
s maturitnim diplomem, dalSich 8,5 % respondentt pak uvedlo, Ze ma dokoncéené

vy$sSi odborné vzdélani.

Samotné obsahové otazky v dotaznikovém Setfeni byly rozdélené na tfi sekce.
Prvni z nich byl ivod do samotné navstévy konfiguratoru, konkrétné byli respondenti
dotazani, kolikrat konfigurator pfi vybéru nového vozu SKODA navstivili a také jak
uziteny pro né& konfigurator pfi vybé&ru nového vozu SKODA byl. Pozitivnim
zjisténim byla vysoka uzite€nost konfiguratoru na celkové Skale 1 az 5 v podobé
hvézdiCkového hodnoceni, tedy hodnoceni 5 je nejlepSi a 1 hvézda je nejhorsi.
Témeér 90 % respondentl hodnotilo v ramci této otazky konfigurator na 4 nebo
5 hvézdiCek, coz je vysoké a velmi pozitivni hodnoceni. V pfipadé nizsiho
hodnoceni ¢i nespokojenosti respondenti vyuzili posledni otazky treti sekce k tomu,
aby v otevrené slovni odpovédi vyjadfili nedostatky konfiguratoru a sva doporuceni

konkrétnich zmeén.

Jak uziteény pro vas pfi vybéru vozu on-line konfigurator byl?

82 odpovédi

60

A0 44(53,7 %)

29 (35,4 %)

20

0(0 %) 1(1,2%) 2(9,8 %)

1 2 3 4 5

Zdroj: (vlastni vyzkum, 2021)

Obr. 6 Celkova uzitecnost webového konfiguratoru pro uzivatele
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Posledni otazkou z uvodni sekce obecné analyzy nastroje byl dotaz na pocet
navitév konfiguratoru dotazovanym respondentem pii vybéru vozu SKODA a prvni
otazkou navazujici sekce byl zjiStovan také zpusob, jakym se zakaznik dozvédél
o online konfiguratoru. Pres 40 % dotazovanych proslo konfiguratorem pfi vybéru
vozu pouze jednou, at' uz za pomoci prodejce nebo svépomoci. Pfes 85 %
respondentl celkové pak navstivilo konfigurator jednou nebo vicekrat, maximalné
véak tikrat. Casto se mohlo jednat o kontrolu sestaveného vozu od prodejce skrze
nacteni jeho platného ID Konfigurace, pfipadné o opétovnou konfiguraci stejného ¢i

podobného vozu s odstupem casu.

Kolikrat jste konfigurator navitivilla pfi vybirani vozu?

82 odpovédi

® Jednou
@ Maximalné trikrat
Opakované - vice nez thkrat

Odkud jste se dozvédélla, ze on-line konfigurator vozl SKODA existuje?

82 odpovédi

@ Od obchodnika SKODA

@ On-line, na webovych strankach firmy
SKODA

On-line, pfi viastnim vyhledavani
@ On-line, na socidlnich sitich
@ Jinak (od znamych, rodiny, apod.)

Zdroj: (vlastni vyzkum, 2021)

Obr. 7 Navstévnost a komunikace webového konfiguratoru
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Témér tretina respondentll se o webovém konfiguratoru dozvédéla skrze
konkrétniho obchodnika SKODA AUTO. Téméf 60 % respondentd se o ném
dozvédéla online, polovina z celkového poétu respondentu pak na internetovych
strankach zna¢ky SKODA AUTO nebo pii vlastnim vyhledavani na internetu.
Celkové je webova online reklama spole¢nosti SKODA AUTO velmi silng,
predevsim pak v rlznych obmérujicich se kampanich v prubéhu celého roku, a to
v prubéhu vyroby a prodeje vS§ech modelovych fad. PFi nabéhu nového modelu jsou
spustény reklamy na socialnich sitich, na samotnych internetovych strankach
prodejcl a také na nejriznéjsich partnerskych a dalsich relevantnich strankach. Jde
pfedevS§im o marketing materskych stranek vyrobce nebo také jiz zminované
call-to-action reklamy odkazujici pfimo na internetovy konfigurator novych vozu
SKODA AUTO.

Do sekce navaznosti a uziteCnosti konfiguratoru byla mimo jiné zarazena také
otazka na pouzivana zafizeni. Respondenti byli dotazani, zda pouzili pfi prohlizeni
konfiguratoru stolni pocitac ¢i notebook, tablet nebo mobilni telefon. Uzivatelé mohli
jako odpovéd vybrat vice moznosti. Pfes 90 % respondentl uvedlo, Ze konfigurator
prochazeli na svém pocitaci, at' uz na stolnim nebo na notebooku. Pouze sedm
respondentl prosli konfiguratorem na tabletu. Zajimavym poznatkem je, ze tyto
odpovedi koreluji s niz§im hodnocenim celkové uzite€¢nosti konfiguratoru, tedy 2 az
4 hvézdy. Je tedy mozné, ze zobrazeni a uzivatelska pfivétivost konfiguratoru je
nejméneé vhodna prave na tabletech. Pres 30 % respondentl pak konfigurator proslo
na svém mobilnim telefonu. Aplikace funguje ve veskerych dostupnych prohlizecich
a to jak na operacnim systému Android, tak i na iOS a mnoha dalSich. Nej¢astégji
pokud na predchozi otazku, odkud se respondent dozvédél o konfiguratoru, bylo
zodpovézeno, e od obchodnika SKODA, tento respondent pak odpovidal, ze

webovy konfigurator prochazel pfedevsim na pocitaci.

DuUlezitymi otdzkami v této sekci bylo poradi, ve kterém respondenti prochazeli
samotnou konfiguraci vozu a vjakém by ji idealné radi prochazeli. Jak bylo
vysvétleno v pfedchozich kapitolach, konfigurator je takzvané stepless a Ize se
v ramci néj pomoci menu na pravé strané (viz obrazek nize) presouvat dopredu

i zpétné mezi kroky, jednotlivé vybéry ménit, ale také nékteré kroky uplné vynechat.
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Zvolte si svou barvu Stuperi vybavy

Barva

pro model FABIA Kola

Interiér
Vybrané barvy

bila Moon 13 900 K& Motor

Dopliikova vybava

Sluzby

Souhrn

FABIA

STYLE

1.0 TSI 70 kW 5-stup. mech.

ZMENIT MODEL

403 800 K&

2926 Ke
e - - GALERE

. e : ot MOZNOSTI FINANCOVANI
UNI BARVY METALICKE BARVY COLOR CONCEPT CERNY COLOR CONCEPT SEDY

115 g/km
5,11/100km

VICE INFORMACH

ULOZIT

DALSI

Zdroj: (cc.skoda-auto.com, 2021)

Obr. 8 Nahled webového konfiguratoru a jeho kroku

Jako prvni se uzivateli po volbé modelu a pfichodu na tuto stranku zobrazi stupné
vybavy. Vétsina uzivatell se fidi logickou posloupnosti stranky a i presto, Ze nezna
vybavové stupné, ale chce si jako prvni napfiklad vybrat barvu, Casto nejprve
postupné odsouhlasi vybéry jednotlivych sekci, nez se na sekci barvy postupné
dostane. VétSina dotazovanych tedy v danou chvili konfiguratorem prochazela
postupné tak, jak je vystaveny. Jejich idealni predstava se ale ¢asto od aktualniho
stavu liSila. Prvnimu kroku se vénovala vétsina respondentu, pfes 10 % z nich vSak
jako prvni krok presli na sekci Motor. V mnoha pfipadech maji, podle dalsi
navazujici otazky, lidé rozmyslenou motorizaci svého vysnéného vozu, méné casto
uz pak vybavovy stuper svého vozu. Vliv na to mize mit fakt, Ze kazda znacka ma
pro své modelové fady rizné stupné vybav, které se rliznorodé jmenuji a obsahuiji
vsemozné zakladni a doplikové vybavové prvky. Takova rozvétvenost vyzaduje
¢asto rozsahlé studium dané znacky a také jednotlivych modell, pro které dané
vybavové stupné patfi. Neni proto jednoduché se v téchto konkrétnich stupnich
vybav orientovat, pokud &lovék neni jiz vérnym zakaznikem SKODA AUTO. Pét
respondentl z této prvni sekce také nejprve preslo na sekci barvy. Prirozené je
z fad uzivateld kladen duraz nejen na pohodli a bezpeénost vozu, ale také

exteriérovou estetiCnost. K tomu neodmyslitelné patfi preferovana barva vozu.
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Zaroven jde o prvek, ktery zasadné upravi nahled na samotné strance konfiguratoru
a prispéje tak k blizsi vizualizaci samotného budouciho vozu. Sekce vybéru barvy
je pak hned druhym krokem v postupném prichodu konfiguratorem. Pro vétsSinu
uzivatell je tento krok praveé druhym krokem. Pokud ji respondent zvolil jako prvni,
ve vétsiné pripadl presel nasledné zpét na stupen vybavy a pokracoval konfiguraci
postupné. Nasledny krok vybéru kol je opét nejCastéji tretim krokem, pfipadné pro
nékteré respondenty Ctvrtym. Tento krok take prispiva vyrazne k zpfesnéni grafické
vizualizace konfigurovaného modelu, automobil je totiz vyobrazen primarneé zvenci
a to vprvni fadé zboku. Interiér je tfeti a posledni sekci ztéch uzivatelsky
jednodussich. Po vybéru barvy a kol jde o dalsi vcelku rychly krok, kde je vyobrazen
nahled interiéru vozu v pohledu ze zadnich sedadel na palubni desku a volant spolu
s pfednimi sedadly modelu. Uzivatel vybira pouze z nékolika moznosti. Tento krok
nejCastéji nasleduje pro respondenty po vybéru kol, je tedy Casto prochazen

postupné v ramci konfigurace tak, jak je konfigurator sestaven.

Zajimava situace nastava u dalsiho kroku, tedy u vybéru motorizace a pohonu
automobilu. Pouze tfi étvrtiny respondent’ dodrzeli tento krok jako paty v pofadi tak,
jak je zamysleny. Témér 10 % uzivatell méli tento vybér jasny a chtéli ho mit
vybrany jiz v prvnim kroku, 7 % pak preslo na tento krok hned jako druhy po stupni
vybavy. Ani jeden zrespondentl si tento krok nenechalo na pozdéj$i vybér.
Primarné se v dnesni dobé fidi¢i rozhoduji pfi koupi auta podle modelovych fad
a nasledné predevsim podle druhu pohonu a sily motoru. Ostatni prvky jsou sice
dulezité a mohou hrat kliCovou roli v porovnani s konkurenci, motorizace je vsak
Casto uz jasné vybranym kritériem uzivatele jesté pred samotnym vybérem.
V neposledni fadé 98 % uzivatell na Sestém misté prosli konfiguraci doplhkové
vybavy. Jde o nejslozZitéjsi krok s velkou komplexitou. SloZitosti jednotlivych bodu
byly vénovany dve otazky v dalSi sekci dotazniku. V predposlednim kroku vétsina
respondentl zUstala jiz v zamysleném poradi sekci a volila sluzby, nasledné pak
v poslednim kroku zhlédla souhrn své konfigurace. Zajimavym poznatkem je, ze
jednotky respondentt zvolily opaény postup. Po konfigurace celého fyzického vozu
presli uzivatelé na souhrn, aby si prohlédli veSkeré nakonfigurované prvky svého
vozu vcetné doplikovych vybav a predpokladané ceny. Jako posledni krok presli
respondenti na Sluzby. Zde pak vybirali mezi nékolika variantami prodlouzené

zaruky, mezi balicky prfedplacenych servisnich sluzeb a také dalSimi funkcemi.
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Témito online doplhky jsou napfiklad nékteré aplikace souvisejici s infotainmentem

vozu, jako jsou napfiklad SKODA Connect nebo funkce vzdaleného piistupu.

Nasledujici otazka méla stejné parametry vybéru odpovédi, tedy sefazeni
jednotlivych krok( konfigurace od prvni po osmou sekci, jako otazka predchozi.
Neslo uz vSak o zjisténi realného prlchodu konfiguratorem, ale o preferovany
postup aplikaci v situaci, kdy by mohl uzivatel sekce mezi sebou zaménit tak, aby
ma samoziejme jiné preference a také ma jiny pohled na rozhodovani o jednotlivych
parametrech. 70 % respondentl uvedlo, Ze je pro né vybér stupné vybavy
krokem vybér motorizace. Jak jiz bylo zminéno, v evropskych zemich je ¢astym
prvkem konfigurace, ktery je jiz pfedem rozmysSleny a na ktery uzivatel cili, pravé
pohon automobilu a sila motoru. Nabizi se proto otazka, zda nespojit motorizaci
a vybavové stupné do jednoho kroku v ramci konfiguratoru. Z danych vybavovych
stupnU se v§ak odvozuji nabizené motorizace, napfiklad RS varianta modelu bude
nabizet silngjsi naftovy i benzinovy motor. Proto je posloupnost téchto dvou kroku
logicka tak, jak je aktualné zobrazovana, i kdyz mUze byt pro nékteré uzivatele
nepohodlna. Barva je pak nejroztristénéjSi sekci s ohledem na logické umisténi
v konfiguratoru. Vice nez tfetina respondentl souhlasi s umisténim na tfetim misté.
Témér tfetina respondentll by ale sekci Barva uvitala na druhém misté. Jde
prfedevsSim o takové uzivatele, ktefi volili jako prvni krok motorizaci. Kola byla pak
nejCastéji umisténa jako nasledny krok po vybéru barvy a po nich byl ¢asto zvolen
Interiér. Sekce motor byla, jak jiz bylo zminéno, ¢asto upfednosthiovana na prvnim
misté, pfipadné byla zafazena na druhé misto hned za Stupen vybavy. Na svém
originalnim patém misté v konfiguraci byla umisténa pouze ve 27 % pfripadl.
Doplrikova vybava byla nasledné ve vétsiné pripadl zarazena na své plvodni Sesté
misto, pripadné se radila v nékterych pfipadech do prvni trojice jako treti a to
v modelech Motor — Stupen vybavy — Doplhkova vybava. Je pfiznaéné, ze po
vybéru vybavového stupné si chce uzivatel rovnou vybrat i vSechny detailni prvky
nadstandardni vybavy a dalSich jednotlivych prvkl funkénosti, bezpecnosti
a pohodli svého vozu. Az poté takovi respondenti zaradili do konfigurace exteriérové
prvky vozu, jakymi jsou barva nebo kola. Ve vice nez 10 % pfipadu pak respondenti

pozadovali vyménu pfedposledniho kroku Sluzby a posledniho kroku Souhrn.
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DUvodem tohoto jevu je jiz zminéné prohlédnuti viastni konfigurace vozidla jako
takového a az poté doplnéni o nadstandardni sluzby, jako napfiklad prodlouzena
zaruka nebo predplatné aplikace SKODA Connect. Castym jevem bylo zvolené
poradi Motor — Barva — Kola — Interiér — Stupen vybavy — Doplfikova vybava. Tento
postup zvolilo pfiblizné 5 % respondentl a muze znacit upfednostnéni jednodussich

vvvvvv

jsou stupen vybavy a doplrikova vybava, na konec sestavovani vozu.

Dal$i otazkou v sekci Navaznost a uzite¢nost konfiguratoru byla volba parametru
vozu, které mél dany uzivatel jiz pevné rozmyslené jesté predtim, nez do
konfiguratoru vstoupil. NejCastéjsi odpovédi byla v tomto pfipadé jiz zmifovana
motorizace, coz potvrzuje predpoklad, ktery byl jiz reSeny v této kapitole. Zajemci
Casto nemaji presnou predstavu o vSech detailech doplhkové vybavy (pod 5 %)
nebo o sluzbach, které chtéji ke svému vozu zakoupit (pod 5 %). Maji ale predstavu
o preferovaném pohonu a také o typu motoru, ktery ve svém automobilu chtéji. Pres
66 % respondentl ma také presnou predstavu o tom, jakou barvu bude mit jejich
automobil. Mezi nejéastéji kupované barvy voz podle internich priizkum& SKODA
stale patfi bila a €erna, na dalSich mistech se pak umistuje Seda a stfibrna.
V neposledni fadé byl jiz ¢asto rozmyslenym parametrem stupen vybavy a to
pravdépodobné pouze v pfipadé vérmych zakazniki SKODA AUTO, ktefi dobre

znaji vybavové stupné a védi, co konfigurace s danym stupném vybavy obsahuiji.

Ktere z parametr( vozu jste mél/a uz pevné rozmysleng, kdyz jste do konfiguratoru
vstoupil/a? (pokud zadny, nevypliujte)

68 odpovédi

Stupenf vybavy 34 (50 %)

Barva 45 (66,2 %)

Kola

G (8,8 %)
Interiér 45,9 %)
Motor 54 (79,4 %)
Doplrikova vybava 3 (4,4 %)

Sluzby 3 (44 %)

Zdroj: (vlastni vyzkum, 2021)

Obr. 9 Prehled jiz predem rozmyslenych parametri vozu
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Zajimavym poznatkem je, ze 14 % respondentl nevybralo v této otazce zadny
parametr. Internetovi uzivatelé si v mnoha pfipadech konfigurator oteviou pouze za
Ugelem zjisténi kompletnich moznosti vyb&ru vozu SKODA a jejich vzajemné
navaznosti. Podle nasledujici otazky jde o témérf 40 % zakazniku, ktefi si automobil
konfiguruji pro predstavu o portfoliu SKODA a jeho kombinovatelnosti. PFiblizné
20 % uzivateld pak ma za cil ziskat na konci sestavovani vozu zminované
ID Konfigurace, na zakladé kterého si svUj viz mohou nasledné u obchodnika
objednat. Témér polovina respondentl konfiguratorem prochazi také pro svou
vlastni pfedstavu o své idealni konfiguraci nového vozu SKODA. Tfi &tvrtiny vSech
respondentl pak také vyuzivaji tuto aplikaci predev$im proto, aby se dozvédéli
alespon pribliznou cenu jejich idealniho vysnéného vozu znacky SKODA. Cenikové
ceny Casto nejsou presné, jsou jen velmi zhruba uréené a vétsinou se zobrazuje

nejniz§i mozna cena za zakladni konfiguraci formou napftiklad ,jiz od 150 tisic".

V neposledni fadé dotaznikové Setfeni obsahovalo sekci pouzitelnosti
konfiguratoru. V této posledni Casti Setfeni se nachazeli celkem Ctyfi otazky, prvni
dvé byly s volbou odpovédi, dalsi dvé oteviené ke slovni odpovédi. V prvnich
otazkach mél uzivatel vybrat, ktery z krok konfiguratoru byl pro néj nejjednodussi
Prekvapivym zjisténim jisté bylo, ze se za nejjednodussi krok nepovazuje Souhrn,
nybrz Barva. | pfesto, ze je souhrnny pfehled o zvolené konfiguraci pouze
vizualizaci celkového sestaveného vozu a krokem, ktery nevyzaduje jiz zadnou
interakci, Castéji respondenti volili jako nejsnazsi krok vybér barvy. Vliv na tento fakt
muze mit vizualni jednoduchost kroku Barva, kde je auto zobrazené z nékolika Uhl
a pfi vybéru barvy se zobrazeny model na danou barvu zméni. Jednotlivé odstiny
lakll jsou také rozfazené do kategorii podle metalickych barev a uni barev. Druhym
nejsnazsim krokem v ramci procesu sestavovani vozu je pro uzivatele vybér kol.
Opét jde o pIné vizualizovany vybér. Typy a tvary kol jsou v této sekci fazeny podle
velikosti a je zde prehledné zobrazen jejich design. Motor je pak ve vysledcich této
otazky na tfetim misté. Zrejmym duvodem je pro mnoho lidi jiz obeznameni

s motorizaci svého planovaného vozu a tedy rychlost vybéru v ramci tohoto kroku.
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Ktery z kroku konfiguratoru byl pro vas nejsnazsi?

82 odpovédi

|

Ktery z kroku konfiguratoru byl pro vas nejtézsi?

82 odpovédi

Zdroj: (vlastni vyzkum, 2021)

Nejslozitéjsi ¢asti konfiguratoru je pak pro nadpoloviéni vétsinu respondentl vybér
doplnkové vybavy. Tento krok je nejkomplexnéjsi a v ramci jednoduchého designu
a uzivatelské privétivosti konfiguratoru nejzdlouhavéjsi ze vSech krokl. Potencialy
souvisejici se zjednodusenim této sekce jsou dale definovany v nasledujici kapitole.
nejde o tak jednoduchy krok jakym je vybér barvy nebo typu kol. Je tomu tak proto,
ze prvky v tomto kroku nejsou tak dobife hmatatelné a pro spoustu lidi proto nejsou
dobre Citelné. Neni také ze stranky zfejmé, jak dlouhou a obsahlou zaruku a v jakém

rozsahu ziskava zakaznik pfi odmitnuti vybéru nabizené prodlouzené zaruky.
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Nebo napfiklad pokud pfi odmitnuti vybéru tfiletého predplatného sluzby SKODA
Connect ziska alespon jeden rok nebo zda zadny pfistup do dané aplikace
nedostane. V neposledni fadé je Castym problémem krok Stupen vybavy a to
prfedevsSim pro nové uzivatele, ktefi jeSté pojmy, jakymi jsou Ambition, Style nebo

RS, dost dobre neznaiji.

Velmi zajimavé je z celkového pohledu na konfigurator srovnani dvou hlavnich
generacnich skupin z pohledu digitalnich nastroji a dnesni rychle se rozvijejici
doby. Jde o takzvané digital immigrants a digital natives. Pro ucely této prace Ize za
prislusnika kategorie digital natives povazovat kazdého respondenta, ktery vybral
v otazce véku kategorii 18 az 29 let nebo 30 az 44 let. Jedna se tedy témér o 80 %
oslovenych zakaznikl. Takovi lidé se narodili v obdobi digitalizace nebo v ni
vyrUstali a je pro né tedy bézné zit Zivot v pfitomnosti technologii. Nemaji vétsi
problémy se ucit nové véci a s dalsimi pfichazejicimi technologiemi pracovat. Jsou
Casto vrychlé technologické dobé spokojeni. Naopak do kategorie digital
immigrants patfi ostatni respondenti, kterym je 45 let a vice. Tito respondenti tvofi
priblizné 20 % dotazanych uzivatell. Takovi lidé se ¢asto hure prizplsobuji rychlym
zménam a nejsou si pfilis jisti v bézném pouzivani technologii. Preferuji osobni
setkani a pisemnou komunikaci. Ve vysledcich je vidét korelace mezi vékovym
zafazenim a osobnim pristupem ke konfiguratoru. Témér dvé tretiny respondentt
z kategorie digital immigrants se seznamily s konfiguratorem diky obchodnikovi.
VétsSina z nich také konfiguratorem prosla pouze jednou a méla jiz pfedem vice
vybranych prvkl svého idealniho vozu. To znaci vétsi rozhodnost téchto jedincu
a naslednou pfipadnou pomoc od obchodnika hned po prvotnim sestaveni
konfigurace. To potvrzuji také oteviené odpovédi téchto jedincl. Ti jako nasledny
krok po pruchodu konfiguratorem preferuji odeslani konfigurace obchodnikovi
a jeho zapojeni do dalsich krokl. Na druhé strané digital natives si preji moznost
rovnou si vUz objednat, nechat si vz pfistavit pfed dim nebo také zaplatit celou

¢astku za kupovany vlz predem kartou.

3.3 Analyza slabych mist a potencialu

Nejvétsim potencidlem samotného konfiguratoru je podle respondentl v$ech
veékovych kategorii dotaznikového Setfeni bezesporu sekce doplhkové vybavy.
Tento krok v konfiguraci je velmi komplexni a obsahuje mnoho moznosti vybéru.

V uvodu tohoto kroku se nachazi ¢ast ,K modelu doporu€ujeme zakoupit také®.
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V této Casti se nachazi balicky ¢asto se stupném vybavy spojované. Take jde Casto
o pakety piimo znackou SKODA AUTO doporuéené. Takovych pakettl je zde pouze
nékolik, v pfipadé modelu Fabia aktualné jen Ctyfi. Pod timto uvodem se pak
nachazi blok akénich paketl, tedy bali¢kl jednotlivych prvk( vybav, které maji

k sobé blizko svou povahou.

K modelu FABIA doporucujeme zakoupit take

- o 24 25 000 K¢
o Style Plus o + GALERIE %
¥ 64 Kc &z

- »

Komfort a multimédia

T ——
a M “

Parkovaci kamera Dvouzonova Bezdratovy
vzadu klimatizace SmartLink
Climatronic

7 500 K& 49 K&/ més 10000 KE 55 K&/ més 1100 K€ = K&/ méas

PRIDAT PRIDAT PRIDAT

Zdroj: (cc.skoda-auto.com, 2021)

Obr. 11 Nahled sekce Doplnkova vybava v konfiguratoru

MuUze jit napfiklad o Navi paket, ktery obsahuje infotainment s integrovanou
navigaci, digitalni asistentku Lauru nebo také bezdratové pripojeni mobilniho
telefonu. DalsSim takovym digitalnim paketem je Konektivita, tedy baliCek, ktery
obsahuje nejen bezdratové pfipojeni mobilniho telefonu k vozu, ale také mimo jiné
nabizi nabijeci box na mobilni telefon, ktery se nachazi v prostoru pod
infotainmentem. Pod témito doporu¢ovanymi a nasledné do bali¢kd slou¢enymi
prvky vybav se pak nachazi jiz rozsahlé seznamy jednotlivych vybavovych prvkd.

Kazdy znich je vybaven grafickym vyobrazenim, cenou a tlaitkem ,Pridat’.
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Jednotlivé prvky jsou pak fazeny do mensich sekci pro lepsi prehlednost stranky.
Patfi mezi né mimo jiné oddil Komfort a multimédia, Bezpeci a pozitek z jizdy nebo
také skupina vybav Prakti¢nost a pfislusenstvi. Pfi pohybu po strance vzdy ve vrchni
¢asti konfiguratoru zUstava nabidka paketl doporu¢enych pfimo od znacéky, viz
obrazek 11 na predchozi strané. Tento krok je vSak i pres svou relativni prehlednost
opusti. Ddvodem, pro¢ tomu tak je, muze byt také nizsi vizualizace prvkd vybavy.
V konfiguratoru jsou do tohoto kroku zahrnuty nahledy jednotlivych funkci a prvku
vybavy v podobé fotografii vozu z pfislusného uhlu nebo pfimo daného prvku
vybavy, pokud to jeho povaha umozriuje. Napfiklad panoramaticka stfecha je
vyobrazena fotografii vozu z pohledu shora, bezkliCové odemykani pak fotografii
levych prednich dvefi, které prave ridi¢ otevira. Poprvé v tomto kroku vSak neni
zobrazen cely konfigurovany vlz, ale pouze dané prvky a pakety. Pfitom nékteré
prvky jsou abstraktni (napriklad parkovaci kamera nebo alarm) a i pres kvalitni
vizualizaci si uzivatel nedokaze pIné predstavit jejich povahu, pokud s témito prvky
vybavy nema jiz osobni zkusenost. Nabizi se proto vyuziti vétSiho baliCkovani
a shlukovani prvkl do jednotlivych celkl, jako je tomu napfiklad u nékterych
asijskych a dalSich automobilovych znacek. Bohuzel tato mnohoc&etnost prvku, které
si uzivatel mize v ramci konfigurace nového vozu v aplikaci zvolit, je dana povahou
celé automobilové skupiny Volkswagen Group a také specifickou poptavkou
pfichazejici od evropskych zakazniku. | kdyz se tedy muze jevit nabidka v tomto
kroku nékterym uzivatellm jako pfili§ slozita a neprehledna, jeji komplexita plné
odpovida poptavce. Tato slozitost nabidky je vykoupena mnoha moznostmi vybéru

vzhledu, bezpeénostnich i komfortnich prvkd budouciho nového vozu SKODA.

Podle zpétné vazby z dotaznikového Setfeni by mnozi uzivatelé uvitali 3D zobrazeni
vozu nebo pfipadné virtualni prohlidku vozu ve finalni konfiguraci. Zajimavosti jisté
je, ze se jedna v naprosté vétsiné o prislusniky vékové kategorie digital natives,
ktefi jsou zvykli na digitalni nastroje. Prohlédnout si automobil ve 3D nebo pomoci
virtualni reality by uvitalo podle otevienych odpovédi téméf 20 % respondentu.
Jejich vize je 3D zobrazeni vozu, prohlidka vozu v 360 stupriovém pohledu nebo
také osobni prohlidka a otestovani vozu prostrednictvim virtualni reality. Idealni
situaci je pro vétsinu téchto respondentt vyobrazeni vozu tak, aby mohl uzivatel viz

libovolné otacet a sledovat veskeré detaily exteriéru i interiéru automobilu.
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V odpovédich se vyskytuji pfani virtualniho zobrazeni prvku interiéru jak z pohledu
fidiCe, tak z pohledu tfeti osoby. Cilem je, aby mél uzivatel moznost si auto i zevnitf
prohlédnout z pozice vSech pasazérl. Na zakladé rozhovoru s expertem je
sestaveni 3D zobrazeni vozu v aktudlni situaci mimo soucasné technologické
moznosti webového konfiguratoru. Kombinaci pro virtualni realitu je pfili§ mnoho,
v fFadech miliard, a takové datové podklady v aktualnim vyvojovém prostredi
konfiguratoru neni umoznéno vytvorit. Konfigurator je vystaven na platformé, ktera
je spravovana Volkswagen Group a je jiz desitky let stejna. Rozsahlé inovace jsou

Casto také velmi drahé ve srovnani s poctem zajemcu, ktefi by tato feseni ocenili.

Dal$im poznatkem nékolika uzivatell je nepfijemné ruseni designu stranky
rozsahlymi popisky, jakymi jsou napfiklad zfeknuti se odpovédnosti, viz obrazek
nize. Respondenti uvedli, ze tento text je zde vlozen tak malym pismem, ze nelze
ani na pocitaci v zobrazeni na celou stranku preCist a to ubira znacce na
verohodnosti. | kdyz nejde o texty, které by jakkoliv ohrozovali budouciho majitele
vozu, jsou pro uzivatele rusivé a bylo by podle nich lepsi, kdyby byly skryté.
Takovym pfikladem jsou pravni upozornéni, které |ze také vidét na obrazku, jejichz
zneéni je skryté pod znakem informaci a pro zobrazeni celého znéni je nutné na tento
prvek na strance aktivné kliknout. Konkrétni text v sekci Interiér, ktery je zobrazeny
nize, hovofi o pravech znacky kdykoliv zménit cenu, barvy i technicka data modelt
zde zobrazenych a popsanych. Také se distancuje od rlzného vzhledu barev
a vyvazeni bilé, které zavisi na individualnim nastaveni monitoru. Tyto informace
souvisi se skutednosti, ze webovy konfigurator SKODA je jen zobrazovacim

nastrojem. Finalni konfiguraci musi zakaznik konzultovat s konkrétnim prodejcem.

BARVA INTERIERU

~ 4 m T -!S"*‘.; o 4 "”’

\ \ LN
Spoletnost SKODA AUTO 2. si vyhrange pravo zmény ceny, barvy 2 technickgjch dit modelil 2de zobrazengch 3 popsanjch. Poutite obrasky sou istsatnl 2 maj posse mformatived charaktes
Autofi servers s vyhrang pravo chyb zapesuy 3 ol Vihied basey 2 vyvadend bfe zavest na indivickusingn narstawend montor.

PRAVNI UPOZORNENI

Zdroj: (cc.skoda-auto.com, 2021)

Obr. 12 Priklad drobného textu na strance konfiguratoru
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Nékolik respondentl uvedlo, Ze by uvitali nahled sekce Souhrn v pribéhu celé
konfigurace. Po pravé strané je pfi sestavovani vozu vzdy viditelna vybrana
motorizace a také celkova cena vozu, kterd se v prlUbéhu sestavovani neustale
aktualizuje. Neni vSak vidét vybrana doplrikova vybava nebo sluzby a v kroku
doplhkové vybavy neni napriklad vidét vybrana barva vozu ani jeho cely nahled.
Bylo by proto podle respondentl vhodné umistit nahled aktualné sestaveného vozu
na pravou stranu webového konfiguratoru, pfipadné mit mimo motorizaci také
pfehled o vSech aktualné vybranych parametrech vozu. Vzhledem ke stepless
vlastnosti konfiguratoru je vSak na misté jednodussi design konfiguratoru, a to i na
ukor chybéjicich detailll na okraji stranky, protoze na jedno kliknuti si uzivatel mize

kdykoliv v pribéhu sestavovani sekci Souhrn jednoduse zobrazit.

Zajimavym poznatkem priblizné pétiny dotazovanych je Spatna dostupnost
kontaktnich Udaju. Jak jiz bylo analyzovano v kapitole Vystupy rozhovoru na strané
33, v samotném konfiguratoru se pfi sestavovani vozu nenachazi na strance ani
kontaktni udaje ani odkaz na telefonickou nebo e-mailovou podporu. Respondenti
uvadéli jako idealni pomoc v konfiguratoru pfitomnost chatbota nebo live chat
s pracovnikem telefonické podpory. Pod spoleénosti SKODA AUTO je také
aktualné spravovan a nabizen virtualni asistent Laura, kterého také jeden
z respondentt dotazniku ve své odpovédi zminil. Jde o digitalniho hlasového
asistenta, ktery pomaha fidi¢im v ovladani vozu hlasovymi pfikazy. Aktualné se
nachazi ve vybranych vozech SKODA s pFislugnou vybavou nebo je mozné si ji do
vozu pfikoupit v ramci nadstandardni doplfkoveé vybavy, napfiklad v paketu Navi.
V budoucnu véak bude také dostupna na strankach SKODA AUTO a bude pomahat
uzivatellm orientovat se na strance. Nabizi se proto potencial zaintegrovat tuto
asistentku také do SKODA konfiguratoru, aby byla napomocna pfi vybéru
jednotlivych prvkd vybavy, véetné té doplrfikové. Mohla by pfi spravném vyvoji také
vyresit problémy spojené s nulovymi polozkami, o kterych bylo také hovoreno
v provedeném rozhovoru. Upozornila by uzivatele na nespravnou kombinaci
konfigurace a navigaci po strance by mohla zna¢né usnadnit. Mimo hlasového
asistenta se nabizi chatbot, ktery by nikoli hlasovou, ale pisemnou formou v chatu
na pravé dolni hrané stranky, pomahal uzivateli s prlchodem strankou
a zodpovedeél pripadné jeho dotazy. Co se vSak tyka samotné infolinky a telefonické

podpory, ta je samozfejmé v provozu a je zakaznikim neustéale pIné k dispozici.
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Jeji kontakt je pouze ukryty hloubéji na strance, nez by bylo idealni. Bylo by tedy
vhodné umistit kontakty do paticky webového konfiguratoru napfiklad tak, jak jsou

zobrazeny na strankach spoleénosti SKODA AUTO, jak je vidét na obrazku nize.

Infolinka E-mail

800 600 000 infoline@skoda-auto.cz Kontaktni formular

Navitivie  KONFIGURATOR  MAJITPRODEICE  CENIKY A KATALOGY  TESTOVACI JiZDA  E-SHOP

Zdroj: (www.skoda-auto.cz, 2021)

Obr. 13 Kontaktni udaje v patiéce webovych stranek SKODA AUTO

Nejlepsi variantou se vSak v aktualni situaci nabizi pfidani live chatu s infolinkou,
a to formou chatového okénka opét v pravé spodni Casti stranky konfiguratoru.
Ptislusnik infolinky SKODA AUTO by zde odpovidal na otazky, které zakaznik
v danou chvilima, a pomohl by mu projit celou konfiguraci vozu. Podobné chatovaci
dopliky se vyskytuji na mnoha strankach nejen obchodU, ale také nejrliznéjSich
sluzeb, jako napfiklad Alza, Dame jidlo a dalSi. Aktualné vzhledem k anonymité dat
nelze uzivatele napfimo kontaktovat ze strany znacky ani obchodnika, ale ani
z pozice infolinky. Spole¢nost nema pfistup k udajim zajemce a i pfes registraci
do konfiguratoru a stim spojenou znalost vybavovych prvkl a sluzeb nemUze
zakaznikovi nabidnout zadnou pomoc, dokud o ni zakaznik aktivné nepozada.
To muze uzivatel provést telefonnim hovorem ¢&i e-mailovou komunikaci odeslanou
na podporu SKODA AUTO, pfipadné rovnou na konkrétniho obchodnika. V pripadé
budouci efektivni deanonymizaci dat by bylo nejjednodussi cestou pfidani zadosti
o kontaktni udaje jiz v uvodu do registracniho formulare, ktery aktualné obsahuje
pouze zadost o zadani e-mailu a hesla uzivatele. Zminény chatbot nebo live chat
se zakaznickou podporou by také mohl byt vhodnym nastrojem k rychlé a v€asné
komunikaci se zakaznikem a tedy také k podchyceni jeho zajmu témeér okamzitym
kontaktem od nejbliz§iho obchodnika SKODA.

V neposledni fadé respondenti uvadéli prani, ze by uvitali pfehled o tom, zda je
jejich nakonfigurovany viz skladem u nékterého obchodnika. Vzhledem k aktualnim

dlouhym vyrobnim Ihitam je samoziejmé, Ze lidé nechtéji tak dlouho na viz ¢ekat.
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Chtéji automobil vlastnit v Fadu tydnu, nikoli vyssich jednotek az desitek meésicu.
Podobna funkce ale v konfiguratoru aktualné je. Nachazi se v poslednim kroku

Souhrn a nazyva se Vozidla k okamzitému odbéru. Nejde tedy o stejné konfigurace.

Vozidla k okamzZitému odbéru

P — KODIAG STYLE
E 2,0TDI 110 kW 7-stup. automat.

1137 300 K&

O Louda Auto a.s.

Rezervovano ﬂ
ﬂ KODIAGQ STYLE
2,0TDI 110 kW 7-stup. automat.

887 700 K& (1-081-806KE)

Q@ AUTO-BAYER, sro.

Q KODIAGQ STYLE
2,0TDI 110 kW 7-stup. automat.

1319 000 Ké (43884068

Q@ AUTOTREND, spol.s ro.
< Zobrazit vSechna vozidla )

Zdroj: (cc.skoda-auto.com, 2021)

Obr. 14 Seznam skladovych vozu v poslednim kroku konfigurace

Uzivatel zde mUze nalézt nejblizsi konfigurace v fadach aktualné vyrobenych
a dostupnych vozu, které jsou skladem u nékterého z obchodnikd v dané zemi. Je
ojedinélé, aby nektera z téchto konfiguraci byla totozna se sestavenym vysnénym
vozem, jde ale o nejblizs§i mozné aktualné vyrobené vozy. Bylo by proto vhodné do
konfiguratoru doplnit funkci srovnavani vozu. Tento prvek se v konfiguratoru
nachazi, ale pouze pro ucely srovnani uzivatelem sestavenych konfiguraci mezi
sebou. V pfipadé nalezeni podobného skladového vozu by uzivateli pomohlo
jednoduse v tabulce vidét, ¢im se jeho nakonfigurovany viz lisi od tohoto

doporucovaného skladového vozu, ktery je jeho sestavenému velmi podobny.
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Usnadnilo a zrychlilo by to zajemci praci s konfiguraci a mohl by rychleji kontaktovat

prodejce, ktefi maji dana auta skladem ve svych showroomech.

Dva respondenti zminili nepfitomnost nabidky pojisténi. V ramci sekce Sluzby je
zakaznikovi nabidnuty nadstandardni servis a prodlouzena zaruka, nikoli vSak
havarijni pojisténi vozu Ci jakékoliv pfipojisténi. Konfigurator neni spojen s zadnou
konkrétni pojistovnou, proto nelze nabizet presné cenové rozmezi sluzeb pojisténi,
stejné jako mésicni ceny v pfipadé financovani pres leasingovou spolec¢nost. Bylo
by idealni moci zaintegrovat do konfiguratoru srovnani nabidek rliznych pojistoven
nebo alespon odkaz ¢i velmi pribliznou cenu, kterou dany uzivatel za pojisténi
zaplati. VesSkeré poplatky za pojisténi vozu se vsak poji také s vékem a zkusenostmi
potencialniho vlastnika i uzivatele. Vhledem ke zmifované anonymizaci stranek

tedy neni aktualné zadny zpUsob, jak tuto funkcionalitu do konfiguratoru zapojit.

Zminovanym chybgjicim prvkem je také celkova cena vozu ve formé meésicnich
splatek v pripadé pofizeni na splatky pres leasingovou spole¢nost. V konfiguratoru
je aktualné dedikované misto pro toto Cislo, nicméné v tuto chvili obsahuje pouze
text ,Jiz brzy*. SKODA AUTO neni vyhradnim sprostfedkovatelem financovani
automobild, nicméné ma partnerskou spole¢nost SKOFin, ktera tyto sluzby nabizi.
Bylo by vhodné poskytnout alespon priblizné ceny leasingu nabizenych vozU.
Samotny vyrobce v8ak nemuze prodejcim ani zakaznikim diktovat, kde a za jakych
podminek by mélo byt vozidlo prodano &i koupeno. SKODA AUTO miize pouze
stanovovat doporuCenou cenu pro zakaznika a veskeré dalSi parametry uz
stanovuje obchodni partner. Je tedy opodstatnénég, ze se v konfiguratoru tyto cena
nezobrazuji. Bylo by vSak pro zakaznika vhodné ukazat alespon pfibliznou cenu
nebo rozmezi od nejlevnéjsiho po nejdrazsi mozné financovani daného modelu.
Stejné jako v pfipadé nabidek pojisténi by mohl byt v konfiguratoru pritomny odkaz
na nestranné srovnani nabizenych leasingovych smiluv a jejich podminek,
zkuSenosti s jednotlivymi pojistovnami a pfipadné také na pfiblizné finan¢ni nabidky
dle dostupnych dat z internetovych stranek jednotlivych firem nabizejicich pojisténi.

Neméla by ale byt upfednosthovana firma SKOFin z jiz diskutovanych divod.
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4 Navrhy a doporuéeni k rozvoiji digitalnich touchpoint

Webovy konfigurator je jednim z mnoha touchpointl na zakaznické cesté z pohledu
zajemce o novy viz znaéky SKODA AUTO. Se samotnou znagkou se &lovék viak
setka uz na pocatku své cesty k novému vozu, jesté pred samotnym uvédomeénim
potfeby. Vidi reklamy v televizi a Cte si pfispévky na socialnich sitich. Projizdi také

fyzicky kolem billboardovych reklam zobrazujicich nejnovéjsi verzi jednoho modelu.

&

~ SKODA

SIMPLY CLEVER

Zdroj: (interni zdroj SKODA AUTO, 2021)

Obr. 15 Navrh reklamy na model Kodiaq s odkazem v podobé QR kédu

Na tomto billboardu mulze pro digitalizaci tohoto konkrétniho touchpointu byt
napfiklad vioZzeny QR kod, ktery spolujezdec v jedoucim automobilu miUze nadist
pomoci svého mobilniho telefonu a dostat se tak na stranky vyrobce SKODA AUTO
nebo pfimo do konfiguratoru novych vozu. Samotny kéd musi v této situaci byt na
billboardu dostate¢né velky, aby byl jednoduSe a rychle Citelny fotoaparatem
zgjemce. Tyto QR kédy Ize umistit také na jina mista, kde se vyuziva plakatova,
bannerova nebo také novinova a dalsi reklama. Mlze se jednat napfiklad o reklamu
v metru, na lavicce na zastavce MHD nebo napfiklad v asopisech a novinach.
Pokud je takovato reklama vytvarena poutavé a stru¢ne, ziska si pozornost a mnozi

lidé si QR kéd nactou, aby se na internetu dozvédeli o produktu vice informaci.

Ve fazi vybéru nového vozu Clovék hleda na internetu recenze na konkrétni
modelové specifikace novych vozl. Témto nazorim ¢asto velmi nasloucha a fidi se
jimi. Je tedy vice nez vhodné se vénovat prezentovani zpétné vazby na veskerych

jiz zminénych platformach, kterymi je mimo jiné také webové rozhrani Google.
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Pfi vyhledani konkrétniho obchodnika SKODA na Google Maps nebo pfimo ve
vyhledavacim nastroji se zobrazi vysledky formou jednotlivych Google My Business
karet. Na této karté mohou zakaznici zanechat zpétnou vazbu ve formé hodnoceni
1 az 5 hvézdicek, ale také slovni zpétnou vazbu. MUze jit o zkusenost se sluzbami
servisu, nazor na prodejni schopnosti, nabizenou cenu nebo zkusenosti s vykupem
starého vozu. Kazdy obchodnik by mél reagovat na vSechny recenze, i ty bez
slovniho hodnoceni. Veskeré tyto odpovédi jsou uzivateli velmi pozitivné vnimany
a zapojeni obchodnika v t&chto konverzacich je podle internich priizkum( SKODA
AUTO spolu s celkovym hodnocenim dealerstvi Casto vysoce hodnocenym

parametrem pfi vybéru mezi jednotlivymi obchodniky.

- Autorizovany # Napsatreceni
prodejce SKODA
4: 3 38 recenzi
: - Jan Maregek
. B 7 recenzi - 11 fotek
- Autorizovany prod 9 i
prodejce é KODA Oce.ﬁuji skvélé }e'dném'a—zkuéenosl sewism’hf: ;forijldce pi;ma Euf:’élk?. vk1er5"ji?1kc jediny z Us\u:."eng'/ch
servist poznal zavadu uZ po telefonu a na misté nasledné na pockani opravil. Mohu doporugit
Web Trasa Ulozit 1l Libisem
43 38 recenzi Google
d QOdpovéd majitele pied 9 mésici
Prodej automobili v Praze Dobry den pane Mareiku, dékujeme za Vade hodnoceni, vdZime si jej a panu Bufakovi vie radi

vyFidime. Tym

Moznosti sluzeb: Nakupy v obchodé - Viyzvednuti v prodejné

Adresa: Jiiii Milochovec
Oteviraci doba: Zavieno - Otevira: 8 pa~ o | reeenze pred 3 masic
Telefon: TotélIni selhani servisu-Nikdyw':
Navrhnéte Gpravu i Libisem

Odpovéd majitele pied 3 mésici

Dabry den pane Milochovée, dékujeme za Vas komentaf. Je nam lito, Ze jste nebyl spokojeny a radi
bychom s Vami situaci dofesili. Ozvéte se ndm prosim na nase Zakaznické centrum - tel
Dékujeme tym

Znate toto misto? Podélte se o nejnovéjsi informace

Zdroj: (www.google.com, 2021)

Obr. 16 Google My Business karta jednoho z prodejcti SKODA AUTO

Je potieba, aby se kazdy obchodnik vénoval stejné kvalitné své Google My

Business karté, jako se vénuje zakaznikim, ktefi fyzicky pfijdou do jeho prodejny.

Kdyz se &lovék rozhodne pro zakoupeni vozu od znagky SKODA oproti konkurenci,
Casto se dostava na doporuceni svého okoli nebo konkrétniho obchodnika do
konfiguratoru novych voz(. Tento nastroj je pIné digitalni a obsahuje mnozstvi
uzite€nych informaci. Je prfedevsim efektivnim nastrojem pro potencialni zakazniky,

ktery umozriuje upresnéni pfedstavy o konfiguracich a cenach nabizenych modelU.

56


http://www.google.com

Pro vylepSeni tohoto nastroje by bylo vhodné ho graficky zjednodusit a pfidat nekolik
funkcionalit, které byly doporuceny respondenty zpracovaného dotaznikového
Setreni. Jde mimo jiné o uzivatelska zjednoduseni prostfedi, kterymi jsou napriklad
lepsi prehlednost doplhkovych vybav, lepsi viditelnost kontaktnich udajl nebo také
upozadéni doplrikovych drobnych textd o pravnich zodpoveédnostech. K pohodiné
prichodnosti webovym konfiguratorem by také zfejmé pomohla integrace zivého
chatu s pracovnikem zakaznické linky, pfipadné pfitomnost virtualniho asistenta
nebo chatbota. Ten by mohl zakaznikovi odpovédét na veskeré pripadné otazky
a pomoci mu tak bez problému jeho konfiguraci Uspésné dokonéit. V neposledni
radé by v konfiguratoru mohla byt zanesena informace o aktualnich vyrobnich
lhatach. Nedostatek materidll je velmi diskutovanym problémem po celém svété
a doba vyroby nového vozu se oproti minulym rokim vyrazné prodlouzila. Proto by
bylo v dneSni dobé vhodnym krokem do konfiguratoru pfidat pfedpokladanou
vyrobni dobu daného vozu v konkrétni konfiguraci, pfipadné alespon pfiblizny
vyrobni tyden vybraného modelu v konkrétni motorizaci bez doplrikové vybavy.
S tim souvisi zobrazeni aktualnich skladovych vozu, které by mohly obsahovat
moznost srovnani s aktualné vybranou specifikaci vozu. Ta by zakaznikovi
umoznila Iépe se rozhodnout, zda je skladovy viz jeho pfedstavé podobny, kterymi
prvky se od vysnéného vozu liSi a tedy zda je skladovy viz pro néj tou spravnou
volbou. Také by pro uzivatele bylo méné naroéné procesem projit, kdyby byl v kroku
Sluzby Iépe popsan kazdy nabizeny prvek jednotlivé. Uzivatellm pfedevsim chybi
vycCet zakladnich prvkul, které jsou v ptuvodni konfiguraci vozu bez nadstandardnich
sluzeb obsazené. At uz se jedna o zakladni zaruéni lhaty a podminky nebo ceny
servisnich sluzeb, zakaznik by seznameni s nimi uvital pfed kontaktem s prodejcem

jiz v tomto kroku konfiguratoru.

vvvvvv

pfi koupi vozidla do osobniho ¢i firemniho vlastnictvi. Lidé Casto hledaji odhad vyse
splatky pfi financovani vozu pres leasingovou smlouvu nebo také pfi zapujceni
automobilu na urcité obdobi pomoci operativniho leasingu. V konfiguratoru by tedy
bylo vhodné zobrazit alespon pfibliznou vySi splatky pfi takovém financovani.
Nejlepsim partnerem pro vypocet takové ceny je spoleénost SKOFin, ale v pfipadé
nestrannosti znacky SKODA je mozné napsat cenu prdmérnou veskerym nabidkam

na aktualnim trhu leasingovych spolecnosti.
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Po tomto prichodu webové aplikace pro sestaveni nového vozu muize nasledovat
hned nékolik moznosti dalsiho postupu. Jednou z nich je kontaktovani prodejce

s konkrétni konfiguraci. Dal$i moznosti je zadost o testovaci jizdu pres formular.

Testovaci jizda

Zajimate se o model znacky SKODA? Tak proc si neobjednat testovaci jizdu? *

G FABIA

mieees OCTAVIA COMBI

KAROQ

KODIAQ

SUPERB

bbbk

SUPERB COMBI

ENYAQ IV

[

Vage kontaktni informace

Jméno * Prijmeni *

E-mailova adresa * @ Kontaktni telefon * @

@

Zdroj: (cc.skoda-auto.com, 2021)

Obr. 17 Formular podani zadosti o testovaci jizdu ve SKODA konfiguratoru

Ten je umistén v poslednim kroku konfigurace, ale je zde uzivateli nabidnuto vybrat
pouze jeden z aktualné vyrabénych modell, nikoli vSéak odeslani poptavky na
zakladé jeho konkrétni specifikace. Zadouci je na zakladé vysledkd z vyzkumu
zafadit do moznosti testovacich jizd seznam skladovych vozU. V takovém pripadé
by mél uzivatel moznost zazadat o osobni prohlédnuti a vyzkouseni konkrétniho jiz

vyrobeného vozu, o ktery by pfipadné mél zajem.
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Pokud je zakaznik jiz majitelem vozu SKODA, aktivné ho pouziva a sam si na viz
i na samotnou znacku vytvari svlj nazor a zkusenosti. Pokud ma takovy uzivatel
Uget v aplikaci MySKODA, komunikuje i v tuto chvili digitainé s vyrobcem SKODA
AUTO a také s jeho obchodniky. Tato aplikace umoznuje Fidi€lm pomoci svého
mobilniho telefonu napfiklad odemknout ¢i zamknout vozidlo na dalku, otevfit také
kufr auta a napfiklad ovladat klimatizaci &i topeni. Novinkou v této oblasti je
funkcionalita doru¢ovani do kufru. Tuto moznost nabizi v tuto chvili smluvni partnefi
Alza a Rohlik.cz. Nejnové&jsi elektromobil SKODA Enyaq ma svou variaci této
aplikace a nabizi spoustu zajimavych funkci. ,Designéri a vyzkumnici se spojili se
stovkami zakaznikl, aby |épe porozuméli jejich potfebam v oblasti elektromobility

a mohli tak navrhnout jest& intuitivnéjsi rozhrani. (SKODA Storyboard, 2021)

reddot award 2021
best of the best

Zdroj: (www.skoda-storyboard.com, 2021)

Obr. 18 Prostredi aplikace MySKODA pri propojeni s modelem Enyaq

V MySKODA ma uzivatel také zadaného svého preferovaného & automaticky
nejblizsiho servisniho partnera. Aplikace dokaze pfi detekované zavadé Ci hranici
vysokého poctu najetych kilometrl kontaktovat servis a zazadat tak o rezervaci
konkrétni schlzky. Pro model Enyaq se vSak aktualné na zakladé testovani rlznych

registraci nenachazi v aplikaci jiné funkce, nez pfehled nabijeni a sluzby navigace.
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Uzivatelé jsou zvykli na standard dalkového zamykani vozu nebo pfi hledani
automobilu na parkovisti na funkce houkani a blikani. Tyto funkcionality by mohly
byt do budoucna pro rozvoj této aplikace také integrované pro model Enyaq, stejné

jako jsou dostupné pro ostatni modely.

V cesté Zivotnosti automobilu nasledné nastava chvile, kdy je nutné viz vyménit za
novy. V pfipadé pronajmuti vozu pomoci financovani pres operativni leasing je
v tuto chvili jedinou moznosti rezervace terminu vraceni aktualniho vozu a pripadné
vyzvednuti nového automobilu komunikace pfes telefon nebo pfipadné pres e-mail
se zakaznickym centrem SKODA AUTO. Nabizi se vétsi digitalizace tohoto
touchpointu. Jednou z cest je integrace téchto Ihit platnosti smlouvy o zapUjcce
automobilu do aplikace MySKODA. V takovém pfipadé by aplikace stejnou cestou,
jakou zjistuje a upozoriuje na nutny servis, provedla pfi blizicim se konci pronajmu
vozu rezervaci terminu v zakaznickém centru. Stejné tak by mohla v€as upozornit
na koncici leasing v dobé, kdy se vyplati jiz objednat viz novy v souvislosti
s aktualné platnymi vyrobnimi IhGtami. Vyrazné by tak pomohla uzivatelskému
pohodli a predesla by nespokojenosti s dlouhymi IhGtami a pfipadnou nutnosti

prodluzovani leasingové smlouvy.
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Zaver

| kdyz stale nejcastéji sklonovanym problémem automobilek zUstavaji dlouhé
dodaci |lhaty, poptavka po novych vozech je stéle vysoka. Digitalizace je proto
jednoznacné cestou budoucnosti a s ohledem na aktualni situaci ve svété se
neustale zrychluje nastup novych technologii. Cilem této prace bylo analyzovat
zakaznickou cestu pfi koupi nového vozu SKODA a také detailni poznani jednoho

z hlavnich digitalnich nastrojd znagky SKODA, webového konfiguratoru.

Prace poskytuje v prvni kapitole nejen teoreticky prehled zakaznické cesty obecné,
ale také vysvétleni specifik zakaznické zkusenosti a rozhodovaciho procesu
zakaznika konkrétné v automobilovém odvétvi. Cesté zakaznika se vénuje se
zaméfenim na digitalni aspekty komunikace se znackou. DalSi kapitola je
pfedevSim souhrnem obsahu zakaznické cesty konkrétné zakaznika kupujicicho
novy viiz znaéky SKODA. Pojednava také o zakaznické spokojenosti s produkty

a sluzbami SKODA AUTO a zpUsobech jejich monitorovani a vyhodnocovani.

Soucasti treti kapitoly je pak samotny empiricky vyzkum zaméreny konkrétné na
jeden z digitalnich touchpointll zakaznické cesty, kterym je konfigurator novych
vozu. Pro detailni poznani tohoto nastroje byl proveden rozhovor se zaméstnancem
SKODA AUTO, ktery se aktivngé podili na vyvoji internetového konfiguratoru.
Nahravka tohoto rozhovoru byla archivovana a jeji prepis je soucasti pfilohy této
diplomové prace. Rozhovor byl vyznamnym vstupem pro mnohé analyzy a také pro
sestaveni nasledné distribuovanych dotaznikl. Pomoci dotaznikového vyzkumu
byli nasledné osloveni zakaznici, ktefi vyuzili pfi vybéru svého vozu SKODA tento
internetovy nastroj. V ramci vystupl byla nasledné zjisténa potencialni slaba mista,
jejichz vylepseni by mohlo vést ke zvySeni zakaznické spokojenosti a zlepseni
uzivatelského zazitku pfi prichodu timto digitalnim touchpointem. Podklady
poslouzily také k vytvofeni navrhii zmén v ramci samotného konfiguratoru. Soucéasti
prace jsou také navrhy a doporuceni krozvoji nékterych dalSich digitalnich

touchpointtl na zakaznické cesté koupé& nového vozu SKODA.
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Pfiloha 1 Pfepis rozhovoru s expertem na SKODA konfigurator

Pro zaCatek bych rada védéla, na jakéem misté stoji z VaSeho pohledu konfigurator
v zékaznické cesté k ndkupu nového vozu SKODA?

V soucasné chvili je car configurator systém ¢&i aplikace, ktera je vystavena na
samostatné adrese a je prolinkovana strankami importért nebo i dealerli. Neni na
prvotnim misté z pohledu cesty zakaznika, vétSina zakaznikl, ktera dneska hleda
cenu, tak porad prechazi na web daného importéra, jde na home page, zapne
modelovou stranku, vidi tam v PDFku stazeny cenik, podiva se na cenik a odchazi.
Konfigurator tim, ze ale funguje jako datovy zdroj vétSiné téch webovych stranek,
tak je dllezity prave z toho datového uhlu pohledu. Je dilezité si uvédomit, Ze ten
konfigurator dnes ve své podstaté neobsahuje tlacitko ,buy“. Je to jakysi pfepis PDF
katalogu, ktery jsme doposud distribuovali na trhy. Ve své podstaté je to porad
nastroj k podpore prodeje, neni to pfimy prodejni nastroj. Mozna by jim mél byt, ale
v tom pfipadeé by podle mé mél doznat zasadnich zmén, protoze dneska to flow téch
jednotlivych stranek, prestoze nejsou asi uplné logicky Spatné navrzeny, tak porad
muzou byt pfiliz Uzkym hrdlem na to, aby skrz né uzivatel prosel... Dneska podle
meé z pohledu zakaznika konfigurator neni na cesté zakaznika, je nékde v pozadi
a ve sve podstaté nehraje tu primarni roli v rozhodovacim procesu. | kdyz netvrdim,
ze uzivatel, ktery se o to auto zajima, do nej pak nedojde, ale z pohledu cesty
zakaznika mi ho dneska nestavime na piedestal a nestavime ho do popredi zajmu

toho zakaznika, mame ho porad néjak upozadény.
A jaké cesty ke konfiguratoru vedou?

To vyjmenovat z hlavy nebude jednoduchy. Je to hodné cross-linkama, takze
odkazy, ktery jsou skrz celej ten web, at uz v paticce nebo hlavi¢ce, pak jsou
CTACka, ktery jsou rtzné lozeny po tom webu, call to actions, ktery tfeba dneska
na modelovy strance jsou, at’ uz v tom mobilnim zobrazeni nebo v tom desktopovym
zobrazeni. B&zné mame interaktivni bary, ktery nam umoznujou jit do samotnyho
procesu konfigurace. Pak je to i na aplikaéni urovni, kdy néktery systémy si tahaji
data z konfiguratoru, ale zpatky i odkazuji uzivatele do konfiguratoru... Téch cest je
celkem dost, ale ve svy podstaté zadna neni postavena tak, ze byste do Googlu
napsala ,chci novou Fabii“ a prvni odkaz by byl odkaz, kterej by vas primo hodil na

stranku car configuratoru. To parametrizovani car configuratoru dneska existuje.
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Ale porad to asi jesté neni tak hluboky, aby ho search enginy preferovaly a nabizely

ho jako prvniho.
A jaké kroky po ném nasleduji z vaseho pohledu?

Po uspésny konfiguraci?... Ted budu trochu spekulovat. Myslim si, ze hodné
uzivatell potom, co projde konfiguraci, tak ve své podstaté jde do aplikace
skladovych vozU, potazmo v tom poslednim kroku konfigurace kde jsou ¢astokrat
uzivateli — musime si uvédomit situaci, dneska se moc nevyrabi auta, ze jo, diky
krizi, ktera existuje. Takze ten uzivatel, nez aby Cekal Castokrat i rok na to svoje
auto, tak je odkazan na jiz vyrobena auta, ta skladova, ktera jsou dnes promovana
na posledni strance toho konfiguratoru. Vy si slozite vas dream car, troSku kdyz
zascrollujete v ramci ty stranky, tak je tam nabidka vozl, ktery jsou pribuzny,
vozidla, ktera spliuji zakladni parametry s tou vasi vysnénou volbou. V ten moment
se dostavate do prostredi skladovych vozidel a ta skladova vozidla uz jsou pak
majetkem kazdého jednoho prodejce, coz jsou entity pod importérem na danym
trhu. A ty dealefi Castokrat uz umi vstoupit na néjaky kontakt. Tam se vlastné vytvari
kvalifikovany lead. Ten ale nerezonuje tak, ze ve chvili, kdy se na to pan X diva,
diva se na toho skladovyho Superba, tak by néjakymu dealerovi zvonil telefon s tim,
ze tohle je Cislo, na ktery mas zavolat panovi XY, diva se ti na Superba na tvych
skladovkach. Protoze je tam prosté anonymni uzivatel, neni tam ta deanonymizace,
porad je to teda lead, ktery projevuje zajem, ale je to na tom zakaznikovi, jestli udela
ten krok a zavola tomu prodejci. To procento tam porad neni vysoky, ta konverze je
tam relativné nizka. Nam se dlouhodobé nedarfi ve svy podstaté na zakladé
konfiguratoru Cloveka presvedcCit k nakupu. Konfigurator primarné dneska porad
slouzi k tomu, ze si uzivatelé vizualizujou tu komplexnost nabidky a srovnavaji ceny.
Takze oni ti uzivatelé si dokonce tisknou tu konfiguraci, pak si to polozi na stul
a ukazujou si ,hele mamo, to auto bude vypadat takhle a takhle®... Ale neda se fict,

ze z konfiguratoru by byla néjaka jasné definovana cesta.
A jak aktualné vyhodnocujete kvantitativni data o efektivnosti konfiguratoru?

Pro nas konfigurator a success rate je takzvana dokoncena konfigurace, Cili ze
uzivatel dojde do té posledni konfigurace a v podstaté ma to vozidlo. Je pak na ném,
jestli ho vytiskne, posle ho dealerovi, ulozi si ho v garazi, ale po nas dokoncena

konfigurace obnasi ty mandatorni kroky, které jsou tam v té pravé horni ¢asti menu.
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Kdyz jsou vSechny naplnéné, to znamena, ze u kazdého probéhla interakce. | jen
odkliknuti je pro nas interakce. Ten posledni krok pro nas vlastné znamena, ze
takovyhle lead je dokoncen, ten uzivatel tam projevil konkrétni zajem o konkrétni
vUz, a to je pro nas néjaka mira Uspéchu. Nedokonéené konfigurace jsou vétsinou
takové, kde ten uzivatel tfeba skonéi v pribéhu konfigurace, protoze se mu néco
nelibi, je nespokojeny, nebo nastala systémova chyba nebo i datova, to se stat
muze. Skoncil treba v zacykleni mimofadnych vybav, to se ob¢as stane, ze tam

chyba je. Tady uzivatel ve své podstaté opusti stranky a ¢astokrat se nevrati.

Muazete bliz specifikovat chyby, které nastanou, kvili kterym zakaznik skonci
konfiguraci a ze stranky odchazi?

Dejme tomu, ze systém jako takovy je navrzen tak, aby byl vzdy stoprocentné
prlchozi. To znamena tim, Ze ta modelova data, ta data, ktera tvori obsah toho car
configuratoru, jsou celkem dynamicky pinény, hodné se uzpUsobujou tomu, co dany
trh chce v rdmci svého trhu prodavat. Importér chce v ramci CR prodavat konkrétni
auta a rika, ze z modelové nabidky si vzdycky vybere konkrétni modely, konkrétni
stupné vybav, konkrétni motorizace, a ty pak musi uzpUsobit tomu, aby
v konfiguratoru byly vyzualizovatelny. Jsou importéfi, ktery si méni ten modelovy
program, ta data, na mési¢ni bazi, ¢esky importér to stiha tfikrat tydné. To
samoziejmé vede k tomu, ze tam muze byti zvySend chybovost. Kdyz je tam
zvysena chybovost, to pak usti v to, ze uzivatel si neni schopen dokoncit svou
konfiguraci, protoze si pfida néjakou polozku, ktera ma pak podminovanou né&jakou
dalSi polozku vybavy, Castokrat neviditelnou — vy si prosté date topeni do auta
a najednou potrebujete vétsi baterii, protoze to auto bude mit vétsi odbér, a to jsou
takzvané nulové polozky, ale musite to tam zakliknout, coz znamena uzivatelsky
discomfort, ale je to tam potreba. Kdyby ta chyba byla udélana v téch datech, ze
tam tfeba neni vynucena polozka té baterie, tak takova konfigurace je nevalidni,
neda se ukoncit, tudiz tam je takovahle chyba. Percentualné si myslim, ze dneska
téch chyb systémovych mame minimalni pocet, systém je opravdu i kontrolovan
zpétné, aby vétsina téch modelovych programu tam byla schopna projit. Nastava-li
nam chyba, ¢asto je to chyba zpUsobena lidskym faktorem a primarné na ty datovy
urovni, data téch jednotlivych trhl, tfeba u téch ¢echl jak to méni ¢asto, se proste
pak vinou chyby ty jednotlivy konfigurace stavaji nevalidni, tedy je nelze dokoncit.

Ale opét to nejsou desitky procent, jsou to jednotky procent, kdyze jde o chybovost.
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A ten pohled, Ze se zakaznikovi néco nelibi a proto tu stranku opousti?

v

Dneska nemame stranku feedbacku, tedy neni tam link, Ze ,zavolejte helpliné“. Na
spousté stranek je dneska chatbot, je vzdycky mozny do chat botu dat néjaky
alespori okamzity feedback i na systém jako je car configurator... sbér feedbacku
dneska tam nemame. Myslim, ze tam i dokonce byl, na nékterych trzich, Castokrat
se to pak stane spi$ takovym teréem kritiky, hodné uzivatell chce do toho auta
objednat néco, co neni technologicky mozné, to je dulezity fict, Ze kazdy auto, ktery
skrz car configurator je komunikovany, je auto, ktery je vzdycky na vyrobni lince
vyrobitelny. Nékteré polozky mimoradné vyroby jsou v kolizich, neni prosté mozné
mit svétly interiér a néjake tfeba ergonomicky top sedacky, ktery by byly vyhfivany.
Dneska tfeba Skodovka neumi nabidnout ergonomické sedacky se svétlou kizi do
Octavie. Neptejte se mé pro¢, muzete mit pouze ¢ernou kizi, nemuzete mit svétlou,
ale to vSechno vychazi zase z néjakych modelovych omezeni a z toho, co
produktovy marketing vklada do téch zdrojovych dat, se kterymi pak pracuje ten
importér. Tyhle konflikty by asi mohly byt teréem kritiky, dotazem uzivatel(...
Dneska tam prosté takova moznost neni. Existuje helpinka, kam je urcité mozny
zavolat, je spousta dalsich komunikacnich médii, jsou socialni sité, kde se uzivatelé
Castokrat i ptaji na problémy spojeny s car configuratorem... asi tam mUze byt

odkaz, myslim, ze i v pati¢ce konfiguratoru je.
Jak sbirate a vyhodnocujete informace o uZivatelské pouZitelnosti konfiguratoru?

Oni jsou dva typy téchto sbért feedbacku, jeden je vyloZzené uzivatelsky na drovni
UX / Ul, to znamena jak funguje cely rozhrani, ktery je uzivatelsky vystavény, jak
funguje ta obsluha toho prostfedi, kdy kolegové z UX/UI departmentu délaji
pravidelny testovani pouzitelnosti a ve svy podstaté navrhujou zlepseni pravée
z pohledu ergonomie nebo lepsi uzitelnosti ty aplikace, vétsi prichodnosti tou
aplikaci. Druhotnej je vétsi test, ten se déla pro néjaky datovy prehled, jde o survey,
ktera je pak soucasti testovani webu jako takového. Tam se vétSinou nejde do
hloubky, ale spis ze existuje konfigurator, Casto se rankuje ve vztahu ke konkurenci.
Tady teda nejde o to, ze bychom nedélali to porovnani, ale nejdeme asi tak do
hloubky, ze bychom se ptali na kazdy jeden dotaz a kazdou spokojenost jednoho
uzivatele. Ta navstévnost toho webu je dost vysoka, i ta nativni, tzn takova ta

pfirozena genericka, a nemame tady uplné hodné nespokojené uzivatele.
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Spis jsou nespokojeni s cenami a s tim, ze nékteré ty vybavy se z jejich pohledu

nedaji vyrobit. To je ale dan toho, co jsme schopny vyrobit.

Jak Casto, pokud na tom tedy déla oddéleni UX/UI, zpracovavate a implementujete
ty zmény vyplyvajici z jejich testovani?

Tady se to asi neda fict, ze je to zelezna pravidelnost, jde spis$ o to, ze existuje
backlog, kam se ve své podstaté neustale kumuluji rizné dotazy uzivatell od trha. ..
my neménime aplikaci na zakladé dotaz(i uzivatelld. My ménime aplikace na
zakladé dotazl trhl a trhy pro nas reprezentuji uzivatele. Takze pfijde-li Francie
s tim, ze maji zaznamenanych hodné stiznosti tfeba na interface car configuratoru
na jejich trhu, tak musi konkrétné pojmenovat co to je, jaky je to navrzeny zlepseni,
to musi pak projit nékolika koly schvalovani a ovéreni na strané HQ, protoze my
jsme vlastné centralni poskytovatel ty funkce — a dojdeme-li k pochopeni, ze ta
zmeéna je zadouci, tak ve chvili, kdy se nasadi, tak se opét nasazuje pro vSechny
trhy, ne vyhradné pro jeden trh. Tady funguje logika toho, ze ten systém ma byt
identicky pro vsechny trhy. Takze je to pravdu nahodilé, neexistuje tady pravidlo, ze
kazdy rok dvakrat. Jeden rok to udélame dvakrat, jednou vynechame, jeden rok to
udélame i tfikrat. Je to podle potreby, ten design obecné se pokousime ménit
kazdych cca 5 az 6 let. Ono to neni upIné levny, vyvinout cely skin a cely interface
toho rozhrani. Je ted mozné, Ze jsme pfed branou dalsi zmény. SKODA by méla

meénit svoje korporatni prvky, soucasti toho mozna bude i zména car configuratoru.

Jestli to chapu dobre, ta designova zména je komplet zména toho, jak ten web
vypada a CIl/CD, zapracovani nezavisle na téch mensich zménach co se tém lidem
libi nebo nelibi?

Je to o tom, Ze Skodovka — budu fabulovat — zmé&ni barvy na &ernou a jeji logo uz
nebude okfidleny Sip ale néco jiného, tak v tenhle moment to bude mit dopady do
toho jak funguje stranka, jak je strukturovana stranka, jak jsou strukturovany
aplikace kolem ty stranky, dokonce my jdeme trochu dal, jdeme do novy
technologie, ktera by méla poskytovat budouci webovy stranky, s tim se bavime
o otazce, jestli konfigurator tak jak dneska je z pohledu cesty zakaznika, tim ze je
vystaveny na samostatny doméné a neni prikryty pod desStnikem né&jakych

narodnich domén, by nam davalo smysl, aby se stal soucasti toho webu samotnyho.

70



Zkuste si to predstavit tak, ze jestli dneska mate car konfigurator jako stand-alone
aplikaci, tak cil by bylo vzit jednotlivy funkce ty aplikace a vlozit je, zaintegrovat je
do toho webu. MUzete si to jesté predstavit UpIné jinak, de facto Ze web by byl
postaveny kolem car konfiguratoru. Tak jak dneska mate flow téch jednotlivych
stranek, to co tam vidite, tak to se da rozbit na mensi prvky a to se da prestavéet
z toho horizontalni — vlastné dneska je cela ta aplikace postavena hodné nalezato,
tak se vlastné daji roztahnout do téch nekonecné scrollovanych stranek a ten
konfigurator by mohl doznat zasadnich uzivatelskych zmén. Ale to jsou z moznosti,

ktery tady ted zvazujeme, nechci fikat, Ze je to ta moznost, kterou pljdeme.

KdyzZ se vratim k pouZitelnosti a k té zpétné vazbé, muZete jmenovat nejcasté;si
mista v pruchodu konfiguratorem, o kterych vite, Ze z nich uzZivatelé odhazeji nebo

kvali nim vzdaji ten prichod?

Pfiznam se, ze tohle do detailu nevim, to bych musel ovéfit s tim tymem. Vim, ze
statistika existuje, ze to dynamicky ukazuje — zkuste si to predstavit jako Google
Analytics, ty vidite vzdycky jakoflow z néjaké domény a v téch jednotlivych krocich
myslim vidite tu bounce rate, miru opousténi stranky. Néco takového mame taky, ty
jednotlivé kroky, ale tim, ze ten konfigurator je tedka takzvané stepless, ty kroky
nejsou mandatorni, vy je muzete pfeskakovat, mlzete Fict ,mé zajima jen Octavia
a cervena, nic vic*, tak v kone¢ném vysledku — jsou uzivatelé, které by nezajimal
ani motor, prosté jen ,chci automatickou prevodovku, chci kombika, musi byt
Cervenej a tim konc€im“ — a v ten moment se vlastné nenaplni vSechny ty kroky té
konfigurace. Proto fikam, Ze pro nas je dllezity az ten posledni krok ty konfigurace,
kde to auto je slozeny, i s tim, ze to auto ma zakladni stupen ty vybavy. A tfeba mira
toho opousténi, je to rlzny. Nékdy uzivatel odejde na prvnim kroku, ze se nejsou
schopni rozhodnout, jestli chtéji combi nebo necombi, jsou uzivatelé, ktefi si neumi
poradit v motorech, jsou uzivatelé, ktery se nejcastéji hlavné utopi v ty mimoradny
vybave, ktera je komplexni a samozrejmé tady taky vidime, ze by bylo vhodny bauvit
se o vétsSim bali¢kovani — hodné asijskych firem, kdyz si koupite Toyotu, tak si ji
koupite s balickem zima nebo |éto, na tom to zacina a konci. Kdyz si date barvu,
tak tam mate tfi varianty vybéru, my téch moznosti mame mnohem vic, coz vyplyva
z toho, jak vlastné funguje némecky automobilovy svét. VW a Audi to nema jiny,
Mercedes to nema jiny, ta komplexnost téch vybav u nas je mnohem SirSi. Nechci

fict, ze na druhou stranu jsou ale ty mimoradny vybavy tim problémem.
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Rikam, my se snazime ten tool postavit tak, aby kazdy ten krok byl priichozi. Je to
o ty trp&livosti toho uZivatele co chce, tzn. v Cechéach skladat si auto je jakysi hobby,
co tam vSechno chci mit, protoze mam tam jasny budget, mam 750 tisic, s ¢im v§im
se do toho vejdu a lidi si to prosté zkousej a hrajou si. Kdybych byl fleetovej
zakaznik, tak naopak feknu ,mam 750 tisic, co vSechno mi do toho umite

nabidnout.“ Ty pfistupy jsou trochu rdzny per uzivatelska skupina.

S tim souvisi nejéastéjSi problémy s uZivatelnosti. Ktera mista v konfiguraci jsou

téz3i pro pochopeni tim zakaznikem?

Tam neni dotaznik, ktery by fikal ,ztratili ste se, mate problém*, tam ten dotaznik
fika, kdyz tam je néjaky prlzkum, tak je vétSinou cileny v konkrétnich otazkach,
netvrdim, Ze oddéleni, ktery ma na starosti data, by se ptalo téch uzivatel(l ,jste
spokojeni se strukturou dat*, tam se prosté bere, ze konfigurator je ve své podstaté
zobrazovaci prostredi, ktery jasné existuje, je defaultné navrzeny, doru€uje, co ma
dorucovat, a neni to ze by tam byl nezajem o pochopeni toho zakaznika, takhle to
neni, ale... ono to mnozstvi téch konfiguraci je tak velky a to oCekavani téch
uzivatell jsou tak strasné Siroky, Zze v urcity okamzik my to ve svy podstaté fezeme
a fikame ,tak, a tohle je nase chapani svéta“ a my se snazime vyhovét vétsiné.
Vnimame, ze je tam nékde chyba v kroku... data jsou jasny, datovy problémy se
musi prosté odstranit, datovy problémy feSi vzdycky importér sam, jsou-li
véfime v to, Zze konfigurator je vzdycky 100% prlchodny, alespori s timhle zamérem

jsme ho vzdy stavéli.

Kdyz se trochu odprostime od konkrétnich zakaznikd a podivame se na konfigurator

obecné, co je pro vas cil konfiguratoru a co povazujete za jeho uspésnost?

Pro nas bude cil, kdy ho pretavime vylozené do prodejniho nastroje. Bude tam
tlacitko ,BUY* a budeme schopni pres to méfit konkrétni lead to sales konverzi,
takze kolik jsme z téch leadl udélali de facto prodanych aut. To pro nas bude cil,
protoze dneska konfigurator jen zprostredkovava ten prodej, tam ted nejste schopna
Fict, kolik je kontribuce toho poolu k zisku ty firmy. My potfebujeme to dostat do téch
realnych Cisel, dneska jsou prosté estimaty, jde o to, ze ten zakaznik si vytvofi to
auto, zavola tomu dealerovi, znamena to, ze je to prodané auto? Teoreticky bychom

mohli fikat ano, ale praxe mUze byt jind. Nasim cilem je, aby tam byl online sales.
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Aby konfigurator jako takovy fungoval spole¢né s e-commerce, aby tam bylo jasny
prikazny navazani na sales jako takovej. Ve chvili, kdy tam tohle bude, tak mame
prodejni nastroj, ktery muze mit jasny KPI¢ka a ty KPI¢ka jsou validni napfi¢
znackou, napii¢ VWG. To je asi ted nasim cilem, udélat z toho nastroj, kterej je
schopnej produkovat jasny value. On dneska produkuje value, ale ¢astokrat to mize
dost pokulhavat. Kdybyste to chtéla rozcupovat na néjakym meetingu, tak tu Sanci

mate — tak my chceme, aby to tak nebylo.
Jak dojit k tomu, aby to tak nebylo?

Tak my tedka deélame na ty novy technologii, tak doufame, ze se zménou ty
technologie, ktera je planovana nékdy na pristi rok, bychom se mohli bavit 0 novym
konfiguratoru. VSechno je otédzka kapacit a toho, jak budeme schopni dat
dohromady vSechny jednotlivy dilCi celky. Ono to musi jit relativné rychle, protoze
kdyz se podivate na to, co se dnes déje na trhu s auty a dodavatelska krize, tak ve
svy podstaté jestli jesté pristi rok pfezijeme s tim, jak dneska vyrabime auta, tak si
myslim, ze v roce 2023 uz to nebude dost a budeme muset byt vic digitalni, nez
dnes, protoze ten zakaznik, ktery je postizeny covidem, bude jesté vic doma a bude
min chodit do kamennych showroom, a bude chtit co nejvétsi kus ty cesty uskutecnit
v digitalnim svété. Je dulezity fict, Ze tfeba v tyhle zemi si nemuzete auto koupit
online, protoze porad musime dojit na dopravni inspektorat a porad to auto musite
pfihlasit — a to je pofad néjakej proces, kterej je fyzickej, to znamena ve svy podstaté
tahle republika neumoznuje vyridit svoji agendu spojenou s nakupem vozidla
digitdlné. Mame tak nastavené zakony v CR. V nékterych zemich to tak uz je,
Castokrat je ale potfeba prokazat ,ja jsem uzivatel XY, tohle je moje vozidlo s timhle
VINkem* a dostanu poznavaci znacku, ktera je takovahle. Ty auta v téchto statech
budou porad vyzadovat pozornost — a specialné u toho auta, to je takova entita, kde
to bude nutné. Urcité bude mozné auto vybrat, zaplatit, ale to, co bude nasledovat

potom, bude Casto vyzadovat fyzickou interakci toho budouciho vlastnika.
A kromé dopravniho inspektoratu?

Vlastné dneska nemate zadny prekazky. Ono teda zaplatit z kreditni karty nebo
PayPalu zaplatit najednou 750 tisic za auto, to nevim, existuji néjaky bankovni
dohody a mate rlizny podminky EU a obecné bankovniho sektoru, zakon o prani

Spinavych penéz. Dalo by se hodné penéz asi hodné filtrovat a otacet pres tenhle
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digitalni business, protoze auto je komodita relativné drazsi. Je to néco jinyho
u pracek, je to fakt néco jinyho u auta. Dneska jednak nase poznani je takovy, ze
zakaznik od jisty vySe penéz, ktery mi dava, ten produkt chce vidét. Kdyz si pUjdete
koupit drahy boty za 50 tisic korun, taky si je asi nekliknete jen na e-shopu, taky
chcete vidét, jestli ta kize je pékna. U téch pracek to asi jesté zvladame, u ty
spotfebni elektroniky asi taky, ale u toho auta chcete asi mit néjaky pocit. Treba
i kdyz jsem byl v Asii, tam ta situace byla podobna. Asiati se Castokrat davaji za
pfiklad, jak jsou digitalni, ale to auto i oni kupodivu kupuji tak, ze navstivi showroom.
Tim netvrdim, Ze online nema cenu, vlbec, ma cenu. Ale spi$ jde o to mit zdravy
pfistup k tomu, co je online a neni online. Ja si myslim, ze pfehnané nakupovani
vseho online asi dozna zmén. Vidite, jak jsou lidi radi, kdyz se trochu uvolni covidovy
pravidla, ze chodi radi ven a nakupuiji si vlastni véci tim, ze se na né divaji a sahaji

si na né. VSechno online taky nakoupit nemuzete.

Je u zakaznika tou velkou prekazkou, Ze si nemuZe auto osahat v dealerstvi, kdyby

si ho mél zakoupit Ciste online?

Ono zalezi, jak bude fungovat budouci koncept dealert. Kdyz tfeba udélate ne tak
velka dealerstvi, kdy nebudete nutit ty soukromé subjekty, aby stavéli prebytek
hypotékou podlozenych drahych showroomd, ale nechate otevfit v shopping mallu
— coz nebyvaji levny prostory, Castokrat jsou drazsi, nez ty pole za mésty — ale
kdybyste je presvedcili, aby tam byl showroom nebo prostor, kde to auto bude
vystaveny nebo kus garazovych stani, kde bude zaparkovanych pét novych
Skodovek a vy si tam to auto budete moci to auto virtualné zabookovat a povozit se
v ném... Téch konceptd, jak zakaznikovi to auto ukazat, dorucit, pfivézt mu ho pred
kancelar, aby se o obédovy pauze s tim autem povozil hodinu, je vic — to auto
muzete chtit vyzkouset v redinych situacich, pfivezte mi auto na vikend, posadim
tam rodinu a uvidime, jestli se tam vejdeme i se svym harampadim, dojedeme
k babicce a vratime se a bude nebo nebude to ok. To jsou koncepty, ktery digital na
100 % poskytuje a bude v tom asi ta cesta, byt jesté bliz zakaznikovi, vic ty sluzby
personalizovat a ve svy podstaté ten nakup bude uz jen néjaka tfesniCka na dortu.
Samoziejmé tam jsou naklady, to auto musi pofad nékdo vyrobit, nékdo prepravit,
nékdo pfipravit k tomu prodeji — a nemyslim si, ze zakaznik bude chtit platit
o 10 tisic navic za to, Ze mu ho nékdo pfiveze pfed dim. To je podle mé véc, kterou

budeme muset dfiv nebo pozdéji taky fesit.
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A to aktualné je mozné, privézt pfed diim zakaznikovi auto na vikend?

Ano, nektefi prodejci to délaji, néktery maji i cenikovy ceny, kolik by stalo, kdyby
jakou sluzbu zakaznik vyzadal. Neni to pofad jesté standardem, Skodovka to
nepiredepisuje, aby to byl standard, ta doba podle mé pfijde, ale soucasné je to na
ochoté kazdyho z prodejcl. Ti vét$i prodejci a sité prodejct maji kupodivu vice
moznosti, protoze generuji vétsi zisk a tyhle provozni naklady jsou schopni Iépe
kryt. Maji pak vétsi sanci takovyhle on top sluzby nabizet. Dneska ten dealer umi to
auto pfihlasit, umi poslat pracovni silu na ten inspektorat a pak vam to auto pfivézt
pfed dum s masli, SPZkou, predaji vam techni¢ak, zasalutujou a vy mate auto pro

nékoho z vasich blizkych, i to se da udélat. To uz dneska existuje...
Ale teda na bazi dobrovolnosti.

Neni to predpis, je to tak, ze ten dealer kdyz chce prodat, musi hledat novy cesty
a tohle je nova alternativni cesta, jak se k tomu dostat. Neni to tak, ze Skodovka
fikd ,musite auta prodavat timto zplUsobem®. Ty procesy jsou zmapovany, na
druhou stranu nemUzete diktovat prodejcim, jak maji prodavat auta, protoze jsou
rzny blokovy vyjimky na urovni EU, kde jsou doporuéeny cesty prodeje a vyrobce

automobill ma ¢astokrat svazany ruce.
Blokové vyjimky na urovni Evropské unie ?

Ano, ty vam de facto definuji pravidla, podle kterych mlzete prodavat, pravidla, za
kterych muUzete fidit ten prodej. NemUzete ve svy podstaté fikat dealerim, jak maji
prodavat auta. Ve chvili, kdy dealer to auto koupi, tak je jeho majetkem. Tak to
funguje, SKODA AUTO vyrobi, importér — tedy dovozce automobill do zemé — ty
auta prekoupi, pak je proda dealerovi, coz je jeho konkrétni subjekt na tom trhu, ten
ho pak prodd koncovymu zakaznikovi. Ve svy podstaté SKODA AUTO Miada
Boleslav nema vliv na to, ze Auto Opat v Opavé prodava auto pan Novakovi. To je
prosté auto dealera, ktery ho prodava zakaznikovi, a tam Skodovka nemuze fict
Opatovi prodej to auto tak a tak”. MUze ale dat néjaké smérnice, pravidla, ve kterych
se ma ten dealer pohybovat, aby tam bylo zadostiu€inéni, kdy se splni néjaky
kvalitativni a kvantitativni parametry. Nemudze mu ale fikat, jakou na tom auté ma
mit marzi, co mlze délat, mUze vydat jen néjaky obecny doporuéeni a to véechno

podléha pravidlim, ktery jsou dany ze strany EU.
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Pohybovat se v ramci smérnic znamena pro dealera co?

Musi byt definované néjaké mantinely, existuji kvalitativni parametry, ktery fikaji, co
se musi splnit, aby vozidlo bylo uvedeno spravneé do provozu, co se na tom vozidle
musi zprovoznit, co se musi vysvétlit, tfeba pfedavka uzivatele. Predstava toho, ze
si koupite auto a dostanete jen klicky, by nemuselo z pohledu EU byt dost. Ve své
podstaté musi tomu uzivateli dat jakysi jednoduchy briefing nebo trénink toho, jak
se to auto ma ovladat. Je to néco podobného jako v Americe, kdy davali ko¢ky do
mikrovinek a fikali ,nebylo tam napsano, ze ko¢ka nemulze vybuchnout, tak s tim
autem je to podobny. Pokud byste nerekli ,kdyz nabourate a nebudete mit pasy, tak
se zabijete” tak ve svy podstaté vy jste pak vini, nedali jste dostatecny brief. S tou
prvni predavkou se tohle vzdycky déje, kdyz mate poprodejni servis, tak jednotlivy
bezpeénostni a komfortni prvky jsou tak vysvétleny. Ten majitel prochazi ty kroky

a vy se tak zbavite ty zodpovédnosti.

Které kroky nebo situace v nakupu vozu z toho offline svéta jsou podle vas navazné

na konfigurator?

Konfigurator donedavna mél — a asi mit bude — interface pro dealersky prodej. On
tim, ze je aktualni a vzdy je poplatny tomu modelovymu roku a modelovym datum
toho daného trhu, tak muze slouzit i jako jakysi pfedpis k objednavani. Jak jsem
fikal, kazdy vUz z konfiguratoru je vyrobitelny, kazda ta konfigurace ma unikatni ID
a tohle ID kdyz pak zadate na nékolika trzich do jejich objednavaciho systému
ordering management, tak tohle ID se vam doparuje skrze vyrobni systémy
s konkrétni objednavkou a dealer si mUze skrze tohle ID takhle zadat to auto do
vyroby, jednoduse to zakazniku objednat. Nedéje se to v konfiguratoru, ale v téch
objednacich systémech. Tahle sluzba existuje na nékolika trzich, ne na vSech,
protoze ne vSechny trhy pouzivaji jednotny objednavaci systém, ktery skodovka
doporucuije, je to tfeba spojené s multibrandovosti (vice zna¢kovosti) téch dealert.
Prodavaji tteba Dacii, Peugeot, SKODA, Fiat, museli by mit za $kodovku tenhle
systém, tak maji jiny systém, Castokrat je unikatni a jejich. Je to technologicka lobby
Castokrat. Jak moc je relevantni... ja se na to divam tak, ze konfigurator by idealné
mél byt jedinym zdrojem toho, jak dealer auto popisuje a objednava, protoze tam je
vzdycky ta pravda, ktera je platna v ten dany okamzik. Myslim si, ze tam jesté
nejsme a mame-li tam byt, znamena to programovani toho interfacu pfimo pro

prodejce, coz nam muze zabrat néjaky ¢as a v souc¢asny chvili se o tom uvazuje.
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Nemyslim si ale, ze je to na pofadu dne, protoze s tim sou¢asnym konfiguratorem
a tim systémem co tam je, je prodejce schopen délat tu voji praci. Domluvime-li se
ve firmé&, ze mame jit o ten krok dal, tak pak je to uz spi$ na néjaky pospojovani
s tim OMD, s vystavenim tohohle objednavaciho systému v komfortnéjsi podobé.
To se pak bavime asi ne o konfiguratoru, ale o téch OMD systémech a pak
synchronizaci téch obou tooll vici sobé. To je zase néjaka proces, ktery musi byt
ve Skodovce a v koncernu v(i&i sobé allignovany. Neni to jen o tom, ze Skodovka
se rozhodne. Ty kroky jsou dnes hodné pospojovany, ve VW je ten proces hodné
unifikovanej. Spoustu véci, ktery budeme takhle délat, musi byt sladény na
groupovy urovni, to znamena vSechny znacky. Nedavalo by teda smysl, aby
Skodovka méla pFistup k tyhle problematice jiny, nez tfeba Audi a jeété jiny nez VW.
To by byla zbyte¢na vétsi zatéz pro ty prodejce a to nechceme.

Aktualné maji jiny pristup?

Maiji, ono kdyz bychom se bavili o téch DMS, dealer management systémech, tam
ta Cislovka je blizka 260, téch druhU je strasné moc, ¢asto je to tak, Ze co dealerska
skupina, to jedno DMSo. Maji to propojeny se svym billingem, se svoji fakturaci, se
svym skladovym hospodarstvim, maji to napojeny na after sales sluzby... neexistuje
tu zase néjaky dogma, co se ma pouzivat. Je tu néjaky doporuceni EU, kdy ¢asto
néktery tooly nemUzete diktovat. Kdybyste diktovali jeden tool, tak bychom méli
vyhradni postaveni, a to je ¢astokrat trnem v oku EU. Je to jako browsery v pocitaci,
Microsoft taky musel umoznit ostatnim alternativnim prohlize¢d, aby byly soucasti
instalace. Podobné je to tady, musite umoznit prodejclm ve své podstaté si vybrat
nastroje, ktery potfebuje k tomu, aby mohl délat svij business. Coz z pohledu

dealert dava smysl, ne tak uz z pohledu znacky. Tam by se hodilo mit demokracii.

Kromé toho objednani a interakce s dealerem, jaké jsou podle vas dalsi offline kroky
nebo situace, které by pripadné $ly zjednodusit nebo zlepsit?

Ja nechci fikat offline a online, ja si myslim, ze kazda cesta, ktera je, ma svou etapu
v tom digitalnim a i v tom realnym svétem. To, ze za¢nu u Googlu a pak prejdu do
toho dealerstvi a pak skonCim u srovnavace pojisténi a pak skoncim v pojistovné a
nasledné v leeasingovy firmeé — je to prosté o tom, jaky zivot ten uzivatel zije a jaka
je ta jeho cesta. To striktni oddélovani tady nedava smysl. Kazdy utvar je online

i offline, mate jen jinou skladbu téch nastrojl, o ktery se starate.
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Ja jsem zastancem toho, ze my bychom méli mit tooly ve své podstaté tak flexibilni
a tak robustné postaveny, aby byly multiplatformovy. Ja kdyz se podivam na priklad
Spotify, ktery v podstaté umi bézet na zachodovym prkynku, to si bézi na cemkoliv,
tak to je ta flexibilita, kterou my bychom méli mit s nasima nastrojema. Ja kdyz vidim
chytry televize, ktery jsou plny aplikaci, tak si fikam proC prosté nemame aplikaci
konfigurator nebo jako ,Postav si me®, prosté chytry televizi Samsung, LG, jakykoliv,
ze by to byla nejstahovanéjsi aplikace netvrdim, ale pro¢ by tam nemohla byt?
A proc prosté v chytry televizi nemuUze byt jako webovy obsah, ktery se bude tahat
z centralniho zdroje. Kdyz se tfeba vecer nechces divat na televizi, pro¢ by se Clovek
nemohl koukat na to, jak si sklada auto. Téch moznosti, kudy jit, je hrozné moc. Je
to o tom, byt spis efektivni a jasné vidét, co vam pfinese nejvétsi efekt. Dneska ten
pocita¢ v podobé desktopu, to je must. Mit konfigurator ani ne zjednodusenej, ale
mit ho spravné fungujici v rozliseni pro tablet a mobil je taky must, to je prosté
povinny. Ve chvili, kdy tyhle zakladni pravidla pinite, tak pak se bavime o riznych
alternativach. Ja si myslim, ze herni konzole je dal§i moznost, pro¢ prosté nemuzu
skoCit do konfiguratoru pres herni konzoli, to jsme se bavili s lidma se Sony
a Microsoftu, néktery jejich herni tituly by mohly po konfiguraci auta umoznit si tam
pak jezdit to rallye, mohlo by to obsahovat ty auta, pak uz tfeba jen si skocit do toho
konfiguratoru. Téch moznosti, jak se to da délat, je N, na druhou stranu kdyz tam
s tim ty 14 lety kluci jezdi — ale oni teda jezdi i tatinkové — tak pak musite védét, vici
komu cilite. Vim, ze vychovavat si mlady je dobry, na druhou stranu vime, jaky je
dnes vztah mladych lidi k autu, je to koule u nohy, auto uz neznamena symbol
svobody, jako to bylo prfed 20 nebo 30 lety. Auto znamena problém a hodné mladych
lidi ho mit nechce. Proto si ho radéji pUj¢i a nechtéji ho vlastnit a ty penize radéji
utrati za cestovani nebo na sebevzdélavani. Méni se to hodné a auto a vybér auta
je dneska asi uplné jina situace, nez byla pred X lety. Kdyz se i podivate, jaky si
dnes auta konfiguruji auta, tak jsou to bud' ty hodné levny, nebo hodné drahy, takova

ta stfedni tfida tam vlastné mizi. Ty nlzky se rozeviraji.

Vedle hernich konzoli a chytrych televizi, mate z praxe néjaké dalsi pfiklady
potencialniho kanalu, ktery je mozno vyuZit?

Je to o ty energii, kterou tomu budete investovat. Spotify ma jasné definovany model
a oni védi, ze za 8.99 prodavaji mési¢né X milionim lidi na téhle planeté sluzbu

jménem hudba. Tam prosté zakaznik vi, co dostane za svych 9 euro.
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My prodavame produkt, ktery je mnohonasobné drazsi a komplexnéjsi. Souhlasim
s tim, ze byt multiplatformovy ve vSech ohledech dava smysl, otazka je, jestli se to
vyplati nam jako automobilce, protoze kazdy to rozhrani vas bude néco stat. My
nejsme softwarova firma, ale vyrobni firma — nasim ukolem je vyrabét auta. Ale méni
se to, méli bychom se stat softwarovou firmou a pokousime se o to, ale to je mozna
dobry necitovat (smich). Ve svy podstaté my mlzeme rozjet spoustu paralelnich
aktivit @ mUzeme byt v podstaté i druhy Spotify, ale budou to ty uzivatelé
konzumovat? Maji zajem nas konzumovat na vSech typech rozhrani, kde jsou?
Pamatuju si na konfigurator na Facebooku, taky na Youtube, ten byl interaktivni
a pracoval s néjakyma video elementama, pamatuju si spoustu moznych rozhrani
toho, jak se konfigurator da postavit. Dokonce byl dlouhou dobu nazpatek na PDA
zafizenich, coz byly prvni plamptopy, pak taky prvni pocket PC, kde jsi Clovék
synchronizoval pfes PC pres kabel konfiguraci a pak mohl kamaradim v hospodé
ukazovat, ze si koupi Octavii. To je aplikace, kterou si realné stahlo 15 lidi, a stala
dost penéz, takze strasny disaster z pohledu toho pfipadu. Stavét za kazdou cenu
kazdy rozhrani jen proto, aby je ¢lovék mél, ¢asto nedava smysl. Je smysluplné;si
zmapovat ty, ktery mate, zhodnotit, jestli jsou efektivni a pfinasi to, co prinaset ma
— tedy realny uzivatelé, ktefi si vas konfiguruji proto, aby si vas koupili — témhle
lidem davat dalsSi incentivy. To je moje osobni prani, nebyt vSude, ale byt tam, kde
to dava smysl. Na Facebooku si myslim, ze bychom méli vyt viditelnéjSi a aplikace

podobna konfiguratoru, tfeba i oklesténa, by tam méla byt v prostfedi Facebooku.
A ta tedy byla a uz neni?

Ona byla, byl to spi§ marketingovy pokus. Ted tam myslim néco takovyho bézi, ale
spis to jsou takovy — oni to nejsou konfiguratory, oni pracuji s daty z konfiguratoru,
ale nejdou do detailu jako ten konfigurator. To znamena je tam néjaka jedna
konfigurace aut a jeden stupen vybavy, vyber si barvu a vyber si kola a hotovo.
Nenajdete tam ty mimoradny vybavy, ktery délaji tu komplexnost. Protoze cilem je,
ale ta véc fungovala jednoduse, rychle a prehledné a aby toho zakaznika neunavila.
Narovinu pro hodné zakaznikl( by ty tfi miliardy kombinaci, ktery dneska za tim
konfiguratorem jsou, mohly byt unavny. To znamena, ze by neméli energii tim projit

a mohl by to byt dalsi disaster.
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Kdyz se zaméfime na casti cesty, které ted’jsou digitalni — které z nich by podle vas
byly efektivnéjsi, kdyby probihaly fyzicky?

Ja si myslim, ze konfigurator by mohl byt sou€asti vice customizovaného pfistupu
i zakaznikovi tfeba na zakladé pochopeni potfeb zakaznika by se daly vic pfipravit
sluzby, ktery odpovidaji jeho preferencim. Ostatné tfeba ten recommendation
engine, kterej je do toho zapojenej a pracuje s preferenci zakaznika a s néjakym
statistickym primérem a doporu€uje na zakladé toho, co si prfedchozi zakaznici
vybrali — je to takova ta Amazon logika, uzivatel, ktery si vybral tuhle knihu, si k tomu
koupil tyhle dalsi tfi knihy. To tam je taky a je to pouzivany, hodné pouzivany,
néktery trhy na tom udélaji velky Cisla, ja jsem az prekvapeny, jak to pro né funguje.
Tohle prfetahnout do toho lidskyho kontaktu je vlastné upsale ze jo, kdyz mate
Sikovnyho prodejce. Kdyz chcete tak on vam dokaze prodat dalsi tfi polozky k tomu,
stfesSni nosice a kobereky a nevim co jesté. Postavit to proti sobé a fict néco je
lepSi a néco horsi nedava smysl, je to spiS o tom, aby ty véci byly v symbidze
a fungovali. Dealer kdyz vam to auto prodava, mél by mit informaci o tom, co je tim
vasim vysnénym vozem. Ve chvili, kdy mu to ID vozu date, tak je schopnej ten
rozhovor cilit vylozené na vas a jde za téma polozkama. Samozfejmeé jesté lepsi by
bylo, kdyby tohle mél podprahove, ze prosté vite, ze vy Pavel Novak si zobrazite,
pfijdete do toho dealerstvi a oni védi, ze jste ten Pavel Novak — samozfejmé bylo
by tricky, kdyby fekl ,dobry den, pane Novak"* kdyz jste se nepredstavil, ale fakt mit
ty preference toho zakaznika. A tam existuji i na tohle moznosti jak to délat. Telefony
jsou o nas fict spoustu véci, kdyby to bylo spojeny s néjakym unifikovanym klicem
nebo ID identitou, tak se razem muzete dostat do UpIné jiny Urovné pochopeni. Asi
presné neumim ted fict, co by se dalo prevzit ze svéta do svéta, ja sijenom myslim,
Ze je to o tom, najit efektivni zplUsob, ktery nebude zakaznika obtéZovat a bude mu
prinaset on top prekvapeni a uspokojeni. Zakaznik ve své podstaté kdyz si kupuje
takhle drahé auto — a ze vétSinou uz dnes je — tak chce byt mile prekvapovan
a chce, aby se o néj ten prodejce staral, a chce mit pocit toho VIP, i ten zakaznik
nejlevngjsi Fabie. A to je to, co nase systémy by mély umét prinaset — mél by
umoznit to, ze dealer ma veskery podklady k tomu, aby ten sales byl vzdy
dokonceny uspésné — coz u nas znamena, ze proda. Ona dneska je situace jina, ty
auta nejsou, a kdyz jsou, tak jsou vlastné uz vyrobena a ¢asto si auto dneska vyrabi

zakaznika, ne ze si zakaznik vybira auto.
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Dneska my$leno vzhledem k tém dlouhym dodacim Ihdtam vozi?

Myslim k tém |hatam a ty jsou kvali té Cipové krizi, kdy vilastné nejsou vyrobeny a ty
auta, ktery jsou pfedvyrobeny, ¢astokrat ty konfigurace jsou znamy a ty dealefi listy
t&ch aut maji. Takze to bohuzel neni o té svobodné vili. Co ta Cina s nami v tomhle
ohledu déla... oni nam to mUzou ovlivnit, s bateriemi to bohuzel nebude jiny, vyroba

je omezena a spis to nebude jiny tfeba v dohlednym roku.

Co se tyka VWG znacek a jejich konfiguratort, je to néjak skupinové fizené nebo to

ma kaZda znacka jinak? A pfipadné zméni se to v tom pristim roce?

Ty data, ktery na pozadi jsou, jsou aktualné jednotny, ten spider je jednotny pro
vSechny znacky poslednich asi 15 nebo 20 let. Mozna jesté déle. Ty front endy jsou
&astokrat hodné na téch znadkach, da se fict, ze Skodovka je vyjimka. Vétsina
znacek Audi, VW, Seat jdou Casto stejnou cestou a pouziji jednotnéjsi layout a my
tady mame moznost/schopnost historicky délat ten front end vilastni a délame to. Ja
tady nechci prejimat, jestli dojde k néjakymu slouceni. Z pohledu VW jako majitele
zna¢ky SKODA AUTO urgité dava smysl, aby existovala jedna platforma. Kdyby
Rohlik, Alza nebo Amazon méli v kazdy zemi jiny stranky a zpUsoby, Spatné by se
jim délaly proma, funkce a podobné - ta jednotnost ma své vyhody a taky ale
nevyhody. Je levnéjSi pro toho majitele, pro ty konzumenty zakazniky, importéra
nebo koncovyho zakaznika, mize znamenat spoustu omezeni. Tady my dneska
nemame néjaky rozkaz ,pouzivejte VW FfeSeni“, na druhou stranu je hloupy to
nefikat. Ty tlaky tady jsou a VW Fika, Ze pFijde doba, kdy i SKODA AUTO bude
muset prejit na groupova rfeseni 1:1. Neumim a nechci to specifikovat bliz, ten tlak
tady ale je, jak moc silny, to je otazka budoucnosti. Ten smér je tam asi ale dany,

VW bude chtit jit cestou Uspory penéz a sjednocovani téch systémdu.
Zminil jste recommendation engine, jak pracuje a kde je v konfiguratoru?

Je ve tfech bodech, na zac¢atku je wizard, kde si vyplnite preference, vyjede vam na
spodni listé. Pak na konci vidite, kdyz mate slozeny auto, nabidnuty polozky
v zavislosti tfeba na tom, jaky auto jste si zkonfigurovala nebo z jakyho jste regionu,
zkratka podle toho, co o vas ten prohlizes fekne tomu konfiguratoru. Tfeba fekne,
ze jste zena, ten algoritmus na to pak reaguje a nabidne vam jinou polozku
mimoradny vybavy nez muzi. Je tam toho vice zohlednéno, coz je pro Vas asi lepsi

nevédét, co véechno je tam zohlednéno (smich). NemUzu vam to Fict.
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Je tam néjaka vaha, jsou tam Ctyfi zakladni parametry plus je tam x proménnych,
ktery si do toho volagji, ale vstupy jsou tam to dulezity a téch volitelnych, téch je cely

koS, je to cela skala véci, ktery se tam daji zohlednit.

V neposledni rfadé, kdyby bylo z va$i pozice néco, co byste mohl ted hned
v konfiguratoru zménit nebo zlepsit mavnutim kouzelné hulky, co by to bylo?

Ja bych neménil az tolik ten interface, nemam problém s tim, jak vypada. Ja bych
ho chtél mit moznost rozkrajet na jednotlivy dil€i funkce, to znamena udélat néjaké
miniaplikace, aby ten konfigurator Sel libovolné sestavovat. Kdyz si predstavite
jednotlivé ¢innosti, tak abyste mohla délat jiny porfadi téch krokld. My kdyz mame
ted ten bezkrokovy konfigurator, tak pro mé pfedstava, ze bych tu stranku mohl pres
jednotlivy stavebni bloky postavit jinak je zadouci. Chtél bych mit moznost zménit
ty zdrojovy datovy VW systémy, protoze ty ¢asto pochazi z roku 1980 a tim padem
maji spoustu technologickych omezeni. Raketoplan je taky postaveny na
jednoduchych technologiich, ktery jsou robustni, funkéni a nepotfebujete super
nové technologie, ktery se prehfejou a zpUsobi pozar. Vasim cilem je mit
jednoduchou funkci a v tom ty systémy jsou dobry. Ale v t&éch webovych systémech
je potreba jit dnes uz o trochu dal a tam by podle mé ty datovy zdroje jit mély
a porad tam nejsou, takze ja bych se chtél pobavit o vétsi dynamicnosti zobrazeni
konfiguratoru skrze vice variabilni frond endy a o vétsi flexibilité datovych zdroju.
A vSe co je mezi tim je néjaka aplikaéni logika, ktera funguje. Aby ta aplikacni ¢ast
nemusela nést takovou vahu, aby se ¢ast toho odlila do téch back endu, aby ty back
endy fungovaly trochu lépe, nez funguji, ale to je spis zbozny prani. Ale to je drahy,

back end funguje pro vSechny znacky a to se bavime o nakladech v miliardach eur.
Uvazuje se o 3D zobrazeni vozu v konfiguratoru v interaktivni formé?

Teoreticky ano, ted’ ostatné bézel na Facebooku pro VR pfipraveny konfigurator,
ktery s tim pracoval — to byla vylozené kampanova vec. Porsche to ma, mivaji to
luxusni brandy, tam to dava smysl, Casto €loveék, ktery si kupuje takto drahé auto
ma doba kvalitni bryle a tam si vsadi svyj telefon, aby se podival na to auto 3D. Ta
experience se Casto presouva k dealeriim, kde jsou pilotni projekty, tam se tfeba
resi otazka hygieny, jednomu uzivateli se spoti hlava a druhy uz to nechce dat na
hlavu... Konfigurator to mize zvladnout, ale Ze by uzivatelé volali po tom ,nabidnéte

nam 3D auto, ktery jede ve 3D krajiné ktera je vyrenderovana“ tak takovy vykriky
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obcas jsou, ale neni to, Zze by se 100 % uzivatell zvedlo a chtélo to, jsou to opravdu
jednotlivci a je to zase o té energii a penézich, ktery do toho musite investovat a je
otazka aby se to vyplatilo. Nemyslim, ze by se vyplatitlo porfad drzet 3D zobrazeni

vsech 3 miliard konfiguraci.
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Pfiloha 2 Zadani dotazniku Konfigurator vozi SKODA

Kongurator vozi SKODA

V prvni fadé bych Vam rada podékovala za nédsledujicich 5-10 minut Vaseho ¢asu. Tento dotaznik je jednim
ze vstupl pro mou diplomovou préci na téma digitalnich touchpointd v cesté zakaznika SKODA AUTO a je
plné anonymni. Jeho vystupem bude lepsi porozuméni pohledu zakaznika na aktualni provedeni
konfiguratoru novych vozd SKODA. Tato data pomohou k nalezeni potencialnich mist pro zlepeni
komunikace znacky, vylepseni konfigurdtoru a celkové i ziednoduseni zéakaznické cesty pfi koupi nového vozu

SKODA.

Nejprve par otdzek na Uvod:

*Povinné pole

1. Pracujete pro SKODA AUTO? *

Oznacte jen jednu elipsu.

@ Ano
Q Ne

2. Vybiral/a jste pfi ndkupu vozu v poslednich péti letech mezi vozy znacky SKODA? *

Oznacte jen jednu elipsu.

@ Ano
Q Ne

3. Navstivil/a jste pfi vybéru nového vozu on-line konfigurator? *
Obr.: sou¢asnd podoba konfiguratoru

& sooa

Sestavte si viiz pfesné podle Vasich predstav

VEEOMO  WATCHBACK  LIFTBACK  COMBI  SUV  WYBRIOMI  ELEKTRICKE VOZY

KAROQ Najdéte model podie
== vasich priorit

amsoone

FABIA FABIA

COMEI TOUR

& 00K b 300 000K

Oznacte jen jednu elipsu.

@ Ano
@ Ne
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4.

6.

7.

Navaznost a uZitecnost konfiguratoru

Jak uZiteCny pro vas pfi vybéru vozu on-line konfigurator byl? *

Oznacte jen jednu elipsu.

Vibec Velmi

Kolikrat jste konfigurator navstivil/a pfi vybirani vozu? * Oznacte jen jednu elipsu.
@ Jednou
@ Maximalné trikrat

Q Opakované - vice nez trikrat

Konfigurator jako logicky krok k ndkupu vozu
SKODA podle Vés

Odkud jste se dozvédél/a, 7e on-line konfigurator vozti SKODA existuje? *

Oznacte jen jednu elipsu.

0d obchodnika SKODA
On-line, na webowych strankach firmy SKODA
On-line, pfi vlastnim vyhledavani

On-line, na socialnich sitich

00000

Jinak (od zndmych, rodiny, apod.)

Na jakych zafizenich jste on-line konfigurator prochazel/a? *
Zaskrtnéte vsechny platné mozZnosti.

D Stolni pocitac / notebook
D Tablet

I:l Mobilni telefon
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8.

9.

V jakém poradi jste jednotlivé kroky konfigurace vozu prochazel/a? *

Oznacte jen jednu elipsu na kaZzdém radku.

1.

2.

3.

Stupen
vybavy

Barva

Kola

Interiér

Motor

Doplikova
vybava

Sluzby

Souhrn

01010 101010010
01010 101010(0]0
01010 101010(0]0

01010 1010|000 |+
01010 |1010|0]0] 0O |*
01010 1010|100 ] 0 |°
01010 101010]0] 0 |~

-

A4

zkuSenosti? *

Oznacte jen jednu elipsu na kaZdém radku.

1.

2.

3.

R

@

.y

o

Vv

~

Stupen
vybavy

Barva

Kola

Interiér

Motor

Doplrikova
vybava

Sluzby

Souhrn

01010 101010(0]0
0|01 0 |1010|0(|0]0
01010 101010(0]0
0|01 0 1010|0(0]0
01010 101010(0]0
0|01 0 1010|0(0]0
01010 101010(0]0

-

-
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10.  Které z parametr( vozu jste mél/a uz pevné rozmyslené, kdyz jste do konfiguratoru vstoupil/a?
(pokud Zadny, nevyplnujte)

Zaskrtnéte vsechny platné mozZnosti.

Stupen vybavy
Barva

Kola

Interiér
Motor

Doplrikova vybava

Hooooon

Sluzby

v.vs

11.  Co pro Vas bylo nejdulleZitéjsim vystupem z konfiguratoru?

(pokud tak citite, vyberte vice) *
Zaskrtnéte vSechny platné maZnosti.

D Ciselny kéd, na zékladé kterého jsem mohl objednat svij nakonfigurovany viiz

D M3 vlastni predstava o mé idealni konfiguraci nového vozu SKODA

|:| Prehled o kompletnich mahostech vybéru vozuSKODA a jejich vzdjemné ndvaznosti
| ] Piiblizna cena "mého" idedlniho vozu SKODA

Jiné: D

Intuitivnost konfiguratoru. Pfedstava o tom, na kolik bylo
pro Vas jednoduché ho pouZivat.

Pouzitelnost

konfiguratoru

12.  Ktery z krokd konfigurdtoru byl pro vas nejsnazsi? *
Oznacte jen jednu elipsu.

Stupen vybavy
Barva

Kola

Interiér

Motor

Doplrikova vybava

Sluzby

00000000

Souhrn
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13.  Ktery z krokl konfigurdtoru byl pro vas nejtézsi? *
Oznacte jen jednu elipsu.

Stupen vybavy
Barva

Kola

Interiér

Motor

Doplrikova vybava

Sluzby

00000000

Souhrn

14.  Kdybyste mohl/a do konfiguratoru cokoliv doplnit, klidné mimo aktudlni technologické moznosti, co
by to bylo? *

15. Ve Vasem idedlnim svété, jak by koncil prichod on-line konfiguraci vozu, ktery vybirate a chcete

koupit? *
Zaver Kvuli poZzadavkim na akademickou praci Vas poprosim o
posledni tfi idaje.
vyzkumu
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16.  Iste: *

Oznacte jen jednu elipsu.

Q Zena
O Mu
@ Jiné

N¢<

17. Vasveék: *
Oznacte jen jednu elipsu.

18-29
30-44

45-60

0000

60 +

18.  Vase nejvyssi dosazené vzdélani: *
Oznacte jen jednu elipsu.

Vysoké

Vyssi odborné

Stredni s maturitou

Stredni odborné

00000

Zakladni

Moc Vam dékuji za Vas cas.
Vase odpovédi zGstanou anonymni a budou pouZzity pouze pro Gcely mé diplomové prace.

Google Formulaie
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SUMMARY

The thesis is focused on the analysis of the importance
and role of digital touchpoints on the customer journey
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First of all, the work contains a theoretical basis for the
customer journey and the customer's decision-making
process, specifically in the field of automotive.

The touchpoint on the customer journey chosen for the
research is the web configurator of new SKODA cars.

The researched question is mainly the user usability of
the configurator and an interview with a configurator
expert is conducted to get deeply acquainted with this tool.
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also the creation of questionnaires distributed to customers
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conclusions of this work can help with futher development.
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