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Uvod

V dnesdni dobé je provoz na vefejnych komunikacich stale husté&jsi. Pfi jizdé tak
neustale rostou naroky na fidiCe a jeho pozornost. Jen v roce 2020 zemfelo na
silnicich v USA témérF 39 000 lidi (Stewart, 2022). Neni tedy divu, Ze automobilové
asociace a jednotlivé nadnarodni organizace, jako napfiklad Evropska unie, vyviji
tlak na automobilky zvySovanim bezpecnostnich standardui. Toto snazZeni bylo jesté
urychleno vyzkumem z roku 2015, kdy bylo zjisténo, Ze 94 % vSech nehod na
pozemnich komunikacich v USA bylo zpisobeno lidskym faktorem (Singh, 2015).
Automobilky tedy stale vyviji a zdokonaluji nové pokrocilé jizdni asistencni systémy,
aby co mozna nejlépe splnily pfedepsané pozadavky a ochranily co mozna nejvice

pasazérl a ucastnikd provozu na pozemnich komunikacich a okoli.

Hlavnim cilem prace této diplomové prace je pochopit, do jaké miry jsou pokrocilé
jizdni asistencni systémy soucasti vozl pouze kvuli legislativnim dvodim a do jaké
miry jsou v ramci vybrané skupiny uzivatell realné akceptovany a vyuzivany. Na
zakladé empirickych udaji se prace pokusi prozkoumat zakaznické postoje
k vyuzivani vybranych jizdnich asistenénich systémui v osobnich automobilech s
cilem zjistit pfidanou hodnotu téchto jizdnich asistentt k zakaznické spokojenosti.

Tedy jak moc o tyto systémy uzivatelé stoji a do jaké miry jsou jim nuceny.

Cilem prace je identifikovat skupinu uzivatell,, ktefi jsou nejkriti¢téjSi z pohledu
akceptace pokrocilych jizdnich asistenCnich systému a snazit se pochopit jejich
postoje vuci témto systémim. Pfedpoklada se, Ze touto skupinou jsou pravé starsi
zakaznici, ktefi byvaji i nej¢astéjSimi nakupujicimi novych voza. Vyzkumnym cilem
prace je nalezeni odpovédi na otazku, jaky vliv maji pokrocilé jizdni asistencni

systémy na postoje a spokojenost na vybranou skupinu uzivateld.

V prvni kapitole prace popisuje vSeobecnou akceptaci jizdnich asistentl zakazniky
a do jaké miry jsou tyto systémy akceptovany vybranou vékovou skupinou, tedy
star§imi lidmi.  Jako teoreticky podklad pro dalsi vyzkum jsou v dalSich
podkapitolach prvni kapitoly zkoumany modely technologické akceptace a jejich
jednotlivé instrumenty, pro lepSi pochopeni chovani zakaznik(. Nasledujici
podkapitoly popisuji, co viibec jsou pokrocilé jizdni asistencni systémy, historii jejich
vzniku a nasledny vyvoj. Posledni ¢ast této kapitoly se vénuje vybranym druhdm

asistencnich systému. Vysvétluje, na jakém technickém zakladu asistenéni systémy



funguji a nasledné detailné popisuje, jak v praxi vybrané asistencni systémy funguji

a jaké predpokladané zakaznické postoje zakaznici vaci t€émto systémum zastavaiji.

Druha kapitola se vénuje rozboru pojmua: zakaznické postoje, zakaznicka
spokojenost a které aspekty pomahaji tvofit hodnotu znacky pro zakaznika. Nejprve
jsou v kapitole popsany zakaznické postoje, konkrétné pak zakaznické postoje vici
technologiim. V nasledujicich podkapitolach prace predstavuje pojem zakaznické
spokojenosti a jednotlivé modely, které se nejCastéji uzivaji pro vyzkum zakaznicke
spokojenosti, vlivy zdkaznické spokojenosti a jaké faktory ovliviuji spokojenost
zakaznika v automobilovém primyslu. Posledni ¢ast druhé kapitoly se vénuje
rozboru pojmu0 customer loyalty a customer experience a moznym faktorlm, které

je ovliviuji v automobilovém primysilu.

Treti kapitola prace se zabyva empirickym Setfenim postoji zakaznikd k vybranym
jizdnim asistenénim systémim. V této kapitole jsou za pomoci techniky Fizenych
polostrukturovanych rozhovord zkoumany zakaznické postoje a vlivy na
zakaznickou spokojenost vici vybranym jizdnim asistenénim systémim. Na zaveér
této kapitoly je prfedstaveno vyhodnoceni provedeného vyzkumu a interpretace

vysledkld zkoumani.



1 VsSeobecna akceptace jizdnich asistent zakazniky

Vyrobci vozidel vyvinuli pokrocilé jizdni asistencni systémy pro fidi¢e (ADAS), aby
snizili pracovni zatéz fidice a zvysSili bezpe€nost v provozu. Koncovym clankem
v oblasti prodeje v8ak neni vyrobce vozidel, ale prodejce a jednotliva autorizovana
dealerstvi. Pravé dealerstvi tedy hraji vyznamnou roli pfi pfedstaveni a objasnéni

funkénosti pokrocilych jizdnich asistenénich systému (Abraham, Hillary, 2017).

Dle vyzkumu Boston Consulting Group z roku 2015 je jasné, Ze postupem casu
poroste u zakaznik( zajem o poloautomaticka a autonomni vozidla. Pravé z tohoto
divodu by zZadny vyrobce automobild nemél brat vyvoj téchto systému na lehkou
vahu. Dle tohoto vyzkumu by trzni podil autonomnich vozidel na trhu v roce 2025
mél dosahovat 0,5 % a v roce 2030 dokonce 3,8 % (Barabas, 2017).

Obrazek 1 zobrazuje trend automobilového trhu v oblasti prodeje polo-
automatizovanych a autonomnich vozidel, a to rovnou ve 2 verzich. Dle
konzervativniho trendu by vroce 2025 mohlo byt 15 % vSech vozidel
automatizovanych a v roce 2030 az 18 %. Optimisticka verze promita trzni podil
takovych vozidel v roce 2025 na 20 % a v roce 2030 dokonce 27 %.

30 4
%

25 -

20 -

15 1

Conservaive
10 4

2015 2020 2025 2030

Zdroj: (Barabas, 2017)

Obr. 1 Pronikani automatizovanych vozidel na trh
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Jak ukazuji studie, mira akceptace automatizovanych vozidel a jednotlivych
pokrocilych jizdnich asistennich systému pro fidiCe roste. Jednotlivé aspekty
akceptace inovativnich technologii jsou rizné napfi¢ vékovym spektrem. Starsi lidé
(55+) se od bézné populace odliSuji fyzickymi a kognitivnimi schopnostmi. Jejich
reak¢ni doba byva zhruba 1,7x az 2x del$i, nez tomu je u mladSich jedincd. StarSi
lidé zpravidla nejsou tak dobfe seznameni s novymi technologiemi a moznostmi
jejich uziti (Souders, 2016).

Bylo vSak prokazano, Ze starsi lidé si jsou védomi technologickych vyhod modernich
technologii a jsou také ochotni vyzkouSet nové a uZite€né technologie. Jako nejvice
pritazlivé, hodnoti starsi lidé takové technologie, které povaZzuji za uziteéné, a které
poskytuji jasné vyhody pro jejich sou€asny Zivotni styl. Obecné se zdrahaji, kdyz
jim nejsou jasné obeznameny vyhody technologii. Na zakladé prazkumu
,Challenges of older drivers’ adoption of advanced driver assistance systems and
autonomous vehicles®, kterého se zucastnilo 1204 ucastnikd se zjistilo, Ze obecné
vyuzivani technologii bylo zjisténo primarné u mladSich a vzdélanéjSich osob.
Vzhledem k nedostateénému posouzeni potfeb starSich lidi vici technologiim je
tato velka demograficka skupina se znacnou kupni silou nedostateéné obsluhovana

ze strany priimyslu (Souders, 2016).

Pravé diky modernim technologiim se neustale prodluzuje délka Zivota ve svété a
star§i ob&ané jsou tak stale pocetnéjSi demografickou skupinou. V Némecku
predstavuji lidé nad 50 let 40 % celkového obyvatelstva. ,Stfibrna ekonomika“
reprezentuje 39 % z celkové populace EU a je zodpovédna za 40,6 % celkové

privatni spotfeby (Gunthner, Proff, 2021).

Konkrétné Némecko predstavuje nejvétsi trh novych automobilt v ramci EU. V roce
2021 se zde prodalo vice nez 2,6 milionu novych vozl (best-selling-cars.com,
2022). Pocet lidi, ktefi v Némecku vlastni fidicské opravnéni, je celkové 39 miliéonu
a pravé 51 % z nich jsou stafi 50 let nebo starSi. Kvlli demografickému vyvoji a
starnuti obyvatelstva by se tato skupina méla stale rozSifovat a ziskavat tak na
dulezitosti (Gunthner, Proff, 2021).

Obrazek 2 zobrazuje vSeobecny model technologické akceptace a jaké vSechny
vstupy ovliviiuji miru technologické akceptace. Dle tohoto modelu jsou vhnimana

uziteénost (Perceived Usefulness) a vnimana snadnost pouziti (Perceived Ease
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of use) dva konstrukty, které maji dalSi vliv na postoj, respektive zamér danou
technologii uzivat. Vnimana uziteCnost je subjektivné hodnocena pravdépodobnost
uzivatele, ze dana technologie mu pomulze zlepSit jeho vykonost/efektivitu.
Vnimana snadnost pouziti popisuje pfedpoklad Clovéka, jak snadné je pro négj
systém pouzivat. Cim vétsi je pfinos a &im snadnéji se systém pouziva, tim vétsi je

ochota osob, které danou technologii chtéji vyuzivat.

‘ Experience Voluntariness Technology Acceptance Model 2
!
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Subjective Norm ra x L
* \\ -r/
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y /
- i
o S
// _.fa B dE
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.
.l/"
Result :
Demanstrability

Zdroj: (Gunthner, Proff, 2021)

Obr. 2 VSeobecny model technologické akceptace TAM

V mnoha ohledech byvaji pokrocilé jizdni asistenCni systémy povazovany za
pfechod k plné autonomnim vozidlim. Jak v§ak prace popisuje v dalSich kapitolach,
tak nové plné neautonomni vozidlo jiz na evropském trhu nelze zakoupit. Je proto
do budoucna nutné zkoumat mimo jiné i akceptaci zakaznikd vaci autonomnim
vozidlum.

Ackoliv je tohle téma pomérné nové, jiz existuji studie, které se zaobiraji
faktory pro pfijeti autonomnich vozidel jsou duvéra, emoce, vnimani oCekavaného
vykonu a nasledny zamér uziti. Zbytek faktort vstupujicich do procesu akceptace

AV je vyobrazen na obrazku 3 (Ribeiro, Gursoy, 2022).
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Obr. 3 Vysledky akceptacniho modelu pro AV

1.1 Technologicka akceptace jizdnich asistentt starSimi lidmi

Ve spoleCnosti panuje vSeobecny predpoklad, Ze starsi lidé jsou vice skepticti
k jizdnim asistentim nez mladsSi uzivatelé. Studie z roku 2016 se pokous$ela zjistit,
co jsou hlavni vyzvy starSich Fidi¢l v oblasti adaptace pokrocilych asistencnich
systému pro fidiCe ADAS. Hlavnimi determinanty dllezitych hledisek pro pfijeti

technologii ADAS starSimi uzivateli jsou:

e Hodnota: Vnimani uzite€nosti a potencialniho pfinosu (obdoba PU z TAM).

e Pouzitelnost: Vnimani, Zze technologie je snadno pouzitelna a uZivatelsky
privetiva.

e Cenova dostupnost: Vnimani potencialnich uspor nakladu.

e Dostupnost: Znalost existence technologie a jeji dostupnost na trhu.

e Technicka podpora: Dostupnost kvalitni odborné pomoci po celou dobu
uzivani.

e Socialni podpora: Podpora ze strany rodiny, pratel a vrstevnika.

e Emoce: Vnimani emocionalnich a psychologickych pfinosu.

e Nezavislost: Vnimani spoleCenské viditelnosti nebo toho, jak diky

technologiim vypadaiji (obdoba image u TAM).
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e Zkusenost: Souvislost s jejich pfedchozimi zkuSenostmi a interakcemi.
e Duvéra: Posileni postaveni bez uzkosti nebo zastrasovani (Souders, 2016).

Ackoliv se s ohledem na vék vSeobecny model akceptace technologii pfili$ nelisi,
tak s rostoucim vékem je kladen vétsi duraz na faktory zkuSenosti, dostupnosti,
cenoveé dostupnosti a davéry. Zajimavé je, Zze vétSina starSich lidi ma pozitivni vztah
k technologiim ADAS, ale projevuji o né menSi zajem nez mladsSi uzivatelé
(Gunthner, Proff, 2021).

Pro zkoumani akceptace pokrocilych jizdnich asistencnich systému na zakladé
véku byl uzit akceptaCni model na obrazku 4. Vtomto vyzkumu se podafilo
prokazat, Ze existuji vyznamné rozdily z hlediska zakaznické akceptace mezi
mladsi a starSi generaci. Podafilo se potvrdit, Ze vliv personal innovativeness
(osobni inovativnosti) na percieved usefulness (vnimanou uzite€¢nost) je mnohem
vétsi pro mladsi generaci. Na druhou stranu vliv trust in technology (divéra
v technologii) na percieved ease of use (vnimana snadnost pouziti) je mnohem
jednotlivych aspektl zakaznické akceptace je rGzna pro starSi a mladsi generaci

vzhledem k jednotlivym asistenénim systémum (Glnthner, Proff, 2021).
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Obr. 4 Model zdakaznické akceptace

Vysledky rakouské studie z roku 2020 poukazuji na to, ze pokrocilé jizdni asistencni
systémy, tak jak jsou v soucasné dobé dostupné na trhu, nejsou snadno pouzitelné
pro vSechny skupiny fidi€u. Vyznamné potize se objevily zejména u starSich
ucastniku vyzkumu, jak ukazuji kvalitativni udaje o interakci mezi fidi€em a uzivani
systému ADAS. Zda se v3ak, Ze i starSi FidiCi uznavaiji potencialni podporu, kterou
asistencni systémy pfi Fizeni poskytuji. Zjisténé obtize je dulezité dal analyzovat,
aby bylo mozné navrhnout vhodnéjsi systémy automatizace, které jsou vhodné pro
vSechny skupiny fidi€u (Neuhuber, 2020).

V dal$i kapitole se prace vénuje jizdnim asistenénim systémam. Popisuje duvod
vzniku jizdnich asistenCnich systému a také jejich postupny vyvoj. V dalSich
podkapitolach prace poodkryva diavody v jejich implementaci i do béznych vozidel,

stejné tak jako se vénuje popisu jednotlivych vybranych jizdnich asistenta.
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1.2 Jizdni asisten€ni systémy

V dnedni dobé, kdy se stale zvySuje pocCet vozidel na trhu a hustota vozidel
v provozu se velmi rapidné zvySuje, rostou tak neustale naroky na fidiCe a jeho
pozornost a schopnosti za volantem. Pravé proto Advanced Driver Assistance
Systems (ADAS) neboli pokro€ilé jizdni asistenCni systémy znamenaji realnou
pfilezitost na zvySeni bezpecénosti na silnicich a okoli. ZvySuji také efektivitu
celkovych dopravnich systému, coz pfinasi znacné ekonomické a spolecenské
vyhody (Karlaftis, Vlahogianni, 2011).

Navzdory neustalému zlepSovani bezpecénosti provozu, stale i na evropskych
silnicich pfichazi o Zivot rocné desetitisice lidi (Evropska komise, 2018). Zavedeni
fady jizdnich asisten¢nich systému a jejich neustaly vyvoj jsou pfislibem vyrazného
snizeni poctu nehod. Automobilky jsou si tohoto faktu védomy jiz delSi dobu, proto

na jejich vyvoji neustale pracuji. (Staubach, 2009).

Aby se to stalo skutecnosti, musi byt pokrocilé asistencni systémy pro fidiCe pfijaty
v 8irSim méfitku znaénym poctem fidi€h. Narust akceptace je vSak zatizen
vyuzivani téchto systému. Tyto vyzvy je skutecné tfeba FeSit, abychom dosahli
masoveho pfijeti vozidel s vysoce automatizovanymi jizdnimi funkcemi. Obecna
akceptace zakaznikem, duvéra zakaznika a zakaznicka spokojenost jsou zde

zakladnimi aspekty (Neuhuber, 2020).

ZvySovat bezpecnost silniCniho provozu, snizovat riziko dopravnich nehod,
zvySovat komfort a Fidi€sky zazitek jsou hlavni motivy, pro€ jsou vozidla vybavena
raznymi asistenénimi systémy. Rada z téchto pokroéilych jizdnich asistenénich
systému je jiz nyni na evropském trhu podminkou k tomu, aby nové modely
splnovaly pfisna kritéria European New Car Assessment Programme. EURO NCAP
je nezavislé konsorcium, které provadi komplexni testovani bezpecnosti vozidel pro

pasazéry i okoli (Farag, Saleh, 2018).

Euro NCAP hodnoti vozidlo na zakladé jeho bezpelnosti poctem hvézdi¢ek od
1 (nejhorsi), az do 5 (nejlepsi). Cilem této organizace je zvySovani povédomi

zakaznikl o bezpecnosti jednotlivych vozidel. To by mélo vést zakazniky k tomu,

Vv s

zvySovaly kvalitu a bezpecnost téchto vozidel (Van Ratigen, 2017).
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V podstaté cely automobilovy primysl tedy investuje enormni ¢astky do postupné
automatizace vozidel, konkrétné pak hlavné do vyvoje jizdnich asistencnich
systému. Nicméng, je zde dalSi nezbytny mezikrok. Aby si lidé kupovali takto
poloautomaticka  vozidla, musi si  knim  vybudovat divéru a

pfijmout je (Neuhuber, 2020).

1.3 Vyvoj asistenc¢nich systému

V této podkapitole prace popisuje vyvoj pokroCilych asistenénich systémi a
zdUraznuje jejich vyznam v bézném provozu. Jak znamenaji ADAS postupnou
cestou ke stale vice automatizovanému provozu, nebo v jakém smyslu predstavu;ji
vétsi pohodli a bezpeci pro vdechny u€astniky silniéniho provozu. To vSe zahrnuje

nasledujici podkapitola.

Ackoli by se mohlo zdat, Ze asistenCni systémy jako takové jsou ryze moderni
technologii a spiSe ,vini“ budoucnosti, neni to tak UpIlné pravda. Napfiklad systém
ABS neboli protiblokovaci systém, ktery zabranuje zablokovani kola pfi brzdéni,
ktery je nyni povinny v kazdém nové prodaném voze v Evropské unii se zacal
objevovat v automobilech jiz v pribéhu 60. a 70. let 20. stoleti. Patent na tento
systém byl uspésné pfihlasen uz v roce 1928, i kdyz tehdy jesté jako asistent pro
brzdéni letadel. Historie pokrocilych jizdnich asistentd neni o nic kratSi. Napfiklad
systém Cruise Control System, ktery slouzi k udrzovani stalé rychlosti automobilu
bez ohledu na okolni vlivy a jizdni odpory, které na vz pUsobi. Tento systém, ktery
se fadi mezi pokrocCilé asistenCni systémy, byl pfedstaven na automobilu jiz
v prvnich letech 20. stoleti (Rulc, 2020).

Rizeni vozidla na pozemni komunikaci znamena nepretrzité reagovani na znaéné
mnozstvi podnétl a neustalého obnovovani dynamické rovnovahy mezi fidi¢em,
vozidlem, dopravni situaci a vSemi ucastniky silni€niho provozu (Havlik, 2005).
Pravé kvali tomuto neustalému obnovovani rovnovahy se vyvojafi snazi
zkonstruovat, a neustale vylepSovat rlizné asistencni systémy, které by co mozna
nejlépe kompenzovaly mozné Cinitele, které ji narusuji, a které by dokazaly zarucit

idealné nulovou chybovost a nehodovost.

Z téchto uvedenych tvrzeni a faktd je zfejmé, zZe vyznam asistenCnich systému
v automobilech roste. VSe navic poukazuje na to, ze ani v budoucnu tomu nebude

jinak. Z legislativy, aktualnich trendl a vyzkumnych ¢lankl Ize usuzovat, Ze rozvoj
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technologii jizdnich asistentt bude stale rychlejSi a bude pravdépodobné pfechazet

ze systému asisten¢nich na systémy fidici (Rulc, 2020).

S postupnym vyvojem a neustalym zdokonalovanim jizdnich asisten¢nich systému

se vozidlo stava autonomnéjSim. Vroce 2016 asociace SAE International

definovala 6 stupnd autonomie vozidla s oznaéeném od ,stupné 0“ az do ,stupné

6%, ktery se da jiz oznacit jako plné autonomni (Barabas, 2017). Jednotlivé

autonomni stupné jsou blize popsany na obrazku 4.

P

Footsoff [ .i ,Hands off* ﬂ u

Asistované funkce

e rre
) )

Neautomatizovana Castegns Podminéné Piné Bezpilotni
automatizovana automatizovana automatizovana
Ridi¢& ovlada vozidlo, Systémzvladne viechny
systém pouze informuje Ridi& kontroluje Systém sleduje svoje Systémzvladne viechny | | ikoly za vSech situaci,
automatizované funkce funkénilimity a nabizi se Gkony zcelasamostatné fidi€ neni potFeba
(vozidlo prevezme fidici, pokud jsou v ramci své konkrétni
podélné a/ nebo pricné spinény viechny role.
vedeni) podminky.

Zdroj: (Cerman, 2019)

Obr. 4 Jednotlivé stupné autonomie vozidla a jejich charakteristiky

Stupen 0 (Neautomatizovana jizda) znaci stav, kdy vozidlo neni vybaveno
Zadnymi automatizovanymi systémy. Clovék tak pln& ovlada vozidlo a &ini
vSechny fidiCské ukony.

Stupen 1 (Asistence ridi€e) je nejnizsi uroven automatizace. Vozidlo je
vybaveno jedinym automatizovanym systémem pro asistenci fidiCi, jako je
fizeni nebo zrychlovani (tempomat). Adaptivni tempomat, pfi kterém lze
vozidlo udrZzovat v bezpecné vzdalenosti za dalSim vozidlem, se fadi do
urovné 1, protoze Clovék-fidi€ sleduje ostatni aspekty fizeni, jako je fizeni a

brzdéni.

Stuper 2 (Casteéna automatizace fizeni) znamena, Ze vozidlo je vybaveno
pokrocCilymi jizdnimi asistenty ADAS. Vozidlo muze ovladat jak fizeni, tak
zrychlovani/zpomalovani.  Automatizace zde  nedosahuje  Urovné
samocinného fizeni, protoze na misté fidiCe sedi Clovék, ktery muze kdykoli

prevzit kontrolu nad vozem.
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e Stupen 3 (Podminéna automatizace fizeni). Skok z urovné 2 na uroven 3
je z technologického hlediska znacny, ale z lidského hlediska je nepatrny,
ne-li zanedbatelny. Vozidla urovné 3 maji schopnost "detekce prostfedi" a
mohou sama cinit informovana rozhodnuti, napfiklad zrychlit kolem pomalu
jedouciho vozidla. Stale véak vyzaduji ovladani ¢lovékem. Ridi¢ musi z(stat
ve stfehu a byt pfipraven prevzit fizeni, pokud systém neni schopen ukol

splnit.

e Stupen 4 (Vysoka automatizace fizeni). Hlavni rozdil mezi automatizaci
urovné 3 a 4 spociva v tom, Ze vozidla urovné 4 mohou zasahnout, pokud se
néco pokazi nebo dojde k selhani systému. V tomto smyslu tyto vozy za
vétsiny okolnosti nevyZzaduii lidskou interakci. Clovék ma vsak stale moznost
ruéné prevzit fizeni. Vozidla urovné 4 mohou fungovat v reZzimu samofizeni.
Dokud se vSak nevyvine legislativa a infrastruktura, mohou tak Cinit pouze na

omezeném uzemi.

e Stupen 5 (Plna automatizace fizeni). Viz 5. stupné je plné autonomni a
nevyzaduje zadnou lidskou pozornost. Vozidla 5. urovné nebudou mit ani
volant nebo pedaly pro zrychlovani/brzdéni. Nebudou muset byt geograficky
omezena, budou schopna jet kamkoli a délat cokoli, co mize délat zkuseny
lidsky fidi€. PIné autonomni vozy se testuji v nékolika Castech svéta, ale

Zadny z nich zatim neni k dispozici Siroké vefejnosti (synopsys.com, 2022).

Na cesté k plné autonomnimu Fizeni je vSak stale znacny pocCet vyzev, které je
potfeba zdolat, jak technicky, tak politicky a legislativné. Jizdni asistencni systémy
nabizi prilezitost, jak zjednodusSit proces prepravy a vytvofit ve spolecnosti Sirokou
akceptaci autonomniho fizeni, i proto je jejich vyvoj nadmiru
dulezity (Gunthner, Proff, 2021).

V této kapitole prace popsala vyvoj a dulezitost neustalého zlepSovani asistencnich
systému. V kapitole nasledujici se prace vénuje popisu jednotlivych druhd
asistencnich systémU. Prace zde nezkouma jen popis konkrétnich asistentd, ale i

zakaznické pohnutky pravé vuci témto asistentim.
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1.4 Druhy asisten€nich systému

Pokrocilé asistencni systémy jsou v dnesni dobé kritické z hlediska bezpecnosti.
Z toho vyplyvaji zakladni funkce ADAS, které zachrafuji Zivoty v kazdodennim

provozu. To jsou napfiklad:
e Detekce chodctl a vyhybani se chodciim
e Varovani pred vyjetim z jizdniho pruhu + pfipadna korekce
¢ Rozpoznavani dopravnich znacek
e Automatické nouzové brzdéni
e Detekce mrtvého uhlu (synopsys.com, 2022).

Pravé tyto systémy se staly vyznamnym prvkem bezpecCnosti v modernich
vozidlech. Jsou také klicovou zakladni technologii v nové vznikajicich autonomnich
vozech. NejnovéjSi poznatky ADAS jsou zaloZeny pFfedevSim na vidéni, ale
vyznamné také zavisi na detekci svétla a dalkoméru (lidar), radiové detekci a
dalkoméru (radar). DalSi technologie pokroCilého snimani se rovnéz stavaji

popularnimi (Kukkala, Kumar, 2018).

Na obrazku 5 jsou barevné zobrazeny jednotlivé technologie a ve které Casti vozu
jsou dané technologie umistény. V danych barevnych zdénach jsou popsany
jednotlivé pokrocCilé asistenCni systémy. Tyto systémy budou dale popsany
v jednotlivych podkapitolach prace. Kromé popisu prace také analyzuje zakaznicke

postoje vuci pokrocilym jizdnim asistenénim systémum.
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Obr. 5 Ukazka typt nejmodernéjSich systému ADAS a jejich senzort

Bezpecénostni systémy ve vozidlech se déli pfedevsim na dva typy:
e Pasivni
e Aktivni

Pasivni bezpeénostni systémy chrani osoby ve vozidle pfed zranénim po nehodé,
napf. bezpeénostni pasy, airbagy a polstrované palubni desky. Vzhledem k
bezpecCnosti, které se nepretrzité vyvijely po mnoho desetileti, rozSifeny o systémy
aktivni bezpecnosti, jejichz cilem je zcela zabranit nehodé. Aktivni systémy jsou
jednim z hlavnich oblasti zajmu a v dnesSnich vozidlech zaznamenaly znacny rozvo.
Prikladem takovych systému je udrzovani v jizdnim pruhu, automatické brzdéni
a adaptivni tempomat. Tyto systémy jsou bézné znamé jako ADAS a jsou stale
vice popularni jako zpUsob, jakym mohou vyrobci automobilt odliSit svou nabidku

a zaroven podpofit bezpecnost spotrebitelt (Kukkala, Kumar, 2018).

Prace se dale zaobira pravé témi aktivnimi asistenénimi systémy, které se jako
oznacuji jako ADAS. Konktrétné popsany jsou ty, které nejvice ovlivauji jizdni
charakter vozu v kazdodennich situacich. Cilem téchto systémud ma byt vysSi

komfort uzivatele a bezpecnost v provozu.
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1.4.1 Adaptivni tempomat ACC — Adaptive Cruise control

Adaptivni tempomat oznaCovany zkratkou ACC, je systém regulace otacek a tim
rychlosti, ktery se pfizplsobuje aktualni dopravni situaci. Byva také oznacovan
synonymy jako ,Active Cruise Control®, ,Automatic Cruise Control® nebo
»<Autonomous Cruise Control“. AC byva oznacovan riznég, jeho funkce zlstava stejna
(Winner, 2009).

Adaptivni tempomat dokaze udrzovat nastavenou rychlost, a to dynamicky
v zavislosti na pohybu vozidel vpfedu. Prostor pfed vozidlem a vzdalenost vozidla
nasledovaného sleduji radarové senzory, a automaticky udrzuje pfednastavenou
bezpe€nou vzdalenost. Pokud byva viiz v kombinaci s automatickou prevodovkou,
mize vuz také napriklad v koloné Uuplné zastavit a poté se

rozjet (Interni zdroje, 2022).

Na obrazku 6 je znazornéna situace, kdy Fidi€ v zeleném vozidle ma nastaveny
adaptivni tempomat na rychlost 140 km/h a pfed nim je ve vétsi vzdalenosti modré
vozidlo, které se pohybuje rychlosti 120 km/h. V momenté, kdy je modré vozidlo
detekovano radarovymi senzory v pfednastavené bezpelné vzdalenosti, tak
adaptivni tempomat zeleného vozidla plynule upravi rychlost na 120 km/h, aby stale
udrzoval bezpecnou vzdalenost. Ve 3. Casti obrazku modré auto odbocluje ze
silnice, coz umoznuje, aby adaptivni tempomat znovu zrychlil na pfednastavenych
140 km/h.
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Zdroj: (Winner, 2009)

Obr. 6 Funkce ACC pri detekci vozidla a nasledném pfechodu zpét k volné jizdé

NejvétSi prekazky uzivani systému ACC se zdaji byt rizné napfi¢ uzivateli riznych
znacek automobilll. Néktefi uzivatelé systému ACC popisuji tento systém, jako by
Vam do fizeni neustale zasahoval nékdo, kdo s fizenim nema Zadné zkuSenosti a
odhad na vznikajici situace. Uzivatelé si stéZuji na to, Ze ACC brzdi, kdyz nemusi a
pfidava zbytecné agresivné.

Dalsi uzivatel konkrétné vozu Volkswagen Passat na systému vyzdvihuje
automatické brzdéni, ale naopak nekvituje schopnost systému se rozjet zpét na
pozadovanou rychlost. Detailné pak uvadi zkuSenost ze situace, kdy byl jeho vz
nucen pfibrzdit ze 130 km/h na 80 km/h kvuli pfed nim jedoucimu vozidlu. Tento
manévr probéhl bez problému, ale nasledné zrychleni trvalo velmi dlouho a
poslednich 10 km/h (tedy ze 120 km/h na 130 km/h) trvalo dokonce vice nez pul
minuty (auto.cz, 2017).

1.4.2 Asistent dalkovych svétel — Adaptive Light Control

Funkce Adaptive Light Control (ALC) patfi z hlediska asistenénich systému k tém
nejznaméjsim. Systém ALC byl vyvinut s cilem zvysit bezpecnost no¢niho provozu.
ALC zlepSuje osvétleni svétlometl pomoci pribézného pfizpisobovani svétlometu

podle aktualni jizdni situace a aktualniho prostfedi (Léwenau, 1998).
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Asistent dalkovych svétel automaticky rozsvéci a zhasina dalkova svétla podle
svételnych poméru a dopravni situace. Zarovenn monitoruje vnéjsi zdroje svétla,
napf. protijedouci vozidla, vefejné osvétleni ve méstech apod. Systém je zalozen
na zjiStovani zdroji svétla kamerou zpravidla instalovanou ve vnitfnim zpétném

zrcatku (Interni zdroje, 2022).

Podminky, za kterych Asistent dalkovych svétel automaticky zapina dalkova
svétla u modelu SKODA OCTAVIA:

e Kamera signalizuje, ze intenzita okolniho osvétleni klesla pod pfedem

nastavenou Uroven.

e Byla zapnuta tlumena svétla na zakladé pozadavku ze svételného deStoveho

Senzoru.

e Rychlost vozu je vy$Si nez 60 km/h. PFfi zpomalovani jsou dalkova svétla i

nadale zapnuta az do okamziku, kdy vz dosahne rychlosti 30 km/h.

e Nejsou 7zjisténa zadna protijedouci vozidla/motocykly a Zadna

vozidla/motocykly jedouci pfed vozem.
e V(z se nenachazi v obci.

Podminky, za kterych Asistent dalkovych svétel automaticky prepina na
tlumena svétla u modelu SKODA OCTAVIA:

e Senzor rozpozna protijedouci automobil nebo motocykl.
e Pred vozidlem je detekovano vozidlo nebo motocykil.

e Je zjiSténo dostatecné osvétleni (mésto, tunel).

e Rychlost vozu klesla pod 30 km/h.

¢ \Vozidlo jednoznacné rozpozna mihu.

Co se tyCe asistenta dalkovych svétel, bézni uzivatelé k nému nemaji zadné kritické
vyhrady. Pouze se zminuje prodleva mezi detekci protijedouciho vozidla a
pfepnutim zpét na tlumena svétla, coz mlize zpusobit kratké osInéni fidice
v protijedoucim vozidle a jeho nasledné probliknuti dalkovych svétel zpét na fidiCe

jako upozornéni.
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Urcité asistencni systémy prepinani dalkovych svétel vSak funguji az od 60 km/h.
Pravé tuto vlastnost fidi€i hodnoti jako nejvétsi nedostatek systému, nebot' se dle
jejich zkusenosti Casto pohybuji na klikaté cesté v lese, kde rychlost 60 km/h je pfilis
vysoka a ocenili by zde tedy, aby se dalkova svétla nepfepinala ani v niZSich
rychlostech. Napfiklad u novych vozd Skoda je jiz tento problém vyfesen, jelikoz
dalkova svétla se pfepnou na tlumena, az kdyz rychlost klesne
pod 30 km/h (forum.skodahome.cz, 2017).

1.4.3 Asistent rozpoznani unavy fidi¢e — Driver drowsiness detection

system

Detekce ospalosti fidice je bezpecCnostni technologie automobilu. Systém
napomaha predchazet nehodam, kdyz je fidi€ ospaly. Razné studie naznaduiji, ze
priblizné 20 % vS8ech dopravnich nehod souvisi s unavou a na nékterych silnicich je
to dokonce az 50 % (Saini, 2014).

Asistent rozpoznani unavy FidiCe snizuje riziko vzniku nebezpecné situace
v disledku nedostateéné pozornosti fidi€e kvili unavé. Za pomoci monitorovani
jednani fidiCe vyhodnocuje, jak letargické je jeho chovani. V pfipadé potieby

doporuci, aby si fidi¢ udélal pfestavku.

Elektromechanické Fizeni s posilovacem prenasi informace o ¢etnosti a typu vstupl
fidice a v ramci fizeni (jednotlivych pohybl volantem) do fidici jednotky. Ridici
jednotka pribézné porovnava tyto informace s celkovym stylem fizeni za urcité
obdobi a pfedem stanovenymi charakteristikami letargického chovani fidiCe.
Jednotlivé vstupy unaveného fidiCe jsou trhavéjsi, CastéjSi a intenzivnéjSi nez
vstupy pozorného a odpocatého fidiCe.

Driver alert (jak se tato funkce nazyva u znaéky SKODA AUTO) monitoruje a
hodnoti styl fizeni od zaCatku jizdy. Tento systém je urCen pfevazné na delSi,
monotonni jizdy. Neupozorni totiz fidiCe prvnich 15 minut nebo pfi rychlosti
do 65 km/h.

Pokud systém detekuje, Ze je fidi€ unaveny, tak systém upozorni fidic¢e hned dvojim
vystraznym znamenim. Na sdruZzeném panelu pfistrojové desky se rozsviti ikonka
doporucujici pfestavku. Béhem vizualniho upozornéni se také rozezni varovny
zvukovy signal, ktery ma zamezit prehlednuti

vizualniho signalu (Interni zdroje, 2022).
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Zakaznické zkuSenosti s asistentem rozpoznani unavy fidi€e jsou ve skrz pozitivni.
Uzivatelé si vSak nejCastéji stézuji, ze i kdyz se zdaji byt unaveni, systém je nikterak
nevaruje. Jedna pohnutka napfiklad pfimo zmifiuje, Ze ho pfi fizeni jizdy vzbudil
zvuk vjeti na postranni vodorovné znaceni pozemni komunikace, ale asistent
rozpoznani unavy fidiCe se za celou dobu neaktivoval. Vétsina pohnutek je vSak ve
skrze pozitivni a zakaznici jsou S nim prevazné

spokojeni (forum.skodahome.cz, 2018).

1.4.4 Asistent udrzovani jizdniho pruhu — Lane assist

Prizkumy ukazuji, ze vétSina nehod na dalnicich je zpusobena nevhodnym
vybocenim vozidla z jizdniho pruhu. Tato pfiina ma za nasledek stovky umrti, tisice
zranénych a Skody v fadu miliard dolarti kazdy rok. Uvadi se, ze v roce 2011 bylo v
USA 51 % vSech fatalnich nehod zpusobeno nevhodnym vybocenim vozidla

z pruhu (Mammeri, 2015).

Hlavnim ucelem systému Lane Assist, je zabranit takovym nehodam a proaktivné
udrzovat vuz v jeho pruhu. Kamera monitoruje vodorovné dopravni znaceni na
vefejnych komunikacich a asistent pfipadné zasahne do Fizeni, aby udrzel viiz
v jeho pruhu. Tato funkce je pfedevsim bezpecnostni. Systém zabrani nechténému
vyboceni z jizdniho pruhu. Lane Assist nehraje roli autonomniho feseni, nebot Fidi¢
musi mit ruce na volantu. Idealni prostfedi pro tento systém je na dalnicich a

rychlostnich silnicich, pfipadné na vozovkach s kvalitnim vodorovnym znacenim.
Asistent jizdy v pruhu u vozu SKODA OCTAVIA dokaze:

e Rozpoznat pribéh jizdniho pruhu vyznaceného zietelnym znacenim.

e Poskytovat Fidi€i optické informace o stavu jizdniho asistentu.

e Provadét automatické korekce fizeni

e Podrobit se vuli fidi€e tim, Ze potlaci aktivni funkci udrzeni jizdy v pruhu, kdyz
je v umyslu fidice prejet do jiného jizdniho pruhu (a pouzije ukazatel sméru),
napfiklad pfi predjizdéni, ,potlaenim impulzu vyslaného systémem do

volantu (Interni zdroje, 2022).

Zakaznicka akceptace asistenta udrzovani jizdniho pruhu velmi riznoroda. Nejvice
stiznosti uzivatell sméfuje k funkénosti tohoto asistentu na okresnich komunikacich

s Castymi zakrutami, kde systém nedokaze Cist pruhy dostate¢né rychle a neni tak

26



schopen spravné udrzet vozidlo v jizdnim pruhu. DalSi negativni pohnutky uzivateld
zminuji Spatnou reakci systému pfi prijezdu stavbou na dalnici. Systém zde ma
problém spravé ,Cist® pruhy, jelikoz na dalnici je nalepeno i pfidavné Zluté
vodorovné znaceni a systém zde nepfijemné zasahuje do fizeni. DalSi uzivatelé si
stézuji na fakt, ze kdyz vz jede na ,autopilot’, tedy Zze systém Fidi vozidlo sam
pomoci udrzovani vozidla v pruhu, a fidi€¢ ani po 3 upozornénich nezasahne do
fizeni, tak systém prestane fidit a hrozi tak vazné nebezpeCi dopravni

nehody (forum.skodahome.cz, 2020).

1.4.5 Front assist s upozornénim a zabrzdénim pfi hrozici kolizi

Zakladem tohoto pokrocilého jizdniho asistenéniho systému je funkce
automatického nouzového brzdéni (AEB). Témito systémy je v dneSni dobé
vybavovano stéle vice vozidel, jelikoz jsou kritické, pfi hodnoceni bezpecnosti u
Euro NCAP. Je to jeden ze systému, které mohou detekovat nebezpeénou situaci

a proaktivné ji predejit (Coelingh, 2010).
Systém Front Assist umi nejen monitorovat vzdalenost od nasledovaného vozu, ale
také samocinné zpomalit nebo dokonce pfibrzdit, aby upozornil fidiCe na hrozici
srazku. V pfipadé, Ze je kolize nevyhnutelna, snizuje systém mozné nasledky
nouzovym brzdénim. Asistent je funkéni v celém spektru rychlosti, vyjma velmi
nizkych rychlosti.
Systém ve voze SKODA OCTAVIA pracuje nasledujicim zpisobem:

¢ Upozornuje na nebezpecny odstup od vozidla jedouciho pfed Vami.

e Varuje pred hrozicim narazem.

e ZvySuje brzdny ucinek, ktery je vyvolan fidiCem.

e Pokud fidi€ nereaguje na rozpoznaneé nebezpeci, spusti automatické brzdéni

(Interni zdroje, 2022).

Detekce chodcu pomaha predchazet nebo minimalizovat nasledky kolizi s chodcem
na silnici. Pomaha zvysSovat jak aktivni, tak pasivni bezpe€nost. Systém upozorni
fidiCe na bezprostredni kolizi, pfipravi vozidlo na houzové zastaveni, poskytne fidici

brzdovy asistent nebo aktivuje automatické brzdéni.
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Front Assist obsahuje:

e Prediktivni ochranu cyklistii — Nouzové brzdéni reaguje také na cyklisty,
ktefi pficné kfizuji drahu vozidla. Systém zahaji kaskadu varovani, popfr.

nouzove brzdéni pfi rychlostech od 5 km/h do 85 km/h.

 Antikolizni asistent — Cas pro tento asistenéni systém pfichazi v pfipadé,
kdy lze zabranit nehodé pouhym objetim prekazky. Systém vypocita
nejvhodnéjsi trajektorii jizdy na zakladé dat z radaru a kamery. V kritické
situaci, kdy Front Assist zasahuje brzdénim, fidi¢ naznaci volantem vyhybny
manévr a antikolizni asistent cilenymi zasahy do fizeni pomlze objet

prekazku. Diky propojeni s ESC dochazi navic ke stabilizaci vozidla.

e Asistent pfi odbodovani — Jeho ukolem je pfi odboCovani sledovat
protijedouci vozidla pfi rychlosti jizdy 2-15 km/h. Pfi hrozbé pfimého
nebezpedi viz UpIné zabrzdi a zarover spusti varovny signal (Interni zdroje,
2022).

NejcastéjSi zakaznické pohnutky vici systému front assist s upozornénim a
zabrzdénim pfi hrozici kolizi jsou pfFili§ brzké zastaveni systému, a naopak
nefunk&nost systému v podobé nezastaveni vozidla. UZivatelé tohoto systému si
stézuji na to, Ze pokud plynule jedou ve svém pruhu a v relativni dalce se pred né
zaradi jiné vozidlo, tak systém zacne brzdit. Naopak druhy nej¢astéjSi neSvar toho
systému je, ze i kdyz pred vozidlem zacne prudce brzdit dalSi vozidlo, tak systém

ani tak nezastavi (forum.skodahome.cz, 2017).

1.4.6 Asistent zmény jizdniho pruhu — Side Assist

Asistent zmény jizdniho pruhu neboli systém sledovani mrtvého uhlu je velmi
uziteCny nastroj. Pomaha predchazet nehodam pfi zméné jizdniho pruhu. Dle
vyzkumu je mira ucasti na nehodach pfi zméné jizdniho pruhu o 14 az 24 % nizSi u
vozidel s timto asistentem nez bez néj (Cicchino, 2018).

Asistent zmény jizdniho pruhu ve voze SKODA OCTAVIA monitoruje oblast za
vozidlem az do vzdalenosti 70 m. Side Assist je tedy vhodny i k pouziti na dalnici.

Signalizace pomoci LED diod se nachazi na vnitfnich stranach vnéjsich zpétnych

zrcatek (Interni zdroje, 2022).
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K asistentu zmény jizdniho pruhu zakaznici téméf nemaji vyhrady. Jedinym
problémem, ktery se vyjimecné vyskytuje je Spatna viditelnost LED diody, ale to je
pouze u velmi malého vzorku uzivatelu. VétSina uzivateld LED diody oznacuje za

dobfe viditelné i v situaci, kdy rozsvicenou LED diodu vidi pouze periferné.

1.4.7 Automatické parkovani

Automatické parkovani je jednim z témat, kterym se pfiklada stale vétsi duraz.
Cilem tohoto asistenéniho systému je zvySit komfort a bezpecénost z jizdy. Mize
pomoci fidi€im automaticky Fidit viz v omezeném prostoru. Pravé v takovém
prostfedi, kde je od Fidi€e vyZadovana velka pozornost, soustfedéni
a zkusenosti (HSU, 2008).

V piipadé znacky SKODA AUTO, konkrétné& potom u vozu SKODA OCTAVIA je
tento asistent nazvan Park Assist 3.0. Ke své funkci vyuziva 12 ultrazvukovych
senzorl, které dokazou detekovat mozna parkovaci mista. Systém zvlada
parkovaci manévry i v zatackach nebo mezi riznymi mensimi objekty, jako jsou

napfiklad stromy, patniky a podobné.

Automatické parkovani vyrazné usnadiuje:
e Vyparkovani z fady podélné stojicich vozidel.
e Zaparkovani do fady podélné stojicich vozidel.
e Zaparkovani do rady pricné stojicich vozidel.

e Ochranu pfed kolizi pfi parkovani diky integrovanému asistentu

automatického brzdéni.

Systém funguje tak, Zze pfi parkovacim manévru fidi€ ovlada pouze 2 aspekty
manévru. Rychlost vozu pedaly a smér vpfed/vzad Fadici nebo volici pakou. Zbytek

manévru obstarava systém automatického parkovani (Interni zdroje, 2022).

Asistent automatického parkovani patfi k ttm meéné akceptovanym mezi vypsanymi
asistenty. Je to pravé z toho duvodu, zZe systém nefunguje Uplné automaticky, ale
fidi¢ systém musi aktivovat a nasledné ovlada smér vozidla (dopfedu/dozadu) a
rychlost vozu za pomoci brzdového pedalu. Trva tedy nékolik manévrl, nez si
uzivatel dany systém osvoji. Nevyhodou pro nékteré uzivatele je také fakt, ze

systém dokaze zaparkovat pouze do vétSi mezery, i kdyz nékteré vozy zvladaji
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zaparkovat i na podélné parkovaci misto, které je pouze o 80 cm vétSi nez vozidlo
samotné. Velmi pozitivné pak uzivatelé hodnoti schopnost systému pfipravit vozidlo

na vyjezd z podélného parkovaciho mista (portalridice.cz, 2021).

1.4.8 Asistent vyparkovani — Rear Traffic Alert

Asistent vyparkovani, takzvany ,Rear Traffic Alert” varuje fidie, kdyz couva a
k zadni Casti vozidla se pfiblizuje dalSi u€astnik provozu. To se stava nejcastéji pfi
vyparkovani z parkovaciho mista. Dle rliznych studii mira uc¢asti na nehodach pfi
couvani byla celkové az o 32 % nizSi u vozidel s timto pokroc€ilym asistenénim

systémem (Cicchino, 2019).

Rear Traffic Alert funguje konkrétné tak, Zze senzory v zadnim narazniku (které
vyuziva i systém Side Assist) monitoruji pohyb za vozem. Tento asistent se hodi
napf. pfi vyparkovani zfady kolmého stani, kdy upozorni fidiCe (vizualné i
akusticky), Ze vjizdi do drahy jinému vozu. Systém v pfipadé potfeby pfevezme
aktivitu a viz plné zastavi. Samocinné brzdéni se da kdykoliv prerusit stiskem

plynového pedalu.
U vozu SKODA OCTAVIA:
e Je systém funkéni v rozsahu rychlosti 1-12 km/h.
e Po zasahu je viz po 2 sekundy udrzovan v zabrzdéném stavu.

e Po uplynuti dalSich 10 sekund za¢ne byt systém opét aktivni (Interni zdroje,
2022).

Asistent vyparkovani je zakaznicky vSeobecné velmi dobfe pfijiman. Jednou z jeho
hlavnich vyhod je to, ze se nemusi nijak zapinat, ani vypinat a pouziva se tak
automaticky. V pfipadé zajmu se da vypnout/zapnout v infotainmentu vozu. Néktefi
uzivatelé zminuji to, ze systém zacne fidiCe upozorfiovat i v pfipadé, kdy nebezpecCi
je jesté stale velmi daleko, to se vSak vyskytuje jen velmi zfidka. DalSim problémem
je podle uzivatell vycouvavani do menSiho kopce, kdy ma systém problém

s detekci prekazek (forum.autoforum.cz, 2022).
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2 Zakaznické postoje, zakaznicka spokojenost a tvorba hodnoty
pro zakaznika

Zakaznické postoje vyjadiuji vnitini pocity a vnimani jedince, které ukazuji pfiznivy
nebo nepfiznivy postoj k ur€itému pfedmétu, vyrobku, sluzbé, €innosti a dalSim.
Postoje nejsou vrozené, Clovék je ziskava v procesu rozvoje své osobnosti a
zpusobu komunikace s okolim. Zakaznické chovani (Customer Behaviour) a
zakaznické postoje (Customer Attitude) jsou pro uspésny business model
naprosto kliCové atributy a spoleCné se zakaznickou loajalitou a zkuSenosti
pomahaji tvofit hodnotu znacky pro zékaznika. Firmy do jejich zkoumani investu;ji
nemalé prostfedky. Da se Fict, Ze postoje hraji zasadni roli pfi utvareni nazorl
spotfebiteld a pfi jejich rozhodovani, nebot jsou formovany zakaznickymi
oCekavanimi a vedou poté pfimo k urc€itému zakaznickému chovani. Tyto definice
postoju ukazuji, Ze postoje zakaznik( vytvareji ramce, které vyvolavaji u lidi
pritazlivost a spotfebu urcitych vyrobkd nebo sluzeb a odpor a odmitani jinych.
Totéz plati pro zpUsoby, jakymi jsou vyrobky a sluzby pfipravovany a poskytovany.
Postoje jsou pfedpokladany a naznacovany reakcemi a jednanim lidi. V pfipadé
pokrocilych jizdnich asisten¢nich systému tomu neni jinak (Kazandzhieva, Filipova,
2019).

Zakaznické postoje maji tfi dimenze: kognitivni, afektivni a konceptualni. Ve
vétdiné pfipadu nejsou postoje zakazniku pfesnym ukazatelem chovani, protoze
nékdy se zjisténé vyzkumné ukazatele soustfedi pouze na jednu z téchto tfi
dimenzi. Postoje predurcCuji mysleni a jednani jedince. Jsou vysledkem slozitého
psychologického procesu, ktery byl studovan teorii spotfebitelského chovani.
Postoje ovliviuji psychicky a emocionalni stav ¢lovéka, pfesto nejsou ekvivalentem
jeho chovani. Maji hypotetickou charakteristiku, protoze je nelze pfimo pozorovat.
Jsou implikovany prostfednictvim reakci a jednani jedince. V odborné literature je

postoj definovan riznymi zplsoby, nejcastéji jako:

e Asociace — vzajemny vztah mezi rGznymi pojmy (nejméné dvéma), v némz
pfitomnost jednoho pojmu, vztahujiciho se k urcitému predmétu, vyvolava
pfitomnost jiného pojmu, vztahujiciho se k jeho hodnoceni. Tato definice se

zamérfuje na vnimani a o¢ekavani na mentalni urovni v disledku asociace.
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e Celkové psychologické hodnoceni ur€itého souboru nebo samostatného
objektu (osoby, mista nebo problému) definované prostfednictvim stupné
pfiznivosti nebo nepfiznivosti. V tomto pfipadé se postoje tykaji pfedevsim

individualniho usudku spotfebitele, ktery ma shrnujici charakter.

e Ziskana predispozice k pfiznivym nebo nepfiznivym reakcim na urcity
pfedmét, proces nebo c&innost. Tato definice zddraziiuje charakteristiky
chovani jednotlivce a to, jak postoje vyvolavaji a predurCuji jeho

chovani (Kazandzhieva, Filipova, 2019).

2.1 Zakaznické postoje viéi technologiim

Autonomni technologie dlazdi cestu budoucnosti dopravy a mobility. Siroka
vefejnost je vSak stale velmi opatrna. Agentura Pew Internet zjistila, ze 48 %
uzivatell internetu v USA projevilo zajem o autonomni vozidla, zatimco Americka
automobilova asociace (AAA) uvedla, ze 75 % americkych fidi¢u pocituje obavy z
jizdy v autonomnich vozech, ¢emuz by vSak mohly napomoci pokroc€ilé jizdni
asistenéni systémy. Priizkum mezi spotfebiteli v Cin&, Indii, Japonsku, USA,
Spojeném kralovstvi a Australii zjistil, Zze spotfebitelé sice projevili vysoky zajem a
oCekavani ohledné vyhod autonomnich vozidel, ale zaroven vyjadfili vysokou miru
obav z toho, Ze autonomni vozidla nebudou fidit tak dobfe jako lidsti fidici. Nedavno
se podafrilo odhalit, Ze plné autonomni zplsob dopravy je nejméné preferovan mezi
americkymi motoristy. Vzhledem k tomu, Ze uspéch autonomniho systému mobility
zavisi na Sirokém rozSifeni autonomnich vozidel na silnicich, je dulezité prosazovat,
aby se vefejnost naucila takovym ,robotickym* vozidlim davéfovat. Pro pfedvidani
miry pfijeti autonomniho taxi je nezbytné lépe porozumét obecnému postoji k

autonomnim vozidlim a ddvére v né (Tussyadiah, Zach ,2017).

Autonomni vozidla, moderni roboti nebo pokrocilé jizdni asistencni systémy jsou
souborem stroju a technologii pro automatizaci riznych pohybu a technologickych
operaci. Aby bylo mozné urcit postoje zakazniku je tfeba nejprve definovat jejich
obecné postoje k technologiim. Na nejzakladnéjsi urovni jsou technologie
souhrnnym pojmem, ktery sjednocuje prostiredky k dosazeni urcitého cile.
Technologie jsou komplexnim souborem nastroju pro hledani feSeni problému.
Moderni inovace jsou dlisledkem kombinace doplnujicich se technologii novym a

modernim zpUsobem, stejné jako vyvoje novych inovaci. Postoje klientl a jejich
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rozhodovani o pfijeti a vyuzivani inovaci umoznuji rychlé a efektivni zavadéni
novych technologii. Tato rozhodnuti, ktera vychazeji z postoji a ocekavani
zakazniku, jsou analyzovana v ruznych teoretickych ramcich pro pfijimani
technologii, jako je napfiklad jiz v praci zmifiovany Technology Acceptance
Model — TAM (Kazandzhieva, Filipova, 2019).

TAM je jednoznacné nejpouzivanéjSim modelem, ktery vychazi z teorie rozumného
jednani. Pfedpoklada, ze kazdy jedinec ma specifické postoje a zameéry, kterymi se
fidi jeho jednani, a podléha vlivu subjektivnich norem a psychologickych faktora,
které urCuji chovani jedince, v€etné jeho role spotiebitele. TAM se zaméfuje na dva
hlavni aspekty: jak snadno muze Clovék technologii pouzivat a jak uziteCné je
pouzivani urcité technologie. Tento model byl aplikovan v riznych oblastech za
UCelem studia aspektl postoji k technologiim; fadi se mezi né mimo jiné
bankovnictvi, zdravotnictvi, elektronické sluzby. Podle tohoto modelu maji vnimana
uzite€nost a vnimana snadnost pouzivani nové technologie kliCovy vyznam pro
urCeni postoje spotiebitell k ni. Aktualizované a rozvinutéjSi modely TAM zahrnuji
také vnimané technologické charakteristiky, které maiji pfimy vliv na zaméry a
postoje spotfebitelll k pouzivani technologii. Zvlasté silny vliv na vnimanou
snadnost pouzivani ma osobni inovativnost. Jejim zakladem jsou pozitivni postoje
spotfebitell k vyuzivani technologii pro realizaci inovativnich napadd v
kazdodennich Cinnostech, sluzbach, praci apod. Technologické zdokonalovani a
rozSifovani elektronického podnikani a elektronického obchodovani vede k dalSimu
obohaceni a rozSifeni TAM napfiklad pravé o vliv davéry a vnimaného rizika
z uzivani novych technologii uzivateli, tak jako je uvedeno jiz v 1. kapitole diplomové

prace (Kazandzhieva, Filipova, 2019).

Studie potvrzuji, Ze néktefi spotiebitelé projevuji odpor k technologiim, coz vede k
vyhybani se novym technologickym inovacim. V rozsahlé literatufe se pro vysvétleni
negativni afektivni a postojové reakce na nové technologie pouziva pojem
technofobie. Technofobie je definovana jako averze va&i soucasnym
technologickym trendim, jako je strach z umélé inteligence, robotiky, dronl a
autonomnich vozu. Bylo zjisténo, Ze technofobie ma nepfiznivy vliv na prijeti
pocCitatovych technologiich. Proto se predpoklada, Ze obecna averze VUCi
technologiim (negativni postoj) je v pfipadé autonomnich automobill pfekazkou

pfijeti technologie (Tussyadiah, Zach, 2017).
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Jak je jiz zminéno vySe, zakaznické postoje jsou kliCovym aspektem pro vSechny
spoleCnosti. Aby byly zakaznické postoje co mozna nejlepsSi, musi je firmy zkoumat
a pracovat na jednotlivych aspektech zakaznického procesu. Zakaznické postoje
jsou kriticky propojeny se zakaznickou spokojenosti, loajalitou, celkovou

zakaznickou zkuSenosti a pomahaji tak vytvaret hodnotu pro zakaznika.

2.2 Zakaznicka spokojenost

Customer Satisfaction (CS) neboli zakaznicka spokojenost je jednim z
nejdiskutovanéjSich konstruktll ve studiich zakaznického chovani. Jak v oblasti
vefejném i soukromém sektoru a predstavuje jediny skute¢ny cil obchodni
spoleCnosti. Zakaznicka spokojenost je jadrem kazdé mise i vize firem a koneénym

cilem jejich strategie.

Zakaznicka spokojenost je v podstaté méritko toho, jak vyrobky a sluzby dodavané
spole¢nosti splfiuji nebo predstihnou oéekavani zakazniku. Zakaznicka spokojenost
a zakaznicky postoj (customer attitude) hraji zasadni roli pfi vytvareni a udrzovani
CSR a povésti podniku. Z tohoto divodu se na tyto aspekty zaméfuji vSechny

uspésné firmy (Silvestri, 2019).

Spokojenost zakaznikl je souhrnem jejich vnimani, hodnoceni a psychologickych
reakci na zazitek z produktu nebo sluzby, proto je povazovana za subjektivni,
protoze spotiebitelé, ktefi produkt pouzivaji nebo spotfebovavaiji, jsou jedini, kdo s

nim mohou méfit spokojenost (Majeed, 2022).
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Obr. 7 Faktory ovlivriujici Celkovou zakaznickou spokojenost

Obrazek 7 znazorriuje faktory, které ovliviuji celkovou zakaznickou spokojenost.
V dalSich kapitolach prace rozebira jednotlivé modely zakaznické spokojenosti,
které vyuzivaji rizné tyto faktory, aby dokazaly co nejlépe kvantifikovat zakaznickou
spokojenost pro danou sluzbu, firmu nebo produkt. VSeobecné faktory, které
ovliviiuji zakaznickou spokojenost jsou: pfatelskost zaméstnancut, napomocnost
zaméstnancd, rychlost sluzby, pfehlednost fakturace, dobra hodnoty, kvalita sluzby,
konkurenceschopna cena, vcCasnost fakturace, presnost fakturace, znalost

zaméstnanct a zdvofilost zaméstnancd (Van Haaften, 2017).

Aby organizace dosahly spokojenosti zakaznikl, musi byt schopny uspokaijit jejich
prani a potfeby. Potfeby zakaznik( uvadéji pocitovanou nouzi zakaznika. Zatimco
prani zakaznikt odkazuji na "formu, kterou na sebe berou lidské potieby, jak jsou

utvareny kulturou a individualni osobnosti" (Kotler, 2015).

KliCovym aspektem zakaznické spokojenosti je, do jaké miry ovliviiuje zakaznickou
loajalitu. Je naprosto logickym tvrzenim, ze spokojeny zakaznik bude firmé nebo
znacce vice vérny nez nespokojeny zakaznik. V realném svété jsou riizné urovné
zakaznické spokojenosti a ty tak mohou firmy ovliviiovat v mnoha ruznych
smérech (Hill, 2007).
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Stale prfibyva dikazl s velmi silné spojitosti mezi zakaznickou spokojenosti a
loajalitou. Mnoho spolec¢nosti zjistilo, Ze existuje silna korelace mezi spokojenosti a
loajalitou na nejvySSich stupnich zakaznické spokojenosti. Na obrazku 8 jsou
znazornéna data firem AT&T, Rank Xerox a The Royal Bank of Scotland. V priméru
95 % zakazniku, ktefi hodnotili znamkou ,vyborné“ nasledné zustavaji ke znacce
loajalni ve srovnani s 65 % respondenty, ktefi hodnotili sluzby jako ,dobré®. Neni
posléze Zadnym pfekvapenim, Ze mira loajality pak klesa jesté dramatictéji na 15 %
u hodnoceni jako ,primérné“ a pouha 2 % zakazniku ze skupiny, ktera sluzby
hodnotila jako ,Spatné“ zUstavaji ke znacce loajalni i nadale. To vysvétluje, pro¢
mnoho organizaci, které maji zkuSenost s méfenim spokojenosti zakazniku, tvrdi,
Ze za pfijatelnou uroven vykonu lze povazovat pouze ,horni hranice“ hodnotici
Skaly.

Mezinarodni spole¢nosti jsou si védomy, Ze vySSi zakaznicka spokojenost muze
v budoucnu znamenat vysSi zisk. Nékteré spoleCnosti se pokusily kalkulovat
s hodnotou zakaznické spokojenosti. Firma IBM vypocitala, Zze kazdé navySeni
01 % vjejich indexu spokojenosti zakazniki ma hodnotu 500 miliont dolar(

dodateénych trzeb v nasledujicich péti letech (Hill, Self, 2007).
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Zdroj: (Hill, Self, 2007)

Obr. 8 Zavislost mezi zakaznickou spokojenosti a loajalitou

2.3 Modely zakaznické spokojenosti

V predeslé kapitole byla popsana problematika zakaznické spokojenosti. V této

kapitole a jednotlivych podkapitolach jsou rozepsany jednotlivé modely zakaznické
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spokojenosti. Pro SirSi popis byly vybrany modely, které se v praxi pouzivaji

nejCastéji. Blize popsané modely jsou:
e The Disconfirmation of Expectation Model
e The Performance Model
e The Rational Expectations Model
e Conceptual model (ACSI Model)

e The Kano Model.

2.3.1 The Disconfirmation of Expectation Model

The disconfirmation of expectation model neboli Expectancy-Disconfirmation Model
(dale jen EDM), ktery je vyobrazen na obrazku 9, se stal pfevladajicim pfistupem
pfi vysvétlovani zakaznické spokojenosti v oblasti vefejnych sluzeb. Tento model
predpoklada, Ze zakaznici porovnavaji performance (vykon) sluzby a
expectations (oCekavani) od této sluzby. Satisfaction (spokojenost) nastava,

pokud vnimany vykon splfuje nebo prekracuje oCekavani (Zhang, Chen,2021).

Expectations

Disconfirmation Satisfaction

Performance

Zdroj: (Zhang, Chen, 2021)

Obr. 9 Expectancy-Disconfirmation Model

Velmi dulezitym aspektem tohoto modelu je type of disconfirmation neboli typ
nepotvrzeni. Pfi provadéni prizkumu spokojenosti zakaznikl, ktery zohledniuje

klicCovou poucku EDM (na oCekavanich zalezi), maji védci a agentury na vybér, zda
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budou zjiStovat nepotvrzeni nepfimo méfenim rozdilu mezi respondentem
uvedenym vnimanim vykonu a jeho uvedenym ocCekavanim, nebo zda zafadi
poloZzku, ktera pfimo méfi nepotvrzeni, ve stylu "KdyZz si vzpomenete na sva
oCekavani od sluzby, splnil, pfekonal nebo nesplnil vykon sluzby vase
oCekavani?" (Zhang, Chen,2021).

2.3.2 The Performance Model

The performance model neboli model vykonnosti. Tento model predstavuje teorii,
podle niz zakaznik vnima vykonnost produktu nebo sluzby a jeho ocCekavani
ohledné této vykonnosti maji pozitivni vliv na spokojenost zdkaznika. Vykonnost je
definovana jako uroven kvality vyrobku nebo sluzby, jak ji vnima zakaznik, ve vztahu
k zaplacené cené. Tento vnimany vykon je popsan jako hodnota, tj. ziskany uZitek
za vynaloZzené naklady. Cim vétsi je schopnost vyrobku nebo sluzby v poméru k
nakladim, tim spokojenéjSi bude zakaznik, coz odpovida idealu hodnotového
nepoméru. Nékteré studie dokonce uvadi, ze vnimana vykonnost mdze mit vétsi

efekt na zdkaznickou spokojenost nez o¢ekavani (Gunning, 2000).

2.3.3 The Rational Expectation Model

The Rational Expectation Model neboli Model racionalniho oCekavani se hojné
uziva i v ekonometrii. Je to nejpouzivanéjSi model pouzivany v hospodarskych
cyklech a financich jako zaklad hypotézy efektivniho trhu. Casto se také uziva k
vysvétleni oCekavané miry inflace nebo jiného ekonomického stavu. Napfiklad
pokud byla mira inflace v minulosti vysSi, nez se oCekavalo, pak se lidé mohou
domnivat, Ze to spolu s dalSimi ukazateli znamena, Ze i budouci inflace muze

prekonat oCekavani (Tardi, 2020).

Teorie racionalnich oCekavani predpoklada, Zze prumérna oCekavani subjektd na
trhu se budou rovnat vystupu tohoto trhu. Pfi aplikaci této hypotézy na vztah
stavebni klient — projektovy manaZzer Ize konstatovat, Ze oCekavani stavebniho
klienta by pak odpovidala skutecnému vykonu projektového manazera pfi
poskytovani jeho sluzeb. Klient stavebniho projektového tymu bude mit Casto
oCekavani, ktera jsou nepfesna, slaba nebo neexistujici. Nicméné se tvrdi, ze
oCekavani trhu jako celku mohou byt vétSi nez soucCet oCekavani jednotlivych
klientl. Celkové ocCekavani trhu jsou povazovana za racionalngjSi a presnéjsi.

Teorie racionalnich oCekavani pak vede k zavéru, Ze vnimana vykonnost a
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oCekavani jiz nejsou potfeba, ze se ve skuteCnosti vzajemné rovnaji (tj. vykon =

oCekavani) a maji jediny pozitivni vliv na spokojenost (Gunning, 2000).

2.3.4 Conceptual model (ACSI Model)

Konceptualni model spokojenosti zakaznika je soubor kauzalnich rovnic, které
spojuji vnimanou kvalitu, vnimanou hodnotu a o€ekavani zakaznika se spokojenosti
zakaznika. Model spokojenosti zakaznikul je zase spojen s jejimi disledky v podobé
stiznosti zakaznikl a loajality zakaznik(d. Tento model vychazi z amerického indexu
spokojenosti zakaznikl (ACSI), ktery je jednim z nejlepSich feSeni pro mérfeni
spokojenosti zakaznikd, jez je pfimo spojeno s finanénimi vysledky. ,Model ACSI
komplexné hodnoti Uroven spokojenosti zakaznikl a je dulezitym ukazatelem pro
méfeni stavu ekonomiky USA® (Ma, Xu, 2020). Americky index spokojenosti
zakaznikd (ACSI) je hlavnim narodnim ukazatelem spokojenosti zakaznik( se

zbozim a sluzbami v ekonomice USA (ukessays.com, 2021).

ACSI byla vyvinuta na the University of Michigan’s Ross School of Business.
Zavislou proménnou v tomto koncep&nim modelu je spokojenost zakaznikd,
zatimco nezavislymi proménnymi jsou vnimana kvalita, vnimana hodnota a
oCekavani zakaznikd. Vysledkem tohoto koncepéniho ramce jsou stiznosti

zakazniku a loajalita zakaznik( (ukessays.com, 2021).
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Obr. 10 ACSI Model
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Na obrazku 10 je vyznaCen model ACSI. Tento model vyobrazuje propojeni
jednotlivych aspektl, které ovliviiuji zakaznickou spokojenost a naslednou
zakaznickou vérnost. Tyto aspekty jsou dale popsany pfimo na webu spoleCnosti
American Customer Satisfaction Index, tak jak s nimi pfimo oni pracuji a nasledné
udéluji skore od 0-100 (theacsi.org, 2022):

Customer satisfaction (ACSI): Skore indexu spokojenosti zakaznikd (ACSI) se

vypocCita jako vazeny prumér tfi otazek prizkumu, které méfFi rizné aspekty
spokojenosti s produktem nebo sluzbou. Vyzkumnici ACSI pouzivaji vlastni

softwarovou technologii k odhadu vah pro kazdou otazku.

Customer Expectations: Ofekavani zakazniku je méfitkem toho, jak zakaznik

oCekava kvalitu vyrobkl nebo sluzeb spole€nosti. OCekavani predstavuji jak
pfedchozi spotfebni zkuSenost, ktera zahrnuje nékteré nezkuSenostni informace,
jako je reklama a ustni sdéleni, tak predpovéd schopnosti spole€nosti poskytovat

kvalitu v budoucnosti.

Perceived Quality: Vnimana kvalita je méfitkem hodnoceni kvality vyrobkl nebo

sluzeb spoleCnosti zakaznikem na zakladé jeho nedavnych spotfebitelskych
zkuSenosti. Kvalita se méfi jak z hlediska customizace, coz je mira, do jaké vyrobek
nebo sluzba splfiuje individualni potfeby zakaznika, tak z hlediska spolehlivosti, coz

je Cetnost, s jakou se s vyrobkem nebo sluzbou néco pokazi.

Perceived Value: Vnimana hodnota je méfitkem kvality ve vztahu k zaplacené

cené. AcCkoli cena (pomér ceny a kvality) je ¢asto velmi dulezita pro prvni nakup
zakaznika, pfi opakovanych nakupech ma obvykle ponékud menSi vliv na

spokojenost.

Customer Complaints: Stiznosti zakazniki se méfi jako procento respondentd,

ktefi uvedli, ze si v urCitém Casovém ramci stéZzovali na vyrobek nebo sluzbu pfimo
spole€nosti. Spokojenost ma negativni vztah ke stiznostem zakaznikd, nebot’ ¢im

spokojenéjsi zakaznici jsou, tim méné si pravdépodobné budou stézovat.

Customer Loyalty: Vérnost zakaznikl je kombinaci pravdépodobnosti, ze

zakaznik v budoucnu znovu nakoupi u stejného dodavatele, a pravdépodobnosti,
Ze bude nakupovat vyrobky nebo sluzby spoleCnosti za rizné ceny (cenova
tolerance). Vérnost zakaznikl je rozhodujici slozkou modelu, protoze je zastupnym

ukazatelem ziskovosti (theacsi.org, 2022).
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2.3.5 The Kano model

V soucCasné dobé je zfejmé nejvice uzivanym modelem zakaznické spokojenosti
Kano model. Kano model spokojenosti zakaznika, ktery navrhl japonsky profesor
Noriaki Kano se svymi kolegy, rozdéluje atributy produktu do tfi kategorii: ,must be,
.performance” a ,excitement nebo delighter®. Konkurenceschopny produkt splfuje
zakladni atributy, maximalizuje atributy vykonu a zahrnuje co nejvice atributl
vzruSeni. Kano model se vyuziva k uréeni oCekavani zakaznikl tykajicich se
produktu — pouziva se k analyze potfeb zakaznikl a stanoveni pozadavkl( na
produkt. Zakaznici (nebo potencialni zékaznici) se snazi vyfeSit problém nebo
realizovat urcitou pfilezitost. Zasadni je v8ak definovat rozdéleni potfeb, protoze
vime, ze vSechny potfeby nejsou stejné — ruzni zakaznici maiji rizné priority a
vyznamy, které se k jejich potfebam vazou (Juznik, Kozar, 2017).

Customer

satisfaction Excitement

attributes performance

1 attributes

Zone of
indifference §

Realization of
¥ customer requirements
Threshold
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Time

Zdroj: (microtool.de, 2016)

Obr. 11 The Kano Model
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Na obrazku 11 je vyobrazen Kano model. Pro lepSi pochopeni se mu dale prace
vénuje popisu jeho jednotlivych komponent. Jeho zakladem jsou 2 (modré) osy a 3
(Cervené) krivky. Osy zobrazuji zakaznickou spokojenost a naplnéni zakaznikova
oCekavani.

o Vertikalni osa: Cim vy3e, tim je vy3si zakaznicka spokojenost.

e Horizontalni osa: Uplné vlevo je dana vlastnost nenaplnéna, ogekavani
nejsou naplnéna. Vpravo je ocekavani naplnéno (vpravo nizka cena

produktu/sluzby, vlevo vysoka cena).

Threshold attributes (must-be qualities) jsou to atributy, které zakaznik povazuje
za samoziejmost, pokud jsou splnény. Vznikd vSak nahly propad ve
spokojenosti, pokud tyto vlastnosti ubyvaji a nejsou naplhovany. Zakaznici tyto
atributy oCekavaji a povazuji je za zakladni; je nepravdépodobné, Ze by o nich firmé

pfi dotazu na atributy kvality Fekli.
e Po nakupu vozidla zjistite, Ze vUz jezdi.
e Novy viz Vam dorazi neposkozeny.

Performance attributes (One-dimensional qualities) také se nazyva jako pfima
uméra tyto atributy vedou ke spokojenosti, pokud jsou spinény. Vedou naopak k
nespokojenosti, pokud splnény nejsou. Jedna se o atributy, o kterych se mluvi a ve
kterych si firmy konkuruji. Pokud jsou vynikajici, spokojenost zakaznikl se

odpovidajicim zpusobem zvysuje.

e Rychlost dovozu jidla — &im dfive Vam podnik doruc¢i objednavku, tim dfive

jste zasycen a jste spokojengjsi.

Excitement attributes (Attractive qualities). Tyto atributy pfinaseji uspokojeni,
pokud jsou spinény, ale nezpusobuji nespokojenost, pokud spinény nejsou.

Obvykle se neocCekavaiji, a proto se Casto nevyjadiuji.
e Darek k objednavce.

Indifferent qualities. Tyto aspekty nejsou ani dobré, ani Spatné a nemaji zadny
pozitivni ani negativni vliv na spokojenost zakazniki. Nema smysl| se témito

vlastnostmi zabyvat.
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Reverse qualities. Pokud tyto aspekty existuji, vedou k nespokojenosti. Pokud

neexistuji, nevedou ke spokojenosti.
e Velké mnozstvi produktl za podobnou cenu.

Zone of indifference. Pokud se vlastnost nachazi v této oblasti, tak ma zakaznik

své potreby dostatecné naplnény (krutis.com, 2016).

Pokud by se mél Kano model aplikovat na pokrocilé jizdni asisten¢ni systémy, tak
jako Threshold attributes by se dala povaZovat samostatna funkénost ADAS.
Zakaznici oCekavaji od systému, které jim aktivnhé zasahuji do Fizeni takika nulovou
chybovost, nebot chybovost by mohla vést az k dopravni nehodé nebo néjaké
nepfijemné krizové situaci. Performance attributes by mohla byt snadnost ovladani
a to, jak rychle se dokaze uzivatel nauci spravné vyuzivat jednotlive jizdni asistencni
systémy v béZzném provozu — tedy jak moc intuitivni mu pfijde ovladani téchto
systému. Excitement attributes by pak mohly byt pokrocilé jizdni asistenéni
systémy, které jsou zakoupeny v bali¢ku s ostatnimi ADAS nebo takové o kterych
kupuijici ani nevi, ze je jimi viz vybaven. Jelikoz zakaznik nema zadné ocekavani
k témto ADAS, tak jejich spravna funkénost a usnadnéni uzivani vozidla mohou
zakaznikovi pfinaset uspokojeni. Za aspekty oznaceny jako Reverse qualities by se
dalo povazovat priliSné zasahovani do Fizeni a tendenci ,prat se“ s fidicem, jako je
tomu v pfipadé prujezdu stavbou s dvojim vodorovnym znacenim se zapnutym lane
asistem, tak jako prace popisuje v kapitole 1.4.4. Aspekt v Zone of Indifference by
mohla byt situace, kdy je zakaznik zvykly vyuzivat néjaky pokrocCily jizdni asistencni

systém a v novém je tento systém vylepsSen tak, ze je jesté snadnéjSi pro uziti.

V pfedeslych kapitolach prace objasnila rizné modely zakaznické spokojenosti,
které se uzivaji pfi vyzkumnych Setfenich. DalSi kapitola se zaméfuje na vlivy
zakaznické spokojenosti. Prohlubuje dulezitost budovani zakaznické spokojenosti a

zduraznuje jeji kladné i negativni dusledky.

2.4 Vlivy zakaznické spokojenosti

Pro spoleCnosti zaméfené na zakaznika je spokojenost zakaznika cilem i
marketingovym nastrojem. Spole€nosti se dnes musi obzvlasté zajimat o uroven
spokojenosti svych zakazniku, protoze internet poskytuje spotfebitelim nastroj,
ktery umoznuje rychle Sifit nespokojenost — stejné jako spokojenost — do celého

svéta. Néktefi zakaznici si dokonce zakladaji vlastni webové stranky, na nichz
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vyjadfuji své stiznosti a nespokojenost, a zaméruji se na vysoce postavené znacky,
jako je napfiklad Mercedes-Benz. 34 SpoleCnosti, které dosahuji vysokého
hodnoceni spokojenosti zakazniku, jako je napfiklad L'Oréal, dbaji na to, aby jejich

cilovy trh védél o jejich uspéchu napfi¢ zakazniky (Keller, Kotler, 2019).

Jednim z nejpodstatnéjSich vlivi zakaznické spokojenosti je fakt, ze ma pozitivni
vliv na ziskovost organizace. Spokojeni zakaznici jsou zakladem kazdého
uspésného podniku, protoze spokojenost zakaznik vede k opakovanym nakupiam,

zakaznické loajalité, loajalité ke znacce a k pozitivni referenci dal§im zakaznikam.

e PIné spokojeny zakaznik pfinasi spoleCnosti 2,6krat vyssi trzby nez

zakaznik, ktery je spokojeny jen Castecné.

e PIné spokojeny zakaznik pfispiva 17krat vy$8Sim pfijmem nez mirné

nespokojeny zakaznik.

e PIné nespokojeny zakaznik snizuje pfijmy v mife rovnajici se 1,8nasobku

toho, ¢im podniku pfispiva zcela spokojeny zakaznik.

e Spokojeni zakaznici se o své zkuSenosti nejcastéji podéli s dalSimi lidmi, a
to v poCtu péti az Sesti osob. Stejné tak je pravdépodobné, Zze nespokojeni

zakaznici o své neblahé zkuSenosti feknou dalSim deseti lidem.

e Je dulezité si uvédomit, Ze mnoho zakaznikl si nebude stéZovat, a to napfic

pramyslovymi odveétvimi.

e Pokud se lidé domnivaji, Ze zabyvat se spokojenosti/stiznosti zakaznika je
nakladné, musi si uvédomit, Ze ziskani novych zakaznikl stoji az o0 25 %
vice. (Van Haaften, 2017)

2.5 Zakaznicka spokojenost v automobilovém pramyslu

Stejné tak jako zadné velké firmy, ani automobilky si nemohou dovolit zanedbavat
vyzkum jejich zakaznické spokojenosti. Zakaznicka spokojenost se stala klicem
k uspéchu pro kazdou firmu zabyvajici se poprodejnim servisem automobilt (dale
jen AASS). Kvuli tomu by automobilky nemély nikdy ignorovat dalezitost zakaznické
spokojenosti a uz vabec ne v oblasti AASS. Pro kazdé oddéleni AASS je naprosto

zasadni sledovat stav spokojenosti zakaznikU, stejné tak jako faktory a proménné,
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které zakaznickou spokojenost ovliviiuji. Je pro né nutné neustale pracovat na
ZlepSovani ocekavani zakaznikd, aby mohly dosahnout co nejvétsi zakaznické
loajality. Faktory, které nejvice ovliviiuji Zakaznickou spokojenost a loajalitu jsou

vyobrazeny na schématu na obrazku €. 12 (Vigneshawaran, 2021).

Belief | Convenient Service
Brand Awareness Service Capability
Customer Satisfaction

Service Qualit N 5 P _—

ervice Quality v / {  Warranty Handling
! ‘
Customer Loyalt :
Product Quality o oy ~—— Service Contract
, ‘ \

Economic Service ‘» { Insurance Handling

Zdroj: (Vigneshawaran, 2021)

Obr. 12 Koncepcéni ramec faktord ovliviiujici CS a CL v AASS

Dalsi vyzkum z roku 2020 se zabyval vyzkumem vlivu faktor( kvality poprodejnich
sluzeb v automobilovém primyslu na spokojenost zakazniku. Vyzkum analyzoval
pohnutky vice nez 240 tisic zakazniku. Pro hlub&i analyzu byl pouzit Kano Model, o
kterém prace pojednava v kapitole 3.1.5. Jelikoz ne vSichni zakaznici smysli stejné,
podafilo se vyzkumu segmentovat 3 klastry na zakladé RFM indikatort. Zkratka
RFM zde znadi faktory recency, frequency a monetary value. Recency zobrazuje
pocCet dni, které uplynuly od data, kdy dany spotfebitel navstivil oficialniho prodejce.
Frequency je kritérium, které vyjadfuje, kolikrat si zakaznik u prodejce danou
sluzbu objednal. Monetary value je méfitkem, které oznacuje celkovou penézni

hodnotu vSech objednavek u zakaznika (Shokoohyar, Safari, 2020).
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Size Recency Frequenc Monetary
Cluster 1 167,733 16 11 26.1
Cluster 2 49.064 42 3.1 38.2
Cluster 3 26,363 8 46.9 73.8

Zdroj: (Shokoohyar, Safari, 2020)

Obr. 13 Jednotlivé klastry analyzované ve vyzkumu faktor v AASS

Obrazek 13 zobrazuje jednotlivé klastry vyzkumu. Jak je vidno, klastry jsou velmi
disproporéné rozdéleny. Nejvétsi je klastr 1 s 167,753 zakazniky, nasledovan

klastem 2 s 49,064 zakazniky. 3. klastr je sloZen pouze z 26,363 zakazniku.

Klastr 1 se umistil na poslednim misté z hlediska Monetary value, znamena to tedy,
Ze zakaznik z klastru 1 utrati za navstévu maloobchodni prodejny (v€etné servisu)
levnéjSich aut stoji méné penéz. DalSim faktorem muze byt to, Ze automobily, které
jsou udrzovany pravidelné prochazi mensim poctem vétSich funk&nich poskozent,
proto kritérium frekvence je navstéva maloobchodni prodejny 11krat za rok. To
znamena, ze klastr 1 navstévuje maloobchodni prodejnu asi 3krat Castéji, nez
klastr 2.

Klastr 3 je nejmensi co do velikosti. Radi se vSak na 1. misto v ohledu monetary
value s primérnou utratou 73,8 US$ na jednu navstévu. To lze pfiCist na vrub
hlavné fidicum velkych nakladnich vozidel. Lze tedy odhadovat, Ze zakaznici
v tomto klastru navstévuji prodejce za ucelem poprodejniho servisu. Tito zakaznici

vyhledavaiji prodejce pfiblizné 4x za mésic.

Zakaznici z klastru 2 zase predstavuji jedince s drazSim vozem, nez zakaznici
z klastru 1, a nejspiSe uzivaji jejich vuz i jako rodinny. Navstévuji prodejce asi 3krat
ro¢né. Ve srovnani s ostatnimi klastry je velmi rozdilna i hodnota monetary value,
kde za navstévu prodejce zaplati zakaznik z 2. klastru v priméru 38 US$
(Shokoohyar, Safari, 2020).

Nasledujici tabulka 1 nabizi pfehledny souhrn vysledkl vyzkumu. Vyzkum aplikoval
Kano model na jednotlivé klastry. Z pfehledu je patrné, ze a€ nékteré faktory jsou
zarazeny napfic klastry ve stejné Kano tfidé, tak jiné jsou velmi disparitni. Zajimavé

je, ze do tfidy ,must-be“, tedy tfidy, co zakaznici od sluzby/produktu povazuji za
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nutné, se dostalo rovnou 14 rlznych faktord. Mezi témito prvky je 7 faktoru sdileno
mezi alesponn dvéma Kklastry. Poskytovani téchto prvkd je pro zakaznickou
spokojenost naprosto klicové. Za zminku stojici je také fakt, Zze pouze dva faktory
z tfidy must-be se vyskytuji ve vSech skupinach. Jsou to poskytnuti slibenych sluzeb

a profesionality pracovniku ve sluzbé.

TFrida ,Attractive zahrnuje nejméné faktori kvality ze vSech tfid. V této tfidé se
nachazi pouze 5 ruznych prvkd kvality. Poskytnuti téchto prvka, muaze zvysit
spokojenost zakaznikl, zatimco nedostatek téchto prvkd nevede k nespokojenosti
zakaznikua. Firmy tedy mohou pomoci investici do téchto prvka zvySit svoji

konkuren¢ni vyhodu.

Celkové tato studie poukazuje, jak rozdilné ovlivhuji jednotlivé prvky kvality
spokojenost zakaznikl. Tohle zjisténi navic poukazuje na to, Zze rizné skupiny
zakaznikd mohou mit rozdilna prani a priority. Z téchto i dalSich divodu je nutné
neustale zkoumat zékazniky a pochopit tak co mozna nejlépe jejich chovani a

pohnutky.

Systému RFM analyzy a segmentace i v kombinaci s Kano modelem se vyuziva
pomeérné hojné. Ve spojeni s pokroCilymi jizdnimi asistenénimi systémy uziti téchto
systému jiz tak Casté neni. RFM analyza a segmentace by se dala spravné vyuzit
pro zlepSeni zakaznické spokojenosti a loajality napfiklad tim, Zze by se rizné klastry
daly prubézné vzdélavat pfimo v dealerstvich dle jejich individualnich potfeb. Tato
aktivita by mohla mit za disledek zvySenou navstévnost dealerskych (retail) center
a tim i dalSi kontakt se zakaznikem, prohloubeni vzajemného vztahu a tim i davéry,
spokojenosti a v neposledni fadé by to mohlo vést i k vétSim ziskim. Pfi navstévé
dealerstvi si totiz zakaznici mnohdy zakoupi néjaké reklamni zbozi znacky,
nahradni dily, doplfiky pro jejich viiz, objednaji se na servis nebo se alespon zvysi

Sance, ze dalSi vuz si koupi pravé této znacky v tomto konkrétnim dealerstvi.
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Tab. 1 Souhrn vysledki vyzkumu dle Kano Modelu

Cluster 1

Kano class

Cluster 2

Cluster 3

Convenient operating hours

Provision of service as promised
Availability of technical services
staff

Immediate identification of
defects

Time taken in servicing

Time taken for resolving the
Professionalism of service
people

Availability of service staff

Availability of information and
advice at service center

Provision of service as promised

Consistency of service quality
Responsiveness to customer
complaints

Competency and experience of
General attitude and behaviour of

Professionalism of service people

Convenient operating hours

Provision of service as promised
Availability of technical services
staff
Availability of spare parts during
service calls
Time taken in servicing
Time taken for resolving the

Professionalism of service people
Availability of service staf

Availability of information and
advice at service center

Proximity of service center
Availability of spare parts during
service calls

Consistency of service quality
Good customer service during
the warranty period

The store employee gives
prompt service to customers
Competency and experience of
employees

Responsiveness to customer
complaints

One-
dimensional

Convenient operating hours

Immediate identification of defects
Availability of technical services
staff

Time taken in servicing

Handling customers

The store employee gives prompt
service to customers

Time taken for resolving the
complaint

Availability of service staff
Modern looking equipment and
fixture

Availability of information and
advice at service

center

Immediate identification of defects
General attitude and behaviour of
technician

Consistency of service quality

Handling customers

The store employee gives prompt
service to customers
Competency and experience of
employees

Responsiveness to customer
complaint

Modern looking equipment and
fixtures

Proximity of service center

Good customer service during the
warranty period

Interpersonal behaviour of service
people

Individuated interactions between
service front liners and customers

Proximity of service center
Good customer service during the
warranty period

General attitude and behaviour
of technician

Individuated interactions
between service front liners and
customers

Interpersonal behaviour of
service people

Availability of spare parts during
service calls

Handling customer

Modern looking equipment and
fixtures

Individuated interactions between
service front liners and customers
Interpersonal behaviour of service
people

Zdroj: Shokoohyar, Safari, 2020
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2.6 Customer Loyalty

Loajalita zakaznikl je pravdépodobné jednim z nejlepSich méFitek uspéchu kazdé
organizace. Proto zlstava rozvoj, udrZzovani a zvySovani loajality zakaznikl
ustfednim bodem marketingovych aktivit vétSiny firem. Podle definice je vérnost
hluboce zakofenény zavazek neustale znovu kupovat nebo repatronizovat urcity
vyrobek nebo sluzbu v budoucnosti, coz vede k opakované spotfebé stejné znacky.
Vérni zakaznici pomahaji firmam snizovat marketingové naklady, ziskavat vice
zakaznikd, uc€inné zvySovat podil na trhu a jsou ochotni platit vy$3i ceny. ZvySovani
loajality zakazniku je tedy kritickou oblasti, na kterou se zamérfuji marketingovi védci

i praktici (Nyadzayo, 2016).

Loajalita byla konceptualizovana z hlediska veérnosti sluzbé (service loyalty) a
vérnosti znacce (brand loyalty). Vérnost sluzbé vysvétluje miru, do jaké zakaznik
vykazuje opakované nakupni chovani u poskytovatele sluzeb, projevuje pozitivni
postoj k poskytovateli a zvazuje tak vyuZiti sluzeb poskytovatele v pfipadé potfeby.
Zatimco vérnost znaCce zahrnuje vysledek chovani zakaznika, ktery po urcitou
dobu preferuje urCitou znacku nebo vybér podobnych znacek. Jedna se o miru
naklonnosti zakaznika ke znacce. Celkové pfedchozi vyzkumy naznacuji, ze
vérnost zahrnuje jak behavioralni, tak postojovy rozmér. Behavioralni loajalita méfi
prizen, ktera je vysledkem opakovanych nakupl znacky v pribéhu ¢asu, zatimco
postojova loajalita vysvétluje dispoziCni zavazek zalozeny na urcitych preferencich

urcité jedinecné hodnoty spojené se znackou (Nyadzayo, 2016).

Zdroj: (Nyadzayo, 2016)

Obr. 14 Konceptualni model faktort ovliviiujicich zakaznickou loajalitu
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Na obrazku 14 je zobrazen konceptualni model zakaznické loajality. Jsou zde
vyobrazeny vSechny faktory, které ovliviiuji kvalitu CRM a ta nasledné zakaznickou
loajalitu. Hlavnimi faktory jsou kvalita servisu, hodnota pro zakaznika a
zakaznicka spokojenost. Praveé tyto faktory spolu s image znacky ovliviuji kvalitu

CRM a zakaznickou loajalitu.

Customer loyalty

Car servicing
loyalty

Zdroj: (Konrad, 2019)

Obr. 15 Kategorizace zakaznické loajality v automobilovém primysiu

Obrazek 15 zobrazuje kategorizaci a propojeni jednotlivych aspektl zakaznické
loajality v automobilovém primyslu. Zakaznicka loajalita se zde déli do dvou kfidel,
kde jedno je tvoifeno pouze loajalitou zakaznika ke znacce. Druhé kfidlo je propojeni
celého prodejniho a poprodejniho procesu. Sklada se z loajality k prodejci, prodejni

loajality k prodejci a loajality k servisu (Konrad, 2019).

2.7 Customer Experience

V poslednim desetileti se customer experience (CX) t€Si mimoradné pozornosti jak
v marketingovém vyzkumu, tak v praxi. Vedouci predstavitelé podnikd se domnivaji,
Zze zakaznicka zkusSenost ma zasadni vyznam pro konkurenceschopnost firmy, a
marketingovi védci ji oznacuji za zakladni vychodisko marketingového fizeni.
Takova pozornost také vyvolala vyzvy k vyzkumu a specialnim ¢lankiim vénovanym

zakaznické zkuSenosti, coz vedlo k dramatickému narustu akademickych publikaci
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tykajicich se tohoto konceptu v mnoha raznych oblastech literatury a k vyznamnému

pokroku ve védeckém poznani (Becker, 2020).

Customer experience neboli zdkaznicka zkusenost je souhrnem vnimani a pocitl
zakazniku vyplyvajicich z interakce s produkty a sluzbami znacky. CX zahrnuje
celou dobu vztahu zakazniki se znackou, pocinaje obdobim pfed nakupem, pres
aktivni pouzivani az po obnoveni nebo opakovany nakup. Kazda znacka se
zakazniky poskytuje zakaznickou zkuSenost, at' uz si to uvédomuje, nebo ne. Jak
jiz termin napovida, je zaloZzena na vnimani a nazorech zakaznikd. Znacka muze
tvrdit, Ze prodava vynikajici produkt nebo poskytuje vynikajici zakaznicky servis, ale

konecnym arbitrem jsou zakaznici (Mixon, 2021).

Zakaznicka zkuSenost zahrnuje vSechny styéné body, které zakaznici maji se
znackou. Priklady kontaktl zahrnuji otevieni obalu vyrobku, precteni navodu k
pouziti, rozhovor se zakaznickym servisem, opravu vyrobku a vyménu vyrobku za
jiny model. Nové technologie, jako je Internet véci (IoT), rozSifena realita (AR),
virtualni realita (VR), smiSena realita (MR), virtualni asistenti, chatboti, a roboti,
které jsou obvykle pohanény umélou inteligenci (Al), vyrazné méni zakaznickou

zkuSenost a maji velky dopad na zakaznikovu nakupni cestu (Hoyer, 2020).

Customer experience muze byt pro znacky tézko kontrolovatelna, protoze zakaznici
mohou jednat, reagovat a reagovat nepredvidatelnym zplsobem. NejlepSim
pristupem pro znacky je posoudit a optimalizovat kazdy kontaktni bod se
zakaznikem, aby se maximalizovala pravdépodobnost jeho spokojenosti. Obecné
se CX da rozdélit do 5 subdivizi: Product Experience, Brand Experience, Service
Experience, Consumption Experience a Shopping Experience, tak jak je uvedeno
na obrazku 16 (Konrad, 2019).
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Customer Experience

Product
Expenence

Brand
Expenence

:

Service
Expenence

Zdroj: (Konrad, 2019)

Obr. 16 Jednotlivé prvky customer experience

Vychozim bodem pro vytvoreni uzite¢né definice je definice Schwertfegera jiz z roku
2012, ktera popisuje nakupni zazitek jako smyslovou, kognitivni, afektivni a fyzickou
reakci zakaznika na prostfedi, v némz nakupuje zboZi nebo sluzbu. Definice je
omezena na dobu nakupu. V ramci maloobchodniho prodeje automobild vSak
prodejci aktivné zasahuji do faze prfed nakupem a po nakupu, a tak mize byt cely
proces nakupu ovlivnén spolecnosti. To je v definici zanedbano. Tato definice také
nevymezuje zadné distribuéni kanaly a muze platit jak pro obchodovani online, tak
pro obchodovani off-line. Pro automobilovy primysl je dulezité zohlednit primarné
situaci pro kamenné maloobchodni prodejny. V takovém pfipadé se muze
Customer Experience definovat jako: ,Nakupni zkuSenost oznaluje smyslové,
kognitivni, afektivni a fyzické reakce zakaznika, které jsou ovlivnény podnéty z

prostiedi béhem off-line nakupniho procesu v dealerstvi“ (Konrad, 2019).



3 Empirické Setreni postojli zakaznikd k vybranym jizdnim
asistenénim systémuim

V této kapitole se prace zabyva empirickym Setfenim postoji zakaznikd k vybranym
jizdnim asisten&nim systémim. V pfedchozich kapitolach se podafilo identifikovat,
Ze starSi zakaznici, zpravidla 50+ let, zaujimaji vSeobecné horsi postoje k inovacim
a pokrocilym jizdnim asistenénim systémum. Maji také menSi vSeobecnou miru
akceptace k ADAS. To mize mit mimo jiné za nasledek horsi o€ekavani od vozu a
znacky. To by mohlo mit pro automobilky vazné nasledky, nebot nékteré zdroje

uvadi, ze vice nez 65 % retailovych zakaznikl novych vozu jsou starSi 50 let.

3.1 Rizené rozhovory

Cilem vyzkumu této diplomové prace je lepSi pochopeni a analyza zakaznickych
postoju vici pokroc€ilym jizdnim asistenénim systémim. Pro hlubsi analyzu tématu
a pochopeni jednotlivych zkuSenosti a postoju vici vybranym pokro€ilym jizdnim
asisten¢nim systémum byla zvolena jako adekvatni kvalitativni technika sbéru dat.
Konkrétné tedy byla vyzkumna ¢ast prace provedena za pomoci kvalitativni techniky

fizenych semi-strukturovanych rozhovord.

Semi-strukturovany neboli polostrukturovany rozhovor je metoda sbéru dat, ktera
se zaméfuje na kladeni otazek v pfedem naplanovaném tematickém ramci. Poradi
ani formulace otadzek v8ak nejsou specifikovany. Ve vyzkumu maji polo-
strukturované rozhovory €asto kvalitativni charakter (EVANS, 2018). Obvykle se
pouzivaji jako pruzkumny nastroj v marketingu, socialnich védach, metodologii
pruzkumu a dalSich oblastech vyzkumu. Jsou také bézné v terénnim vyzkumu s
mnoha tazateli, coz dava vSem stejny teoreticky ramec, ale umoziuje jim to

zkoumat rtizné aspekty vyzkumnych otazek.

Technika Fizenych polostrukturovanych rozhovoru byla také zvolena z divodu, ze
se jevi jako to nejlepSi z obojiho. Kombinace prvkd ze strukturovaného a
nestrukturovaného poskytuje srovnatelné, spolehlivé Udaje a moznost klast
dopliujici otazky, coz bylo v praxi velmi uzitecné, nebot pro pochopeni jednotlivych

zkusSenosti, bylo nutné pokladat dodatec¢né unikatni otazky.

DalSi vyhodou polostrukturovanych rozhovort je, ze stanoveni koncepéniho ramce
pomaha tazateli pfiliSného rozptyleni a vést plynuly a oboustranny dialog. Na rozdil

od strukturovanych rozhovort nebo snad dotaznikl v3ak umoznuje vétsi hloubku.
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V pfipadé potfeby mohou byt uc€astnici pozadani, aby své odpovédi upfesnili,
rozsifili nebo preformulovali. V kontextu toho vyzkumu bylo mnoho respondentu
obeznameno napfiklad s funk&nosti konkrétnich jizdnich asistenénich systému, aby
se podafilo poodhalit, zda dané zakaznické postoje neplynou pouze z nedostatecné
znalosti (EVANS, 2018).

Respondenti kvalitativniho vyzkumu byli vybrani ve spolupraci s autorizovanymi

prodejci a museli splfiovat nasledujici kritéria:

Vék — Jak jiz bylo nékolikrat v praci zminovano s rostoucim vékem se zhorSuje
akceptace pokrocilych jizdnich asistenénich systému. Tato skupina také odpovida
profilu nejCastéjSiho zakaznika novych vozl. Z téchto divodu se vyzkum zaméfil na

vékovou skupinu 50 a vice let.

Stari vozu — Pro vyzkum byl vybrani respondenti, ktefi vlastni viiz mladsi 5 let.
Dulezitym faktorem je také fakt, Ze zakoupili novy viz v autorizovaném dealerstvi.
Tento aspekt byl zvolen z divodu lepSiho pochopeni mozné nedostatecné znalosti
jizdnich asistencnich systému, jez ma respondent ve svém voze. Prodejce novych
vozUl v autorizované prodejné by mél totiz pfi pfedani nového vozu zakaznikovi co
nejlépe vysvétlit funkénost ADAS. Proces pfedani nového vozu je vdak mnohdy

pomérné slozity a zakaznik tak mize byt zahlcen informacemi.

Vybavenost vozu — Z dlivodu co nejlepSiho pochopeni zakaznickych postoju vici

jednotlivym pokrocilych jizdnim asistenénim systémum je nutné, aby respondenti
méli s témito systémy néjakou zkudenost. Minimalnim poctem systémd ADAS ve
voze respondenta, aby byl kvalifikovan pro vyzkumny rozhovor, byly alespon 4
systémy z 8 vybranych. Naplnit tento aspekt nebyl Zadny problém, nebot' vétsi
vozy znacek koncernu Volkswagen maji mnoho téchto systémul jiz v zakladni

vybavé, pfipadné jsou jiz zakladem ve vySSi modelové verzi.

Vsechny vyzkumné rozhovory se uskutecCnily pfimo v autorizovanych dealerstvich.
Vyzkumny rozhovor se podafilo uspésné provést s 8 respondenty. Pfed samotnym
zaCatkem rozhovoru probéhlo neformalni uvitani, nabidka kavy nebo jiného napoje
pro nastaveni pozitivni atmosféry a kratkd nezvana konverzace, ktera ustila
v predstaveni samotného cile diplomové prace a potvrzeni, zda skute¢né muze byt
vyzkumny rozhovor nahravan. Nasledoval sbér informaci o vozidle, zda skute¢né

spliuje stanovena kritéria. Tyto informace byly ovéfeny pfimo ve voze po skonceni
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celého rozhovoru. Po rozhovoru méli néktefi respondenti zajem o praktickou ukazku

pokrocilych jizdnich asisten¢nich systému pfimo v jejich voze.

Samotny rozhovor zacinal formalnim uvitdnim a opétovnym podékovanim za
ochotu zucastnit se vyzkumu diplomové prace. Nasledoval prvni sektor otazek,

ktery pomohl pochopit respondenta a jeho mozny vztah k ADAS.
e Ridite rad/a?
e Jak Casto Vas vuz vyuzivate?

Za pomoci téchto otazek by se mél respondent Iépe vyprofilovat. Z téchto otazek by
mél byt jasnéjsi respondentiv vztah k Ffizeni a jeho vozu. Zda je fizeni jeho konicek
nebo zda viz vyuziva pouze jako dopravni prostfedek bez néjakého hlubSiho
zajmu. Tento aspekt mize mit velky vyznam z hlediska znalosti vozidla, novych

technologii a jejich akceptace.

Druhy sektor otazek mél pomoci definovat respondentovu znalost a zkuSenost
s pokrogilymi jizdnimi asistenénimi systémy. Ukolem prvni otazky tohoto sektoru
bylo zjistit, které pokrocilé jizdni asistencni systémy si respondent dokaze vybavit.
Druha otazka pfimo zkoumala znalost vybavy respondentova vozu. Spole€nym
cilem téchto otazek bylo formulovat do jaké miry se respondent o tuto problematiku
zajima a jak dobfe zna sv(j vlz, tady do jaké miry je schopen viz vyuzivat v ramci

jeho moznosti a technologii. Otazky ve druhém sektoru:
e Jaké znate pokrocilé jizdni asisten¢ni systémy?

e Jaké pokrocilé jizdni asistenCni systémy ve voze mate a jaké s nimi mate

zkuSenosti/postoje?

Treti Cast polostrukturovaného fizeného rozhovoru byla zaméfena na pfedstaveni
jednotlivych vybranych pokrodilych jizdnich asistenénich systému. Respondentovi
byl prfedstaven kazdy systém jednotlivé s pribéznym dotazovanim na znalost
vybrané technologie, pfipadné predstaveni funkénosti vybraného pokrocilého
asistencniho systému, zkuSenosti s timto asistentem, vSeobecnym postojem vuci
nému a dotaz, zda by si tento asistencni systém objednal, pokud by si mél kupovat

novy vuz.

Ctvrty sektor rozhovoru byl veobecné&jsiho charakteru. Prvni &ast tohoto sektoru

zkoumala, zda se respondent béhem rozhovoru dozvédél néco noveho, pfipadné
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zda jeho nové nabyté védomosti néjak ovlivnily jeho postoje vuci pokro€ilym jizdnim

asisten¢nim systémum. Otazky v tomto sektoru mély nasledujici charakter:

e Dozvédél/a jste se ted néco nového o asistentech jenz mate ve VaSem

vozidle?
e Zmeénilo to néjak VVase postoje k jednotlivym jizdnim asistenénim systémim?

e Jaké systémy si planujete objednat do Vaseho dalSiho auta a jaké naopak

ne?
e Nég&jaké dalSi pohnutky/poznatky z rozhovoru, co byste chtél/a dodat?

e Uvital/a byste néjaké hlubSi proskoleni ohledné asisten¢nich systémda, jez

mate ve vozidle?

Druha ¢ast tohoto sektoru se skladala z potvrzujici otazky, které pokrocilé jizdni
asistencni systémy by si respondent opravdu pfal objednat s nakupem nového
vozu. Posledni dvé otazky rozhovoru byly k hlubS§imu zamys$leni respondenta.
Dotazovaly se, zda by respondent nechtél zminit néjaké nové pohnutky vici ADAS,
které nebyly zminény v pribé&hu rozhovoru. Na zavér byl dotaz, zda by respondent
uvital néjaké dalsi hlubsi proskoleni ohledné pokrocilych jizdnich asistenénich
systém(, jez ma ve vozidle a pfipadné zda ho napadne néjaka konkrétni forma
takového proskoleni. Cely protokol fizeného polostrukturovaného rozhovoru je

k nahlédnuti jako PFiloha 1.

3.2 Analyza postoja zakaznikt k jednotlivym pokrocilym jizdnim
asistenénim systémuium

V této kapitole a jednotlivych podkapitolach prace popisuje analyzu postoja

zakaznikd k jednotlivym pokroCilym jizdnim asistenénim systémum. Jednotlivé

ADAS maji velmi odliSny charakter, vyuziti a miru akceptace. Z tohoto divodu jsou

systémy rozdéleny do jednotlivych podkapitol, kde jsou popisovany vyzkoumané

zkuSenosti a zakaznické postoje.

3.2.1 Adaptivni tempomat ACC — Adaptive Cruise control

Prvnim zkoumanym pokroCilym jizdnim asistencnim systémem je Adaptivni

tempomat ACC. Teoretickym predpokladem tohoto asistentu byly velmi rozporuplné
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zkuSenosti a postoje. V praxi se vSak ukazalo, Ze vnimani adaptivniho tempomatu

je ve skrze pozitivni.

ZkuSenosti a postoje vuci adaptivnimu tempomatu ACC by se daly shrnout do tfi
skupin. Prvni a nejpocetnéjsi skupina respondentl pouziva adaptivni tempomat
velmi ¢asto a vz bez tohoto pokrocilého jizdniho asistenéniho systému si jizZ neumi
ani predstavit. Jejich postoje vuci adaptivnimu tempomatu ACC jsou silné pozitivni.
Respondenti této skupiny pouzivaji adaptivni tempomat nejCastéji pfi delSich
cestach na dalnicich a rychlostnich komunikacich. Néktefi také zmirfiuji zapnuti
adaptivniho tempomatu pfi prijezdu obce, kdy je nutné dodrzovat rychlostni limit 50
km/h. ,Pfi zapnuti adaptivniho tempomatu na tuto rychlost mam jistotu, Ze
neprekroCim maximalni dovoleny rychlostni limit a zaroveri se nemusim tolik
soustfedit na fizeni a mohu se bavit se spolujezdci nebo vyfidit néjaké telefonaty,
samoziejmé za pomoci handsfree” tak popisuje kazdodenni vyuzivani adaptivniho
tempomatu jeden z respondentl. Respondenti ve zmihované prvni skupiné maji
také Siroké povédomi o ovladani systému ACC, polovina respondentl si umi na
tempomatu i spravné nastavit pozadovanou minimalni vzdalenost od jedouciho

vozidla.

Druha pomysina skupina respondentll vyuziva tempomat jen prilezitostné. K tomuto
jednani je vedou rizné pohnutky. Jedna &ast této skupiny tempomat nevyuziva,
nebot’ drtivou vétSinu €asu vyuZzivaji svuj vuz pouze po mésté a okoli, kde nevidi
prilis velky pfinos tohoto pokrocilého jizdniho asistencniho systému. DalSi ¢ast této
skupiny adaptivni tempomat nevyuziva z davodu, Ze na né&j zkratka ,nejsou zvykli“.
Tato skupina respondentl zaujima lehce pozitivni nebo neutralni postoje vuci
adaptivnimu tempomatu ACC. P¥i koupi nového vozu by objednani tohoto systému
zvazovali a spiSe si jej pofidili, jelikoz si uvedomuji moznosti vyuziti tohoto systému.
Respondenti z této skupiny by také uvitali néjaké dalSi proSkoleni ohledné vyuzivani
systému ACC, nebot jen po predstaveni vSech funkci tohoto systému v prubéhu

rozhovoru se mnohdy zlepsily jejich postoje vaci tomuto systému.

Posledni skupina zaujima negativni postoje vici adaptivnimu tempomatu ACC.
Respondenti z této skupiny popisuji negativni zkusenosti s ACC, jako ,pfili§ prudké
a neumeérné rozjizdéni a brzdéni“. DalSim negativnim faktorem pro tyto respondenty
je prilisné zasahovani do fizeni a fakt, ze fidi€ nema vuz plné pod kontrolou, nebo

Ze adaptivni tempomat zacne brzdit pfilis prudce a brzy, pokud pred viz vjede jiny
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pomaleji jedouci viz. Tito respondenti zaujimaji neutralni nebo spiSe negativni
postoje vic&i adaptivnimu tempomatu ACC. V novém vozidle by tento systém spise
nepotiebovali a pokud by nebyl soucasti vétSiho balicku asistenénich systému, tak

by si ho ani neobjednali.
Vnimané klady:

e Siroké spektrum vyuziti

e VeétSi uvolnénost pfi fizeni

¢ MenSi naroCnost na fizeni pfi delSich cestach

o VétSi bezpecCnost
Vnimané zapory:

e P¥iliSny zasah do fizeni — ztrata kontroly nad vozidlem

e Neplynulost systému

e Slozité ovladani
Adaptivni tempomat ACC se d& zhodnotit jako velmi pfinosny. Urover zakaznické
spokojenosti by se dala hodnotit stupném ,spokojeny“. Povédomi o tomto
asistencnim systému je velmi dobré. Respondenti umi ovladat adaptivni tempomat
velmi dobfe, vyjma nastaveni minimalni vzdalenosti od vozidla. U respondentt
prevysuji pozitivni postoje vici tomuto systému. Podafila se detekovat urcita ¢ast
uzivatell, ktefi jsou ,stara $kola“ a neradi si nechaji zasahovat do fizeni. Cast
respondentu vSak adaptivni tempomat vyuziva nedostate¢né z divodu, Ze nema
dostateCnou moznost jej vyuzit nebo nevi, kdy se hodi tento systém vyuzit. U této
Casti uzivatel by mohla byt vhodna nabidka moznosti dalSiho proskoleni ohledné
tohoto pokrocilého jizdniho asistencniho systému. Tato pfilezitost by mohla pomoci
privést zakaznika do autorizovaného dealerstvi, poskytnout mu potfebné informace
a prohloubit tak vzajemny vztah, diky emuz se mize zvysit akceptace zakazniku
vuci tomuto systému, nebo také pravdépodobnost, Zze zakaznik bude jezdit do

tohoto dealerstvi na servisni prohlidky ¢i dokonce koupi dalSi vz pravé v tomto

dealerstvi.
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3.2.2 Asistent dalkovych svétel — Adaptive Light Control

Adaptive Light control neboli asistent dalkovych svétel je dalSim zkoumanym
pokrocCilym jizdnim asistenénim systémem. Tento systém je bliZze popsan v kapitole
1.4.2., kde je také popisovan jako jeden z nejoblibenéjSich ADAS. Tohle tvrzeni se

potvrdilo i v empirickém Setfeni této diplomové prace.

Asistent dalkovych svétel je dle tvrzeni respondentl pravé tim vabec
nejoblibené&jSim pokrocCilym jizdnim asistencnim systémem, tésné nasledovan
asistentem vyparkovani a front assistem. Celkova znalost ohledné funkcnosti a
moznosti vyuziti tohoto asistencniho systému je velmi dobra. VétSina respondent
tento systém zna a aktivné ho uzivaji. Jeden respondent v rozhovoru uvedl, ,teprve
pfed tydnem jsem objevil, Ze tento systém ve vozidle mam®, nebot drtiva vétSina
jeho cest je po mésté, tak nemél moznost systém otestovat. | po této kratké
zkuSenosti respondent uved|, Ze mu tento systém znacné& usnadnil jizdu noéni

krajinou.

Vnimané klady u toho systému jasné prevysuji zapory. Zatimco jako nejCastéjsi
zapory tohoto systému respondenti uvadéli situace, kdy systém pozdé detekoval
protijedouci vozidlo a nedoS$lo tak ke v€asnému pFepnuti svétel zpét na tlumena,
doslo tak ke kratkému oslnéni protijedouciho vozidla, které respondenta upozornilo
probliknutim dalkovych svétel. U kladd respondenti zmiriovali hlavné jednoduchost
samotného ovladani. Staci totiz pouze pfepnout z potkavacich svétel na dalkova a
systém se aktivuje automaticky. Jesté veétsi oblibé se tento systém tési ze strany
respondentu, ktefi maji viz znacky Skoda vybaven MATRIX LED svétlomety. Tato
verze systému nabizi uzivatelim mit stale zapnuta dalkova svétla a pokud systém
detekuje néjaké vozidlo, tak ho pouze za pomoci Castecného tlumeni svétel ,vykroji“
a zbytek vozovky je stale osvétlen dalkovymi svétly, coz Fidi€i zaru€uje dobrou

viditelnost okolniho prostiedi.

Vnimané klady:
e Po zapnuti dalkovych svétel systém funguje automaticky
e Snadnost uziti
e Velky pfinos pfi bézné jizdé za tmy

e \Velka obliba vysSiho stupné systému s tzv. ,CasteCnym tlumenim’
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Vnimané zapory:
e Obcasné pozdni pfepnuti na tlumena svétla — osInéni ostatnich fidica
Nékdy se svétla nepfepnou pfi viezdu do obce

Zakaznické postoje ze strany respondentt jsou velmi pozitivni. Uroven zakaznické
spokojenosti u asistenta dalkovych svétel je ,velmi spokojeny“. Tento systém
vykazuje vysokou miru akceptace zakazniky ze skupiny 50 let a vySe. Pravé vysoka
mira akceptace a vysoka pozitivnost postoju u tohoto asistenéniho systému jsou
hlavné z divodu jednoduchosti uziti tohoto systému, jeho vysokého pfinosu
v bézném provozu a velka davéra vtento systém, nebot systém nijak aktivné

nezasahuje do fizeni, pouze ,usnadfiuje jizdu ve tmé".

3.2.3 Asistent rozpoznani unavy fidi€e — Driver drowsiness detection
systém

Asistent rozpoznani unavy fidiCe ma jako hlavni ukol monitorovat chovani fidice a

pfipadné ho upozornit na nutnost prestavky, pokud systém vyhodnoti fidi€e jako

unaveného. Tento systém se ve vozovém parku vybraného vzorku respondent

vyskytuje nejméné ze vSech vybranych pokrocilych jizdnich asistenénich systéma.

Také v8eobecna znalost ohledné funkénosti a pfinosu tohoto systému je ve

srovnani s ostatnimi systémy slabsi.

Respondenti maji s timto systémem mensi zkuSenosti a nizSi miru vyuziti. To je
vcelku logické, jelikoz systém funguje plné automaticky a muze se aktivovat pouze
pfi delSich jizdach, pokud vyhodnoti uZivatele jako unaveného. Cast respondent(
popisuje tento pokroCily jizdni asistencni systém jako ,zbyteCny“, jelikoz sami
mohou spravné vyhodnotit, zda jsou unaveni a potfebuji odpocinek Ci nikoliv.
Neéktefi respondenti pfi popisovani jednotlivych zkusenosti s timto systémem uvadi,
Ze je systém nékolikrat vyhodnotil jako unavené, i kdyz se citili naprosto odpocati a

pfipraveni na dalSi jizdu.

Jini respondenti zase zminili zkuSenost, ze i kdyz jeli v pozdnich ve€ernich hodinach
a citili se opravdu velmi unaveni, tak je systém neupozornil. Jeden respondent
dokonce pfimo popsal zkusenost, ze i pfes to, ze mél tento systém v predchozim
vozidle, stejné podlehl unavé a misto zvuku vystrahy tohoto systému s doporucenim

prestavky ho probudil naraz do svodidel pod vlivem mikro spanku. Coz je obdobna
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zkuSenost, o které pojednava prace v teoretické Casti v kapitole 1.4.3., ktera se

zaobira popisem pravé tohoto asistencniho systému.
Vnimané vyhody:

e Mduize pomoci zamezit nehodé v dusledku Uunavy

e Funguje automaticky — nemusi se ovladat

e Da se vypnou
Vnimané zapory:

o Cetné chybné detekce Unavy

e Systém se mnohdy i pfes zna¢nou unavu neaktivuje

Uroveri zakaznické spokojenosti ve vztahu k asistentu rozpoznani tnavy fidice jsou
,heutralni“. Postoje vlci tomuto asistenénimu systému by se daly zhodnotit jako
neutralni nebo spiSe pozitivni. Pravé takto respondenti vétSinou popisovali svoje
postoje. Vyzdvihovali fakt, Ze tento systém muze ,pomoci zabranit dopravni nehodé*
a zamezit tak pfipadnym ztratam na Zivoté ¢i majetku. Pomérné Casto se vSak také
objevovaly odpovédi typu, ze systém ve svém smyslu neni Spatny, jen vyzZaduje
jesté stale znaéné mnozstvi uprav a vylepSeni, aby fungoval, kdy ma. Jeden
respondent popsal systém jako ,viceméné zbytecny“. Pfi dotazu, zda by si
respondenti tento asisten¢ni systém objednali do dal$iho vozu, odpovidali nej¢astéji
spise ne. Majoritni ¢ast respondentl by si tento systém objednala pouze, pokud by

byl jiz soucasti néjakého vétsiho baliCku pokrocilych jizdnich asistenénich systémda.

3.2.4 Asistent udrzovani jizdniho pruhu — Lane assist

V teoretické Casti prace byl Lane assist, tedy asistent udrzovani jizdniho pruhu
popisovan jako rozporuplny. Toto tvrzeni se za pomoci empirického Setfeni v této
diplomové praci prokazalo jako pravdivé. Pohled na pfinos asistenta udrzovani
jizdniho pruhu je velmi rizny napfi¢ celym spektrem respondentl. Znalost ohledné
fungovani a vhodného vyuziti tohoto pokrocilého jizdniho asistenéniho systému

jsou také velmi rozdilné.

ZkusSenosti se systémem Lane assist by se daly shrnout tak, ze systém funguje jako
,dobry sluha, ale zly pan“. Témér kazdy, kdo ma ve voze systém Lane assist, tak

S nim ma néjakou negativni zkuSenost. NejCastéji béhem fizenych rozhovorl byly
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zminovany situace, kdy respondenti chtéli pfejet z jizdniho pruhu do jiného, ale
systém jim v tom branil pomoci aktivniho zasahovani do fizeni, jelikoZz smérové
svétlo aktivovali, az v prubéhu manévru. Tuto situaci respondenti popisovali jako
znacné nekomfortni, nékdy dokonce jako nebezpecnou, jelikoz se zasahu zalekli a

ucuknuli s Fizenim zpét.

Dalsi negativni zkuSenosti dotazovanych respondentu se tykaji oprav na pozemnich
komunikacich. Pfi opravnych pracich na dalnicich je mnohdy vozovka omezena a
je na ni vyznacené nové Zluté vodorovné znaceni jizdnich pruhl. Pravé existence
dalSiho vodorovného znaceni na dalnici ma za nasledek Spatné &teni jizdnich pruh(
systémem. To muze vést k aktivnimu zasahovani do fizeni a vzniku nepfijemnych
situaci pfi prijezdu opravovanou ¢asti vozovky. VétSina respondentl také systém
popisuje jako ,vhodny maximalné na dalnice“. Je to z dlvodu, Ze dle jejich
zkuSenosti systém funguje velmi Spatné na okresnich cestach. ,Na béznych
okresnich cestach systém nedokaze dostate¢né rychle Cist jizdni pruhy a nezvlada
fizeni“, tvrdi jeden z respondentd Neéktefi respondenti ho tak popisuji jako
nebezpelny na béznych cestach po okoli mésta a ocenili by funkci, kdyby systém
mohl byt stabilné vypnuty i pfi novém nastartovani vozidla a mohl se pfipadné

aktivovat v infotainmentu vozu nebo na volantu.

Pozitivni zkuSenosti s timto systémem jsou situace, kdy se fidi€i diky tomuto
systému nemusi extrémné vénovat fizeni. Napfriklad ve chvilich, kdy musi fidit
nékolik hodin vkuse, a hlavné pravé po dalnicich. V takovych momentech
respondenti vyzdvihovali pfinos Lane assistu v kombinaci s adaptivnim
tempomatem ACC, kdy pfi zapnuté kombinaci systémua adaptivniho tempomatu a
Lane assistu muze fidi¢ ,jet na autopilota®. V takové chvili respondenti hodnoti Lane
assist jako velmi pfinosny, jelikoz mohou fizeni vénovat mnohem méné pozornosti
a energie, ale pfitom se citit bezpecné. Nutno podotknout, Ze tohle tvrzeni rozhodné
neplati pro vSechny respondenty, nebot’ pravé divéra v tento systém a vnimana
rizika jsou napfi¢ respondenty velmi rozdilné. Vysledkem takovéto odliSnosti jsou
tak rizné miry akceptace, za pouziti modelu akceptace vici autonomnim vozidlim

a systémuam z kapitoly 1 v segmentu zakazniku, ktefi maji padesat let a vice.
Vnimané klady:

e Usnadnéni fizeni na dlouhych cestach
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e Moznost vypnuti systému

e Funguje dobfe na dalnicich

e Skvély v kombinaci s adaptivnim tempomatem
Vnimané zapory:

e Necitlivé zasahovani do fizeni

e NemozZnost stalého vypnuti systému

e Spatna detekce jizdnich pruhti na b&znych silnicich

e Systém udrzuje fizeni maximalné nékolik sekund, poté fidi€e upozorni a

prestane ovladat vozidlo

Empirické Setfeni potvrdilo velmi rozdilné postoje vuc&i pokrocilému jizdnimu
asistenénimu systému Lane assist. Uroven zakaznické spokojenosti se systémem
Lane assist by se dala zhodnotit jako ,neutralni, az nespokojeny”. Znacna Cast
uzivatelll ma ohledné zminovaného systému nedostatec¢nou znalost, coz muze vést
k nevhodnému vyuZivani tohoto systému a mozZnému vzniku nebezpelnych
dopravnich situacich. U respondentu s nizSi znalosti funkcionality systému Lane
assist se po detailnéjSim objasnéni vyuzitelnosti systému zlepSily postoje a mira
akceptace. Na otazku, zda by si tento systém respondenti objednali v dalSim voze,

nejCastéji odpovidali spiSe ne. | zde jsou vSak nazory velmi rozdilné.

3.2.5 Front assist s upozornénim a zabrzdénim pf¥i hrozici kolizi

PokrocCily jizdni asistenCni systém Front assist s upozornénim a zabrzdénim pfi
hrozici kolizi patfil béhem Fizenych rozhovorl k t€m nejpozitivnéji vnimanym. Mira
znalosti tohoto systému je rlizna a ¢ast respondenti dokonce nevi, Zze maji tento
systém ve svém vozidle. Front assist funguje zcela automaticky a mize zabranit
Skodam na majetku a zivotech, pravé toho si jsou respondenti védomi, at' uz pred
nebo po vysvétleni funkcionality systému. ADAS Front assist maji ve vozidle vSichni

respondenti, ktefi se zuc€astnili tohoto vyzkumného Setfeni.

Mnoho respondentl ma s Front assistem znacné zkuSenosti a majoritné prevazuji
pravé ty pozitivni zkuSenosti. BEhem rozhovoru respondenti popisovali situace, kdy
se ,koukali po okoli nebo dokonce do telefonu®. Kvuli nedostateéné pozornosti jim

hrozil naraz do vozidla stojiciho pfed nimi, avSak systém vyhodnotil situaci jako

63



rizikovou a zastavil vozidlo, ¢imz zabranil narazu do stojiciho vozidla. Jeden
respondent zminoval situaci, kdy mu systém zabranil srazce chodce pfi pomalém
prujezdu historickym centrem mésta, kdy pozoroval ,nevidanou architekturu
historickych budov® a nevénoval dostateCnou pozornost fizeni v misté, kde se

mnohdy chodci chovaji jako v pési zoné.

Dalsi nespornou vyhodou systému dle respondentl je to, Ze Front assist funguje
automaticky a nemusi se ovladat. | z toho divodu &ast respondentl netusila, ze
takovy systém ve voze maji. Jako negativni zkuSenost s timto systémem popsal
jeden respondent nasledujici situaci: ,pfi pomalé jizdé po mésté se mi néjak Front
assist neaktivoval a vrazil jsem tak do vozidla, které pfede mnou zastavilo, jelikoz

mu do jizdy vbéhl pes, a to jsem necekal®.

Nékolik respondentli také uvedlo, Ze jim vadi umisténi radaru, ktery detekuje
prekazky pro systém Front assist. Radar je totiz umistén ve spodni ¢asti pfedniho
narazniku, coZz ma za nasledek ,rychlé uspinéni radaru“ a naslednou nefunkénost
systému, hlavné pfi snézeni a horSim pocasi. Umisténi radaru je dle nékterych
respondentl také ,nestastné®, jelikoz uz pfi mensim c&elnim narazu hrozi jeho
poskozeni a vyrazné drazsi oprava. DalSi negativni zkuSenost je z momentu, kdy
respondent chtél predjizdét na dalnici, ale pfed samotnym manévrem najel pfilis
blizko k vozidlu, které jelo pfed nim. Systém to vyhodnotil jako nebezpelnou situaci
a zacal brzdit. | pres tuto negativni zkuSenost respondent uvedl, ze by si Front assist
do dalSiho vozu znovu objednal, nebot nesporné pfevazuji jeho klady. ,Asi nejveétsi
problém zde vidim u faleSnych poplachu, pokud jedete v pravém pruhu néjaka auta

stoji na krajnici a za ni*, tak popisuje ne gativni zkuSenost jeden z respondentu.
Vnimané klady:

e Funguje automaticky

e ZvySuje bezpecCnost pro posadku vozu i okoli

e Muze zabranit vaznym nehodam z nepozornosti
Vnimané zapory:

¢ Nefunguje vzdy 100%

e Systém nefunguje pfi horSim pocasi

e Obcasné Spatné vyhodnoceni situace
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Pokrocily jizdni asistenéni systém Front assist s upozornénim a zabrzdénim pfi
hrozici kolizi se da hodnotit jako velmi pozitivné vnimany. Zakaznické spokojenost
u tohoto systému se da hodnotit jako ,velmi spokojeny“. Respondenti k nému
zaujimaji nejCastéji pozitivni nebo velmi pozitivni postoje. Mira akceptace vu i
tomuto systému je také velmi vysoka. JelikoZz systém funguje automaticky mohou
ho dobfe vyuzivat i uZivatelé s nizSi znalosti jeho funkcionality. VSichni respondenti

v prubéhu rozhovoru uvedli, Ze by si systém objednali pfi nakupu nového vozu.

3.2.6 Asistent zmény jizdniho pruhu — Side Assist

Znalost systému Side assist neboli asistenta zmény jizdniho pruhu je mezi
respondenty velmi dobra. Vysoka znalost systému je vcelku logicka, nebot’ systém
funguje automaticky a pfi zméné jizdniho pruhu Vas na vozidlo v mrtvém uhlu
upozorni dobfe viditelna LED dioda. Zakaznici hodnoti tento systém jako velmi
povedeny, nebot vétSina fidi€l nema spravné nastavena boc¢ni zpétna zrcatka tak,
aby minimalizovali velkost mrtvého Uhlu a tento systém jim tak muze pomoci

zamezit stfetu s jinym vozidlem.

Zadny zrespondentd si nedovedl vybavit negativni situaci s timto pokro&ilym
jizdnim asistentnim systémem. Pozitivnich zkuSenosti bylo nékolik. V podstaté
vSechny pozitivni zkuSenosti byly ze situace, kdy respondent chtél prejet do
vedlejSiho pruhu, ale neucinil tak, jelikoz ho na vozidlo v mrtvém uhlu upozornil
systém side assist, coz je pfesné jeho uloha. To pomohlo zamezit pfipadnym

nebezpecnym situacim.
Vnimané klady:

e Jednoduchost

e Automaticka funkénost

e Dobra viditelnost LED diody
Vnimané zapory:

¢ Nemoznost trvalého vypnuti

Velmi pozitivni, pravé tak by se daly shrnout postoje zakaznikd vuci tomuto
pokrogilému jizdnimu asistenénimu systému. Uroveri zakaznické spokojenosti je na

urovni ,velmi spokojen®. Mira akceptace vuci tomuto ADAS je také velmi pozitivni,
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pravé z davodl jednoduchosti a pfehlednosti systému. Jako pozitivni respondenti
také vnimaji jev, Ze jim systém nijak nezasahuje do fizeni, pouze je upozornuje na

mozné nebezpedi.

Jeden respondent dokonce tento systém vibec neznal. Po vysvétleni funkcionality
systému zaujal vUci systému pozitivni postoj a dokazal si vybavit jeho pfinos v praxi,
pfi béZném provozu. Dokonce potvrdil, Ze by si pfi koupi nového vozu objednal tento

systém stejné tak, jako vSichni dotazovani respondenti.

3.2.7 Automatické parkovani

Pokrocily jizdni asisten¢ni systém Automatické parkovani témér uplné prevezme
kontrolu nad vozidlem a umozni tak uzivateli snadné zaparkovani. Z odpovédi
dotazovanych respondentl se zda, ze pravé ,ztrata kontroly nad vozidlem® vyrazné
zhorSuje akceptaci takovych systému. Mnoho respondentl uvedlo, Zze ,sami
zvladaji nalezité provadét parkovaci manévry a nepotiebuji na to néjaky systém®.
Zaroven vSak tito respondenti uvedli, Ze pokud by byl systém v néjakém vyhodném
baliCku pokrogilych jizdnich asistencnich systém, tak by o ném uvazovali, jelikoz

S jejich vozy obcCas jezdi i partner/ka.

Znalost systému automatického parkovani je velmi odliSna napfi¢ spektrem
respondentl. Tohle tvrzeni je pochopitelné, jelikoz se jedna o pomérné slozity
systém, ktery vyzaduje dikladnou znalost celého Ukonu pfi jeho uzivani. Znalost
mirné vétSiny respondentd by se dala dokonce popsat jako slabSi. Neéktefi
respondenti, ktefi maji systém ve svém vozidle o tom ani nevi, nebo nevi, jak ho

mohou pouzit.

ZkusSenosti se systémem Automatického parkovani jsou rizné. Mezi ty negativni se
fadi ,slozitost parkovaciho manévru“ nebo to, Ze ,systém potfebuje na zaparkovani
prili§ velkou mezeru“. Jako pozitivni naopak fakt, Ze systém dovoli fidi€im napfiklad
podélné zaparkovat mezi ostatni vozy, i kdyz fidi¢ takovy manévr neovlada. Jako
velmi pozitivni faktor respondenti uvadi schopnost systému nachystat viiz na vyjezd

z podélného parkovaciho mista.

VétSina respondentl funkci Automatického parkovani nikdy nevyuzivaji, jelikoz dle
jejich slov umi parkovat dostatec¢né dobre, nebo zkratka nevi, jak se systém uziva.
Z téchto dlivodu by znacna &ast vyzkumného prvku ocenila dodatecné proskolenti,

ohledné funkcionality a moznostech uziti tohoto ADAS. U respondentu, jez maji
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slabsi znalost ohledné Automatického parkovani, i kdyZ ho maji ve vozidle, se
vyrazné zlepSil jejich postoj vi&i tomuto systému po pouhém teoretickém

predstaveni tohoto systému v pribéhu vyzkumného rozhovoru.

Vnimané klady:

e Systém zvladne takika sam zaparkovat

e Funkce pfipravy vozu na vyjeti z podélného parkovaciho mista
Vnimané zapory:

e Systém neni plné automaticky

e Slozitost systému

e Nizka rychlost provadéni manévru

Pres fakt, Ze vétSina respondentl ma tento pokrocily jizdni asistencni systém, tak
pouze jeden respondent ho aktivné vyuziva. To by mélo byt primarné zpusobeno
slozitosti systému a rychlosti provedeni parkovaciho manévru, nebot fada
respondentl uvedla, Ze zvladnou na pozadované misto zaparkovat rychleji. Tyto
divody vedou k rozdilnym postojim vaé&i tomuto systému. Uroven zakaznické
spokojenosti vuc¢i automatickému parkovani je na stupni ,neutralni®. | pfes horSi
postoje systém vykazuje vyS$Si miru akceptace, jelikoz respondenti mnohdy uvadi,
Ze nejsou jedinymi uzivateli vozu. Ostatnim uzZivatelim by tento ADAS mohl byt
prospésny. To ma za nasledek, Ze vice nez polovina respondentl by si systém
Automatického parkovani nejspiSe objednala do dalSiho vozu. Automatické
parkovani také vykazuje nejvy$Si podil respondentu, ktefi by ocenili hlubsi

proskoleni, jak spravné vyuzivat tento systém.

3.2.8 Asistent vyparkovani — Rear Traffic Alert

Celkova znalost pokrocilého jizdniho asistenéniho systému Rear Traffic Alert neboli
Asistent vyparkovani by se dala vSeobecné popsat jako dobra. Uzivatelé maiji
povédomi o systému, ale nevi presné jak funguje a kdy upozorni fidi€e, pfipadné
prevezme aktivitu uplné a viz zastavi. Po kratkém seznameni s timto asistenénim

systémem, rychle roste jeho znalost i pozitivita postoju k nému.
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Jednotlivi respondenti zminuji obdobné zkuSenosti s Asistentem vyparkovani.
VétSinou se sklonuji typicka situace, kdy pfi vycouvavani do vozovky je systém
spravné a vC€asné varuje na mozné nebezpecCi jedoucich vozidel a pfekazek na
silnici. Cast respondent(i také sdili situaci, kdy se pfi vycouvavani do vozovky
aktivné ,ucastnili rozhovoru se spolujezdcem® a pokraCovali v couvani i pFes
vystrahu systému. V té chvili Rear Traffic Alert pfevzal iniciativu a vz uplné zastavil,

coz pfimo zabranilo dopravni nehodé.
Vnimané klady:

¢ Automaticka funkce systému

e Jednoduchost

e ZvySuje bezpecnost

e Usnadnuje vyparkovani
Vnimané zapory:

e Obcasné zbyteCné zastaveni vozidla

Vyzkumné Setfeni potvrdilo teoretickou uvahu, Ze Automatické vyparkovani se fadi
k t&m nejoblibengjsim pokrogilym jizdnim asistenénim systémum. Uroven
zakaznické spokojenosti je tak na stupni ,velmi spokojeny®. VSichni respondenti
zaujimaji vaci tomuto systému pozitivni nebo velmi pozitivni zakaznické postoje.
Vypovida o tom i fakt, Ze vSichni respondenti by si tento systém objednali ve svém

dalSim voze. Dokonce vSichni respondenti jiz tento systém ve svém vozidle maji.

V této kapitole byly dukladné popsany zkuSenosti a postoje s jednotlivymi
asistencnimi systémy. DalSi kapitola poskytuje blizSi pohled na vyhodnoceni
vysledkd vyzkumu. Je v ni blize popsan charakter respondentt pro lepsi pochopeni
jejich myslenkovych pochodu, postoji a miry akceptace vaci jednotlivym pokrocilym

jizdnim asistenénim systémuam.

3.3 Vyhodnoceni vysledkl vyzkumu

Predesla kapitola dukladné zkoumala vybrané jizdni asistenéni systémy a mimo
dalsi faktory hodnotila uroven zakaznické spokojenosti jednotlivych pokrocilych
jizdnich asistencnich systému stupni: velmi nespokojeny, nespokojeny, neutralni,

spokojeny a velmi spokojeny. Kapitola 3.3 nabizi profil respondentd a pohled na

68



charakter jejich odpovédi. VSechny tyto aspekty jsou shrnuty v pfehledné

Tabulce 2. Popisovany a hodnoceny jsou nasledujici hlediska:

Vztah k vozu a fizeni. Respondenti zde byli rozfazeni podle jejich osobnimu vztahu
k jejich vozu a fizeni jako takovému. Cast respondentl popisovala svij vztah
k fizeni jako velmi pozitivni, dokonce Ze je fizeni jejich hobby a, Ze fidi i ve volném
Case napfiklad svlj veteran. DalSi jako pozitivni nebo, ze sv(j viz vnimaji pouze
jako dopravni prostfedek. Zadny z respondentd neuved! svdj vztah k Fizeni jako

negativni.

DalSim dotazovanym aspektem je priimérny ro€ni najezd uvadény v kilometrech.
Tohle hledisko nabizi moznost Iépe pochopit postoje respondentl, v navaznosti na
to, jak vz vyuzivaji a kolik ¢asu v ném travi. Respondenti zde odhadovali svj

prameérny ro¢ni najezd v rozmezi od 7 000 km az po 30 000 km.

Nasledujicim aspektem bylo pohlavi, kvuli moznosti lepsiho klastrovani. Zkoumana
byla taky znalost pokrogilych jizdnich asistenénich systému, a to jak celkova, tak
jednotliva vici vybranym ADAS. Znalost systém( se prokazala jako faktor, ktery
kriticky ovliviuje zakaznické postoje. Respondenti byli hodnoceni klasifikacnimi

stupni: Viyborna, Velmi dobra, Dobra, Slabsi a Zadna.

U jednotlivych pokro€ilych jizdni asistenénich systému se v tabulce hodnoti
kritérium znalosti jednotlivého systému, které je hodnoceno stejnym systémem
klasifika&nich stupniu jako u celkové znalosti ADAS. DalSim aspektem je faktor, zdali
respondent vybrany jizdni asistencni systém ,Ma ve voze“, coZz pomaha lépe
pochopit jeho zkuSenosti a postoje. Tento faktor byl shrnut moznostmi ANO nebo
NE.

Nasledujici kritérium bylo vyuziti systému, tedy fakt, jak ¢asto respondent dany
systém pouziva. Klasifikadni stupné zde jsou: Velmi &asté, Casté, Ob&asné, Zfidka
kdy, Nikdy a Automaticky v pfipadé, ze systém funguje automaticky. Kritérium
vyuziti logicky silné ovliviiuje pocet zkuSenosti respondentd s vybranym jizdnim
asistencnim systémem.

Kritickym aspektem pro empiricky vyzkum této diplomové prace je aspekt ,Postoje”.
Postoje jsou hodnoceny klasifikacnimi stupni: Velmi pozitivni, Pozitivni, Neutralni,

Negativni a Velmi negativni. Tento faktor pomaha poodhalit, zda vybrané ADAS

vedou k zakaznické spokojenosti. ,Objednal by si v dalSim vozidle?“ tento bod
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v tabulce odkazuje na dotazovani respondent(, zda by o vybrany ADAS méli zajem,
pfi dalSim nakupu vozidla a je hodnocen stupni: ANO, SpiSe ano, Spise ne, NE.

Uplné poslednim stéZejnim faktorem, ktery je zminén v Tabulce 2 je ,Zajem o

dodatecné proskoleni®, hodnocen stejnymi stupni, jako pfedeslé kritérium.
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Tab. 2 Analyza charakteru odpovédi jednotlivych respondenti

Oznateni respondenta Respondent A Respondent B Respondent C RespondentD RespondentE Respondent F Respondent G Respondent H

Vztah k vozu a Fizeni Velmi pozitivni, Dopravni| Velmi pozitivni, Dopravni Dopravni|
hobby prostfedek hobby prostiedek prostfedek

Pramérny roéni ndjezd km 25000 25000 20000 10000 20000 15 000
I ™ ™ ™ ™ R ™ I R

Znalost ADAS Velmi dobra Slabsi Vyborna  Velmi dobra Slahi Slabsi Dobra Dobra
Znalost Velmi dobra Slabai Vborna VWborna Slabsi Dobra Dobra Dobra
. . Ma ve voze ANO ANOD ANO ANO NE NE ANO ANO
Adaptivni - . .
tempomat - Vyuditi Zfidka kdy Nikdy|  Velmi éasté Casté - - Casté Obéasné
ALCC Postoje Spise negativni| Spi%e pozitivni| Velmi pozitivni| Spi%e pozitivni| SpiSe pozitivni| Spi%e negativni Pozitivni Pozitivni|
Objednal by siv
dalsim voze? Spise ne Spise ano ANO AND Spise ano Spise ne ANO AND|

Znalost Vyhorna Dobra Vyborna Vybornd|  Velmidobra| Velmidobra| Velmidobra| Velmidobra

Asistent 3
Ma ve voze ANO AND ANO AND ANO AND ANO AND)

dalkowych L . . .
BciciE Vyuziti Velmi Easté Obtasné|  Velmi Zasté|  Velmi éasté Casté Casté Casté|  Velmi Easté|
Adaptive Light Postoje Velmi pozitivni| Velmi pozitivni| Velmi pozitivni| Velmi pozitivni Pozitivni Pozitivni| Velmi pozitivni| Velmi pozitivni
Control Objednal by siv
daliim voze? ANO AND ANO AND ANO ANO ANO AND)

Asistent Znalost Velmi dobra Zadna|  Velmi dobra Daobra Slabsi Slabsi Slabsi Dobra
rozpoznani M3 ve voze ANO NE ANO ANO NE NE NE AND)

tnavy fidie - VyuZiti Automatické | Automatické| Automatické - - -|  Automatické

Dri : I I PP L oy Al e S s
HE Postoje Neutralni| Spise pozitivni Neutralni| Spise negativni Neutralni Neutralni| Spise negativni Neutralni

Objednal by siv
dalzim voze? Spise ano Spise ano Spise ne NE Spise ne Spise ne Spise ne Spise ne

Drowsiness
Aassistent

Znalost Velmi dobra Slabsi Vybornd|  Velmi dobra Slab&i Slabsi Dobra Dobra
Lane assist - Ma ve voze ANO AND ANO AND NE NE ANO AND)
Asistent Vyugiti Nikdy Nikdy Lasté Nikdy = = Obiasné Zfidka kdy
udrfovani :
. reovant Postoje SpiZe negativni| Spise pozitivni| Spise pozitivni| Velmi negativni Neutralni Negativni| Spise pozitivni| Spise pozitivni
jizdniho prubu pas )
Objednal by siv

dalsim voze? NE Spise ne ANO NE Spise ne Spise ne Spise ANO Spise ano|

Znalost Dobra Slabsi|  Velmi dobra Whorna Slabsi Dobra Dobra|  Velmi dobra
Front Assist s M3 ve voze ANO ANO ANO ANO ANO AND ANO AND)

upozornénim a VyuZiti Automatické| Automatické| Automatické| Automatické| Automatické| Automatické| Automatické|  Automatické]
zabrzdénim pfi

hrozici kolizi

Postoje Pozitivni| Velmi pozitivni| Velmi pozitivni Pozitivni| Velmi pozitivni Pozitivni Pozitivni Pozitivnil
Objednal by siv
daliim voze? ANO ANO ANO ANOD ANO ANOD ANO ANO
Znalost Vyborna Slabsi Vyborna Vyborna Dobra|  Velmi dobra Fadna|  Velmi dobra
Mz ve voze ANO ANO ANO ANO ANO ANO ANO ANO

Side assist -
asistent zmény VyuZiti Velmi Easté .| Velmicasté|  Velmi Easté Obzasné Casté - Casté]
jizdniho pruhu Postoje Velmi pozitivni| Velmi pozitivni| Velmi pozitivni| Yelmi pozitivni Pozitivni Pozitivni Pozitivni| Velmi pozitivni i
Objednal by siv
dalsim voze? ANO ANO ANO AND ANO AND ANO AND)
Znalost Vyborna Slab&i|  velmi dobra Vyborna Slabsi SlabEi Vyborna SlabEi
Ma ve voze ANO AND ANO AND ANO ANO ANO AND)

Automatické Vyusiti Nikdy Nikdy Nikdy Nikdy - | Velmi Zasto Nikdy
parkovani

Postoje Pozitivni| Velmi pozitivni Neutralni| Spide negativni| Spise pozitivni Neutralni| Velmi pozitivni| SpiSe pozitivni
Objednal by siv
daliim voze? Spite ano ANO Spie ne NE ANO NE ANO Spise ano|
Znalost Velmi dobra Dobra Whorna|  Velmi dobré Slabsi Dobra Dobra 5labsi
Automatické Ma ve voze ANO ANO ANO ANO ANO ANO ANO AND)

vyparkovani - Vyuziti Automatické| Automatické| Automatické| Automatické| Automatickeé Automtické| Automatické| Automaticke|
Rear Traffic

Alert

Postoje Pozitivni| Velmi pozitivni| Velmi pozitivai| Velmi pozitivni Pozitivni Pozitivni| Velmi pozitivni Pozitivni]
Objednal by siv
dalsim voze? ANO AND ANO AND ANO AND ANO AND)

Zajem o dodateéné proskoleni Spise ne ANO NE NE ANO Spise ano Spise ano Spise ano|
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3.4 Interpretace vysledktl na zakladé empirickych poznatku

Vyzkumné Setfeni této diplomové prace se zabyvalo vyzkumem zakaznickych
postoju k vyuzivani pokroc€ilych jizdnich asistenénich systémd v osobnich
automobilech a jejich mozny prispévek k zakaznické spokojenosti. Praci se podafilo
prokazat, Zze ruzné jizdni asistenéni systémy maji rdznou miru akceptace a
zakaznici k nim zaujimaji rzné postoje. Ztéchto duvodd je pomérné slozité

asistencni systémy zcela generalizovat.

Duraz by mél byt kladen na zdokonaleni zakaznické znalosti jednotlivych systémd,
nebot pravé prohloubeni znalosti jednotlivych systém( u respondentl z vékové
skupiny 50 a vice let se projevilo jako vyznamny faktor, ktery ovliviuje zakaznické
postoje. Jednim z nejvyznamnégjSich faktort, které ovliviiuji miru akceptace je
jednoduchost pouziti. NejpozitivnéjSi postoje zaujimaiji zakaznici vici asistenénim
systémuUm, které jsou jednoduché a pouzivaji se automaticky. Se slozitosti systému
se zhorsuji zakaznické postoje. Tohle prohlaseni potvrzuje strukturu vSeobecného
modelu technologické akceptace TAM starSich zakaznik( z kapitoly 1.1.

U slozitéjSich pokro€ilych jizdnich asistenénich systému je snadnost pouziti
proSkoleni ohledné funkcionality a moznostech vyuziti danych systému. HIlubSi
proSkoleni a vice zkuSenosti by mélo vést ke zvySeni davéry zakaznika vuici
vybrané technologii a snizit tak ofekavana rizika z jejiho pouzivani, tak jak je
popsano na obrazku 3, ktery zobrazuje vysledky akceptacniho modelu pro
autonomni vozy. Tento model se tak zda jako velmi pfinosny pro praxi, jelikoz pravée
slozitéjSi jizdni asistencni systémy se fadi do pokrocilejSich stupfi autonomie

vozidla viz. kapitola 1.3.

Zakaznickou spokojenost v oblasti pokroc€ilych jizdnich asistenénich systémd
nejvice ovliviiuje spravna funkénost téchto systémda, snadnost jejich pouziti, to jak
asisten¢ni systém usnadni ovladani vozidla a v neposledni fadé ochota dealerstvi
doplnit zakaznikum jejich informace ohledné ADAS. Zde se potvrdily rGzné hypotézy
z teoretické Casti prace o Kano Modelu. Samotna funkénost ADAS se da skute¢né
identifikovat jako Treshold attribut, jelikoz to zakaznici opravdu pozaduji vzdy od
systému v jejich vozidle, zvlasté pokud tyto systémy mohou aktivné zasahovat do
fizeni vozidla. Atributy z kfivky performance by se daly identifikovat jako intuitivhost

ovladani daného asistenéniho systému nebo spravné vysvétleni funkcionality
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vybranych systém( pfi procesu objednani nebo pfedani nového vozu. Jako
excitement attribut by se dal urcit aspekt dalSiho proskoleni ohledné vyuZzivani
pokrocilych jizdnich asistenCnich systému ve vlastnim vozidle zakaznika

v poprodejni fazi.

Zdokonaleni znalosti zakaznika ohledné jeho vozidla a pokrocCilych jizdnich
asisten¢nich systému, jez ma ve vozidle za pomoci proSkoleni zakaznika
v poprodejni fazi prodeje nového vozu tak nabizi velké mnoZstvi vyhod pro
automobilky a dealerstvi. Dodate¢né proskoleni zakaznik( z vékové skupiny 50 let
a vice by mélo vést ke zlepSeni jejich zakaznické spokojenosti (CS), zdokonaleni
zakaznické zkusenosti (CX), coZ ma za nasledek prohloubeni zakaznické loajality

(CL) a davéry mezi zakaznikem a vybranym dealerstvim, pfipadné automobilkou.

Zminované aspekty také vedou k vyrazné pozitivnéjSim zakaznickym postojim vuci
pokroCilym technologiim a samotné znacce. Nabizenym feSenim by tak mohl byt
model, kdyby prodejce novych vozu kontaktoval primarné starSi zakazniky, po
ur€itém Case (napfiklad 1 mésic po prodeji nového vozidla). Pfi kontaktovani by se
prodejce zakaznika dotazoval, zda nepotfebuje dovysvétlit néjaky ADAS, pfipadné
mu nabidl schlizku v dealerstvi, kde by mu mohl funkce systému dikladné ukazat.
To se zda byt optimalnim feSenim, nebot' pfi pfedani vozu je zakaznik mnohdy
zahlcen informacemi a lépe tak pfijme né&jaké dalSi instrukce az po dalSim Case a

vlastni zkuSenosti se systémem.

Zajimavym konceptem se nabizi byt vyuziti RFM analyzy. Zakaznici by se tak dali
lépe klastrovat, coz by mélo vést k efektivnéjSi komunikaci va¢i nim primarné
z hlediska frekvence navstév, pruimérné utraty za navstévu a doby od posledni
navstévy. Hlubsi proskoleni zakaznikd v kombinaci s RFM analyzou by mohlo vést
k efektivnéjsi komunikaci, coz by vedlo k zvySené navstévnosti dealerstvi zlepSeni
faktord Customer Satisfaction, Customer Experience, Customer Loyalty,
prohloubeni duvéry zakaznika va&i znaCce a k vétSim ziskim pro dealerstvi i
automobilku, jelikoz pfi navstévé dealerstvi si zakaznik mnohdy jesté néco zakoupi

nebo se objedna na dalSi servis a podobnég, tak jak o tom pojednava kapitola 2.5.
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Zaver

Hlavnim cilem této prace bylo zjistit, do jaké miry jsou pokrocilé jizdni asisten¢ni
systémy soucasti vozu pouze kvdli legislativnim dlivodim. Na zakladé empirického
vyzkumu probéhlo zkoumani zakaznickych postoju k vyuzivani vybranych jizdnich
asistencnich systém( v osobnich automobilech s cilem zjistit pfispévek téchto
jizdnich asistentu k zakaznické spokojenosti. Diplomova prace naplnila stanoveny
cil, v podobé identifikace divodl a trendu, kvdli kterym automobilky investuji stale

vice prostfedkd do vyvoje novych ADAS a vybavuiji jimi jejich nové vozy.

V ramci diplomové prace byla identifikovana zkoumana skupina zakaznik(. Touto
skupinou jsou zakaznici novy vozl ve véku 50 a vice let. Za pomoci
polostrukturovanych fizenych rozhovorl s jednotlivymi respondenty z této
zkoumané skupiny byly identifikovany a zanalyzovany jejich zakaznické postoje,
spokojenost a mira akceptace vybranych pokrocilych jizdnich asistenénich

systém.

V rdmci vyzkumu byl potvrzen pfedpoklad, Zze zakaznici nad 50 let maji horSi miru
akceptace vlci technologiim a vSeobecné zaujimaiji horSi postoje vac&i pokrocilym
jizdnim asistenénim systémum. Tato vékova skupina je nejCastéji zastoupenym
profilem zakaznika, kupujicim v autorizovaném dealerstvi nové vozidlo, coz
vyzkumu diplomové prace pfidava na dilezitosti. Pro automobilky je nezbytné nutné
pochopit, jak tito zakaznici uvazuji vici vybranym systémim a jak ovlivAuji jejich

spokojenost. Tento aspekt byl objasnén v ramci vyhodnoceni vysledkl vyzkumu.

Z provedené reSerse vyplynulo, Ze v budoucnu budou zakaznici nuceni akceptovat
pfitomnost rostouciho mnozstvi asistencnich systému, kterymi budou jejich vozy
vybaveny. Je proto nezbytné nutné nadale pracovat na rozvoji proskolovani
zakazniku, prohlubovani znalosti o jejich vyuzivani a prezentovani praktickych
pfinosu pfi vyuziti jednotlivych asistencnich systémud v realném provozu. V ramci
praktické Casti této prace se podafrilo prokazat, Zze pravé znalost vyrazné ovliviuje
postoje a spokojenost s vybranymi systémy, nebot az diky hlubSi znalosti si
zakaznici Casto uvédomi, jaké benefity plynou z uzivani vybranych systému. Bez
potfebnych znalosti zakaznici mnohdy nedovedou spravné vyhodnotit situace, kdy

a jak dany asisten¢ni systém spravné vyuzit.
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kritickym aspektem snadnost uziti. Z provedeného vyzkumu vyplynulo, Ze mezi
nejoblibenégjsi asistenCni systémy se fadi primarné ty, které aktivné neovliviuji
jizdni situaci a uZivatelé je nemusi aktivné ovladat, jelikoz funguji automaticky. Je
tak velmi dalezité snazit se vyvijet asisten€ni systémy tak, aby byli co nejjednodussi
na pouzivani v realném provozu a klast diraz na nasledné proskoleni, jak je

spravné pouzivat a co vSechno mohou tyto asistenty nabidnout.

Zakaznickou spokojenost v oblasti pokrocilych jizdnich asistenénich systéma
nejvice ovliviuje spravna funk&nost téchto systému a snadnost jejich uziti. Dale také
to, jak asistenéni systém usnadni ovladani vozidla. V neposledni fadé je pro
zakazniky dulezity faktor ochoty dealerstvi, doplnit zakaznikim potfebné informace
ohledné asisten¢nich systéml obsazenych v jejich vozidlech. DalSim dudlezitym
faktorem je také to, Ze zakaznici vzdy oCekavaji od systému jejich plnou funkénost

a spolehlivost.

Dodate¢né proSkoleni zakazniku z vybrané vékové skupiny ohledné funkcionality
pokrocilych jizdnich asistenénich systému nabizi také mnoho vyhod pro
automobilky a dealerstvi. Nabidka takového proskoleni a zvySeny zajem o
zakaznika by mél vést ke zlepSeni prozitku zakaznika a zlepSeni jeho zakaznické
spokojenosti, coz ma za nasledek prohloubeni zakaznické loajality, tvorbu pfidané
hodnoty znacky pro zakaznika a navySeni dlvéry mezi zadkaznikem a vybranym

dealerstvim, pfipadné automobilkou.

Zaveéry této diplomové prace byly vyvozeny na zakladé rozhovorl provedenych na
omezeném vzorku respondentd. VSichni respondenti osloveni v ramci provedeného
vyzkumu jsou zakaznici jedné znacky, konkrétné potom dvou dealerstvi. Vysledky
tak mohou byt ovlivnény pfistupem dané znacky ke zkoumané problematice,
pfipadné urovni prodejct vybranych dealerstvi. Vysledky pfedstavené v ramci této
prace mohou slouzit jako podklad pro dalSi zkoumani dané problematiky a
naslednou aplikaci napravnych opatfeni vedoucich ke zkvalitnéni produktl a sluzeb

nabizenych automobilkami a jejich autorizovanymi prodejci.
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Priloha 1 Protokol vyzkumného rozhovoru

Kvalitativni polostrukturovany rozhovor pro vyzkum a analyzu
postoju zakazniku k vyuzivani pokrogilych jizdnich asistenénich

systému

e Respondent musi mit vék 50 let a vice
e Vlastnit/uZivat novy vlz (stafi vozu do 5 let).

e V{z byl zakoupen v autorizované prodejné.

e Uvitdni a kratké sezndmeni s cilem diplomové prace.

e Sbérinformaci o konkrétnim vozidle/vozidlech respondenta (stafi, vybava, ¢etnost
uziti...)

el A

L 0N D

Ridite rad/a?
Jak ¢asto Vas viz vyuzivate?
Jaké znate pokrocilé jizdni asistencni systémy?
Jaké pokrocilé jizdni asistencni systémy ve voze mate a jaké s nimi mate
zkuSenosti/postoje?
Predstaveni vybranych jizdnich asistencnich systému a dotazovani na
zakaznické zkusenosti/postoje.
a. Adaptivni tempomat ACC
Asistent dalkovych svétel
Asistent rozpoznani Unavy fidice
Asistent udrZovani jizdniho pruhu
Front assist s upozornénim a zabrzdénim pfi hrozici kolizi
Asistent zmény jizdniho pruhu — side assist
Automatické parkovani
Automatické vyparkovani — rear traffic alert
Dozvédél/a jste se ted néco nového o asistentech jez mate ve Vasem vozidle?
Zménilo to néjak Vase postoje k jednotlivym jizdnim asistencnim systémim?
Jaké systémy si planujete objednat do Vaseho dalSiho auta a jaké naopak ne?
Néjaké dalsi pohnutky/poznatky z rozhovoru, co byste chtél/a dodat?

Sm o o0 T

. Uvital/a byste néjaké hlubsi proskoleni ohledné asistenc¢nich systému, jez mate

ve vozidle?
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