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Pocul som historku o dvoch polskych bratoch, ktori kedysi odisli do Anglicka a otvorili si
tam obchod. Mali vSak problém, nevedeli po anglicky. VyrieSili to tak, Ze nechali
zékaznikov, aby si z regalov vyberali tovar a pri pokladni zaplatili. Samoobsluha bola na
svete.

plati to stale — ak nevies, ¢o zakaznik chce, nechaj to nafnho. Je jednoduchsie dopifiat na
bufetovy stdl jedlo, nez zistovat, na ¢o maju fudia chut. Nakupujeme na e-shopoch,
prevody v banke robime cez internetbanking, v kioskoch na letiskach sa obsluhujeme sami,
asistentky nahradza Amazon Echo alebo Google Home. Samoobsluha prenika aj do
katastralnych uradov, Statnej spravy, vzdelavania a mediciny. V buducnosti nebude na nas
Cihat policajt pod mostom; prekro€enu rychlost si zmeriame a zaplatime sami.

od svietidiel k informaciam

Medzi priekopnikov tohto pristupu patri firma OMS Lighting, ktoru v Doj¢i pri Senici zaloZil
Vladimir Levarsky. Firma pévodne obchodovala so svietidlami. Levarsky pochopil, Ze musi
zvladnut vyskum, vyvoj, priemyselny dizajn aj najmodernejSie vyrobné technolégie. Jeho
heslom bolo, Ze v dneSnom biznise nevyhravaju velki nad malymi, ale rychlejsi nad
pomalSimi, kvalitnejSi nad menej kvalitnymi, a odvaznejsSi nad menej odvaznymi. Firma sa
stala svetovym lidrom v rychlom, pruZznom vyvoji a vyrobe svietidiel. Zacali skumat LED
technolégie, optiku, nanomaterialy, zber, prenos a riadenie informacii v svietidle a vytvorili
takzvané LQS (Lighting Quality Standard). Experti z firmy OMS skumali rébzne skupiny
zékaznikov a vytvorili pre ne konfigurator, v ktorom si mohli definovat’ priblizne 24
parametrov svetla z pohladu svojho biznisu. Majitel Skoly chce napriklad zvysit pozornost’
deti poCas vyucby, v administrative moze svetlo stimulovat ludi na vySSiu vitalitu, vo vyrobe
mdzZeme zniZzovat naklady na osvetlenie alebo chybovost pri montazi, v obchode mdze
svetlo prilakat’ zakaznikov a zvySovat' predaj na danej ploche. OMS tak zmenila svet
biznisu v oblasti svetelnej techniky a dnes predava aj informacie a inteligentné systémy
riadenia.

V OMS dlhSie obdobie pracoval v marketingu Peter Bolebruch, ktory neskér zaloZil
spolo¢nost Teesys a zacali sme s nim spolupracovat na vyvoji digitalnych ekosystémov, v
ktorych si zakaznici mézu vytvarat’ svoje rieSenia a ich dodavatelia mézu sledovat
problémy, ktoré rieSia su€asné a buduce poziadavky.

Firma V Podlahy, ktoru zaloZil Vojta Pastor¢ak, patri medzi lidrov v predaji podlahovych
krytin v Ceskej republike. Podlahar bezne neriesi problémy koncového zakaznika — Gdrzbu,
spbsob pouZzivania podlahy, alergie, neCistoty, dezinfekciu, dizajn a podobne. Vznikol teda
spolo¢ny projekt Frank Expert, kde si koncovy zakaznik méze najst vhodnu podlahu, s
pomocou rozsirenej reality si ju vloZit do svojho priestoru, v konfiguratore ziskat' technické
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informacie a zaroven si najst’ kvalitného podlahara vo svojom regiéne. Podlahari, ktori
vyuzivaju Frank Experta, ziskaju podporu v dodavke kvalitnych materialov, sluzieb pri ich
priprave a doprave, zapozi¢ani naradia, podpore pri zakaznickom servise, kalkulaciach,
vizualizacii €i uctovnictve. Je to podobny systém, ako pouziva OMS.

Pastorcak zacinal ako podlahar a pochopil novy svet. Svoju staru firmu skladov, predajni a
logistiky s pomocou ,mladych freestylistov® meni na digitalnu firmu. Technolégiami v nej
budu big data, umela inteligencia, blockchain a rozSirena realita. Novy svet podlah sa meni
od podlahy.

samoobsluzné konfiguratory

Meni sa marketing — nie je dolezité, ¢o zakaznik hovori, ale €o robi. Marketingové
prieskumy a dotazniky prestavaju fungovat, nastupuje online marketing, kde mézeme
zékaznika pozorovat priamo v akcii. S firmou na vyrobu chladiacich jednotiek sme vyvijali
modularny produkt, ku ktorému bol digitalny konfigurator. Zakaznik si mohol z jednotlivych
modulov skladat' svoje rieSenie a marketingovy tim kazdy den videl zakaznikov z réznych
kutov sveta: konfiguracie. Zaroven sa tym redukovali poZiadavky na technikov, ktori
podobné poziadavky zakaznikov vybavovali mailom alebo telefénom. Digitalne
konfiguratory maju este jednu vyhodu — umoziuju komunikovat’ priamo s koncovym
pouzivatelom produktu. Chladiacu jednotku, svietidlo, nabytok alebo stavebny material
predava diler, projektant alebo instalatér. Jeho preferenciami su niekedy provizie,
jednoduchost montaze alebo zarobok zo servisu. Tieto medzi¢lanky oddeluju koneéného
pouzivatela produktu od jeho vyrobcu, komunikuju technickym jazykom, a nie jazykom
zakaznika. Zakaznik neraz zaplati za rieSenie, ktoré nezodpoveda jeho potrebam.

Dobre vyvinuté digitalne konfiguratory rieSia niekolko problémov suc¢asne: 1. Umozfuju
konfigurovat si produkt z pohfadu kone¢ného zakaznika, ktory nemusi byt technicky expert
v danej oblasti, no definuje svoje preferencie svojim vlastnym jazykom. 2. Su priamou
komunikaciou medzi tvorcom produktu a pouzivatelom a vtahuju zakaznika do inovacie. 3.
Online marketing umoznuje sledovat’ skuto¢né preferencie rédznych zakaznikov a ich spatné
vazby. 4. Odlah¢&uju pracovnikov, ktori riesili zakaznicke poZiadavky, technické zmeny a
cenové ponuky tradi€nym spdsobom.

Tradi¢né systémy zakaznickeho servisu sa menia na samoobsluhu. Online marketing
posiela tradicné marketingové analyzy do minulosti. Aj inovacie a vyvoj prebiehaju v
digitdlnom ekosystéme, pretoze rychli vitazia nad pomalymi a odvazni nad tymi, ¢o sa boja
rizika.

autor je vysokoskolsky profesor.

Ak ste nasli chybu, napiSte na web@tyzden.sk.
Jan Kosturiak .klub
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