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Rozhovor s Pietrem Notou, clenem predstavenstva
BMW AG odpovédnym za zakazniky, znacky a prodej,

o restrukturalizaci prodeje a marketingu s cilem vytvorit
co nejlepsi zakaznicky zazitek vdaném oboru

Rozhovor s Pietrem Notou o digitalizaci, novych prodejnich
a marketingovych strategiich a nejlepSim zakaznickém zazitku
v daném oboru

Pane Noto, rok 2020 nebyl pro vas prodejni a marketingovy tym viibec
snadny. Jak velkou vyzvu pro vas predstavovala pandemie koronaviru?
S tim urcité souhlasim. Minuly rok poznamenala obrovska nejistota, velké rozdily
mezi trhy po celém svété a skuteCnost, ze poptavka a vyroba poprve v historii
viceméné paralelné na nékolik tydnl zcela vypadly. Na pandemii koronaviru jsme
reagovali velkym Usilim v oblasti vyroby a prodejd a rychlou a systematickou
adaptaci naSich prodejnich kanalC. Diky tomu jsme navzdory omezenim
maloobchodu zakoncili rok s historicky nejvySSimi prodejnimi Cisly za posledni
Ctvrtleti. Na to jsme vSichni velmi hrdi.

Rovnéz jsme pokrocili v oblasti digitalizace prodeje a marketingu, protoze zejména
nyni béhem koronaviru zakaznici opravdu chtéji, aby byl proces prodeje co nejvice
bezkontaktni a nejpohodIngjsi.

A dokazali jste na to okamzité reagovat?

Ano, jednali jsme rychle a systematicky: v dubnu jsme obchodnim zastupctim
naSich maloobchodnich partnerd umoznili na vice nez 60 trzich zakaznikiim poradit
a vozidla prodavat bez omezeni odkudkoliv. Prostrednictvim telefonu a sdilené
obrazovky mohou napfiklad spole¢né se zakazniky nakonfigurovat jejich idealni vz
nebo se vydat na prohlidku skladovych automobilC.

Druhym ukolem pro nas byla potreba presunout béhem kratkého ¢asového Useku
prodejni proces pro nase partnery na klicovych trzich z vétsi ¢asti na online
platformu. V letoSnim roce planujeme v tomto Usili pokraCovat na dalSich trzich a ve
spolupraci s maloobchodniky poskytnout nasim zakaznikdm moZnost koupit si

v budoucnu jimi individualné konfigurované vozidlo zcela online a nechat si je
dorucit az ke vchodovym dverim — tim vznikne cela online zékaznicka cesta, ktera je
zcela bez zadrhelu: od konfigurace po objednani a po celou dobu uzivani.
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To znamena, ze vase nova prodejni strategie je zamérena hlavné na
online?

Online prodej je samoziejmé ddlezitym aspektem nasi nové strategie, ale nas novy
koncept prodeje jde mnohem dal. Dali jsme si za cil nabidnout v Uzké spolupraci

s naSimi maloobchodnimi partnery zakaznikim nejlepsi prémiovy zakaznicky zazitek
v daném oboru. Chceme se timto zpUsobem odlisit od konkurence.

NaSi zakaznici dnes nakupuji a pouzivaji sva vozidla jinak, nez tomu bylo v minulosti.
nechtéji pouze bezproblémove propoijit jejich digitalni zivot s jejich automobilem; od
nas také ocekavaji, ze jim nabidneme pro né na miru Sité moznosti, které jim
usnadni jak porizeni vozidla, tak jeho pouzivani. Chtéji, aby se jim jejich vozidlo
prizplsobilo a rostlo s nimi, abych tak fekl, aby se pfizplsobovalo jejich ménicim se
potfebam v oblasti mobility. My na tento posun systematicky reagujeme.

Mluvite tedy hlavné o vétsim vyuzivani digitalnich technologii?

Ano, pfesné tak. Rozhodné to vidime jako prilezitost. Do digitalizace naSich prodejd
a marketingu budeme kazdoro¢né investovat stovky milion( eur. Stavime na
dobrém rozjezdu v roce 2020 a reorganizujeme divize napric vsemi trhy a vsemi
obory. Kromé noveé organizacni struktury vytvarime také integrovanou a propojenou
IT infrastrukturu, ktera nam umozni implementovat nasi novou strategii zplsobem
prizplsobenym kazdé zemi.

Nedavno jste reorganizovali celé prostredi okolo marketingovych
agentur.

Ano, to je pravda. To je také soucasti nasi nove strategie. Novy agenturni model
» THE MARCOM ENGINE" vytvari zaklad pro budouci osobni a cileny pfistup

k zakaznikdm. Misto toho, abychom v Evropé méli vice nez 80 regionalné
pUsobicich agentur, se nyni soustfedime na dvé vrcholové partnerské agentury,
jejichz portfolia se dokonale doplnuji, a my tak mizeme spole¢né implementovat
nas novy marketingovy koncept.

Co presné se pro zakazniky v dlisledku vaseho nového prodejniho
pristupu zméni?

Pokud se zakaznici rozhodnou s nami sdilet sva data, diky digitalizovanym
procestm muizZeme lépe nez kdykoliv predtim poznat jejich prani a preference.
Vime, o které produkty nebo sluzby by se mohli zajimat. Toto jako zaklad nam Setri
¢as a umoznuje poskytnout zakaznikiim individualni nabidku, ktera je pfizplsobena
presné pro né. A nepljde pouze o vozidlo; zahrnuje vSechny pfislusné sluzby: od
financovani az po nabijeci baliCek pro jejich elektromobil. A zékaznici ziskaji vSechny
tyto véci z jednoho zdroje. Chceme jim nabidnout prémiovy zakaznicky zazitek — od
pocatecniho kontaktu az po pouzivani vozidla.
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DalSim krokem bude rozsireni poprodejnich vylepSeni automobilovych funkci na
vyzadani, které byly drive dostupné pouze jako volitelna tovarni vybava. To nam
umozni nabidnout nasim zakazniklm dalsi funkce vozidla, které mohou pouzivat
flexibilné nebo podle prani jen na dobu urcitou. To znamend, ze mohou pokraCovat
v personalizaci svého vozidla a pribézné ho prizplsobovat svym potfebam v oblasti
mobility.

Miizete nam uvést priklad, o jakych prvcich vybavy mluvite?

Napriklad o asistencnich systémech, vybranych svételnych a zvukovych paketech
nebo dokonce o podvozku. Dobrym prikladem je BMW Drive Recorder. Nase
vozidla jsou jiz vybavena kamerami, které Ize pouzit pro dalsi ucely. Chcete-li
napriklad poridit snimky do svého digitalniho fotoalba pfi jizdé klikatym horskym
prismykem, mizete aktivovat BMW Drive Recorder. Tato vybava je u zakaznikd
obzvlasté oblibena jako dodatecné vylepseni. MnoZstvi prodej’ formou dovybaveni
je vySSi nez pri poCatecni konfiguraci.

Daldim prikladem je vyhrivani volantu: pokud zakaznik ridi v teplotach pod bodem
mrazu, nas hlasovy asistent je vyzve, aby vyzkouSel vyhrivani volantu, i kdyz si jej pri
koupi vozu neobjednal, zdarma na zkuSebni dobu. Pokud se zakaznikovi tato funkce
libi a chce ji nadale pouzivat, mdze za odpovidajici vylepSeni zaplatit napriklad pouze
v pribéhu chladnéjsiho pocasi nebo zimni dovolené.

Pri tom se spoléhate na vSsechny mozné udaje o zakaznicich a vozidlech.
Je to v zajmu vasich zakaznika?

Vysvétlim to jasné: nasi zakaznici se prirozené rozhoduji sami, zda nam zpfristupni
osobni udaje, abychom mohli zlepSovat, jak vnimaji nase vozidla a sluzby. Vysoky
standard, ktery zakaznici od naSich produktd a sluzeb oCekavaji, nastavuje meritko
také pro to, jak nakladéme s jejich udaji.

Jak na tyto moznosti reaguji vasi zakaznici? Myslite si, Ze tento obchodni
model ma potencial?

Urcité ano. Pilotni projekty v Némecku, USA a Velké Britanii ukazaly, Zze zakaznici
maiji 0 tyto dodateCné prvky vybavy velky zajem. Ocekavame, ze podil poprodejnich
vylepseni funkci vozidel bude v budoucnu predstavovat vyznamné procento naseho
vysoce ziskového podnikani v oblasti volitelneé vybavy.

To nam také umozni oslovit dalSi skupiny zakaznikd, jako jsou kupci ojetych vozidel
nebo zakaznici, ktefi maji svUj viz na leasing nebo si ho pronajimaji a davaji
prednost nakupu funkci vozidla pouze na omezenou dobu.

A jak si zakaznici tyto dalSi prvky vybavy aktivuji?
Pomoci svého osobniho BMW ID se prihlasi do obchodu BMW ConnectedDrive
Store, kde maji pristup k celému digitalnimu ekosystému BMW Group, véetné
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Siroké Skaly poprodejnich vylepseni vozidla. To bude v budoucnu mozné také
pomoci nasich aplikaci.

Aplikace vam tedy davaji primou linku k zakaznikovi?

Ano. Diky jejich novému designu jsou uzivatelsky privetivejsi a intuitivnéjsi

a poskytuji nam rozhrani pro individualizovanou komunikaci s nasimi zakazniky.
Dnes umoznuji nejen pristup k informacim o stavu vozidla a jeho funkcim, ale
napriklad pomoci digitalniho klice BMW Digital Key je mozné promeénit chytry
telefon v kli¢ od vozidla, integrovat Amazon Alexa Car nebo uplatnit BMW Points
ziskané v ramci BMW Charging. Rovnéz propojuji nase zakazniky pfimo s jejich
BMW Autorizovanym Dealerem, aby si mohli snadno a rychle sjednat termin
servisni prohlidky.

To znamena, ze jednoduché a primocaré sjednani servisni prohlidky se
brzy stane realitou?

Zakaznicka podpora je nesmirné dulezita. Nasi zakaznici si velmi ceni toho, Ze jejich
vozidla servisuji a opravuji nasi maloobchodni partnefi. NasSi partnefi poskytuji sluzby
priblizné 15 miliondm zakaznikd rocné, pficemz kazdy tyden po celém svété
provadeji témer pdl milionu diagnostickych testd vozidel. To jsou docela pUsobiva
Cisla. | proto jsme koncem loriského roku tuto obchodni jednotku reorganizoval,
protoZe stale vice zvySujeme spokojenost a pohodli zakaznikd.

Co to presné znamena?

Jednim z aspektd je rozsifeni nasi produktové nabidky, napriklad o diagnostiku na
dalku. Pokud v budoucnu vozidlo na svem displeji zobrazi chybovou hlasku,
zakaznik bude moci jednoduse zavolat svému BMW partnerovi pfimo z vozidla.
Pokud zakaznik bude souhlasit, data z vozidla se na dalku stahnou a servisni
pracovnik mUze provést vzdalenou diagnostiku. Pokud je tfeba vozidlo pfivézt do
servisu, mlzete si jednoduSe sjednat termin na Cas, ktery vam vyhovuje. To
znamena, ze nahradni dil Ize objednat napfimo a servis optimalné skloubit s jeho
dorucenim. Po dokonceni pocateCnich pilotnich projektt bude diagnostika na dalku
letos zavedena v nékolika fazich po celém svéte.

Odkdy budou zakaznici moci tézit z vasich novych prodejnich opatreni?
Bude se to odvijet podle toho, zda jde o trhy pro BMW nebo MINI, a zavisi to také
na jednotlivych prvcich vybavy. Ale naSe dveé Cisté elektricka vozidla, BMW i4

a BMW iX; budou na trh zcela urcité uvedena s timto novym prodejnim konceptem.
Aniz bychom prozradili prilis mnoho informaci, hlavni pozornost bude vénovana
poprodejnim vylepSenim volitelnych prvkd vybavy a také bezproblémovému

a zejména na zakaznika orientovanému procesu konfigurace s pfizpdsobenymi
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moznostmi. Budeme rovnéz sdruzovat nabidky — od zimnich kol po leasingovou
smlouvu — aby zakaznici dostali vSe potrebné z jednoho zdroje.

Abychom to shrnuli, je tu dalSi téma, kterému se BMW Group vénuje.

A tim je udrzitelnost. Plati to také pro prodej a marketing?

Ano, samoziejmé plati. Vira BMW Group, Ze neexistuje ,,zadna prémiovost bez
udrzitelnosti®, plati i pro nas v divizi prodeje a marketingu. Jiz nyni pomahame nasim
zakazniklm pfijimat vhodna a udrzitelna rozhodnuti o produktech a hnacich
ustrojich a Skolime naSe zaméstnance a maloobchodni partnery, aby se stali
ambasadory nasSich ambici v oblasti udrzitelnosti. Témata jako recyklace a pouziti
druhotného materialu jsou pro nas také dulezitymi otazkami v oblasti prodeje

a marketingu.

Kontakt

David Haidinger, Corporate Communications Manager, BMW Czech Republic

Telefon: +420 739 601 171; e-mail: david.haidinger@bmwgroup.com

BMW PressClub CZ: www.press.omwgroup.com/pressclub/p/cz/startpage.htm

Internet: www.bmw.cz; Facebook CZ: https:/imww.facebook.com/BMW.Ceska.Republika

BMW Group

BMW Group je se svymi znackami BMW, MINI a Rolls-Royce vedoucim vyrobcem prémiovych
automobil(l a motocykll, stejné tak jako poskytovatelem prémiovych finanénich produktt a sluzeb
mobility. BMW Group je globalni spole¢nosti s 31 vyrobnimi a montaznimi zavody v 15 zemich

a celosvétovou prodejni siti se zastoupenim ve vice nez 140 zemich.

V roce 2020 spoleénost BMW Group prodala po celém svété vice nez 2,3 milionu osobnich vozd

a vice nez 169 000 motocyklt. Zisk pred zdanénim ve finanénim roce 2019 &inil 7,118 miliardy Euro,
prijmy dosahly 104,210 miliardy Euro. K 31. prosinci 2019 pracovalo pro BMW Group 126 016
zaméstnancd.

Uspéchy spoleénosti BMW Group se vzdy opiraly o dlouhodobé strategie a odpovédnost. Cely
hodnotovy a vyrobni proces je zaméren na ekologickou a socialni udrzitelnost, k Zivotnimu prostredi
odpoveédné produkty a jednoznaéné zaméreni na ochranu zdrojl. To vSe je pevnou soucasti celkového
pristupu.

WwWw.bmwgroup.com

Facebook: http://www.facebook.com/BMWGroup
Twitter: http:/twitter.com/BMWGroup
YouTube: http:/Mmww.youtube.com/BMWGroupview

Googlet: http://googleplus.omwgroup.com




