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Uvod

V dnesni éfe digitalizace hraji moderni technologie klicovou roli v transformaci oblasti
fashion retailu. S nastupem digitalni generace spotiebitelii dochazi ke znaénym zméndm
ve zpusobu, jakym spotfebitelé nakupuji a interaguji s fashion retailery. Jednou
z klicovych soucasti této transformace jsou mobilni aplikace, které umoziuji podnikiim
nejen efektivné komunikovat se spotiebiteli, ale také ptizplisobit své nabidky a sluzby

aktudlnim potfebam a preferencim spotiebiteltl. (MediaGuru, 2021)

Tato bakalarska prace se zaméfuje na analyzu a hodnoceni mobilni aplikace vybraného
podniku ve fashion retailu, a to konkrétné spolecnosti Zara. Jako piedni globélni fashion
znacka, stojici v Cele fast fashion trendu, se Zara stala symbolem inovaci v odvétvi a je
skveélym ptikladem, jak vyuzit mobilni aplikaci k posileni jak zdkaznické zkuSenosti, tak

postaveni na trhu.

Cilem bakalatské prace je navrhnout, jak vyleps$it mobilni aplikaci vybraného podniku,
na zdkladé¢ srovndni klicovych parametri mobilni aplikace vybraného podniku
s konkuren¢nimi aplikacemi a nasledného zhodnoceni zékaznické zkusSenosti mobilni

aplikace uzivateli z definovanych generaci.

Literarni reSerSe v prvni Casti prace je zaméfena na pfiblizeni pojmu mobilniho
marketingu, mobilnich zatizeni, mobilnich aplikaci a mobilnich plateb. Dalsi ¢ast reSerse
se vénuje digitalizaci v oblasti fashion retailu, digitalni generaci spotfebiteld, kde jsou
definovany generace Y a Z a také jsou zde vymezeny pojmy fast fashion a slow fashion.
Posledni kapitola literarni reSerSe predstavuje vybranou spole¢nost Zara spolu s mobilni

aplikaci spolec¢nosti, kde jsou popsany funkce mobilni aplikace a celkovy proces nakupu.

Praktickd cast prace je rozdélena na dvé samostatné cCasti. V prvni Casti jsou
charakterizovany tfi konkuren¢ni spolecnosti a mobilni aplikace téchto spolecnosti.
Po ptedstaveni spolecnosti spolu s mobilnimi aplikacemi je provedeno srovnani mobilni
aplikace vybrané spole€nosti s ttemi konkuren¢nimi aplikacemi z pohledu koncového
uzivatele na zdklad¢ stanovenych kritérii. V druhé ¢ésti je proveden prizkum mezi
uzivateli aplikace z dvou definovanych generaci zaméteny na zakaznickou zkuSenost
s mobilni aplikaci vybrané spoleCnosti. Tento prizkum je proveden formou
strukturovanych rozhovori s uzivateli mobilni aplikace. V zavéru prace jsou

zodpovézeny vyzkumné otazky a provedena formulace doporuceni.



1 Mobilni marketing

Prvnim definovanym pojmem prace je marketing, pro ktery existuje mnoho dostupnych
definic, které zdlraznuji dilezitost orientace na zdkaznika. Kotler & Keller (2007, s.43)
uvadéji, ze ,,marketing je funkci organizace a souborem procesii k vytvareni, sdélovani
a poskytovani hodnoty zakaznikim a k rozvijeni vztahti se zakazniky takovym zplisobem,
aby z nich méla prospéch firma a drzitelé jejich akcii.” Autor Karlicek (2013, s.18.)
ve své knize uvadi, ze ,,obecnéji je mozné marketing definovat jako podnikatelskou

funkci, kterd vyvazuje zajmy firmy a jejich zdkaznika.

Definici mobilniho marketingu neni jednoduché jednozna¢né formulovat z ditvodu, ze
existuje celd fada definic, které riznym zplisobem mobilni marketing popisuji. Mobile
marketing association (2019) uvadi, ze ,,mobilni marketing mize oznacovat jakykoliv
druh marketingu zaméteny na spotiebitele a uskutectiovany prostfednictvim mobilni
komunikace.” V podstaté se jedna o vSechny marketingové aktivity aplikované pomoci
mobilnich zafizeni, jako jsou smartphony nebo tablety. Wolf (2010) uvadi, Ze se jedna

o0 ,,pfimé a cilené doruovani obsahu na displej mobilniho telefonu.*
Mezi bézné pouzivané zptisoby mobilniho marketingu patfi:

e rozesilani reklamnich sd€leni prostiednictvim SMS (Short Message Service) nebo
MMS (Multimedia Messaging Service)

e vyuZivanim mobilnich aplikaci s push notifikacemi

e skenovani ¢arovych kodi nebo QR koda

e mobilni platby

e reklamy na socialnich sitich

e location — based services — GPS

e SEO a optimalizace mobilnich webovych stranek (Kenton, 2022)

Mezi vyhody tohoto typu marketingu patii ndkladové efektivni vysledky, jelikoz mobilni
kampané, jako SMS zpravy nebo reklamy na socialnich sitich, vyzaduji obvykle nizsi
rozpocet, dale poskytovani cileného obsahu zékaznikiim nebo obrovsky dosah mobilniho

marketingu (True, 2023).

Mobilni marketing disponuje 1 nevyhodami, mezi které patii napiiklad nedostatek

pozornosti spotfebitelll, nemoznost cilit na vSechny skupiny zakaznikd, pfedevs§im pokud



jsou cilovou skupinou starsi lidé, ktefi davaji prednost radiu ¢i televizi, nebo mozné

problémy s ochranou soukromi a zabezpec¢enim (Radavicius, 2023).

1.1 Mobilni zarizeni

Mobilni zatfizeni je mozné definovat jako ,,pfenosné vypocetni zafizeni nebo jako
»elektronicky bezdratovy piistroj. V soucasné dob¢ se mezi mobilni zafizeni fadi tato
zafizeni:

¢ mobilni telefony — mobilni telefony bez opera¢niho systému

e smartphony — Pfekladem do ¢estiny je pojem smartphone tzv. ,,chytry telefon®.
Chytry ztoho divodu, Ze je vybaven operacnim systémem a aplikacnim
rozhranim, diky kterému je mozné jako uZzivatel smartphonu vyuZzivat riiznych
funkei. (Superia.cz, n.d.) Je to vykonngjsi verze tradicniho mobilniho telefonu.
Kromé stejnych zékladnach funkci jako jsou telefonovani, textové zpravy apod.,
se mohou smartphony pfipojit k internetu ptes Wi-fi nebo mobilni sit’. VétSina
smartphonii pouziva dotykovou obrazovku, a tedy také virtudlni klavesnici
namisto fyzické. Diky velikosti téchto zafizeni a moznosti napédjeni z baterie
nékolik hodin jsou povazovana za nejmobilnéjsi (GCF Global, 2019).

e tablety — Chytra zafizeni vytvofend na stejném principu jako smartphony. Tablety
jsou obvykle velikosti podobné sesSitu A5, ovladaji se dotykem prsti a
pro psani je kdispozici virtudlni dotykova klavesnice, ktera se zobrazuje
na displeji (GCF Global, 2019).

e chytré hodinky — hodinky s opera¢nim systémem

e ostatni zafFizeni — naptiklad chytré bryle, chytré ndramky, aj. (Krum, 2010)
Juraskova a kol. (2012) mezi mobilni zafizeni mimo jiné dale ptidava:

e prenosné pocitace neboli notebooky

e PDA (Personal digital assistant)

Bakalafska prace se ztohoto vyctu mobilnich zafizeni bude zamétfovat predevSim
na smartphony a tablety, nikoliv tedy na chytré hodinky, notebooky ¢i PDA. Chytra
mobilni zafizeni, jako smartphony a tablety, poskytuji uzivatelim Sirokou Skalu
technologii, které mohou vyuZzivat k riznym tc¢elim. Diky mobilnim zafizenim ziskavaji

relevantni informace, 1épe cili na zdkazniky a poskytuji jim moZnost vyuZit tato zatizeni



k dalSim ucelim. Mezi klicové funkce chytrych zafizeni, které jsou povazovany

za nezbytné pro oblast retailu, patii nasledujici:

e Fotoaparat — zasadni prvek pro skenovani QR koda

e Wi-Fi — technologie zajist'ujici bezdratovy pienos dat

e NFC (Near Field Communication) - bezdratova technologie pro pifenos dat,
bezkontaktni platby a dalsi

e Bluetooth — bezdratova technologie pro pienos dat

e GPS (Global Positioning System) - technologie umoziujici ureni geografické

polohy zatizeni (Krum, 2010)

1.2 Mobilni aplikace

Mobilni aplikace, nebo slangovym vyrazem “appka”, je softwarova aplikace, kteréd se
vyrabi pro moderni technologie, jako jsou smartphony, tablety nebo jind pfenosna
zatizeni (Blog Aira.cz, n.d.). V soucasné dobé& vznikaji mobilni aplikace rtzného
charakteru, ale zamér tvlrch aplikaci zistava stejny. Cilem je plné vyuZit moznosti
dotykového ovladani mobilnich telefonti, stejné tak uzivatelské rozhrani a dalsi funkce
poskytované mobilnimi telefony. Diky vyuziti funkci telefonu jsou mobilni aplikace

pro uzivatele atraktivni. (Appkee, n.d)

Mobilni aplikace pfedstavuji formu pifimého marketingu, kdy uZivatel projevuje souhlas
s komunikaci aplikace napiiklad prostfednictvim push notifikaci pfi jeji staZeni
a instalaci. Klicovou vyhodou je, Ze vétSina uzivatelii nosi sva mobilni zafizeni neustéle
u sebe, coz umoziuje oslovit je prakticky kdykoliv, za ptedpokladu, Ze maji push

notifikace zapnuté (Pfikrylova a kol.,2019).

Aplikace jsou navrhovany pro konkrétni operaéni systémy, kterymi jsou iOS a Android.
Android je nejrozsifenéjSim operacnim systémem od firmy Google a je pouzivan téméet
na vSech zatizenich. 10S je operacni systém vyvinuty spole¢nosti Apple, ktery Ize najit
v zatizenich iPhone (chytré telefony) nebo iPad (tablety) (Pixelfield, n.d). Kazdy z téchto
syst¢tmli ma svlj obchod, kde uZivatelé mohou aplikace stahovat zadarmo nebo
za penize a instalovat je do svych chytrych zatizeni. Obchod pro uzivatele mobilnich
zafizeni Apple je zndmy pod ndzvem App Store a pro uZivatele Androidu je to Google

Play (Faborsky, 2014).



Mobilni aplikace vyuzivaji dotykové ovladani a jsou navrzeny tak, aby byly pratelské

k jejim uzivatelim. To umoziuje, aby mobilni aplikace mohly vyuzivat mladsi i starsi

generace, které vlastni chytré mobilni zafizeni. Cilova skupina je tedy velmi rozmanita

a Siroka (Kodouskova, 2021). Pifi vyvoji mobilni aplikace je dilezité vytvofit

srozumitelné uzivatelské rozhrani, aby bylo zajisténo, ze vysledna aplikace bude snadno

pouzitelnd a piehledna. Proces vyvoje je rozdélen do nékolika fazi, které zahrnuji

analyzu, navrh, vyvoj a zavérecné testovani (Think Easy, n.d.).

Mobilnich aplikaci je na trhu mnoho a mohou uzivateliim slouzit k riiznym uceliim, jako

napiiklad zdroj informaci a zabavy ¢i pomocnik na cestach. Z hlediska marketingu

mobilni aplikace plni tyto funkce:

Sifeni povédomi o znacce ¢i konkrétnim produktu — Pouzivanim aplikace
se uzivatel snazi o zvySeni zapamatovatelnosti znacky ¢i vyvolani pozitivni
publiku. Personalizovand komunikace a atraktivni vizualni prvky v souladu
s aktudlnimi trendy mohou zvysit angazovanost uzivateli (Vanvani, 2022).
osloveni zakaznika — Diky mobilnim aplikacim je mozné zékaznika oslovit
kdykoliv v realném case, za piredpokladu, ze mé pro aplikaci zapnuta a povolena
oznament.

uspora nakladi — Naptiklad pti nahrazeni tisku drahych produktovych katalogti
za interaktivni katalog v mobilni aplikaci (Faborsky a kol.,2014).

Kromé vysSe zminénych funkci disponuji mobilni aplikace i dal§imi vyhodami, které jsou

pro rist podnikani velmi dulezité, proto spole€nosti bez mobilnich aplikaci pfichazeji o

obrovske pftilezitosti. Mezi hlavni vyhody mobilnich aplikaci patfi:

snadné zasilani oznameni — k oslovovani zékaznikd lze vyuzit dva typy
notifikaci: push a in-app notifikace. Push notifikace jsou kratké zpravy, které
aplikace zasilaji uZivatelim, kdyZ ji nepouzivaji. In-app notifikace jsou naopak
oznameni, kterd pomadhaji aplikacim komunikovat s uzivateli pii pouzivani
aplikace (Userpilot, 2022). Oba tyto ptistupy piedstavuji zajimavou alternativu
pro komunikaci s uzivateli aplikace namisto zasilani ozndmeni prostfednictvim
e-maili. Schopnost posilat okamzitd ozndmeni ptedstavuje jeden z kli¢ovych

divodi firem usilujicich o vytvofeni mobilni aplikace.
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e mozZnost lepSi personalizace — Uzivatelé mohou pomoci mobilni aplikace
definovat své preference jiz pti prvnim pouziti, coz umoznuje poskytovani obsahu
pfizptsobeného jejich individudlnim preferencim.

e vyuziti funkci mobilnich zaFizeni — Mobilni aplikace vyuzivaji specifické
funkce mobilnich zafizeni, jako fotoaparat, ktery lze vyuzit k virtudlnimu
zkouseni odévi, GPS, k jiz zminénym personalizovanym nabidkam pro uzivatele,
nebo napiiklad kompas, ktery je mozny vyuzit k navigaci uzivatele pii navstéve

kamenného obchodu (Blazkova, 2022).

Mobilni aplikaci nesou i nékolik nevyhod. Mezi nej¢astéjsi nevyhody mobilnich aplikaci

fadime:

e instalace — Mobilni aplikace vyZzaduji instalaci na kazdém zatizeni, ale mnoho
uzivatelil se brani napliiovani paméti smartphont velkym poctem aplikaci, coz
vede k pochybnostem ohledné skute¢né potieby dané sluzby.

e aktualizace — Udrzovani mobilni aplikace v aktualnim stavu mize byt narocné,
nebot’ kazda aktualizace musi byt schvélena a distribuovana prostfednictvim
obchodut s aplikacemi (App Store nebo Google Play).

¢ naklady na vyvoj — Vytvoreni mobilnich aplikaci mize byt finanéné€ narocné,
a to naptiklad v tom pfipad¢, Ze je mobilni aplikace vyvijena pro rizné platformy.

e kompatibilita — Mobilni aplikace vyzaduji vyvoj a udrzbu pro rtizné typy zafizeni

a verze operacnich systémii (Dusek, 2023).
Moderni technologie v mobilnich aplikacich
Chatboti a virtualni asistenti

Chatbot je softwarovy program, ktery simuluje lidskou konverzaci nebo chatovani
pomoci umg¢lé inteligence (IT slovnik, n.d). Chatboti s umélou inteligenci v mobilnich
aplikacich disponuji mnohymi vyhodami, uméji pohotové reagovat na pozadavky
zakaznikl, nebo motivuji zékazniky k vyuzivani sluZzeb v mobilnich aplikacich. Pomahaji
napiiklad v oblasti zékaznické podpory, kde jsou zakazniktiim k dispozici 24 hodin denné,
7 dni v tydnu. Ptikladem retailové mobilni aplikace s chatbotem je napiiklad Ikea (Inited,

n.d).

Virtualni asistenti jsou stejné jako chatboti softwarové programy moderni doby, které

podporuji uzivatele pii jejich kazdodennich tkolech. Jako hlavni rozdil mezi chatboty
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a virtualnimi asistenty se uvadi, Ze chatboti interaguji s uzivateli pouze prostfednictvim
textovych rozhrani, zatimco virtualni asistenti mohou komunikovat jak pomoci textu, tak
hlasu (Bhandari, 2023). V retailu virtualni asistenti zastavaji funkce jako naptiklad
podpora prodeje, posileni znaCky, nebo umoziiuji automatizovanym zplsobem
komunikovat se zdkazniky (Zbozi a prodej, 2019). Piikladem virtudlniho asistenta
v retailové mobilni aplikaci je Alexa, hlasové aktivovana asistentka, kterd je k dispozici
uzivateliim v mobilni aplikaci Amazon (Rajnerowicz, 2024).

Rozsifena realita

Rozsitena realita (AR), znama také jako augmentova realita, je inovativni technologie,
kterd spojuje virtudlni svét s redlnym prostiedim. Tato digitalni nadstavba skute¢ného
svéta pridava interaktivni prvky do mobilnich aplikaci pomoci pocita¢em generovaného

textu, obrazki nebo videa (Kod’ouskova, 2023).

Rozsitenou realitu v oblasti fashion retailu vyuziva mnoho znacek. Prikladem muze byt
sportovni znacka Adidas, ta pfiSla s timto trendem v roce 2019, kdy spustila ve své
aplikaci zkouSeni obuvi s rozsitenou realitou, aby si zdkaznici mohli vyzkouset jejich
ikonické modely. Naptiklad u modelu Alphaedge 4D Star Wars bylo mozné vidét hvézdu
smrti, kterd v botdch krouzila. Stacilo stahnout aplikaci Adidas, namifit svym
smartphonem na nohy a model jste mohli vidét (Manalac, 2019). Dal§im ptikladem
je spolecnost Zalando, jeden z nejvétSich online prodejcti v Evropé. Cilem je zvysit
pfitazlivost mobilni aplikace a zlepsit zkuSenosti zdkaznikli. Pomoci roz§ifené reality
polozky pfi hledani spravné velikosti. Zakaznici si budou moci vytvofit vlastniho 3D
avatara, tim Ze zadaji pfesné miry t€la. Na tom si poté vyzkousi rtizné velikosti
a zkontroluji, jak jim vybrané dziny sedi. Hlavni iniciativou vyuZzivani roz$ifené reality
je predchazet vraceni zbozi (Edizone.cz, 2023). Specialni mobilni aplikaci postavenou
na roz§ifené realité predstavila na americkém trhu i spole¢nost Zara. Propojeni rozsifené
reality s pobockami Zary umoznuje uZivatelim pomoci namiteni smartphonu na vykladni
skiii obchodu vidét modely s vybranymi odévy. Timto zplsobem tak spolecnost
nahradila klasické figuriny (Koala42, 2023).

QR kody

Zkratka QR vychazi z anglického ,,quick response®, neboli kod rychlé reakce. Jedna
se o strojové Citelny Stitek, ktery nese specifickd data, jeZ pocita¢ nebo chytry telefon

dokazi interpretovat rychleji nez prosty text nebo kod. Na prvni pohled ptisobi QR kod
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jako nahodné kombinace pixeldl, ale ve skute¢nosti ma kombinace pixell pfisna pravidla.
K nacéteni QR kddu staci vyuzit chytry telefon, vétSina modernich telefonli s operacnim
syst¢tmem Android i IOS ma ¢teCku zabudovanou ve fotoaparatu, nebo lze QR kod

naskenovat z jiz vyfoceného obrazku (Cihak, 2022).

V retailu jsou QR kdody velmi oblibené diky velmi nizkym nakladiim na vygenerovéni
a ptipadné vytisténi a velkému rozsiteni chytrych telefond, které QR kody dokazi precist.
Kody mohou byt natiStény pifimo na produktech nebo na cenovkach nebo mohou byt
zobrazeny digitaln¢ (HubSpot, 2011).
Retailefi nejcastéji umist'uji do QR kodi nasledujici informace:

¢ odkaz na webové stranky ¢i mobilni aplikaci

e katalog produktt

e dopliyjici informace k produktim

e stazeni mobilni aplikace

e odkaz na akci nebo soutéz

e slevové kupony

e platby

e zakaznické karty v mobilni aplikaci pro pouziti na prodejné (Pageloot, 2023)

QR kody retaileti vyuzivaji 1 v mobilnich aplikacich. Naptiklad u spole¢nosti Zara ma
kazdy zaregistrovany uzivatel mobilni aplikace vlastni QR kéd (viz Obr. 1), ktery slouzi
jako identifikator uzivateld. Diky QR kodu uZivatelé mohou propojit ndkupy provedené
jak v prodejné, tak online, dale slouzi ke snadnéjSimu vraceni zboZzi nebo k vyzvednuti

online objednavek v kamennych prodejnach (Zara, 2023).

13



Obrazek 1: QR kod v mobilni aplikaci Zara

17:007 il s BB
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Zdroj: Zara (2023)

1.3 Mobilni platby

Bezhotovostni platby se staly v Ceské republice velmi oblibenymi, zejména to umocnila
pandemie koronaviru. Piestoze Cesi stale preferuji spise fyzické platebni karty, trendy
sméfuji k virtudlnim platebnim kartdm v mobilnich telefonech ¢i v chytrych hodinkéch.
Kazdy tieti Cech jiz chytry telefon k placeni pouzil. Nejvice placeni mobilem ocefuji
lidé, ktefi penéZenku nosi v batozich ¢i kabelkach a je tak pro n¢ cesta k hotovosti nebo
platebni karté delsi nez k mobilnimu telefonu, ktery maji témet vzdy po ruce (Vacovsky,
2022). Technologie, ktera umoznuje platby z chytrych zafizeni, se nazyva NFC.
Tato bezdratova technologie funguje na principu, pifi kterém se dvé zafizené s touto

rrrrr

podnikdnim, 2020).

Pro platbu pomoci mobilniho telefonu je zapotiebi piidat vybranou platebni kartu
do mobilni aplikace penézenka, kterd je dostupna na chytrych telefonech nebo jinych
chytrych zafizenich, kterd tento zpusob platby podporuji. K zaplaceni je poté potieba
nalezeni symbolu bezkontaktnich plateb na terminalu pokladny, a dale u tohoto symbolu

pridrzet chytré zatizeni. Pro potvrzeni platby mize byt potieba zadani ptistupového kddu,
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skenu obliceje ¢i otisku prstu na zafizeni. Hlavnimi vyhodami platby mobilnim

telefonem jsou:

e Dbezpecnost
e rychlost
e pohodlnost

e dostupnost (Visa, n.d.)

Pro bezdratové platby mobilem ¢i chytrymi hodinkami jak v kamennych prodejnach, tak
v e-shopech nebo mobilnich aplikacich jsou nejvice vyuzivany aplikace Google Pay
a aplikace Apple Pay. Mezi mén¢ vyuzivané aplikace poté patii naptiklad Garmin Pay ¢i

Fitbit Pay (Privodce podnikanim, 2020).

1.3.1 Apple Pay

Platby prostfednictvim Apple Pay ptedstavuji metodu platby, kterou lze vyuzit pii
transakcich na fyzickych platebnich terminalech v obchodech, stejné jako pii online
platbach. Tato moznost je dostupnd pouze pro uzivatele zatizeni od spolec¢nosti Apple,
konkrétn¢ na chytrych zafizenich iPhone, iPad, Apple Watch a pocita¢ich Mac
(Pays.cz, n.d). Platby jsou mozné po ptidani kreditni ¢i debetni karty do mobilni aplikace
Wallet od spole¢nosti Apple. V této aplikaci nejsou k dispozici pouze platebni karty,
nalezneme zde napiiklad i elektronické letenky, jizdenky nebo vstupenky. K zaplaceni

poté staci dvé kliknuti a ovéteni platby pomoci FaceID nebo TouchID (Kos, 2021).
Mezi vyhody Apple Pay fadime:

e moznost pouziti Apple Pay i offline (bez pfipojeni k internetové siti)
e je dostupna bez poplatkti
e pinem k platebni karté neni nutné potvrzovat ani platby nad 500 K¢

e platebni kartu je mozné vlozit az do 10 zatfizeni Apple soucasn¢ (Pays.cz, n.d).

1.3.2 Google Pay

Google Pay vznikl v roce 2018 slou¢enim platebnich metod Android Pay a Google
Wallet. Od té doby plni roli virtudlni penézenky, kde je mozné ulozit platebni karty,
Clenské karty klubli ¢i rizné vstupenky. Hlavnim cilem Google Pay je umoZnit
uzivatelim rychlou platbu pomoci chytrého telefonu, hodinek nebo po internetu bez

nutnosti drzet platebni kartu fyzicky v rukou (Kotorova, 2023).

15



Mezi hlavni odlisnosti Google Pay od Apple Pay fadime, ze Google Pay ukladé informace
o platebni kart¢ na svych serverech, funguje jako zprostfedkovatel plateb a sleduje
transakce 1 za ucCelem zobrazovani personalizovanych reklam. (Pays.cz, n.d) Hlavni

vyhodou Google Pay je, Ze zobrazuje i piehled provedenych transakci (Google Pay, n.d).
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2 Digitalizace ve fashion retailu

Termin retail je ¢asto pouzivany jako synonymum pro maloobchod. Cimler a kol. (2007,
s.12) popisuje pojem maloobchod nasledovné: ,,Maloobchod je podnik (nebo ¢innost)
zahrnujici ndkup od velkoobchodu nebo vyrobce a jeho prodej bez dal§iho zpracovani

kone¢nému spotiebiteli.*

Podle vyse uvedené definice je jednoznacné, ze retail oznacuje subjekty prodavajici zbozi
kone¢nému spotiebiteli. Spotiebitelem je nepodnikatelsky subjekt, ktery nakupuje zbozi
s umyslem vlastni spotieby nebo spotieby svych blizkych. Z vymezeného pojmu retail je
poté odvozovan pojem retailer. Retailer (maloobchodnik) ptedstavuje subjekt, ktery
nakupuje zbozi ve velkém mnozstvi a poté jej prodavd v menSim. Tento proces milze
zahrnovat pfimy nakup od vyrobce ¢i vyuziti sluzeb distributora retailerem (Jaderna &
Volfova, 2021). Pojem fashion retail oznacuje odvétvi podnikdni spojujici vyrobce

a spotiebitele prosttednictvim prodeje odévi a mddnich doplikd (Retailboss, 2023).

Dalsim pojmem, ktery je pro praci dilezity nadefinovat, je digitalizace. Digitalizace
oznacuje ,,vyuzivani digitalnich technologii ke zméné¢ obchodnich modelil a poskytovani
novych prilezitosti pro vytvareni vynosti a hodnot. Je to proces pirechodu na digitalni
podnikéani* (Gartner IT Glossary, 2019). Digitalni technologie ptfedstavuji elektronické
nastroje (pocitace, smartphony nebo tablety), které umoZziuji rozsahlé ukladani,
zpracovani a pifenos velkého objemu dat (PortalDigi, n.d). Digitalizace a digitalni
technologie zastavaji velmi duleZitou roli v sou¢asném maloobchod¢, piinési inovace,
méni  zplUsoby, jakymi maloobchodnici komunikuji se spotiebiteli a posiluji
konkurenceschopnost maloobchodnikti. Piikladem digitalizace v maloobchodé¢ mohou
byt e-commerce platformy, které zahrnuji vytvofeni webovych stranek nebo mobilnich
aplikaci. S online platformami mohou byt spojené 1 digitalni platebni metody (mobilni
platby, digitalni pené¢Zenky) nebo uméla inteligence a chatboti, které maloobchodnici
vyuzivaji ke zlepSeni zékaznického servisu a podpory zdkaznikli. Hlavni myslenkou
digitalizace ve fashion retailu je transformovat zastaralé a manudlni procesy
do modernich a digitalnich postupti za ucelem dosazeni vétsi trvalé udrzitelnosti, zlepSeni
Zivotnich a pracovnich podminek nebo ochrana Zivotniho prostfedi. Dosahnout toho
je mozné naptiiklad vyrobou obleCeni na miru vétSimu mnozstvi zékaznikl, coz
minimalizuje nadprodukci Déle digitalizace pomahéd pfi sledovani plivodu materidlti

a zajiSténi etickych pracovnich podminek v celém dodavatelském fetézci nebo
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je digitalizovanim prodejnich procesi mozné umoznit snadnéj§i vyménu, vraceni
a recyklaci produkti. Dopady digitalizace na fashion retail proto vedly mddni znacky
k ptehodnoceni zplsobli péfe o své zakazniky zejména tim, Ze kladou vétsi daraz
na udrziteln€jsi design a vyrobu, personalizaci vyrobkl a na efektivitu dodavatelskych

fetézcl od navrhare az po zdkaznika (Primysl.cz, 2023).

2.1 ,,Digitalni* generace spotiebitelu

S pocatkem digitalnich technologii pfichdazi na svét nova generace spotiebiteli
oznacovana jako generace Y. Dadle je tato generace oznacovana terminy ,,digitalni
domorodci® ¢i ,,déti milénia®“. Na tu poté navazuje generace Z, neboli tzv. ,,generace
doby obrazovek® (Sklenarova, 2020). Tato prace je zaméfena na tyto dvé generace
z divodu jejich kladného vztahu k technologiim a chytrym zafizenim s mobilnimi

aplikacemi, které vyuzivaji v ramci svych kazdodennich aktivit.

2.1.1 GeneraceY

Generace Y je generace narozena mezi lety 1980-1995 a tvoii okolo 23 % svétové
populace. Je to generace siln¢ ovlivnéna digitalni revoluci, ve které se internet stal
klicovym prvkem jak v pracovnim, tak v osobnim zivoté (Sklenarova, 2020). Vysekalova
(2011, s.261-262) uvadi, ze generace Y ,vyrustala v pomérné¢ klidnych podminkéch
obklopena modernimi technologiemi a na rozdil od starSich generaci jsou pro ni
samoziejmosti.“ V dobé, kdy generace Y vyrUstala, zaznamenavaly velky nardst
spolecnosti online prostfedi, jako naptiklad Google, LinkedIn nebo EBay, generace Y
tedy zazila technologicky pokrok, ale pamatuje i1 technologie star$i. Informacni
technologie jsou soucasti kazdodenniho Zivota této generace, vyuziva je pfi praci,
studijnich povinnostech, vyhledavani informaci nebo ke kontaktu s vrstevniky (Vébrova,

2021).

Generace Y preferuje internetové nakupy pfed ndkupy v kamennych prodejnéach.
Pfi online ndkupech ma generace Y vétsi sklon k loajalnosti nez pifi nakupech
v kamennych prodejnéach. Pii online nakupech se ¢astéji rozhoduji pro ndkup u zndmych
znacek, protoZe pro né€ predstavuji zaruku kvality, kterou znaji z predchozich zkuSenosti
s ndkupem (Klapilovd Krbova, 2016). Generace Y nerada travi ¢as studiem velkého
mnozstvi nabidek a nerada se slozit¢ rozhoduje, proto vyuZziva k rozhodovani specidlni

nabidky ¢i slevy poskytované retailerem. Generace Y je charakterizovdna jako narocna
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skupina spottebiteld, aktivni na internetu, zamétena na pohodli, jednoduchost a usporu

¢asu a financi (Flodrova, Silerova, 2011).

2.1.2 Generace Z

Generace Z Cerstveé vstupuje do svéta dospélych a vyrazné se lisi od svych ptredchiidct.
Tato generace se narodila v rozmezi let 1996-2010 a je znamé jako ,,prvni skupina
opravdovych digitalnich domorodcti* (Sklenafova J, 2020). Jiné zdroje je také oznacuji
jako ,,post-milenidly* nebo ,,iGeneraci* (Yashica Digital, 2023). Do této generace se fadi
30 % svétové populace (Flynn, 2023). Je to generace, ktera vyrostla v pln¢ digitdlnim
svéte, od malicka byla vystavovéana internetu, socidlnim sitim a mobilnim telefonim.
S témito technologiemi se tato generace setkava denné€ a umi s nimi velmi dobte zachazet,
oznacuji se tak proto za digitdlné gramotné (Daibau, n.d.). Jde o generaci, kterd vyuziva
internet pro vétsinu svych kazdodennich aktivit. Nakupovanim na internetu travi velké
mnozstvi Casu, proto je dilezité, aby internetové obchody poskytovaly vysoce kvalitni
mobilni aplikace, jak obsahem, tak designem, aby upoutaly pozornost velkého mnozstvi

zékaznikl (Ayuni, 2019).

Nékupni chovani této generace se lisi podle veéku. U starSich zastupcii generace Z
motivaci k nadkupu obleceni neurcuji pouze kulturni trendy, tato skupina generace Z se
zajima predevSim o kvalitni a udrZitelné materialy obleceni, vyhodnéjsi ceny, okamzity
Z je to, aby obleceni, které¢ zakoupi, bylo vyrobeno v duchu trvalé udrzitelnosti, proto
trvala udrzitelnost dnes musi byt soucasti marketingové strategie kazdého fashion
retailera, ktery chce generaci Z zaujmout. Z toho divodu je pro retailery v médnim
odvétvi velkym benefitem digitalizace, diky které je moZnost vyrabét obleCeni na miru
pro sirokou skalu zakazniki, tim padem se prodluzuje Zivotnost kazdého kousku obleceni
a sniZzuje se tim mnozstvi vyprodukovaného odpadu, at’ jiz pii vyrobé, nebo poté pfi
spotiebé zdkaznikem (Priorita.cz, 2023). Pfi nakupovani je generace Z velmi ovlivnéna
socialnimi médii a online recenzemi, z hlediska marketingu je proto potfeba zaméfit se
na rychlost, flexibilitu a vizudlni poutavost. Tyto faktory by mély byt zohlednény
v oslovovani této generace jak v mobilnich aplikacich, webovych strankéach, tak na
socialnich sitich retailert (Yashica Digital, 2023). Mladsi, studujici zastupci generace
Z jsou vétSinou pii ndkupu omezeni niz§imi financemi, nebo dokonce za né provadi

nakup nékdo jiny. Z toho ditvodu voli ndkup tzv. fast fashion médy, kdy za cenu jednoho
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kvalitniho kusu nakoupi ve fast fashion mnohem vice kust obleceni (Nguyen, 2021).

Pojmy slow a fast fashion budou predstaveny v nasledujicich podkapitolach.
Fast fashion

Pojem fast fashion neboli rychla méda predstavuje levny a snadno dostupny druh mody,
ktery je masové vyrabén bez ohledu na Zzivotni prostfedi nebo pracovni podminky
zaméstnancl. Tento prumysl se zaméfuje na hromadnou produkci obleceni za nizké ceny,
s dirazem na kvantitu pied kvalitou. VétSina velkych znacek jako H&M, Zara ¢i Primark

tuto filozofii nésleduje s cilem vytvaiet co nejvice kusii obleceni v co nejkratSim Case

v

Cilem této koncepce je, aby i zdkaznici, ktefi si nemohou dovolit kupovat drahé oblecent,
se 1 tak mohli oblékat médné. Produkty jsou vyrdbény ve velkém mnoZstvi, z ne tak
kvalitnich materidlti jako pti vyrobé slow fashion, tim pddem jsou levnégj$i. Pfesto se snazi
napodobit obleceni od téch nejlepSich navrhait. Jako prvni s touto filozofii pftisel
Spanélsky podnikatel Amancio Ortega. Tato myslenka ho napadla pii praci v butiku
s luxusnim pradlem, kde pozoroval zdkaznice prohlizejici si zbozi, které si ale nemohou
finan¢né dovolit. Z této myslenky se v roce 1963 zrodil ndpad vyrabét designové kousky,
ale z jiného materialu za pfijatelné ceny. V roce 1975 oteviel prvni obchod s ndzvem
Zara. Aby spolecnosti usetfily naklady, nechavaji si produkty vyrabét v tovarnach
v asijskych zemich, v Africe a v dal§ich oblastech s levnou pracovni silou. Spatné
pracovni podminky, kterym je levna pracovni sila vystavena a otazka dopadu této vyroby
na zneciStovani prostiedi, jsou ale velkymi negativy této filozofie (Khelerova a kol.,

2019).
Slow fashion

Koncepce slow fashion neboli ,,pomald méda“ vznikla jako odpovéd’ na silici trend rychlé
mody. Jako prvni tento pojem pouzila Kate Fletcher z Centre for Sustainable Fashion
v roce 2008 a od té doby se k této koncepci ptidalo mnoho ptiznivel i riizné odévni
znaCky. Slow fashion si zaklad4d na kvalitni vyrobé, uci hledét na obleceni jako na
dlouhodobou investici. Nuti spotiebitele zamyslet se nad na otazkou, jak jeho vyroba
ovliviiyje zivotni prostiedi a zivoty pracovnikil. Slucuje koncepce ,,ekologické®, ,,etické*,

a ,,fair trade* do jednoho pojmu (Greenbutik.cz, 2021).

Ptiklady slow fashion jsou naptiklad obchody s udrzitelnou modou (Green butik, Etik

butik, Freshlabels apod.), second handy, ptijcovny obleceni ¢i zero waste fashion, kde
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nedochazi ke zbytecnému plytvani textilnimi materidly, ¢imz se minimalizuje odpad

a podporuje udrzitelnost (Glamourcabaret, n.d.).

2.1.3 Nakupovani prostiednictvim smartphonu

98 % uzivatell spadajicich do generace Z vlastni smartphone (Flynn, 2023). Generace
Z je prvni z generaci, kterd v dobé¢ chytrych telefonti dospéla, proto je vlastnictvi tohoto
zafizeni mezi touto generaci vSudypfitomné.. Primérné stravi na chytrych telefonech
online pies ¢tyfi hodiny denné. U této generace je chytry telefon neoblibenéjsi ze vSech
elektronickych zatizeni (Young, 2017). Pokud jde o nakupni navyky generace Z, podle
statistik dava 53 % zastupct této generace prednost nakupovani pies mobilni zafizeni,
nejCastéji prave pres smartphone, coz potvrzuje, ze tato generace vyuziva smartphony
denné a umi s nimi velmi dobfe pracovat. I u generace Y je zastoupeni uzivatell
vlastnicich smartphone velmi vysoké, uvadi se vice nez 90 %. U této generace je tendence
k nakupovani ptes mobilni zafizeni nizsi, a to 37 % zpravidla mladsich zastupct této

generace (Branka, 2024).

V Ceské republice pouziva mobilni telefony drtiva vétina obyvatelstva, nejvice na
¢eském trhu dominuji smartphony. Z nize uvedeného obrazku (viz. Obr. 2) je patrné, ze
uzivateli vlastnicich smartphone u vékové kategorie 1624 let, tedy spadajici do generace
Z, je vice nez 99 %. U generace Y (v€kova kategorie do 44 let) smartphony pfedstavuji
vice nez 97 % podilu na trhu. Dale jsou zde pro srovnani pedstavena procenta uzivateli

starSich generaci, ktefi vlastni chytré mobilni telefony.
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Obrazek 2: UZivatelé mobilnich telefonii v Ceské republice k roku 2022

Chytry telefon-

Telefon bez

Celkem (%) |smartphone operacniho
(%) systému (%)
Celkem (16 let a starsi) 99.8 80,7 19.1
Muzi 99,1 82,3 17.9
Zeny 98.6 79.1 20.2
Vékova skupina
16-24 let 99,7 99,2 0,9
25-34 let 99.8 99,2 0,9
35-44 let 99.5 97.3 3
45-54 let 99.9 94.6 6,7
55-64 let 99.4 80,9 19.9
65-74 let 96,2 30 67,3
75 let a vice 93.1 21.3 72,4
Dosazené vzdélani (25-64 let)
Stiedni bez maturity a nizsi 99.2 87.2 13
Stiedni s maturitou 100 96 4.8
Vysokoskolské 100 98.3 2.9

Zdroj: Cesky statisticky ufad (CSU) (2023)

Diky vysokému procentu ¢eské populace, kterd vlastni smartphony, roste také kazdym
rokem pocet lidi vyuzivajicich chytry telefon k nakupovéni online. V roce 2023 poprvé
chytré telefony predstihly ostatni zatizeni, se 47 % jsou nejpreferovanéjsim zptisobem
online nakupovani. Za nejvétsi vyhody online nakupovani uvadéji Cesti spotiebitelé
jednodussi moznost porovnavani cen, usporu €asu, vétsi vybér produktl a nizsi ceny
(CRMForum, 2023). Chytré telefony spotiebitelé nevyuzivaji jen pfi nakupu na internetu,
Casto je pouziji také v kamennych prodejnach, a to pfedevSim k porovnavani cen. Nejvice
timto zplisobem nakupuje generace Z, porovnava nabidky mezi kamennymi obchody
a jejich e-shopy a hledd nejvyhodnéjsi variantu. Dale mobilni telefony v prodejnach

vyuzivaji k vyhledavani informaci o konkrétnim zboZi nebo si ¢tou komentate a recenze

o konkrétnim zbozi a prodejnach (Langerova, 2020).
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3 Predstaveni vybrané spolecnosti

Vybranou spole¢nosti, kterou se tato prace bude zabyvat, je Span¢lska odévni spole¢nost
Zara (logo spolecnosti viz Obr. 3). ,Zara patii mezi nejveétsi mezindrodni modni
spole¢nosti. Jejim vlastnikem je Inditex, jedna z nejvétsich distribu¢nich skupin na sveéte*
(Zara, 2023). Kromé¢ Zary pod Inditex spadaji dalsi znacky pisobici na ¢eském trhu, jako
Bershka, Stradivarius, Pull & Bear nebo Oysho. Cilem vSech téchto znacek je stavét
zakaznika vzdy na prvni misto, zaméfit se na to, co zakaznici cht&ji a co potiebuji

(Inditex, 2023).

Obrazek 3: Logo Zara

Zdroj: Inditex, 2023

3.1 Historie spolecnosti

Prvni prodejna byla otevienaroce 1975 ve Spanélském mést¢ La Coruna. Obchod
puvodné nesl nazev Zorba, inspirovany oblibenym filmem Zorba the Greek, ktery byl v té
dobé velmi popularni. Blizko obchodu se vSak nachazel bar se stejnym ndzvem. Po
dohod& mezi majiteli obou podniki byl nucen Ortega obchod piejmenovat. Inspiroval se
stavajicimi pismeny loga a vznikl tak nazev Zara. Prvni obchod mimo Spanélsko byl
otevien v roce 1989, kdy ptekroc€il hranice do portugalského Porta, dale nasledovala
Patiz, New York a Londyn (Tungate, 2008). K nejvétsi zahraniéni expanzi doslo béhem
90.let, kdy spolecnost Inditex vstoupila do 29 zemi Evropy, Ameriky a Asie. Spole¢né
s expanzi do zahranic¢i se spolecnost Inditex rozsifila o dal$i maloobchodni fetézce, jako
naptiklad Pull and Bear, Bershka, Massimo Duti nebo Stradivarius. Kazdy tetézec
funguje samostatng, s vlastnimi prodejnami, objedndvkovym systémem, skladovacim
a distribu¢nim systémem, subdodavateli a organizacni strukturou. To, co vSechny fetézce
spadajici pod spolecnost Inditex spojuje, je zavazek poskytovat mdédu za piijatelné ceny

(Ferdows, 2003).

Retézec Zara ma vice nez 2000 prodejen po celém svété (Statista, 2022). Zara po celou
dobu svého piisobeni zlstava vérnd zdkladnim hodnotam vyjadienym ctyfmi klicovymi
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slovy: krasa, jasnost, funkcnost a udrzitelnost. Znacka Zara disponuje ddmskou, panskou
1 détskou linii. V soucasné dob¢ je na trhu i kolekce Zara Home, ktera se zaméfuje na
vyrobu domécich potieb a dopliikli a kolekce s kosmetickymi produkty s ndzvem Zara

Beauty (Jones, 2018).

Na ¢esky trh spole¢nost vstoupila v roce 2001 a od roku 2012 zde provozuje i sviij e-shop
a mobilni aplikaci. V sou¢asné dob& mé Zara v Ceské republice pét prodejen, z nichz se

tfi nachazi v Praze, jedna v Brn¢€ a jedna v Ostrave (Zara, 2024).

3.2 Mobilni aplikace Zara

Mobilni aplikace od spolecnosti Zara je primarn€ navrzena pro online shopping.
Je dostupnd v 43 riznych jazycich spolu s ceStinou a je kompatibilni s chytrymi
zafizenimi s opera¢nimi systémy iOS a Android. Mobilni aplikace Zara je navrzena tak,
aby uzivatelim nabidla pohodlny nékupni zazitek s uzivatelsky pfijemnym rozhranim,
diky kterému se lze snadno orientovat v nejnovéjSich kolekcich a zadavat objednéavky.
Uzivatelé mobilni aplikace Zara maji moZnost vytvofit si vlastni ucet, ulozit preferované
platebni metody a obdrzet individualni doporuceni zalozena na historii prohlizeni a
nakupti (Dev Technosys, n.d.). Mobilni aplikace Zara disponuje mnoha dalSimi funkcemi,

které jsou predstaveny v dalsi kapitole.

3.2.1 Funkce mobilni aplikace na chytrych zarizenich

Mobilni aplikace Zara je dostupna ke staZzeni v obchodech App Store a Google Play.
Aplikace primarné slouzi uZivatellim k online ndkupiim odévi a dopliiki z retailingového
fetézce Zara. Kromé moznosti online nakupt poskytuje aplikace Zara uzivateliim funkce,
jako je vyhledavani kamennych prodejen, moznost vyhledavat produkty a ziskéavat
informace o nich pomoci snimani QR ko6dt nebo ¢arovych kodi umisténych na Stitcich
odévl. Dale umoznuje vyhledavani produktl na zéklad¢ fotografii nebo piehledné
zobrazeni dostupnych produkti pro nakup pifimo v aplikaci. Po spusSténi aplikace
se uzivatelim nejprve zobrazi promo fotografie aktudlnich kampani (viz Obr.4
uprostied), kde 1ze nalézt napiiklad nové kolekce, sezonni vyprodeje ¢i kampa join life,
ktera predstavuje proces nepietrzitého zlepSovani a posouvani se k udrzitelnéjSim
produktim. Kliknutim na tuto fotografii se nacte vertikalni menu, které odpovida tomu
na oficialnich webovych strankach. Na spodnim okraji aplikace je umisténa néstrojova

liSta, kterd je uzivateli po Cas témét celého ndkupu pfistupna a umoziiuje okamzity
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prechod knabidce produkt, k vyhledavani jednotlivych produktt, k piehledu
uskuteCnénych ndkupid nebo k ndkupnimu koSiku. V levém hornim rohu je poté

uzivatelim k dispozici vyhledavac prodejen (viz Obr. 4 uprostied).

Obrazek 4: Mobilni aplikace Zara
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Zdroj: Zara (2023)

Jednotlivé vyrobky jsou v mobilni aplikaci ptfehledné rozdeleny podle kategorie
na panské, damské a détské produkty, dale se v mobilni aplikaci nachazi i kategorie home
s nabidkou bytovych potieb a dopliikil a kategorie beauty (viz Obr. 4 vlevo), kterd nabizi
kosmetické produkty. Kliknutim na konkrétni kategorii se zobrazi vSechny zahrnuté
produkty, které jsou rozdélené do jednotlivych oddila a kolekei. Po kliknuti na dany oddil
se uzivateli promitnou vSechny dostupné produkty v daném oddilu. Damska a panska
kategorie je dale rozdélena do jednotlivych oddilti (bundy, tricka, jeans...), odliSné
rozdéeleni je u détské kategorie, tam jsou oddily rozd€leny na divka (1,5-6 let a 6-14 let),
chlapec (1,5-6 let a 6-14 let) a baby (0-6 mésicii a 6-18 mésicti). Dalsim klinutim na
konkrétni produkt nabidne aplikace uzivateli detail produktu (viz Obr. 5 uprostied)
s nekolika fotografiemi produktu na modelovi z minimalné ¢ty thli ve vSech dostupnych
barvach. Kazdy detail produktu poskytuje uzivateli moznost vybéru velikosti a moznost
pridat produkt do ndkupniho koSiku. Dale poskytuje informace o pouzitych materidlech,

0 péci a o puvodu produktu, nabizi moznosti doruceni, vymény a vraceni produktu

25



a v neposledni fadé dostupnost produktu ve skladu jednotlivych prodejen (viz Obr. 5
vlevo). Produkt je také mozné ulozit do slozky oblibenych produktii nebo ho sdilet

prostiednictvim riznych platforem.

Obrazek 5: Detaily produkti v mobilni aplikaci Zara
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Dalsim krokem, ktery mobilni aplikace Zara od uzivatele vyzaduje, je provedeni
registrace, kde je nezbytné vyplnit osobni udaje, véetné adresy a telefonniho ¢isla. Tyto
informace slouzi k vytvoreni kompletniho uzivatelského profilu, ktery zahrnuje sekce:
nakupy, ucet (zde uzivatel nalezne osobni tdaje, e-mail, telefonni ¢islo a heslo), prodejny,
napoveéda a nastaveni. Prostiednictvim vytvofeného uzivatelského profilu komunikuje

aplikace s uZivateli, konkrétné zasilanim push notifikaci a newsletterl, které maji

uzivatele upozornit na nové ptichozi nabidky nebo vyprodeje.

Mezi posledni kroky objednavky patfi pfidani produktu do nikupniho koSiku, kde
uZzivatel vidi ptehled pfidanych produkti, velikost, barvu, mnoZstvi a cenu produktii. Dale
po klinuti na ,,pokraCovat® ma uzivatel moznost zvolit, kam chce objednavku dorucit.
Na vybér ma ze tfi moznosti, do zvoleného mista bydliste, do nejblizsi prodejny Zara
nebo na zvolené misto piedani. Poté uzivatel zvoli zptsob platby, Apple Pay, platebni

kartou, darkovou kartou nebo pies PayPal (viz Obr. 6 vpravo). Doruceni objednavky
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je zpoplatnéno castkou 129 K¢, pouze ptfi ndkupu v hodnoté vyssi nez 1400 K¢
je doruceni zdarma. Po zaplaceni objednavky piijde uzivateli e-mail o potvrzeni platby

a zpracovani objednavky.

Obrazek 6: Moznosti doruceni objednavky a platby v mobilni aplikaci Zara
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3.2.2 Funkce mobilni aplikace v kamennych prodejnach

Nékterych funkei mobilni aplikace Zara lze vyuZit i v kamennych prodejnach. Naptiklad
funkce skener v mobilni aplikaci Zara mé predevS§im praktické vyuziti v kamennych
prodejnach, kde zdkaznik snadno nasmeéruje chytry telefon na QR nebo carovy kod odévu.
Tato funkce je navrzena pro ptipady, kdy zdkaznik v obchod¢ nenachazi pozadovany
produkt ve své velikosti. Timto zpiisobem si miiZze pohodIné ovéfit, na kterém prodejnim
misté je jeho velikost k dispozici. Dale je v mobilni aplikaci mozné aktivovat rezim
prodejna, ktery uzivatelim umoznuje nakupovat v obchodé virtualné. Poskytuje fadu
funkei, které zakaznikim usnadnuji hledani toho, co hledaji, a provadéni nakupl. Mezi

funkce rezimu prodejna patfi:
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click and go — Diky této funkci je mozné vybrat konkrétni prodejnu, kterou chce
uzivatel prochazet, a provést nakup pomoci katalogu zbozi, ktery je v dané
prodejné k dispozici. Poté je mozné objednavku zadat a vyzvednout ve stejné
prodejné, kterou si uzivatel vybral, do dvou hodin.

click and find — Tato funkce umoziiuje uzivatelim aplikace zobrazit plan
prodejny a umisténi konkrétnich polozek na prodejné.

click and try — UZivatelé si mohou pfedem zarezervovat kabinku prostiednictvim
aplikace, aby nemuseli ¢ekat ve fronté. Mobilni aplikace urci potadi a sd¢li
predpokladanou ¢ekaci dobu, kdyz se kabinka uvolni, obdrzi uzivatel aplikace

ozndmeni (Zara, 2023).
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4 Predstaveni vyzkumu

Vyzkum bakalafské prace zahrnuje dvé samostatné c¢asti. Prvni Casti je srovnani
vybranych aplikaci ve fashion retailu, druhou ¢asti je prizkum, ktery je proveden formou
kvalitativniho vyzkumu na zjisténi zakaznické zkuSenosti s mobilni aplikaci Zara
uzivateli, ktefi se fadi do generaci Y a Z. Pro kazdou cast jsou pfedstaveny vyzkumné

otazky:

Vyzkumna otazka ¢.1 — Jak se z pohledu koncového uzivatele lisi mobilni aplikace

vybrané spole¢nosti od konkuren¢nich mobilnich aplikaci ve fashion retailu?

Vyzkumna otazka €.2 — Jaka je zdkaznické zkuSenost uZivatell z definovanych generaci

Y a Z s pouzivanim mobilni aplikace vybrané spole¢nosti?

4.1 Metodicky postup

Pro tcely bakalaiské prace byly k mobilni aplikaci Zara vybréany tii konkuren¢ni aplikace
na trhu s modou, které podle BureSové (2019) spadaji do kategorii bézné levné&j$i a drazsi
mody. Zastupci kategorie levnéjsi bézné mddy jsou zde znacky H&M a C&A a zastupci
draz$i bézné mody jsou Zara a MANGO. Nejdiive jsou konkurencni spolecnosti
s mobilnimi aplikacemi ptfedstaveny. Dale jsou urcena objektivni kritéria, podle kterych
jsou jednotlivé mobilni aplikace hodnoceny. Podle zadanych kritérii jsou poté mobilni
aplikace zhodnoceny autorkou prace. Hodnoceni aplikaci bylo provadéno
od 10. do 31. bfezna, kdy byly funkce a vlastnosti jednotlivych aplikaci zkouSeny
a vyuzivany. Pro zkouSeni a vyuZivani jednotlivych funkci mobilnich aplikaci byly

vyuZzity mobilni telefony operacnich systému iOS (iPhone 13) a Android (Motorola g72).

4.2 Predstaveni konkurenénich spolecnosti a jejich mobilnich aplikaci

4.2.1 H&M

Spole¢nost H&M je nazev Svédské spoleCnosti zabyvajici se prodejem damské, panské
modniho prumyslu a v tomto odvétvi je evropskym vidcem pies 70 let. Samu sebe
definuje znacka H&M jako modni znacku, kterd nabizi nejnovéjsi styly a inspiraci
pro v§echny. V portfoliu produkti mé vSe od béZnych kousk, ptes unikatni zbozi spojené
s ruznymi designéry, az po cenové dostupné odévni zbozi vcetné obuvi a doplikd.

Spoleénost H&M disponuje 45 pobockami po celé Ceské republice (H&M, 2024).
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Spolecnost H&M je v této praci zastupcem levnéjsi bézné mody a je urcena jako
konkurenéni z diivodu, Ze spolu se spolecnosti Zara piisobi v odvétvi fast fashion, cili
na podobné segmenty trhu, zejména na zastupce generaci Y a Z, ktefi hledaji trendy
obleceni za priijatelné ceny. DalSim divodem je, Ze obé spolecnosti nabizi podobné
kategorie produktli, tyto kategorie zahrnuji nejen obleCeni, obuv a dopliky,
ale 1 kategorie Home a Beauty. Zminéné kategorie produkti pak nabizi v kamennych

prodejnach, v e-shopech i1 v mobilnich aplikacich.

4.2.2 Mobilni aplikace H&M

Mobilni aplikace H&M je dostupné ke stazeni jak v App Store, tak i v Google Play.
Po otevieni mobilni aplikace na chytrém zatizeni je na ivodni strance mozné vidét rizné
aktudlni kampané spoleCnosti a také cervené zvyraznéné informace o akcich
a vyprodejich (viz Obr. 7 vlevo). Dale jsou na Gvodni strance aplikace predstavovany
nové kolekce obleceni a Clanky o aktualnich moédnich trendech, pro které je potfeba
posunout o kousek nize. V horni liSt¢ l1ze vyhleddvat produkty podle nazvu, podle
vyfocené i z galerie vlozené fotografie nebo lze zboZzi vyhledat pomoci naskenovaného
kédu ze stitku na obleceni, po vyuziti jednoho z téchto zpiisobii vyhledavani zbozi

se nacte stranka s nejrelevantnéj$imi vysledky vyhledavani.

Ve spodni list€ (u chytrého zafizeni s operatnim systémem Android je tato liSta
uzivatelim k dispozici v horni ¢asti obrazovky) je jako prvni k dispozici znak domecku,
ktery odkazuje na uvodni stranku s novinkami a kampanémi, na Uplném konci tivodni
stranky lze nalézt kategorie produktii, které aplikace nabizi. Na zminéné kategorie
produktli, ze kterych mulZe uZivatel aplikace vybirat, poté odkazuje i druhd zalozka
ve spodni listé, k dispozici jsou zde kategorie Zeny, Muzi, Déti, Miminko, H&M Home,
Kosmetika, Sport a Udrzitelnost (viz Obr. 7 uprostied), pod témito kategoriemi maji dale
uzivatelé ptistup k doruCené posté, zdkaznickému servisu, vyhledava¢i obchodd,
k socidlnim sitim, na kterych spole¢nost H&M ptisobi, k darkovym kartdm a k nastaveni
uctu. Po rozkliknuti jedné z kategorii se zobrazi mnoho podkategorii, které jsou rozdéleny
podle typu produktt (Saty, Kalhoty, Dopliiky...). Mirné odli§né rozdéleni je u kategorii
Miminko a Déti, kde kromé rozdé€leni podkategorii podle typu produktl je i rozdéleni
podle véku. Kategorie Miminko je rozdélena na podkategorie Novorozenci, Malé Divky
a Mali Chlapci a u kategorie Déti jsou podkategorie rozdéleny na Divky 2-8 let, Chlapci
2-8 let, Divky 9-14 let, Chlapci 9-14 let. Po kliknuti na ur¢€ity produkt se uZivateli zobrazi
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fotografie produktu na modelovi z riznych uhli (viz Obr. 7 vpravo). Nize je uzivateli
k dispozici cena produktu, barevné varianty, dostupné velikosti s privodcem velikostmi,
kolonka pro pfidéni produktu do koSiku, moznost ovéfit dostupnost produktu
v jednotlivych prodejnach, déale informace o posStovném, hodnoceni od ostatnich
uzivatelii, popis a stfih, materidly a péce, a nakonec nabidka produkti, se kterymi lze

vybrany produkt kombinovat.

Obrazek 7: Mobilni aplikace H&M

13:03 wll = EE 12:27 all = 17:48 all = @

Zeny >
Muzi >
Déti >
Miminko >
H&M HOME >

Kosmetika >

Sport >

Model(ka) mé vytku =

180cm/5'11" a mé na Wi
sobé velikost M Zobrazit produkty

e T S e

Vyprodej az -50 % ©) 5i B °
yp il L # ¢ Udrgitelnost > . s 5%:’:1&-“-[; ).\)
. WYy / 7/ |
Nakupte ted, zaplatte ve 3 platbdch s Klarnou. Slutba je dostupné pouze
Inbox 225 D pro gleny H&M. A * Klarna.

Nové zbozi

169 K&
o =

L] VuhladAun® nhehadf >
o ® & o £ o £ s

Zdroj: H&M (2024)

Dalsi zaloZkou je Moje oblibené, kam si zdkaznik aplikace ulozi kousky, které ho pii
nakupu zaujaly a mize se k nim rychle vratit, aniz by je musel znovu vyhledavat.
Vyhodou v této zalozce je moznost oblibené produkty ukladat do styleboardu, které si
uzivatelé mohou sami vytvofit napiiklad podle jednotlivych outfitd. Dalsi zaloZkou v li§té
je Nakupni kosik, kde jsou provadény posledni kroky objednavky spoleéné s vybérem
mista doruceni objednavky a platbou, kterd je v aplikaci H&M moZzna pomoci platebni
karty, na dobirku nebo si uzivatel miize platbu rozdélit do tfi plateb. Doruceni objednavek
je zpoplatnéno castkou 129 K&, pro ¢leny H&M vérnostniho klubu je doruceni
objednéavky v celkové hodnoté nad 1200 K¢ zdarma a pro ¢leny Plus (od nasbirani 6000
bodii ve vérnostnim programu) je doruceni zdarma u vSech objednavek. V Nakupnim
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kosiku ma uzivatel k dispozici ptehled jednotlivych produkti v objednavce, jejich
mnozstvi, velikost, barvu a cenu. Pod pfehledem objednavky je moznost uplatnit slevovy
kod a celkova castka objednavky, kterd se sklada z hodnoty objednavky a naklada
na dodani. Dale zde uzivatelé vidi moznosti plateb, dodani a vraceni zbozi a inspiraci

na dals$i produkty, které by se uzivateli mohly libit.

Clenem se uzivatel stane po zaregistrovani se do vérnostniho klubu H&M, bud’
na webovych strankach spolecnosti, nebo v mobilni aplikaci. Po zaregistrovani nalezne
uzivatel v posledni zalozce spodni liSty vlastni ucet s ¢lenskou kartou (viz Obr. 8),
na kterou ¢lenové klubu sbiraji body za provedené ndkupy a poté ziskavaji rizné odmeny
a slevy na dalsi nakupy. Clenskou kartu je mozné vyuzit i v kamennych prodejnach pii
ptedlozeni v pribéhu platby ndkupu. Dale je v této zalozce k dispozici historie vSech
objednévek, historie nasbiranych bodii, vyhody c¢lenstvi, informace o uctu uzivatele

a v§echny aktualni odmény, kupony, vyhody a novinky vérnostniho klubu.

Obrizek 8: Ulet uZivatele s ¢lenskou kartou v mobilni aplikaci H&M
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Ke komunikaci s uzivateli vyuzivd aplikace H&M push notifikace, které upozoriuji

uzivatele na obrazovkach chytrych zatfizeni o dulezitych udalostech, novinkadch nebo
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akcich. Dale aplikace H&M vyuziva e-mailovou komunikaci, a to prostfednictvim

zasilani newsletterti o novych kolekcich, slevach a vyprodejich (H&M, 2024).

4.2.3 MANGO

MANGQO s.r.0., je Span¢lska znacka modniho obleceni se sidlem v katalanské Barceloné.
Tento moddni fetézec, ktery disponuje rozsahlou siti obchodii, piesahuje 2700 prodejen
po celém svété. V CR tuto znadku zastupuje sedm kamennych prodejen, z toho &tyii
v Praze, jedna v okoli Prahy, jedna v Brné a jedna v Ostravée. Patii mezi piedni svétové
moddni znacky a je druhou nejvétsi spolecnosti ve Spanclském textilnim exportu. Sama
sebe se spolecnost MANGO charakterizuje jako znacka, kterd inspiruje a sjednocuje vasni
a citlivym pftistupem ke stylu a kultufe. Snazi se zachovat kofeny a identitu, a pfitom

posiluje unikatni sttedomotsky styl znacky po vice nez 30 let (MANGO, 2024)

Duivody zvoleni spolecnosti MANGO jako konkurence ke spole¢nosti Zara jsou obdobné
jako u spole¢nosti H&M. Stejné jako Zara se spolecnost fadi mezi fast fashion fetézce
s podobnym portfoliem produktl. Spolecnost MANGO je v praci spolu se spolecnosti

Zara zatazena do kategorie draz$i bézné mody.

4.2.4 Mobilni aplikace MANGO

Mobilni aplikace MANGO je dostupna ke stazeni v App Store i Google Play. Po otevieni
aplikace se na hlavni strance objevi rizné kampané, které jsou v horni liSté¢ rozdéleny
na kategorie Trendy, Tipy a navrhy, Zivotni styl a UdrzZitelnost (viz Obr. 9 vlevo). Dale
je po otevieni aplikace k dispozici spodni lista, diky které se uZivatelé prehledné dostanou
na hlavni stranku, na vybér a vyhledani obleceni, k nakupnimu kosiku, k zaloZzce Moje

oblibené a v posledni zalozce k uzivatelskému uctu.

V zélozce, kde uzivatelé vybiraji zbozi je v horni ¢asti kolonka k vyhledavani zbozi a také
je vpravém hornim rohu k dispozici skener, diky kterému lze zbozi nalézt pomoci
naskenovaného c¢arového koédu na Stitku obleCeni. Pod vyhledavanim zbozi jsou
k dispozici kategorie Zena, Muz, Teen, Déti a Home (viz Obr. 9 uprostfed). V kategorii
Zeny a Muzi jsou poté na vybér podkategorie New Now, Oble¢eni, Obuv a Dopliiky, Plus
velikosti a v obdobi vyprodejli i Promo Akce. Déle jsou zde i rtizné kolekce jako
napiiklad Do kancelafe, Slavnostni a zvlastni ptileZitosti nebo What’s new. Kategorie

Teen je rozdélena na Teenagerka (152 cm -172 cm) a Teenager (158-180 cm). Kategorie
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déti je rozd€lena na Divka (5-14 let), Chlapec (5-14 let), Hol¢icka (9 mésicu-6 let), Kluk
(9 mésica-6 let) a Miminka (0-24 mésicti) (Mango, 2024).

Po rozkliknuti jednotlivych podkategorii se rozbali nabidka, kterd je sefazena podle
jednotlivych typi produkta. DalSim kliknutim na konkrétni produkt se uzivateli zobrazi
nahled na dany produkt prosttednictvim fotografii na modelovi, dale jsou zde k dispozici
barevné varianty, cena produktu, moznost pfidani do kosSiku a moznost vyhledat
dostupnost daného produktu v prodejné. Nize mize uzivatel najit informace o produktu,
slozeni, ptivod a péci o produkt, moznost sdileni produktu. Na konci stranky jsou nabidky
podobnych produkti ve stylu vybraného produktu, produkty, s kterymi Ize dany produkt

kombinovat a produkty, které jsou pravé popularni.

Obrazek 9: Mobilni aplikace spole¢nosti MANGO
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Zdroj: Mango (2024)

Dalsi zalozkou na spodni list€ je Nakupni koSik, ve kterém uzivatelé vidi produkty, které
do nékupniho kosiku pfidali, jejich mnoZstvi, velikost, barvu a cenu. Tlacitkem ,,Koupit*
aplikace uZivatele presméruje jako prvni na vybér zplsobu dopravy, kde je mozné
objednavku dorucit do misto bydlist¢ nebo do kamenné prodejny. Poté uzivatel zvoli

platebni metodu, platby jsou v aplikaci mozné pomoci platebnich karet, PayPal nebo
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platbou na dobirku. Pak uzivatel pouze potvrdi dokonceni nakupu. Doruceni objednavky
do kamenné prodejny je bez nédkladl na dopravu, doruceni objednavky na uréenou adresu
je za 150 K¢, zdarma je pti ndkupu v hodnoté vyssi nez 950 K¢&. V aplikaci je mozné

1 urgentni doruceni do 24 hodin, to je za poplatek 495 K¢.

Ptredposlednim nastrojem na list€¢ jsou Moje oblibené, kde uzivatel stejné jako
v predeslych aplikacich ulozi produkty, které se mu zalibily a miize se k nim pohodIné
vratit. Posledni zalozkou je Vlastni profil (viz Obr. 9 vpravo), kde uzivatel nalezne
Muj ucet, Oznameni, Moje nakupy, Obchody, Zemé a jazyk, Napovédu a Zasady ochrany
soukromi. V pravém dolnim rohu je uzivatelim k dispozici Online asistent, ktery slouzi

uzivatelim 24 hodin denn¢ a poskytuje rychlou pomoc pfi nejasnostech.

Mobilni aplikace MANGO vyuZiva ke komunikaci s uZivateli aplikace, stejné jako
aplikace H&M. push notifikace, kterymi upozoriiuje uzivatele na akce, nové kolekce nebo
nové kampan¢. Druhym zptsobem komunikace je e-mailovd komunikace

prostfednictvim rozesilani newsletterti uzivatelim aplikace (Mango, 2024).

425 C&A

C&A Moda je mezinarodni maloobchodni fetézec specializujici se na obleceni s historii
sahajici 177 let zpét. Jméno spolecnosti je zkratkou jmen zakladateld, Clemense
a Augusta Brenninkmeijerii. Hlavni sidla spole¢nosti se nachazi v Bruselu a Diisseldorfu.
Sortiment spolecnosti C&A je rozdélen do tfi hlavnich kategorii: damského, panského
a détského oddéleni. Kazda z téchto kategorii ma tfi hlavni oblasti a v ramci kazdé oblasti
je sortiment dale rozdélen do riznych kategorii. Spole¢nost C&A disponuje 1300
prodejnami v 17 evropskych zemich, po Ceské republice ma spolenost C&A 39

kamennych pobocek (C&A, 2024).

Mobilni aplikace této spole¢nosti byla pro srovnani spolu s mobilni aplikaci H&M
vybrana z kategorie levnéjsi bézné mody. Konkurenci pro mobilni aplikaci Zara je z toho

divodu, Ze cili na podobny segment trhu a na stejnou cilovou skupinu zdkaznik.

4.2.6 Mobilni aplikace C&A

Mobilni aplikace C&A je dostupna ke stazeni jak v App Store, tak v obchodé
Google Play. Po otevieni aplikace se uzivateliim zobrazi uvodni stranka aplikace, kde
je v horni 1it€ v obdobi slev a vyprodejii k vidéni napadny Cerveny pruh oznamujici
aktualni slevové nabidky a vyprodeje (viz Obr. 10 vlevo). Nize je uzivatelim k dispozici
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lista k vyhledavani produktii. Vyhledat produkty je mozné zadanim hledaného vyrazu,
barvy, kolekce nebo lze produkty vyhledat vizudlné¢ pomoci vyfocené ¢i vlozené
fotografie. Dale je zde dostupny skener pro vyhledani zbozi pomoci naskenovaného
¢arového ¢i QR kodu ze stitku na obleCeni. Pod liStou na vyhledavani jsou rozdéleny
kategorie na: Zeny, Muzi, Kids a Babies, u nazvi jednotlivych kategorii je zvlastni,
ze Cast kategorii je v Ceském jazyce a Cast v anglickém. Nize poté uzivatelé uvidi rizné
kampané mobilni aplikace, které je po rozkliknuti piesméruji na konkrétni produkty

spadajici do téchto kampani.

Ve spodni ¢asti mobilni aplikace je k dispozici nastrojova lista, kde je jako prvni jiz
zminovana uvodni stranka aplikace. Druhou zalozkou je vybér produktd, kde je v horni
¢asti opct dostupna liSta k vyhledavani produktid, dale jsou v této zalozce produkty
rozd&leny do jednotlivych kategorii. Kategorie produktii jsou rozdélené na: Zeny, MuZi,
CLOCKHOUSE, Déti, Miminka (na uvodni strdnce tyto dva ndzvy kategorii byly
uvedeny v anglickém jazyce a zde jsou jiz uvedeny v jazyce ¢eském), Slevy a Outlet (viz
Obr. 10 uprostfed). Kazdd z kategorii ma dalSi podkategorie, které tadi produkty
do jednotlivych oddild, jako napt. DZiny, Basics, Novinky, Obleceni atd. Kategorie Déti
maji odlisné oddily produktt, jsou rozdéleny na: PAW Patrol, Slavnostni détskd moda,
Div¢i obleceni, Chlapecké obleceni a Slevy. Kategorie Miminka je rozd€lena na: Body,
Komiksy a znacky, Obleceni pro novorozence, Obleceni pro miminka, PyZama
pro miminka, Dopliiky a Slevy. Po rozkliknuti konkrétniho produktu z kategorie
se zobrazi detail produktu prostfednictvim fotografii na modelovi. Pod ndhledem jsou
uvedeny dostupné barevné varianty, cena, kterd je zde primdrné oznacena v eurech,
az poté v zavorce je k dispozici v korunach. Dale jsou k dispozici dostupné velikosti
s tabulkou velikosti, moznost pfidani do nakupniho koSiku, dodaci lhita, informace
o poplatcich za doruceni objednavky, informace o zpiisobech platby, popis vyrobku
a materidl. Na konci stranky jsou nabidky podobnych produktii ve stylu vybrané¢ho

produktu a to, co si koupili ostatni uzivatelé aplikace.
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Obrazek 10:Mobilni aplikace C&A
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Zdroj: C&A (2024)

Dalsi zalozkou v néstrojové listé je Seznam piani, kam je uzivatelim umoznéno ukladat
oblibené produkty k rychlejsimu zpétnému vyhledavani produkti, které je zaujaly. Vedle
seznamu piani uzivatel nalezne ndkupni kos$ik, kde je k dispozici piehled vybranych
produktli, cena, barva, velikost a pocet vybranych produktl, dale je zde kolonka
pro zadani slevového kodu a celkové shrnuti objednavky. Tlacitkem ,,Pokracovat
k platbé* je uzivatel pfesmérovan na doruceni objednavky, kde je dostupné pouze jedna
moznost doruceni, a to na adresu bydlisté. Dal§im krokem je vybér platebni metody, kde
mobilni aplikace C&A nabizi na vybér ze dvou metod: platebni karta nebo PayPal.
Poslednim krokem je ptehled objednavky a potvrzeni nakupu. Néklady za doruceni jsou

zdarma u objednavek nad 19 euro, jinak je nutné zaplatit za dopravu 3.90 euro.
Posledni zalozkou je Mj ucet, kde je uzivateli k dispozici piehled objednévek v aplikaci,
profil uzivatele, kde nalezne osobni udaje, adresy a ucet a zabezpeceni. Dale je zde

vyhledavac¢ obchodi, kontakt, zakaznicky servis a pravni upozornéni, a nakonec moznost

odhlasit se z aplikace (viz Obr. 10 vpravo) (C&A, 2024).
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4.3 Kritéria pro porovnani mobilnich aplikaci

Pti stanovovani kritérii je klicové peclivé porozumét ocekavanim a potiebam uzivateld,
kteti vyuzivaji nebo maji zajem vyuZzivat mobilni aplikace ve fashion retailu. Podle
Defino Jr. (2017) si uzivatelé nejcastéji stahuji mobilni aplikace z diivodu urychleni
a usnadnéni nakupt, dale chtéji mit moznost pfidané hodnoty z mobilni aplikace.
To zahrnuje naptiklad provadéni nakupt témér odkudkoliv, zapojeni se do ¢lenskych
programu znacky, dostdvani upozornéni o vyprodejich, sezénnich slevach nebo o novych
produktech znacky. Mobilni aplikace ve fashion retailu by méla obsahovat funkce
a vlastnosti, které posili zédkaznickou zkuSenost. Mezi tyto funkce patii: piehledné
vyhledéavani produktl, propojeni aplikace se socidlnimi médii, rychlé a bezpecné platby,
moznost pfidavat produkty na seznam piani, tabulky velikosti, mddni trendy a nové
kolekce, snadné vraceni produktti nebo zédkaznickéd podpora (BrightBrain, n.d.). DalSimi
dalezitymi funkcemi mobilnich aplikaci jsou: vérnostni programy a slevy, doporuceni
a hodnoceni ostatnich uzivatell, moznost vyuziti mobilni aplikace v kamennych
prodejnach nebo vizualni vyhledavani (Belitsoft, 2018). Na zaklad¢ téchto hlavnich
funkci a vlastnosti mobilnich aplikaci ve fashion retailu bylo pro srovnani mobilnich

aplikaci stanoveno 5 nasledujicich kritérii:
1. Dostupnost funkci

2. Jedine¢nost funkci

3. Jednoduchost ndkupu

4. Uzivatelska zkuSenost

5. Podpora zékazniki

U jednotlivych kritérii jsou hodnoceny vybrané funkce ¢i vlastnosti srovnavanych
mobilnich aplikaci. Konkrétni funkce ¢i vlastnosti jsou bodové ohodnoceny na stupnici
od 0 do 5 (0 - neyjméng, 5 - nejvice). Na konci jsou poté mobilni aplikace ohodnoceny

podle celkového dosaZeného poctu bodil z jednotlivych kritérii.

4.3.1 Srovnani dostupnosti funkci

Mobilni aplikace v Castych piipadech nahrazuji opakujici se procesy uzivateld, je pro né
tedy Casove vyhodnéjsi stahnout si mobilni aplikaci do chytrého zatizeni a mit ji kdykoliv

po ruce. Aby byla tato zkusenost efektivni, musi aplikace nabizet funkce, které uzivatelé
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skutecné vyuziji a které budou ochotni vymeénit za ulozny prostor v mobilnim zafizeni,

které vlastni (Emizentech, 2023).

V ramci dostupnosti funkci jsou hodnoceny zékladni funkce, které uzivatel od mobilni
aplikace ocekava. Mezi hlavni funkce, které jsou u jednotlivych mobilnich aplikaci
porovnany, patii vyhledavani produktii. Uzivatelé by méli byt schopni snadno prochazet
sortiment, pouzivat filtry pro vyhledavani konkrétnich polozek a ziskat relevantni
vysledky. Dalsi porovnavanou funkci jsou detaily produkti, které by méla kazda aplikace
poskytovat, v¢etn¢ fotografii, cen, dostupnych velikosti, nebo slozeni materialti. U vybéru
velikosti jednotlivych produktl by uzivatelé v aplikaci méli mit k dispozici privodce
velikostmi, aby i bez zkouSeni jednotlivych produkti mohli vybrat tu nejvhodnéjsi
velikost. Posledni porovnavanou funkci budou moznosti platby v jednotlivych aplikacich

(viz Tabulka 1).

Tabulka 1: Srovnani dostupnosti funkci

. Vyhledavéni Detaily Privodce Moznosti
Aplikace _ ‘
produkta produkta velikostmi platby
Zara 5 4 5 5
H&M 5 5 5 4
Mango 5 4 5 4
C&A 5 3 5 4

Zdroj: Vlastni zpracovani (2024)

U vSech c¢tyf mobilnich aplikaci vyhledavani produkta funguje, bud’ je v nich
k dispozici lista k vyhledavani produktt, kde uzivatelé mohou produkty vyhledavat podle
nazvu, barvy, kolekce nebo kodu produktu. Pro ucely testovani byl vyhledan produkt
,wide leg jeans modra® (viz Obr. 11). Funk¢nost vyhledavani byla dale ovéiena na Cesky
psanych ptikladech s diakritikou® ,,Inéné kalhoty cerna®, ,pruhované triko®, a také
na jednom piikladu bez diakritiky: ,,bila sukne®. Déle uzivatel¢é mohou v aplikacich
vyhledavat produkty v pfisluSnych kategoriich, které jsou jak v aplikaci Zary, tak

v konkurenénich aplikacich ptehledné.
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Obrazek 11:Vyhledavani konkrétniho produktu v jednotlivych aplikacich
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Po vyhledani konkrétniho produktu jsou také u vSech Ctyt aplikaci k dispozici detaily
produkti. V aplikaci Zara nalezneme dostupné velikosti produktu, fotografie
na modelce, barvy, cenu, sloZzeni a pivod produktu, informace o doruceni, vyméné
a vraceni a také dostupnost v jednotlivych obchodech, kde je navic k dispozici 1 umisténi
dan¢ho produktu ve vybrané prodejné. V mobilni aplikaci H&M jsou v detailech
produktt dostupné velikosti, fotografie na modelce, barvy, cena, dostupnost v obchodech,
popis produktu a pouzité materidly. Navic je v této aplikaci u vyfoceného produktu
na modelce popsano, kolik modelka méfi a jakou ma na sob¢ velikost, a dale hodnoceni
od dalsich uzivateli aplikace, coz miize ostatnim nakupujicim usnadnit nadkup, proto
je tato aplikace hodnocena nejvice body. U aplikace MANGO jsou obdobné jako
u aplikace Zara k dispozici dostupné velikosti, fotografie na modelce, barvy, cena,
sloZeni, piivod a péce o produkt, a dostupnost produktu v jednotlivych prodejnach, proto
je hodnocena stejnym poctem bodt. V aplikaci C&A, oproti témto dvéma aplikacim,

chybi dostupnost produktu na prodejnéach, proto je hodnocena tfemi body.

Priivodce velikostmi u jednotlivych produkti nabizi vSechny c¢tyfi mobilni aplikace.
V aplikaci H&M jsou navic kromé klasického rozsahu velikosti i rozsah velikosti

v té¢hotenstvi a pro drobnéjsi postavy (viz Obr. 12).
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Obrazek 12:Priivodce velikostmi v jednotlivych aplikacich
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MozZnost platby piimo v aplikaci maji uzivatel¢ k dispozici u vSech srovnavanych
aplikaci, drobné odliSeni je ve zptisobech platby. V aplikaci Zara je mozné platit pomoci
platebni karty, darkové karty, PayPal, Apple Pay nebo Google Pay, to je v této aplikaci
velkou vyhodou oproti ostatnim, uzivatelim vlastnicim chytry telefon s uloZenou
platebni kartou to zna¢né urychli cely proces platby. V aplikaci H&M uzivatelé mohou
platit platebni kartou, na dobirku nebo si platbu rozdé€lit do tfi plateb, oproti aplikaci Zary
zde chybi moZnost platby pomoci Apple Pay nebo Google Pay, proto je zde odebran jeden
bod. V aplikaci MANGO jsou moznosti platby omezené na dv¢, je zde moZzné platit pouze
platebni kartou ¢i na dobirku. Stejné jako u aplikace H&M zde neni moZnost platby
pomoci Apple Pay nebo Google Pay, proto je tu také odebran jeden bod. I u posledni
srovnavané aplikace jsou moZnosti pouze dvé, a to platebni kartou ¢i PayPal. Ze stejnych

ditvodi je 1 tato aplikace hodnocena ctyimi body.

4.3.2 Srovnani jednoduchosti nikupu

Pokud jde o mobilni aplikace, jednoduchost je néco, co vSichni uzivatelé vyhledavaji.

aby pro n¢ byl proces nakupu co nejjednodussi (Ridland, 2021).

V jednoduchosti nakupu jsou hodnoceny nasledujici kategorie: navigace v aplikaci, zda

se uzivatelé mohou po aplikaci snadno pohybovat a zda jsou jednotlivé kategorie
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produkti jasn¢ a prehledné oznaceny. Dale je hodnoceno, zda aplikace maji dostate¢né
jednoduchy ptehledny proces prichodu ndkupnim kosikem spolu s pokladnou, s jasnym
zobrazenim produktii, cen, moznosti doruceni a moznosti platby. Dalsi hodnocenou
kategorii je moznost vybrani mista doruceni objednavky. Pro uzivatele je dilezité, aby
méli na vybér z dostate¢ného mnozstvi zptisobi doruceni a mohli si vybrat ten, ktery pro
né¢ bude nejpiijemnéjSi. Posledni hodnocené kritérium v jednoduchosti nakupu
je moznost provést vraceni nebo vymeénu zbozi jednoduse pfimo pies aplikaci, v tomto
kritériu jsou hodnoceny 1 dostupné informace o vraceni nebo vyméné zbozi v aplikaci

(viz Tabulka 2).

Tabulka 2: Srovnani jednoduchosti nakupu

Proces
] MozZnost vybéru Vymeéna nebo
) Navigace v prichodu sceni zbozi
Aplikace T mista dorugeni | Vracentzbozl
aplikaci kosikem a . ptes aplikaci
objednavky
pokladnou

Zara 5 5 5 3

H&M 5 5 5 4

Mango 5 4 4 5

C&A 4 5 3 4

Zdroj: Vlastni zpracovani (2024)

Navigace je ve vSech srovnavanych aplikacich velmi pfehledné a srozumitelna, uzivatelé
se snadno, jednoduSe a rychle dostanou tam, kam chtéji. V mobilni aplikaci C&A jsou
v Ceské verzi aplikace veskeré ceny uvadény primarné v eurech, z toho diivodu je u této
aplikace ubran jeden bod. V nakupnim koSiku aplikaci je ptehledny souhrn vybranych
produktli, mnozstvi, barev, velikosti a cen. Po pfechodu k pokladné uzivatelé naleznou
prehled vybranych produkti, vybranou moZnost doruc¢eni objednavky, informace
o uzivateli a vybrany zpiisob platby. V mobilni aplikaci MANGO neni po ptechodu
k pokladné k dispozici piehled objedndvky s vybranymi produkty, uzivatelé¢ tak
v poslednim kroku nédkupu nemohou zkontrolovat, co maji v objednavce, proto je zde

ubran jeden bod.

Mobilni aplikace Zara a H&M maji moZnosti vybéru mista doruceni tfi: doruceni

domt, doruceni do vybrané prodejny nebo doruCeni na misto predani. V aplikaci

42



MANGQO jsou moznosti pouze dvé, a to doruceni doml nebo doruceni do vybrané
prodejny. Z divodu, ze kamenné prodejny MANGO jsou v CR pouze ve tfech méstech,
je pro uzivatele, ktefi bydli v jiné ¢asti CR, nevyhodou nemoznost dorudeni objednavky
na misto pfedadni, proto je zde znovu ubran jeden bod. V aplikaci C&A je moznost
doruceni pouze jedna, a to doruceni domi. To je pro uzivatele velmi omezujici z diivodu,

ze v ¢ase doruceni objednavky nemusi byt doma, proto jsou zde ubrany dva body.

Jako posledni je v tomto kritériu hodnocena jednoduchost vymény nebo vraceni zbozi
pies mobilni aplikaci. V aplikaci Zara je vymeéna 1 vraceni zbozi jednoduché, uzivatelé
pozadaji o vyménu nebo vraceni ptimo v aplikaci v sekci Vraceni a poté aplikace odesle
e-mail s dodatecnymi informacemi k vraceni zbozi a uzivatel odnese balik na misto
pfedani nebo na kamennou prodejnu. VSechny informace k vraceni nebo vymeéné
produktt jsou také dostupné v aplikaci v sekci ndpoveda. V aplikaci MANGO je postup
velmi podobny a informace jsou taktéz dostupné v sekci napoveéda. Aplikace H&M
je hodnocena ctyfmi body z toho divodu, ze v sekci zdkaznicky servis jsou informace
pouze k vraceni zbozi, a nikoliv k vymeén¢ zbozi. V aplikaci C&A je postup vraceni Ci
vymény zbozi on-line objednavek popsan v sekci zdkaznicky servis. Je zde ubran jeden
bod ztoho diivodu, ze on-line objednavky neni mozné vracet ¢i provést vyménu

v kamennych prodejnach C&A.

4.3.3 Srovnani jedinecnosti funkci

Toto kritérium se zamétfuje na to, jakym zplsobem se mobilni aplikace odliSuji od
konkurenénich aplikaci prostfednictvim unikatnich a inovativnich funkci. Soustiedi se na
to, aby mobilni aplikace vytvately pro uZivatele pfidanou hodnotu pfi pouZzivani aplikace.
V tomto kritériu je jako prvni srovnavéna funkce skener, kterd umoziuje uzivatelim
snadno skenovat carové kody produktl v obchodech pro rychlé ziskéni informaci
o produktech, moZnost vyuziti QR kodu v aplikaci k propojeni objednavek
uskutecnénych online s kamennymi prodejnami. Dal§i srovnavanou funkcei je vyhledani
produkti vizualn¢, pomoci nahranych ¢i vyfocenych fotografii z chytrého zatizeni

uZivatele (viz Tabulka 3).
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Tabulka 3: Srovnani jedinecnosti funkci

Vyhledani
Funkce skener Vyuziti QR
Aplikace o o produktu
v aplikaci kodu v aplikaci ‘

vizualné
Zara 5 5 5
H&M 5 5 5
Mango 5 0 0
C&A 5 5 5

Zdroj: Vlastni zpracovani (2024)

Moznost vyhledavat produkty pomoci naskenovaného ¢arového kodu maji vSechny Ctyfi
aplikace. Funkce skener slouzi uzivatelim aplikace primarné, kdyz nenaleznou
spravnou velikost nebo barvu produktu pii ndkupu v kamenné prodejné. V mobilni
aplikaci oteviou ve vyhledavani produktti funkci skener a naskenuji ¢arovy kod na Stitku
produktu, poté se jim zobrazi, zda je konkrétni produkt v pozadované velikosti nebo barvé
k dispozici online v aplikaci nebo v jiné kamenné prodejn€. Druhou srovnavanou funkci
je vyuziti QR kéda v mobilnich aplikacich. V aplikaci Zara je QR kod uzivatelim
k dispozici k propojeni online ndkupi s ndkupy v kamennych prodejnach, diky Zara QR
koédu mohou uzivatelé vyzvedavat ¢i vracet online objednavky na jakékoliv pobocce Zara
(Zara, 2024). V mobilni aplikaci H&M ma QR kod podobnou funkcei jako u aplikace Zara.
Uzivatelim je k dispozici v detailu dokoncené objednavky a slouzi k vraceni online
objednavky v jakékoliv kamenné prodejné¢ H&M (H&M, 2024). V mobilni aplikaci C&A
uzivatelé vyuziji QR kody na visackach jednotlivych produktl, pomoci naskenovani QR
kédu mobilnim zafizenim dochézi k pfesmérovani uZivateli do mobilni aplikace, kde
se nasledné zobrazi poZadovany produkt (C&A, 2024). Mobilni aplikace MANGO
nenabizi uzivateliim k vyuziti QR kod, proto je hodnocena nula body. Dalsi jedine¢nou
funkci, kterd uZivatelim mobilnich aplikaci usnadni najit konkrétni produkty
je vyhledavani produkti vizualné, pomoci vyfocené fotografie nebo nahrané z galerie,
to umoziuji mobilni aplikace Zara, H&M a C&A. Uzivatel vyfoti konkrétni produkt nebo
vlozi fotografii produktu z galerie a aplikace poté vyhodnoti nejrelevantnéjsi vysledky

(viz Obr. 13).
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Obrazek 13: Vyhledavani pomoci fotografii v aplikacich Zara, H&M a C&A
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4.3.4 Srovnani uzivatelské zkuSenosti

Uzivatelska zkuSenost zahrnuje v zasadé vSechny aspekty interakce mezi koncovym

uzivatelem a spolecnosti, jejimi sluzbami a jejimi produkty (Norman & Nielsen, 2022).

Uzivatelsky zaZitek je u mobilnich aplikaci hodnocen z hlediska moZnosti vytvofit
si vlastni ucet, moZnosti zaregistrovat se do vérnostniho programu aplikace, dale
je posuzovano, zda aplikace posilaji uzivatelim upozornéni ve formé push notifikaci
anewsletterd. Poslednim hodnocenym faktorem je obsah mobilni aplikace z hlediska, zda
aplikace poskytuje uzivatelim naptiklad ¢lanky o nejnovéjSich modnich trendech,

stylingové tipy nebo inspirace outfiti (viz Tabulka 4).
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Tabulka 4: Srovnani uzivatelské zkuSenosti

Tipy, trendy,
) Vérnostni Upozornéni a
Aplikace Vlastni ucet . inspirace pro
program notifikace )
uzivatele

Zara 5 0 5 3
H&M 5 5 5 3
Mango 5 0 5 5
C&A 5 0 0 3

Zdroj: Vlastni zpracovani (2024)

Vytvoteni vlastniho Gétu umoziuji mobilni aplikace vSech ¢ty spolecnosti, ale pouze u
aplikace od H&M je moznost zaregistrovat se do vérnostniho programu (H&M
Membership), proto jsou aplikace Zara, MANGO a C&A hodnoceny nula body. Clenové
vérnostniho programu v aplikaci H&M sbiraji body za ndkupy, jak online, tak
v kamennych prodejnach, a poté dostavaji specialni nabidky a slevy, dale maji ¢lenové
v aplikaci napiiklad dopravu a vraceni zbozi zdarma, moznost rozd¢lit jednu platbu do tii

nebo se mohou Ucastnit riznych soutézi.

Za dobu pouzivani aplikaci pfi vyzkumu pfichidzely personalizované notifikace
ve formé push notifikaci, které¢ uZivatelim vyskakuji na obrazovce chytrého zatizeni,
a newsletterti od mobilnich aplikaci Zara, H&M a MANGO. Od mobilni aplikace C&A
v obdobi vyzkumu neptichazely Zadné notifikace, proto je hodnocena nula body. V push
notifikacich se nejcastéji jednalo o upozornéni na zlevnéné zbozi a nové kolekce,
obsahem newsletter jsou zpravidla novinky, akéni nabidky €i poskytnuti inspirace.
Soucasti newsletteri jsou také odkazy na socidlni sit¢ znacek ¢i odkaz ke stazeni

mobilnich aplikaci a moznost odhlasit se od odebirani newslettert (viz Obr. 14).
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Obrazek 14: Ukazka newsletteru
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Z hlediska obsahu aplikace je nejvice body hodnocena aplikace MANGO, ktera
v aplikaci nabizi aktudlni trendy, inspirace a navrhy na outfity nebo tipy od fashion
influencert, kteti se spole¢nosti MANGO spolupracuji. V aplikacich Zara, H&M a C&A
1ze nalézt inspirace na outfity napfiklad podle ro¢niho obdobi, komunikace zde ale neni

v takovm rozsahu jako u aplikace MANGO, proto byly ptidéleny pouze tfi body.

4.3.5 Srovnani podpory zikazniki

U podpory zékaznikli se hodnoti dostupnost a efektivita zakaznické podpory
prostfednictvim aplikace. Pro pfivétivy celkovy uZivatelsky zazitek je potieba
pritomnosti virtudlnich asistenti nebo chatbotii pfi jakémkoliv problému ¢i dotazu

uzivatele.

V tomto kritériu je srovnavana dostupnost kontaktnich moznosti (chatboti nebo virtudlni
asistenti) v mobilnich aplikacich, dale reakéni doba a efektivita odpovédi, zda

je uzivatelim k dispozici aktudlni informace o stavu objednavek, doruceni a vraceni
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zbozi, a nakonec poskytovani ndvodi a tutoridld, které pomadhaji uzivatelim Iépe

porozumét funkcénosti a moznostem aplikace (viz Tabulka 5).

Tabulka 5: Srovnani podpory zakaznika

Dostupnost
Dostupnost | Reakéni dobaa | informaci o stavu
o ' Navody a
kontaktnich efektivita objednavek, .
Aplikace . - o o tutorialy
moznosti odpovédi doruceni a vraceni
zbozi
Zara 5 5 5 5
H&M 3 5 5 5
Mango 3 5 4 5
C&A 3 5 4 5

Zdroj: Vlastni zpracovani (2024)

Uzivatelé mobilni aplikace Zara maji moznost v pfipad€ nejasnosti nebo problému najit
odpovéd’ v zélozce napoveda, kde jsou odpovedi na Casto kladené otazky a dalsi témata
napovédy. Pokud zde nenaleznou odpovéd’, maji moznost kontaktovat chat, ktery
je dostupny od pondé€li do patku od 9 do 17 hodin. Na konkrétni dotaz, problém
s obdrZzenim ¢asti objednavky, byla odpovéd obdrzena do minuty a zastupce chatu
se thned snazil najit veskeré informace o problému s obdrzenim €asti objednavky (viz
Obr. 15 vlevo). Po obdrzZeni konkrétnich informaci byl zaslan e-mail s plnou opovédi na
dotaz. U aplikaci H&M a C&A je zdkaznicky servis rozdélen do kategorii (napt. doruceni,
platby, vraceni zboZi), po rozkliknuti dané kategorie se zobrazi konkrétni podkategorie,
uzivatel zde nalezne nejcastéjs$i dotazy na dany problém a napovedy k feSeni. Pokud ale
uzivatel odpovéd’ na konkrétni dotaz nenalezne v jednotlivych kategoriich nema moZnost
spolecnost kontaktovat prostfednictvim aplikace, proto jsou hodnoceny tfemi body.
V posledni aplikaci MANGO jsou uzivatelim v zdlozce napovéda, obdobné jako
v aplikaci H&M, k dispozici vybrané kategorie, kde naleznou nejcastéjsi dotazy
a odpovédi. Uzivatelé aplikace MANGO mohou pii nejasnostech vyuzit i online asistenta,
ten ale opét nabizi odpovédi pouze na vybrand témata (viz Obr. 15 vpravo), proto je stejné

jako aplikace H&M hodnocena tfemi body.
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Obrazek 15: Dostupnost kontaktnich moZnosti v jednotlivych aplikacich
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Dostupnost informaci o stavu objednavek, doruéeni a vraceni zboZi je v aplikaci Zara
uzivatelim k dispozici v zalozce ucet, v kategorii nakupy, oddile online, jsou vidét
vSechny provedené nakupy wuzivatele, informace o stavu objednaného zbozi,
piredpokladané datum doruceni a po prekliknuti na oddil vraceni zde uzivatelé vidi aktivni
zadosti o vraceni zboZi. V mobilni aplikaci H&M tento oddil chybi ale je nahrazen
popisem stavu kazdé objednavky, kde uzivatel vidi bud’ stav ,,Doru¢eno®, nebo ,,Vraceno
v prodejné*. V konkurenénich aplikacich MANGO a C&A je v zdloZce tcet, v kategorii
moje nakupy/objednévky, dostupné online sledovani informaci o objednavkach. Chybi
zde ale oddil, kde by uZzivatelé vidéli Zadosti o vraceni zboZi, proto jsou tyto aplikace
hodnoceny méné body. Navody a tutorialy k lepSimu porozuméni funkcnosti aplikaci
jsou kdispozici ve vSech aplikacich, a to ve vySe zminované zaloZce

napovéda/zakaznicky servis.

4.3.6 Celkové hodnoceni srovnavanych aplikaci

Celkové hodnoceni srovnavanych mobilnich aplikaci Zara, H&M, MANGO a C&A
prob&hlo sectenim vSech ziskanych bodl z jednotlivych srovnavanych kritérii (viz

Tabulka 6).
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Tabulka 6: Celkové hodnoceni srovnavanych aplikaci

Aplikace Body
Zara 87
H&M 89
Mango 73
C&A 73

Zdroj: Vlastni zpracovani (2024)

Z celkového hodnoceni je ziejmé, Ze nejvétsim konkurentem mobilni aplikace Zara
je mobilni aplikace H&M. V celkovém hodnoceni srovnévanych mobilnich aplikaci
z pohledu koncového uzivatele dosahla aplikace H&M nejvice bodt. Mobilni aplikace
Zara se za konkurenc¢ni aplikaci H&M umistila se ztratou pouze dvou bodd. V mnoha
srovnavanych kritériich na tom tyto dvé srovndvané aplikace byly shodné, ale hlavnim
rozdilem je vérnostni program, ktery je uzivatelim v aplikaci H&M k dispozici.
Z pohledu autorky by zalozeni vérnostniho programu, kde by uzivatelé mohli sbirat body
za uskutec¢néné nakupy a ziskavat tak rizné odmeény, slevy nebo vyhody, jako napiiklad
aplikace Zara. Dalsi prostor pro zlepSeni aplikace vidi autorka prace ve vysSi mife
komunikace s uzivateli v aplikaci. Konkrétné by mobilni aplikace Zara mohla uzivatelim
nabizet prohlédnuti interaktivniho moédniho magazinu, kde by se nachazely clanky
s nejnovejSimi modnimi tipy, trendy, inspirace a rozhovory s fashion influencery, kteti
by poskytovali i recenze a doporuceni k oblibenym produktlim. Interaktivni modni
magazin by také mohl uzivatelim nabizet video obsah, kde by se nachézela videa
s modnimi tipy, tutoridly pro styling jednotlivych kust obleceni, dale naptiklad navody
na liceni ze sekce Zara Beauty nebo tipy na dekorace do domécnosti ze sekce Zara Home.
Interaktivni modni magazin miiZze poskytnout uzivateliim inspiraci, informace a zdbavu,
a zéaroven fungovat jako platforma pro prodej produktli a budovani komunity kolem

znacky.
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5 Kbvalitativni vyzkum

Pro kvalitativni vyzkum prace byla zvolena metoda strukturovaného rozhovoru. Tato
metoda byla zvolena z diivodu shody nézoru autorky prace s ndzorem Sklenaka (2001).
Strukturovany rozhovor vede respondenta k jasnym odpovédim a respondent se drzi vice
tématu rozhovoru, tudiz jsou vysledky tupln€jSi a piesnéjSi nez pii rozhovoru
nestrukturovaném. Oproti skupinovému rozhovoru zde nedochazi k ovlivnéni odpovédi
jednotlivych respondentd odpovéd’mi nebo nazory ostatnich. Rizeny strukturovany
rozhovor, znamy také jako ,,Pen and paper interview*, je casto vyuzivan v prizkumech
trhu nebo zakaznické zkuSenosti. Béhem tohoto rozhovoru tazatel postupné poklada
respondentim pfedem pfipravené otazky a peclivé zaznamenava jejich odpovédi. I kdyz
tyto rozhovory vyzaduji od tazatele znacné Usili a Casovou investici, poskytuji kvalitni

vysledky (Migovi¢, 2019).

5.1 Metodicky postup

Cilem strukturovaného rozhovoru je zjistit odpoveéd’ na vyzkumnou otazku €. 2, cili jaka
je zakaznicka zkuSenost uzivateld z definovanych generaci Y a Z s pouzivanim mobilni

aplikace vybrané spolecnosti.

Ve strukturovanych rozhovorech jsou respondenti z dvou vybranych generaci dotazovani
na vlastni zkuSenosti s mobilni aplikaci Zara. Otazky jsou oteviené a v rozhovorech
navazuji na prvni ¢ast praktické ¢asti, kde byly srovnavany mobilni aplikace vybrané
spolecnosti s konkurenénimi aplikacemi na trhu, jsou proto rozdéleny do jednotlivych
okruhii. Rozhovor se sklada celkem ze 13 otazek v 6 okruzich, osloveno bylo celkem
deset respondentti z kazdé generace. Respondenti byli osloveni skrze e-mail a socidlni
sit¢. Po online domluvé byly poté s respondenty uskutecnény jednotlivé schizky
a provedeny rozhovory podle zminéné metody Pen and paper interview. Z celkového

poctu oslovenych respondentt s rozhovory souhlasilo osm respondentli z obou generaci.

5.2 Vybér respondentii

Respondenti pro strukturovany rozhovor byli vybrani ze dvou skupin generaci
drfinovanych v teoretické Casti prace. Prvni ¢ast respondentii je vybrana z generace Y,
konkrétné z uzivatelii narozenych mezi lety 1980-1995. Druhd c¢ast respondenti spada
do generace Z, tedy uzivatelli narozenych v letech 1996-2010. Osloveni respondenti
se skladaji z okruhu rodiny a ptatel autorky prace, ktefi pouzivaji mobilni aplikaci Zara.
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Vybér respondentd by mohl ovlivnit vysledky vyzkumu z mozného omezeni diverzity
nazori a zkuSenosti ¢i z divodu mozného zkresleni vysledki v disledku sklonu

respondentl prezentovat sebe €i danou prezentaci v pozitivnim svétle.

5.3 Polozeni otazek a vyhodnoceni rozhovoru
Pouzivani mobilni aplikace

1. Jak dlouho mobilni aplikaci Zara pouzivate?
Generace Y:
Nejdelsi doba pouzivani aplikace, ktera u této otazky zaznéla, byla od roku 2019.
Ostatni odpovédi respondentll se téméi shodovaly, doba pouzivani aplikace
se pohybuje okolo jednoho az tii let pouzivani. Na zéklad€ toho lze fici, ze
respondenti maji dostacenou zkusSenost na to, aby poskytli relevantni nazory
a zkuSenosti s aplikaci.
Generace Z:
Nejcastéjsimi odpovéd'mi u této generace byla doba pouzivani aplikace zhruba
dva roky, i zde maji tedy respondenti dostate¢nou zkusenost s pouzivanim mobilni
aplikace Zara.
2. Jak casto mobilni aplikaci Zara pouzivate?
Generace Y:
Témet vSichni respondenti pouZivaji aplikaci alespon jednou do mésice, nektefi
jednou tydné€, pouze jedna z opovédi byla jednou za dva mésice. Respondenti
z této generace pouzivaji mobilni aplikace hlavné k castym online nakupim.
Z toho vyplyvé, ze respondenti z generace Y jsou vice orientovani na pohodli,
jednoduchost a rychlost, coz odraZzi tendenci k pouZzivani aplikace piimo
k nakupovani bez zbyte¢ného prodluZovani procesu nakupu.
., Mobilni aplikaci Zara pouzivam tak jednou do tydne.
., Da se Fici, Ze aplikaci pouzivam kazdy tyden. Kazdy tyden se koukam, co je
nového a co bych si objednala a objednavku délam cca dvakrat mésicné.
Generace Z:
Respondenti z generace Z pouzivaji mobilni aplikaci Zara nejCastéji nékolikrat
do tydne, a to ptedev§im k objevovani novych kolekci ¢i k hledani inspirace
na outfity. V tomto se od star$i generace Y velmi lisi, k samotnému nékupu totiz

respondenti aplikaci nepouzivaji tak Casto, vétSina nakupuje pouze parkrat
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do roka. To naznacuje, Ze tato generace preferuje prozkoumavani moznosti
a trendu predtim, nez se rozhodne k samotnému nédkupu. Mobilni aplikace by se
proto méla zaméfit na obsah aplikace a vizudln€ poutavou prezentaci produkti,
které generaci Z oslovi a inspiruji.

., Mobilni aplikaci pouzivam néekolikrat do tydne, ne vsak na nakupy, ale vétsinou
pouze na projizdeni nového obleceni a nacerpani inspirace. Nakupy pres aplikaci
se lisi, ale cca je to jednou za tri mésice.

,, Velmi casto projizdim nové kousky obleceni, zejména saty, rekneme tieba trikrat
az ctyrikrat do tydne. *

Dostupnost funkci

3. Jaké funkce mobilni aplikace Zara nejcastéji vyuZzivate?
Generace Y:
Podle odpovédi jednotlivych respondentil patii mezi nejvyuzivanéjsi funkce
mobilni aplikace Zara vyhleddvani dostupnosti konkrétnich produktd
v kamennych pobockéch, ukladani produkti do oblibenych a tvotfeni wishlisti,
objednéavani produktt ¢i vyhledavani konkrétnich produktl pomoci filtri nebo
kodu.
., Nejcastéji vyuzivam vyhledavani dostupnosti zbozi na prodejnach kamennych
pobocek. Objednavani obleceni a vybér pomoci filtrii.
., Nejcasteji vyuzivam funkci na ulozeni obleceni do oblibenych a také hledani
podle kodu obleceni (pokud ho vidim nékde v obchode nebo na Instagramu,).
Generace Z:
Zde se preference oproti starS$i generaci vyrazné¢ nemeénily. Z porovnavanych
funkci v prvni samostatné casti vyzkumu nejcastéji zaznély funkce jako
vyhledavani zbozi pomoci filtr, moZnost zkontrolovani dostupnosti zbozi
v konkrétnich prodejnach a zaznéla zde 1 funkce tabulky velikosti. DalSimi
nejvyuzivanéj§imi  funkcemi v aplikaci jsou podle respondenti seznam
oblibenych poloZek nebo piistup k novym kolekcim.
., Casto vyuzivam funkci , najit zbozi*, zda je komkrétni obleceni dostupné
v kamenném obchodé + objednat zbozi a vyzvednout si jej v prodejné.*
,, Nejcastéji vyuzivam funkce pro prohlizeni novych kolekci, ukladani oblibenych

polozek a placeni online, kde vyuzivam moznost platby pomoci Apple Pay. “
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4. Jaké funkce mobilni aplikace Zara povaZujete za nejduleZitéjSi?
Generace Y:
Zde se opakovaly funkce z ptredchozi polozené otazky jako ukladani produkta
do oblibenych, vyhledavani dostupnosti a velikosti produktti na pobockach
¢i vyhledavani produktii pomoci filtra (barva, velikost). Jako dalsi diilezité funkce
respondenti zminiovali napfiklad rychlou a jednoduchou platbu pomoci Apple
Pay, provedeni nakupu v aplikaci a naslednou rezervaci a vyzvednuti na prodejné
nebo zadani télesnych mir a nasledné zobrazeni doporucenych velikosti
u jednotlivych produkti, to podle odpovédi respondentti velmi ulehcuje dilema
s vybérem velikosti.
., Nejvice se mi v aplikaci libi, Ze po zadani télesnych mir se u jednotlivych
produkti zobrazuje doporucena velikost.
"Nejdiilezitejsi je za mé rychlé a prehledné vyhledavani produkti, prehledny
nakupni kosik a také rychla a jednoducha platba, nejlépe Apple Pay.
Generace Z:
Za nejdilezitéjsi funkce v mobilni aplikaci Zara povazuji respondenti této
generace napiiklad rychly pfistup k novinkam, ukladéni polozek na seznam
oblibenych, snadny proces objedndni zbozi, zasilani upozornéni o novych
kolekcich, ale i uchovavani uctenek v aplikaci, to podle jedné respondentky
umoznuje mit ndkupy pod kontrolou a také to Setfi zivotni prostiedi. Tato
odpovéd’ navazuje na vymezeni pojmu generace Z, kde byl popséan kladny vztah

této generace k zivotnimu prosttedi.

vvvvvv

------

seznam oblibenych, rychle se tak pri nakupu vratim k polozZkam, které mé zaujaly,

a rychly pristup k novinkam.
Jednoduchost nakupu

5. Jaké jsou VaSe zKkuSenosti s procesem nikupu prostiednictvim mobilni
aplikace Zara?
Generace Y:
Vsichni dotazovani respondenti maji zkuSenosti s procesem nakupu predevsim

kladné. Pochvaluji si ptehledné ulozeni produkti do kategorii, jednoduchost
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a srozumitelnost aplikace, rychlost a pohodlnost pii objednavani zbozi. Prave tyto
vlastnosti jsou pro generaci Y pii online ndkupech nejdiilezitéjsi. Dale ocenuji
snadné placeni pomoci Apple Pay, dodrzovani stanovenych terminti dodani
objednavek a hezké baleni objednavek. Nasly se zde ale 1 vytky jako naptiklad
drahé poplatky za doruceni objednévek, témért stale vyprodané nékteré produkty
nebo nemoznost rezervace zbozi pfi procesu objednani zbozi.

., S nakupem mam velmi dobré zkusenosti. Velikosti a slozeni produktii je velmi
dobre popsano. Zbozi je prehledné rozdéleno do kategorii a prehledné ulozené
v kosiku. Platbu prostrednictvim Apple Pay kvituji. Dorucent je na pomeéry jinych
e-shopii drazsi, proto se vzdy snazim udelat veétsi objednavku nad 1400 s dopravou
zdarma. Doruceni je velmi rychlé a Zara e-mailem informuje o prijeti objednavky
a expandovani zbozi. Datum, které je pri doruceni dodrzeno. *

,»Moje nakupy pres aplikaci byly vzdy bez problému. Jednoducha metoda platby,
doruceni obleceni v poradku, zboZzi prijde hezky zabalené.*

,,S procesem nakupu mam predevsim pozitivni zkusenosti. Objednani obleceni je
rychlé a pohodiné a objednavky prichdzi ve stanoveném terminu. Obcas se mi ale
v aplikaci stane, zZe nez stihnu zboZi objednat a zaplatit, je vyprodané. Hodné se
to stava pri vyprodejich v aplikaci. To by méla aplikace zlepsit, napriklad aby
zbozi pri procesu platby bylo v kosiku zarezervované. “

Generace Z:

ZkuSenosti s procesem nakupu prostfednictvim mobilni aplikace Zara hodnoti
vSichni dotazovani respondenti pozitivn€. Nakupy jsou z jejich pohledu rychlé
a jednoduché, zbozi je prehledné rozdéleno do jednotlivych kategorii, proces
objednani 1 platby za zboZi je bez problémi a doruceni objednavky je vzdy
do pfedem stanoveného terminu. Pravé rychlost aplikace pii objednani, platbach
a doruceni zboZi je pro generaci Z velmi dilezitd. Odpovédi respondentil nebyly
ale jen kladné, zazné€la zde i1 negativa jako naptiklad pftili§ vysoky poplatek
za dopravu nebo fungovani aplikace pti velkych vyprodejich.

., Proces nakupu v aplikaci Zara je velmi jednoduchy a pohodiny. Navigace po
aplikaci je intuitivni a proces objednani zbozi a platebni proces je rychly
a spolehlivy. K platbé pouzivam moznost platby pomoci Apple Pay. Objednavky

3

vzdy prijdou rychle, myslim, Ze do dvou pracovnich dnii.
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., ZkuSenosti s procesem ndakupu jsem vidy méla dobré, aplikace mi prijde velmi
prehledna, vidy se rychle dostanu tam, kam potrebuji. Jediny problém mam
s mobilni aplikaci p7i vyprodejich. Stranky mobilni aplikace se déle nacitaji
a zbozi pridané do kosiku je téemer vidycky vyprodané, nez ho stihnu objednat.
Vracel(a) ¢i vyménoval(a) jste nékdy zboZi prostiednictvim mobilni
aplikace? Pokud ano, jak tento proces probihal?

Generace Y:

Témér vSichni respondenti, az na jeden piipad, prostiednictvim mobilni aplikace
zbozi vraceli. Postup vraceni zbozi popisuji jako rychly, jednoduchy a bez
problémi. K vraceni zbozi vyuzivaji bud’ moZznost vyzvednuti vracené
objednavky kuryrem v misté¢ bydliS§t€¢ nebo poslani objednavky zpét z mista
predani.

., Ano, vracela. Opét bylo vse jednoduché, staci jen najit svou objednavku a vybrat
zbozi, které chcete vratit. Potom se vygeneruje QR kod na vraceni a staci predat
dopravci. “

,Ano, vracela. Proces vraceni je také jednoduchy. Vybere se zbozi, které chci
vratit, dale jakou metodou vrdceni. Ja nejcastéji vracim pomoci odbérového
mista. Poté mi Zara posle potvrzovaci e-mail a v néem pripadny OR kod. “

., Ano, prostrednictvim aplikace jsem v minulosti obleceni vracela. V aplikaci je
postup vraceni hezky vysvétlen, tudiz jsem s vracenim zbozZi neméla zZdadny
problém. *

Generace Z:

S vracenim zboZi prostfednictvim aplikace, s vyjimkou dvou respondentli, nema
zkuSenosti témet Zadny dotdzany respondent. Ti, kteti v minulosti zboZi vraceli
popisovali svou zkuSenost kladné€, proces vraceni prostfednictvim aplikace
je jednoduchy a pomérné rychly. Ve srovnani s generaci Y je pocet respondentti
se zkuSenostmi s vracenim zbozi nizky. Duvodem mohou byt rozdily
ve spotiebitelském chovani obou generaci, zplisobené rliznymi prioritami pii
nakupovani (kvalita, materidl...)

,,Ano, vracela jsem zboZi prostiednictvim mobilni aplikace Zara a proces vraceni
probihal jednoduse — stacilo vyplnit formular, vybrat zpusob vraceni a zbozi
odeslat zpéet, poté jsem dostala potvrzeni o prijeti vraceného zbozi a penize byly

vrdceny zpéet na miij ucet.
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Ano, v minulosti jsem vracel zbozi prostrednictvim aplikace Zara. Proces vrdaceni
byl snadny a bezproblémovy, stacilo zakliknout zbozi, které chcete vratit, vyplnit

formular a odnést balik na misto predani.
Jedinec¢nost funkei

7. MuZete uvést néjaké funkce mobilni aplikace Zara, které podle Vas poskytuji
jedineény zazitek p¥i procesu nakupu?
Generace Y:
Funkce, ktera se v odpovédich opakovala, byla poskytnuti doporucené velikosti
u produktii po zadani vahy a vysky uzivatele. Dal$imi zminovanymi funkcemi
u této otazky byly naptiklad vizualné zajimavé stranky, systém listovani
fotografiemi, moznost hledani zbozi pomoci naskenovani QR kodu ¢i ndkup
prostiednictvim aplikace v konkrétnim obchodé, kde si poté uzivatel zbozi
vyzvedne.
., V aplikaci se mi libi moznost zvolit si u produktu své miry, podle kterych se mi
poté u vsech produktii zobrazuje doporucend velikost. *
,Za mé je to urcité moznost ,,nakupovat s rychlym vyzvednutim®, je to takova
rezervace obleceni v konkrétnim obchode, nakupuji produkty, které jsou dostupné
na konkrétni prodejné a poté si je tam vyzvednu, usetii to cas straveny pii vybirani
obleceni v prodejné.
Generace Z:
Mezi funkce, které v aplikaci poskytuji jedinecny zazitek respondenti uvadéli
rozSitenou moznost filtrovani, rezervace produktli v kamennych prodejnach,
reZim prodejna, minimalismus mobilni aplikace ¢i moznost vyhledat konkrétni
produkty za pomoci fotografii. Tato funkce zde byla zminéna pouze jednou,
z pohledu autorky a vymezené teorie by ale pravé tato funkce mohla generaci
Z zaujmout z diivodu vyuziti této funkce pti prohlizeni socidlnich médii, kterymi
je tato generace velmi ovlivnéna.
., Jedinecny zazitek pri procesu nakupu poskytuje funkce "In-store Mode", ktera
umoznuje propojit online a offline zazitek ndakupu tim, Ze zdakazmici mohou
pristupovat k dalsim informacim o produktech, dostupnosti velikosti a moznostech
dorucent primo z aplikace béehem navstevy obchodu. “

,, Velmi jsem si za posledni dobu oblibila vyhledavani obleceni pomoci fotografii.

Kdyz na socialnich sitich vidim néjaky kousek oblecent, ktery se mi libi, nemusim
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ho zdlouhavé hledat, pouze si ulozim snimek obrazovky do galerie a podle té
potom obleceni vyhledam. *

8. Existuje podle Vas néjaka konkrétni funkce, ktera mobilni aplikaci Zara
chybi, aby se vice odliSila od konkurence?
Generace Y:
K odliSeni od konkurence by podle dotdzanych respondenti mohlo mobilni
aplikaci Zara pomoci zavedeni vérnostniho programu pro stalé zékazniky nebo
hodnoceni koupeného obleceni od ostatnich uzivateli aplikace. Zavedeni téchto
funkei v mobilni aplikaci Zara by mohlo ptispét k vétSimu zapojeni této generace
z diivodu, Ze generace Y se nerada slozité rozhoduje, a pravé specialni nabidky
vérnostniho programu ¢i hodnoceni od uZzivateld, kteti konkrétni produkt jiz
koupili, by ji rozhodovani zna¢né usnadnilo.
. Aplikace by mohla poskytovat fotografie od jednotlivych kupujicich, pro lepsi
predstavu o materialu obleceni, zpiisobu, jakym padne stiih a celkovym

hodnocenim kupujicich.

,,Od aplikace bych ocenila vérnostni program pro stdlé zdkazniky, kde by

napriklad byla pro c¢leny doprava zdarma ¢i jiné benefity.
Generace Z:

Tti z dotazanych respondentti uvedli, ze by v aplikaci ocenili vérnostni program
nebo kartu s body, diky které by pak ziskavali riizné odmény a slevy. Déle zde
byla zmiflovana doprava zdarma u vSech objednavek, ptidani personalizovanych
doporuceni uzivatelim aplikace a byly tu zminény i interaktivni funkce jako
virtualni zkouSeni obleceni ¢i virtudlni zrcadla, to ukazuje, jak digitdln¢ zdatna

generace Z je.

. Zara by do svych funkci mohla zaradit moznost virtualniho zkouseni obleceni.
Virtualni realita v mobilnich aplikacich je ¢im dal vic vyuzivana a aplikaci Zara

by to k odliseni od konkurence mohlo pomoci.

, U mobilni aplikace Zara bych ocenila napriklad karticku, na kterou by se po
uskutecnenych nakupech sbiraly body, za které by potom mohly byt riizné odmeny. U
jinych retailovych mobilnich aplikaci tyto karticky jsou a nuti mé to u nich vice

nakupovat. “
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Uzivatelska zkuSenost

9. Prijde Vam, Ze Vas mobilni aplikace Zara dostate¢né informuje o novinkach,
slevach ¢i vyprodejich v aplikaci?
Generace Y:
U této otdzky se odpovédi shodovaly. Respondentim pftijde informovanost
o novinkach ze strany mobilni aplikace dostate¢na. Jediny nedostatek
informovanosti maji respondenti v obdobi velkych vyprodejii v aplikaci, to ale
z pohledu autorky neni nedostatek mobilni aplikace, nybrz strategie komunikace
nedédvat uzivatelim informace o vyprodeji dlouho dopfedu. Mobilni aplikace
respondenty informuje pomoci zasilani notifikaci na obrazovky chytrych zatfizeni
nebo odbérateliim zasila newsletter. Pouze jeden z respondenttl odpovédél, Ze ma
notifikace na mobilnim telefonu vypnuté, tudiz mu neptichazeji.
., Ano, aplikace Zara mé informuje jak formou upozornéni na mobilnim telefonu,
tak pomoci zasilani newsletteru na e-mail.
,,Ano, mobilni aplikace mé predevsim informuje o novinkach. O vyprodejich, mdam
pocit, Zara neinformuje dopredu, nebo alesponn z mé zkusenosti se o vyprodeji
dozvim vzdy az na posledni chvili.
,, Myslim si, Ze ne. Zara ma, tusim, dvakrat nebo ctyrikrat do roka velky vyprodej
a vzdy se o nem dozvim na posledni chvili napriklad od kamaradky.
Generace Z:
Témet vSichni dotdzani respondenti uvedli, Ze mobilni aplikace Zara je
o novinkdach, slevach a vyprodejich v aplikaci informuje dostatecné a pravidelné.
Informace dostavaji prostfednictvim vyskakovacich upozornéni na mobilnim
telefonu. Cést dotazanych odebira i newsletter Zara. DileZité u této generace je
zajistit, aby tyto komunikacni kandly byly personalizované a relevantni pro
kazdého uzivatele, proto, jak zazné€lo v jedné z odpovédi u otazky €. 8, by mobilni
aplikace Zara méla poskytovat vice personalizovanych doporuceni uzivateliim.
V jedné odpovédi bylo uvedeno, Ze by respondent uvital diivéjsi informace
k velkym vyprodejim v aplikaci.
., Informace o novinkach a novych kolekcich mi prichdzeji casto jako upozornéni
na telefonu. Zara ma vzdy parkrat do roka velky vyprodej, u kterého bych ocenila

drivejsi informace. *
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10.

., Ano, mobilni aplikace Zara mé dostatecné informuje o novinkach, sleviach a
vyprodejich prostiednictvim notifikaci na telefonu a newsletteru, ktery
odebiram. *

Je pro Vas diilezité, aby fashion mobilni aplikace poskytovala uzivatelim
informace o modnich trendech, modni tipy nebo inspirace na outfity? Pokud
ano, prijde Vam, Ze mobilni aplikace Zara tyto informace poskytuje?
Generace Y:

Zhruba poloviné dotazanych respondentt piijdou tyto informace v modni aplikaci
dilezité pro nabirdni inspirace. Druha polovina na tuto otazku odpovédéla opacné,
to, co se ale v téméf vSech odpovéedich shodovalo, bylo, Ze respondentiim pfijde,
ze mobilni aplikace Zara uzivatelim informace o modnich trendech, tipech
a inspiraci poskytuje.

,Ano, prijde mi to jako dobra inspirace, aplikace tyto tipy na aktudlni trendy
urcité poskytuje.

,,Neni to pro mé diileZité, ale i presto si myslim, ze Zara tohle poskytuje.

,, Tato sekce s trendy mi neprijde dilezita, jelikoz nosim to, co se mi libi a co je mi
pohodiné, nikoli to, co je zrovna v tu chvili trendy.

Generace Z:

Zde byla u odpovédi respondentii mira dulezitosti téchto informaci v aplikaci
vys$§i. Pro vétSinu dotdzanych respondentil tyto informace dulezité jsou, pouze
néktefi odpovédéli opacné. Pro tuto generaci jsou informace o novinkach
je spojena s rychlym zivotnim tempem a ma vétsi tendenci vyhleddvat nejnovejsi
mddni trendy a tipy. Respondenti, kterym ptijdou informace o mddnich trendech,
mddni tipy nebo inspirace na outfity v aplikaci dilezité, potvrdili, Ze mobilni
aplikace Zara tyto informace uzivatelim poskytuje v dostate¢né mire.

., Podle mé je dobré, kdyz fashion mobilni aplikace poskytuje inspirace a modni
tipy, pomaha to k mému kazdodennimu problému ,,co na sebe“, a Zara toto

‘

splije.

., Ano, pro mé je diilezité, aby mobilni aplikace poskytovaly uZivateliim informace
o modnich trendech, modnich tipech a inspiracich na outfity. Mobilni aplikace
Zara tyto informace poskytuje prostrednictvim obsahu, jako jsou modni clanky a

doporuceni pri prohlizeni produktu.*
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Zakaznicka podpora

11.

12.

Jaké jsou VaSe zkuSenosti se zakaznickou podporou v mobilni aplikaci Zara?
Generace Y:

Vétsina dotazanych respondentli na tuto otazku nemohla odpovédét z divodu,
ze po dobu pouzivani mobilni aplikace Zara nikdy zdkaznickou podporu
nekontaktovali. Dva ptiklady, kdy byla zdkaznicka podpora kontaktovéana, byly
hodnoceny pozitivné. Zakaznicka podpora reagovala okamzit¢ a problém
vyresila.

,,»Moje zkuSenosti jsou dobré. Jednou jsem reklamovala kozenou bundu, ktera byla
po par nosenich potrhana ve svu. Pani na podpore mi napsala, jak postupovat.
Nechala u mé bundu vyzvednout kuryrem a poté mi vratili penize. *

,, Zakaznickou podporu jsem kontaktovala pouze jednou, a to pri uz nastineném
problému s casti objednavky, kterd delsi dobu neprichazela. Zastupce na podpore
mi ihned opovédeél a snazil se problém vyresit. Nakonec mi byl zaslan e-mail

¢

s dodatecnymi informacemi a byly mi vraceny penize za nedorucené zbozi. *
Generace Z:

Vétsina respondentil se zakaznickou podporou mobilni aplikace Zara nema zatim
zadné zkusenosti. Pouze dva z dotazanych respondentt jisté zkuSenosti maji a oba
pozitivni. Zakaznicka podpora jednala rychle a fadné problém vyfesila.

,,Se zdkaznickou podporou mam zkuSenosti dobré. Jak jsem diive naznacila,
Jjednou mi objednavka neprichazela delsi dobu. Napsala jsem tedy na podporu,
pani zde mi ihned odpovédeéla, balicek odeslali znovu a doruceni uz bylo bez
probléemu. “

,»Moje zkusenosti se zakaznickou podporou v mobilni aplikaci Zara jsou pozitivni.
Zadkaznickad podpora je velmi rychla a efektivni, a kdyz jsem mél néjaky problém,
byl vzdy radné vyresen.

Je podle Vas v mobilni aplikaci Zara dostatené mnoZstvi informaci
a navodu, jak FeSit nejasnosti ¢i problémy uZivateli?

Generace Y:

Zde se naprosto vSechny odpovédi shodovaly. Respondentiim mnozstvi informaci
a navodu v aplikaci ptijde dostatecné, prehledné a srozumitelné, coz je z pohledu

narokll na jednoduchost a piehlednost aplikace u generace Y dllezité.

61



13.

., Myslim si, Zze ano, vzhledem k tomu, Ze jsem nemusela vyuzit jejich zdkaznickou

podporu. “
., Ano, je to prehledné. Pri reklamaci jsem hned vedéla, kam kliknout.
Generace Z:

Podle respondentt, ktefi uz v aplikaci né&jaké nejasnosti ¢i problémy fesili,
je v aplikaci informaci dostatek. VSechny potiebné informace respondenti nalezli
v sekci napovéda, kde jsou v rozdélenych kategoriich zodpovézeny vsSechny
nejcastéjsi dotazy.

»Ano, za mé je mnozstvi informaci a navodu, jak resit nejasnosti ¢i problémy,
dostacujici. Kdyz jsem hledal informace k vracent zbozi, rychle jsem odpoved na
moje otdzky nasel v sekci napovéda. *

,Ano, pri reseném problému jsem se v sekci ndpoveda vyznala a ocenuji, jak
rychle byl problém vyresen.

Mate néjaké navrhy, jak vylepsit aplikaci Zara, nebo co do ni pfidat, aby lépe
splitiovala VaSe potreby pri nakupu?

Generace Y:

Navrhy na zlepseni aplikaci se v fad¢ pripadi shodovaly s odpovéd'mi u otazky
¢. 8. Zaznély zde navrhy jako ptidani vérnostniho programu do mobilni aplikace,
rezervace vybranych produktd v kosiku po ¢as objednani a platby nebo zlepSeni
informovanosti uZivatelll pred velkymi vyprodeji.

3

,, Pridala bych vernostni program a také diivejsi informovani o vyprodeji. *

., Podle mého ndzoru by aplikace méla, jak uz jsem zminovala, rezervovat vybrané

produkty v koSiku po cas priitbéhu objednani zboZi a platby.
Generace Z:

Nézory na tuto otdzku se u jednotlivych respondentt lisily, pfislo proto mnoho
navrht, jak aplikaci vylepsit nebo co do ni pfidat, aby 1épe spliovala pozadavky
dotazanych respondentli. Navrh, ktery se jiz objevoval u odpovédi na otazku €. 8§,
byl zavedeni vérnostniho programu. Dal§im uzite¢nym navrhem byla uZivatelska
sekce, kde by jednotlivi uzivatelé poskytovali ndzory a hodnoceni na zakoupené
obleceni a ptidavali fotky, jak zakoupené obleCeni kombinuji, pro inspiraci
ostatnim uzivatelim. Jiny respondent v odpovédi uvedl, Ze by uvital vice

moznosti personalizace a doporufeni na zakladé predchozich objednavek
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v aplikaci. Poslednimi zajimavymi navrhy, které se v odpovédich respondentii
objevily, jsou zavedeni virtualniho zkousSeni obleceni v aplikaci nebo vizualizace
jednotlivych produktti ve 360 stupnich. Celkové se u generace Z objevovalo vice
inovativnich a zajimavych navrhli oproti generaci Y.

., Nic mi zde nechybi, mozna jen moznost ukdzat, jak ja kombinuji své zakoupené
kousky v ramci inspirace outfitu pro ostatni. “

,,Jediné, co mé napada a jediné co mi v aplikaci Zara chybi, je vérnostni program,
ten aplikace Zara nema. “

,»Ano, mam. Napriklad vizualizace produktii ve 360 stupnich, coz by poskytlo lepsi
predstavu. Dale pak chatbota, ktery by odpovidal na casté dotazy a byl by

pristupny 24/7.“
Omezeni vyzkumu

1) Velikost vzorku: Kvalitativni vyzkum pomoci rozhovorti s uzivateli mobilni
aplikace Zara je omezen mensim poctem dotazanych respondentti. Maly vzorek
muze mit za disledek obtizné zobecnéni ziskanych poznatkli na celkovy pocet

uzivatelti mobilni aplikace Zara v Ceské republice.

2) Reprezentativnost vzorku: Vsichni dotazani respondenti z obou generaci maji
zkuSenosti s pouZivanim mobilni aplikace Zara minimélné jeden rok, jejich
nazory na aplikaci by tak mohly byt odliSné od nazort novych, nezkusenych
uzivateli.

3) Casové omezeni: Vzhledem k tomu, Ze kvalitativni vyzkum probihal v uré¢itém
¢asovém obdobi, se mohou ziskané informace omezit na danou dobu a nemusi tak

zachytit zmény nebo trendy v uzivatelskych zkusenostech v priabéhu casu.
Navrh na dalSi vyzkum

1) Virtualni zkouSeni produktii: Navrh, ktery se v odpovédich objevil u dvou
respondenttl, je virtudlni zkouseni produktii v mobilni aplikaci Zara. Pro tento
navrh nebylo z vyzkumu dostate¢né mnoZzstvi podkladii pro zafazeni navrhu mezi
doporuceni pro vylepSeni mobilni aplikace Zara. Z pohledu autorky je ale tento
navrh zajimavy a do budoucna by v aplikaci mohl najit uplatnéni, je proto zarazen
do navrhu na dal8i navazny vyzkum. UZivatelé aplikace by pomoci virtualni
reality v aplikaci mohli jednotlivé produkty pted uskute¢nénim nakupu vyzkouset

na sobé prostfednictvim mobilni aplikace Zara. Usnadnilo by to tak proces nakupu
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pfes mobilni aplikaci a pomohlo by to snizit pocet nespravnych objedndvek
a nasledné vraceni objednavek. Z ¢asti by virtudlni zkouseni produkti mohlo
nahradit zkouseni produktii v kamennych obchodech a uzivatelim tak usetfit Cas
straveny v kamennych prodejnach. Tuto inovaci by podle nazoru autorky prace
ocenili spiSe mladsi zéastupci spadajici do generace Z, ktefi tento navrh

v rozhovorech uvadéli.
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6 Vyhodnoceni a doporuceni

6.1 Vyhodnoceni vyzkumnych otazek

V ramci vyzkumu bakaléiské prace byly definovany dvé vyzkumné otazky.

Vyzkumna otazka ¢.1: Jak se z pohledu koncového uZivatele lisi mobilni aplikace

vybrané spolecnosti od konkuren¢nich mobilnich aplikaci ve fashion retailu?

S mobilni aplikaci Zara byly srovnavany mobilni aplikace spolecnosti H&M, MANGO
a C&A. Mobilni aplikace téchto spolecnosti byly srovnavany podle urenych kritérii
z pohledu koncového uzivatele, tedy autorky prace. V tomto srovnani byly aplikace
rozdéleny do kategorii levnéjsi béZzné mody, kam spadaji spolenosti H&M a C&A,
a draz$i bézné mody, kam byly zafazeny spolecnosti Zara a MANGO. Z téchto Ctyf
srovnavanych aplikaci se mobilni aplikace Zara umistila na druhém misté. Nejvétsim
konkurentem, ktery obsadil misto, prvni je mobilni aplikace H&M. V mnoha
srovnavanych kritériich doséhly tyto dvé aplikace stejného nebo podobného poctu bodi.
Nejvétsim rozdilem, a divodem proc¢ se mobilni aplikace umistila v celkovém hodnoceni
na prvnim misté a predstihla tak aplikaci Zary, je moznost pro uzivatele zaregistrovat
se do vérnostniho programu. Clenové vérnostniho programu v mobilni aplikaci H&M
ziskavaji body za ndkupy online nebo v kamennych pobockach, za ty jsou pak odménéni
v podobé personalizovanych slev nebo specidlnich cen. Dale mohou ¢lenové vérnostniho
programu vyuzivat riznych benefiti ¢lenstvi, jako naptiklad dopravu a vraceni zdarma,
diivejsi pristupy k vyprodejim a specidlnim kolekcim nebo ucastnit se rtiznych soutézi.
Podle autorky prace by zavedeni vérnostniho programu pro stalé zdkazniky mobilni

aplikace Zara mohlo vést k zvySeni poctu uzivateli aplikace a ¢astéjSim nakuptm.

Vyzkumna otazka ¢.2: Jaka je zdkaznicka zkuSenost uzivateli z definovanych

generaci Y a Z s pouzivanim mobilni aplikace vybrané spole¢nosti?

Uzivatelé mobilni aplikace Zara hodnotili zkuSenosti s aplikaci velmi pozitivné. U obou
generaci jsou zkuSenosti s procesem nakupu popisovany kladné, podle dotazanych
respondentll je pouzivani aplikace jednoduché, ptehledné, navigace po aplikaci
je intuitivni, produkty jsou v kategoriich pfehledn¢ ulozeny a popsany. Proces prichodu
nakupnim kosikem a pokladnou je podle respondentli také velmi jednoduchy a prehledny.
Objednani zbozi bylo u vSech dotdzanych respondentli bez problémi, ocenuji rychlou

platbu pomoci Apple Pay a moznosti vybéru doruceni. Objednavky v téméi vSech
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ptipadech obdrzeli v pfedpokladaném terminu a zbozi bylo vzdy hezky zabaleno. Dale
byly v rozhovorech popisovany zdkaznické zkuSenosti s vracenim ¢i vyménou zbozi
prostiednictvim aplikace a se zdkaznickou podporou v aplikaci. S témito funkcemi maji
vetsi zkuSenosti pievazné respondenti z generace Y. Vraceni zbozi prostfednictvim
mobilni aplikace hodnotili opét velmi pozitivné. Postup vraceni zbozi je podle dotdzanych

respondentl v aplikaci vysvétlen dobfe a s vracenim neméli nikdy zadny problém.

Pouzivané funkce v mobilni aplikaci Zara se ¢asto opakovaly u obou generaci. Nejcastéji
ukladani produkti na seznam oblibenych, kontrolovani dostupnosti zbozi v prodejné,
vyhledavani pomoci filtrii, kodt produktti nebo podle QR kédu na visacce, mobilni

platby, tabulka velikosti nebo prochazeni aktualnich kolekei.

Prvni rozdil, ktery autorka prace béhem zpracovani odpovédi respondentii mezi
jednotlivymi generacemi vypozorovala, je ve zpisobu pfemysleni o vylepSeni mobilni
aplikace. Mladsi generace, tedy generace Z, ptichazela s inovativnimi napady, jak by
aplikace $la vylepsit a odlisit od konkurence, jako naptiklad virtudlni zkouseni obleceni,
vizualizace produktti ve 360 stupnich nebo chatbot pfistupny 24/7. Zatimco u generace Y
jsou ve vétsing pripadl respondenti s aplikaci spokojeni a nic by neptidavali. Jako priklad
jsou zde uvedena slova jedné z respondentek: ,,Moje generace, kdyz si na néco zvykne,
konkrétne tedy na mobilni aplikaci Zara, nic by na ni neménila, protoze by si musela
zvykat znovu. Na aplikaci se mi libi jeji jednoduchost, prehlednost, objednavani je pres

ni pohodiné a bez problémii.

Dalsim vypozorovanym rozdilem je vyuziti mobilni aplikace Zara. Z odpovédi
respondentli generace Z vyplynulo, ze mobilni aplikaci pouzivaji velmi cCasto (az
nékolikrat do tydne), ne ale k ndkupim, nybrz k projizdéni novych kolekci a chytani
inspirace. Ptiklad slov jedné respondentky: ,,Velmi casto projizdim nové kousky obleceni,
zejména Saty, reknéme tieba 3-4 x do tydne. “ Starsi generace, tedy generace Y, nepouziva
mobilni aplikace tolikrat do tydne, pii navstéveé aplikace uz premysli, jaké konkrétni
produkty by objednali a ndkupy provadéji Castéji nez generace mladsi. ,,.Da se rici, Ze
aplikaci pouzivam témer kazdy tyden. Kazdy tyden se koukam, co je nového a co bych si

objednala a objednavku délam cca dvakrat mésicne.
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6.2 Formulace doporuceni

Na zaklad¢é provedeného vyzkumu Ize navrhnout nékolik doporuceni pro praxi. Kazdé
z téchto doporuceni vyzaduje urcitou financni investici, je proto klicové provést
individudlni vyhodnoceni piinosti danych doporuceni pro konkrétni mobilni aplikaci, tak

aby byly naklady na zménu pokryty, a ptipadné pfinesly zisk.

1) Vérnostni program: Funkce, kterd je jak podle srovnani mobilni aplikace
s konkurenci, tak podle odpovédi jednotlivych respondentli nejzadané;si,
je zavedeni vérnostniho programu. Zavedeni vérnostniho programu do mobilni
aplikace Zara by mohlo pfinést mnoho benefiti. Vérnostni programy podporuji
loajalitu uZzivatelil, snazi se udrzet stavajici uZivatele a snizovat miru odchodu.
Déle vérnostni programy slouzi k podpoie opakovanych nakupt, diky
odménovani uzivatelti za opakované nakupy motivuji mobilni aplikace uzivatele
k nédvratu ke znacce (Unifynd, 2023).

Ve fashion mobilnich aplikacich mohou byt vyuzity rizné typy vérnostnich
programti. Vérnostni program na bdzi sbéru bodi, ktery odménuje uzivatele
aplikace body za kazdy nakup. DalSim typem jsou vérnostni programy na bazi
urovni, kde jsou uzivatelé aplikace zatazeni do riznych urovni podle vydaji nebo
zapojeni v aplikaci. Poslednim typem jsou VIP kluby nebo exkluzivni ¢lenstvi.
VIP kluby nabizeji zvySeny pocit exkluzivity a personalizované vyhody pro
nejvérnéjsi uzivatele aplikace. Typickymi odménami vérnostnich programi jsou
specidlni ceny a slevy na jednotlivé produkty, narozeninové odmeény, brzky

pfistup k vyprodejim ¢i novym kolekcim nebo doprava zdarma (Unifynd, 2023).

Na zékladé vySe zminénych typli programti a odmén ziskavanych za ¢lenstvi
ve veérnostnim programu je autorkou prace navrzen a doporucen konkrétni typ
vérnostniho programu pro mobilni aplikaci Zara. Pro aplikaci Zara by byl vhodny
mix typu vérnostniho programu na bazi klasického sbéru boda s typem, kde
uzivatelé dosahuji riznych Grovni, uZivatele by to tak nutilo nakupovat a sbirat
body, aby se dostali do vySsich urovni a mohli tak vyuzivat benefity jednotlivych
trovni. Urovné &lenstvi by byly tii: bronzova, stiibrnd a zlata uroveii. UzZivatel,
ktery by se zaregistroval do vérnostniho programu mobilni aplikace by za kazdy
nakup, jak v mobilni aplikaci, tak na kamennych pobockach Zara, ziskal vzdy

jeden bod za jednu utracenou korunu. Napiiklad za 100 utracenych korun
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2)

by uzivatel ziskal 100 bodi do vérnostniho programu. Bodovy stav by byl
zobrazen v zéloZce ucet, v oddilu profil uzivatele, kde by dale byla uzivatelim
k dispozici virtualni Clenska karta s QR kdédem pro pouziti karty v kamennych
pobockach, tu by uzivatel musel pii nakupu v kamenné pobocce predlozit
u pokladny pii placeni, aby mu byly pfi¢teny body. Dale by zde uzivatel mél
moznost vidét slevové odmény, které by za ziskané body mohl vyuzit pti nakupu
op¢t jak v mobilni aplikaci, tak v kamennych pobockach.

Zaregistrovanim do vérnostniho programu aplikace by uzivatel vyuzival benefity
bronzové urovné, které¢ zahrnuji 10% slevu na prvni nadkup, 20% narozeninovou
slevu a ptistup ke specidlnim cenam vybranych produktti. Dosazenim 5 000 bodt
by se uZzivatel stal ¢lenem stiibrné urovné. Benefity stfibrné urovné by zahrnovaly
opét 20% narozeninovou slevu a pfistup ke specidlnim cendm, dale by zde
uzivatel obdrzel 10% slevu za dosazeni stiibrné irovné, dopravu zdarma nad 600
korun a 10% slevu za kazdych 1 000 ziskanych bodt. Po dosazeni 10 000 bodt
ve vérnostnim programu by uzivatel dosahl zlaté trovné, kromé uz zmitlovanych
a vyprodejim, za kazdych dalsich 1 000 bodi 20% sleva a doprava zdarma
na vSechny objednavky. Benefity dosazenych trovni by byly uzivatelim
pristupné rok, poté by se body vynulovaly a uzivatel by zacal opét v bronzové
urovni.

Z pohledu autorky by zavedeni mixu téchto typli vérnostnich programu,
po disledném testovani a doladéni vérnostniho programu, mohlo vyzadovat
nékolik mésicti. Vyvoj a zavedeni vérnostniho programu by zahrnoval naklady
na implementaci softwaru pro spravu bodii a uZivatelskych profili v aplikaci, dale
naklady spojené s vytvofenim a distribuci odmén a slevovych kuponi
a marketingové naklady spojené s propagaci nového vérnostniho programu.
Recenze/hodnoceni produkti: Dalsim doporucenim pro mobilni aplikaci Zara
je zavedeni recenzi nebo hodnoceni jednotlivych produkti od kupujicich.
Na tomto navrhu se v provedenych rozhovorech shodli zastupci obou generaci.
Uzivatelé¢ aplikace Zara by ocenili moznost prohlédnout si fotografie, jak
zakoupené kousky kombinuji ostatni uzivatelé aplikace, nebo naopak poskytovat
tuto inspiraci ostatnim. Tento navrh by mohl byt uzivateliim aplikace uskute¢nén

prostfednictvim vétstho provdzani mobilni aplikace se socidlnimi sitémi,
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3)

konkrétn¢ s Instagramem. Dale by zde u jednotlivych produkt mohl byt prostor
pro napsani recenze pro dany produkt a pfipadné bodové ohodnoceni produktti.
Tyto funkce by v aplikaci Zara pomohly uzivatelim s vybérem produkta
a rozhodovanim a s inspiraci pro vlastni outfity.

Konkrétnim navrhem pro mobilni aplikaci Zara by bylo zavedeni funkce
hodnoceni piimo do aplikace, kde by uzivatelé mohli ptfidavat osobni hodnoceni
k jednotlivym produktim. Funkce hodnoceni by byla zavedena k detailu
produktu, pfi rozhodovani o nakupu produktu by si tak uzivatel mohl precist
hodnoceni od ostatnich uzivateli a na zéklad¢ toho se rozhodnout. Hodnoceni
by obsahovalo bodové ohodnoceni produktu od 1 do 5, dale uvedeni na skale malé
- ptesné - velké a kratké - ptesné - dlouhé, jak zvolena velikost a délka odpovida
pfedepsanym rozmérim produktu. Nakonec moznost produkt slovné ohodnotit
a ptipadné pfilozit fotku na postave pro inspiraci. U kazdého hodnoceni by bylo
vidét, kdy uzivatel hodnoceni pridal, jakou barvu a velikost si koupil. Pro zajisténi
davéryhodnosti by mohly byt recenze ovéfovany prostiednictvim e-mailovych
adres a kontroly ndkupni historie uzivatell.

Rezervace produkti v ndkupnim koSiku: Poslednim doporuc¢enym navrhem
pro mobilni aplikaci Zara je zavedeni rezervace produktti v nakupnim kosiku.
Castym problémem pii procesu nakupu jednotlivych uZivateldi je vyprodani
konkrétniho produktu pti prichodu ndkupnim koSikem. Toto by se dalo v aplikaci
Zara vylepsit zavedenim rezervace na produkty pfidané do nakupniho koSiku
uzivatelem. Pro omezeni zneuZivani této funkce by bylo mozné zavést Casovy
limit rezervace (10 minut), tedy rezervovani produktii v nakupnim kosiku pouze

po ptfedem uréeny casovy usek.
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Z.aveér

V ramci této bakalarské prace se autorka prace zameéftila na analyzu a hodnoceni mobilni
aplikace Zara s cilem navrhnout doporuceni pro vylepseni aplikace. Pro dosazeni tohoto

cile byly provedeny dvé samostatné ¢asti vyzkumu.

V prvni ¢asti vyzkumu bylo provedeno porovnani mobilni aplikace Zara s konkuren¢nimi
aplikacemi na trhu, H&M, MAGO a C&A. Toto srovnani umoznilo identifikovat silné
stranky a nedostatky mobilni aplikace Zara v porovnani s konkuren¢nimi aplikacemi.
V tomto srovnani byla odhalena moznost pro zlepSeni mobilni aplikace Zara v zavedeni

vérnostniho programu do aplikace.

V druhé ¢asti vyzkumu byl uskute¢nén kvalitativni vyzkum v podobé strukturovanych
rozhovorid s uzivateli mobilni aplikace Zara z generaci Y a Z. Nejdiive byly navrzeny
jednotlivé otazky k rozhovortiim, poté byli kontaktovani respondenti, a nakonec byly
provedeny rozhovory. V jednotlivych odpovédich respondenti byly vypozorovany
odli$nosti v pouzivani mobilni aplikace a v ndvrzich na vylepSeni aplikace mezi
generacemi Y a Z. Tato ¢ast vyzkumu pfinesla hlubsi pochopeni zkuSenosti uzivateli
s mobilni aplikaci Zara a identifikovala klicové oblasti, ve kterych je mozné aplikaci

vylepsit.

Na zéklad¢ vysledkl obou ¢asti vyzkumu bylo navrZzeno né€kolik doporuceni pro praxi,
jak mobilni aplikaci vylepsit. Hlavnim navrZzenym doporucenim je zavedeni vérnostniho
programu do aplikace. V doporuceni byl popsan konkrétni typ vérnostniho programu,
ktery by mobilni aplikace mohla uzivatelim poskytnout. Druhym navrhem bylo zavedeni
do aplikace funkce hodnoceni jednotlivych produkti od ostatnich uZivateldi aplikace.
Poslednim névrhem byla rezervace produkti v nakupnim koSiku, coZ by zabranilo

ptipadnému vyprodani produktti vlozenych do nakupniho kosiku.
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Piiloha A: PoloZené otazky v rozhovoru
Pouzivani mobilni aplikace
1. Jak dlouho mobilni aplikaci Zara pouzivate?
2. Jak Casto mobilni aplikaci Zara pouzivate?
Dostupnost funkei

3. Jaké funkce mobilni aplikace Zara nejcast&ji vyuzivate?

vvvvvv

Jednoduchost nakupu

5. Jaké jsou Vase zkuSenosti s procesem nakupu prostiednictvim mobilni aplikace Zara?
6. Vracel(a) ¢i vyménoval(a) jste nékdy zbozi prostfednictvim mobilni aplikace? Pokud

ano, jak tento proces probihal?
Jedine¢nost funkci

7. Miuzete uvést néjaké funkce mobilni aplikace Zara, které podle Vas poskytuji jedinecny
zazitek pti procesu nakupu?
8. Existuje podle Vas né¢jakéd konkrétni funkce, ktera mobilni aplikaci Zara chybi, aby se

vice odliSila od konkurence?
Uzivatelska zkuSenost

9. Pfijde Vam, Ze Vas mobilni aplikace Zara dostatecné informuje o novinkéch, slevach ¢i
vyprodejich v aplikaci?

10. Je pro Vas dulezité, aby fashion mobilni aplikace poskytovala uZivatelim informace o
moédnich trendech, médni tipy nebo inspirace na outfity? Pokud ano, pfijde Vam, ze

mobilni aplikace Zara tyto informace poskytuje?
Zakaznicka podpora

11. Jaké jsou Vase zkuSenosti se zakaznickou podporou v mobilni aplikaci Zara?
12. Je podle Vas v mobilni aplikaci Zara dostate¢né mnozstvi informaci a navodd, jak fesit

nejasnosti ¢i problémy uzivateld?

13. Mate né&jaké navrhy, jak aplikaci Zara vylepsit, nebo co do ni pfidat, aby 1épe splnovala
Vase potieby pii nakupu?



Priloha B: Odpovédi respondentii z Generace Y

Aneta — Generace Y:

Pouzivani mobilni aplikace

1.

2.

Jak dlouho mobilni aplikaci Zara pouzivate?
Mobilni aplikaci Zara pouzivam od roku 2022.
Jak Casto mobilni aplikaci Zara pouzivate?

Jednou nebo dvakrat v tydnu.

Dostupnost funkei

3.

Jaké funkce mobilni aplikace Zara nejcastéji vyuzivate?

Nejcasteji vyuzivam funkci objednani zboZzi.

Jaké funkce mobilni aplikace Zara povazujete za nejdilezitéjsi?

Za nejdulezitejsi funkci aplikace povazuji, Ze si mohu zkontrolovat dostupnost konkrétniho zbozi a velikosti v urcité

prodejné.

Jednoduchost nakupu

5.

Jaké jsou Vase zkuSenosti s procesem nakupu prostiednictvim mobilni aplikace Zara?

S ndkupem mam velmi dobré zkuSenosti. Velikosti a sloZeni produktii je velmi dobie popsdno. Zbozi je prehledné rozdéleno
do kategorii a prehledné ulozené v kosiku. Platbu prostiednictvim Apple Pay kvituji. Doruceni je na pomeéry jinych e-shopii
drazsi, proto se vidy snazim udélat vétsi objednavku na 1400 s dopravou zdarma. Doruceni je velmi rychlé a Zara e-
mailem informuje o prijeti objednadvky a expandovani zbozi. Datum, ktery je pri doruceni dodrzi.

Vracel(a) ¢i vyménoval(a) jste né€kdy zbozi prostfednictvim mobilni aplikace? Pokud ano, jak tento proces probihal?
Ano, zbozi jsem vracela vicekrdt a bez problému. Jednoduse se v aplikaci zaklikne zboZi, které se vraci a kuryr vratku

vyzvedne na adrese.

Jedine¢nost funkei

Mizete uvést néjaké funkce mobilni aplikace Zara, které podle Vas poskytuji jedineény zazitek pii procesu nakupu?
Funkce, kterou nemda mnoho nakupnich aplikaci je, ze po zadani vahy a vysky se u vSech produktii ukdze doporucovana
velikost.

Existuje podle Vas né&jaka konkrétni funkce, ktera mobilni aplikaci Zara chybi, aby se vice odliSila od konkurence?

Myslim si, Ze by byla dobrd funkce vérnostniho programu. Napriklad sbirani bodii a pak mozné uplatnéni slevy.

Utzivatelska zkuSenost

Ptijde Vam, Ze Vas mobilni aplikace Zara dostate¢né informuje o novinkach, slevach ¢i vyprodejich v aplikaci?

Myslim si, ze ne. Zara ma tusim dvakrat nebo ctyrikrat do roka velky vyprodej a vzdy se o ném dozvim neposledni chvili
napriklad od kamaradky.

Je pro Vas dilezité, aby fashion mobilni aplikace poskytovala uzivateliim informace o médnich trendech, médni tipy nebo
inspirace na outfity? Pokud ano, pfijde Vam, Ze mobilni aplikace Zara tyto informace poskytuje?

Neni to pro mé dilezité, ale i pres to si myslim, ze Zara tohle poskytuje.

Zakaznicka podpora

11.

12.

13.

Jaké jsou Vase zkusenosti se zdkaznickou podporou v mobilni aplikaci Zara?
Moje zkusenosti jsou dobré. Jednou jsem reklamovala kozenou bundu, ktera byla po par nosenich potrhana ve $vu. Pani
na podpore mi napsala, jak postupovat. Nechala u mé bundu vyzvednout kuryrem a poté mi vratili penize.

Je podle Vas v mobilni aplikaci Zara dostatecné mnozstvi informaci a navod, jak fesit nejasnosti ¢i problémy uzivatela?
Ano, je to prehledné. Pri reklamaci jsem hned védéla, kam kliknout.
Mate néjaké navrhy, jak vylepsit, nebo co pfidat do mobilni aplikace Zara, aby 1épe spliiovala Vase pozadavky?

Pridala bych vérnostni program a také drivéjsi informovani o vyprodeji.



Eva — Generace Y:

Pouzivani mobilni aplikace

1.

Jak dlouho mobilni aplikaci Zara pouzivate?
Aplikaci pouzivam 2 roky.
Jak casto mobilni aplikaci Zara pouzivate?

Priblizné jednou za 2 mésice.

Dostupnost funkci

3.

Jaké funkce mobilni aplikace Zara nejéastéji vyuzivate?
Nejcasteji vyuzivam vyhledavani dostupnosti zbozi na prodejnach kamennych pobocek. Objednavani obleceni a vyber

pomoci filtrii.

Jednoduchost nakupu

S.

Jaké jsou Vase zkuSenosti s procesem nakupu prostrednictvim mobilni aplikace Zara?

Moje nakupy pres aplikaci byly vzdy bez problému. Jednoduchd metoda platby, doruceni obleceni v poradku, zbozi prijde
hezky zabalené.

Vracel(a) ¢i vymeénoval(a) jste né€kdy zbozi prostfednictvim mobilni aplikace? Pokud ano, jak tento proces probihal?

Zatim jsem nic nevracela ani nevymérovala.

Jedine¢nost funkei

Mizete uvést n&jaké funkce mobilni aplikace Zara, které podle Vas poskytuji jedineény zazitek pti procesu nakupu?

Za mé jsou to vizudlné zajimavé stranky mobilni aplikace a systém listovani fotografiemi.

Existuje podle Vas néjaka konkrétni funkce, ktera mobilni aplikaci Zara chybi, aby se vice odlisila od konkurence?
Aplikace by mohla poskytovat fotografie od jednotlivych kupujicich, pro lepsi predstavu o materialu obleceni, zpiisobu,

Jjakym padne stiih a celkovym hodnocenim kupujicich.

Utzivatelska zkuSenost

9.  Pfijde Vam, ze Vas mobilni aplikace Zara dostate¢né informuje o novinkach, slevach ¢i vyprodejich v aplikaci?
Ano, z aplikace mi prichdzi upozornéni na obrazovku telefonu a odebiram newsletter Zary.

10. Je pro Vas dilezité, aby fashion mobilni aplikace poskytovala uzivatelim informace o médnich trendech, modni tipy nebo
inspirace na outfity? Pokud ano, pfijde Vam, Ze mobilni aplikace Zara tyto informace poskytuje?
Ano, prijde mi to jako dobra inspirace, Aplikace tyto tipy na aktuadlni trendy urcité poskytuje.

Zakaznicka podpora

11.  Jaké jsou Vase zkuSenosti se zakaznickou podporou v mobilni aplikaci Zara?
Zatim jsem zakaznickou podporu nevyuzila, tudiz nemohu posoudit.

12.  Je podle Vas v mobilni aplikaci Zara dostatecné mnozstvi informaci a navodd, jak fesit nejasnosti ¢i problémy uzivatelt?
Ano, vse popsano dostatecné a pripadné je moznost napsat na podporu.

13.  Mate né&jaké navrhy, jak vylepsit, nebo co ptidat do mobilni aplikace Zara, aby 1épe spliiovala Vase pozadavky?

Jak uz jsem zminovala vyse, poskytovani hodnocent jednotlivych kouskii oblecent od kupujicich, pomohlo by to s vybérem

obleceni a predstave, jak obleceni vypada na postave.

Anna - Generace Y:

PouZivani mobilni aplikace

1.

Jak dlouho mobilni aplikaci Zara pouzivate?

Aplikaci pouzivam zhruba dva roky.



2.

Jak casto mobilni aplikaci Zara pouzivate?

Mobilni aplikaci pouzivam tak jednou tydné.

Dostupnost funkci

3.

Jaké funkce mobilni aplikace Zara nejéastéji vyuzivate?

Nejcasteji vyuzivam funkci pridani produktii na seznam oblibenych a zjisténi dostupnosti konkrétnich produktii na
prodejndch, popripadé potom rezervaci zbozi na prodejné.

Jaké funkce mobilni aplikace Zara povazujete za nejdilezitéjsi?

Nejvice se mi v aplikaci libi, Ze po zadani télesnych mir se u jednotlivych produktii zobrazuje doporucend velikost.

Jednoduchost nakupu

S.

Jaké jsou Vase zkuSenosti s procesem nakupu prosttednictvim mobilni aplikace Zara?

Predevsim pozitivni, nakup pres aplikaci je rychly, jednoduchy a pohodiny. V aplikaci je pro uzivatele vse prehledné
ulozeno. Ocenuji moznost platby pres Apple Pay. S dorucenim zbozi mam také pozitivni zkuSenosti, az na jednu zkuSenost,
kdy mi z objednavky prisla pouze cast objednanych produktii, objednavky prichadzi ve stanoveném terminu a vzdy byly
v porddku a hezky zabaleny. Obcas mé v aplikaci §tve, Ze nékteré produkty jsou témér stdale vyprodané, obcas se stane i to,
ze konkrétni produkt pridam do ndkupniho koSiku a nez stihnu dané zbozi zaplatit, je vyprodané. Toto se hodné stava i pri
velkych Zara vyprodejich.

Vracel(a) ¢i vymeénoval(a) jste n€kdy zbozi prostiednictvim mobilni aplikace? Pokud ano, jak tento proces probihal?
Ano, prostiednictvim aplikace jsem v minulosti obleceni vracela. V aplikaci je postup vraceni hezky vysvétlen, tudiz jsem

s vracenim zbozi neméla zadny problém.

Jedine¢nost funkei

Muzete uvést n¢jaké funkce mobilni aplikace Zara, které podle Vas poskytuji jedineny zazitek pii procesu nakupu?
Moznost zkontrolovani dostupnosti zbozi v kamennych prodejndch.

Existuje podle Vas n&jaka konkrétni funkce, ktera mobilni aplikaci Zara chybi, aby se vice odlisila od konkurence?

Od aplikace bych ocenila vérnostni program pro stalé zdakazniky, kde by napiiklad byla pro ¢leny doprava zdarma ¢i jiné

benefity.

Uzivatelska zkuSenost

Ptijde Vam, Ze Vas mobilni aplikace Zara dostate¢né informuje o novinkach, slevach ¢i vyprodejich v aplikaci?

Ano, mobilni aplikace mé predevsim informuje o novinkach. O vyprodejich mam pocit Zara neinformuje dopredu, nebo
alespon z mé zkuSenosti se o vyprodeji dozvim vzidy az na posledni chvili.

Je pro Vas dilezité, aby fashion mobilni aplikace poskytovala uzivateliim informace o médnich trendech, modni tipy nebo
inspirace na outfity? Pokud ano, pfijde Vam, Ze mobilni aplikace Zara tyto informace poskytuje?

Za mé jsou tyto informace v modni aplikaci uZitecné pro nabrani inspirace a prijde mi, Ze mobilni aplikace Zara tuto

inspiraci dava.

Zakaznicka podpora

11.

12.

Jaké jsou Vase zkuSenosti se zakaznickou podporou v mobilni aplikaci Zara?

Zikaznickou podporu jsem kontaktovala pouze jednou, a to pri uz nastineném problému s casti objednavky, ktera delsi
dobu neprichazela. Zastupce na podpore mi ihned opovedel a snazil se problém vyresit. Nakonec mi byl zaslan e-mail
s dodatecnymi informacemi a byli mi vraceny penize za nedorucené zbozi.

Je podle Vas v mobilni aplikaci Zara dostatecné mnozstvi informaci a navodu, jak fesit nejasnosti ¢i problémy uzivatelti?

Ano, vSechny potiebné informace jsem v aplikaci rychle nasla.

Mate né&jaké navrhy, jak vylepsit, nebo co ptidat do mobilni aplikace Zara, aby lépe spliiovala Vase pozadavky?
Podle mého nazoru by Zara do mobilni aplikace mohla pridat uz zminény vérnostni program pro stdalé zakazniky s riiznymi

benefity a také zlepsit informovanost o velkych vyprodejich v aplikaci.



Lucie — Generace Y:

Pouzivani mobilni aplikace

1.

Jak dlouho mobilni aplikaci Zara pouzivate?
Mobilni aplikaci pouzivam zhruba 2-3 roky.
Jak ¢asto mobilni aplikaci Zara pouzivate?

Mobilni aplikaci Zara projizdim tak 1-2 x do tydne.

Dostupnost funkci

3.

Jaké funkce mobilni aplikace Zara nejéastéji vyuzivate?
Nejcasteji v mobilni aplikaci vyuzivam funkci, kde si zkontroluji dostupnost konkrétniho zbozi v kamenné prodejné.
Nejspise zminiovanou dostupnost zbozi na prodejné a také ndkup provedeny v aplikaci, ktery si pak rezervuji na konkrétni

prodejné a vyzvednu.

Jednoduchost nakupu

S.

Jaké jsou Vase zkuSenosti s procesem nakupu prostrednictvim mobilni aplikace Zara?

Aplikace je jednoducha na pouzivani, prehledna, kategorie jsou dobre rozdélené. Samotna kvalita zbozi, odpovidajici cené.
Doruceni objednavky je do dvou pracovnich dnii od zaddni objednavky.

Vracel(a) ¢i vymeénoval(a) jste né€kdy zbozi prostfednictvim mobilni aplikace? Pokud ano, jak tento proces probihal?
Ano, obleceni jsem pres aplikaci vracela nékolikrat. V aplikaci jsem jednoduse klikla na zboZi, které jsem chtéla

z objednavky vrdtit a bud’ si ho u mé doma vyzvedl kuryr, nebo jsem ho odnesla na misto predani.

Jedine¢nost funkei

Muzete uvést n¢jaké funkce mobilni aplikace Zara, které podle Vas poskytuji jedine¢ny zazitek pti procesu nakupu?

Za mé je to urcité moznost ,,nakupovat s rychlym vyzvednutim“, je to takova rezervace obleceni v konkrétnim obchodé,
nakupuji produkty, které jsou dostupné na konkrétni prodejné a poté si je tam vyzvednu, usetii to cas straveny pri vybirani
obleceni v prodejné.

Existuje podle Vas né&jaka konkrétni funkce, ktera mobilni aplikaci Zara chybi, aby se vice odlisila od konkurence?
Mpyslim si, ze by aplikace Zara mohla registrovanym uzivateliim dat moznost registrovat se do vérnostniho programu, ten

mi v této aplikaci chybi.

Uzivatelska zkuSenost

10.

Ptijde Vam, Ze Vas mobilni aplikace Zara dostate¢né informuje o novinkach, slevach ¢i vyprodejich v aplikaci?

Ano, aplikace Zara mé informuje jak formou upozornéni na mobilnim telefonu, tak pomoci zasilani newsletteru na e-mail.
Je pro Vas dilezité, aby fashion mobilni aplikace poskytovala uzivatelim informace o médnich trendech, mddni tipy nebo
inspirace na outfity? Pokud ano, piijde Vam, Ze mobilni aplikace Zara tyto informace poskytuje?

Neni to pro mé v aplikaci tolik dillezité, ale prijde mi, Ze aplikace Zara inspiraci na outfity poskytuje.

Zakaznicka podpora

11.

13.

Jaké jsou Vase zkuSenosti se zakaznickou podporou v mobilni aplikaci Zara?

Se zdkaznickou podporou mam v aplikaci zkuSenosti pouze prostrednictvim vyhledavani informaci k vraceni zbozi, jiny
problém jsem zatim s aplikaci neméla.

Je podle Vas v mobilni aplikaci Zara dostatecné mnozstvi informaci a navodi, jak fesit nejasnosti ¢i problémy uzivateli?

Ano, k vraceni zboZi jsem nasla vSechny potrebné informace.

Mate néjaké navrhy, jak vylepsit, nebo co pfidat do mobilni aplikace Zara, aby 1épe spliiovala Vase pozadavky?
Jak jsem jiz zminovala, aplikace by mohla nabizet vérnostni program, kde by pak uzivateliim byly nabizeny odmény ¢i

slevy.



Jana — Generace Y:

Pouzivani mobilni aplikace

1.

Jak dlouho mobilni aplikaci Zara pouzivate?
Mobilni aplikaci pouzivam uz pres dva roky.
Jak ¢asto mobilni aplikaci Zara pouzivate?

Aplikaci pouzivam tak jednou tydné. K nakupu ji vSak pouzivam méné, cca jednou za piil roku.

Dostupnost funkci

3.

Jaké funkce mobilni aplikace Zara nejéastéji vyuzivate?
Mobilni aplikaci Zara vyuzivam hlavné k objedndvani zbozi a hledant inspirace v aktudlnich kolekcich nebo novinkach.

Funkci, kterou v aplikaci casto vyuzivam je zjisténi dostupnosti konkrétniho zbozi na prodejné.

Nejdiilezitejsi je za mé rychlé a prehledné vyhledavani produkti, prehledny ndkupni kosik a také rychla a jednoducha
platba, nejlépe Apple Pay.

Jednoduchost nakupu

S.

Jaké jsou Vase zkuSenosti s procesem nakupu prostrednictvim mobilni aplikace Zara?

S procesem ndakupu mam predevsim pozitivni zkuSenosti. Objednani obleceni je rychlé a pohodiné a objednavky prichazi
ve stanoveném terminu. Obcas se mi ale v aplikaci stane, Ze nez stihnu zboZi objednat a zaplatit, je vyprodané. Hodné se
to stava pri vyprodejich v aplikaci. To by méla aplikace zlepsit, napriklad aby zbozi pri procesu platby bylo v kosiku
zarezervovane.

Vracel(a) ¢i vymeénoval(a) jste né€kdy zbozi prostiednictvim mobilni aplikace? Pokud ano, jak tento proces probihal?

Ano, v minulosti jsem vracela dziny z ditvodu, Ze mi nesedly. Proces vrdceni probéhl rychle, v aplikaci jsem si nasla postup,

Jjak zbozi vratit a vse probéhlo bez problémii.

Jedine¢nost funkei

Muzete uvést n¢jaké funkce mobilni aplikace Zara, které podle Vas poskytuji jedineény zazitek pii procesu nakupu?

V aplikaci se mi libi moznost zvolit si u produktu své miry, podle kterych se mi poté u vSech produktii zobrazuje doporucena
velikost.

Existuje podle Vas né&jaka konkrétni funkce, ktera mobilni aplikaci Zara chybi, aby se vice odlisila od konkurence?

V aplikaci je za mé vse potrebné.

Uzivatelska zkuSenost

Prijde Vam, ze Vas mobilni aplikace Zara dostate¢né informuje o novinkach, slevach ¢i vyprodejich v aplikaci?

Na mobilu nemam zapnuta oznameni od aplikace, tudiz nevim, jak casto upozornuje uZivatele o novinkach ¢i slevach.

Je pro Vas dilezité, aby fashion mobilni aplikace poskytovala uzivateliim informace o médnich trendech, médni tipy nebo
inspirace na outfity? Pokud ano, pfijde Vam, Zze mobilni aplikace Zara tyto informace poskytuje?

Ano, prijde mi to uzitecné. Aplikace Zara podle mého nazoru toto spliuje. Aktudlni kolekce i novinky jsou pro mne

uzitecnou inspiraci.

Zakaznicka podpora

11.

12.

Jaké jsou Vase zkuSenosti se zakaznickou podporou v mobilni aplikaci Zara?
Mé zkuSenosti se zakaznickou podporou byly vzdy pozitivni.

Je podle Vas v mobilni aplikaci Zara dostatecné mnozstvi informaci a navodu, jak fesit nejasnosti ¢i problémy uzivatela?

Ano, v sekci napovéda v aplikaci vzdy najdu rychle odpoveéd’ na nejasnosti ¢i problémy.

Mate né&jaké navrhy, jak vylepsit, nebo co ptidat do mobilni aplikace Zara, aby lépe spliiovala Vase pozadavky?



Podle mého nazoru by aplikace méla, jak uz jsem zmifniovala, rezervovat vybrané produkty v kosiku po cas priibéhu

objednani zbozi a platby.
Katefina — Generace Y:
Pouzivani mobilni aplikace

1. Jak dlouho mobilni aplikaci Zara pouzivate?
Aplikaci pouzivam vice nez rok.
2. Jak casto mobilni aplikaci Zara pouzivate?

Aplikaci pouzivam jednou do tydne.
Dostupnost funkei

3. Jaké funkce mobilni aplikace Zara nejastéji vyuzivate?
Nejcasteji vyuzivam funkci na uloZeni obleceni do oblibenych a také hledani podle kédu obleceni (pokud ho vidim nékde
v obchodé nebo na Instagramu,).
Za nejdilezitéjsi povazuji jiz zminéné uloZeni do oblibenych, jelikoz potom nemusim hledat danou véc znovu.

Jednoduchost nakupu

5. Jaké jsou Vase zkuSenosti s procesem nakupu prostiednictvim mobilni aplikace Zara?
Velice pozitivni, jelikoz je to jednoduché a srozumitelné. Jen obcas nejde doruceni na pobocku zasilkovny a tak cekam
s objednavkou dokud to zase nepiijde.

6.  Vracel(a) ¢i vyménoval(a) jste né€kdy zbozi prostrednictvim mobilni aplikace? Pokud ano, jak tento proces probihal?
Ano, vracela. Opét bylo vsSe jednoduché, staci jen najit svou objednavku a vybrat zboZi, které chcete vratit. Potom se

vygeneruje OR kod na vrdcent a staci predat dopravci.
Jedine¢nost funkei

7.  Muzete uvést n¢jaké funkce mobilni aplikace Zara, které podle Vas poskytuji jedinecny zazitek pii procesu nakupu?
Neprijde mi, Ze by tato aplikace méla jiné funkce nez aplikace jinych online obchodii.
8.  Existuje podle Vas né&jaka konkrétni funkce, ktera mobilni aplikaci Zara chybi, aby se vice odlisila od konkurence?

Rozhodné bych doporucila néjaky slevovy program pro stalé zakazniky. Ale vim, Ze Zara slevy moc neposkytuje.
UZivatelska zkuSenost

9.  Prijde Vam, ze Vas mobilni aplikace Zara dostatecné informuje o novinkach, slevach ¢i vyprodejich v aplikaci?
Myslim si, Ze je informovanost dostatecnd.

10. Je pro Vas dilezité, aby fashion mobilni aplikace poskytovala uzivatelim informace o médnich trendech, moédni tipy nebo
inspirace na outfity? Pokud ano, pfijde Vam, Ze mobilni aplikace Zara tyto informace poskytuje?
Tato sekce s trendy mi neprijde diilezita, jelikoz nosim to, co se mi libi a co je mi pohodiné, nikoli to, co je zrovna v tu

chvili trendy.
Zakaznicka podpora

11. Jaké jsou Vase zkuSenosti se zakaznickou podporou v mobilni aplikaci Zara?
Zdkaznickou podporu jsem nikdy nevyuzila, jelikoz pro mé bylo vse vzdy srozumitelné.
12.  Je podle Vas v mobilni aplikaci Zara dostate¢né mnozstvi informaci a navodu, jak fesit nejasnosti ¢i problémy uzivatelti?

Myslim si, ze ano vzhledem k tomu, Ze jsem nemusela vyuzit jejich zakaznickou podporu.

13.  Mate né&jaké navrhy, jak vylepsit, nebo co pfidat do mobilni aplikace Zara, aby lépe spliiovala Vase pozadavky?

Za mé aplikace Zara funguje tak, jak ma. O zZadném zlepSeni nevim.



gtépz’mka — Generace Y:

Pouzivani mobilni aplikace

1.

Jak dlouho mobilni aplikaci Zara pouzivate?

Aplikaci pouzivam zhruba tri roky.

Jak ¢asto mobilni aplikaci Zara pouzivate?

Da se Fici, ze aplikaci pouzivam témér kazdy tyden. Kazdy tyden se koukdam, co je nového a co bych si objednala a

objednavku délam cca dvakrat mésicné.

Dostupnost funkei

3.

Jaké funkce mobilni aplikace Zara nejcastéji vyuzivate?
V mobilni aplikaci nejcastéji vyuzivam funkce pro ukladani oblibenych polozek a vytvareni wishlistu.
Jaké funkce mobilni aplikace Zara povazujete za nejdilezitéjsi?

Jiz zmitiovanou funkci ,,oblibené *.

Jednoduchost nakupu

S.

Jaké jsou Vase zkuSenosti s procesem nakupu prostrednictvim mobilni aplikace Zara?

Mé zkusenosti jsou pozitivni. Vse od vybrani produktu az k platbé a doruceni je velice jednoduché a pohodiné, jelikoz to
mohu udélat odkudkoliv.

Vracel(a) ¢i vymeénoval(a) jste né€kdy zbozi prostfednictvim mobilni aplikace? Pokud ano, jak tento proces probihal?
Ano, vracela. Proces vraceni je také jednoduchy. Vybere se zbozi, které chci vratit, ddle jakou metodou vraceni. Ja

nejcastéji vracim pomoci odbérového mista. Poté mi Zara posle potvrzovaci email a v ném pripadny QR kod.

Jedine¢nost funkei

Muzete uvést n¢jaké funkce mobilni aplikace Zara, které podle Vas poskytuji jedineny zazitek pii procesu nakupu?
Napriklad moznost hledani zboZi pomoci naskenovani QR kédu.
Existuje podle Vas n&jaka konkrétni funkce, ktera mobilni aplikaci Zara chybi, aby se vice odlisila od konkurence?

Pravidelny slevovy program pro jejich stalé uzivatele.

Utzivatelska zkuSenost

10.

Ptijde Vam, Ze Vas mobilni aplikace Zara dostate¢né informuje o novinkach, slevach ¢i vyprodejich v aplikaci?

Ano, pokud mam zapnuta upozornéni na danou aplikaci, tak jsem dostatecné informovana. Naopak pokud mam upozornéni
vypnutd, bylo by dobré, kdyby chodily upominky i na email.

Je pro Vas dilezité, aby fashion mobilni aplikace poskytovala uzivatelim informace o médnich trendech, modni tipy nebo
inspirace na outfity? Pokud ano, piijde Vam, Ze mobilni aplikace Zara tyto informace poskytuje?

Ano, pro mé je to diilezité, aby fashion aplikace poskytovaly informace o trendech a inspiraci na outfity. Myslim si, Ze

aplikace Zara tyto informace poskytuje dobre.

Zakaznicka podpora

11.

13.

Jaké jsou Vase zkuSenosti se zakaznickou podporou v mobilni aplikaci Zara?
Nemdm zadné.

Je podle Vas v mobilni aplikaci Zara dostatecné mnozstvi informaci a navodd, jak fesit nejasnosti ¢i problémy uzivateli?

Urcité ano, vzdy jsem nasla vse potiebné a nebyla nucena vyuzit jejich podpory.

Mate néjaké navrhy, jak vylepsit, nebo co pfidat do mobilni aplikace Zara, aby 1épe spliiovala Vase pozadavky?

Z mého pohledu aplikace poskytuje vse potrebné.



Renata — Generace Y:

Pouzivani mobilni aplikace

1.

Jak dlouho mobilni aplikaci Zara pouzivate?
Aplikaci pouzivam uz dlouho, myslim, Ze od roku 2019.
Jak ¢asto mobilni aplikaci Zara pouzivate?

Aplikaci pouzivam tak jednou do mésice, podivam se, co by se mi libilo a objednavku délam tak jednou za tri mésice.

Dostupnost funkci

3.

Jaké funkce mobilni aplikace Zara nejéastéji vyuzivate?

V aplikaci pouzivam nejcastéji funkci ukladani do oblibenych a pii vybéru velikosti u konkrétniho produktu pouzivam
funkci, ktera mi doporuci moji velikost.

Jaké funkce mobilni aplikace Zara povazujete za nejdilezitéjsi?

Nejspise ty, co jsem zminila u predchozi otazky, rada také vyuzivam moznost poslat balik na adresu bydlisté, to je pro mne

hodné dilezité, abych nemusela objednavku slozité vyzvedavat jinde.

Jednoduchost nakupu

5.

Jaké jsou Vase zkuSenosti s procesem nakupu prostiednictvim mobilni aplikace Zara?

S mobilni aplikaci mam po celou dobu pouzivini pozitivni zkuSenosti. Proces ndkupu je velmi jednoduchy, produkty jsou
prehledné k nalezeni v jednotlivych kategoriich. S objednavkami jsem neméla zadny problém, vzdy prijdou véas a nijak
neposkozené. Zara ma krdsny vybeér produktit a aplikaci jeji pouzivam velmi rada.

Vracel(a) ¢i vymeénoval(a) jste né€kdy zbozi prostfednictvim mobilni aplikace? Pokud ano, jak tento proces probihal?

Ano, zboZi prostiednictvim aplikace vracim velmi casto. Proces je opét velmi jednoduchy, v aplikaci uréim, které zbozi

chci vratit a kuryr si u mé doma vratku vyzvedne. Penize jsou mi poté rychle vraceny na ucet.

Jedine¢nost funkei

Muzete uvést n¢jaké funkce mobilni aplikace Zara, které podle Vas poskytuji jedineény zazitek pii procesu nakupu?
Nevim, jestli jsou jedinecné, ale opét bych zminila odpovédi jako u prredchozich otdzek.
Existuje podle Vas né&jaka konkrétni funkce, ktera mobilni aplikaci Zara chybi, aby se vice odlisila od konkurence?

Mozna moznost zaregistrovat se do vérnostniho programu aplikace, jinak ma aplikace vse potrebné.

Uzivatelska zkuSenost

9.  Prijde Vam, ze Vas mobilni aplikace Zara dostatecné¢ informuje o novinkach, slevach ¢i vyprodejich v aplikaci?
Ano informace o novinkdch v aplikaci mi chodi na mobil velmi casto. Tyto informace mi také chodi do e-mailové posty. O
vyprodeji Zara se dozvim az v den vyprodeje, ale s tim problém nemadm.

10. Je pro Vas dilezité, aby fashion mobilni aplikace poskytovala uzivatelim informace o modnich trendech, modni tipy nebo
inspirace na outfity? Pokud ano, pfijde Vam, Ze mobilni aplikace Zara tyto informace poskytuje?
Zas tak dilezité to pro mé neni. Rada se inspiruji, ale stejné vétsinou kupuji produkty, které se libi mé a nejsem ovlivnéna
tim, co se pravé nosi. I pres to si myslim, ze aplikace tyto informace poskytuje.

Zakaznicka podpora

11.  Jaké jsou Vase zkuSenosti se zakaznickou podporou v mobilni aplikaci Zara?
Se zdkaznickou podporou zatim zkuSenosti nemam. Jak jsem vikala, s objednavkami ani s vracenim jsem zatim zadny
problém neresila. Kdyz mé néco zajima, kouknu do casto kladenych otazek, kde najdu vse potiebné.

12, Je podle Vas v mobilni aplikaci Zara dostate¢né mnozstvi informaci a navodu, jak fesit nejasnosti ¢i problémy uzivatelti?
Ano. Jak jsem zminila, vzdy v aplikaci najdu vse potrebné.

13.  Mate n¢jaké navrhy, jak aplikaci Zara vylepsit, nebo co do ni pfidat, aby Iépe spliiovala Vase potfeby pfi nakupu?

Moje generace, kdyz si na néco zvykne, konkrétné tedy na mobilni aplikaci Zara, nic by na ni neménila, protoze by si

musela zvykat znovu. Na aplikaci se mi libi jeji jednoduchost, prehlednost, objednavani je pres ni pohodiné a bez problémii.



Priloha C: Odpovédi respondentli z Generace Z

Adéla — Generace Z:

Pouzivani mobilni aplikace

1.

Jak dlouho mobilni aplikaci Zara pouzivate?
Mobilni aplikaci pouzivam zhruba dva roky.
Jak ¢asto mobilni aplikaci Zara pouzivate?

Aplikaci pouzivam velmi narazové, spise parkrat do roka.

Dostupnost funkei

3.

Jaké funkce mobilni aplikace Zara nejcastéji vyuzivate?

Nejcastéji vyuzivam funkce pro prochazeni novych kolekci a ukladani oblibenych polozek na seznam oblibenych.

Jaké funkce mobilni aplikace Zara povazujete za nejdilezitéjsi?

Nejdilezitéjsimi funkcemi pro mé jsou, jak jsem jiz zminila, ukladani polozek na seznam oblibenych, rychle se tak pri

nakupu vratim k polozkam, které mé zaujaly a rychly pristup k novinkdm.

Jednoduchost nakupu

5.

Jaké jsou Vase zkuSenosti s procesem nakupu prostiednictvim mobilni aplikace Zara?

S procesem nékupu jsem nikdy neméla Zadny problém, z mého pohledu je aplikace velmi prehledna a nikup je vzdy rychly
a pohodiny. Objednavky mi vzdy prisly v predem stanoveny termin.

Vracel(a) ¢i vymeénoval(a) jste né€kdy zbozi prostfednictvim mobilni aplikace? Pokud ano, jak tento proces probihal?

Zatim ne.

Jedine¢nost funkei

Muzete uvést n¢jaké funkce mobilni aplikace Zara, které podle Vas poskytuji jedineény zazitek pti procesu nakupu?

Z uzivatelského hlediska nemdm z aplikace o moc jiny pocit nez z aplikaci konkurence. MinimdlIné jsem si Zadné zajimavé

funkce nevsimla.

Existuje podle Vas né&jaka konkrétni funkce, ktera mobilni aplikaci Zara chybi, aby se vice odlisila od konkurence?

Ano, libila by se mi vizualizace produktii ve 360 stupnich. Poskytlo by to poté lepsi predstavu o produktu.

Uzivatelska zkuSenost

10.

Prijde Vam, ze Vas mobilni aplikace Zara dostate¢né informuje o novinkach, slevach ¢i vyprodejich v aplikaci?

V telefonu mam vypnutd ozndmeni u této aplikace, tudiz dostdvam informace o novinkdch a slevach pouze v prostiedi
aplikace, kde si rucné zvolim danou sekci.

Je pro Vas dilezité, aby fashion mobilni aplikace poskytovala uzivatelim informace o médnich trendech, médni tipy nebo
inspirace na outfity? Pokud ano, piijde Vam, Ze mobilni aplikace Zara tyto informace poskytuje?

Ano je pro mé velmi dulezité, aby aplikace poskytovala médni inspiraci, coz za mé Zara spliuje.

Zakaznicka podpora

11.

12.

13.

Jaké jsou Vase zkuSenosti se zakaznickou podporou v mobilni aplikaci Zara?

Se zakaznickou podporou v aplikaci zatim nemam zkuSenosti Zadné.

Je podle Vas v mobilni aplikaci Zara dostate¢né mnozstvi informaci a navodd, jak fesit nejasnosti ¢i problémy uzivatela?
Nemohu Fici, zatim jsem v aplikaci Zadny problém neresila.

Mate néjaké navrhy, jak vylepsit, nebo co pfidat do mobilni aplikace Zara, aby 1épe spliiovala Vase pozadavky?

Ano, mam. Jak uz jsem zminovala napriklad vizualizace produktii ve 360 stupnich, pro lepsi predstavu. Dale pak chatbota,

ktery by odpovidal na casté dotazy a byl by pristupny 24/7.

Anna — Generace Z:

Pouzivani mobilni aplikace

1.

Jak dlouho mobilni aplikaci Zara pouzivate?

Mobilni aplikaci Zara pouzivam cca 1 rok.



2.

Jak casto mobilni aplikaci Zara pouzivate?
Nejsem jedna z téch, kteri by aplikaci projizdeéli témér kazdy den. Mobilni aplikaci pouzivam jen kdyz vim, co konkrétniho

Jdu koupit, tudiz 1-2x za piil roku.

Dostupnost funkei

3.

Jaké funkce mobilni aplikace Zara nejcastéji vyuzivate?

Moje nejpouzivanéjsi funkce v mobilni aplikaci Zara je urcité vyhleddvani obleceni.

Jaké funkce mobilni aplikace Zara povazujete za nejdilezitéjsi?

Za nejdiilezitéfsi funkci mobilni aplikace Zara povazuji sekci oblibenych. Pri vybéru obleceni si kousky, které se mi libi si
nejprve, pred pridanim do kosiku, ulozim do sekce oblibenych a snadno se k nim potom vratim a vyberu z nich ty kousky

obleceni, které si koupim.

Jednoduchost nakupu

S.

Jaké jsou Vase zkuSenosti s procesem nakupu prostrednictvim mobilni aplikace Zara?
Pri kazdém ndkupu byl cely proces nakupu jednoduchy a vzdy bylo vse v pordadku.
Vracel(a) ¢i vymeénoval(a) jste né€kdy zbozi prostfednictvim mobilni aplikace? Pokud ano, jak tento proces probihal?

S vracenim ani vyménovdanim obleceni prostiednictvim mobilni aplikace zatim nemdm Zdadné zkusenosti.

Jedine¢nost funkei

Muizete uvést n¢jaké funkce mobilni aplikace Zara, které podle Vas poskytuji jedineny zazitek pii procesu nakupu?

Libi se mi minimalismus mobilni aplikace, je tu vse prehledné a jednoduché.

Existuje podle Vas n&jaka konkrétni funkce, ktera mobilni aplikaci Zara chybi, aby se vice odliSila od konkurence?

U mobilni aplikace Zara bych ocenila napriklad karticku, na kterou by se po uskutecnénych nakupech sbiraly body, za
které by potom mohly byt riizné odmény. U jinych retailovych mobilnich aplikaci tyto karty jsou a nuti mé to u nich vice

nakupovat.

Uzivatelska zkuSenost

10.

Prijde Vam, Ze Vas mobilni aplikace Zara dostate¢né informuje o novinkach, slevach ¢i vyprodejich v aplikaci?

Ano, upozornéni z aplikace Zara mi prichazi casto. Nejvice ocenuji upozornéni o vyprodejich, v aplikaci Zara je k nim
totiz prednostny pristup.

Je pro Vas dilezité, aby fashion mobilni aplikace poskytovala uzivatelim informace o médnich trendech, modni tipy nebo
inspirace na outfity? Pokud ano, pfijde Vam, Ze mobilni aplikace Zara tyto informace poskytuje?

Pro mé to diilezité neni, pokud se potiebuji nékde inspirovat ¢i si precist o modnich trendech, kouknu se na internet.

Zakaznicka podpora

11.

13.

Jaké jsou Vase zkuSenosti se zakaznickou podporou v mobilni aplikaci Zara?

Jak uz jsem drive rikala, zatim jsem jesté nic nevracela ani nevyménovala, celkové s objedndavkami nebyl zadny problém,
proto se zakaznickou podporou zkusenosti zatim nemam.

Je podle Vas v mobilni aplikaci Zara dostatecné mnozstvi informaci a navodd, jak fesit nejasnosti ¢i problémy uzivatelt?

Mpyslim si, ze ano.

Mate néjaké navrhy, jak vylepsit, nebo co pfidat do mobilni aplikace Zara, aby 1épe spliiovala Vase pozadavky?

Jak uz jsem zminovala, u mobilni aplikace Zara mi chybi moznost sbirani bodii za uskutecnéné nakupy cili, karta na body.

Lucie - Generace Z:

Pouzivani mobilni aplikace

1.

2.

Jak dlouho mobilni aplikaci Zara pouzivate?
Mobilni aplikaci uz mam ve svém telefonu stazenou cca 3 roky.

Jak Casto mobilni aplikaci Zara pouzivate?



Mobilni aplikaci pouzivam nékolikrat do tydne, ne vSak na nakupy, ale vétsinou pouze na projizdéni nového obleceni a

nacerpani inspirace. Nakupy pres aplikaci se lisi, ale cca je to jednou za 3 mésice.

Dostupnost funkci

3.

Jaké funkce mobilni aplikace Zara nejéastéji vyuzivate?
Nejcasteji vyuzivam funkce vyhledavani obleceni a ukladani obleceni na seznam oblibenych.
Opét zminim seznam oblibenych, ten praveé pri projizdéni aplikact vyuzivam nejvice k uloZeni kouskii, které mé zaujaly.

Dale ocenuji moznost platby pomoci Apple Pay, proces platby to velmi urychluje.

Jednoduchost nakupu

S.

Jaké jsou Vase zkuSenosti s procesem nakupu prosttednictvim mobilni aplikace Zara?

Zkusenosti s procesem nakupu jsem vzdy méla dobré, aplikace mi prijde velmi prehlednda, vzdy se rychle dostanu tam, kam
potirebuji. Jediny problém mdam s mobilni aplikaci pri vyprodejich. Stranky mobilni aplikace se déle nacitaji a zbozi pridané
do koSiku je témer vzdycky vyprodané, nez ho stihnu objednat.

Vracel(a) ¢i vyménoval(a) jste né€kdy zbozi prostfednictvim mobilni aplikace? Pokud ano, jak tento proces probihal?
Pouze jednou jsem vyménovala kalhoty kviili velikosti, ale to probéhlo v kamenné prodejné. Prostiednictvim aplikace

s timto zatim nemam zkusSenost.

Jedine¢nost funkei

Mizete uvést n&jaké funkce mobilni aplikace Zara, které podle Vas poskytuji jedineény zazitek pti procesu nakupu?
Velmi jsem si za posledni dobu oblibila vyhledavani obleceni pomoci fotografii. Kdyz na socidlnich sitich vidim néjaky
kousek obleceni, ktery se mi libi, nemusim ho zdlouhavé hledat, pouze si ulozim snimek obrazovky do galerie a podle té
potom obleceni vyhleddm.

Existuje podle Vas né&jaka konkrétni funkce, ktera mobilni aplikaci Zara chybi, aby se vice odlisila od konkurence?

V jinych ndkupnich aplikacich jsem vétsinou zaregistrovanda do vérnostniho programu, kde mdam potom rizné slevy a

nabidky. To mi u této aplikace chybi.

Uzivatelska zkuSenost

Ptijde Vam, Ze Vas mobilni aplikace Zara dostate¢né informuje o novinkach, slevach ¢i vyprodejich v aplikaci?

Ano, od mobilni aplikace dostavam casto upozorneni na mobilni telefon.

Je pro Vas dilezité, aby fashion mobilni aplikace poskytovala uzivateliim informace o médnich trendech, médni tipy nebo
inspirace na outfity? Pokud ano, pfijde Vam, Ze mobilni aplikace Zara tyto informace poskytuje?

Ano, néjaka inspirace se vzdy hodi. Nevim jisté jestli aplikace Zara poskytuje modni tipy ¢i trendy, ale fotografie u

Jednotlivych produktit na modelkach jsou za mé jako inspirace dostacujici.

Zakaznicka podpora

11.

Jaké jsou Vase zkuSenosti se zakaznickou podporou v mobilni aplikaci Zara?
Se zdkaznickou podporou nemam zatim moc zkusenosti. Jediné, co jsem v mobilni aplikaci hledala byly informace o vrdaceni
zboZi na prodejné. Jinak jsem zatim zZadné problémy s objednavkami neméla.
Je podle Vas v mobilni aplikaci Zara dostatecné mnozstvi informaci a navodu, jak fesit nejasnosti ¢i problémy uzivateli?
Podle mé ano. Jak uz jsem zminiovala, pri hledani informaci o vrdaceni zbozi jsem nasla viechny potiebné informace, které

Jjsem potiebovala védet.

Mate né&jaké navrhy, jak vylepsit, nebo co ptidat do mobilni aplikace Zara, aby lépe spliiovala Vase pozadavky?

Jak uz jsem vikala drive, chybi mi zde moznost zaregistrovat se do vérnostniho programu.

Kateiina — Generace Z:

Pouzivani mobilni aplikace

1.

Jak dlouho mobilni aplikaci Zara pouzivate?



2.

Mobilni aplikaci pozivam priblizné rok.
Jak ¢asto mobilni aplikaci Zara pouzivate?

Cca jednou za 14 dni.

Dostupnost funkei

3.

Jaké funkce mobilni aplikace Zara nejcastéji vyuzivate?
Mobilni aplikaci nejcastéji vyuzivam k nakupovani obleceni a k médni inspiraci. PFi ndkupech nejcasteji vyuzivam funkci
tabulky velikosti, vzdy si tak prekontroluji, jak mi obleceni sedne a nemusela jsem ho poté vracet.

Jak jsem zminila, za mé je to, ze aplikace nabizi u produktii tabulku velikosti.

Jednoduchost nakupu

5.

Jaké jsou Vase zkusenosti s procesem nakupu prostfednictvim mobilni aplikace Zara?

Vsechny moje ndkupy probéhly naprosto v poradku. Nakup byl rychly a jednoduchy, v kategoriich se daji rychle hledat
konkrétni produkty. Produkty si nechavam posilat na adresu bydlisté a vzdy udélam vetsi objednavku, abych nemusela
platit poStovné. Doruceni objednavky mi prijde rychlé a termin doruceni byl zatim vzdy, az na jeden pripad, dodrzen.
Vracel(a) ¢i vymeénoval(a) jste né€kdy zbozi prostfednictvim mobilni aplikace? Pokud ano, jak tento proces probihal?

Zbozi jsem zatim nikdy nevracela ani nevymeénovala.

Jedine¢nost funkei

Mizete uvést n&jaké funkce mobilni aplikace Zara, které podle Vas poskytuji jedineény zazitek pti procesu nakupu?
Zadnd jedinecnd funkce v aplikaci mé v této chvili nenapada.

Existuje podle Vas né&jaka konkrétni funkce, ktera mobilni aplikaci Zara chybi, aby se vice odlisila od konkurence?
Urcité bych ocenila dopravu zdarma u vsech objednavek. Ddale by se mi libily clenské vyhody cili, néjaka moznost

zaregistrovat se do vérnostniho programu aplikace.

Uzivatelska zkuSenost

10.

Prijde Vam, Ze Vas mobilni aplikace Zara dostate¢né informuje o novinkach, slevach ¢i vyprodejich v aplikaci?
Informace o novinkach a novych kolekcich mi prichdzeji ¢asto jako upozornéni na telefonu. Zara ma vzdy parkrat do roka
velky vyprodej u kterého bych ocenila diivéjsi informace.

Je pro Vas dilezité, aby fashion mobilni aplikace poskytovala uzivatelim informace o modnich trendech, modni tipy nebo
inspirace na outfity? Pokud ano, piijde Vam, Ze mobilni aplikace Zara tyto informace poskytuje?

Ano, v aplikaci je to pro mé diilezité a prijde mi, Ze to aplikace Zara spliuje.

Zakaznicka podpora

11.

13.

Jaké jsou Vase zkuSenosti se zakaznickou podporou v mobilni aplikaci Zara?

Se zakaznickou podporou mam zkuSenosti dobré. Jak jsem drive naznacila, jednou mi objednavka neprichdzela delsi dobu.
Napsala jsem tedy na podporu, pani zde mi ihned odpovédéla, balicek odeslali znovu a doruceni uz bylo bez problému.
Je podle Vas v mobilni aplikaci Zara dostatecné mnozstvi informaci a navodu, jak fesit nejasnosti ¢i problémy uzivateli?

Ano, pri FeSeném problému jsem se v sekci napovéda vyznala a ocenuji, jak rychle byl problém vyresen.

Mate néjaké navrhy, jak vylepsit, nebo co pfidat do mobilni aplikace Zara, aby 1épe spliiovala Vase pozadavky?

Libilo by se mi pridani vérnostniho programu, kde by se poté daly uplatniovat clenské vyhody a byla zde napviklad doprava

zdarma.

Radek — Generace Z:

Pouzivani mobilni aplikace

1.

Jak dlouho mobilni aplikaci Zara pouzivate?

Mobilni aplikaci pouzivam 2-3 roky.



2. Jak casto mobilni aplikaci Zara pouzivate?

Aplikaci pouzivam cca kazdy druhy den.
Dostupnost funkci

3. Jaké funkce mobilni aplikace Zara nejastéji vyuzivate?
Nejcasteji vyuzivam funkce pro prochdazeni novych kolekci, také casto vyuzivam funkci ulozeni obleceni do oblibenych.
Za nejdiilezitéjsi povazuji to, ze mi aplikace zasila upozornéni o novych kolekcich a akcich.

Jednoduchost nakupu

5. Jaké jsou Vase zkuSenosti s procesem nakupu prostfednictvim mobilni aplikace Zara?
Mé zkuSenosti s procesem nakupu v mobilni aplikaci Zara jsou velmi pozitivni. ZboZzi je velmi prehledné rozdéleno do
Jednotlivych kategorii, kde poté pomoci filtrii najdu to, co hledam. Proces objedndani obleceni je také jednoduchy a
doruceni objednavek je vidy bez problému a prichazi véas.

6.  Vracel(a) ¢i vymeénoval(a) jste nékdy zbozi prostfednictvim mobilni aplikace? Pokud ano, jak tento proces probihal?

Vsechno objednané obleceni mi zatim sedlo, tudiz s vracenim ani vvménovanim obleceni zkuSenosti nemam.
Jedine¢nost funkci

7. Muzete uvést né¢jaké funkce mobilni aplikace Zara, které podle Vas poskytuji jedineény zazitek pti procesu nakupu?
Podle mého nazoru je to funkce zjisténi dostupnosti velikosti ¢i jinych barev konkrétniho kousku obleceni v kamennych
prodejnadch, kde si poté obleceni mohu vyzkouset.

8.  Existuje podle Vas n&jaka konkrétni funkce, ktera mobilni aplikaci Zara chybi, aby se vice odlisila od konkurence?

Zara by do svych funkci mohla zaradit moznost virtudlniho zkouseni obleceni. Virtudlni realita v mobilnich aplikacich je

¢im dal vic vyuzivana a aplikaci Zara by to k odliseni od konkurence mohlo pomoci.
Uzivatelska zkuSenost

9.  Prijde Vam, ze Vas mobilni aplikace Zara dostatecné informuje o novinkach, slevach ¢i vyprodejich v aplikaci?
Ano, prijde mi, Ze mé aplikace dostatecné informuje o novinkdch nebo vyprodejich. Upozornéni mi vyskakuji na obrazovce
mobilniho telefonu.

10. Je pro Vas dilezité, aby fashion mobilni aplikace poskytovala uzivatelim informace o modnich trendech, modni tipy nebo
inspirace na outfity? Pokud ano, pfijde Vam, Ze mobilni aplikace Zara tyto informace poskytuje?

To pro mé diilezité neni.
Zakaznicka podpora

11.  Jaké jsou Vase zkuSenosti se zakaznickou podporou v mobilni aplikaci Zara?
Se zdkaznickou podporou v aplikaci zkuSenosti nemam, jak jsem Fikal drive, obleceni mi vzdy sedlo a nebyly zZadné
problémy.

12.  Je podle Vas v mobilni aplikaci Zara dostate¢né mnozstvi informaci a navodu, jak fesit nejasnosti ¢i problémy uzivatela?

Ano, v aplikaci podle mého ndzoru je dostatecné mnozstvi informaci pro reSeni dotazii a nejasnosti.

13.  Mate né&jaké navrhy, jak vylepsit, nebo co pfidat do mobilni aplikace Zara, aby lépe spliiovala Vase pozadavky?
Za mé by to bylo pridani uz zminovaného virtudlniho zkousSeni v mobilni aplikaci. Aplikaci by to obohatilo a zdkaznikiim

by to poskytlo lepsi zazitek z nakupu.
Vit — Generace Z:
Pouzivani mobilni aplikace

1. Jak dlouho mobilni aplikaci Zara pouzivate?
Mobilni aplikaci pouzivam cca dva roky.

2. Jak ¢asto mobilni aplikaci Zara pouzivate?



Pouzivam ji cca trikrat do mésice.

Dostupnost funkei

3.

Jaké funkce mobilni aplikace Zara nejcastéji vyuzivate?
Nejcastéji vyuzivam funkce pro prohlizeni novych produktii, ukladani oblibenych poloZek a ziskavani informaci o slevach.
Jaké funkce mobilni aplikace Zara povazujete za nejdilezitéjsi?

které se mi libi, a hlavné snadny proces objedndvani obleceni.

Jednoduchost nakupu

5.

Jaké jsou Vase zkusenosti s procesem nakupu prostfednictvim mobilni aplikace Zara?

Proces nakupu v aplikaci Zara je velmi jednoduchy a pohodIny. Navigace po aplikaci je intuitivni a proces objednani zbozi
a platebni proces je rychly a spolehlivy. K platbé pouzivam moznost platby pomoci Apple Pay. Objednavky vzdy prijdou
rychle, myslim, Ze do dvou pracovnich dni.

Vracel(a) ¢i vymeénoval(a) jste nékdy zbozi prostiednictvim mobilni aplikace? Pokud ano, jak tento proces probihal?
Ano, v minulosti jsem vracel zbozi prostrednictvim aplikace Zara. Proces vrdceni byl snadny a bezproblémovy, stacilo

zakliknout zboZzi, které chcete vratit, vyplnit formuldr a odnést balik na misto predani.

Jedine¢nost funkei

Muizete uvést n¢jaké funkce mobilni aplikace Zara, které podle Vas poskytuji jedineny zazitek pii procesu nakupu?
V aplikaci se mi libi rozsifend moznost filtrovani.
Existuje podle Vas n&jaka konkrétni funkce, ktera mobilni aplikaci Zara chybi, aby se vice odlisila od konkurence?

Ne, myslim si, Ze aplikace nabizi vse podstatné.

Uzivatelska zkuSenost

9.

Prijde Vam, Ze Vas mobilni aplikace Zara dostate¢né informuje o novinkach, slevach ¢i vyprodejich v aplikaci?

Ano, mobilni aplikace Zara mé pravidelné informuje o novinkdch, slevach a vyprodejich prostrednictvim newsletterii, coz
Jje pro mé velmi uZitecné.

Je pro Vas dilezité, aby fashion mobilni aplikace poskytovala uzivateliim informace o médnich trendech, médni tipy nebo
inspirace na outfity? Pokud ano, pfijde Vam, Ze mobilni aplikace Zara tyto informace poskytuje?

Ano, pro mé je dilezité, aby fashion mobilni aplikace tyto informace poskytovala. Za mé mi mobilni aplikace Zara

poskytuje dostatecné mnozstvi inspirace prostiednictvim editoridlniho obsahu a doporuceni outfitii.

Zakaznicka podpora

11.

12.

13.

Jaké jsou Vase zkuSenosti se zakaznickou podporou v mobilni aplikaci Zara?

Moje zkuSenosti se zakaznickou podporou v mobilni aplikaci Zara jsou pozitivni. Zakaznicka podpora je velmi rychla a
efektivni, a kdyz jsem mél néjaky problém, byl vzdy radné vyresen.

Je podle Vas v mobilni aplikaci Zara dostate¢né mnozstvi informaci a navodd, jak fesit nejasnosti ¢i problémy uzivatela?
Ano, za mé je mnozstvi informaci a navodu, jak resit nejasnosti ¢i problémy dostacujici. Kdyz jsem hledal informace

k vraceni zboZzi, rychle jsem odpoveéd’ na moje otazky nasel v sekci napoveéda.

Mate néjaké navrhy, jak vylepsit, nebo co pfidat do mobilni aplikace Zara, aby 1épe spliiovala Vase pozadavky?
V aplikaci bych wuvital vice moznosti personalizace a doporuceni produktii na zdkladé mych minulych objednavek a

preferenci.

Barbora — Generace Z:

PouZivani mobilni aplikace

1.

2.

Jak dlouho mobilni aplikaci Zara pouzivate?
Mobilni aplikaci Zara pouzivam cca 2 roky.

Jak Casto mobilni aplikaci Zara pouzivate?



Velmi casto projizdim nové kousky obleceni, zejména Saty, reknéme treba 3-4 x do tydne.

Dostupnost funkei

3.

Jaké funkce mobilni aplikace Zara nejcastéji vyuzivate?
Casto vyuzivam funkci ,najit zbozi*, zda je konkrétni obleceni dostupné v kamenném obchodé + objednat zbozi a
vyzvednout si jej v prodejné.

Nevim, zda nejditlezitejsi, ale rozhodné bych zminila funkci uchovani online ictenek, mame pod kontrolou nas nakup a téz

Setiime Zivotni prostiedi. ©

Jednoduchost nakupu

5.

Jaké jsou Vase zkuSenosti s procesem nakupu prosttednictvim mobilni aplikace Zara?
Kladné, je to rychlé, nendrocné, ale jedno bych prece jen vytkla, a to je za mé prilis vysoky poplatek za dopravu.
Vracel(a) ¢i vymeénoval(a) jste né€kdy zbozi prostifednictvim mobilni aplikace? Pokud ano, jak tento proces probihal?

Zatim jsem nic nevracela ani nevymérnovala.

Jedine¢nost funkei

Muizete uvést n¢jaké funkce mobilni aplikace Zara, které podle Vas poskytuji jedine¢ny zazitek pii procesu nakupu?
Jak jsem jiZ Fikala, moje oblibend funkce je to, Ze si konkrétni obleceni mohu v obchodé rezervovat.
Existuje podle Vas né&jaka konkrétni funkce, ktera mobilni aplikaci Zara chybi, aby se vice odlisila od konkurence?

To asi ted’ nedokdzu rict, myslim si, Ze pro moje potieby spliwuje vse.

Utzivatelska zkuSenost

9.  Pfijde Vam, ze Vas mobilni aplikace Zara dostate¢né informuje o novinkach, slevach ¢i vyprodejich v aplikaci?
Myslim si, ze spam o novinkdch je dostacujici.

10. Je pro Vas dilezité, aby fashion mobilni aplikace poskytovala uzivatelim informace o modnich trendech, modni tipy nebo
inspirace na outfity? Pokud ano, pfijde Vam, ze mobilni aplikace Zara tyto informace poskytuje?
Podle mé je dobré, kdyz fashion mobilni aplikace poskytuje inspirace a modni tipy, pomdha to k mému kazdodennimu
problému ,,co na sebe*, a Zara toto spliuje.

Zakaznicka podpora

11. Jaké jsou Vase zkuSenosti se zakaznickou podporou v mobilni aplikaci Zara?
Zatim jsem zdkaznickou podporu nepotrebovala.

12.  Je podle Vas v mobilni aplikaci Zara dostatecné mnozstvi informaci a navodu, jak fesit nejasnosti ¢i problémy uzivatela?
Myslim si, ze ano.

13.  Mate néjaké navrhy, jak vylepsit, nebo co pfidat do mobilni aplikace Zara, aby Iépe spliiovala Vase pozadavky?

Nic mi zde nechybi, moznd jen moznost ukdzat, jak ja kombinuji své zakoupené kousky v ramci inspirace outfitu pro ostatni.

Katefina — Generace Z:

Pouzivani mobilni aplikace

1.

Jak dlouho mobilni aplikaci Zara pouzivate?
Aplikaci Zara pouzivam vice jak piil roku.
Jak ¢asto mobilni aplikaci Zara pouzivate?

Aplikaci Zara pouzivam 2-3x do tydne.

Dostupnost funkci

3.

Jaké funkce mobilni aplikace Zara nejcastéji vyuzivate?
Nejcasteji vyuzivam funkce pro prohlizeni novych kolekci, ukladani oblibenych polozek a placeni online, kde vyuzivam
moznost platby pomoci Apple Pay.

Jaké funkce mobilni aplikace Zara povazujete za nejdilezitéjsi?



Nejdiilezitejsimi funkcemi pro mé jsou rychly pristup k aktudlnim trendiim, moznost ukladani polozek do wishlistu a

pohodIny online nakupni proces.

Jednoduchost nakupu

S.

Jaké jsou Vase zkuSenosti s procesem nakupu prostrednictvim mobilni aplikace Zara?

Ndakup prostiednictvim aplikace Zara je obvykle pohodiny a jednoduchy, ackoli obcas miize byt zpozdéni pri nacitani
stranek. Aplikace mi prijde prehledna a jednoduse vzdy vse najdu.

Vracel(a) ¢i vymeénoval(a) jste nékdy zbozi prostfednictvim mobilni aplikace? Pokud ano, jak tento proces probihal?

Ano, vracela jsem zboZi prostrednictvim mobilni aplikace Zara a proces vraceni probihal jednoduse — stacilo vyplnit

Sformular, vybrat zpiisob vrdceni a zbozi odeslat zpét, poté jsem dostala potvrzeni o prijeti vraceného zbozi a penize byly

vrdaceny zpét na miyj ucet.

Jedine¢nost funkei

Mizete uvést n&jaké funkce mobilni aplikace Zara, které podle Vas poskytuji jedineény zazitek pii procesu nakupu?
Jedinecny zazitek pri procesu nakupu poskytuje funkce "In-store Mode", ktera umozituje propojit online a offline zdzitek
ndkupu tim, Ze zdkaznici mohou pristupovat k dalsim informacim o produktech, dostupnosti velikosti a mozZnostech
doruceni primo z aplikace béhem navstévy obchodu.

Existuje podle Vas né&jaka konkrétni funkce, ktera mobilni aplikaci Zara chybi, aby se vice odlisila od konkurence?
Aplikace by se mohla vice odlisit od konkurence pridanim personalizovanych doporuceni na zakladé preferenci zakaznika

nebo interaktivnich funkci, jako je virtudlni zrcadlo pro zkouseni obleceni nebo moznost vytvoreni vlastnich outfitii.

Utzivatelska zkuSenost

10.

Prijde Vam, Ze Vas mobilni aplikace Zara dostate¢né informuje o novinkach, slevach ¢i vyprodejich v aplikaci?

Ano, mobilni aplikace Zara mé dostatecné informuje o novinkach, slevach a vyprodejich prostrednictvim notifikaci na
telefonu a newsletteru, ktery odebiram.

Je pro Vas dulezité, aby fashion mobilni aplikace poskytovala uzivateltim informace o modnich trendech, modni tipy nebo
inspirace na outfity? Pokud ano, pfijde Vam, Zze mobilni aplikace Zara tyto informace poskytuje?

Ano, pro mé je dulezité, aby mobilni aplikace poskytovaly uzivatelum informace o modnich trendech, modnich tipi a
inspiracich na outfity. Mobilni aplikace Zara tyto informace poskytuje prostrednictvim obsahu jako jsou médni clanky a

doporuceni pri prohlizeni produktii.

Zakaznicka podpora

11.

Jaké jsou Vase zkuSenosti se zakaznickou podporou v mobilni aplikaci Zara?

Nemadm zadné zkuSenosti se zakaznickou podporou, nikdy jsem pri pouzivani aplikace nebo pri objednani neméla zadny
problém.

Je podle Vas v mobilni aplikaci Zara dostatecné mnozstvi informaci a navodu, jak fesit nejasnosti ¢i problémy uzivateli?
Ano, napriklad moznost kontaktovat zdkaznickou podporu.

Mate né&jaké navrhy, jak vylepsit, nebo co ptidat do mobilni aplikace Zara, aby lépe spliiovala Vase pozadavky?

Jediné, co mé napada a jediné co mi v aplikaci Zara chybi je vérnostni program, ten aplikace Zara nema.



Abstrakt

Opavova, L. (2024). Mobilni aplikace vybraného podniku [Bakalaiska prace,

Zapadoceska univerzita v Plzni].

Kli¢ova slova: mobilni marketing, mobilni aplikace, mobilni zafizeni, generace Y,

generace Z, fast fashion, slow fashion

Bakalafska prace se zabyva mobilni aplikaci vybrané spolecnosti z oblasti fashion
retailu. Teoretickd Cast je zamétena na definovani pojml mobilniho marketingu, kde jsou
ptiblizeny pojmy mobilni aplikace, mobilni zafizeni a mobilni platby. Déle je zde popsan
pojem digitalni generace spotiebitelll, kde jsou definovany generace Y a Z. V tvodu
praktické Casti je charakterizovana vybrand spole¢nost s mobilni aplikaci spolu s tfemi
konkuren¢nimi spolecnostmi na trhu a jejich mobilnimi aplikacemi. Déle byla prakticka
¢ast rozdélena na dvé samostatné ¢asti. V prvni bylo provedeno srovnani mobilni aplikace
vybraného podniku s konkuren¢nimi mobilnimi aplikacemi na trhu. V druhé samostatné
¢asti byl proveden prizkum metodou strukturovaného rozhovoru o zdkaznické zkusenosti
uzivatelli mobilni aplikace vybrané spolecnosti. Na zavér jsou formulovéna doporuceni

a navrhy na vylepSeni mobilni aplikace vybrané spolecnosti.



Abstract

Opavova, L. (2024). Mobile application of the selected company [Bachelor Thesis,
University of West Bohemia].

Key words: mobile marketing, mobile apps, mobile devices, Generation Y, Generation

Z, fast fashion, slow fashion

The bachelor thesis is focused on the mobile application of a selected fashion retail
company. The theoretical pat is aimed at defining the concepts of mobile marketing,
where the concepts of mobile apps, mobile devices and mobile payments are
approximated. It also describes the digital generation of consumers, where generations Y
and Z are defined. In the introduction of the practical part, the selected company with a
mobile app and three competing companies in the market and their mobile apps are
characterized. Furthermore, the practical part was divided into two separate parts. In the
first, a comparison was made between the mobile app of the selected company and
competing mobile applications on the market. In the second separate part, the survey was
conducted using a structured interview method about costumer experience of users of the
selected company’s mobile app. Finally, recommendations and suggestions were made to

improve the selected company’s mobile app.



