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Uvod

V dnesni dobé se velmi ¢asto nakupuje pfes internet. At uz potraviny, obleCeni ¢i spoustu
jinych véci. Zbozi ale nékdy nemusi byt doruceno v takové podobé, v jaké si Cloveék
predstavuje, nebo jaky je na obrazku webové stranky urcitého prodejce. Lidé ale piesto stale

nakupuji ptes internet kvtili pohodlnosti a rychlosti.

Spokojenost zdkaznikii a rozhodnuti o koupi pii nakupovani online zavisi na fadé aspektu.
Jedna se o: image e-obchodt, dodavky a zdkaznické sluzby, nakupni chovéni, personalizace,

kvalita sluzeb. Po roce 2017 utratili lidé na internetu okolo 115 miliard korun

Cilem této bakalatské prace je zjistit miru spokojenosti spotiebitelii se sluzbami piepravy pii
nakupu pies internet a identifikovat moznosti zlepSeni stavajiciho stavu. Divodem vybéru
tohoto tématu byly bohaté zkusSenosti s ndkupem pies internet. Druhy divod byl i zjistit,
jakého ptepravce spotiebitelé povazuji za nejlepsiho a nejhorsiho, jaké problémy se vyskytuji
pii pfepravé, jaké novinky ¢i zmény by respondenti uvitali a zda by doporucili i nadkup

ostatnim. Odpovédi na tyto otazky byly zkoumany pomoci dotaznikového Setteni.



1. Literarni reSerse

1.1 Nakupni proces

Jednim ze zékladnich piedpokladi vytvotfeni uspéSné marketingové strategie je pochopeni
jednéni a rozhodovani kupujiciho (Jak vypada proces, 2015). Podle Kotlera a Kellera (2009)
kupujici pii rozhodovani o nakupu prochazi péti etapami. Nejlépe jsou tyto totiz vysvétlitelné,
kdy kupujici nakupuje nékladné zbozi, naptiklad auto, diim nebo diamantové Sperky. Nemusi
spotiebitelé¢ vSak v kazdodennim ndkupu prochdzet vSemi témito fiazemi, protoze nakup
nékterych komodit nevyzaduje informace a na zdkladé své ptredchozi zkuSenosti, kupujici
navstivi prodejnu pro ndkup. Témito fazemi jsou (obr. 1): "rozpozndvani problémda,
vyhled4vani informaci, hodnoceni alternativy, rozhodnuti o koupi a ndkupni chovéani " (Al

Karim, 2013).

Obrazek 1: Nakupni proces
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Zdroj: Kotler & Keller, 2009, str. 15
I kdyz si to kupujici vétSinou neuvédomuyji, tak jejich chovani je vzdy zaméteno k urcitému

cili (Jak vypada proces, 2015).

Diky internetu se kromé toho mohou spotiebitelé sezndmit s objednavkou, navrhem nebo
platbou produkti ¢i sluZeb, aniZ by museli opustit sviij domov. Poté diky expresni dodévce

ziskavaji své nakupy ve velmi kratké dobé (Al Karim, 2013).

Spokojenost zakaznikii a rozhodnuti o koupi pifi nakupovani online zavisi na fadé aspekti.
Jedna se o: image e-obchodt, dodavky a zakaznické sluzby, ndkupni chovani, personalizace,
kvalita sluzeb, motivace ke koupi online, spolehlivost, diivéra, transakce a naklady, soukromi,
online interaktivita, design webovych stranek, motivace zbozi, jistota, pohodli, reakce,

hodnoceni spotiebitelskych rizik atd. (Al Karim, 2013).



1.2 Vyhody online nakupovani
Diky velkému a rychlému rozvoji technologii obchodni firmy piesly z tradicniho prodeje
zbozi na elektronicky zptisob prodeje. Obchodni organizace k provadéni obchodnich transakei

pouzivaji jako hlavni prostfedek prave internet (Advanteges, 2016).

Oborova asociace odhadovala, ze penize, které spotiebitelé v roce 2015 utratili na e-shopech,
se na trzbach maloobchodnich jednotek v Cesku podilely jiZz vice nez 8 procenty (Holanova;
CTK, 2016). Rozhodovaci proces kupujicich se posledni dobou vyrazné zménil. Kupujici
délaji ptimé online ndkupy prostrednictvim svého smartphonu, aniz by vstoupili do
kamenného obchodu a na internetu také shromazd'uji Casto rozséhlé informace, jeSté nez
mluvi s proddvajicim. Internet totiz déld podnikdni mnohem rychlej$im, ale i jednodus$im,

coz vede ke zménam (Importance, 2017).

Prostiednictvim sité kazdym rokem pozvolna stoupd potfizovani spotiebniho i jiného zbozi.

Jeji ohromné a $pickové trzby lze najit v obdobi vyznamnych svatkt (Bednar, 2003).

Dnes vice lidi nez kdykoli ptedtim pouziva internet k ndkupu riznych pfedmétt naptiklad od
domt, potravin az po boty a letenky. V roce 2017 si 40 procent internetovych uZzivatelii
koupilo kazdy mésic rizné véci a tento pocet by se do roku 2020 m¢l zdvojnasobit (Collins,

2018).

V soucasné dob¢ hraje ndkup online diilezitou roli v zivoté Clove€ka, ptedevsim u starSich a
casoveé zaneprazdnénych lidi. Nabizi 1 takové sluzby, Ze zbozi dokéaze ulozit do tzv. osobni
nakupni taSky a koupit ji pozd¢ji. Nakupovani pres web zkratka funguje pro ty osoby, které
maji platnou debetni nebo kreditni kartu nebo internetovy bankovni ucet (Importance, 2017).

K dlivodiim, pro¢ dnes zakaznici nakupuji online, patfi:

1. Online nakupy pfinasi velkou Usporu ¢asu, protoze si zdkaznik nakoupi zbozZi z domova a

prakticky si jej necha dovézt az domu (Piepravei, 2018).

2. Osobni zkuSenosti, velké mnozZstvi referenci, recenzi a komentaii dnes nakupujici najde
v internetovych diskuzich. Tyto diskuze lidem nejen poradi, kde a od koho nakupovat, ale
jsou dokonce i dobrym voditkem pro vybér zbozi a 1idé se snadno dozvi, jak spottebitelé pred

nimi byli se zboZim spokojeni (Pro¢ nakupovat na internetu, 2018).

3. Je zde moznost srovndvat ceny rtiznych internetovych obchodii a vybrat si pravé ten

nejvhodnéjsi. Ceny v klasickych kamennych obchodech jsou vyssi, nez ceny v e-shopech, kde



se akorat pfipocitava postovné, bud’ pii ndkupu urcitého sortimentu nad urcitou ¢astku, nebo

je zcela zadarmo (Vyhody, 2017).

4. 74dné davy lidi. P¥i online nakupech se lidé nesetkavaji s chaosem jako pii nakupech
v kamennych obchodech. Také nejsou zadné problémy napftiklad s parkovanim (Importance,

2017).

5. Vyhodné ceny. VétSina internetovych obchodi nabizi niz§i ceny, nez které jsou v
kamenném obchodé¢. Jeden z diivodil je naptiklad pouzivani internetu k nalezeni levnéjSich
polozek. Majitelé¢ firem proto obvykle snizuji své ziskové rozpéti za ucelem ziskani vice

zakaznika (Praveen, 2017).

1.3  Nevyhody online nakupovani
Nakupovani online je nejpopuldrnéjsi zptisob, jak ziskat zbozi (Atul, 2017). AvSak ma i své
nevyhody (Pro¢ nakupovat na internetu, 2018).

Zde jsou uvedeny nékteré z hlavnich nedostatkl online nakupovani:

e Vzdy existuje riziko vyplyvajici z platby prostfednictvim platebnich karet, kdy muize
byt karta zneuzita (Atul, 2017).

e Nakupujici maji k dispozici pouze vizualni informace o produktu, ale nikoliv skute¢ny
produkt. To, co je doruceno, se totiz viibec nemusi podobat tomu, co bylo zobrazeno

na obrazku (Atul, 2017).

e Nakupujici si také musi ddvat pozor na pravost véci, respektive na rizné padélky
znamych znacéek. Je dulezité proto nakupovat jen v ovéfenych obchodech. Vzdy je
dobré si nejdfive zobrazit hodnoceni e-shopu a az poté objednavat. Pokud ma ale

stranka negativni hodnoceni, radéji neobjednévat nic (Vyhody, 2017).

e Fyzickd distribuce zboZi. Nakupujici si mohou kupovat kdykoliv, ale na fyzické

doruceni uz musi v uréeny ¢as ¢ekat doma (Pro¢ nakupovat na internetu, 2018).

e Dal$im negativem je poStovné a balné, které musi clovek zaplatit jiné spolecnosti za

doruceni zboZi, pokud nejde o skute¢né drahé zbozi (Jaké jsou vyhody, 2011).
e Pfed dodanim produktu neni moznost ho otestovat (Atul, 2017).
e Skutecnost, ze zdkaznik si nemuize zbozi osahat (Internetové nakupovani, 2015).

e Dilezitym negativem je vraceni nevhodného zboZzi zpét do internetového obchodu, a

tim znovu placeni poStovného (Atul, 2017).
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1.4

Bezpecnost pri online nakupovani

Stale vice spotiebiteltl nakupuje online (Bezpecnost, 2018). Pohodli nakupovani z domova,

doruceni pfisti den a nekonecny katalog zbozi stale vice ziskava na popularité (Online safety

basics, 2017). S nariistem objemu zbozi a sluzeb roste bohuzel i pocet incidentl s tim

spojenych (Hrdina, 2013). Zatimco vétsi dostupnost online nakupovani je vyhodnd, miize

dojit ke zneuziti z fad podvodniki, ktefi mohou kupujiciho donutit, aby naptiklad zaplatil za

zbozi, které neobdrzi. Podvodnik také miize ziskat a zneuzit kupujiciho osobni udaje za

ucelem svého finanéniho zisku (Online safety basics, 2017).

Zde jsou uvedeny tipy pro bezproblémové online nakupovani:

Pted samotnym nékupem je dobré si vyhledat o ur¢itém obchodu dostupné recenze od
ostatnich nakupujicich. Je potieba, aby recenzi bylo skutecné mnoho. Pro kvalitu
obchodu jsou dulezité i reakce samotného prodavajiciho, pfedev§$im na negativni

komentaie (Madlova, 2015).

Nutnost si schovat doklad o transakci. Pokud nakupujici budou potiebovat zbozi vratit
nebo vznést namitku proti poplatkiim, které byly neopravnéné, je dobré mit papirovy

¢i digitalni doklad o koupi (Bezpec€nost, 2018).

Kontrolovat, zda nakupujici dostal, za co zaplatil. Pfi obdrZeni zbozi je nutné si
zkontrolovat, zda je v pofadku. Cim diive se zakaznik za¢ne zabyvat piipadnym
podvodem, tim vétsi ma Sanci, Ze pripad dokaze vytesit (Bezpecnost, 2018).

Pro bezproblémovy nakup je dobré nakupovat jen u proveéienych prodejcii a zjistit si o
obchodnikovi alespon zakladni informace — nejen e-mail, ale 1 adresu, telefonni Cislo a

dal$i udaje (Jak bezpecné nakupovat online, 2018).

Dat pozor na falesné e-maily - phishing. Jedn4 se o maily, které se snazZi ziskat data
zakaznikl pfi vypliovani formuléafe. Pro ziskdni dat se tyto maily snazi dostat lidi na

fiktivni stranky obchodu (8 tipii, 2009).

Osobni informace, které je dobré si chranit. Zakaznik pfi online ndkupu by si mél byt
védom druhem informaci, ktery se shromazd'uje k dokonceni transakce. Ujistit se, zda

je opravdu nutné vyzadani téchto informaci pro prodejce (Online safety basics, 2017).

Pouzivani kreditni karty je mozné v ptipadé€, jestli zdkaznik ma jistotu, Ze je

zabezpecena proti prenosu informaci (8 tipti, 2009).
Nepiebirat zasilku, kterd je na prvni pohled poskozena nebo nese znamky narazii. Je
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dobré sepsat protokol s dopravcem a kontaktovat obchodnika. Cena za zésilku musi
odpovidat té, kterou obchodnik potvrdil zdkaznikovi. Jestlize bude cena za zésilku
vyssi, nez ktera byla obchodnikem potvrzena pii objednavce, je tieba situaci vyresit

tim, ze zakaznik kontaktuje obchodnika (Desatero, 2013).

1.5 Duavéra zakazniku k online nakupovani
Podle Hasslingera et al. (2007) je diivéra jednim z velmi dilezitych faktort, které ovliviiuji

chovani lidi nakupujicich online.

Vztah nakupujicich na internetu v prostiedi B2C pomoci socialnich siti ukazuje, ze duvéra
v uziti internetu miiZze pozitivné ovlivnit uréitou kulturu (spolecenskou skupinu). Online
davéru kupujiciho totiz pozitivné ovliviiuji prvky socidlni siti (Guo a kol., 2011). Jejich
neustalé ptisobeni zvysuje pocateéni ditvéru a tim i vétSinou napomahaji kupujicim nakupovat
online (Grabner-Krauter, 2009). Jak uvedl An a Kim (2008), dulezitym faktorem
z nakupovani online. ZkuSenosti tedy maji vliv na divéru v online nakupovéani. Vice
zkuSenosti kupujici pti ndkupu produktu ziskava tim, kdyz Castéji vyuziva webovou stranku
elektronického obchodovani B2C. Ten, kdo ma vice internetovych expozic, ma tendenci
nakupovat vice neZ ten, ktery ma s internetovym nakupem mén¢ zkuSenosti (Frambach, Roest

& Krishnan, 2007).

V minulosti jiZ existovaly jisté problémy se solidnosti jednotlivych on-line obchodu a to téch,
které nebyly s Zadnym kamennym obchodem nebo firmou svazany. Proto pfiSla Asociace pro
elektronickou komerci se snahou tuto nediivéru odbourat. Pokousi se pfesvéd¢it zakazniky o
profesionalnosti jednotlivych obchodli a vymysli rlizné strategie, aby se zvysila jejich
davéryhodnost ve vztahu k nim. Lze predpokladat, ze nejvyznamnéjsi z téchto aktivit je

certifikace a pravidelné kontrolovani on-line obchodt (Bednat, 2003).

1.6  Preprava nakupt v CR

Zasilkova pieprava pro koncové zakazniky v CR rychle nartistd a rozhodujici zasluhu na tom
ma ziejmé vzristajici podil ndkupli pies internet (Zasilkova, 2013). Ceskd posta patii
k nejcastéjsim zplsobiim prepravy (Ud’an, 2013). Je zatim stale dominantnim dorucovatelem
zbozi z internetovych obchoda. Také se ale vyrazné zapojuji i soukromé dorucovaci firmy.
Ptepravni spolecnost Geis naptiklad roce 2013 uvadéla mezirocni nartst piepravy z e-shopt

témer o tretinu (Zasilkova, 2013).



Podle prognéz odborniki m¢l podil dopravy z e-shopti dale nartistat. Pomér vii¢i ndkuptim v
klasickych kamennych obchodech kazdoro¢né roste a na internetu nakupuje stale vice lidi.
Kazdoro¢né se podle Asociace pro elektronickou komerci zvysi o 1 az 2 %. Podle druhu
prodavaného zbozi se pak samoziejmé lisi rychlost ristu internetového prodeje. V nékterych
odvétvich lze zaznamenat vyrazné skoky a nékde se zvySuje jen velmi pozvolna (Zasilkova,

2013).

Kuryrni sluzby jsou pomérné bezpecny a nejrychlejsi zptasob dorucovani zbozi. Jde ale o
urcitou nadstavbovou sluzbu, tudiz byva drazsi nez bézné druhy pfepravy. Zatimco osobni
odbéry na prodejné mohou byt pro zakaznika pohodlné a nejrychlejsi. Navic zakaznici neplati
ani za dopravu a nabidnou jim moznost osobniho vyzvednuti, coz byva v ¢eském prostredi

konkurenéni vyhoda (Ud’an, 2013).

Nejcastéjsi volba dopravy je podle zédkazniki stale Ceska posta, kdyz jeji podil ¢inil v roce
2012 podle udaji Heuréky 54 % (Zasilkova, 2013). Téméf nepostradatelnou soucasti
provozovani e-shopu jsou zasilkové sluzby. Pies n¢ totiz putuje zbozi k cilovému zakaznikovi.
Zajistuje spolehlivé dorudeni a niz§i cenu. Vice nez ti &tvrtiny spoleénosti v CR dnes
zastteSuji cely svét. Sem patii DHL, TNT, FedEx, GLS, Geis, DPD a UPS. VSechny nabizeji
stejné sluzby od expresni az po logistickou pfepravu. LiSit se mohou maximalné cenou a

rychlosti doruceni (Sedlatova, 2015).

E-shopy pro pfepravy zboZzi voli pfevazné outsourcovana vydejni mista, kterd jsou zavedena
pfepravnimi spolecnostmi (vice neZ 60 procent z nich). Co se tyka rychlosti pfepravy, tak na
tom Ceské e-shopy nejsou Spatné — doruceni do druhého dne zvlada 60 procent, do 48 hodin

20 procent a v den piijeti objednavky 20 procent z nich (Vavron, 2016).

1.7 Spokojenost spotiebitelli se sluzbami nakupu a jeho prepravou
Internet velmi povzbudil spotiebitele. Maji pfistup k neomezenému vybéru znacek, produkta

a prodejcii. Mohou v podstat¢ zménit nebo zkusit rizné produkty pouze jednim kliknutim.

(Cheung & Lee, 2005).

vV

Vyznam internetu vétSinou pomaha k budovani loajality zédkaznikii, vedeni k opakovanému

nakupu ale i ke zlepSeni ziskovosti a trzniho podilu firmy (Cheung & Lee, 2005).

Spotiebitelé vsak maji neomezenou volbu. Pfirozené¢ se drzi obchodnikd na internetu,
spliiujici jejich potieby a které poskytuji kvalitni sluzby. Napiiklad $etfeni v Cing ukézalo, Ze

80 procent vysoce spokojenych zakaznik nakupuji znovu béhem dvou mésicti a 90 procent
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doporucuje ndkup po internetu ostatnim. Na druhou stranu 87 procent nespokojenych
zakaznikd trvale opustili své internetové obchodniky, ovSem bez stiznosti (Cheung & Lee,

2005).

Podniky se snazi s rychlym globalnim ristem elektronického obchodu pomoci e-commerce
ziskat konkuren¢ni vyhodu k interakci se zdkazniky (Demangeot & Broderick, 2007). Online
nakupovani je v dne$ni dobé fenoménem, ktery se velice rychle rozviji. Rostouci pocet
spotrebiteli shromazduje informace o produktech a nakupuje zbozi a sluzby, nebo dokonce

prochazeji online i pro zébavu.

Stale vétsi roli proto hraje ndkupni prostiedi a to v celkovém vztahu mezi obchodniky a jejich
spotiebitele (Koo et al., 2008). Spokojenost zakaznikl je podle vétsSiny vyzkumt zalozena na
oc¢ekavaném modelu spokojenosti (Oliver, 1980), kdy potvrzeni nebo nepotvrzeni o¢ekavani
je totiz rozhodujicim faktorem spokojenosti (Oliver 1980; Wirtz and Amattila, 2001).
Vykonnost sluzeb, které prozili, hodnoti spotiebitelé v souladu s ocekavanim a porovnavaji s
jejich predchazejicimi ocekavanimi.

Spokojenost spotiebitelli a jejich vnimana kvalita sluzeb dominovaly jiZz ve vyzkumném
programu, v této fazi sluzby spotifebnimu procesu a to kvili jejich spojitosti s podnikatelskou
¢innosti. Avsak spottebitelé se nemuseji vracet ke stejnému poskytovateli sluzeb nebo k nému
nakupovat, 1 kdyz maji vysokou ptedstavu o kvalité sluzeb a jsou spokojeni. Nedavno doslo k
posunu programu vyzkumu spotiebitelll k dalSim dulezitym vysledkiim po koupi, kterymi
jsou vnimana hodnota sluZzby, potéSeni ze strany spotiebiteld, reakce spotiebitelli na poruchy

a reakce spotiebitelli na obnovu sluzby (Oliver et al., 1997).

Spottebitelé mohou byt nadseni, pokud je vykon sluzby nad o¢ekdvanou urovni. PotéSeni
spotiebitell se sklada ze tii slozek:

(1) neocekavané vysoké tirovné vykonu;

(2) vzruseni (napf. vzruSeni, prekvapeni);

(3) pozitivni vliv (napf. Stésti, radost, potéSeni) (Oliver et al., 1997).

Je také dulezité, ze oCekavani spotiebitell by vSak mohla byt zvySena, jakmile budou potéseni.

nebudou spokojeni a bude v budoucnu vynalozeno daleko vétsi usili, aby se jich potésilo

(Rust & Oliver, 2000).

Se sluzbami, které nabizeji pfepravci, je spokojeno 93 % dotazovanych zdkaznikl. Ptesto 1

béhem piepravy muize dojit k problémim ¢i potizim. Prvnim takovym problémem muze byt



oc¢ividné poskozeni zasilky. V takovém ptipad¢ dopravci s e-shopy doporucuji tuto zasilku
vibec nepftebirat, protoze tuto reklamaci fesi e-shop s dopravcem. E-shop musi navic povinné
zajistovat opétovné a bezproblémové odeslani objednaného zbozi ptimo k zdkaznikovi (Cesi,

2014).

1.8  Spokojenost s prepravci v CR

Podle prizkumu agentury Public data Research jsou uzivatelé posStovnich sluzeb se
soukromymi piepravci vice spokojeni nez s Ceskou postou. Jejich spokojenost se sluzbami
vyjadtilo celkem 87 % dotazanych a se statnim dorucovatelem 61 %. Také 60 % dotazanych
maji lep$i zkusenost se soukromymi dorucovateli nez s Ceskou postou (27 %). Nejéast&jsi
diivod nespokojenosti je, kdyz kuryr nezazvoni, ikdyZ adresat ¢eka doma (27,5 %), nejméné
Casto je cena sluzeb (7 %) (Vrabec, 2018). Az 83 % respondentti by bylo ochotnych zaplatit o
10 korun vice za rychlost a kvalitu sluzeb. Celoevropska piepravni spole¢nost GLS potvrzuje,

ze je pro zakazniky stézejni flexibilita dorucovani (Prizkum, 2018).

Soukromi ptepravci (GLS, PPL, DPD) pfedstihli v mife spokojenosti u uzivateli poStovnich
sluzeb podle prizkumu Ceskou postu. Velmi spokojenych a spise spokojenych se sluzbami u
soukromych piepravct bylo celkem 87 % dotazanych a 61 % u Ceské posty. Moznost za
statniho dorucovatele balikli a poStovnich zésilek zvoli obcas alespont 75 % dotazanych.

Ceskou postu vyuziva jen piiblizné 6 % respondentii (Vrabec, 2018).

Dorucovéani zbozi ze-shopl je s balikovou logistikou neodmyslitelné spjato. Zakaznici
v takovych piipadech vyuZivaji Ceskou poStu a soukromé piepravce téméi stejné &asto
(45,4 % u Ceské posty a 46,5 % u soukromych piepravcil). Jen nepatrné tedy zde vedou
soukromé firmy (Priizkum, 2018).

V poslednich letech zdkaznici internetovych obchodli vyuzivaji s oblibou zplisobu doruceni
domt 1 téch nejmensich véci. Proto se snazi ptepravni sluzby reagovat na meénici se trend.
Stejné tak i u spolecnosti GLS, se kterou maji zakaznici nejlepsi zkuSenosti ve vyctu

soukromych piepravct (Vrabec, 2018).

1.9  Rekordy online obchodt v CR

V roce 2013 utratili Cesi v e-shopech zhruba 58 miliard korun. Rekordni trzby &inily 11,1
miliardy korun. Bylo vyfizeno 3,3 milionu internetovych objednavek a doSlo k rozsiteni
nabidky produktl z 32 tisic na 50 tisic polozek. Meziro¢ni rast se zvysil o pétinu a mezirocni

rust trzeb byl v priméru 30 procent. Celkem 75 % zékaznikl preferovalo bezplatné osobni

odbéry (Buiinska, 2014).

10



Podil ndkupt pies internet v maloobchodnich trzbach se v roce 2015 zvysil na 8,1 procenta.
Podle srovnavage cen Heureka.cz Cesi utratili neuvéfitelnych 81 miliard korun, tedy o 17
miliard vice nez vroce 2014. Za listopad a prosinec 2015 zadkaznici pies online nakup

nakoupili zboZi a sluzby za 19,5 miliardy korun (Holanova; CTK, 2016).

V roce 2016 v Cesku kles] poéet internetovych obchodii na 36 200. Zbozi, které bylo jesté
nedavno zalezitosti kamennych obchodi, se dostavalo do online nabidky. Podle srovnavace
cen Heureka.cz, nejvice lidi (35 %) stale vyuziva dobirku k placeni ndkupl na internetu
(E-shopti v Cesku mirné ubylo, 2017).

Cesi utratili v roce 2016 v tuzemskych internetovych obchodech 98 miliard korun, meziro¢né
0 21 % vice. Diky uspé$nému piredvanocnimu obdobi vzrostl obrat trhu. Podil on-line
obchodii na celkovych maloobchodnich trzbach vzrostl na 9,5 procenta (E-shopii v Cesku

mirné ubylo, 2017).

Odbornici oc¢ekavali, ze lidé ndkupem pies internet v roce 2017 utrati vice nez 100 miliard

korun (Vilimova, 2017).

Po usp&ném roce 2017 utratili lidé na internetu celkem 115 miliard korun. Ceska
e-commerce méla ale pied sebou nové vyzvy. Ne kazdy internetovy obchod miZe provozovat
vlastni pfepravu, proto tempo presunu nakupli na internet bylo dano moZznostmi a
schopnostmi dopravci. Pfepravni spolecnosti ale na vyvoj trhu reagovaly a svou diilezitost si
zcela uvédomovaly. Proto si vedly v pfedvano¢ni sezoné roku 2017, kterd na né€ kladla vysokeé
naroky vzhledem k rostoucimu objemu zésilek. OvSem z nejvétSich prepravnich spolecnosti
Ceska posta ohlasila jako prvni rekord. Ta totiz uZ v listopadu pfijala celkem 341 848 baliki a
prosinec, kdy firma musela zpracovat celkem 309 000 zésilek. Proto v provozu vypomahali
napiiklad pracovnici z administrativy, obchodni zastupci a nejvyssi vedeni spolecnosti. Uz
v listopadu byla znat zvySena aktivita, kdy pocty dennich zasilek prekrocily 240 000, cozZ bylo
oproti roku 2016 o 48 % vice a v porovnani s nejslabsim obdobim roku jde o trojnasobek

(Ptepravci, 2018).
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2. Cil a metodika prace

21 Cil prace

Cilem bakalaiské prace s nazvem ,,Spokojenost spotiebitelil se sluzbami piepravy nakupu
pies internet™ je zjistit miru spokojenosti se sluzbami piepravy pii ndkupu pfes internet a

identifikovat moznosti zlepSeni stavajiciho stavu.

Vyzkumné otdzky:

o Jak jsou spotiebitelé spokojeni s prepravou nakupu pres internet?
° S jakym piepravcem jsou spotiebitelé nejvice spokojeni/nespokojeni?
° S jakym problémem ohledn¢ piepravy se respondenti nejcastéji setkavaji?

2.2 Metodika prace
V prvni €asti prace jsou zpracovany ruzné poznatky z ¢eské i zahrani¢ni odborné literatury,
kterd pojednava obecné o diavére nakupu pres internet, o vyhodach a nevyhodach nakupu a
spokojenosti spotiebiteld.

rowr

V druhé ¢ésti prace je provedena analyza spokojenosti spotiebiteltl s piepravou ndkupu a
s jednotlivymi piepravci pomoci dotaznikového Setieni a na zékladé vysledku ptipraven navrh

opatrenti.

2.2.1 Dotaznikové Setieni

Dotaznik se d4 povazovat za zplsob psaného fizeného rozhovoru. Navic je méné Casové
naro¢ny oproti rozhovoru. Pfi sestavovani samotného dotazniku je nutné promyslet a urcit
hlavni cil dotaznikového prizkumu a stylisticky a logicky spravné piipravit otazky. Pied
aplikaci dotazniku by mél byt proveden pilotni vyzkum na menSim poctu zkoumanych osob.
Tim muizeme provést posledni Upravy na dotazniku. Aby se zvySila upiimnost odpovédi,
otazky musi byt anonymni. Dotaznik také umozZnuje zkoumat velky pocet osob soucasné,
z toho vyplyva, ze v kratké dob¢ je moznost ziskat velky pocet vypovédi. Dotazované osoby
mohou také pii vypliiovani dotazniku zvazovat své odpovédi, to znamend, Ze nejsou pod

tlakem nutnosti okamzité odpovédi, jako naptiklad pii metodé rozhovoru (Kohoutek, 2010).
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2.2.2 Sbér dat
Pted sbérem dat byl proveden pilotni vyzkum, kde za pfitomnosti tazatele bylo dotazovano 8
lidi riznych vékovych kategorii. Na zdklad¢ pilotniho vyzkumu byly provedeny tpravy kvili

projevenim nedostatkli a poté byl zahajen sbér primarnich dat.

Sbér dat probihal zejména online, pisemné a osobnim dotazovanim v listinné podobé¢. Online
dotaznik byl vytvofen s pomoci formulafe od spolecnosti Google, ktery byl vybran, protoze
nejvetsi vyhodou je nizka Casova narocnost. TiStény dotaznik byl vytvofen za vyuziti MS

Word.

Online a pisemné dotazovani s pomoci tisténé¢ho dotazniku bylo realizovano kvuli ziskéni
odpovédi od respondentil ve vékové kategorii 18 - 25 a z veékovych kategorii nad 25 let.
Osobni dotazovani pomoci tiSténého dotazniku bylo pouzito pro ziskdni odpovéedi
respondentll z vékovych kategorii nad 56 let, protoZe se je nepodafilo jinym zpiisobem

zkontaktovat.

V dotazniku bylo 21 otazek tykajicich se dané problematiky, na které respondenti odpovidali.
Otazky byly vétSinou uzaviené, z nichz 6 byly polouzaviené, které nabizely moznost ,,Jiné®,

kde respondenti dopliiovali svou odpovéd’ dle vlastniho nazoru.

Dotaznik se skladal z:

] 1 filtra¢ni otazky, ktera rozdélila respondenty na ty, kteti nakupuji pfes internet

a na ty, ktefi nenakupuji

° 1 otazky, kterd se zaméfovala na spokojenost respondentii u jednotlivych

piepravcll pomoci zndmkovaci stupnice

° 3 otazek, které se tykaly problémii béhem piepravy, negativnich zkuSenosti s
pfepravci a spokojenosti doplitkovych sluzeb pfi vyuziti ptrepravy, z nichz 2 byly

vytvofeny pomoci pétistupiiové skaly

. 6 otazek, které se tykaly zdkladnich demografickych udajii respondenti.
Zjistoval se ve€k, pohlavi, spolecensky status, hruby pfijem, rodinny stav a nejvyssi

dosazené vzdélani

S pomoci dotaznikového Setfeni bylo zkoumano, kdo nakupoval ptes internet a kdo ne. Ti,
kteti nakupuji ¢i nakupovali pfes internet, odpovidali na zbytek otdzek v dotazniku.
Respondenti, ktefi nenakoupili, dotaznik jiz ddle nevypliovali. Do analyzy dat byli nasledné

zahrnuti pouze ti respondenti, ktefi nakoupili nebo nakupuji pres internet. U tohoto vzorku
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respondentll se zjiStovalo, jak casto nakupuji, sjakymi problémy se setkali pii vyuziti
ptepravy a u jakych pfepravci jsou nebo nejsou spokojeni.
Vyhodnoceni dotaznikového Setfeni bylo zpracovano jednoduchym tfidénim v pocitacovém

programu MS Excel.

2.2.3 Zkoumany vzorek

Vzorek byl vybran nahodilym zplsobem a na zaklad¢ kvotniho vybéru byl vybran soubor
respondentl. Kvoty byly stanoveny podle pohlavi a véku, které byly urCeny z hlediska
procentudlniho zastoupeni v Jihoceském kraji. Do zpracovani vysledkti byli zahrnuti
respondenti, ktefi byli osloveni online formou, pisemnym a osobnim dotazovanim.
Z pivodnich 226 lidi jich bylo vyfazeno 14 z diivodu nesplnéni podminek. Tato analyza tedy
celkem zahrnovala 212 dotaznikli. Celkem 112 respondentl vyplnilo tiStény dotaznik a 100

respondentt vyplnilo dotaznik online formou.

Tabulka 1: Procentuélni rozdéleni pohlavi v Jihoceském kraji

zeny 50,6 %

muzi 49,4 %

Zdroj: czso.cz, 2018

Tabulka 2: Procentudlni v€kové rozdéleni v JihoCeském kraji

Veékove kategorie | Relativni ¢etnost
15-24 11 %
25-34 15%
35-44 19 %

45 - 54 16 %
55 avice 39 %

Zdroj: czso.cz, 2018

Dotaznik vypliovali pouze ti, kteti nakupuji pfes internet v JihoCeském kraji. V ptipadé
formy online dotazovani spliiovali tyto podminky vSichni osloveni respondenti. U ostatnich
forem dotazovani byli napted respondenti dotazani na pouzivani internetu pii nakupu a teprve

pak pozadani o vyplnéni dotazniku.
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3. Prakticka ¢ast
3.1 Struktura zkoumaného vzorku
Cilovéa kvéta vyvazeného vzorku z pohledu pohlavi byla dosazena (viz tabulka 3).

Tabulka 3: Struktura zkoumaného vzorku (n = 212)

Struktura zkoumaného vzorku dle pohlavi

muZi zeny

50 % 50 %

Zdroj: Vlastni prazkum, 2018

Tabulka 4 znazornuje vékové rozlozeni vzorku. Zakladnim souborem pro vybér zkoumaného
vzorku byli lidé od 18 let s piredpokladem, ze vétSina respondenti mladSich 18 let pies
internet samostatné nenakupuje.

Tabulka 4: Struktura zkoumaného vzorku podle véku (n = 212)

Struktura dotazovaného vzorku dle véku

vekova kategorie absolutni etnost relativni Cetnost
18 — 25 50 24 %
26— 35 41 19 %
36 —45 50 24 %
46 — 55 47 22 %
56 a vice 24 11 %

Zdroj: Vlastni priizkum, 2018

Jednotlivé v€kové kategorie pii vybéru vzorku se jiZ z pohledu pohlavi nepodatilo Uplné
vyvazit (viz graf 1). U vékové kategorie 36 — 45 je o 14 Zen vice, nez muzi. Avsak ve vékové
kategorii 26 — 35 je o 7 muzu vice, nez Zen. Stejné tak u kategorie 56 a vice, je muzil o 6 vice,

nez zen.
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Graf 1: VE&kové kategorie dle pohlavi (n = 212)

32
27
23 24 24 53
17 18 B muzi
15
H Zeny
i

18-25 26-35 36-45 46-55 56 a vice

Zdroj: Vlastni prizkum, 2018

Nejvetsi zastoupeni maji ve zkoumaném vzorku vékové kategorie 18 — 25 a 36 — 45 a to
24 %. Respondenti byli také dotazovani na: spolecensky status, nejvyssi dosazené vzdélani,
rodinny stav a hruby pfijem. Tyto socidlni a demografické¢ udaje obsahuje tabulka 5. U
nejvyssiho dosazeného vzdélani ma nejvetsi zastoupeni Stfedni Skola s maturitou, a sice

49 %. Druhé nejvétsi zastoupeni ma Vysokoskolské vzdélani s 31 % respondentt.

Z pohledu spolecenského statusu prevladali Zaméstnanci s 59 %. Co se tyka hrubého piijmu
respondentti, tabulka ukazuje, Ze nejpocetnéjsi skupina je v rozmezi 25001 — 35000 K¢ s

celkovymi 34 % respondentl.
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Tabulka 5: Socialni a demografické udaje (n =212)

Identifikacni udaje

Absolutni ¢.

Relativni ¢.

) muz 105 50 %
Pohlavi
zena 107 50 %
18 -25 50 24 %
26 — 35 41 19 %
VéEkove kategorie 36 - 45 50 24 %
46 — 55 47 22 %
56 a vice 24 11 %
Zakladni 3 1%
d Stredni Skola s maturitou 103 49 %
Nejvyssi dosazené
CJvyssi dosazene Vyucen(a) 23 11 %
vzdélani
Vyssi odborné 17 8%
Vysokoskolské 66 31 %
Svobodny(4) 66 31%
V manzelstvi 85 40 %
Rodinny stav S partnerem/partnerkou 32 15 %
Rozvedeny(4) 25 12 %
Vdovec/Vdova 4 2 %
Student 39 18 %
Zamgstnanec 126 60 %
5 , osvC 29 14 %
Spolecensky status —
Nezaméstnany(4) 2 1 %
Na mateiské/rodiCovské dovolené 7 3%
Diichodce 9 4%
Do 15 000 55 26 %
15001 —25 000 60 28 %
Hrub}'/ pﬁjem 25001 - 35000 73 34 %
35001 —45 000 16 8%
45001 a vice 8 4%

Zdroj: Vlastni prizkum, 2018
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3.2 Vysledky vyzkumu

Zde se nachazi prehled vysledka, které byly ziskané dotaznikovym Setfenim. Prvni otazka
byla filtra¢ni, kterd rozdélovala respondenty na ty, ktefi jiz alesponi jednou nakoupili pies
celé bakalaiské prace, bylo Setfeni zaméfeno pouze na respondenty, ktefi jiz maji s nakupem
pies internet zkusenost.

Dalsi otazka zjistovala, jak casto respondenti nakupuji. V grafu 2 je vidét, Ze nejvice
respondentll nakupuje pies internet méné¢ Casto, nez je uvedeno v nabidce. AvSak na druhém

misté je zastoupena skupina, ktera nakupuje 1x za mésic. Pouze 1 respondent nakupuje pies

internet kazdy den.

Graf 2: Frekvence ndkupu (n = 212)

0%

10%
H Kazdy den
B Nékolikrat v tydnu
1x za tyden
1x za mésic
40% B méné Casto

Zdroj: Vlastni prizkum, 2018

Zbytek otazek v dotazniku uz se tykal samotné zkoumané problematiky ohledné spokojenosti
spotiebiteld s ptepravou. Nasledujici otazka feSila miru spokojenosti spotiebitelil s prepravou
nakupu pres internet. Respondenti méli v otdzce na vybér ze 4 moznosti. Nasledujici graf 3
ukazuje, ze 61 % respondentli je s prepravou spiSe spokojeno. PIn¢ spokojeno s piepravou
nakupu je pouhych 35 % respondentii. Odpovéd ,,Spise ne* zaSkrtlo pouze 3 % respondenti a

odpoveéd’ ,,Ne*“ 1 %.
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Graf 3: Spokojenost s piepravou nakupu (n =212)

H Ano
B Spise ano
Spise ne

Ne

Zdroj: Vlastni prizkum, 2018

Cilem nasledujici otazky bylo zjistit, s jakymi problémy se respondenti setkali pfi vyuZziti
sluzby piepravy. Tyto tidaje obsahuje tabulka 6. Vysledky ukazuji, Ze nej¢astejSim problémem
s prepravou je nevhodny ¢as doruceni zbozi. Naopak, podle tabulky se nejvice respondentti
nikdy nesetkalo s problémem jako doruceni na jiné misto, nez na které bylo uvedeno. Druhé

misto zaujima skupina respondentd, kteti nikdy nezazili problém tykajici se rozbitého zbozi.

Tabulka 6: Problémy pfi vyuZiti prepravy (n =212)

Problémy 1 = nikdy 2 3 4 5 = velmi Casto
opozdéna dodavka zbozi 67 94 42 7 2
nevhodny ¢as doruceni 45 69 51 32 15
rozbité (poskozené) zbozi 142 59 4 7 0
doruceni na jiné misto, nez
, 158 36 7 6 5
na které bylo uvedeno

Zdroj: Vlastni prizkum, 2018

Dalsi otazka souvisela s otazkou predchozi, ktera zkoumala, zda byli respondenti nespokojeni
se sluzbami ptepravy z jiného diivodu, nez uvedenych v ptedchozi tabulce 6. Podle vysledka
pouze 6 % respondenti mélo jiny divod k nespokojenosti. Nejcastéj§im z nich jsou Spatna
komunikace s dopravcem a arogantni jednani. Dalsi z pfikladil je Spatna dodaci lhita a drahé

postovné.
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Graf 4: Nespokojenost respondentt z jiného diivodi (n =212)
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Zdroj: Vlastni prizkum, 2018

Dale byli respondenti tazani, s jakym pfepravcem maji negativni zkuSenost. V této otazce byla
moznost zaSkrtnout vice nez jednoho piepravce. Za piepravce s negativni zkuSenosti,
respondenti nejvice povazuji Ceskou postu. Jedna se téméf o polovinu dotazovanych. Podle
grafu 5 vétSina respondentli nemd negativni zkuSenost s zaddnym piepravcem a treti
nejpocetnéjsi skupina respondentll oznacila prepravce PPL. Z grafu je také vidét, ze pouze
1 % ma negativni zkuSenost s jinym piepravcem, nez uvedenym v nabidce. Nejcastéji byla

uvedena spolecnost Intime.

Graf 5: Pfepravci s negativni zkusenosti (n = 212)
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Zdroj: Vlastni priizkum, 2018

Dalsi otazka souvisela s vyuzitim sluzeb jednotlivych piepravci, kde respondenti odpovidali,
jak casto vyuzivaji sluzby u kazdého z nich. Z tabulky 7 je vidét, ze nejcastéji vyuzivanymi
piepravci jsou Ceska posta s 68 respondenty a PPL s 72 respondenty. Nejvice respondentti

zbytek nabizenych pifepravcl nepouziva. Otdzka také nabizela moznost napsat a ohodnotit
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jin¢ho piepravce, nez ktefi jsou uvedeni v nabidce. V této kategorii vétSina respondentl
uvedla Zasilkovnu jako nejéastéji pouzivaného prepravce. Dale byli uvedeni i naptiklad TNT,

Intime a vlastni doprava.

Tabulka 7: Frekvence nadkupu u jednotlivych piepravet (n = 212)

Piepravci 5 = velmi casto 4 3 2 1 = nikdy

Ceska posta 68 36 43 43 22
PPL 72 39 45 36 20
DHL 15 15 30 37 115
GEIS 16 16 34 35 111
DPD 11 15 35 46 105
GLS 4 8 20 29 151
UPS 4 1 8 16 183
Jiné 9 3 11 9 180

Zdroj: Vlastni priizkum, 2018

Cilem nasledujici otazky bylo zjistit spokojenost respondentii s nasledujicimi parametry ¢i
doplitkkovymi sluzbami ptepravy nékupu pfes internet. V této otdzce méli respondenti tyto
parametry ohodnotit od 1 do 5. Vysledky grafu 6 ukazuji, Ze nejvice respondentli je velmi
spokojeno s moZznosti uhrazeni dobirky platebni kartou. Dal§i parametr je moznost zmény
dorucovaci adresy a €asu doruceni, se kterym je nejvice respondentii spokojeno. S ¢im je
vetSina respondentli velmi nespokojena, jsou informace o pfesném case dodani. Jako druhé

nejcastéj$i moznost nespokojenosti je moznost zmény dorucovaci adresy a ¢asu doruceni.

V grafu se také téméf u vSech vybranych moZznosti nejcastéji objevuje hodnoceni 2, tedy, ze

respondenti jsou s jednotlivymi parametry ¢i dopliikovymi sluzbami spise spokojeni.
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Graf 6: Spokojenost s parametry a dopliikovymi sluzbami (n = 212)
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Zdroj: Vlastni prizkum, 2018

V dalsi otazce respondenti hodnotili svou spokojenost se samotnymi piepravci, kterd byla

hodnocena na Skale od 1 do 5, kde stupeni 1 predstavoval vyznamnou spokojenost a stupeni 5

r~r

naopak velkou nespokojenost. Vysledky v tabulce 8 ukazuji, ze PPL pfindSi nejvyssi

spokojenost 86 respondentim. Naopak nejéastéjsi prepravce s nejvyssi nespokojenosti je

Ceska posta, kterou uvedlo 43 respondentil. V tabulce je ale i vidét, ze zbytek prepravci je

ohodnocen na stupni 3. Lze usoudit, Ze z divodu nevyuzivani téchto pfepravcii v predchozi

tabulce 7 nemohou respondenti proto posoudit jejich spokojenost.

Byla zde i moznost uvést a ohodnotit jiného ptepravce, nez kteti jsou uvedeni v tabulce.

Nejvetsi pocet respondentll nejcasteji ohodnotilo stupném 1 a 2 Zasilkovnu. Piepravce, ktery

byl nejcasteji hodnocen stupném 4 a 5 je Intime.
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Tabulka 8: Spokojenost s jednotlivymi piepravci (n =212)

1 = velmi 3 = nemohu 5 =velmi
Prepravci spokojen(a) 2 posoudit 4 nespokojen(a)
CP 37 64 22 46 43
PPL 86 77 31 13 5
DHL 27 48 129 4 4
GEIS 24 48 127 7 6
DPD 24 54 117 11 6
GLS 16 28 156 5 7
UPS 6 13 180 4 9
Jiné 11 8 182 4 7

Zdroj: Vlastni prizkum, 2018

Nasledujici otazka zjiStovala, zda by respondenti uvitali néjakou zménu ¢i novinku ve
sluzbach prepravy a piipadné jakou. Z grafu 7 je vidét, ze 77 % respondentii by Zadnou
novinku ¢i zménu neuvitalo. Zatimco zbylych 23 % se nejcastéji zminovalo o doruceni zbozi
v uréeny Cas a moznosti sledovani zésilky online. Dale byly zminény novinky ¢i zmény jako
napiiklad levnéjsi ceny pro studenty, otevieni dobirky ihned po jejim doruceni (pfipadné vratit

kuryrovi), opatrnéjsi manipulace se zbozim a milej$i pracovnici.

Graf 7: Zména ¢i novinka ve sluzbach prepravy (n = 212)
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Zdroj: Vlastni priizkum, 2018
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Dalsi otazka zkoumala, co respondenti nejcastéji nakupuji ptes internet. Podle vysledkd na
grafu 8 je nejcastéji nakupovana elektronika s 35 % respondenty. Druhé misto obsazuje
obleceni s 34 % a na tfetim misté jsou nakupovany jiné véci nez uvedené v nabidce s 16 %

respondentl. Pouze 1 % respondentli nakupuje potraviny a kabelky.

Graf 8: Nejcast&jsi nakup respondenti pies internet (n = 212)

1%
16% B Potraviny
M Obleceni
7% Elektronika
Z%T\ ® Obuv
e V Kabelky

m Sperky a hodinky

Kosmetika

35% Jiné

Zdroj: Vlastni prizkum, 2018

Zjistit, zda by respondenti doporucili ostatnim nakup pies internet, bylo cilem posledni
otazky. Tato otazka obsahovala ¢tyfi druhy odpovédi. Podle vysledkti by konkrétné 52 %
respondentli nakup pies internet spiSe doporucovalo. Coz mirn¢ piesahuje stoprocentni
doporuceni se 47 % respondentli. U odpovédi ,,Spise ne* a ,,Ne*“ méli respondenti moznost
napsat ditvod. ,,SpiSe ne* bylo zaskrtnuto dvéma respondenty z ditvodu velkého rizika nakupu
pres internet a také z divodu, Ze je lepsi zkuSenost, kdyZ si nakupujici zbozi mohou osahat.

Na odpovéd’ ,,Ne“ respondent diivod neuvedl.
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Graf 9: Doporuceni nédkupu pies internet (n = 212)
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Zdroj: Vlastni prizkum, 2018
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4. Diskuze

Respondenti jsou s piepravou nakupu pies internet spise spokojeni. Podle toho, ze vysledkem
neni stoprocentni spokojenost, usuzuji, Ze se kazdy respondent mohl setkat alespoii jednou s
n¢jakym problémem ohledné prepravy. V celém dotaznikovém Setieni, kde se vyskytovaly
pétistupniové skaly vyjadiujici spokojenost ¢i nespokojenost, se nejcastéji objevovala troven

2 — spiSe spokojeni.

Respondenti by ostatnim nakup pfes internet spiSe doporucili, jelikoz sami maji dobré

zkusenosti s touto formou nakupu.

V otazce ohledn& spokojenosti s jednotlivymi piepravci jsou kromé& Ceské posty a PPL
vSichni uvedeni pfepravci nejcastéji ohodnoceni na tUrovni tfi. Respondenti, ktefi tyto
pfepravce nevyuzivaji, nemaji moznost je hodnotit a volili stifedni stupen Skaly. Zbytek

respondentll jsou s témito pfepravnimi spole¢nostmi spokojeni na 50 %.

Zménu ¢i novinku ohledné pfepravy ndkupu pies internet by vétSina respondentll neuvitala.
Mtze to byt ze strachu, Ze urCitd zména ¢i novinka by je spiSe poSkodila a proto chtéji radéji
zustat u podminek, které jim vyhovuji a se kterymi jsou spokojeni, Ti, co by radi uvitali
néjakou zménu €1 novinku, nejvice uvadéli doruceni zboZi v uréeny €as. Pravdépodobné se
jedna o uvedeni pfesného ¢asu doruceni zboZi, jelikoz ptepravci uvadi pouze dost nepiesné
casové rozmezi (napiiklad od 11h do 19h ¢i od 8h do 18h) doruceni zbozi. Dalsi novinka,
kterou by respondenti uvitali, je sledovani zésilky online. Tito respondenti se ziejmé jeste

s touto zménou nesetkali, nebot’ vétSina piepravnich spole€nosti jiz tuto sluzbu umoziuje.

S ¢asem doruceni zboZi souvisel 1 graf 6, ktery ukazuje spokojenost s nasledujicimi ¢i
dopliikkovymi parametry. U moZnosti ,,informace o pfesném cCase dodani® je nejvice
respondentll velmi nespokojeno. Dliivodem je pravdépodobné jiz zminéné nepiesné Casové

rozmezi.

Podle vysledkil prizkumu je nejcastéji k pfepravé zbozi vyuzivana spolecnost PPL, cozZ je v
rozporu se zavéry Ud’ana (2013), ktery uvadi, Ze nejéast&j§im piepravcem je Ceska posta.
Jelikoz se vSak jedna o pramen Sest let stary, Ize v prostfedi pomérné dynamického rozvoje
elektronického obchodu o nartstu objemu piepravovanych zasilek i predpokladat, Ze mezitim
doslo ke zméné. Rovnéz tak prepravni spolecnost Geis v roce 2013 uvadéla meziro¢ni narast
piepravy témér o tfetinu (Zasilkova, 2013). Vysledky ale ukazuji, ze tuto spolecnost vétSina
spotiebiteld jiz nepouziva. Vrabec (2018) o pét let pozdéji uvedl vysledky vyzkumu, v némz

vyhradné Ceskou postu vyuzivalo jen necelych 6 procent respondentl. MiZe s tim souviset i
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obecné vétsi spokojenost s ostatnimi prepravci ve srovnani se sluzbami Ceské posty (Vrabec,

2018; Prizkum, 2018).

Podle Heuréky je celkem spokojeno 93 % respondentt se sluzbami, které piepravci nabizeji.
Prizkum ukazuje ptekvapujici vysledek, ktery uvadi pouhych 35 % spokojenych respondenti.
Pi¢inou sniZeni spokojenosti mohou byt stéle nartistajici problémy s prepravou zbozi (Cesi,

2014).

Spatna komunikace s dopravcem je podle vysledkt nejéastéjsi divod nespokojenosti
s ptepravou zbozi, coz ptredstavuje odlisny diivod od zjisténi Vrabce (2018). Podle ného

nejcastejSim ditvodem nespokojenosti je, kdyz kuryr nezazvoni, piestoze adresat ¢eka doma.

Piepravci PPL, GLS, DPD podle Vrabce piedstihli v mife spokojenosti Ceskou postu.
Vysledky priizkumu viak ukazuji, ze Ceskou postu v mife spokojenosti piekvapivé piedstihla

pouze spolecnost PPL.

Podle Vrabce (2018) zakaznici vyuZivaji elektronickou formu ndkupu a sluzbu doruceni
ptfepravni spole¢nosti i u téch nejmensich véci. Vysledky prizkumu vSak ukazuji velmi maly

pocet respondentl, nakupujicich pfes internet nejmensi veéci.
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5. Zaver
Cilem bakalatské prace bylo zjistit miru spokojenosti spotiebiteli se sluzbami piepravy

nakupu pies internet, shrnout ziskana data a predlozit navrh opatteni.

V prvni ¢asti jsou vymezeny teoretické poznatky ndkupniho procesu, kde jsou popsany,

jednotlivé fdze rozhodnuti o nédkupu. Déle se teoretickd Cast zabyvala vyhodami a

vvvvvv

vvvvvv

spokojenosti spotiebiteli s piepravou a také rekordy online obchodi v CR, kde se uvadi, Ze za
rok 2017 spotiebitelé utratili pfes 115 miliard K¢ za zboZzi nakoupené pies internet a tidaje
dokazujici dynamicky rist poétu prepravovanych zasilek. Ceska posta napiiklad za rok 2017
vykazala rekordni den, kdy obdrzela 341 848 podanych balikli. PPL ve stejném roce oznamila

svij rekordni den se 309 tisici zésilkami.

Praktickd cast predstavovala dotaznikové Setfeni, které mélo zjistit miru spokojenosti

spotiebitell a zodpovédet tak stanovené vyzkumné otazky.

Prvni vyzkumna otazka: Jak jsou spoti‘ebitelé spokojeni s piepravou nakupu pies internet?
Z dotaznikového Setteni vyplyva, ze spottebitelé jsou s pfepravou ndkupu pies internet spise
spokojeni. Ohledné pfepravy jsou spotiebitelé¢ také velmi spokojeni s moznosti uhrazeni
dobirky platebni kartou. Naopak respondentim nejvice vadi, Ze nejsou informovani o

piesném Case doruceni zboZi.

Druhd  vyzkumna  otazka: S jakym  piepravcem  jsou  spotiebitelé  nejvice
spokojeni/nespokojeni? Podle vysledki z dotaznikového Setfeni je nejvice spotiebiteld
spokojeno s prepravni spole¢nosti PPL. Naopak ¢asto nejhiife ohodnocena je Ceska posta, se

kterou maji nejvice spotiebitell 1 negativni zkuSenost.

Tieti vyzkumna otazka: S jakym problémem ohledné prepravy se respondenti nejcastéji
setkdavaji? Problém, se kterym se respondenti nejcastéji setkavaji, je nevhodny €as doruceni

zbozi. Nikdy se nesetkali s moznosti jako doruceni na jiné misto, neZ na které bylo uvedeno.

Po dotaznikovém Setfeni nasleduje navrh napravnych opatieni, ktera vychéazeji z vyzkumu. S
informacemi o piesném case je nejvice respondenti velmi nespokojeno. Navrhnutym
opatfenim je upfesnit ¢as doruceni zboZzi. Nejvhodnéjsi by bylo, kdyby ptepravni spolecnosti
uvedly piesny nebo alespoii pfiblizny Cas doruceni a zkratit tak casovou lhitu, kdy
spotiebitelé mohou ocekévat balik. Pfibliznym ¢asem se rozumi napiiklad doruceni zboZzi

v

mezi 11h-11:30h, jednd se o pfesnéjsi a pro zékaznika jist¢ vhodnéjsi informaci. DalSim
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parametrem, se kterym je nejvice respondentii nespokojeno, je moznost zmény dorucovaci
adresy €i Casu doruceni. Byva casté, ze zdkaznik potfebuje zménit adresu doruceni z diivodu
vykonu préace, kterd je na jiné adrese, nez kterou zakaznik uvedl v objednavce zboZzi.
Ptepravni spolecnosti by tedy mély dat moznost zakaznikovi vybrat si v objednavce Cas a

misto doruc¢eni podle svého vykonu prace a pracovni doby.

Jako nejhorsi a zaroven nejcastéjsi prepravni spolecnost, se kterou maji spotiebitelé negativni
zkudenosti, vysla z dotaznikového Setfeni Ceska posta. Mnohokrat se stavé, ze dorucovatel
vhodi do postovni schranky vyzvu k vyzvednuti zasilky, aniz by se ujistil, zda je zakaznik na
adrese ptitomen. Rovnéz tak Ceska posta zasle zpravu, ze bude balik doruden piisti den a
nestane se tak. Tato spoleCnost by se méla vyrazné zamyslet nad témito skute¢nostmi a snazit
se pro zadkazniky své sluzby maximalné vylepsit, pfinejmensim pravé v uvadénych obecné
nejproblematictéjSich bodech, jako je nevhodny ¢as doruceni nebo velké ¢asové rozmezi

dorucovani a nabidka moznosti zmény doruc¢ovaci adresy ¢i ¢asu doruceni.

S nevhodnym ¢asem doru€ovani zboZi se nejvice respondentl setkava velmi Casto. Proto by
pfepravci méli vecer predem poslat informaci o dorucovani nasledujici den a disledné
nabidnout pfipadnou moznost odlozeni doru¢ovani, nebo nabidnout ulozeni zasilky. Pouze
6 % respondentl nejCastéji uvedlo Spatnou komunikaci a arogantni jednani fidi¢t, coZ mnoho
spotiebitell mize odrazovat od dané prepravni spolecnosti. Tedy 1 fidi¢i pii Spatném chovani
kazi povést celé spolecnosti a proto by spole¢nosti mély dbat na profesionalni jednani svych

Fidie/kuryri.
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SUMMARY AND KEYWORDS

This bachelor thesis is focused on the evaluation of consumers” access to transport service
when shopping via Internet, the satisfaction with individual transporters and it suggests
corrective measures to improve. In the theoretical part there is knowledge about the purchase
process, there is also mentioned the trust in online purchase and also records of online shops
in the Czech Republic.

Consumer’s satisfaction with transport service when shopping via Internet was measured by a
questionnaire survey, which examined each consumer’s experience. A total of 212
respondents were analysed in the South Bohemia. Most of the consumers are very satisfied
with an option of paying cash on delivery with a credit card. The most frequent problem of
respondents in transport is inappropriate delivery time. The worst rated carrier is the Czech
Post and the best one is PPL. In conclusion, the overall results show that most respondents are

rather satisfied with the transport of goods over the Internet.

Keywords: satisfaction, respondents, shop, Internet, transport
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Dotaznikové Setieni:
1. Nakoupil(a) jste nékdy pres internet?

a) Ano
b) Ne

2. Jak ¢asto nakupujete pres internet?

a) Kazdy den

b) Nékolikrat v tydnu
¢) Ix tyden

d) 1x za mésic

e) mén¢ Casto

3. Jaka je podle Vas nejvétsi nevyhoda nakupu pres internet? 1 moZnost

a) nemohu si zbozi osahat/vyzkouset

b) placeni postovného/balného

¢) v nékterych piipadech platba ptedem
d) jiné, uvedte......

4. Jaka je podle Vas nejvétsi vyhoda nakupu pies internet? 1 moZnost

a) pohodlnost

b) rychlost

¢) moznost nakupovat 25 hodin denné
d) jiné, uvedte.......

5. Jste spokojen(a) s prepravou zboZi pres internet?

a) ano

b) spiSe ano
c) spiSe ne
d) ne

6. Jak casto jste se setkal(a) s problémy pri vyuziti sluzby prepravy?
(1= nikdy 5= velmi ¢asto).

opozdéna dodavka zbozi

nevhodny Cas doruceni

rozbité (poSkozené) prepravované zbozi

— | | [
NN
W[ W |W|Ww

doruceni na jiné misto, nez na které bylo uvedeno
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7. Byl(a) jste se sluzbou piepravy nespokojen(a) z jiného diivodu, nez z vyse uvedenych?

a) ne
b) ano —uvedte.....

8. S jakym prepravcem mate negativni zkuSenosti? MoZnost vybrat vice moZnosti

a) Ceska posta
b) PPL

¢) DHL

d) Geis

¢) DPD

f) GLS

g) UPS

h) s zddnym

1) jiné: uvedte....

9. Jak Casto vyuzivate sluzby jednotlivych pirepravcia? (1= nikdy 5= velmi ¢asto)

Ceska posta 1 2 3 4 5
PPL 1 2 3 4 5
DHL 1 2 3 4 5
Geis 1 2 3 4 5
DPD 1 2 3 4 5
GLS 1 2 3 4 5
UPS 1 2 3 4 5
Jiné uvedte: 1 2 3 4 5

10. Jak jste spokojeni s nasledujicimi parametry ¢i dopliikovymi sluzbami prepravy
nakupu pres internet? (1 = velmi spokojen(a) 5 = velmi nespokojen(a)

Dodrzeni lhiity dodani 1 2 3 4 5
Informace o pfesném Case dodani 1 2 3 4 5
Moznost uhrazeni dobirky platebni 1 2 3 4 5
kartou

Moznost zmény dorucovaci adresy a 1 2 3 4 5
¢asu doruceni
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11. Jak jste spokojen(a) u jednotlivych prepravca?
1 = velmi spokojen(a) 3 = nemohu posoudit 5 = velmi nespokojen(a)

Ceska posta 1 2 3 4 5
PPL 1 2 3 4 5
DHL 1 2 3 4 5
Geis 1 2 3 4 5
DPD 1 2 3 4 5
GLS 1 2 3 4 5
UPS 1 2 3 4 5
Jiné, uved’te: 1 2 3 4 5

12. Uvital(a) byste novinku ¢i zménu ve sluzbach piepravy?

a) Ano: uved'te jakou............
b) Ne

13. Co nejéastéji nakupujete pres internet? 1 moZnost

a) potraviny

b) obleceni

¢) elektronika

d) obuv

e) kabelky (tasky)
f) Sperky a hodinky
g) kosmetika

h) jiné

14. Kolik priblizné utratite za jeden nakup pres internet?

a) do 300 K¢

b) 300 — 700 K¢&
¢) 700 — 1000 K¢
d) 1000 a vice
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15. Doporucil(a) byste ostatnim nakupovat pres internet?

a) ano

b) spise ano

c) spiSe ne

d) ne Pro¢: (hlavni divod).......

Identifika¢ni otazky:
16. Vék

a) 18-25
b) 26 — 35
c)36-—45
d) 46 — 55
e) 56 a vice

17. Pohlavi

a) muz
b) zena

18. Spolecensky status

a) Student

b) Zamé&stnanec

¢) OSVC

d) Nezaméstnany/a

e) Na matetské/rodi¢ovské dovolené
f) Diichodce

19. Vas hruby pfijem
a) do 15000

b) 15001 — 25000

¢) 25001 — 35000

d) 35001 — 45000
e) 45 000 a vice
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20. Rodinny stav

a) Svobodny/a

b) V manzelstvi

¢) S partnerem/partnerkou
d) Rozvedeny/a

e) Vdovec/vdova

21. Nejvyssi dosazené vzdélani

a) Zakladni

b) Stiedni Skola s maturitou
¢) Vyucen/a

d) Vyssi odborné

e) Vysokoskolské
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