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1 Uvod

Vyuzivéani celosvétové internetové sité se stava v soucasné dobé nezbytnou podminkou
k tomu, aby ¢loveék dokézal zistat v kontaktu, Setfil sviij ¢as a tim také svoje penize.
Sluzby, které diive byly poskytovany tradi¢nimi zplsoby, dnes hledaji Gtocisté na
internetu, aby se piizpusobily neustidle se rozvijejicimu trendu propojovani a
modernizace. Podniky, které ignoruji moznost svoji prezentace na této celosvétové
komunika¢ni a informacni siti se postupem ¢asu stavaji nemodernimi a ztraci krok se

svoji konkurenci.

Stejné tak rychle, jako se rozSifuje pocet uZivatelll internetu, se také neustale zvétSuje
pocet motoristl na celém svété. Tito lidé chtéji vyuzivat kvalitni sluzby a to nejen

servisni ale v posledni dobé¢ také informacni, tak aby zistali neustale v prehledu.

Pokud spojime dohromady pocet lidi vyuzivajici internet a pocet lidi, kteti aktivné
vyuZzivaji automobil nebo motocykl, vznikne ndm neustdle se rozpinajici pocet

potencidlnich zakaznikd, které je mozné oslovit prostiednictvim modernich technologii.

Tato bakalafska prace se zabyva hodnocenim kvality nabidky internetovych sluzeb pro
motoristy. Poukazuje na sluzby pomérné znamé, ale i na sluzby, které jsou teprve
v pocatcich svého vyvoje. Prace seznami Ctenafe s fungovanim jednotlivych
internetovych serverii a sluzeb v na$i zemi, poukaze na jejich pfednosti a slabiny a

porovna mezi sebou nejvetsi konkurenty v jednotlivych oblastech téchto sluzeb.

Analyticka ¢ast prace shrne poznatky ziskané dotaznikovym Setfenim. Zjistime, jak jsou

uzivatelé obeznameni se stavajici nabidkou a jak jim vyhovuje.

Hlavnim cilem prace je potom sluzby zhodnotit a navrhnout, zda by se dali n¢jakym
zplisobem zlepsit a rozsifit mezi uzivatele, poptipad¢ zda by se dala nabidka stavajicich

sluzeb néjakym zplsobem zpestfit.
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2 Literarni reSerse

2.1 Tercialni sféra

Parmova (2004, s. 6) definuje tercidlni sféru jako odvétvi sluzeb, které nabyva
Vv soucasné dobé na velkém vyznamu. Poukazuje na to, ze na rozdil od primarni a
sekundarni sféry zaznamendva sféra sluzeb dynamicky rozvoj podnikatelské ¢innosti,
na ktery se vaze ptiliv finan¢nich prostfedki a také nartst pracovnich pftilezitosti. Firmy
z primarniho a sekundarniho sektoru se proto snazi obohatit svoji nabidku o sluzby
zakaznikim, a tim si na trhu vytvofit konkuren¢ni vyhodou oproti jinym spole¢nostem.
Prolindni sluzeb do vSech sektorii nasledné vede k vytvareni celosvétového

spolecenského trendu tzv. spolecnosti sluzeb.

Vyznamnym faktorem rustu tercialni sféry (Pouzarova, 1998, s. 7) je také rust
domaécnosti se dvéma ptijmy (stoupajici poCet pracujicich Zen), kterym zistava vice
finan¢nich prostedkli na nakup sluzeb, vyuziti volného Casu, cestovani apod. Nesmime
také opomenout rychly rist domacnosti, a to zejména mezi mladymi svobodnymi lidmi,
Zakaznici také stale Cast&ji davaji pfednost prondjmu drazsiho zbozi pfed jeho ptimou

koupi (napf. leasing u osobnich automobili).

Zapadoevropska ekonomika je dnes pfedev§im ekonomikou sluzeb. Mohutny a Zivelny
rust sféry sluzeb doprovazeny poklesem tradi¢ni vyroby zplsobil, ze na toto odvétvi
ptfipada dnes ve vétSing€ zdpadoevropskych zemi vice nez 60 % celkovych pfijmu, resp.
poctu vSech zaméstnanych. Ve vSech hospodarskych odvétvich byl zaznamenan
rostouci trend ke specializaci a SirSimu vyuziti externich sluzeb. Tato tendence jesté
zesilila ve chvili, kdy Evropské spolecenstvi (Evropska Unie) odstranilo vnitini
obchodni bariéry, a tim pfemeénilo cely kontinent s vice nez tfemi sty dvaceti miliony

obyvatel v jeden domaci trh (Payne, 1996, s. 9).
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Oblast sluzeb dnes podle Kotlera (2001, s. 421) zaméstnavda v USA 79% vSech

zaméstnancl a na tvorbé hrubého domdciho produktu se sluzby podileji 74%.

Pan Kupka zpracoval velmi zajimavou analyzu pro Cesky statisticky ufad, ve které
sleduje chovani vybranych sluzeb v letech 2008 — 2009, tedy Vv probihajici ekonomické
krizi. Vybrané sluzby jsou v klasifikaci NACE vedeny jako sekce H, I, J, L, M a N.
Podrobnéji se jednd o sluzby dopravy a skladovani, ubytovani, stravovani a
pohostinstvi, informacni a komunikaéni cinnosti, Cinnosti v oblasti nemovitosti,
profesni, védecké a technické Cinnosti, a administrativni a podptrné ¢innosti. Analyza
se tedy nezabyva sluzbami jako je Obchod ¢i Finanéni zprostiedkovani, které jsou
vykazovany samostatné, a déale sluzbami ,,netrznimi* i kdyz je ¢ast poskytovana za

ptimou platbu (napf. zdravotnictvi a kultura, Skolstvi apod.).

Analyza potvrdila, ze mezirocni pokles trzeb zacal ve 4. Ctvrtleti roku 2008 ve stejné
dobé jako pokles produkce zpracovatelského primyslu (sekundérniho sektoru) a
pokracoval az do konce roku 2009. Pokles trzeb v tercialnim sektoru ovlivnil také
celkovy pokles HDP a piirozené také zaméstnanost (¢i rist nezaméstnanosti). Kupka
dale poukazuje na to, ze v CR je podil sekundarniho sektoru na zaméstnanosti nad
pramérem a podil terciéru pod primérem. Nicméné tercidlni sektor nabyva na

vyznamnosti, cozZ miiZzeme pozorovat na grafu zaméstnanosti ve vybranych sluzbach.

Graf 1: Podil vybranych sluZeb na zaméstnanosti

oElZY ®mci OSSR

1 2 3 4 5 5]
Zdroj: Analyza CSU

Legenda: (1) Doprava a skladovani; (2) Ubytovani a stravovani; (3) Informacni ¢innosti; (4)

Cinnosti v nemovitostech; (5) Profesni ¢innosti; (6) Administrativni ¢innosti
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Z grafu mizeme vypozorovat, ze podil sluzeb na celkové zaméstnanosti je srovnatelny

s podilem v EU nebo SRN. Zvlasté¢ vynikd podil oblasti Dopravy a skladovani, ktery

miizeme z&asti vysvétlit pozici CR jako tzv. logistického centra ve stfedu Evropy.

Dalsi zajimavou informaci z této analyzy je prokdzani rozdilii v bariérach podnikdni

mezi prumyslem a sluzbami.

Graf 2 bariéry podnikani v primyslu
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Ze srovnani téchto dvou grafii potom jasné vyplyva, ze bariéry v oblasti sluzeb jsou

podstatné mensi nez u pramyslu, a Ze predevsim poptavka je mén¢ limitujicim faktorem

a to i v obdobi krize. Dal§im zajimavym zjis§ténim je, ze sluzby nebyly ani v obdobi
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ekonomického rozvoje limitovany nedostatkem pracovnikii tak jako primysl. Z graft
dale vyplyva, ze i1 finan¢ni bariéra neni ve sluzbach tak vyznamnd ve srovnani

S pramyslem.

Kupka uzavira svoji analyzu tim, ze zji§téné udaje rozhodné nejsou trividlni. Doslova

poté tika:

»Jakkoliv 1ze diskutovat o vyznamu sluzeb pro ekonomiku, je jisté, ze sluzby jsou do
ur¢ité miry stabilizujicim faktorem ekonomiky, a to tim vice, ¢im méné jsou piimo
zavislé na prumyslu. O tom, Ze naopak nejsou samospasitelné, svédci situace v zemich,

kde maji vysoky podil.“ [http://www.czso.cz/csu/csu.nsf/informace/ckta250310.doc]

2. 2 Definice sluzeb

Dle Pouzarové (1998, s. 7) je velmi obtizné definovat sluzby, avS§ak miizeme souhlasit
se zékladnim rozdilem mezi sluzbami a vyrobky. Vyrobky jsou hmotné pfedméty, které
jsou obrabény, zpracovavany a vyrabény. Oproti tomu sluzby jsou ,.Cinnosti, vyhody

nebo uspokojeni, nabizené na prodej nebo poskytované v souvislosti s prodejem zbozi*.

Rovnéz Parmova (2004, s. 7-8) tik4, Ze nelze jednoduse nalézt jednozna¢nou definici
pro tak heterogenni skupinu c¢innosti, jakou jsou sluzby. Ptfedklada proto nékolik

prikladt definic. Miizeme vybrat tyto dvé:

1. ,,Poskytovani nehmotnych statkli k uspokojovani potieb za uplatu (rozdil mezi
vyrobkem a sluzbou).*
2. ,,Z hlediska vyrobniho podniku jsou sluzby doplitkem nabidky jeho vyrobki a

vytvareji jeho konkuren¢ni vyhodu ¢i jedine¢nost jeho nabidky.*

Payne (1996, s. 14) k tomuto tématu dodava, ze sluzba je jakasi ¢innost, ktera obsahuje
urcity prvek nehmatatelnosti a vyzaduje urcitou interakci se zadkaznikem nebo jeho
majetkem. Vysledkem sluzby neni pfevod vlastnictvi. Sluzba muze vést ke zméné

podminek a jeji produkce miZe ¢i nemusi byt Gizce spojena s fyzickym produktem.
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Kotler (2001, s. 421) potom definuje sluzbu jako jakoukoliv ¢innost nebo schopnost,
kterou miize jedna strana nabidnout druhé. Sluzba je svou podstatou nehmotnad a
nevytvaii zddné hmotné vlastnictvi. Poskytovani sluzby muaze byt spojeno s hmotnym

produktem.

2. 3 Vlastnosti sluzeb

Sluzby mtizeme také definovat nékolika zdkladnimi vlastnostmi. Podle Pouzarové

(1998, s.7-8) jsou to hlavné:

1. Nehmotnost — Tato vlastnost znesnadiuje zakaznikim nakup urcité sluzby
kvili tomu, ze se ji nemohou dotknout, nemohou ji citit apod. Parmova
(2004, s. 8) k tomuto dodava, ze poskytovatel sluzbu nemtze zakaznikim
pfedem demonstrovat, ani ji pfed poskytovanim skladovat. Z toho vyplyva
odvozena charakteristika sluzby, kterou je neskladovatelnost.

2. Neoddélitelnost — Vzhledem k tomu, ze prace je kli¢ovou slozkou sluzeb,
nelze oddélit sluzbu od osoby, kterd ji poskytuje, nebo od zaméstnance, se
kterym musime hovotit. Jak dodava Parmova (2004, s. 8), sluzba je piimo
vazana na schopnosti jejiho poskytovatele, ktery ptfichdzi do kontaktu se
zédkaznikem a sluzbu pifimo provadi. Od toho se také odviji kvalita
provedené sluzby.

3. Pomijivost — Pfimo vyplyvd z nehmotnosti sluzeb, nebot po poskytnuti
sluzby dochazi k uspokojeni zakaznika, které vSak po urcité dobé odezniva a
zékaznik sluzbu pozaduje opétovné. Kvalitn€é poskytnuta sluzba zajisti
navrat zakaznika, naopak nekvalitné poskytnutéd sluzba zakaznika od dalSich

pokusti kontaktovat daného poskytovatele odradi.

rrrrrr

vlastnost:

Nedélitelnost — jelikoz, je sluzba komplex ukont, ktery az v celkovém souhrnu uspokoji

potiebu zékaznika, je nutné pfedem se zdkaznikem sjednat jeho individualni pozadavky
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a ty se pak snazit co nejlépe splnit. AZ po poskytnuti celé sluzby dochazi u zdkaznika

Kk pocitu uspokojeni a k vnimani uzitku ze sluzby.
2. 4 Druhy sluzeb

Z hlediska ruznych kritérii 1ze sluzby ptifazovat do riznych podskupin, které dale
muzeme povazovat za homogennéjsi celky a pouzivat na né stejné metody fizeni.

(Parmova, 2004, s. 9).
Prvnim moZnym kritériem je déleni podle mista odbytu sluzby.
a) Sluzby trzni — jsou to sluzby nabizené na trhu podléhajici trznim mechanismim.

b) Sluzby netrzni — setkavame se zde s bezplatnym poskytovanim sluzby, protoze
sluZzbu bud’to platime nepfimo pomoci dani a poplatkli, nebo jsou ceny za tyto
sluzby dotované statem. Tyto sluzby mizeme také nazyvat vefejné a
charakteristickym znakem pro né¢ je to, ze nemlzeme z moznosti vyuzivat
sluzbu vyloucit zddnou osobu ani skupinu osob. Piikladem takovychto sluzeb je
napiiklad bezpec¢nost, obrana, justice a sluzby statni spravy. U téchto sluzeb lze
predpokladat, ze budou velmi zadané a jejich spotieba bude vzristat. To mize
prehusténi. Abychom tomuto jevu zamezili, musime zavést nebo zvysit poplatky

za Cerpani téchto sluzeb.

Jako dalsi kritérium pro déleni miZzeme uvést cilovy trh sluzeb. Podle typu zakaznikl

muzeme totiz sluzby délit na:
- Sluzby pro spotiebitele
- Sluzby pro firmy a organizace

Pokud spotiebitelé i organizace Cerpaji stejné sluzby, potom se od sebe mohou odliSovat
kvantitou Cerpanych sluzeb. Dale existuji sluzby urcené pouze pro spotiebitele (jako
naptiklad sluzby pro volny Cas) a sluzby, které Cerpaji pouze organizace (celni a

spedicni sluzby).
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Za dalsi rozdéleni miZeme povazovat rozdéleni na sluzby interni a externi a to u sluzeb
trznich. Interni sluzby jsou takové sluzby, které jsou zahrnuty do SirSiho rdmce urcité
obchodni smlouvy nebo kontraktu. Zakaznik cerpad sluzby spojené s koupi néjakého
hmotného produktu (montdz, dodavka, zaSkoleni, zarucni servis). Sluzba v tomto
ptipad¢ zvySuje hodnotu produktu a poskytuje konkuren¢ni vyhodou producenta oproti
jinym firmam. Naopak sluzby externi nejsou doplitkem dodévek hmotnych produktu,
ale firmy je poskytuji jako svoji hlavni nabidku. Tyto sluzby jsou ¢erpané samostatné

(Parmova, 2004, s. 10).

Toto dé€leni nas dale privadi k tématu mixu sluzeb.

2. 5 Mix sluzeb

Kotler (2001, s. 422) tik4, Ze nabidka firmy zpravidla zahrnuje i urcité sluzby, které
mohou tvofit podstatnou nebo relativné malou cast celkové trzni nabidky firmy.

Z tohoto hlediska potom rozliSuje pét kategorii trzni nabidky.

1. Cisté hmotné zbozi — pouze hmotny produkt, skterym nejsou poskytovany

zadné sluzby

2. Hmotny produkt spolu se sluzbou — hmotny produkt (zbozi) je nabizen spolu
s jednou nebo i vice sluzbami. V dnesni dob¢ je uz tato forma u nékterych druhti

zboZi zékazniky vyZadovana.

3. Hybrid — nabidka se sklada ze dvou stejnych casti. Napf. lidé si oblibi restauraci

kvtli podavanému jidlu i kvtili poskytovanym sluzbam.

4. Hlavni sluzba spolu s malym podilem zbozi a dal§ich drobnych sluzeb —
V nabidce pfevlada sluzba a spolu s ni je spotiebiteli nabizen i dopln¢k ve formé
zbozi nebo néjakd drobngjsi sluzba. Tyto sluzby vétSinou vyZzaduji veEtsi
kapitalové investice, hlavni poskytovanou polozkou je vSak nehmotna sluzba.
Napt. Preprava letadlem (kapitdlova investice pro spolecnost je zakoupeni

letounu, pfesto vSak nabizi sluzbu piepravy) — na palub€ dostaneme jidlo a piti.

5. Cista sluzba — Nabidka se sklada pouze ze sluzby — napiiklad masaz.
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Muizeme zde tedy hovofit o ur€itém rozliSeni stupné hmatatelnosti u poskytované

sluzby. K tomuto tématu ma také co tici nasledujici tabulka rozdéleni sluzeb jak podle

stupn¢ nehmotnosti, tak podle toho jakému subjektu je poskytovana.

Tabulka 1 Klasifikace sluZeb podle stupné nehmotnosti a cilové skupiny

Stupen nehmotnosti

Sluzby pro podnikatele

Sluzby pro spoti-ebitele

Sluzby v zasad¢ nehmotné

Podnikové poradenstvi,
komunikaéni technologie,

zabezpecovaci systémy aj.

Sluzby pro volny ¢as,
sluzby cestovniho ruchu,

seznamovaci agentury aj.

Sluzby poskytujici
piidanou hodnotu

kK hmotnému produktu

Pojisténi, udrzby,
inzenyring, reklama,

obalova technika

Pradelny, Cistirny, opravy,
pojisténi, osobni sluzby

(kadetnictvi aj.)

Sluzby zpftistupniujici
produkt

Velkoobchod, doprava,
skladovan, financovani,
vyzkum a vyvoj na zakazku

aj.

Maloobchod, prodejni
automaty, postovni sluzby,
ptijcovny, hypotéky,
charity aj.

Zdroj: PARMOVA, D.: Rizeni sluzeb:prednasky

Rozdéleni stupn€ nehmotnosti sluzeb miZeme také velmi dobie vidét na nasledujicim

obrazku. Je na ném zcela patrné, kolik kterd sluzba obsahuje hmotnych a nehmotnych

prvk.
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Obrazek 1: Stupné hmotnosti sluZeb

~——— | Hlidani déti
Nehmatatelné prvky | <<——— | Vzdé&lavani
~<——— | Pravni sluzby
<—— | Leteckd doprava
<<———= | Rychlé obgerstveni
<<—— | Kosmetika
<<—— | Nealkoholické napoje
Hmatatelné prvky <——= | Odévy

| Cukr

Zdroj: (Payne, 1996, s. 16)

2. 6 Distribuce sluzeb

Vzhledem k neoddélitelnosti sluzeb od zakaznikti nemtizeme rozhodovat o umisténi
provozovny, ktera poskytuje sluzbu bez zvazeni potreb zakaznikti. Poskytovateli sluzeb
se muze zdat vyhodné centralizovat prodej sluzeb a tim dosahnout uspor (Ize vyuzit
standardizace a sdileni zafizeni), avSak zakaznik ocekavad vyS$i dostupnost sluzby a
moznost objedndni sluzby v jeho okoli a vjemu vyhovujicim case. Pii lokalizaci
provozovny je tedy vzdy tieba zvazovat kompromis mezi ekonomickymi aspekty

produkce a potifebami zakazniki (Parmova, 2004, s. 66)

Pii volbé distribu¢nich cest musime brat v uvahu mnoho faktorti jako naptiklad
flexibilitu produkce. Existuji sluzby, které jsou pfevazné spojené s mistem a atmosférou
daného prostiedi jako jsou kupiikladu svétoznamé galerie (napt. Louvre). Tyto sluzby
oznacujeme jako sluzby s nulovou flexibilitou. Miizeme sem zatadit také gastronomicka

zafizeni nebo hotely, zde vSak jiz muze existovat substituce jednoho mista za druhé.
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Nékteré sluzby jsou tzv. mistné neflexibilni — jejich poskytovani je mozné pouze ve
velkych centralizovanych produkénich zatizenich. Jsou to naptiklad nemocnice, které

disponuji drahymi typy vybaveni a piistrojti nebo specialistou na dany operacni tikon.

DalSim z mnoha faktor pii vybéru distribu¢ni cesty je flexibilita spotieby, kterou
ovlivituji dalsi kritéria: demografické faktory (v€kova struktura obyvatelstva),
ekonomické faktory (vySe piijmu), psychografické faktory (zivotni styl, zplisob traveni
volného Casu), kulturni faktory (kultura a geograficky ptivod). Pfi lokalizaci prodejny
tedy velmi zavisi na provedenych analyzach mikro a makroprostiedi. Z hlediska
makroprostiedi je vhodné pouzit STEP analyzu a finalni lokalizaci umozni upfesnit

analyza mikroprosttedi, ktera se jiz zabyva podminkami na ndmi vybraném tGzemi.

Kotler (2001, s. 487) k tomuto tématu tika, Ze producenty myslenek a sluzeb je vybér
distribu¢ni cesty stejnym problémem jako pro producenty materidlniho zbozi. Klademe
si otazku jak zpfistupnit svou nabidku cilové skupiné lidi. Producenti si museji vybrat

spravné prostiedniky a mista, aby jejich programy zasahly zvolenou skupinu obyvatel.

I u sluzeb tedy musime vyuzit ¢innost zprostiedkovatel, pokud se chceme pfiibliZit

trhu. To sebou piinasi specifické problémy, které u distribuce vyrobkii nevznikaji:

a) Sluzby nelze vlastnit — nelze hovofit o transferu vlastnictvi sluzby

prosttednictvim distribu¢nich kanali
b) Cisté sluzby jsou nehmotné a znicitelné — neexistuji zasoby

¢) Neoddé¢litelnost sluzby vyzaduje, aby se zprostfedkovatel stal i poskytovatelem,

nebo aby existoval pouze pfimy distribu¢ni kanal

Existuji dva druhy zprostfedkovatelii. Jedni se stavaji spoluproducenty sluzby, napf.
sjednani povinného ruceni pii koupi automobilu, druzi jsou pouze prodejci — trafika
prodava telefonni karty, ale neprosttedkuje telekomunikaéni sluzby. Tito

zprostiedkovatelé vykonavaji mnoho dalSich pro poskytovatele diilezitych funkei:

- Zptistupiuji sluzbu zékazniklim v daném misté a Case, ktery jim vyhovuje
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- Podporuji prodej osobnim prodejem sluzeb a funguji zaroven jako poradci pfi

vybéru

- Poskytovanim $iroké nabidky sluzeb ,,tla¢i* na zvySeni kvality sluzby, zakaznik

ma také komplexnéjsi predstavu o trhu

-V nékterych piipadech sdili riziko plynouci z poskytovani sluzby (napt. vztah

cestovni kancelaie a hotelu)

- Jsou nejblize trhu a znaji pozadavky zakaznikii — mohou na misté ptizptsobit

nabidku

- Jsou cennym zdrojem primdrnich informaci, které lze vyuzit pfi marketingovém

prazkumu

- Lépe znaji trh a mohou kontaktovat potencialni zdkazniky

Pfed samotnym vybérem zprostiedkovateli je nutné zvaZzit mozZnosti vyuziti
vicestupiiovych distribu¢nich kanalli, jednostupniové distribuce anebo kombinaci
obojiho. Kritérii pro kone¢nou volbu distribu¢ni cesty potom mohou byt: vyse naklada
na poskytovani sluzby a komunikaci se zprostfedkovatelem, pohodli spotiebitele,
divéryhodnost a spolehlivost zprostfedkovatele, pokryti trhu, kvalita personalu
zprostiedkovatele, schopnost pfedani informaci o trhu apod. (Parmova, 2004, s. 70 —
72).

Kotler (2001, s. 489 — 491) k tomuto dodava, Ze kazdy marketér musi pochopit, jakou
uroven sluzeb bude cilova skupina zédkaznikli poZadovat. Mezi kritérii uvadi: velikost
baleni nebo zakazky, c¢ekaci dobu, prostorovou dostupnost, rozmanitost produkti a
dopliikové sluzby. Dale ftika, Ze kazda firma by méla mit ptehled o typech
zprostiedkovateli, ktefi jsou schopni zabezpeCovat fadné fungovani distribucni cesty.
Firmy se museji rozhodnout, kolik zprosttedkovatelii budou vyuzivat na kazdé urovni
distribu¢ni cesty. Kazda tato cesta musi byt hodnocena z ekonomického hlediska,

Z hlediska fizeni a z hlediska pfizpisobivosti. Firmy by méli zkoumat i mozZnosti
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inovace téchto distribuc¢nich cest. Zkoumani téchto inovaci nas ptivadi k tématu vyuziti

modernich technologii pfi distribuci sluzeb.

2. 7 Vyuziti modernich technologii pri distribuci sluzeb.

Jak tiké Vastikova (2008, s. 130) k mnoha inovacim ve zptusobech dodavky sluzeb vedl
hlavné rozvoj telekomunikac¢nich a pocitaCovych technologii. V nasich podminkach
byly az doneddvna nejzndm¢éjsi tzv. prodejni automaty jako napt. bankovni automaty.
Ty prispely k zefektivnéni bankovnich sluzeb a poskytly vétsi pohodli spottebitelim.
Rozsituji geografickou pasobnost sluzby a jsou ptistupné 24 hodin denné. Zaporem je

zeslabeni identity jména urcité banky pro zakaznika.

Dalsim, v poslednich letech hojné vyuzivanym prostfedkem pro prodej sluzeb, se stal
také prodej pres telefon. VSeobecné je vSak nyni nejrychleji se rozpinajicim

komunika¢nim a distribu¢nim kanalem internet.

ey e

Vv polovin¢ 20. Stoleti, pojem ,,internet” vznika az v roce 1987. K jeho komercializaci
dochazi jeste o nékolik let pozd€ji a to vroce 1994. Od této chvile pocet uzivatela
neustdle roste. Podle Udaji  zinternetové stranky internetworldstats.com
[http://internetworldstats.com/stats.htm] se pouze v Ceské Republice nachazi 6 680 000
uzivateli internetu, coz je pii celkové populaci pres 10200 000 obyvatel 65,5%
uzivatelli. V Evropé je to potom 58,4 % (ptes 475 mil. uzivatelll) a celosvétové 28,7%
(bezmala 2 miliardy uzivateli). Oproti roku 2000 az doted’ vzrostl celkovy pocet
uzivatelil o vice nez 440%. Na zaklad¢ téchto ¢isel mizeme fici, ze pocet uzivatelti bude
S postupem casu a dalS$im vyvojem neustale stoupat a proto se internet stava pro firmy

vyznamnym distribu¢nim kanalem.
Y

Z Kupkovy analyzy, kterou jsme se zabyvali jiz diive, také jasn€ vyplyva, ze prestoze
trzby sekce Informaéni a komunikacni ¢innosti v roce 2008 zaznamenaly propad,

informacni ¢innosti (které jsou soucasti této sekce) 1 nadéle rostly. Sekce informacénich
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¢innosti, méla také prokazatelné¢ nejmensi vykyvy (tedy pruznost reakce na vyvoj

zpracovatelského primyslu) a zdroveit méla recese pouze maly vliv na dynamiku cen.

Vastikova (2008, s. 130) k tomuto fiké, Ze vyuziti internetu pro distribuci sluzeb je
dulezité¢ zejména proto, ze odstranuje nekteré pro prodej sluzeb zdkaznikiim nevyhodné

vlastnosti sluzeb.

Podle Parmové (2004, s. 73) umoziuji moderni technologie nejen vyhleddvani a
objednéni sluzby z pohodli domova, ale pfindseji také nové, predtim nemozné vyhody

distribuce sluzeb. Spatiuje je v nasledujicich bodech:

Preklenuji ¢asovou a geografickou vzdalenost (napt. bankomat)
- Zékaznik mé& moznost si zvolit pro n¢j nejvyhodnéjsi distribucni kanal.

- Vizualizace sluzby a jeji pfiblizeni (virtudlni prochazky)

apod.)

- Znazornéni mista poskytovani sluzby (mapa s oznacenim provozovny i s pldnem

trasy)
- VyuZivani online plateb

- Zvyseni produktivity price — menS$i potfeba casu na odbaveni zadkaznika, to
ptiznivé ovlivituje 1 naklady.

nabidky poStou)
-V ramci jednoho média je spojena propagace a poskytovani sluzby.

- Je mozZné efektivnéji provozovat piimy marketing, zaloZzeny na osobni

komunikaci se spotfebitelem

Kotler (2001, s. 651) shrnuje tyto vyhody nékolika pojmy. Pro potencidlni zakazniky

jsou to hlavné: pohodlnost pfistupu ke sluzbé, informovanost a méné slovnich potycek a
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nedorozuméni. Pro on-line marketéry jsou potom hlavnimi vyhodami: rychlé
pfizptsobeni podminkam trhu, niz§i naklady, budovani vztahii se zdkazniky a pfesné
méfeni vstupti na webové stranky. Dale stoji za zminku, ze on-line marketing a
distribuci si mohou dovolit i malé firmy, prakticky neexistuje omezeni velikosti
reklamni plochy, pfistup k informacim je velmi rychly a samotny prodej probiha velmi

svizné.

K hlavnim kladiim internetové komunikace patii podle Vastikové (2008, s. 146) hlavné
jeho globalni dosah, diky némuz je mozné s minimalnimi nédklady komunikovat s celym
vyspélym svétem z jednoho mista. Muzeme také piesné zacilit na cilovou skupinu
spotiebiteld a méfit jejich reakci. Bezkonkurenéni néstroj internetu potom autorka
shledava v tom, ze prostfednictvim internetu Ize sluzby nabizet, prodavat a dokonce i
distribuovat. Mizeme vSak najit i jisté nevyhody a to predevSim omezeni pouze na
zdkazniky, ktefi maji internetové pfipojeni a dale urCitou pfetrvavajici nedivéru

zakazniki z prodeje ,,na dalku®.

vvvvvv

- Rozsiteni internetu v CR je na velmi dobré arovni

- UZivatel¢ internetu jsou mladi lidé s nadprimérnym vzdélanim a piijmy
- ZlepSeni image firmy a zviditelnéni se

- Nalezeni novych trznich ptileZitosti

- Moznost vedeni obchodnich jednani on-line

- Usnadnéni pronikdni na nové trhy

Piehledné uspotadani vyhod a nevyhod internetu jako distribuéniho a komunikacniho

média poskytuje nasledujici tabulka (Vysekalova, Mikes, 2007, s. 34 — 39)

24



Tabulka 2: Vyhody a nevyhody internetu

Internet

Vyhody Nevyhody

Nepretrzitost a rychlost sdéleni

Siroky dosah Neosobni komunikace

Nizka cena Technick4 omezeni (rychlost, kapacita

hardwaru, ochranné brany na serverech

atd.)

Zpétna vazba, snadné méteni

Selektivnost . L
Vybavenost internetovym pfipojenim

Snadna prace s informacemi

Vyuziti obrazki, textu, zvuku,
hypertextovych odkazi apod.

Zdroj: VYSEKALOVA, J., MIKES, J.: Reklama — jak délat reklamu

2. 8 Vyvoj motorismu

ProtoZe se téma prace zabyva sluZzbami pro motoristy, popiSeme si na nasledujicich
strankach vyvoj automobilismu jako takového a poukédzeme na statisticka Cisla poctu

motoristi jak ve svété tak v CR.

Za zrodem prvniho automobilu jako takového stoji Karl Benz, ktery roku 1886 ziskal
patent na ctyrtaktni tiikolku. Od této chvile za¢inaji vznikat prvni automobilové tovarny
a také automobilky. Upln& prvni tovarnou je ve Francii tovarna Panhard a Levassor
zalozena roku 1889. Dale ve Francii vznikéd také Peugeot (1896) a Renault (1898),
v Italii Fiat (1899) a v Némecku Opel (1899). T v Ceskych zemich méa automobilovy
prumysl dlouho tradici. Prvnim automobilem u nas byl koptivnicky Praesident z roku
1897, na ktery pozdéji navazali vozy znacky Tatra. Dal§im vyznamnym vyrobcem je
spoleénost Skoda Auto, z jejichZ tovarny vyjel osobni automobil poprvé v roce 1905.

Roku 1903 zalozil v Americe svoji tovarnu vSemi zndmy Henry Ford, coz umoznilo
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Americe jiz o rok pozd¢ji predstihnout Francii v poctu vyrobenych automobild. Henry
Ford tzv. motorizoval celu Ameriku, k ¢emuz hlavné prispéla jim vynalezena pasova
vyroba (1913). I diky ni se podatilo od roku 1909 do roku 1927 vyrobit vice nez 15

miliond kust automobilu s oznac¢enim Model —T.

Postupem casu byly automobily dale vyvijeny, az do podoby ve které je zname dnes.
Nikdo uz si dnes nedovede predstavit jizdu ve vozidle bez bezpecnostnich past (ty se
objevuji poprvé az vroce 1953) nebo airbagi (1973, v Evropé roku 1980). Prvni
katalyzatory se zacali pouzivat roku 1975, a brzdovy systém ABS (dnes bézna vybava

vozl) prisel na fadu az roku 1978.

Zdroj:
[http://auto.idnes.cz/auto_ojetiny.asp?r=auto_ojetiny&c=A060127 172200 auto_ojetin
y_fav].

V soucasnosti se stava celosvétovym trendem v automobilovém primyslu ekologické
mysleni. Automobilky se snazi vyvijet technologie, které omezi emise automobilll a
nebudou tedy tolik znecistovat zivotni prostfedi. Pfestoze prvni hybridni automobil byl
k dostani jiz roku 1997 (Toyota Prius), k Gplnému zavedeni alternativniho pohonu je
jeste dlouha cesta. Hybridni vozy, které pouzivaji jak standardni spalovaci motor, tak
také jejich nabidka. Automobilky neustdle pracuji na zcela alternativnim pohonu, ktery
by omezil spotiebu ropy. Auta by tedy v budoucnu mohla jezdit na vodik, elektfinu,

svétlo apod.

Pocet osobnich automobilti registrovanych v Ceské Republice neustale roste, jak
muzeme vidét z nasledujici tabulky., ktera byla uvedena v rocence ministerstva dopravy

za rok 2009.
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Tabulka 3: Souhrnny piehled o silni¢nich vozidlech registrovanych v CR

2000 2005 2006 2007 2008 2009
Motocykly 748 140 | 794000 | 822703 | 860131 | 892796 | 903 346
Osobni automobily |3438 870 (3958 708 [ 4 108 610 (4 280 081 |4 423 370 | 4 435 052
Mikrobusy a autobusy | 18 259 20134 20331 20 416 20 375 19 943
Nékladni vozidla 275617 | 415101 | 468282 | 533916 | 589598 | 587 032
Silni¢ni tahace 22 669 24 060 22 622 20915 17 814 14 735
Navésy 22 780 29 087 44 974 50 480 53 623 52 415
Ptivésy 104073 | 170111 | 189786 | 212429 | 238712 | 258 891
Specialni automobily | 78 497 54 620 48 777 46 672 43 609 39 300
Zdroj:CRV

V piiloze je také prilozeno Kk nahlédnuti srovnani pocétu osobnich automobilit ve

vybranych zemich Evropské unie, ze které jasn€ vyplyva, ze pocet osobnich automobilli

ma 1 v téchto zemich vzristajici tendenci.

27




3 Cile a metodika

Cilem této prace je analyzovat soucasnou nabidku internetovych sluzeb pro motoristy a
zhodnotit zda je tato nabidka sluzeb dostatecnd vzhledem k potfebam trhu. DalSim
cilem je prostfednictvim dotaznikového Setfeni zjistit informovanost, spokojenost a
pozadavky zakaznik. Hlavnim cilem prace je potom na zaklad¢ téchto skutecnosti
navrhnout mozné feSeni, kterd povedou ke zlepSeni stavajicich sluzeb a ke zpestfeni

nabidky dle aktualnich trendl vyvoje techniky.
Metodicky postup pii psani této bakalaiské prace Ize vyjadrit v nasledujicich bodech:
- Studium odborné literatury
- Sbér dat
- Analyza primarnich a sekundarnich dat
- Analyza nabidky sluzeb
- Navrh moZnych zlepSeni

Studiem odborné literatury byly upfesnény informace tykajici se tercialniho sektoru.
Pozornost byla také zaméfena na distribuci sluZzeb a vyuZivani modernich technologii.
Byl také struéné nastinén vyvoj automobilismu, aby byla poukazano na paralelu mezi

vyuzivanim modernich technologii v automobilech a v poskytovani sluzeb.

Tato bakalaiska prace byla také zaméfena na sbér dilezitych dat (informaci). MizZeme

rozliSovat dva druhy téchto informaci (Vastikova, 2008, s. 86) a to:

Sekundérni: informace shromazdéné pro jiny ucel. Jejich vyhodou jsou nizké naklady a
predevsim rychlost jejich ziskdni. Nevyhodou muize byt jejich netplnost, nepfesnost,

nebo zastaralost.

Primarni: Jsou daleko piinosngj$i pro feSeni zadaného problému, avSak jejich ziskdvani
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Sekundarni informace bylo Cerpano piedevsim prostiednictvim databazi z internetu.
Jednalo se napfiklad o statistiky uzivateli internetu a také o statistiku poctu
registrovanych vozidel v uplynulych letech. Déle byla vyuzita a interpretovana urcita
data z analyzy ,,Vybrané sluzby v obdobi recese, kterou zpracoval pan Ing. Vaclav

Kupka Csc. pro Cesky statisticky tiad.

Udaje o pouzivani internetovych sluzeb pro motoristy a sloZeni vékové skupiny
uzivatell byly zjistény pomoci dotaznikového Setfeni. Dotaznik byl vytvoifen v aplikaci
Google Docs od spolecnosti Google. Tato aplikace umoziuje jednoduchou formou
vytvofit dotaznik, ktery miiZze uZivatel nasledné posilat k vyplnéni pfes e-mail. Je také
mozné S§ifit pies internet odkaz na vyplnéni tohoto dotazniku. Ve spojeni s dneSni
oblibou socialnich siti je potom tento zptisob velmi ucinny. Protoze je dotaznik zaméten
1 na vyzkum vyuzivani internetu (a napiiklad otazka ohledn¢ vyuzivani internetu by
neméla pii samotné elektronické distribuci smysl), byl dotaznik Sifen k vyplnéni i
v tisténé form€ a to hlavn€ prostiednictvim firmy Autosalon Jifi Gottvald a také
Autoservis Havelka. Ziskana data ukazi, nakolik jsou motoristé vybaveni internetem, a

zda, a jakym zptisobem vyuzivaji nabizené sluzby.

Sluzby, které byly na internetu nalezeny, maji kazda trochu jiny charakter a zptsob

.....

chyby a nedostatky a nésledné navrhnout moZnosti zlepSeni. Pfitom bude moZno
vychézet z dat nabytych pravé dotaznikovym Seteni. V praci se poté zaméfime také na

mozné finan¢ni dopady pro spolecnosti, jenZ tyto sluzby poskytuji.

Pro srovnani sluzeb byla zvolena metoda SERVQUAL. Vastikova (2008, s. 198 - 199)
uvadi, ze je to prakticky nejvice propracovand metoda pro hodnoceni kvality

nabizenych sluzeb. MiiZeme vychazet ze dvou zakladnich predpokladi:

a) celkova kvalita sluzby je souhrnem vsech jejich vlastnosti a u riznych druht

sluzeb se tyto vlastnosti li§i svym dileZitosti

b) poté co ur¢ime zakladni vlastnosti sluzby, mizeme jeji kvalitu hodnotit pomoci

spokojenosti zdkaznika. Srovnavame rozdil mezi tim, co zékaznik od sluzby
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ocekava a vlastni zkuSenost zakaznika po spotiebovani sluzby. Zjistime tedy, jak

zakaznik sluzbu skute¢né vnima.

K tomu abychom mohli sluzby fadn¢ analyzovat metodou SERVQUAL, musime
nejprve sestavit seznam vlastnosti a nasledné jim pfifadit vahy podle toho jak jsou pro
zakaznika dulezité. Nékteré vlastnosti byly navrzeny jiz v dotazniku a bude tedy vyuzit
nazor respondentll k urceni jednotlivych vah. Nasledné¢ hodnotime kvalitu jednotlivych
kritérii. I s timto nam pomohou data z dotazniku. Respondenti sami ohodnotili svoji
spokojenost pii vyuzivani nékterych sluzeb. V neposledni fadé bude autor také vychazet

ze svych vlastnich zkuSenosti.

Po provedeni analyzy mizeme dojit ke tfem vysledktim (Vastikova, 2008, s 199):
a) kvalita sluzby se shoduje s o¢ekavanim zakazniki
b) ocekavana kvalita je vySsi nez kvalita spotfebované sluzby
c) kvalita poskytnuté sluzby pievysuje ocekavani zakaznika

Pokud skute¢na kvalita sluzby piekona kvalitu, kterou ocekava zakaznik, mlizeme
hovofit o kvalitni sluzbé. Lze tedy predpokladat, ze zakaznik bude spokojen a
pravdépodobné se vrati. Zakaznik bude také spokojen, pokud se skute¢na kvalita sluzby
alespon vyrovna jeho oCekdvani. Naproti tomu niz$i nez o¢ekavana kvalita mize vést ke

ztraté zakaznika.

Pro ptedstavu, jak vypadd hodnoceni sluzeb metodou SERVQUAL, je piiloZzena

nasledujici tabulka:
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Tabulka 4: Priklad metody SERVQUAL

Vlastnost Vaha faktoru Sluzba A Sluzba B Sluzba C
(1-5) (1-10) (1-10) (1-10)
Rychlost 5 6 7 9
Spolehlivost | 4 8 6 4
Jednoduchost | 2 8 8 10
Pochopeni 2 5 2 8
Celkem 88 79 97

Sluzba A = 5%6 + 4*8 + 2*8 + 2*5 = 88

Sluzba B = 5*7 + 4%6 + 2%8 + 2*2

Sluzba C = 5*9 + 4*4 +2*10 + 2*8§ =97

V tomto piipadé muizeme fici, Ze sluzba C je ze vSech porovndvanych sluzeb ta

nejkvalitnéjsi.

Analyzu SERVQUAL miiZeme také jest¢ zptesnit, budeme — li brat v potaz cenu
sluzby. Z doplnéného vzorecku by nam poté vysla hodnota, ktera by ukazovala, o kolik
bodi vice na jednu K¢ dostaneme u sluzby v porovnani s jinou. V této praci se vSak

timto autor zabyvat nebude, a to proto, Ze analyzované sluzby jsou pro spotiebitele

Kk pouziti bezplatné.
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4 Analyticka cast

V této Casti se nyni podrobn¢ zamétime na vybrané sluzby.

4.1 Dopravni informace pro motoristy

Na internetu v soucasné dobé existuje nepifeberné mnozstvi stranek, které se snazi
poskytnout informace o dopravnich nehodéach, uzavirkéch, neprijezdnosti urcitych
usekd apod. Prestoze by se mohlo zdat, Ze budou tyto servery skoro stejné, neni tomu
tak. Pfi bliz§im pohledu zjistime, Ze kazdy vyuziva trochu jiny zplisob prezentace svych
informaci uzivatelim. Ve vysledku tedy hodné zalezi na tom, co piesné¢ spotiebitel
hleda a pozaduje za informaci. Pokud naptiklad dané misto znd, bude mu stacit pouze
psana informace, avSak pokud spottebitel cestuje do urcitétho mésta poprvé, jisté vice

oceni tuto informaci, pokud bude zaroven dobie vizualizovand pomoci mapy.

4.1. 1 Internetové stranky UAMK a ABA

Tyto dva servery jsou prakticky totoZzné a podavaji zcela stejné informace. Informace
jsou zcela aktualni a pokryvaji oblast celé Ceské Republiky. Piesto viak zminéné

stranky obsahuji drobné rozdily.

Stranka asistenéni sluzby UAMK vynika v tom, Ze spotiebiteli umoziuje vyhledat
aktudlni informaci pomoci né€kolika riznych rozdéleni. Informace o aktudlni dopravni
situaci si mizeme rozdélit na dopravni nehody, kratkodoba omezeni, situaci a nadmérny
naklad. Mizeme bud’ vybrat vSechny tyto mozZnosti anebo pouze ty co nds zajimaji.
MiuiZeme také vyhledat pouze omezeni z hlediska stavebnich praci. Dale mdme moZnost
vyhledévat také podle ¢isla silnice nebo pifimo mista. V poloZce sjizdnost také zjistime
aktudlni informace o pocdasi v jednotlivych oblastech CR. Tato funkce je také
vizualizovand pomoci mapy. Dal$i vydatfenou sluzbou je také moZnost prohlédnout si
aktualni dopravu pomoci snimku z kamer (toto vSak plati pouze pro Prahu). Tuto sluzbu

bohuzel degraduji neaktudlni snimky, které¢ se vSak objevi s aktualnim ¢asem (napf.
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v 16:00 je uvefejnén jako aktualni snimek nocni Prahy). Za jeden z nejvétSich plusi
tohoto informacniho serveru povazuje autor moznost prohlédnout si i pfipravované
udalosti a tim se pfipravit i na cestu v nasledujicich dnech. Nejvétsim minusem této
stranky je piekvapivé pravé rozmanitost vybéru informaci, kterd ptisobi neptehledné,

misty az chaoticky a mize odrazovat uzivatele.

Stranka asistenéni sluzba ABA neposkytuje tolik moZnosti vybéru jako server UAMK
ale je diky tomu ptehlednéjsi a pro uzivatele sndze ovladatelnd. Uzivatelé jisté oceni
jasné viditelny informacni panel, ktery zobrazuje posledni ctyfi aktudlni dopravni
informace a objevuje se jiz na hlavni stran¢. Kliknutim na né&j se poté jednoduse
dostavame do kategorie dopravnich informaci. Tento panel obsahuje i strinka UAMK
avSak neni tak viditelny. V pravé ¢asti stranky se objevuje panel ,,Turistické
informace®, ktery by mél poskytovat aktudlni obecné informace pii cestich do
zahrani¢i. Bohuzel je tato sluzba nejspiSe nefunkéni — ve chvili kdy uzivatel klikne na
tlacitko ,,vice®, poZzadovana informace (zprava) se nezobrazi a stranka se pfesméruje

pouze na vybér zemi ve kterych i pii bliz§im prizkumu zpravu nenajdeme.

Celkové nejvétsi slabinou obou téchto serverti je absence mapy. Dalsi chybou je
rozliSovani malych a velkych pismen pii vyhledavani lokace. Pokud totiZ uzivatele ve
spéchu napiSe ndzev mista s malym zacatecnim pismenem, nezobrazi se mu Zadné
vysledky — to mlze vést k mystifikaci uzivatelti (budou si myslet, Ze se v daném miste

nic nedéje). Informace poskytované na obou serverech jsou presné a opravdu aktualni.

4.1. 2 Jednotny systém dopravnich informaci pro CR

Tato stranka je spolecnym projektem Ministerstva Dopravy, Ministerstva Vnitra a
Reditelstvi silnic a dalnic CR. Nova verze tohoto dopravniho portalu byla spusténa na
konci minulého roku a pfinadsi mnoho vylepSeni. Nejvétsi vyhodou oproti strankdm
UAMK a ABA je bezpochyby mapa, ktera je piistupna ihned na hlavni strané a na které
sta¢i kliknout na obrazek tohoto regionu pifimo na map¢ a poté uz jen ptiblizovat dané

misto pomoci posuvniku v levé horni ¢asti mapy. Kdyz ukazeme kurzorem na obrazek
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dopravni situace, zobrazi se nam detailni informace. Pro vSeobecné informace o
dopravé v celé CR miizeme v horni ¢asti obrazovky zvolit moznost ,,Seznam*. Po tomto
kroku se nam piehledné¢ zobrazi jak aktudlni, tak nadchazejici dopravni udalosti.
Udalosti v mapé mtizeme také jednoduSe tfidit podle toho, co chceme zobrazit. Dalsi
vyznamnou funkci je planovac trasy. Trasu mizeme bud’to jednoduse zadat do kolonek
start a cil, které ndm 1 sami nabizeji moznosti podle toho, co piSeme, anebo miizeme
zvolit pfimo pozici na startu i cile na mapé. Tato funkce byla bliZze prozkoumana, a bylo
zjisténo, Ze tento planova¢ obsahuje zavazné chyby. Pti vyhledavani totiz mizeme volit
bud’to polozku nejkratsi trasa anebo nejrychlejsi trasa. Vyhledava¢ vSak pti zaskrtnuti
téchto polozek vygeneruje nepravdivé vysledky. Tento jev si miizeme prohlédnout na

nasledujicim ptikladu.
Do planovade zadame trasu: Ceské Budg&jovice —» Cesky Krumlov— Prachatice.

Nejprve zaskrtdvdme moznost ,nejkratsi trasa®. Planova¢ nas v tuto chvili vede do

Ceského Krumlova a odtud p¥imo do Prachatic (jak vidime na obr. 1).

Obrazek 2: Trasa pii moZnosti ,,nejkratS$i“
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A Udilosti

Uz awirk 7 Ceské Budéjovice, ul. Na Sade
[ Hzavirky i Prachatice, ul. Nemocnicni

L] |5 crupnd provezu | Datum:06.04.2011

v délka: 60.8 km

k = (] ;.'*:. Sjizdnost v zimé i pFiblizny &as: 1 hodina, 0 minut
Yl 1 O Polaei | Zménit zaddni  Mové hleddni
- Z - i v ot 1)
~Netolice \ 2l Hlubokd - O P ameny 0 km Zeské Budgjovice
{ .
Prachatic® . &) F ciart FO¥NE po - Na
Lk O ﬁ Proménné tabule \\_ Sadech
,J_" 4 0.3 krn / 0:00
O 3_?: Wiistrahy metes 0.3 kmn Ceské Budéjovice

E ostie ljup_@va po -
Cerné véie
0k / 0:00
g 0.3 krn Ceské Budéjovice
dolfava po - MNa
¥ Ml¥nské stoce
0.2 krn / 0:00
s 2 / 0.5 kmn Seské Budjovice
T Y2 kniaid
0.3 krmn / 0:01
0.8 km Ceské Budgjovice
Dukeisks
- 0.2 krn / 0:00
Trhove ¥ 1 km Ceské Budéjovice
A Bviny p— - Lidi
N :I;-prava po - Lidic

¢
\
pel
AN A AT
<, Horni ’] 4
\\ Plana s . =

Zdroj: http://mapa.dopravniinfo.cz/Default.aspx
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V tuto chvili je planovana délka trasy 60,8 km a piedpokladand doba cesty piesné 1

hodina.

‘.

Nyni ponechame trasu stejnou a zvolime moznost ,,nejrychlejsi:

Obrazek 3: Trasa pri moZnosti ,,nejrychlejsi
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Ceskeé Budéjovice, ul. Na Sadec
Prachatice, ul. Nemocnicni
Daturn:0&, 04,2011

délka: 9.8 km
pfiblizny éas: 1 hodina, 13 minut
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Zdroj: http://mapa.dopravniinfo.cz/Default.aspx

Jak vidime z obrazku ¢&. 2, vyhledava¢ nas pomémé nepochopitelné vede z Ceskych

Budgjovic do C. Krumlova, poté stejnou cestou zpét do Ceskych Budgjovic, a az poté

do Prachatic.

Délka cesty €ini v tuto chvili 89,8 km, coz je 0 29 km dels$i neZ predchézejici trasa.

Predpokladand doba cesty je 1 hodina 13 minut. PfestoZe je tedy zvolena moZnost

nejrychlejsi cesta, je tato trasa o 13 minut del$i neZ pfi zaskrtnuti poloZzky ,,nejkratsi.

Tento ptipad bohuzel neni ojedin€ly a opakuje se pravideln€ i pii volbé jinych tras.

Tento jev bohuzel vrha Spatné svétlo na tento jinak pomérné kvalitné zpracovany

informacni server. Situace je o to horsi, Ze se jednd o oficidlni strdnky ministerstva

dopravy.
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Ptrehlédneme — li tento nedostatek, mizeme na této strance nalézt i pomérné zdarilé
sluzby. Mlzeme napiiklad sledovat vytizenost dalnic prostfednictvim mapy a snimka
Z kamer, hustotu provozu na dalnici D1, a pomoci velmi dobie zpracované animace i

hustotu provozu ve vybranych lokalitach v Praze a Brné.

4. 1. 3 Ostatni dopravni informacni servery

Jak jiz bylo zminéno Vv Gvodu, serverl, které poskytuji dopravni informace, existuje
opravdu mnoho. Z ostatnich vétSich a pomérné slusné vyuzitelnych nyni vybereme dva

nize zminéné.

Prvni z nich je server Tudyne.cz, ktery poskytuje pomérné piesné a aktualni informace.
Ty se daji rozdélit jednoduse podle kraji a mést. K lepsim celkovému piehledu poté
slouzi mapa, v tomto pfipadé od spolecnosti Google, do které autofi stranky dosadili
obrazky s dopravnimi situacemi. Planovac tras zde bohuZel neni. Celkové je stranka

prehledna a uzivatelsky ptatelska.

Druhy znich je server Autoidnes.cz, ktery je pod spravou zpravodajského serveru
idnes.cz. Stranka sice poskytuje pfesné informace, ale je na prvni pohled pro uzivatele
nepiehlednd. Informace se daji délit podle krajh, typl komunikaci a lze také zobrazit
pfipravované dopravni udalosti. Tato stranka se vénuje hlavné dopravni situaci v Praze,
kterou také pomérné pichledné ukazuje na mapé. K dispozici jsou informace o
nehodéch, rozmisténi radart a aktualni hustoté dopravy, kterou si mizeme prohlédnout i

diky aktualnim snimkam z kamer.

4.1. 4 Srovnani serverii poskytujici dopravni informace
metodou SERVQUAL

Nyni budeme metodou SERVQUAL srovnavat kvalitu sluzeb u internetovych stranek

ABA, UAMK, dopravni Info ministerstva dopravy, Tudyne.cz, a Autoidnes.cz.
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Tabulka 5: Srovnani dopravnich informacnich serveri metodou SERVQUAL

Auto.idnes.
Vlastnost Viha faktoru | ABA.cz | UAMK .cz | Dopravniinfo.cz | Tudyne.cz | cz
Vzhled 5 6 5 7 4 4
Piehlednost 7 7 7 6 4 6
Aktualnost
informaci 9 8 8 9 8 8
Jednoduchost
ovladani 8 7 7 8 8 7
Dopliikové sluzby 4 4 8 7 3 7
Moznost filtrovani
informaci 5 7 10 8 5 5
Podrobnost
informaci 6 6 6 10 7 6
Celkem 294 320 350 263 279

V tabulce hodnoceni

kvality nyni

vidime,

jak dopadly jednotlivé

Zdroj: Autor

sluzby.

Nejdulezitéjsimi vlastnostmi pro hodnoceni kvality byly zvoleny faktory: aktudlnost
informaci a jednoduchost ovladani. Tyto dvé vlastnosti maji proto v tabulce nejvétsi

vahu faktoru a vyznamné promlouvaji do kvality jednotlivych sluzeb.

Dobrou informaci pro uzivatele je, ze z hlediska aktudlnosti informaci byly vSechny
sluzby vyrovnané a na vysoké urovni, coz muzeme fici i z pohledu faktoru
,Jednoduchost ovladani*. Kvalita sluZeb se nejvice liSila u doplitkovych sluzeb, kterymi

byly naptiklad snimky z kamer, vyznaceni hustoty dopravy apod.

Z provedené analyzy vyplyva, Ze nejméné kvalitnimi servery z vySe hodnocenych jsou
Tudyne.cz a Auto.idnes.cz. Prvni jmenovany sice poskytuje pomérné podrobné a
aktualni informace avsak za svymi konkurenty nejvice zaostava vzhledoveé a z hlediska
prehlednosti. Dalsi slabinou je také absence dopliikovych sluzeb. Server Auto.idnes.cz
se da kvalitativné srovnavat s tudyne.cz. Taktéz jeho nejvétsi slabinou je vzhled. Oproti

tudyne.cz vSak nabizi pomérné kvalitn€ zpracované doplitkové sluzby.
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Stranka ABA.cz, se umistila ve stfedu hodnocenych serverti a to pfevazné diky svoji
prehlednosti a také lepsim moznostem pii filtrovani informaci. Jeho nejvétsi slabinou je

opét oblast dopliikovych. Tato stranka je také pomérné zdafila z hlediska vzhledu.

Na prvnich mistech se umistili informacni servery UAMK.cz a dopravni servis
Ministerstva dopravy. Prestoze server UAMK trochu ztraci z hlediska designu, vSechny
svoje konkurenty pted¢i moznostmi filtraci informaci. Na vybér je opravdu mnoho
rozdéleni a uzivatel si tedy miZze zcela jednoduse vyfiltrovat pro néj relevantni
informace. Server je zhlediska podavanych informaci velmi pfehledny a nabizi
uzivatelim velké mnozstvi doplitkovych sluzeb (hlavné zamétené na situaci v hlavnim
systému v Praze, ktera i pfes drobné chyby ihned jasné pfiblizi uzivateli dopravni

situaci ve vybraném miste.

Vitézem mezi porovnavanymi servery se stal oficialni server ministerstva dopravy a
feditelstvi silnic a dalnic CR se jménem dopravniinfo.cz. Server je pomé&mé dobie
zvladnuty z hlediska vzhledu a ve vSech ostatnich vlastnostech je kvalitativné
nadprimérny. Zcela vynika v oblasti aktualnosti informaci a hlavné v podrobnostech o
dopravnich udalostech. PfestoZze by tato strdnka mohla byt je$t¢ o néco malo
prehlednéjsi a i pfes chybu v planovaci trasy (viz vySe) mizeme tento server zcela

jednoznaéné doporucit v§em uzivatelim.

Vsechny vySe zminéné servery Cerpaji informace z Narodniho dopravniho informac¢niho
centra, od Policie CR a také si vzajemné predavaji informace mezi sebou. I sama Policie
CR nabizi na svych internetovych strankdch dopravni servis, ktery je velmi dobie

zpracovany.

Vsechny hodnocené servery poskytuji piesné informace a lze je dobfe vyuzit. Zavisi

tedy pouze na uZivateli, pro ktery se rozhodne.
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4. 2. Srovnavani automobilu

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze motoristy jednou z nejvice vyuzivanych sluzbou,

je srovnavani automobilil. Tento pojem mizeme chapat dvéma zplsoby:

a) srovnani automobilli mezi sebou podle obecnych vlastnosti (napf. rozméry

vozidla, hmotnost, mozna vybava atd.)

b) srovnani konkrétnich prodavanych automobilti (stupen opotiebeni vozidla, cena

konkrétniho vozidla, vybava dané¢ho vozu, pocet najetych kilometrti apod.)

Prvni jmenovany zplsob budou vyuzivat ti uZivatelé, ktefi se chtéji informovat
naptiklad o vlastnostech vozu, ktery byl nové uveden na trh a porovnat jej s vozy stejné
tiidy. Tato sluzba mulze byt pouze informativni, ale pokud zdjemce uvazuje o koupi
vozidla a neni jest¢ zcela presné rozhodnut o znacce, typu apod, mize se jednat o

dulezitou sluzbu z hlediska potizovani vozu.

Druhy zpiisob nejvice oceni uzivatelé, ktefi jsou jiz rozhodnuti o koupi vozidla a chtéji
mezi sebou porovnat vice moznych variant tak, aby koupili vozidlo pfesné podle jejich

ptéani. Tuto sluzbu nabizeji n€které e-bazary pro zlepSeni piehlednosti.

Nyni se budeme vénovat obecnému srovnavani automobilt. Srovnavani konkrétnich

vozidel si potom pfiblizime niZe v tématu Nakup a prodej vozidel ptes internet.

Servert, které se zabyvaji srovnavanim automobill na takovéto obecné urovni, existuje
pomérné malo. My se nyni budeme zaméfime na tyto tfi: www.autoweb.cz, www.

katalog-automobilu.cz, a www.carspider.cz.

4.2.1 Server autoweb.cz

Tento server se nezabyva Cisté jenom srovnavanim automobild ale i mnoha jinymi
funkcemi. Server nabizi uzivateli mnoho funkci, jako jsou napiiklad: novinky ze svéta
automobilll, recenze vozill, autoporadnu pro motoristy, testy vozidel apod. Pod polozkou

,lesty aut” se nachéazi i pomérné nenapadna polozka ,,Porovnani aut*.
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Zvolenim této moznosti, se uzivateli otevie velmi jednoduché a ptrehledna tabulka, ve
které nejdiiv zvoli znacku vozidla, poté typ, a pokud chce, mize vyhleddvani jesté
upfesnit zvolenim verze automobilu (tzn. Upfesnit obsah motoru, vykon, modelova
fada). Po potvrzeni naseho vybéru se informace o pozadovaném vozidle objevi
Vv tabulce, ktera je rozdélena na kategorie: naméfené hodnoty, motor, vykon a spotieba,

rozméry a hmotnosti, cena a podvozek.

Mizeme mezi sebou porovnavat najednou az 3 vozidla, pfi¢emz pied pfidanim jiného
musime z vybéru jedno odstranit. Rozsah poskytovanych informaci se vaze k tomu, zda
byl proveden test vozidla. V piipad¢, Ze test proveden byl, ocenime jisté velmi piesné
informace o vykonu vozidla (¢as zrychleni, zpomaleni, brzdna draha apod.) a o
spotiebé. V pripadé, ze test proveden nebyl, jsme o tyto informace ochuzeni avsak i tak
jsou nam nabidnuty diilezité informace o vozidle (rozmeéry, zdvihovy objem motoru,

zakladni cena modelu, hmotnost aj.).

Prestoze je stranka pomérné dobie zpracovand, jejim nejvétsim zaporem je jakdsi
strohost tabulky srovnavanych 0daji, a hlavné absence fotografie vozidla u Udaju.
Server také nabizi rozsahlé informace o vysledcich crashtestii u jednotlivych vozidel,
ale bohuzel jiz nenabizi moZnost srovnani v piehledné tabulce. Uzivatelé by tuto

informaci jisté ve srovnavani ocenili a server by se tak odlisil od ostatnich konkurenti.

4. 2. 2 Server katalog-automobilu.cz

Tento server se zabyva porovndvanim nckolika skupin vyrobki, pfi¢emz kazdd ma
vymezeny svij vlastni prostor a upfesiujici nazev serveru. Na serveru miizeme nalézt
sluzbu srovnavani pro mobilni telefony, notebooky a pro dalsi polozky. Jednou
Z nabizenych skupin jsou pravé automobily. Stranka se stejné jako vySe zminény server
zaméfuje na vice sluZzeb nez jenom porovnavani vlastnosti vozidel. Uzivatel zde mtize
najit aktualni informace, tiskova prohlaSeni automobilek, ¢lanky o tuningu, motosportu
apod. Pohneme — 1i posuvnikem smérem dolt, uvidime fialové zbarvenou tabulku, ktera

nabizi vycet znacek automobilll a 1 moznost porovnavani automobilti. K porovnani
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automobilu se také mizeme dopracovat tim, Ze si zvolime jakékoliv vozidlo v seznamu

a pfi bliz§im infu o ném se ihned objevi moznost ,,porovnat S ostatnimi automobily*.

Ptestoze volime pouze znacku vozidla a poté model, nabidka je opravdu Sirokd a bere
kromé ukazateli vykonu v potaz i rok vyroby modelu. Dohromady lze srovnavat
najednou az tii vozidla a zadat do tabulky je mizeme najednou (v piedchozim ptipadé
bylo nutno vybirat kazdé zvlast). Po potvrzeni vybéru se zobrazi pichledna tabulka,
kterd na prvni pohled zaujme mnozstvim udaji. Tabulka nds kromé jiz predem
zminénych zékladnich ukazateld velmi dobfe informuje i o vybavenosti modelu.
Uzivatele také jisté potési fotografie kazdého vozidla umistény nad nazvem automobilu.
Pod fotografii je také uvedena moznost shlédnout fotogalerii vozu, ¢imz si uzivatel

udéla jasnou predstavu o jeho vzhledu.

Udaje jsou piesné, a pii zkouseni stranky se autor nesetkal s tim, Ze by u nékterého
vozidla informace chybéli. Uzivatelé mohou také jednotlivd vozidla ohodnotit a tim
poskytnout dal§im uZivatelim informaci o oblibenosti vozu. Server je piehledny a jeho

design je velmi piijemny. Jedinou vadou je absence informace o zakladni cené€ vozidla.

4. 2. 3 Server Carspider.cz

Hlavni sluZbou na serveru carspider.cz je prodej automobild pfes internet avSak nabizi 1
plnohodnotnou sluzbu srovnani automobilii. Server je zaméfen na to, aby v pfipadé

z4jmu pii srovnavani automobili thned nabidl uzivateli 1 vyfizeni jeho koupé.

V komparatoru tohoto serveru lze srovnavat najednou az Ctyfi rtizné automobily.
K pfidani pozadovaného vozu do komparatoru, staci viiz vyhledat a u detailu vozu
zvolit poloZku ,,porovnat. Tato moznost je bohuZel pomérné Spatné viditelnd a
uzivateli proto miZze chvili trvat, neZ na tuto moznost narazi. Po zvoleni moznosti se
otevie tabulka, do kter¢é miZeme jednoduSe ptridat dal§i vozidla, a to bud’ stejnym

zpusobem jaky je popsan vyse anebo ihned vybrat z nabidky podobnych vozi.

Tabulka informaci u srovnavanych vozl je velmi pifehlednd a poskytuje zakladni

informace o vozu. Rozsah informaci vSak neni takovy jako naptiklad u serveru katalog-

41



automobilu.cz. Tabulka také nabizi obrazky jednotlivych automobilli pro lepsi

vizualizaci.

Informace v tabulce si muze uzivatel ihned vytisknout nebo pievést do formatu pdf.
Pokud chceme do srovnani pfidat jiny automobil, nemusime zadny odebirat. Jednoduse
vybereme novy automobil a ten po potvrzeni nahradi automobil, ktery byl v tabulce na

poslednim misté.

Stranka je zpracovana pichledné a ovlada se velmi jednoduse, bohuzel v§ak neposkytuje

takové mnozstvi informaci jako jeji konkurenti.

4.2.4 Metoda SERVQUAL pro sluzby srovnavani
automobili

Nyni srovname tfi vySe popsané servery pomoci SERVQUAL analyzy. Aby mohlo byt
lépe rozhodnuto o rozloZeni jednotlivych vah a bodt, byl proveden jednoduchy
experiment. Nékolika uzivatelim byl zadan jednoduchy tkol: na zminénych serverech
méli najit tii rizné automobily a pfidat je do komparatoru. Tito lidé diive s t€émito
strankami nepracovali ani nedostali radu, kde maji komparator hledat a jak s nim
pracovat. Poté co nasli zadané automobily na vSech tfech serverech, byli pozadani, aby
na Skale od 1 do 10 ohodnotili vlastnosti téchto stranek. Vysledky, které zahrnuji i nazor

autora, nalezneme v nasledujici tabulce.

Tabulka 6: Srovnani srovnavacich serveri metodou SERVQUAL

Vlastnost Vaha faktoru | Autoweb.cz | Carspider.cz | Katalog-automobilu.cz
Vzhled 6 6 8 5
Prehlednost 7 5 8 9
Rozsah informaci 9 6 7 9
Jednoduchost ovladani 8 7 8 10
Mnozstvi vozi v databazi 9 6 6 9
Dopliikové sluzby 5 8 7 8
Celkem 275 320 375

Zdroj: Autor

Na poslednim mist¢ se umistil server Autoweb.cz a to predevSim kvili jisté

neptfehlednosti. VéEtSina uzivateld, kteifi tuto stranku zkouseli, méla potiZze najit funkci
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srovnavani vozi, a tento problém je od dalsiho pouziti stranky velmi odrazoval. Je to
také pochopitelné dano i tim, Ze stranka nabizi i velké mnozstvi jinych informaci a tak
zustava tato moznost trochu skryta. Samotna sluzba porovnavani potom nabizi Siroky
vybér znacek a jednotlivych modeld, avSak u upfesnéni motorizace nebo verze vozidla
uz vyber neni skoro zadny. Samotna srovnévaci tabulka potom nabizi pomérné velké
mnozstvi informaci avSak jeji zpracovani je trochu strohé. Uzivatelim také trochu
vadilo, ze jako jediny ze vSech tii porovnavanych, neobsahoval tento server obrazek

srovnavaného vozidla.

Na druhém misté se umistil server carspider.cz. Tento server je velice kvalitné
zpracovany jako po grafické strance, tak z hlediska nabizenych informaci. Funkci
porovnani vozi nachazeli uzivatelé¢ v pravé strané¢ horni liSty pomérné rychle, a jiz
pomérné intuitivné vkladali pozadované vozy do srovnavaci tabulky. Jedinym
problémem bylo najit na profilu vozidla moZnost ,,porovnat®. Nejvétsi minusem tohoto
serveru je mnozstvi nabizenych automobill. Server totiz nabizi k porovnavani pouze
novejsi vozidla, coz vSak muzeme pochopit, protoze je zaméfen hlavné na
zprostiedkovani prodeje vozu. Podafenou funkci ve vyhledavaci tabulce je moznost
vybrat podobny viiz z katalogu. Informace jsou zpracovany velmi dobfe a mliZeme mezi
nimi nalézt i informaci o bezpec¢nosti (Euro NCAP testy). Vyhodou je také to, zZe

muzeme mezi sebou srovnavat az ¢tyfi automobily.

Vitézem mezi srovnavanymi servery se stal server katalog-automobilu.cz. Tento server
piijemné potési uzivatele svoji lehkou ovladatelnosti. UZivatelé, ktefi zkouSeli tento
server, nasli a vlozili automobily do srovnavaci tabulky velmi rychle. Doba vkladani
byla v mnoha pfipadech az polovi¢ni oproti ostatnim strankam, a to hlavné diky tomu,
ze vSechny pozadované automobily mizeme vyhledat a zobrazit najednou. Zobrazené
informace jsou velmi pfesné a obsahlé, informuji nas dokonce i1 o standardni vybavé
vozu. Databaze vozl je velmi obsahla a zahrnuje v sob¢ 1 vSechny motorizace a varianty
jednotlivych vozidel. Stranka také nabizi mnozstvi doplikovych sluzeb, jako jsou
naptiklad aktuality ze svéta automobilu nebo diskusni forum, diky kterému stranka

pusobi zaroven 1 jako poradna pro motoristy. Jedinou pomérmné znacnou nevyhodou
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stranky je jeji vzhled. Uzivatelé ohodnotili vzhled serveru primérnou znamkou 5, coz je

pomérné Skoda, protoze se jedna o velmi kvalitné zpracovany web.

Na zavér tohoto tématu je jesté nutno dodat, Ze mnoho automobilek na svych oficialnich
strankach nabizi zdkaznikiim také moznost porovnani vozii. Jsou to naptiklad Renault,
Peugeot, Toyota a dalsi. Uzivatelé téchto stranek vSak vétSinou mohou porovnat pouze
jeden druh vozu s riznymi motorizacemi. Samoziejmosti poté je, ze ziskané informace

jsou zcela presné, protoze pochdzeji ptimo od vyrobce.

4. 3 Prodej a nakup automobilii pFes internet

Tato sluzba v sob¢ skryva nabidku jak novych tak ojetych vozi, které jsou nabizeny na
internetu at’ uz prostrednictvim inzeratd od jednotlivych uzivateld anebo pfimo firmami,
které se zabyvaji prodejem. Dotaznikové Setfeni prokdzalo, ze tato sluzba je (spolecné
Sriznymi internetovymi mapami) pro uZzivatele nejzndméjsi. Z hlediska vyuzivéani
respondenty se vSak tato sluzba umistila az na tfetim mist€ (za srovnavanim automobila
a mapami). Tento fakt je zfejmy a to piedev§im proto, ze lidé stale citi nedtveéru vici
nakupovani on-line. V ptipadé tak drahé véci jakou je automobil, je to pochopitelné.
Budoucnost s vyuzitim modernich technologii, by mohla sebou ptinést sluzbu, kdy si
auto pres internet skutecné objedndme a zaplatime. Poté nadm bude viz dodan az
k domu, pfevezmeme si klicky a tim bude nakup hotov. Piestoze by takovyto nakup byl

mozny jiZ dnes, je tato moznost pro uZivatele piili§ nediivéryhodna.

V soucasnosti si na internetu mizeme online vybrat nam vyhovujici vozidlo véetné
vybavy a hledat ho v co nejpiijatelnéjsi cené. Neékteré servery, které vozidla nabizeji,
maji svoje kamenné obchody, kam si miizeme po vybrani automobilu na internetu pfijit
vozidlo prohlédnout, pfipadné si ho vyzkouSet pii zkuSebni jizdé (napf. AAAauto,
AutoESA). Pot¢ mulzeme vyfizovat zélezitosti pfimo u prodejce anebo znovu
prostfednictvim internetu. Tento zplsob prodeje, je jiz osvédceny Casem a pro uzivatele
pfijatelny a pohodlny. Hlavni vyhodou je jist¢ mnoZstvi nabizenych automobild,

jednoduchéd moznost vybéru a vybér automobilu z pohodli domova.
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V mnozstvi nabizenych vozul, jdou vSak jesté dale stranky, které shromazd'uji inzeraty
pfimo od uzivatel i prodejcti s kamennymi obchody. Tyto stranky nabizeji moznost
vybéru az z desetitisicli vozii. Na druhou vsak poskytuji pouze informace o vozu a

inzerentovi a uzivatel si uz samotny obchod musi zprostiedkovat sam.

4. 3. 1 Internetové stranky kamennych obchodii

Nyni si blize pfiblizime dva z nejvétSich obchodd, které vyrazné pouzivaji k podpofeni

prodeje nabidku pomoci internetovych stranek.

4.3. 1.1 AAAauto.cz

U nés nejspiSe nejznamé;jsi autobazar, ktery mé po celé CR 15 kamennych obchodii. Na
hlavni strance pod moznosti koupit nalezneme i polozku ,,online ndkup vozi“. Po
potvrzeni se nam otevie vyhledavaci fadek, kam napiSeme znacku hledaného vozu.
Nabidka pod fadkem ndm uZ v tuto chvili ukazuje, kolik vozil dané znacky je aktualné
K dispozici. Po vybrani znacky se nam piehledné ukézou fotografie nejpocetnéji
zastoupenych vozl a v levé ¢asti stranky 1 moznost filtrace podle druhu motoru, poc¢tu
najetych kilometrti, nebo také barvy. Pfi volbé rtznych kritérii, se ndm ihned
automaticky tfidi pocet vozi, které odpovidaji naSemu hledani. Na karté¢ zvoleného
vozidla potom vidime vSechny dostupné informace a hlavné velké mnozstvi fotografii
(primérné okolo 20), diky kterym si uzivatel ihned vytvofi predstavu o stavu vozidla.
Fotografii miizeme 1 pfiblizit pro lepsi viditelnost detailti. V pfipadé z4jmu o vozidlo
staci zvolit polozku ,,zarezervovat® a odeslat kontaktni e-mail prodejné. Tim si mizeme
sjednat schiizku anebo také zazadat o dalsi fotografie vozu. Kartu vozu si miZzeme také

ihned vytisknout nebo poslat na e — mail.

Autobazar sam nabizi, ze v pripade, ze je viz ve vzdalengjsi pobocce od naseho
bydlisté, na vlastni nédklady ho pifiveze k pobocce nadm nejbliz§i. Prodejna dale nabizi
zékaznikovi moznost bezplatného odvozu na pobocku, moznost vytizeni smluv pies e-

mail anebo také platbu online. Pfi z4jmu o prodej auta, nabizi uZivateli jednoduchou
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sluzbu, kde pomoci tabulky vyplni tdaje o vozidle, které chce prodat, a nezdvazné je
odesle online k prostudovani. Po jednoduché registraci miizeme navic ndmi vybrané

vozy porovnavat, piidat do oblibenych nebo do polozky ,,sledovat®.

Stranka je pomérné solidné€ zpracovana a uzivatelsky pratelska. Ovladani je intuitivni a
pii vyhledavani jakéhokoliv vozu nebyl nalezen zavazny problém. Nabidka je velmi
Siroka — ve dne, kdy byla stranka analyzovana, nabizela k prodeji pies 4 500 vozi.
Prodejna také spolupracuje s mnoha partnery, které nabizeji moznosti pro lepsi

financovani vozu (napf. Allianz, Essox, Ceska Pojistovna, SkoFin apod. ).

4.3.1.2 AutoESA.cz

Tento bazar je po AAAauto nejspiSe druhym nejznaméj$im. Zakaznikiim nabizi 3
pobocky, které jsou vSechny umistény u Prahy. Na titulni strdnce serveru tohoto
obchodu ihned nalezneme moznost hledani vozu. Mizeme vyhledavat podle typu vozu,
ceny anebo znacky. V pfipad¢, Ze vime piesné, jaky typ vozidla hleddme, miZeme
upfesnit Udaje o ném v pravé C¢asti stranky. Po rozbaleni moZnosti ,,podrobné

vyhledavani® miizeme dokonce upfesnit i vybavu pozadovaného vozu.

Podobné jako u konkurence nabizi karta vozu vSechny dilezité informace a velké
mnozstvi fotografii. Kartu si miizeme opét vytisknout nebo odeslat na e-mail. Je zde
také moznost sdilet kartu vozidla na socidlnich sitich. Dale mizeme zvolit polozku
recenze vozu, ktera nas provede historii vybraného vozidla a poukdZe na nejcastéjsi
zévady apod. V piipadé zajmu si mizeme u podniku zarezervovat osobni prohlidku a
zkusebni jizdu. Bohuzel nebyla nikde nalezena alespon moznost vyfizeni smluv online
nebo moznost online platby. Stejné jako stranka AAAauto poskytuje server uzivateli
moznost zadat idaje o vozu do tabulky a poslat je do prodejny, aby zjistil, za kolik by

mohl viiz prodat.

Server je kvalitn€ zpracovany a ovladani jednoduché. Nejvétsi nevyhodou je mensi

pocet nabizenych automobilt. K datu, kdy byla stranka analyzovana, nabizela k prodeji
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necelych 1 200 vozidel. Prodejna také — stejné jako konkurence - spolupracuje s mnoha

partnery aby zajistila zdkazniklim lep$i moZznost financovani vozi.

4.3. 1.3 Srovnani serveru autoesa.cz a AAAauto.cz metodou
SERVQUAL

Tabulka 7: Srovnani serveri AAAauto a Autoesa metodou SERVQUAL

Vlastnost Vaha faktoru | AAAauto.cz | Autoesa.cz

Vzhled 4 5 7
Prehlednost 8 8 8
Moznost filtrace 7 9 8
Jednoduchost ovladani 7 8 6
Mnozstvi nabizenych vozi 9 10 7
Rozsah informaci o vozu 8 8 8
Doplitkové sluzby 5 9 5
Celkem 402 342

Zdroj: Autor

Kvalitnéjsi sluzbu pro zékazniky poskytuje server AAAauto.cz a to pfedevsim diky
mnohem vétSimu mnoZstvi nabizenych vozii a také diky skvéle zvladnutym
doprovodnym sluzbam jako jsou napf. — moznosti vyfizovani smluv online, platby

online, pfivezeni vozidla do nejblizsi pobocky apod.

4. 3. 2 Servery prodavajici vozy inzertné

Tyto servery se liSi od pfedem zminénych hlavné tim, Ze Zadné z nabizenych aut osobné
nevlastni. Hlavni sluzba zakaznikiim spociva v tom, Ze si sem mohou za urcity poplatek
vlozit svlij inzerat a tim zapUsobit na Siroky okruh potencidlnich kupct. Nejvetsi
vyhodou pro uzivatele je jist¢ mnozstvi vozl, ze kterého si muze vybirat. Pocet

inzerovanych vozl se na zvolenych strankach pohyboval v fadech desitek tisic.
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4.3. 2.1 Sauto.cz

Tento server patii k ¢eskému vyhledavaci seznam.cz. Kromé inzeratii z oblasti osobnich
automobilli mizeme vyhledavat i vozidla uzitkova a nékladni, dale pak motocykly a
ctyfkolky a mnohé dal$i. Na serveru mohou uzivatelé¢ inzerovat i ndhradni dily. U
jednotlivych polozek vidime, kolik kterd aktualné nabizi inzerata. IThned na hlavni strané
muzeme nami pozadované informace rozttidit podle vyzadovaného kraje, anebo znacky.
V obou piipadech jsme potom piesmérovani na tabulku, kde mizeme tdaje jesté vice
uptesnit (pocet najetych kilometrd, stav vozidla, vybava apod.) Po potvrzeni vybéru,

muzeme sefadit vysledky dle ceny, stavu tachometru nebo roku vyroby.

Jiz v tabulce vSech vysledka vidime piehledné sepsané zakladni informace o vozu a
také vybavu vozu. Po vybéru automobilu se ndm zobrazi karta vozu, na které zjistime
podrobngj$i informace, muizeme si prohlédnout fotografie vozu, a také mizeme
kontaktovat inzerenta. To je mozné udé€lat budto prostfednictvim textového pole pod
inzeratem, kam napiSeme text a vyplnime e-mail (poptipadé telefon), anebo
prostfednictvim telefonu uvedeného u inzeratu. Povedenym doplitkem na karté vozidla
je potom moznost prohlédnout si info o ném, popiipadé recenzi (pokud je k dispozici).
Najdeme zde také ndzory ostatnich uzivatelt, které jsou rozdéleny na pozitivni a
negativni. Samoziejmosti je také moZnost tisku, anebo uloZeni vozidla pro pozdégjsi

prohlédnuti.

Inzerovat na Sauto mohou jak soukromé osoby, tak firmy zabyvajici se prodejem
automobilti. Soukromym osobam k tomu slouzi polozka ,pfidat inzerat”, kterd se
vyskytuje ithned na hlavni strance. Pro zaddni inzeratu musi mit uzivatel aktivovany ucet
na seznamu (napi. e-mail). Po pfihlaSeni je uzivatel proveden nékolika jednoduchymi
kroky, ve kterych vyplni informace o inzerovaném vozidle. Za vystaveni inzeratu na
tyden si server Sauto uctuje 50 K¢ za 14 dni potom 79 K¢&. Tuto ¢astku mizeme zaplatit
pomoci sms, nebo prostiednictvim sluzeb penize a Penézenka (u poslednich 2
zminénych je cena o 10 K¢ vyhodnéjsi). V ptipadé, Ze chce inzerovat prodejce, vyplni

zékladni udaje o sobé a poté bude pro dalsi podrobnosti kontaktovan regionalnim
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zastupcem. Existuje zde také moznost poptavky po vozu, kterd je uzivateli zpiistupnéna

bezplatné.

Nejvétsim kladem je rozhodné ohromujici pocet inzeratu (78 000 inzeratd, ztoho
66 000 osobni a terénni vozidla) a také popularita serveru (denn¢ pres 100 000 navstév).
Dalsim kladem je dozajista jednoduchost ovlddani — kdo nékdy vyuzival portal

Seznam.cz, bude se i zde citit tzv. jako ,,ryba ve vode®.

4.3.2.2Cars.cz

Tento server se velmi podoba serveru Sauto.cz jak ovladanim, tak nabizenymi sluzbami.
Zprostiedkovava inzerci jak soukromym osobam, tak i autoprodejctim. Jiz na hlavni
strané miizeme zvolit znacku a model vozu, upiesnit mizeme i vybavu nebo parametry
motoru. Dal§i moZnosti je hledani podle krajii. Pfehledné;j$i mozZnosti oproti Sauto.cz je
hledani novych vozi, které sice na konkuren¢nim serveru existuje také, ale mizeme ji
nalézt az pii podrobnéj$§im zadavani pozadovanych parametri. Kromé obvyklych
informaci a moZnosti je na kart¢ vozu jedna ojedinéla polozka s ndzvem ,,navrhnout
cenu®, kterd ndm nabizi moznost informovat inzerenta v ptipad¢, Ze s nabizenou cenou
nesouhlasime. Inzerdt mizeme také ohodnotit a doporucit ho tak ostatni uZivatelim
k prohlédnuti. Stejné jako u konkurence muzeme bezplatné poptavat vozy — po

poskytnuti e-mailu mizeme dostat nabidku ptimo od nékterého z prodejct.

Vzhled serveru je piijjemny a ovladani jednoduché. Uzivatel sem mize vlozit svij
inzerat za cenu 50 K¢ na dva tydny. Platba se provadi pomoci SMS. Ke dni vyzkouSeni

nabizela stranka K nahlédnuti skoro 33 tisic motoristickych inzeratd.

4.3.2.3 Tipcars.cz

Stejn¢ jako ostatni dva servery je i zde ihned na titulni stranu zafazena moznost
vyhledavani vozidla podle ndmi piesné vybranych parametrii. Po potvrzeni udaji se
nam v tabulce uprostied stranky zobrazi vybrané vozy. Na rozdil od ostatnich servert se

nezobrazuji vSechny s fotografiemi, ale vétSina jen s vypsanymi nazvy a zakladnimi
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informacemi. Podobu vozu si tak mzeme prohlédnout az na kart¢ konkrétniho
automobilu. V horni ¢asti tabulky vozii se poté nachazi dalsi déleni a to na nova vozidla,
ojeta vozidla, kategorie ndhradnich dilt a piislusenstvi. V dalsim fadku se poté nachazi
upfesnéni typu vozu na osobni, uzitkové, nadkladni apod. MozZnosti jsou sice poméerné
podrobné, avsak pfi zvyraznéni nékteré z nich se tabulka vymaze a nezobrazuje zadné
vysledky. Uzivatel musi znovu v levé Casti stranky potvrdit moznost vyhledat a az poté

se tabulka aktualizuje. To mlze byt pro uzivatele pomérn¢€ otravné.

Na kart¢ vozidla jsou poté dobfe zvyraznény zékladni vlastnosti vozu, vcetné
podrobného vyctu vybavy. Zajimavou funkci je poté moznost souvisejici ¢lanky, ktera
po potvrzeni vybere aktudlni ¢lanky o vozidlu zvefejnéné na strance tipcar.cz. Dalsi
funkci, kterd uzivateli zjednodusSuje praci, je moznost minimalizovani karty vozidla.
V piipadé, Ze je uzivatel pfihlaSen, zobrazuji se v pravém dolnim rohu aktualné
oteviené karty, ke kterym se mizeme vracet, coz je piehledné a poméha to uzivateli pii
vybirdni vozu. Dal$i zajimavosti moZnost prohlédnout si nékteré vozy ve 3D. S vozem

muzeme otacet, priblizovat si ho, otevirat dvete, kapotu apod.

Server nabizi velké mnozstvi inzeratll (jen v osobnich a terénnich vozidlech vice nez 53
tisic), a to pfevazné od autoprodejci. Inzerati od soukromych osob, zde nalezneme
vV mens$im mnozstvi a to pfedev§im proto, Ze cena inzeratu na jeden mésic je 562 K¢,
coz je, pro soukromého inzerenta, cena pomérn¢ vysoka, vezmeme — li v potaz také
konkurenci. Server dale nabizi rizné aktuality, recenze ojetin nebo také technickou

poradnu pro motoristy.
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4. 3. 2. 4 Srovnani inzertnich prodejnich serverii metodou
SERVQUAL

Tabulka 8: Srovnani inzertnich prodejnich serveri metodou SERVQUAL

Vlastnost Vaha faktoru | Sauto.cz Cars.cz Tipcars.cz

Vzhled 5 4 8 6
Prehlednost 8 8 7 6
Moznost filtrace 9 7 7 8
Jednoduchost ovladani 7 9 7 7
Mnozstvi nabizenych vozl 9 10 8 9
Rozsah informaci o vozu 4 7 6 8
Dopliikové sluzby 7 9 5 7
Celkem 391 339 361
Cena sluzby na 1 mésic 158 K¢ 100 K¢ 562 K¢

Zdroj: Autor

V porovnavaci tabulce byly upraveny nékteré vahy vlastnosti tak, aby odpovidali
inzertni povaze serverti. Rozsah informaci o vozu byl obodovan vahou ¢tyii predevsim
proto, Ze obsah tvoii sami inzerenti a v nékterych piipadech mohou byt informace o
vozidle zkreslené. Na druhou stranu byla vyzdvizena véha dopliikovych sluzeb podle
toho, zda stranka nabizi obecné informace o typech vozidel (naptiklad piehled

nejcastéjSich poruch, na co si davat pozor atd.).

Jako nejkvalitngjsi vyplynula z analyzy sluzba, kterou poskytuje server Sauto.cz. Ten se
muZe pochlubit hlavné opravdu velkym mnoZstvim nabizenych vozi. TaktéZ ma
kvalitné zpracované obecné informace o vozech, celkove je ptehledny a velmi ptijemné

se ovlada.

Server Tipcars.cz shazuje predevsim cena sluzby. Za zvefejnéni inzeratu na jeden mésic
si uctuje 562 K¢ a tak se uzivatel rad¢ji obrati na levnéjsi variantu a to at’ uz v podobé

trochu horsiho cars.cz anebo kvalitn€ zpracovaného Sauto.cz.
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4. 4 Internetové online mapy

Na internetové siti v souCasnosti existuyje mnoho server, které se zabyvaji
zprostiedkovanim map online. Piestoze se na prvni pohled miize zdat, zZe analyzovani
takového mnozstvi stranek je nemozné, neni tomu tak. Pfi bliz§im pohledu zjistime, Ze
vetSina servertt vyuziva mapu a funkce od spolecnosti Google, ktera je v soucasnosti

ziejme nejpropracovangjsi a nabizi nejveétsi mnozstvi doprovodnych sluzeb.

Zajimavosti u téchto sluzeb je, Ze se prevazné vazi k nabidce vyhledavacich serverii

(google, seznam, atlas apod.).

Nékteré ze sluzeb jako jsou napiiklad mapy na serveru zlatestranky.cz vyhledavaji trasy
pouze Vv urcité zemi a tak uzivatel ztrdci moznost naplanovat si trasu napiiklad z nasi

republiky do zahranici apod.

Tato prace porovnava mezi sebou dva nejvétsi a v nasi republice nejvyuzivané;si
servery, které poskytuji sluzby online map. Prvnim z nich je jiZ pfedem zminény server

od spolecnosti Google a druhym server od spole¢nosti Seznam.

4. 4.1 Google mapy

Tyto mapy jsou pfistupné v riiznych jazykovych odnozich Googlu, vZzdy pro konkrétni
planovac tras, ke kterému se dostaneme prostifednictvim volby vyhledat trasu. Cestu si
muZeme naplanovat pfidanim az 24 cilii. Pfi vpisovani cile do tabulky se ndm, zobrazuji
pfedpokladané moznosti, coZz zjednoduSuje uZivateli praci. Po vybéru startu a cile
(poptipadé¢ vice cilil) a potvrzeni se ndm ihned vyznaci na mapé¢ jedna z moznych cest.
Pod tabulkou vyhledavanych cilli potom vidime piesny popis cesty. Po najeti na
polozku z popisu cesty se nam Usek zobrazi i na map¢. Dale nam planovac trasy nabizi
dal§$i mozné trasy a zalezi tedy pouze na uzivateli, kterou si vybere. U vSech je
prehledné popsédna jak vzdalenost, tak pfedpokladany cas dojezdu. Pokud se ndm ani

jedna z nabizenych cest nelibi, miZeme si ji sami upravit pouhym tazenim kurzoru na
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map¢ do pozadované lokace, ptes kterou by méla naSe cesta vést. Zajimavou polozkou
je také odhadovana cena paliva, ktera se zobrazi pod popisem cesty (ta je vSak pouze
orientacni). Orientaci fidici na vybrané trase dale zlepSuje moznost prohlédnout si
nekteré useky prostfednictvim fotografie, ktera se da otocit o 360°. Prestoze je tato
moznost piistupnd pouze ve vétSich méstech a na nékterych dalnicich, motoristim to
muze velice pomoci. Mohou si totiz prohlédnout useky trasy, které neznaji a vyhnout se
tak naptiklad Spatnému odboceni a tim samoziejmé ztraté casu a vysSim nakladim na
pohonné hmoty. Dal§i uzite€nou sluZzbou pro motoristy je moznost prohlédnout si
aktualni hustotu dopravy a to predev§im na dalnicich. Bohuzel se tyto informace

zobrazuji pouze v zahranici a ne na dalnicich v CR.

Odhlédneme — li od planovace tras, mapy na serveru Google dale nabizeji moznost
vyhledat riizné subjekty (jako naptiklad restaurace, urady, hotely apod), které¢ se nam

ptehledné zobrazi v map¢ a poskytuji i odkaz na dané internetové stranky.

Mapu si mizeme zvolit terénni anebo fotografickou, ktera je slozena za satelitnich
snimkd. Mapu lze pfiblizit opravdu maximalné, coZz opét usnadiiuje uZzivatelim
orientaci. Aktualnost satelitnich snimkd se bohuzel zjistit nepodafilo, pfesto muzeme
predpokladat, ze jsou aktualizovany vzdy s primérné ro¢nim zpozdénim (v leto$nim

roce snimky z roku 2010 apod.)

4. 4.2 Mapy.cz

Mapy, které poskytuje nejnavstévovanéjsi Cesky vyhledavac¢ seznam.cz. Ovladani je
velice jednoduché a mapa ptehlednd. V horni ¢asti mapy mizeme zvolit polozky, které
chceme na map¢ zobrazit. MiiZe se jednat o cyklostezky, pocasi, riizné fotografie mist
zvyraznéni moznosti se nam objevi aktudlni piehled dopravnich situaci, coz je jisté
vyznamnym kladem pii planovani nasi trasy. Planovac trasy miizeme nalézt v pravém
hornim rohu mapy. Na rozdil od mapy spole¢nosti Google nemiizeme bohuzel zvolit
vice cilii (pouze Start — Cil, a jednu destinaci ptes, kterou chceme trasu planovat). Po

vypsani jednotlivych polozek a potvrzeni se objevi upozornéni k upiesnéni hledanych
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cili. Toto nastaveni vyzaduje upfesnéni okresu, ve kterém se destinace nachdazi.
Program automaticky doplni nejvhodnéjsi variantu, ale muze se stat, ze doplnéna
varianta nesouhlasi s nasimi pozadavky. U map od spolecnosti Google se s timto
problémem uzivatel nesetkd (staci naptiklad zadat ,,bud€jovice” a mapa automaticky
pracuje s méstem Ceské Budg&jovice). Po upiesnéni lokaci, miizeme zvolit bud’to cestu
nejkratsi, anebo nejrychlejsi. Na rozdil od serveru ministerstva dopravy (viz vyse),
funguje tato moznost bezproblémoveé. Cesta se nam ihned vyznaci v mapé a pod
vyhleddvanymi daji se ndm zobrazi délka, planovany cas cesty, a podrobny popis
trasy. Dopravni situace se v podrobnéj$§im planu nezobrazi avSak ve vyznacené trase
v map¢ ano. Po zvoleni nékterého mista z popisu cesty se nam tento tsek automaticky
ptiblizi. Dobrou funkci je také to, Ze si mlizeme zvolenou trasu exportovat na GPS

soufadnice a ty pak pouzit v automobilu GPS navigaci.

Pro lepsi ptehled mizeme zobrazit mapy v zakladni, turistické a fotografické podob¢.
Na rozdil od konkuren¢nich map nenabizi mapa dostatecné informace ze zahrani¢i. Pti
piibliZzeni zahrani¢nich mist se ndm po chvili objevi upozornéni, Ze pro dané pfiblizeni
neni dostupny mapovy podklad. Celkoveé vSak mizeme fici, Ze mapy jsou zpracovany

ptehledné, jednoduse se ovladaji a popisované trasy jsou piesné.

4. 4. 3 Srovnani internetovych online map metodou
SERVQUAL

Tabulka 9: Srovnani internetovych online map metodou SERVQUAL

Vlastnost Viéha faktoru | Mapy.cz Maps.google.cz
Vzhled 4 7 6

Piehlednost 8 8 8

Jednoduchost ovladani 9 8 9

Piesnost popisu trasy 9 8 9

MozZnost vizualizace trasy |6 7 10

Dopravni info pro fidic¢e 7 9 5

Doplitkkové sluzby 3 7 10

Celkem 362 375

Zdroj: Autor
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Jak vidime z tabulky, tyto poskytovatelé sluzeb jsou velmi vyrovnani. Oba servery se
velmi dobie ovladaji a nabizeji uzivateli pfesny popis trasy. Mapy od spolecnosti
Seznam, navic poskytuji uzivateli moznost, zkontrolovat i dopravni situaci na zvolené
trase, coz je nejvetsi vyhodou oproti konkurenci. Mapy od spolecnosti Google zase
zcela vynikaji v oblasti vizualizace trasy a to predevsim diky moznostem prohlédnout si
useky trasy stejn¢ dopodrobna, jako kdybychom byli pfimo na misté. Google taky
poskytuje lepsi prehled pfi cestach do zahranici, protoze umoziuje vEtsi priblizeni a tak

1 moznost naplanovat si trasu i mimo tzemi CR.

4.5 Ostatni internetové sluzby pro motoristy

Na nésledujicich strankach je shrnuta dal$i nabidka internetovych sluzeb pro motoristy.
Tyto sluzby byly nabidnuty respondentiim i v dotaznikovém Setfeni. Jedna se o sluzby:
Registrace mist na registru vozidel pfislusného MU, rezervace servisni prohlidky,
opravy apod., sjednani povinného ruceni online, poradenska motoristicka fora.
Z vysledkt vyplynulo, Ze respondenti bud'to sluzbu znaji malo, anebo ji vyuzivaji méné

nez ostatni sluzby.

4.5. 1 Registrace mist na registru vozidel prisluSného
Méstského Uradu

Jedna se o sluzbu predeviim méstskych ufadi vétsich mést (napt. Ceské Budgjovice,
Plzen, Brno apod.). Uzivatel si mize prostiednictvim internetovych stranek piislusného
ufadu rezervovat misto na presny den a hodinu, ve kterou si pfeje navstivit méstsky
urad. Tato sluzba zna¢né Setii ¢as — odpadéd zdlouhavé ¢ekéani na Gfadech. Tuto sluzbu
bohuzel znalo z celkového poctu 112 dotazovanych pouze 21% vSech dotazovanych.

Vyuzilo ji dokonce pouhych 6% respondentti.
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4. 5. 2 Rezervace servisni prohlidky, opravy

Tato moznost byla mezi respondenty jesté méné¢ znadma nez piedchozi sluzba. Na
internetu existuje pomérné velké mnozstvi autoservist, které moznost objednani servisu
online nabizeji. Ze znackovych je to naptiklad Opel. Vyuzitim této sluzby, by mohli
uzivatelé omezit Cas straveny v servisu na minimum. Sluzba nejspiSe neni dostatecné
propagovana. Zakaznici nadale radsi sadzi na osobni domluvu z o¢i do o¢i anebo alespon

telefonicky.

4.5. 3 Sjednani povinného ruceni

PtestoZze by se mohlo na prvni pohled zdat, Ze online sjednani povinného rucenti, je jiz
V soucasnosti velmi vyuzivand sluzba, dotazovani respondenti to piili§ nepotvrdili.
Dotazovani sice sluzbu znali (celych 48%) ale pfili§ ji nevyuzivaji. Na internetu se
prezentuji vSechny pojistovny moznosti zfizeni online povinného ruceni a dalSiho
pfipojisténi, vétSina také nabizi hldSeni Skod online. Pro lepSi orientaci uZivatele,
existuji také servery, na kterych mizeme nabidky pojisténi od riznych pojistoven mezi
sebou porovnat. Takovymi servery jsou napiiklad: www.srovnavac.cz,
povinneruceni.com, nebo V posledni dobé televiznimi spoty propagovany server
epojisteni.cz. Abychom mohli u nékterych vyuZzit moZznost srovnani, musime zadat nase
kontaktni tidaje (jméno, mail, telefon). To muze nékteré uzivatele odradit. Osobni
informace se nemuseji zadavat napiiklad u prvné uvedeného a tak mizeme ihned zjistit,

kolik bychom mohli na naSem povinném ruceni usetfit.

4.5. 4 Poradenska motoristicka fora

Ptestoze tuto sluzbu neoznacili respondenti jako jednu z nejvyuzivanégjSich, byla
oznacena Castéji, nez napiiklad sluzba sjednani povinného ruceni. Jedna se o servery,
které prinaseji rady motoristim, odpovidaji na jejich dotazy, nebo o servery, kde si
mohou motoristé mezi sebou predavat informace, radit si, piipadn¢ diskutovat o

motoristickych tématech. Tato diskusni féra mohou byt bud’to zaméiena vSeobecné jako
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napi. www.forum.autoforum.cz, nebo konkrétné na jednu znacku jako napf.
forum.skodahome.cz. Zalezi tedy pouze na uzivateli, zda se bude chtit podélit
S ostatnimi motoristy o svoje zkuSenosti a zazitky. Prostoru na internetu k tomu ma

dostatek.
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5 Vysledky dotaznikového Setieni

Prostfednictvim dotaznikového Setfeni bylo zjistovano, jak jsou na tom respondenti se
znalosti danych sluzeb, co povazuji za vyhody a nevyhody internetu a také jaké je jejich

veékova struktura.

Dotaznik byl distribuovan elektricky pomoci sluzby Google Docs a poté zvefejnén
K vyplnéni pomoci socialni sit¢ Facebook, a také rozesilan moznym respondentiim
pomoci e-mailu. Zaroven byly dotazniky poskytnuty k vyplnéni i v tisténé formé¢, a to
ve spoleCnostech Jifi Gottvald — Autosalon s.r.o. a Auto Havelka. Na dotaznik
odpovédélo celkem 112 respondentl. Z toho 50 odpovédi bylo z dotaznikd tisténych a
62 z dotaznikli poskytovanych elektronicky. Nyni se podivame blize na jednotlivé

vysledky.

Graf 4: Pohlavi respondenti

Zdroj: Autor

Jak vidime, pohlavi respondentti bylo vyrovnané, na otazky bylo ochotno odpovédét 54

muzu a 58 Zen.

Graf 5: Vékova struktura respondentii
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Z grafu vidime, ze nejvice respondentti bylo osloveno ve vékové skupiné od 18 do 25
let, coZ je nejspiSe zplsobeno hlavné distribuci dotaznikii pomoci socidlni sité. Piesto
vsak pravée tato vékova skupina vyuziva internet a sluzby s nim spojené nejvice, a proto
by méla ptipadna reklama, cilend na zviditelnéni internetovych sluzeb, mifit pravé na

tyto respondenty.

V dotazniku byli také respondenti tazani, jakymi jsou fidi¢i. Dotazovani méli moznost
zaskrtnout 1 moznost fidi¢ z povolani. Touto moznosti bylo ovéfovano, zda tyto fidici
vyuzivaji ke své praci internetové sluzby pro motoristy v hojnéjSim poctu nez jini
motoristé. Ridi¢t z povolani vsak bylo malo a tak nemizeme tuto domnénku ani
potvrdit ani vyvratit. K potvrzeni by bylo tfeba dalSiho dotaznikového Setfeni napt. u

speditérskych firem apod.

Respondenti byli také dotazovani, zda maji moznost pfipojeni k internetu a pokud ano,
jak Casto ho vyuzivaji. Pouze 7% respondentil nemélo moznost pfipojeni. Az na jedinou
vyjimku byli tito respondenti ve vékové skupin€ od 55 let a vice a internet bud’to viibec
nevyuzivali anebo pouze nahodile. Jak casto uZivatelé vyuZivaji internet vidime

V nasledujicim grafu.

Graf 6: Jak Casto respondenti vyuZivaji internet
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Zdroj: Autor

Z nasledujiciho grafu vidime, kde se uzivatelé pfipojuji nejcastéji.
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Graf 7: Kde se uZivatelé pripojuji k internetu
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Zdroj: Autor

Z dotazniku bylo dale zjiSténo, Ze respondenti vyuzivaji internet rovnomeérné jak
k zabav¢, tak k praci a vyhledavani informaci o produktech a sluzbach. Vsechny tyto
moznosti volilo okolo 60% dotazovanych. Mirn€ vybocovala pouze moznost ,,ptehled o

ree
1

aktudlnim déni®, kterou zvolilo 68% respondentil.

Hlavnim bodem dotaznikového Setfeni bylo zjistit, jaké internetové sluzby pro

motoristy respondenti znaji a jaké vyuzivaji. Vysledky zobrazuje nasledujici graf.

Graf 8: Jaké internetové sluzby respondenti znaji a vyuzZivaji
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Jak mizeme vidét, nejznam¢jsi sluzba mezi respondenty je prodej automobilll online,
presto vsak neni sluzbou nejvyuzivanéjsi. Tou se stala sluzba online map. Piekvapujici
je pomérné¢ maly pocet lidi, ktefi vyuzili sluzbu sjednani povinného ruceni online.
Presto vSak tato sluzba zlistdvd mezi respondenty pomérn¢ znama. Pro dotazované
prakticky neznama je moznost rezervovat si misto na registru vozidel nebo v servisu.

Z respondentti nevyuzilo zadnou internetovou sluzbu 30% dotazovanych.

Dotazovanym byla také poskytnuta moznost ohodnotit vybrané sluzby zndmkou od 1 do
5, kde 1 znamenalo, ze byli spokojeni a 5, ze byli zcela nespokojeni. Aritmetické

priméry zndmek nam ukazuje nasledujici graf

Graf 9: Priimérna znamka jednotlivych sluZeb

Poradenska motoristicka féra
Sjednani povinného ruceni
Rezervace servisni prohlidky, opravy...
Registrace mist na registru vozidel...
Prodej automobilll pfes internet
Srovnavaniautomobild
Dopravniinformacni servis (napf....

Mapy

1,00 1,50 2,00 250 3,00

B Primérnd zndmka

Zdroj: Autor

Z grafu je patrné, Ze dotazovani byli nejspokojenéjsi se sluzbou online map (primérné
hodnoceni je 1,43). Nejhtife dopadla sluZba rezervace servisni prohlidky, ktera obdrzela
prumérné hodnoceni 2,75. Prodej (nakup) automobilu online také nedopadl zrovna
nejlépe. Mize to byt zpisobeno mylnymi informacemi o nakupovaném vozidle, jak to
uvadéli nékteti respondenti. Tento poznatek se ndm také odrazi pti hodnoceni nejvétsich

nevyhod internetovych sluzeb, jak uvidime na grafu nize.

Respondenti byli také vyzvani, aby zvolili nejvétsi vyhody a nevyhody internetovych

sluzeb.
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Graf 10: Vyhody internetovych sluzeb

70%
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50%
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- ]
Niz&i  Rychlejsi¢as  VyuZiti Casova Sirsi Jind
naklady vyfizeni  "nonstop” nenarocnost moznost

vybérua
porovnani

Zdroj: Autor

Za nejvétsi vyhodou povazuji respondenti moznost vyuZziti nonstop a hlavné rychlejsi

Cas vytizeni jejich pozadavka.

Graf 11: Nevyhody internetovych sluzZeb

60%

50%

40%
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0% |
Neosobni MoZnost Néroénostna  Nedlvérav Spatné Jind
jednani technické obsluhupro  objednavani pochopeni

chyby spotiebitele  pfesinternet pokynd
mene
vyuzivajici
internet

Zdroj: Autor

Za hlavni nevyhody internetovych sluzeb povazuji dotazovani piedevSim nedivéru

V objednavani pres internet a neosobni jednéni.
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Na zavér je zde jesté predlozen nézor respondentl na otazku, zda je vefejnost dostateéné

informovana o internetovych sluzbach pro motoristy.

Graf 12: Informovanost vefejnosti o sluzbach pro motoristy

Zdroj: Autor

Jak vyplyva z grafu, 54 % dotazanych si mysli, ze o nabizenych sluzbach neni vetejnost
dostate¢n¢ informovana. Z vysledku celého dotaznikového Setfeni mlzeme fici, Ze
ackoliv sluzby jako napt. mapy nebo prodej automobilli online jsou vSeobecné velmi
dobfe znamy, o ostatnich vi pouze malé procento potencialnich uzivatelt. Tyto sluzby

by tedy podle nazoru autora mély byt vice propagovany.
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6 Navrhova ¢ast

Jak vyplyva z analytické ¢asti, zddné z analyzovanych sluzeb nevykazuje vétsi chyby,
které by znemoziovaly vyuzivani této sluzby. Nékolik menSich chyb ve fungovani
jednotlivych serverti se vSak presto nalézt dd (viz napf. server dopravniinfo.cz).
Jednotlivé ceny podnikt, které se zabyvaji spravou internetovych serverd, se velmi lisi.
Cena za praci za hodinu se pohybuje od 300 K¢ az do tadu tisicli a to v zavislosti na
tom, o jakou praci se jednd. Konkrétni kalkulaci by mohl programéator podat az ve

chvili, kdy uvidi, jakd chyba se na serveru musi fesit.

Celkové by se dalo fici, Ze nabizené sluzby jsou poskytovany kvalitné. VétSina servert
je zpracovana bez vétSich chyb a funguje bezproblémové. Ve vysledku tedy zalezi

pouze na uzivateli, pro kterého poskytovatele dané sluzby se rozhodne.

Za vEtsi problém v souCasnosti povazuji to, ze o nékterych sluzbach nejsou uzivatelé
dostate¢né (anebo viibec) informovani. Naptiklad sluzba rezervace servisni prohlidky,
by mohla pfinést autoservisim nové klienty a tim i vice zisku. Spotifebitelé by zase
Setfili Cas a méli by zaroven jistotu, ze v daném case pro né bude v autoservisu
vyhrazené¢ misto. Nejjednodussim zplisobem by konkrétné u této sluzby mohlo byt
informovani zakaznika o této moznosti ithned pfi jeho navstéveé. Dale by mohly servisy
rozesilat reklamni e-maily, které budou nabizet napt. vyhodné&jsi servisni prohlidku (a

podobné akce) a ihned odkaz na webovou stranku s moZnosti rezervace.

U sluzby dopravnich informaci, ktera ptsobi na tzemi celé CR, miZeme vyuZit
celoplosnou reklamu v tisku. NejctengjSim magazinem o automobilech u nds je
Vv soucasnosti Svét Motord. Cena se pohybuje velmi vysoko- od 30 000 az do 210 000
(cenik je ptilozen V piiloze)- ale miZeme si byt jisti, Ze touto reklamou zaujmeme pfimo
cilovou skupinu mladSich lidi, ktefi vlastni automobil. U této skupiny je velka
pravdépodobnost, Ze internetovou sluzbu vyzkousi a v pfipadé€, Ze se jim bude libit, ji

budou vyuzivat opakované. Mohou také poskytnout dillezitou zpétnou odezvu.
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Nejlepsim zptisobem jak zaujmout potencidlni spotiebitele internetovych sluzeb je cilit
reklamu opét pomoci internetu. Jiz zminény magazin Svét Motord nabizi moznost
pronajmout si misto na jejich internetové strance v podob¢ banneru. Ceny jsou jiz

ptijatelné;js$i — pohybuji se od 4 500 do 21 000.
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1 Z.aver

Tato prace je zaméfena na analyzu nabidky internetovych sluzeb pro motoristy. Autor
znamé sluzby. Pomoci dotaznikového Setfeni bylo zjistovano, jak jsou s témito

sluzbami seznameni motoristé a jaky k nim maji pfistup.

Vsechny vybrané sluzby byly zpracovany velmi kvalitné a bez vétsich chyb, které by
znemoznovaly jejich vyuziti. Za jednotlivé oblasti téchto sluzeb byly vybirdni ty

poskytovatelé, ktefi jsou na trhu hlavnimi konkurenty.

Jak vyplyva z Setieni, nékteré ze sluzeb jsou uz dneSnim motoristim pomérné znamé,
pravidelné je vyuzivaji a s jejich trovni jsou spokojeni. Jednou z téchto sluzeb jsou
napiiklad mapy. Jiné méné zndmé sluzby v sobé skryvaji nevyuzity potencial.
Rezervace servisni prohlidky mize poskytnout mnozstvi vyhod jak poskytovateli, tak i

spotiebiteli této sluzby.

Jak se dalo uz predem predpokladat, cilovou skupinou téchto sluzeb se stava spise
mladsi skupina lidi (do 30 let), kterd uz bere vyuzivani internetu k praci nebo zabavé
jako samoziejmost. Proto bude v budoucnu diilezité zacilit svoje Usili pravé na tuto
vékovou skupinu, kterd by se mohla stat rozhodujicim faktorem v Cetnosti vyuzivani

téchto sluzeb a ve zvySovani jejich kvality.

Celkové se neda fici, zda by se poskytovatelim vyplatilo investovat do rozvoje
podvédomi o téchto sluzbach pomoci klasické reklamy v tisku nebo televizi. Je tomu
tak hlavné proto, ze vétSina analyzovanych sluzeb je nabizena spotiebiteli bezplatné, a
stava se spiSe doplikovym faktorem ve vétSim portfoliu sluzeb. Presto vSak je
v soucasné dob¢ diilezité pro image firmy, prezentovat se aspont v zdkladni podobé
prostfednictvim internetu a nabizet spotiebiteli tyto sluzby, které Setii ¢as 1 ndklady.
Z hlediska uzivatele je také mnohem pohodInéjsi vytidit napt. zdlezitosti spojené
s opravou vozu V klidu doma od psaciho stolu, a znaéné¢ tim zkratit promarnény cas

straveny v autoservisu.
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Propagace téchto sluzeb by méla byt provadéna elektronickou formou na internetu.
Tento zplsob je zna¢né levnéjsi nez naptiklad reklama v tisku, a mizeme si byt jisti, Ze
zaujmeme vybranou cilovou skupinu mladsich lidi, u kterych je vétsi pravdépodobnost,

ze sluzbu vyuziji.

Prestoze se miize zdat, ze v dneSnim modernim svété je vyuzivani internetu k nakupu,
prodeji a Cerpani sluzeb zcela béznou praxi, neni to zcela pravda. Uzivatelé se i nadale
boji vyuzivat néco, na co si nemaji moznost tzv ,,sdhnout”, nebo néco co nevidi na
vlastni o¢i. Neduvéra uzivatel je tedy stale vysoka a podle autorova nazoru tomu tak
jesté dlouhou dobu bude. I ptes zlepSovani bezpec¢nostnich podminek se na celosvétové
siti najde velké mnozstvi podvodniki, ktefi maji velkou Sanci uspét hlavné u uzivateld,

ktefi nejsou zrovna zb&hli pii zachazeni s internetem.

I ptes tuto nedivéru vSak muizeme fici, ze pocet uzivatell, ktefi internetové sluzby
vyuzivaji, neustale roste a tento trend bude pokracovat. Lidstvo bude v budoucnu stale
vice spoléhat na vyfizovani svych zaleZitosti prostfednictvim této sité, protoze to pro né
bude znacné pohodInéjsi. Nemusime se vSak bat, Ze by tento trend vymitil klasické
poskytovatele sluzeb, napf. autoservisy. Technika sice miZze nabidnout naptiklad
sluzbu, kdy bude mechanik radit uzivateli pfi opravé a prostfednictvim webkamery
ukazovat kde ma co odmontovat a podobné. AvSak pfedstava toho, Ze by si ¢lovek,
ktery neni zb&hly v opravach vozi, sdm opravoval napiiklad brzdy na svém automobilu
je pomérn¢ utopicka a hodi se pouze do Zanru science — fiction. Tyto sluzby i nadale

zustanou doménou kvalifikovanych pracovniki a tak je tomu spravné.
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8 Summary

This thesis is focused on supply analysis of web services for motorists. The thesis offers
the reader a close look to the well known and important internet services and as well a

look on the new, yet unknown services with good future potential.

The main goal is to describe to reader how does the service on internet works, point out

its mistakes and offer some solution.

The theoretical part offers a reader basic informations about the services —
characteristics, features and types of services. It also contains informations about the
distribution of services through classic and modern technologies. The thesis also

provides the basic informations about the history of motorism and the Internet as well.

In analytical part of the thesis can reader look on the descriptions of selected services
and the SERVQUAL comparison charts for each group of these motorist services.

Analytical part is based on the questionnaire survey.

All of the services was without any major error. The survey showed, that the main
problem is, that the consumers don’t trust to some of the services (like e. g. online car

purchase) or they don’t know about them (e.g. service inspection reservation).

The thesis recommends to address the target group of consumers from age of 18 to 30
trough the internet propagation. This younger target group use the internet more often

and it is more likely that they will use the internet services for motorists.
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Pocet osobnich automobilii ve vybranych statech Evropské unie

2000 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 2007

4678 4821 4874 4919| 4976 5049

Belgie

Ceska republika 3439| 3706| 3816| 3959| 4109 4 280
Dansko 1854 1895| 1916| 1965 2479 K3
Finsko 2135 2275 2347| 2430| 2506| 2570
Francie 28060 29560 29900| 30100| 30400 30 700
Irsko 1319| 1532] 1582| 1684 1802 1883
Italie 32584| 34311| 33939| 34667 | 35297 35 680
Lucembursko 273 293 299 307 315 322
Mad’arsko 2365 2777 2828 2889 3214 3262
Némecko 43772 | 45023 * 46 090| 46 570 41184
Nizozemi 6539 6908| 6992 7092| 7230 7392
Polsko 9091| 11244| 11975| 12339| 13384 14 589
Portugalsko 5260 * * 4200 4290 *
Rakousko 4097 4054 4109| 4157| 4205 4 246
et 3195| 3840 4074 * * *

Slovenské republika 1274 1356| 1197| 1304| 1334 1434

Spojené Krilovstvi 25067 | 26953 | 27 765| 28 285| 27 830 28 228

Spanélsko 17449| 18688| 18 688| 20250 | 21 053 21 760

Svédsko 3999| 4075 4113 4154 4202 4 258

Zdroj: Eurostat Pozn.: Jednotky jsou uvedené v tisicich




Ceny inzerce v magazinu Svét motoru a na internetovych strankach

magazinu

rozmer v mm

2. strana obalky
3. strana obalky
4. strana obalky
2/1 strany

1. inzertni stranka
2. inzertni stranka
1/1 strana
Junior Page

1/2 na vysku

1/2 na Sifku

1/3 na vysku

1/3 na Sirku

1/4 standardni
1/4 na vysku

1/4 na Sirku (podval)
1/8 standard

zrcadlo
200x270
200x270

200x270
200x270
200x270
148x190
98x270
200x132
64x270
200x86
98x132
47x270
200x63
98x63

spad
217x290
217x290
217x290
434x290
217x290
217x290
217x290
159x202
108x290
217x143
74x290
217x99

52x290
217x76

cena
160 000
160 000
180 000
230 000
155 000
145 000
140 000
120 000
85 000
85 000
65 000
65000
55 000
55 000
55 000
35 000

250x250
120x600

pozice

Home Page (HP)
vpravo, HP + v8echny stranky

120x60 |3. sloupec, HP + vS8echny stranky
120x90 |3. sloupec, HP + vSechny stranky

cena
za meésic (K¢)




Analyza internetovych sluZeb pro motoristy

Dobry den, rad bych Véas pozadal o vyplnéni tohoto kratkého dotazniku, ktery se zabyva analyzou
internetovych sluzeb pro motoristy. V tomto dotazniku bych rad zjistil, jak je vefejnost o téchto
sluzbach informovana a v jaké mife jsou vyuzivany. Shromazdéna data vyuziji za ucelem zpracovani
svoji bakalafské prace. Budu velmi rad, kdyz obétujete par minut svého ¢asu a na zaklad¢ vasich
zkusenosti odpovite na ne€kolik jednoduchych otdzek. Dotaznik je zcela anonymni a jeho vyplnéni
nezabere vice nez 10 minut. Dékuji

1. Jaky jste tidic?
[

[] Aktivni (fidim nékolikrat do tydne) [ pasivni (fidim n€kolikrat do mésice) fidi¢

Z povolani
2. Jste vlastnikem motorového vozidla? (Ize zaskrtnout i vice moZznosti)

O Ano, vlastnim automobil. [ Ano, vlastnim motocykl. [ Nejsem vlastnikem Zadného
vozidla

3. Mate moznost ptipojeni k internetu?
O ano D Ne

4. Kde se nejcastéji pripojujete k internetu?

[J Vzaméstnani L Ve gkole 1 Doma [ Jinde (napiste prosim kde)

5. Jak casto vyuZivate internet?

L] Denné H Nékolikrat do tydne L1 Nekolikrat do mésice [ Pouze nahodile
O Nevyuzivam

6. K ¢emu vyuzivate internet? (lze zaskrtnout vice moznosti)
[] Zibava [JPiehled o aktuilnim déni [ Prace O Vyhledavani info o sluzbach a produktech

7. Které z té€chto internetovych sluzeb pro motoristy znate a jaké z nich jste vyuzili? U Vami
vyuZivanych sluzeb prosim uved’te Vase hodnoceni od 1 do 5 jako ve $kole (1 nejlepsi, 5 nejhorsi)

Sluzba Sluzbu znam Sluzbu jsem vyuzil Hodnoceni sluzby

Dopravni informacni
servis (napi. ABA,
UAMK atd)

Srovnavani automobilu

Prodej automobili pies
internet

Registrace mist na
registru vozidel




ptisluiného MU

Rezervace servisni
prohlidky, opravy apod.

Sjednani povinného
ruceni

Poradenska motoristicka
fora

Mapy

Jina sluzba napiste
prosim jaka

8. V pripadé, ze jste byli s nékterou ze sluzeb nespokojeni, napiste prosim proc, a jak byste tuto

sluzbu zlepsili.

9. Jakou dalsi internetovou sluZzbu pro motoristy byste radi vyuzivali? Zde mizete uvést svoje
napady na nové sluzby anebo sluzby ze zahranici, které se v tuzemsku nevyuzivaji.

10. Jaké jsou podle Vas hlavni vyhody internetovych sluzeb pro motoristy?

LI Nizsi naklady [IRychlejsi ¢as vyfizeni L1 Vyuziti ,,nonstop [ Casova nenarocnost

[ Sirsi moznost vybéru a porovnani []Jiné (napiste prosim jaké)

11. Jaké jsou podle Vas hlavni NEvyhody internetovych sluzeb pro motoristy?

L] Neosobni jednani a Moznost technické chyby [ Néaro¢nost obsluhy pro spotiebitele méné
vyuzivajici internet [ Nedéivéra v objednévani ptes internet Spatné pochopeni pokynii

[] Jiné (napiste prosim jaké)

12. Je podle Vaseho minéni o téchto sluzbach vefejnost dostate¢né informovana?
O Ano OJ Ne

13. Jak byste o téchto sluzbach Iépe informovali vefejnost?




14. Na zavér jeste prosi uved’'te Vase pohlavi...

O Muz O Zena

15. ... a Vas vek.

O 1825 O 26-32 033-400 41-48 49550 s5avice

Timto je dotaznik ukoncen. Velmi dékuji za Vas Cas a poskytnuté informace.



