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SOUHRN

1. Cil prace:

Hlavnim cilem této diplomové prace je uvedeni doporuceni na zlepSeni soucasného stavu vybranych e-shopt.
Byly stanoveny ¢tyfi dil¢i cile. Prvnim z nich je uvedeni trendi v oblasti e-commerce. DalSim dil¢im cilem je
podrobny popis vybranych e-shopti v CR zabyvajicich se prodejem elektroniky a jejich porovnéni. Tretim dil¢im
cilem je zjistit, jaky pohled na vybrané e-shopy maji koncovi uZivatelé (zdkaznici). Poslednim dil¢im cilem je
poukdzat na nedostatky (slabiny), poZadavky, které vyplynuly z pohledu koncovych uZivatell (zdkazniki).

2. Vyzkumné metody:

Nashromdzdénim dostupnych informaci byly uvedeny trendy v oblasti e-commerce. Byla provedena analyza
sekundarnich zdroji e-commerce trendti. Podrobnou analyzou internetovych stranek zkoumanych e-shopt bylo
mozné provést jejich popis a vzdjemné je porovnat. Déle byl proveden dotaznikovy prizkum u koncovych
uzivatelll - zakaznikt tif vybranych e-shopl pro tcely zjisténi zdkaznického pohledu na dané e-shopy. Byl
proveden podrobny rozbor primérn{ analyzy (dotaznikového prizkumu) a na zdkladé toho, bylo mozné odhalit
nedostatky (slabiny) a zdkaznické pozadavky. Na zaklad¢ téchto nedostatki (slabin) a zakaznickych pozadavki
byla zformulovana a uvedena doporuceni na zlepSeni soucasného stavu vybranych e-shopt.

3. Vysledky vyzkumu/prace:

Vysledky dotaznikového Setfeni odhalily nedostatky (slabiny) a zdkaznické poZadavky, které se tykaji
zkoumanych e-shopi. Bylo uvedeno doporuceni na zlepSeni soucasného stavu. Bylo poukdzano na dalsi témata
vhodnd k dal§imu zkoumdni.

4. Zavéry a doporudeni:

Bylo zjisténo celkem dvacet nedostatktl (slabin)/ zdkaznickych poZadavkl za vSechny tfi zkoumané e-shopy.
Ackoliv se jednd o u nds zabéhnuté a véhlasné e-shopy i tak by tyto subjekty mély pracovat na dlouhotrvajicim
odstranovani zjistovanych problému a tim vychazet co nejvice vstiic svym zdkaznikiim. Problematické aspekty
se tykaly napfiiklad reklamy, komunikace anebo spldtkového prodeje. Jednotlivd doporuceni jsou samostatné
uvadéna u kazdého zjisténého problematického aspektu a u kazdého e-shopu zvlast.

KLICOVA SLOVA
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SUMMARY

1. Main objective:

The main target of this diploma thesis is to make recommendations for improving the current state of selected
e-shops. Four partial targets have been set. The first one is to set trends in e-commerce. Second partial target is
the detailed description of selected e-shops in the Czech Republic dealing with the sale of electronics and their
comparison. The third partial target is to find out, what end users (customers) have a view of selected e-shops.
The last partial target is to point out the shortcomings (weaknesses), requirements, that resulted from the view
of end users (customers).

2. Research methods:

By gathering available information, trends in the field of e-commerce were presented. The analysis of secondary
sources of e-commerce trends was done. By a detailed analysis of the websites of the examined e-shops, it was
possible to describe them and compare them with each other. Furthermore, the questionnaire survey was
conducted with end users — customers of three selected e-shops for the purpose of determining the customer’s
view of the e-shops. The detailed analysis of the primary analysis (questionnaire survey) was performed and
based on that, it was possible to reveal shortcomings (weaknesses) and customer requirements. Based on these
shortcomings (weaknesses) and customer requirements, recommendations were formulated and given to improve
the current state of selected e-shops.

3. Result of research:

The results of the questionnaire survey revealed shortcomings (weaknesses) and customer requirements, that
relate to the examined e-shops. Recommendations for improving the current state were made. Other topics
suitable for further research were pointed out.

4. Conclusions and recommendation:

The total of twenty shortcomings (weaknesses)/ customer requirements were identified for all three examined
e-shops. Although these are well established and well known e-shops, these entities should still work on the
long term elimination of detected problems and thus meet the needs of their customers as much as possible.
The problematic aspects concerned, for example, advertising, communication or hire purchase. The individual
recommendations are presented separately for each identified problematic aspect and for each e-shop
separately.

KEYWORDS

Analysis, questionnaire, electronics, e-shop, trends, customer.
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1 Uvod

Toto téma diplomové prace jsem si vybral, protoze nakupovani elektroniky prostfednictvim e-
shoptl je u nas velmi rozsitené, coz vyplyva z dalSich niZe uvedenych fadkl. Otdzkou vsak
zustava, zda e-shopy po ziskani dobrého jména a rozmachu i naddle naslouchaji pozadavkim
svych zdkaznikl a zda nasleduji soucasné trendy.

ProtoZe neni mozné popsat vSechny e-shopy, které se zabyvaji u nés prodejem elektroniky, byly
vybrany 3 ty nejvyznamnéjsi. Pro€ je toto téma natolik aktudlni? Hordcek (2019) ve svém
internetovém cClanku uvadi, Ze 4 zdkaznici z 10 nakupuji elektroniku pies internet. Dale uvadi,
7e studie provedena spole¢nosti GfK, poukazuje na to, Z¢ v tomto ohledu Cesi na evropském
kontinentu nemaji konkurenci.

Kasparova (2020) ve svém internetovém ¢ldnku uvadi informaci, Ze Cesi v roce 2019 utratili
v Ceskych e-shopech rekordnich 161 miliard K¢. Déle uvadi, ze se kupovala ptredevSim
elektronika, obleceni a kosmetika. V tomto ¢lanku je uvedena citace Miroslava Ud’ana (2020):
»Na prvnim miste Zebricku dle celkové hodnoty online ndakupii za rok 2019 figuruje s 37 %
elektronika... .

Shoptet.cz (2019) ve své tiskové zprave na internetovych strankach uvadi, ze v roce 2019 bylo
u nés vice nez 42 tisic aktivnich e-shopii. Ddle v této tiskové zprave je uvedena citace Miroslava
Udana (2019): ,,Cesko je e-shopovou velmoci. A prdvem. Na pocet obyvatel se pysnime
nejvyssim poctem e-shopii v Evropé. A vzhledem k tomu, Ze toto cislo neustdle roste, tak jizda
ani zdaleka nekonci. Odhaduji, Ze do dvou let bude v Cesku pies 50 000 e-shopii*.

Uvedené skutecnosti svéd¢i o tom, Ze v soucasné dob¢ je tento zptisob nakupovani elektroniky
u nds skutecné velice oblibeny a rozsifeny. Z tohoto diivodu je toto téma v soucasnosti u nas
velmi aktudlni.

Svoboda (2018) ve svém internetovém Clanku uvadi: ,, Mezi nejvetsi internetové obchodni domy
v Cesku patii napriklad Alza, Mall, Datart, Notino, Vivantis, Zoot nebo Bibloo. *

Bures (2019) ve svém internetovém ¢lanku uvadi nejvetsi Ceské e-shopy, jedna se o Alzu, Mall
Group, Notino, CZC, Datart a Kasu. Autor dale uvadi jejich finan¢ni vysledky za rok 2018.
Alza doséhla trzeb 25 miliard korun, Mall Group m¢l obrat 16,2 miliardy korun (uveden obrat
pouze celé skupiny Mall Group, Mall samostatné neuvedeno) a trzba Datartu ¢inila pies 7,5
miliardy korun. Notino utrzilo 8,4 miliardy korun. Ve finan¢nim roce 2017, ktery ovSem trval
15 mésicth me¢la CZC obrat témét 4 miliardy korun (dle ¢lanku CZC spada pod Mall Group).
Pro Kasu obrat v ¢lanku uveden neni a ani nebylo mozZno tuto hodnotu v jinych zdrojich zjistit.

Na zédklad¢ vySe uvedeného byly vybrany 3 nejvétsi e-shopy dle obratu. Sice se na druhém
misté umistil Mall Group, ale neni moZno posoudit, kolik z toho ¢ini samostatny e-shop Mall.
Bures (2019) ve svém clanku uvadi CZC jako dvojku na trhu elektroniky, proto byl prave
vybran do vybéru tfech nejvétsich pravé tento e-shop. Jedna se tedy o Alzu, CZC a Datart.
Vsechny tfi e-shopy maji ve svém prodejnim sortimentu také elektroniku (tato skutecnost byla
provétena prizkumem internetovych stranek e-shoptl). Bohuzel nebylo mozno zjistit jakou ¢ast
z uvedenych obratii, trZeb Cinil prodej pouze elektroniky, proto se vyslo z téchto celkovych
parametrd. Notino sice vykazuje vyssSi obrat nez Datart, nicméné Notino se primarné zabyva
prodejem parfémti a kosmetiky (tato skuteCnost byla provéfena prizkumem internetovych
stranek e-shopu).

E-shopy Alza, CZC a Datart jsou podrobn¢ popsdny a podrobeny diikladnému rozboru.

Cilem této diplomové préce je uvedeni doporueni na zlepSeni souasného stavu vybranych e-
shopti. Dale byly stanoveny Ctyii dil¢i cile. Prvnim z nich je uvedeni trendl v oblasti e-
commerce. Druhym dil¢im cilem je podrobny popis vybranych e-shopii v CR zabyvajicich se



prodejem elektroniky a jejich porovnani. Dal$im dil¢im cilem je zjistit, jaky pohled na vybrané
e-shopy maji koncovi uZivatelé (zakaznici). A poslednim, ¢tvrtym dil¢im cilem je poukazat na
nedostatky (slabiny), poZadavky, které vyplynuly z pohledu koncovych uZzivatelt (zdkazniki).

V diplomové préci, v ¢asti teoreticko-metodologické, jsou uvedeny trendy tykajici se oblasti e-
commerce. Ddle navazuje podrobny popis o vybranych, soucasnych e-shopech zabyvajicich se
prodejem elektroniky v CR. Tuto &ast price uzavird metodika. Jak i nizev diplomové price
napovida, prace je zaméfena ne jen na samotné e-shopy zabyvajici se prodejem elektra, ale i na
samotného zdkaznika, bez kterého by e-shopy ztratily svlij zdkladni smysl existence.

V praktické casti prace je uvedeno porovndni sledovanych e-shopii. Pro ucely ziskani
zékaznického pohledu na danou problematiku, bylo provedeno dotaznikové Setteni.
V praktické casti prace jsou uvedeny vysledky, které z Setfeni vyplynuly. Ddle navazuje
analyza sekunddrnich zdrojii e-commerce trendl. ZaveéreCnd Cast praktické Casti prace se
soustiedi na zjiSténé nedostatky (slabiny), zdkaznické pozadavky a uvadi doporuceni na
zlepSeni soucasného stavu sledovanych e-shopt, které se zabyvaji u nds prodejem elektroniky.



2 Teoreticko-metodologicka c¢ast prace

Teoreticko- metodologicka Cast prace se zabyva popisem vyznamu a historie e-commerce. Dale
je popsan vyznam e-commerce trendl a trendy v oblasti e-commerce jsou uvedeny. Z téchto
trendit bylo vybrdno 8 trendt, které jsou déle jednotlivé, podrobné a samostatné popsany.
Navazuji popisy vybranych e-shopt, které jsou rozdéleny jednotlivé do samostatnych kapitol.
Teoreticko- metodologickou ¢ast prace zakoncuje metodika.

2.1 Vyznam pojmu a historie e-commerce

Jak uvadi Adaptic (2020), e-commerce je pojem, pomérn¢ Sirokého vyznamu, ktery se pouziva
k vyjadteni veskerych obchodnich transakci, které jsou realizovany prostfednictvim internetu a
dalsich elektronickych prostfedkii. Déle je uvedeno, Ze e-commerce je soucasti elektronického
podnikani (e-businessu), stejné¢ jako napiiklad e-learning. Adaptic (2020) vysvétluje, ze
stéZejnim prvkem e-commerce jsou pievdzné internetové obchody a problematika s nimi
souvisejici. Adaptic (2020) dale poukazuje na to, Ze do e-commerce v SirSim pojeti spadaji i
jakékoliv webové stranky, které nabizeji konkrétni sluzby ¢i produkty a umoznuji i je jejich
objednani napiiklad prostfednictvim emailu.

Systemonline (2019) ve svém internetovém ¢lanku uvdadi, Ze e-commerce existuje jiz 25 let.
Clanek déle pojednava o tom, Ze vznik online prodeje v podobé, v jaké jej v soudasnosti zndme,
zapodal srpnem roku 1994. Clanek ddle popisuje, Ze prvni online transakce za pouZiti platebni
karty byla ndkup Stingova sélového alba ,,Ten Summoner’s Tales*.

Stejny ¢lanek dale uvadi, Ze v priabehu 25 let rozvoje elektronického obchodu proslo proménou
nejen nakupovani, ale také cestovani, stravovani a fada dalSich lidskych Cinnosti.

Totozny ¢lanek déle popisuje e-commerce v CR. Systemonline (2019) k tomuto uvadi:

,, Podle agentury Forrester md Cesky trh e-commerce v soucasné dobé 4,7 milionu uZivatelu a
hodnotu zhruba 100 milionit K¢. Za své online ndkupy kazdy v priméru utrati priblizne 20 000
K¢ Cesko patii ke svétové Spicce, pokud jde o pocet e-shopii na hlavu s celkem 40 100
internetovymi obchody ve stdtu s 10,5 miliony obyvatel. Pocet e-shopii pritom neustdle roste -
od roku 2017 se jednd o ndrust o 3900 e-shopu “.

Janouch (2014, s. 11) ve své knize uvadi informaci, Ze pro tcely marketingové komunikace,
jsou vyuzivany také elektronické obchody, autor uvadi:

., Pro ruzné zpuisoby a formy marketingové komunikace jsou vyuZivdny internetové komunikacni
prostredky, jako napriklad webové strdanky, elektronické obchody, socidlni sité nebo diskusni
fora*“.

Managementmania (2016) na svych strankach uvadi, Ze pro e-commerce jsou nejtypiCtéjsi
ruzné internetové obchody, jakou jsou naptiklad e-shopy, online trzisté a dal$i. Déle zdroj
popisuje modely, které se tykaji e-commerce. Stejny zdroj uvadi Ctyfi zdkladni modely
elektronického obchodovani. Tyto modely vyuZivaji prostfedi internetu a moznosti modernich
komunika¢nich a informacnich technologii. Je uvedeno, Ze modely jsou pfesné stanoveny
pomoci sméru marketingové komunikace, tedy komu je urcena a od koho vychazi.
Managementmania (2016) uvadi ctyti zdkladni modely ndsledovné:

,»B2B (Business to Business) - od firem k firmdm, tedy obchodovdni zamérené na jiné
firmy.

*  B2C (Business to Customer) - od firem ke spotrebiteliim, tedy obchodovdni zamérené
na konecné zdakazniky.

* (2B (Customer to Business) - od spotiebitelii k firmdm.

*  C2C (Customer to Customer) - od spotrebitelii ke spotrebitelum (napr. aukce, bazary)“.



Slipka, Froulik (2000) in Suchanek (2012, s. 11) uvadéji informaci, Ze elektronicky obchod (e-
commerce) zajiStuje podnikové obchodni aktivity s pomoci nejriznéjSich informacnich
technologii. Autor dale uvadi i dalSi charakteristiky elektronického obchodu a dodava, Ze
z obecného pohledu je mozno shrnout, Ze charakteristiky uvedené jsou do jisté miry i dnes
platné, a to z hlediska zaméteni se na vyuzivani ICT, jakoZto klicového prostfedku komunikace
mezi subjekty, které spolu vzdjemné obchoduji. Suchdnek (2012, s. 7) v tivodu své knihy uvadi
vyznam zkratky ICT: Information and Communication Technology (informac¢ni a komunikac¢ni
technologie).

Suchanek (2012, s. 11) ve své knize dale uvadi:

»Za aktudlni, obecne platnou a odbornée i principidlné prijatelnou definici elektronického
obchodovdni Ize povaZovat definici dle ISO/EIC, resp. CSNI, kterd charakterizuje elektronické
obchodovdni jako sérii procesii spojenych s pritbehem obchodnich transakct, zahrnujicich dva
a vice vicastnikit majicich spolecny cil uzavrit obchod, realizovanych elektronickymi prostiedky
a probihajicich po urcity casovy okamZik*. Stejny autor dile dopliuje, Ze elektronické
obchodovani se i v zahrani¢i definuje podobné nebo dokonce ve vétsing piipadi zcela stejné.



2.2 Vyznam a uvedeni trendii v e-commerce

Stejné jako i jiné oblasti lidského plisobeni i oblast e-commerce je ovliviiovdna a smérovdna
trendy, proC je tak dilezité sledovat trendy v této oblasti? Odpovéd’ na tuto otdzku uvadi
nasledujici odstavec.

Mohsin (2019) ve svém internetovém cizojazy¢ném c¢ldnku uvdadi, Ze svét elektronického
obchodovani (e-commerce) se stavd ¢im dal tim vice konkuren¢nim prostiedim. Autorka dale
pokracuje tim, ze abychom =zstali napfed pfed konkurenci, musi byt e-commerce trendy
neustdle monitorovany. Autorka uvadi, Ze bez ohledu na to, jak je vas e-shop aktudlng vyspély,
pokud nebudete drZet krok s trendy, riskujete drasticky pad. Autorka uvadi, Ze je potfeba se
divat vpted, aby se zajistil ispéch v budoucnu. Autorka uvadi, Ze pii piechodu do roku 2020,
je zapotiebi tyto trendy znat, abyste mohli vyuZzit jejich vyhod. Autorka pokracuje, Ze proto je
tak dilezité, aby trendy byly analyzovany a osvojeny piihodnym zptisobem. Autorka uvadi, ze
timto zptisobem budete moci vase podnikdni v e-commerce branzi posunout vpied a zistat tak
o krok napted pted vasi konkurenci.

Domaci 1 zahrani¢ni zdroje uvadéji posledni trendy v oblasti e-commerce. Tyto trendy jsou
uvedeny niZe. Ztéchto trendii bylo vybrdno 8 trendd, které jsou podrobné popsany
v nésledujicich podkapitoldch.

* Hlasové vyhledavéni a nakupovani

* Environmentélni témata

* Nakupovéani prostfednictvim mobilnich zafizeni
* QR kod platby

* Vyuziti umélé inteligence (artificial intelligence)
* Augmentovana (rozSifend) realita a virtudlni realita
* Personalizace

* Chatbot

* Ochrana dat

* Vyuziti socidlnich médii

* Zpusoby placeni (virtudlni mény)

*  Online jde do offline

* Vzestup privétnich znacek

* Omnichannel a doru¢eni v den objednavky

e Pop-up obchody

* Rozvoj ndkupnich platforem

* Vylepsené moZnosti ptepravy

* Robotizace v logistice

* Virtudlni veletrhy a konference

2.2.1 Hlasové vyhledavani a nakupovani

Kuchovsky (2018) ve svém internetovém ¢lanku uvadi nejsilnéjsi online trend pro rok 2018.
Jednd se o hlasové vyhleddvani a nakupovéni. Autor dile uvadi, Ze hlasové vyhledavani je
vétSinou mnohem piijemnéjsi a praktictéjsi. Autor dale popisuje, Ze v nékterych ptipadech to
muze byt naprostd nutnost — napiiklad u télesné postizenych ¢i nevidomych uZivatelti nebo
v ptipadé, kdy Clovek tidi automobil. Autor dale uvddi, Ze technologie jsou jiz k dispozici, Ze
v minulém roce (tedy v roce 2017) v Americe do domécnosti pronikla zatizeni Google Home a
Amazon Echo, které umoziuji hlasovou interakci s webovym prostiedim. Autor dale popisuje:
., Dle magazinu Business Insider Amazon Echo jiz v roce 2016 k nakupovdni vyuZila cca tretina

jeho uZivatelii. V roce 2017 to uZ to pak byla celd polovina “.



Forst (2019) ve svém internetovém ¢ldnku uvadi nové trendy v online marketingu pro rok 2019.
Jednim z nich je hlasové vyhleddvani a Forst (2019) popisuje, Ze v Americe hlasové vyhledava
kazdy paty ¢lovék. Déle stejny autor uvadi, Ze rok 2019 bude zlomovy pro hlasové vyhledavani
a digitdlni marketéfi by to méli vzit na zietel. Ddle ForSt (2019) uvadi, Ze jakmile budou hlasovi
asistenti schopni rozpoznat GeStinu, uz nebude v Cesku 7adna prekazka branit v rozvoji
hlasového vyhledavani.

Czechcrunch (2017) ve svém internetovém ¢lanku uvadi, ze Kolonial.cz (e-shop s potravinami)
ovladani hlasem testoval. Czechcrunch (2017) déle uvadi, Ze e-shop si od této novinky slibuje
¢aste¢né zrychleni procesu objedndvani zbozi. Czechcrunch (2017) dale popisuje:

,, Vizi Kolonidlu je pak do budoucna vyuZit hlasové ovlddani v pripadé napojeni na riizné
hlasové asistenty, coZ je trh, na ktery se tlaci v soucasnosti snad vsichni technologicti giganti
typu Apple, Google, Amazon nebo Microsoft .

Lin (2019) ve svém cizojazycném internetovém ¢lanku uvadi informaci, Ze hlasové vyhledavani
je jeden z nejrychleji rostoucich trendu elektronického obchodovani a zaziva v soucasnosti
doslova humbuk.

Mohsin (2019) ve svém cizojazyéném internetovém c¢lanku uvadi 10 E-commerce trendu
dulezitych pro rok 2020. Jednim zuvedenych trendii (s ndzvem c¢lanku ,,Rice of Voice
Commerce*) je nakupovani prostiednictvim hlasu. Autorka uvadi informaci, Ze 13% majitela
tzv. ,,smart speakeri ve Spojenych statech ke konci roku 2017 nakupovali prostfednictvim
svého hlasu.

Autorka déle uvadi odhad, ktery poskytla spolecnost OC&C Strategy Consultants v roce 2018,
7Ze do roku 2022 tento pocCet vzroste na 55%. Autorka dédle uvadi, Ze celkové utraty za
nakupovéni prostfednictvim hlasu vzrostly také ve Velké Britdnii. Mohsin (2019) déle popisuje,
ze tento trend elektronického obchodovani rostl v popularité predev§im od roku 2014, kdy
Amazon uvedl sviij ,,smart speaker* -Echo.

Autorka déle uvadi, Ze zatimco je hlasové nakupovéni stdle v pocatcich, tato statistika
poukazuje na to, Ze tento zpiisob nakupovani bude stale vice populdrni v nadchazejicich letech.
Autorka dale poukazuje na to, Ze zakoupené produkty prostfednictvim hlasového vyhledavéani
jsou obvykle vyrobky nizké hodnoty a zahrnuji kategorie, jako jsou potraviny, levna elektronika
a domdci potieby.

Stejnd autorka ddle pokracuje a popisuje, zZe rust zdjmu o nakupovani prostiednictvim hlasu
znamena, Ze firmy budou muset toto vzit na védomi a budou muset poskytnout urcity komfort
zékazniktim, ktefi ho vyhledavaji, kdyz nakupuji vyrobky.

Thiede (2019) ve svém internetovém cizojazy¢ném clanku uvadi deset E-commerce trendl pro
rok 2020. Jednim znich je ,,Voice Commerce®. Autorka uvadi, Ze nakupovani pomoci
hlasovych ptikazi se ukazuje byt jako snadné a nabizi urcité pohodli a nové moZnosti star$im
lidem nebo osobdm, které maji problémy se ¢tenim a psanim. Autorka dale uvadi, Ze pro rok
2022 se predpovida obrat ptes 40 miliard dolart.

2.2.2 Chatbot

Zichackova (2019) ve svém internetovém ¢lanku uvadi 3 inspirativni trendy v e-commerce pro
rok 2019. Jednim z t&chto trendd jsou tzv. chatboti. Co to vlastn& je chatbot? IT SLOVNIK
(2020) uvadi vyznam tohoto slova- jedna se o zkratku pro ,,chat robot“ a jde o pocitatovy
program, ktery dokdZe nasimulovat lidskou konverzaci nebo chatovani prostfednictvim umélé
inteligence.

Zdroj dale uvadi, ze typicky chatbot komunikuje s clovékem, nicméné miZeme hovofit také o
dvou chatbotech, ktefi komunikuji mezi sebou. Zdroj déle popisuje, Ze vyuZiti chatbotli 1ze



nalézt v aplikacich jako jsou call centra, rizné internetové hry, ale také v zdkaznickych
podporach e-shopti. Stejny zdroj ddle dopliuje, Ze chatbot se pouZziva obvykle pro konkrétni
ucel, nikoliv pro kompletni rozsah lidské komunikace.

Zichackova (2019) uvadi, ze chatboti zazivaji nejvétsiho rastu, jaky doposud méli. Dale uvadi,
Ze chatboti se stavaji ¢im dal chytiejsi a chytiejsi diky technologiim a moZnostem sbirat ¢im
dél vice informaci o zdkaznickém chovani a o nich samych. Autorka dédle uvadi, Ze tvirci
chatbotil se snazi chatbotim dodat pfirozené€jsiho projevu a zaroven chatboti ziskavaji vlastni
tvar at’ uz v podob¢ zvititka nebo néjaké postavy. Zdroj dale uvadi:

., V roce 2019 pravdépodobné piijde o to, tvorit pokrocilé chatboty, kteri budou tizce navazovat
na obsah jednotlivych e-shopu “. Zdkaznici jim tak budou moci poklddat otdzky ohledné vybéru
a ndkupu®. Od chatbotu dostanou okamZitou odpovéd nebo dopliujici otdzku, kterd botiim

pomiiZe lépe porozumnet, co zdkaznik potrebuje védet“.

Stejny zdroj déle popisuje, Ze tim vznikne tzv. win-win situace, kdy bude zdkaznik spokojeny,
jelikoZ obdrzi promptni odpovéd’ a spokojeny bude i e-shopaf, ktery usetii vyrazn¢ cas své
placené zdkaznické podpory.

Meyer (2020) ve svém cizojazy¢ném internetovém c¢lanku uvadi 14 trendd v online
maloobchodnim nakupovani pro rok 2020. Jednim z trendi Meyer (2020) uvadi také chatboty.
Autorka déle uvadi, Ze chatboty zlepSuji zkuSenosti s nakupovanim a Ze chatboty dovoluji
obchodiim komunikovat s tisici zdkazniky a zaroven zdkaznikiim ddvaji pocit osobni pozornosti
a promyslend doporuceni na zakladé¢ jejich odpovédi.

Autorka déle uvadi, Ze ve skuteCnosti stile vétSi pocet zdkaznikli preferuje konverzaci
s chatboty a jinymi digitdlnimi samoobsluznymi systémy. Autorka déle pokracuje, tim, Ze,
jedna studie zjistila, Ze vice nezZ 60% zdkaznikli uvadi, Ze preferuji to, aby webové stranky,
aplikace nebo chatboty odpovidaly na jejich jednodussi dotazy. Autorka déle uvadi, Ze jednim
z hlavnich diivodl tohoto je ziskdni rychlejsi odpovedi. Autorka dale dopliiuje, Ze experti
pfedpovidaji, Ze v roce 2020 bude pouZzivat chatboty 80% firem.

Thiede (2019) ve svém cizojazy¢ném internetovém c¢lanku uvadi 10 trendl pro rok 2020 a
jednim z nich jsou také chatboty a online poradenstvi. Autorka ddle uvadi, Ze souvisejici oblasti
s rostoucim potencidlem jsou chatboty a/ nebo pouziti poradenského/ konzultacniho softwaru.
Autorka ddle uvadi, Ze doposud se pouzivaly vétSinou pro zodpovidani zdkaznickych dotazl a
pro piimou komunikaci se zdkaznikem.

Dale autorka dopliiuje, Ze komunikace miiZe probihat piimo a bez nutnosti zaddvéani idajii nebo
odesilani formulafe. Autorka dale popisuje, zZe predevsim diky tomuto dojde ve firmé k uleh¢eni
a k zjednoduSeni prace zakaznického servisu.

Autorka uvadi, Ze dle prognéz by firmy mohly do roku 2020 dokonce digitaln¢ ziidit azZ 85%
svych zdkaznickych kontaktli. Autorka také uvadi, Ze chatboty by se mohly rozvinout v §irs{
spektrum vyuziti, ne jen k zodpovidani zakaznickych dotazii, ale naptiklad rozvoj smérem k
osobnimu ndkupnimu poradenstvi nebo by mohl chatbot asistovat zdkaznikovi béhem jeho
nakupovani. Autorka déle dopliiuje, Ze dalsi neustdly vyvoj a rostouci ,,péchovani“ chatbota
umélou inteligenci v kaZzdém pripad¢ v roce 2020 siln€ poroste.

2.2.3 Personalizace

Mediaguru (2020) ve svém internetovém ¢lanku uvadi pro rok 2020 novinky a trendy ve svété
retailu a e-commerce. Mezi deseti hlavnimi trendy, které Clanek popisuje, je uveden trend
personalizace produktd a nabidky. Autor uvadi, Ze trendem bude pfizpisobeni se jednotlivym
zékaznikiim, personalizovana nabidka nebo emailové zpravy piimo pro jednotlivce.



Stejny autor déle uvadi, Ze véci na miru byly diive spiSe métitkem luxusu, v soucasnosti si je
ale stale Castéji kdokoli miZe doptat. Autor uvadi, Ze si zdkaznik dle vlastniho uvdZeni a ptani
muze poridit boty, elektroniku, tasky, hodinky s vlastnim vytiSténym, vySitym ¢i vyrytym
jménem, obrdzkem, ¢i v barvé dle vlastniho ptféni apod. Autor dédle uvadi, Ze naptiklad
spolecnost Levi’s takto nabizi personalizované dziny a spolecnost Nike nabizi svym
zdkaznikiim mozZnost pofidit si vlastni tenisky. Autor dopliiuje, Ze vyhodou je odliSeni se od
ostatnich vyrobkil a ddle ma byt dalsi vyhoda v tom, Ze takovych to vyrobk si jejich spotiebitel
vice vazi a tim paddem mu déle vydrzi.

Mohsin (2019) ve svém cizojazy¢ném internetovém c¢lanku uvadi 10 E-commerce trendl pro
rok 2020. Jednim zuvedenych trendli je personalizace, podnadpis k tomuto tématu zni
,Personalization is the Future/ Personalizace je budoucnost®. Autorka uvadi, Ze vice nez 50%
nakupujicich tvrdi, Ze personalizovand online nabidka je duleZitd (autorka tuto informaci
Cerpala z Bazaarvoice, 2018).

Dédle k tomuto autorka uvadi, Ze 74% marketérii véii, Ze personalizace ma ,,silny“ nebo
Lextrémni* dopad na rozvoj vztahti se zdkazniky (tuto informaci autorka, Cerpala z Evergage,
2018). Autorka dédle uvadi, Ze personalizace online nakupovani je kli¢em udrZitelnosti
spokojenosti zdkaznika. Autorka déle popisuje, Ze lidé, ktefi nakupuji online chtéji pomoc pfi
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nalezeni produktil, které potiebuji a tito si ceni vyssi personalizované nabidky.

Autorka ddle uvadi, ze v dasledkt Spatnych produktovych doporucenich se mohou uZivatelé
online nakupovani ur¢itym obchodiim zcela vyhnout. Autorka ddle dopliiuje, Ze webové stranky
elektronického obchodu jdou timto trendem a investuji do personalizac¢nich taktik, aby zazitek
z online nakupovani byl vyssi. Autorka déle popisuje, Ze toto by mohlo zahrnovat personalizaci
zprav zasilanych prostfednictvim e-mailu nebo poskytovani spravnych informaci k

zainteresované skupin¢ spotiebiteltl.

Autorka ddle uvadi, ze nabizenim personalizované zdkaznické komunikace, poskytovanim
relevantnich slev a interakci se zdkazniky, napiiklad prostiednictvim video obsahu, pomuze
zajistit lepsi prozitek z nakupovéni a posili pouto s vlastnimi zdkazniky.

Ager (2020) ve svém internetovém ¢lanku uvadi 16 trenda v oblasti E-commerce pro rok 2020.
Jeden z trendu se tyka také personalizace, Clanek nese nazev ,,Big Data im Dienst der Ultra-
Personalisierung/ Velk4 data ve sluzb4ch Ultra-personalizace®.

Autor uvadi, Ze 45% vSech online- nakupujicich by uptfednostnilo objedndvat v online obchodg,
ktery by byl schopen vydavat personalizovand doporuceni. Autor ddle uvadi, Ze 56% online
nakupujicich by si znovu nakoupilo v online obchodé, ktery by vydaval personalizovana
doporuceni. Autor pokracuje tim, Ze spole€nost Amazon jizZ velmi dobte pochopila piileZitosti
personalizace v elektronickém obchodovani a vydava bezpocet doporuceni, kterd jsou zaloZena
na predchozim ndkupnim chovani svych online zdkaznikda.
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Autor dale uvadi, Ze prostiednictvim ,,Vaseho seznamu piani* nebo ,,VaSeho vybéru“ nabizi
Amazon online zdkaznikiim rozsdhlou personalizaci. Autor dédle uvadi, Ze personalizace zde
nekonci a diky tzv. ,,Velkym datim®, kterd analyzuji ndkupni chovéni, budou zasilany rozlisné
e-mailové zpravy s nabidkami pfizpiisobenymi danému profilu. Autor dopliiuje, Ze pfitom bude
zpracovavano velké mnozstvi zdkaznickych dat, aby bylo moZzné dosdhnout vhodné
personalizace.

Saltis (2020) ve svém cizojazy¢ném internetovém ¢lanku uvadi, Ze ve zprave internetového
maloobchodu, 69% konzumentii chce dostdvat personalizovanou nabidku, pfesto méné nez
50% znacek toto poskytuje.



Malios (2020) ve svém internetovém ¢lanku uvadi informaci:

,, Vice nez 50% nakupujicich v priizkumech rikd, Ze je pro née personalizace v online ndkupnim
procesu diileZitd a 74% marketérii proto veéri, Ze md personalizace silny nebo extrémné silny
dopad na zdkaznické vztahy. V neposledni radé tak stdle vice poroste podil poctu ndkupii
realizovanych az po registraci ‘.

Autor dale dopliiuje, Ze dle Oberlo se tento pocet za poslednich 5 let zvysil o vice nez 100%.
2.2.4 Nakupovani prostiednictvim mobilnich zarizeni

Kaposvary (2020) zvefejnil svljj internetovy clanek s ndzvem Technologické trendy pro E-
commerce v roce 2020 a ddle. Mezi jinymi trendy zmifiuje autor také trend- Minimalizace
ndkupt prostfednictvim pocitace. Autor uvadi:

,»Mobil jako konverzni kandl v poslednich letech znacné posilil (dle studie J.P. Morgan drZi
Cesko dokonce s 54% prvenstvi v procentech ndkupii dokoncenych online), ale bude rist jesté
ddle*.

Autor dédle pokracuje, Ze e-shopy se jiz ¢im dél tim Castéji stavi zplisobem ,,mobile-first* a to
z toho diivodu, Ze mobil je zafizeni, které ma soucasny spotiebitel stdle pii sobé a mize tedy
nakupovat tady a ted’.

Mohsin (2019) ve svém cizojazycném internetovém C¢lanku uvadi 10 trendt, které potfebujete
védét v roce 2020, tykajici se E-commerce. Nakupovéni prostfednictvim mobilu je jednim
z uvedenych trendt autorkou a nese nazev ,,Mobile Shopping is Growing/ Mobilni nakupovani
roste®. Autorka uvadi, Ze riist mobilni komerce je pozoruhodny. Autorka pokracuje, Ze od roku
2016 obchodni transakce vytvotfené prostfednictvim mobilnich zatizeni vzrostly o 15%.

Autorka dale popisuje, Ze se do konce roku 2021, uskutecni 73% elektronického obchodovéni
pomoci mobilniho zafizeni (tuto informaci autorka Cerpala z Statista, 2019). Autorka uvadi, ze
tyto udaje nelze ignorovat. Autorka déle pokracuje, Ze zlepSovani elektronického obchodovéni
pro zédkazniky vyuZzivajici mobilni zafizeni miiZe byt pro podnikatele obrovskou pfilezitosti.
Autorka dédle uvadi, Ze s rostouci diivérou v online nakupovéni se zdkaznici citi komfortnéji,
kdyZ nakupuji prostiednictvim svych mobilnich zafizeni, nez kdykoliv pfedtim. Autorka dale
pokracuje, Ze zejména pokud jde o milenidly a generaci Z, ktefi vyrostli obklopeni pocitaci a
internetem.

Autorka déle uvadi, Ze tyto generace nakupuji pomoci svych mobilnich zatizeni pravdépodobné
vice neZ generace stars$i. Autorka déle pokracuje, ze vysledkem je, Ze ¢im dal vice webovych
stranek je optimalizovdno pro mobilni vyuziti. Ujistéte se, Ze ne jen vaSe webové stranky, ale
také vas e-shop je optimalizovan pro mobilni zafizeni. Autorka déle uvadi, ze v piipadé¢, Ze toto
udélate, zjednodusite E-commerce a zpiistupnite E-commerce $irSi vetejnosti.

Ager (2020) ve svém cizojazycném internetovém ¢lanku uvadi 16 E-commerce trendii pro rok
2020. Jednim z trendd autor uvadi ,,5G und der Mobile Commerce/ Sit’ 5G a obchodovani na
cestach®.



Autor uvadi, ze efektivni webové stranky e-shopu jsou zdkladem pro online obchodovani, o
tom neni pochyb. Autor dale uvadi, Ze vzhledem k tomu, Ze stdle vice uZivateli ma tendenci
fesit online obchodovani béhem svych cest, musi obchodovéni na internetu podstoupit zdsadni
zménou. K tomu déle autor uvadi nésledujici hodnoty:

-V Némecku vroce 2018 bylo provedeno 38% ze vSech transakci pomoci
mobilniho zatizeni. Autor ddle pokracuje, Ze toto jasné poukazuje na to, Ze
mnoho nakupujicich pouZzivaji své mobilni telefony nejen ke zpracovani
transakci, nybrZz celd operace, to znamend rozhodovéani se o koupi aZ po
samotnou koupi se stale castéji déje na cestach.

- Autor dédle uvadi, Ze dle SearchEnginelLand bylo provedeno v tomto roce témé&f
60% ze vSech dotazli na Googlu z mobilniho zafizeni. Autor déle uvadi, ze
vyhledédvace jiZ internetovym obchodnikiim poradily, jak uzptsobit své webové
stranky uzivatelsky piijemné&ji, nicméné jsou to mobilni aplikace, které jsou
v popiedi.

Autor dale uvadi, zZe v prubéhu roku 2020 by méla byt také sit 5G v Némecku dostupnéjsi a
dale autor dopliiuje, Ze nov4 technologie otevie sektoru E-commerce ¢etné moznosti. Ddle autor
uvadi, ze diky rychlejsi rychlosti stahovani budou moci byt nabidnuty video obsahy a
augmentovand (roz§ifend) realita v takové mifte, kterd byla doposud nedosaZzitelnd. Autor ddle
uvadi, ze onlinova trzisté by se mohla stat skute¢nymi ndkupnimi centry, ve kterych by se mohli
zdkaznici porozhlédnout po produktech, které si pteji. Autor dile uvadi, Ze sit 5G a
obchodovani na cestich je E-commerce trendem pro rok 2020, ktery byste rozhodné nemé¢li

zaspat.
2.2.5 Augmentovana (rozsifena) realita a virtualni realita

Pojem augmentovand (rozSifend) realita byl jiz zminén v pfedchozim trendu. Co konkrétné si
predstavit pod timto pojmem popisuji nasledujici fadky.

Mediaguru (2020) charakterizuje ve svém internetovém medidlnim slovniku augmentovanou
realitu ndsledovné:

,Augmentovand realita (rozsirend realita) predstavuje primy ¢i neprimy pohled na redlny svet
doplneny o digitdlni informace (vétsinou vrstvy, které mohou zobrazovat texty, fotky i 3D
predmety). V praxi si lze nejvetsi uplatnéni augmentované reality predstavit pres mobilni
telefony, konkrétné pres jejich display snimajici (pres fotdk) blizké okoli. Na tomto poli jiZ
existuji tzv. Augmented Reality Browsers (prohliZece), které do displaye telefonu nacitaji dalsi
vrstvy informaci ‘.

Mediaguru (2020) ve svém internetovém c¢lanku uvadi nakupovéni s rozsifenou realitou jako
jeden z deseti trendi a novinek v retailu pro rok 2020. Autor ddle uvadi, Ze nakupovani
s roz§ifenou realitou a nakupovani pomoci umélé inteligence je budoucnosti. Autor déle
zminuje, zZe timto obchodnici pfekondvaji rozdil mezi realitou digitdlni a fyzickou. Autor dile
pokracuje, Ze napiiklad spole¢nost Ikea a jini prodejci pomoci novych aplikaci nabizeji
zékazniklim moZnost pfedstavit si ndbytek piimo u nich doma.

Ager (2020) ve svém cizojazy¢ném c¢lanku mezi 16 trendy v oblasti E-commerce pro rok 2020
uvadi také trend ,,Augmented Reality und Virtual Reality als E-Commerce Trend 2020/
Rozsitend realita a virtudlni realita E-commerce trendem pro rok 2020%. Autor uvadi, ze dle
posledni studie spolecnosti Gartner bude do roku 2020 sto miliént spotiebitelli nakupovat
online a v obchodech za pomoci roz$itené reality. Autor ddle uvdadi, Ze technologie rozsifené
reality umoziiuje kupujicim produkty integrovat piimo do jejich budouciho prostfedi. Autor
dale pokraCuje tvrzenim, Ze pfitom budou produkty téméf fyzicky uchopitelné a ndkupy
zieteln€ jednodussi.
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Autor dale uvadi par prikladi: Autor uvadi, Ze spolecnost Sephora pied neddvnem
spustila prostfednictvim ,,Sephora Virtual Artist* augmentovanou realitu. Spole¢nost Ikea je
dalsim piikladem, ktery autor v ¢lanku uvadi, pojedndva se o tom, zZe Ikea spustila jiZ v roce
2018 aplikaci na némeckém trhu, kterd rovné€Zz vyuZiva rozSitenou realitu a umoZiuje
uzivatelim vyzkouset si pred koupi ndbytek a dopliky. Autor dile dopliuje, Ze timto ziskaji
piesnou predstavu o produktu a nemusi jiZ snaZit vytvofit si vlastni pfedstavu o tom, jak by asi
vypadala pohovka v jejich obyvacim pokoji - mohou ji totiz vidét realisticky!

Autor dédle uvadi, Ze augmentovanou realitu ¢ekd proto skvéld budoucnost a doposud jiz
vyznamn¢ pokrocila. Autor dile dopliuje, Ze proto jisté¢ patii augmentovand realita k E-
commerce trendum, které rok 2020 zdsadné ovlivni.

Thiede (2019) ve svém némecky psaném Clanku uvadi trendy pro rok 2020 v E-commerce
oblasti. Mezi nimi je také trend ,,Virtual Reality/ Virtudlni realita®.

Autorka uvadi, Ze vedle auditivnich (sluchovych) sluzeb nabyvaji na vyznamu také vizudlni
(zrakové) moZnosti. Autorka ddle zminiuje, Ze v budoucnu prostfednictvim moderni interakce
bude virtudlni realita schopna nabidnout jedinecné ndkupni zazitky. Autorka dale uvadi, ze
v roce 2020 se budou muset poskytovatelé elektronického obchodovani odvézit a popremyslet,
do jaké miry budou moci fadn¢ prezentovat vyrobky, aniz by je museli davat fyzicky k dispozici
kupujicimu.

Meyer (2020) ve svém anglickém clanku uvadi 14 trendd pro rok 2020 v oblasti online
maloobchodovani. Jednim z trendt, ktery autorka uvadi je trend ,,Augmented reality enhances
the reality of online shopping/ Rozsitena realita zvySuje realitu online nakupovani*.

Autorka ve svém ¢lanku uvadi odkaz na Clanek spole¢nosti Gartner. V tomto ¢lanku Gartner
(2019) uvadi, Ze augmentovana realita a virtudlni realita maji potencidl provést vyrazné zmeény,
co se tyka zdkaznického prozZitku béhem nakupovéni a to individualizaci obchodnikovych
nabidek a umoznéni zdkazniklim zobrazeni produkta v rozli¢nych nastavenich. Autorka dale
uvadi, Ze dle spolecnosti Gartner, Inc. do roku 2020 bude sto milionli spotfebiteli nakupovat

v online obchodech a obchodech, které vyuzivaji augmentovanou realitu.
2.2.6 Vyuziti socialnich médii

Systemonline (2019) ve svém internetovém clanku s ndzvem ,Historie a budoucnost
elektronického obchodovani* mapuje 25 let existence E-commerce z globdlniho pohledu. Autor
dale uvadi co E-commerce ¢eka v budoucnosti a k tomuto uvadi 5 klicovych trendti. Mezi nimi
je uveden trend ,prodej na socidlnich sitich“. Autor uvadi, Ze spotiebitelé, kteti jsou
vychovavani v dob¢ online mobilniho obchodovéni, maji naroky vyssi — chtéji, aby byli aktivné
oslovovani firmami tam, kde se oni pohybuji.

Autor pokracuje, Zze moderni pokoleni spotiebitell travi primérné denné dvé hodiny Casu na
socidlnich sitich. Autor déle uvadi, Ze prodej na socidlnich sitich vSak neznamend jen uvedeni
reklam na slevové akce ¢i uvedeni nabidek bazarového zbozi, ale prodej spociva také
v mozZnosti pofidit si nové, origindlni zboZi pfimo z téchto strdnek. Autor déle uvadi:

., Pred ndkupem v e-shopech si ctyri z deseti uZivatelii overi vyhlédnuté zboZi na socidlnich
sitich. Vzhledem k rychlému rozvoji prileZitosti propagace produktii na socidlnich sitich je dalsi
expanze internetovych obchodu do této oblasti jen otdzkou casu“.

Také internetovy Clanek Mediaguru (2020) se zabyva trendy a novinkami v retailu a e-
commerce pro rok 2020. Jednim z uvedenych trendii Mediaguru (2020) zmifuje ,,Nakupovani
pfes Instagram a socidlni sit&*.
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Autor k tomu uvadi, Ze e-commerce a socidlni sit¢ se propojuji stile vice. Autor dale pokracuje:
»Zvldste nakupovdni pres Instagram v poslednim roce ziskalo na popularité a idajné ho
vyuZivd pres 41% e-commerce znacek a 60% uZivatelii Instagramu pres néj hledd a nakupuje
produkty .

Mohsin (2019) ve svém cizojazycném c¢lanku uvadi trend ,,Evolving Role of Social Media in
Ecommerce/ Rozvijejici se role socidlnich médii v e-commerce jako jeden z deseti trendu
v oblasti e-commerce pro rok 2020.

Autorka uvadi, Ze pocet nakupujicich, ktefi vyuzivaji k ndkupu socidlni sit¢ rapidné roste.
Autorka déle pokracuje, Ze se zavedenim tlacitka ,,Koupit* na Facebooku a na Instagramu
,»Checkout* socidlni média hraji vyznamnou roli ve svété e-commerce. Autorka déle zminuje,
7Ze socidlni média zménila zplsob, jakym kazdodenné Zzijeme, vcetné zplsobu, jakym
nakupujeme véci. Autorka ddle uvadi, Ze toto je pro obchodni znacky skvéla piileZitost zacit
piemyslet o tom, jak vylepSit svoji pozici na socidlnich médiich, coZ je skvé€la platforma pro
zviditelnéni obchodnich znacek. Autorka dale uvadi, Ze Instagram a Facebook napiiklad
neustdle aktualizuji své funkce, aby vyhovovaly potfebdm a pohodli online nakupujicich.

Prokop, Adamec (2016, s. 70) ve své knize uvadi:
., Pravée Facebook, jako nejvétsi socidlni sit, umoznuje velmi presné a efektivni cileni na ty, koho
nase sluzby nebo produkty dlouhodobé opravdu zajimaji“.

Mikulaskova, Sedlak (2015, s. 232) ve své knize zmifuji:

»Socidlni site jsou mezi lidmi ¢im ddl tim vice vyuZivané. Nejpocetnejsi skupinu tvori prdave
mladi lidé do 30 let a dd se ocekdvat, Ze jak bude tato generace postupné stdrnout, bude mit
licet na nékteré socidlni siti v podstaté kazdy clovék, ktery pouZivd internet a md e-mailovou
schrdanku .

Ager (2020) jednim z 16 e-commerce trendi pro rok 2020, které uvadi autor ve svém
cizojazy¢ném internetovém clanku, je trend ,,Social Commerce/ Obchodovani prostiednictvim
socialnich médii*. Autor uvadi, ze v souc¢asné dob¢ lidé denné€ travi n€kolik hodin na internetu.
Autor ddle zmifuje, zZe vétSi Cast tohoto Casu lidé stravi na socidlnich médiich, ¢imZ téma
»ocidlni komerce/ komerce skrze socidlni média* nabyvd na vyznamu. Autor ddle uvadi, ze
stale vice prodeju se tak déje skrze platformy jako je Facebook, Instagram nebo Pinterest.

2.2.7 Vyuziti umélé inteligence (artificial intelligence)

Systemonline (2019) ve svém internetovém c¢lanku uvadi umélou inteligenci (redlnou
zkuSenost) jako jednim z budoucich trendll v oblasti e-commerce. Autor uvadi, Ze uméla
inteligence vstupuje do naSich Zivoti stdle vice. Autor popisuje:

WJiZ 78% znacek zavedlo rFeseni umélé inteligence a virtudlni reality nebo tak pldnuje ucinit do
roku 2020 s cilem zkvalitnit obsluhu svych zdkazniku. Vysledkem téchto snah jsou mimo jiné
personalizovand doporuceni produktii zobrazovand na strdnkdch webového obchodu nebo v e-
mailovych newsletterech .

Mohsin (2019) ve svém internetovém clanku (,,Role of Artificial Intelligence/ Role umélé
inteligence*) uvadi umélou inteligenci (ddle jen Al) jako jeden z trendii v oblasti e-commerce
pro rok 2020.

Autorka k tomu popisuje, zZe celosvétové maloobchodni prodejci (dale jen MP) vydaji do Al
7,3 miliardy dolard ro¢né do roku 2022, to piedstavuje nartist z odhadovanych 2 miliard dolari
v roce 2018 (Autorka pouzila zdroj spole¢nosti BusinessWire, 2018).

Autorka dale popisuje, Ze toto se d¢je, nebot’ MP maji snahu vyuZit novych metod ke zvyseni
personalizace vi¢i zakaznikiim. Autorka ddle uvadi, Ze tento priizkum ndm ukazuje, Ze MP jsou
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ochotni vyznamn¢ investovat do néstroji, které jim pomohou zlepsit jejich sluzby zdkaznikiim
a poskytnou jim konkuren¢ni vyhodu. Autorka déle pokracuje, Ze tato Skdla ndstroji Al
pocinaje automatizovanymi marketingovymi platformami, které jsou schopny v pravy cCas
generovat nabidky, aZ po chatboty, které odpovidaji bezprosttedné na zakaznické dotazy.

Autorka pokracuje, Ze i mezi dal$i oblasti, kde bude AI ndpomocna MP patii oblast
optimalizace cen a slev a také prognéza poptavky. Autorka ddle doplnuje, Ze v nadchazejicich
letech bude role Al silit, nebot” MP investuji do oblasti, které lze zkvalitnit, jako je oblast
zdkaznického servisu, ve kterém muze byt Al uZiteCnd porozumét reakcim zdkaznikli na
zakoupeny produkt ¢i sluzbu. Autorka déle dopliuje, Ze toto bude hrat vyznamnou roli v feSent,
jak MP budou schopni zlepSit zdkaznickou zkuSenost. Autorka uvadi, Ze v rdmci zachovani
konkurenceschopnosti je dulezité, aby MP investovali do tohoto e-commerce trendu.

Thiede (2019) uvadi trend ,,Machine Learning und kiinstliche Intelligenz/ Strojové uceni a
um¢la inteligence® jako jeden z deseti trendii pro rok 2020 v oblasti e-commerce. Autorka
uvadi, Ze strojové uceni a uméld inteligence (ddle jen AI) jiZ plsobi na rozliSné oblasti
pusobnosti a vliv na oblast e-commerce by mohl pfinést skute¢né vyznamné zmény.

Autorka dale uvadi, zZe at’ uz chatboti, samoucici se algoritmy, hlasovi asistenti, doru¢ovaci
roboti nebo -drony; Technologicky pokrok v oblasti Al je znatelny. Autorka déle pokracuje, Ze
nové algoritmy a vysledky modernich studii ukazuji obrovsky narast. Autorka déle uvadi, Ze
dle studie spolecnosti Gartner budou ptedni podniky pocet svych Al- projektii béhem piistiho
roku dokonce vice nez zdvojndsobovat.

Shahid (2019) ve svém cizojazy¢ném internetovém ¢lanku uvadi 21 e-commerce trendl pro rok
2020. Mezi témito trendy autor také uvadi trend ,,Artificial Intelligence/ Umél4 inteligence®.
Autor uvadi, Ze segmentace zdkaznikl a identifikace vzorcl na zdklad¢ historie prohlizeni
zdkaznikl jsou obrovskymi vyzvami pro obchody zabyvajici se e-commerce z hlediska
automatizace a personalizace obchodu.

Autor déle uvadi, Ze inteligentni algoritmy jsou nyni vitany jakoZto kli¢ k feSeni té€chto vyzev.
Autor déle pokracuje, Ze podle spolecnosti Business Insider maloobchodni prodejci, ktefi
implementovali personaliza¢ni strategie, vidi zisky z prodeje 6-10%.

Autor dale uvadi, Ze pfesnost dat je do znacné miry ovlivnéna kvalitou a velikosti dat. Autor
dale uvadi, Ze toto zpusobi problémy malym podnikiim elektronického obchodovani, pokud
nemate velky objem dat. Autor ddle uvadi, Ze tito podnikatelé mohou nicméné vyuZzit
spoluprdce s partnery tretich stran, aby vyfesili toto omezeni.

Autor ddle uvadi, Ze toto poukazuje na to, Ze vice spoleCnosti zacne vyuZivat nastroje pohdanéné
Al Pro¢? Autor pokracuje, aby se vytvofila personalizovana doporuceni pro kazdého uZivatele.

2.2.8 Environmentalni témata

Mediaguru (2020) ve svém internetovém c¢lanku uvadi 10 trendl a novinek v retailu a e-
commerce oblasti pro rok 2020. Jednim z trendii autor uvadi trend ,,Etické a udrzitelné znacky*.
Autor k tomuto popisuje, Ze konzumenti budou stéle vice oceniovat znacky a produkty, které
jsou zalozeny na etickych principech a hodnotach, které maji respekt vii¢i ekologii a principiim
udrzitelnosti.

Autor dale uvadi, Ze zdkaznici oCekavaji chovani, které bude transparentni. Autor dopliuje, Ze
takové znacky, které budou Zivotni prostiedi nicit, nebo jejich chovéani nebude transparentni,
piijdou dle predpovédi o zdkaznickou davéru.
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Malios (2020) ve svém internetovém clanku, ktery nese nazev ,,Aktudlni trendy Ceské i svétové
e-commerce...“ uvadi informaci:

,»-..2acinaji stdle vetsi roli i v této oblasti hrdt témata jako udrZitelnost a ekologie a jiz nyni
ovliviiuji nakupni chovdni v on-line svete .

Mohsin (2019) ve svém internetovém c¢lanku, ktery pojednavd o 10 trendech v oblasti e-
commerce vroce 2020 uvadi také trend ,Environmental Topics Influence Buyers/
Environmentélni témata ovliviiuji nakupujici‘.

Autorka uvadi, Ze ekologicky konzumni zpiisob Zivota je na vzestupu a obchodni zna¢ky museji
jednat. Autorka ddle pokracuje, zZe polovina digitdlnich konzumenta fikd, Ze jejich nakupni
rozhodovéni ovliviiuji environmentdlni zajmy. Autorka uvadi, Ze podniky elektronického
obchodovani by se mély snazit o vytvaieni vice udrzitelnych praktik.

Autorka déle pokracuje, Ze lidé si zacinaji vice uvédomovat Zivotni prostfedi nez kdykoli
piedtim a to ze spravnych divodlu. Autorka uvadi, Ze je zapotiebi, aby podniky, které se
zabyvaji online prodejem, zajistily, Ze jejich postupy a praktiky budou Setrné k Zivotnimu
prostiedi. Autorka dopliiuje, Ze to zahrnuje praktiky ziskdvani produkti od ,fair-trade*

Vev s

organizaci, coZ pomuze vytvofit ekologi¢téjsi prostiedi elektronického obchodovani.

V nésledujicim odstavci se bude hovofit o tzv. milenidlech, tento pojem je vysvétlovan
nasledovné, IT SLOVNIK (2020) uvadi:

» Milenidlové = je oznaceni generace lidi, kteri dosdhli dospélosti na prelomu 21. stoleti.
Anglicky ,,millenials “. Presny rok zacdtku generace milenidlii definuje kaZdy jinak, nékdo tvrdi,
Ze generace milenidlu zacind od roku 1978, jini se priklani k pozdéjsim rocnikiim*.

Mohsin (2019) déle uvadi, Ze milenidni dldzdi cestu vstiic ekologi¢téjSim konzumnim
ndvykiim. Autorka pokracuje, Ze at’ uz se jednd o maso z volného chovu nebo o veganské
produkty pecujici o pokozku (plet’), zde roste poptavka o péci o naSe Zivotni prostiedi.

Autorka pokracuje, Ze se spottebitelé citi byt vice zodpoveédni za nasi planetu, coZ zase zvySuje
zodpovédnost obchodnich znacek uspokojit ekologické potreby zakaznikd.

Meyer (2020) ve svém internetovém clanku uvadi 14 trendd pro rok 2020 v oblasti
maloobchodniho online prodeje. Jednim z trendli autorka uvadi ,,Sustainability is becoming
more important/ UdrZitelnost nabyva na dilezitosti. Autorka uvadi, Ze doufajic se nejednd o
piechodny trend, lidé si stdle vice uvédomuji roli, kterou maji jejich ndkupni rozhodnuti na
omezené zdroje planety.

Autorka déle uvadi, Ze udrZitelnost nabyva na obnovené dileZitosti pro moderni zdkazniky a
obchodni znacky hledaji zptsoby, jak to zaclenit do svych vyrobku, jejich strategii plnéni a
jejich marketingu. Autorka dale pokracuje, Ze jeden pruzkum zjistil, Ze 50% respondentti chtélo
vetsi udrzitelnost v médnim primyslu a 75% chtélo vidét méné obali.

Autorka déle uvadi, Ze organizace 4ocean toto ucinila jakoZto zdsadni Cast svého business
modelu. Autorka pokracuje, Ze tato spole¢nost s kazdym zakoupenym naramkem nebo s jinym
prodanym vyrobkem poji s odstraniovanim odpadu ze svétovych ocednl. Autorka dile
pokracuje, Ze spole¢nost k piepravé svych produktli pouziva také ekologické obaly spole¢nosti
EcoEnclose. Autorka déle uvadi, Ze pfijmutim vice postupii udrZitelnosti a zajiSténim toho, aby
o téchto postupech zdkaznici védé€li, mize byt dobrou cestou jak zlstat konkurenceschopny
v roce 2020.
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23 ALZA

NeZ bude e-shop Alzy ditkladné popsén, par slov ivodem k této spolecnosti, k jeji historii a
k jeji soucasnosti.

Alza (2020a) na svych internetovych strankach uvadi, Ze spole¢nost vznikla v roce 1994 a byla
zaloZena panem AleSem Zavoralem. Ddle je uvedeno, Ze v soucasné dob¢ se jednd Cisté o
ceskou akciovou spolecnost. Zdroj déle uvadi, Ze spolecnost vlastni skupina investort, ktefi ji
tidi skrze spolec¢nost L.S. Investments Limited (holdingova spolec¢nost).

Po zadéni hesla ,,e-shop s elektronikou* do vyhleddvace google.cz se zobrazi odkaz na e-shop
Alzy na 5. misté od shora prvni stranky. Po kliknuti na internetovy odkaz se zobrazi titulni
strana e-shopu, pficemz je ihned patrné, Ze se jedna o e-shop spole¢nosti Alza. Titulni stran¢
dominuje po levé stran€ nepfehlédnutelné logo firmy (malé bilé ,,a* na modrém podklad€) a
hned vedle loga je uveden ndzev e-shopu- alza.cz. Hned pod logem jsou uvedeny produktové
sekce- naptiklad sport a outdoor, hobby a zahrada, pet a nebo hracky. Z této nabidky je zcela
ziejmé, Ze Alza se nezabyva vyhradné jen prodejem elektroniky. U nékterych produktii (ne u
vSech) je moZnost prohlédnout si produktové video.

ALZA - Levy svisly sloupec kategorii a odkazi titulni strany

Levé svisla ¢ast je jiZz vénovana predevSim elektro produktim. Sekce jsou uvedeny pod sebou
a jsou zde naptiklad sekce- black friday (akce), mobilni telefony, herni zéna, televize, foto-
audio-video, domdcnost, pocitace a software, velké spotiebice apod. Po najeti kurzoru na
nekterou ze sekci- napiiklad na domécnost, se automaticky rozbali nabidka podsekci- v tomto
pfipadé€ podsekce- topidla, Zehlicky, vysavace a mnoho dalSich.

Velmi zajimavou kategorii je elektromobilita, v této kategorii si zdkaznik muze pofidit
napiiklad elektrickou motorku nebo dokonce elektromobil.

Alza nabizi také kategorii ,,Jhned k vyzvednuti“, zde je nabizeno zbozi, které je skladem na
jednotlivych pobockach.

Dile je uvedena kategorie Smart, kterd dle Alzy nabizi zafizeni, ktera jsou tou spravnou volbou
pro fanousky modernich technologii. V této kategorii je mozno koupit produkty, které se tykaji
virtudlni reality, je moZné pofidit si drony, pomoci kterych 1ze natacet videa, k prodeji jsou dale
smart hodinky a spousta dalsi takzvané chytré elektroniky (Smart).

V tomto svislém sloupci kategorii je mozno nalézt i kategorii ,,Slevy, bazar®, tedy moZnost
zakoupit zlevnéné a bazarové zboZi.

Diéle jsou k nalezeni na strankdch e-shopu nasledujici kategorie: ,, Ttetinka, Premium Deals,
Firmy, Skoly a stiat, Souhvézdi pomoci“. Tyto kategorie budou dile popsdny podrobnéji
samostatne¢.

Alza dale uvadi ,, Tipy na nejlepsi darky* samostatnym odkazem, nechybi odkaz ,,Zjistit stav
objednavky* a je uveden i kontakt na nonstop zdkaznickou linku. Velice uzitecny je odkaz
»NapiSte ndm* prostfednictvim, kterého si zdkaznik miZe vyhledat naptiklad konkrétni typ
zbozi a nasledné si procist diskusi zakaznikt k tomuto produktu. Je moznost i do diskuse polozit
novy dotaz. K dispozici jsou odkazy napiiklad k navodiim ke zboZi, k technickym parametrim
produktu apod.

ALZA - Tretinka

Dalsi velice zajimavou nabidkou je tzv. ndkup za tietinku. Ttetinka je mysSleno ndkup za tfetinu
z ceny zakoupeného produktu, s tim Ze zbytek ceny, tedy 2/3 zdkaznik poté zaplati kdykoliv do
3 mésich bezirocné.
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Tato sluzba funguje dle stranek Alzy (2020b) nasledovné:

., Mdte registraci na Alza.cz, nakoupili jste alespon za 5 000 K¢ za poslednich 12 mésicii a mdte
2 dokoncené objednadvky. Vyhodnocujeme vasi bonitu a urcujeme tzv. skore. Pokud bude skore
v porddku, miiZete bezstarostné nakupovat. Zaplatite 1/3 z celkové ceny produktu a ihned si ho
odnesete. Produkt doplatite kdykoliv do 3 mésicii.

NiZe pod popisem sluzby je uvedeno i video, které vysvétluje tuto nabidku. Nechybi ani ,,Casto
kladené dotazy“‘ a po rozkliknuti k nim uvedené odpovédi.

ALZA - Firmy, Skoly a stat

Po kliknuti na odkaz kategorie ,,Firmy, Skoly a stat* se zobrazi na uprostfed obrazovky titulek
,»Alza pro organizace*. Hned pod titulkem jsou dva obdélniky — ,,Alza pro firmy* a ,,Alza pro
Skoly a stat*“. Po kliknuti na nabidku ,,Alza pro firmy* na ikonku ,,Vice informaci‘‘ je popsdno
co Alza (2020c) nabizi a uvadi: ,,Nejsirsi sortiment s rychlym dorucenim. B2B program
s vyhodnejsimi cenami a dalsimi benefity. Ndakup na fakturu se splatnosti. Primy kontakt
s osobnim obchodnikem“. Déle je uvedeno ve 3 bodech ,,JJak to funguje?*, ,,Co vSe ziskate?* a
jsou uvedeny dalsi uZite¢né odkazy a informace.

Po stisknuti odkazu ,,Vice informaci* v nabidce ,,Alza pro Skoly a stat* Alza (2020d) uvadi co
se ziskd zapojenim se do jejich programu: ,, Vyhodnéjsi ceny primo na miru. Osobni péci a
FeSeni specidlnich potreb. Rychlé doddni a platby, jak potrebujete. Jeden iicet pro celou
organizaci ‘.

Zde také nechybi popis ve tiech bodech ,,Jak to funguje®, jaké vyhody Alza nabizi, je uveden
partner programu a jsou uvedeny reference. Je mozné si i samostatné zobrazit nabidku odkazem
., Vyhody pro stat* a ,,Vyhody pro §koly*.

ALZA - Souhvézdi pomoci

Souhvézdi pomoci je kategorii, ve které je moZno pfispét na urcity dobro¢inny projekt. Alza
(2020e) uvadi: ,,Na Alze miuiZete obdarovat potiebné a pomoci ostatnim. Spolupracujeme
s nejduveéryhodnéjsimi nadacemi, které pripravily charitativni projekty. Jak to funguje a jak si
mezi projekty vybrat?“. Po stisknuti odkazu ,,Pokrafovat® jsou uvedeny bliZ§i informace,
napiiklad pro¢ ma charita smysl, jak na charitu pfispét a spousta dalSich informaci.

ALZA - Premium Deals
Tato podkategorie e-shopu je samostatné popsana v textu pod titulkem ALZA - Premium.

Zcela vpravo nahofe titulni strany e-shopu je mozZnost prekliknout obsah stranek do jiného
jazyka. V nabidce je n€kolik jazykl, samoziejmé nechybi anglictina nebo némcina. Dale
v horni ¢asti titulni strdnky je moZnost pfihldseni se do e-shopu e-mailem a heslem, ptipadné je
moznost vytvofit novou registraci nebo vyzadat zapomenuté heslo. Alza nabizi také piihlaSeni
se pres Facebook, Google nebo ,,Moje ID*.

Dile je v této Casti zobrazena ikonka ,,Kosik*, nechybi odkaz ,,Jak nakoupit* a samoziejme je
k dispozici i vyhleddvaci okénko, které umoznuje zdkaznikovi rychlé vyhledani produktu.
Nad vyhleddvacim okénkem je uveden odkaz ,,Zkuste nové Alza Premium*®. Tato nabidka bude
popséana v nésledujicim odstavci.

ALZA - Premium

Alza Premium je dal$f nabidkou e-shopu. Uvodn{ stranka této sluzby nese podtitulek ,,UZivejte
si prvotiidni sluzby*. Tato nabidka je Alzou nabidnuta v rdmci 30-ti denni zkuSebni verze
zdarma. Poté stoji 249 K¢ mési¢né, s tim, Ze ji 1ze kdykoliv zrusSit. Alza nabizi také verzi Alza
Premium za 2 490,- K&/ ro¢né, coZ znamena pro zdkaznika zvyhodnéni o 498 K¢ oproti mési¢ni
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nabidce za 249,- K¢ za rok. E-shop déle nabizi ziskat Alza Premium zdarma za nasledujicich
podminek. Alza (2020f) k tomuto uvadi.

“Vernost se vypldci! Pokud na Alza.cz utratite behem 12 mésicii alespon 121 000 K¢ vé. DPH
(100 000 K¢ bez DPH), tak se stanete nasim VIP zdkaznikem a ziskdte plné clenstvi v Alza
Premium zcela zdarma. KaZdy ndkup se pocitd! Prihlaste se/ zaregistrujte se a zacnéte
nakupovat.

vvvvv

okamzité vyfizeni reklamaci, pfednostni vydej zboZi, osobniho asistenta, Alza Home Box
zdarma, Black Friday o den dfive, pfednost na zdkaznické lince, garanci nejlepsi ceny a k tomu
navic predplatné ¢asopisti zdarma a ptedplatné novin zdarma.

Co znamend exkluzivni Premium Deals popisuje na svych strankdch Alza (2020f):

, Premium Deals exkluzivne pro cleny. Vyrazné slevy, které nikde jinde nenajdete. Zddny
vyprodej, ale kvalitni zboZi od svétovych znacek za bezkonkurencni ceny*.

Co je Alza Home Box, Alza (2020f) vysvétluje. ,,Alza Home Box, diky kterému vam zboZi
dorucime az domu, aniZ byste museli cekat na kuryra, prindsi zcela novy komfort dopravy.
Navic — zapiijceni Alza Home Boxu a doprava do néj je pro zdkazniky Alza Premium zdarma!
Podrobnéjsi informace:... .

Jaké vyhody pfinaSeji jednotlivé verze Alza Premium, tedy verze ,,zdarma na 30 dni*,

P 211 V66

verze ,,249K¢/ mésicne* a verze ,,2 490 K¢/ roéné* je uvedeno nize v piehledné tabulce 1.

Tabulka 1 Alza Premium - jednotlivé verze
ALZA PREMIUM ZkuSebni verze Alza Premium Alza Premium
zdarma na 30 dni | 249 K¢/ mésicné | 2 490 K¢/ roéné

Doprava zdarma na vSe

Prioritni vyfizeni reklamaci

Osobni asistent

Black Friday o den diive

ANIENENENEN

Prednost na zakaznické lince

Exkluzivni Premium Deals

Garance nejlepsi ceny

Ptednostni ptistup

Predplatné ¢asopisu zdarma

SISISNISNIKNISNIKNIKNIKIS

Predplatné novin zdarma

Alza Home Box zdarma

AN AN NN N ENA YA TR A

2 mésice Alza Premium zdarma

Zdroj: Alza (2020f), vlastni zpracovani
ALZA - Pro studenty

Spolecnost Alza mysli i na studenty. Po rozkliknuti odkazu v pravé spodni Casti ,,Alza pro
studenty* ziskd zdjemce informace jak se zapojit do tohoto programu. Dle Alzy k tomu staci
pouze aktivni Gcet na Alze a platny prtikaz ISIC / ITIC. Pod zadloZzkou ,,Studentské slevy*
Alza (2020g) zprostiedkovava ndsledujici informace:

.S registract ISIC pritkazu ziskdvdte vyhodnéjsi cenik se slevami aZ -10 % témér na vSe a také
nize uvedené casove omezené akce na vybrané znacky nebo skupiny produktit. Vyhodnéjsi ceny
a slevy se u produktit zobrazi pouze prihldsenym uZivateliim s registrovanym platnym ISIC/ITIC
pritkazem*.
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Déle jsou uvedeny slevy pro studenty s aktudlnimi kategoriemi, jako je napiiklad: Na vybaveni
na squash, na stolni tenis, na tenisové vybaveni, na reproduktory Logitech atd. Uvedeny jsou i
nejcastéji kladené dotazy a odpovedi na né.

Pod zédloZkou ,Pracovni pfileZitosti Alza nabizi studentim praxi pii Skole v riznych
oddélenich jako je oddéleni IT, HR, Internetového marketingu, Marketingu a odd¢leni ,,Sales
and Purchasing®. Alza (2020h) k této nabidce uvadi:

,,Co pro Vds déldme? No prece prvni, posledni! Treba si u nds muZes udélat praxi pri Skole, se
kterou se ti bude lip hledat zaméstndni — nejlépe u nds. Pak tu mdme fakt kvalitni trainee
programy, organizujeme veletrhy a predndsky, kde se sezndmis s nejvetsimi bednami v oboru a
svou kreativitu miiZes overit v nasich Challenges “.

Po rozkliknuti odkazu ,,Volnd mista* si student mize prohlédnout nabidku volnych pracovnich
prileZitosti. V piipadé zajmu studenta je také k dispozici formuldf k vyplnéni a odeslani.

Registrace na Alza.cz

Vytvoteni registrace vyZaduje zaddni jen n¢kolika tidajl véetné e-mailu. Po potvrzeni registrace
je potieba se ptihlasit do zadaného e-mailu, do kterého byl zaslan Alzou ovétovaci kéd nutny
pro dokonceni registrace. Tato celd operace- vytvofeni registrace trvd celkem cca. 3 minuty a
vyzaduje skute¢né jen zdkladni informace. Po pfihlaSeni se do uctu je mozno zpétné dohledat
jiz vytizené objedndvky, rizné nastavovat tcet napiiklad pfidanim dorucovaci adresy nebo je
moznost zboZzi v rdmci zaru¢ni doby reklamovat. Nechybi ani odkaz na podporu.

ALZA - Kredit

Alza nabizi také v prihlaSené sekci tzv. ,,Alza kredit - nejrychlejsi placeni®. Je uvedeno na
strankdch Alzy, Ze tato sluZzba umozZiuje nejpohodIngjsi a nejrychlejsi placeni. Do tohoto
kreditu je moZno nabit penize a poté nabity kredit pené€zi vyuzit na rychlé nakupy. Alza se
odkazuje, Ze tato platba je nejrychlejsi platbou. Déle uvadi, Ze je v bezpeci takto nabity kredit
a ze je moznost kdykoliv ptevést kredit na bankovni ucet. K dispozici je i nahrané video, které
trvd 5:19 min. a vysvétluje ,Jak funguje Alza kredit v praxi?*“. Pod videem jsou uvedeny

vV,

nejcastéjsi dotazy a pod nimi hned odpovédi.
ALZA - Alzaky

Alza nabizi déle tzv. Alzéky. Co jsou Alzdky? Alza vysvétluje, Ze se jednd o vérnostni program.
Déle uvadi, Ze Alzdky lze vyménit za slevové kupény. Alza (2020ch) popisuje: ,,Alzdky
ziskdavdte za doporuceni znamym, kteri nakoupi na Alza.cz“. Alza (2020ch) dédle vysvétluje
odménu za doporuceni.

., V detailu jakéhokoliv zboZi naleznete odkaz pro doporuceni. Pokud si vds znamy na zdkladé
doporuceni zboZi zakoupi, vy dostanete odmeénu! “.

Alza (2020ch) déle uvadi i moznost zaslat odménu zndmému. ,, Pokud zakoupite na Alza.cz
zboZi, miZete zaslat svému zndmému odménu. Po dokonceni objedndvky naleznete tlacitko, pres
které odmenu odeslete “.

Kategorie ,,Televize*

Po rozkliknuti kategorie naptiklad ,,Televize* se v levé ¢asti stranky zobrazi moZnosti filtrace
televizort dle parametrt a kritérii. Napiiklad je moZnost vyfiltrovat televizor dle ceny, znacky,
uhlopficky nebo dle typu tuneru. Velmi uziteCnym filtrem je moZnost vyfiltrovat pouze
skladové televizory ve zvoleném meést¢ a ve zvolené konkrétni prodejné (napf. Praha —
Holesovice). Po srolovani stranky niZe je moZno filtrovat i napiiklad dle nejproddvanéjSich

Vev s

televizort nebo dle nejlevnéjsich.
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Po rozkliknuti kategorie ,,Televize* z titulni stranky se v pravém spodnim rohu ihned zobrazi
okénko ,,Vas osobni asistent” s nabidkou rady- ,,R4d Vam poradim s novym vysildnim DVB-
T2“. Okénko navic umoznuje navstévnikovi této stranky napsat dotaz, aniZ by byl ptihlasen.
Toto bylo prakticky vyzkouSeno a s odeslanim dotazu, pfiSla do 10 vtefin reakce, stejné tak i
promptné dalsi reakce na dalsi dotazy. Tato sluZzba funguje od 09-17h od po-ne. Po rozlouc¢eni
se, Vam asistent popieje krasny zbytek dne a pozddd o zpétnou vazbu ,Jak jste byli
s operatorem spokojeni?*‘.

Objednani zboZi na Alze

Zbozi na e-shopu Ize najit bud’ proklikdnim se pfes dané kategorie anebo vepsanim produktu
do vyhleddvaciho okénka. Po zadani hesla ,,pracka“ do vyhleddvaciho okénka e-shop vyhleda
kategorii ,,Automatické pracky* (celkem Alza nabizi 596 polozek). Hned pod tim e-shop Alzy
uvadi ,,Trhadk mésice* s uvedenim 4 produktl v jediném fadku (je moZno zménit nastaveni
zobrazeni pouze 3 produktli v jednom fadku). Pro ty, ktefi si nevédi s vybérem pracky rady e-
shop Alzy popisuje faktory vybéru. Jednd se napiiklad o zpisob plnéni, objem bubnu,
upozoriiuje na celkové rozméry produktu, aby se pracka vesla zdkaznikovi na ur¢ené misto.
Déle upozoriiuje na moznost vybéru dle spotieby vody a elektfiny. Je uvedena i ptehlednd
tabulka spotieby energie vcetn¢ ndkladii v K¢ a celkové tento rddce nabizi mnoho dalSich
uzite¢nych informaci zdkaznikovi.

Leva cast zobrazené stranky umoziuje profiltrovat produkt naptiklad dle znacky nebo velikosti.
Dale jsou uvedeny podkategorie napiiklad — ,,Pfedni plnéni, Vrchni plnéni, Parni* atd.

Alza uvadi i odkazy ,Rychly vybér pracky“ a ,Jak vybrat pracku“. Tyto odkazy
zprostiedkovavaji zakaznikovi pomoc s vybérem produktu.

Zakaznik md moZnost se orientovat i dle nejproddvanéjSich produktli — automaticky jsou
zobrazeny 3 nejproddvanéjsi, pficemz je moZnost kliknutim zobrazit roz§ifenou nabidku deseti

Vv s

nejprodavangjsich produkti.

Produkty je moZno vyfiltrovat kliknutim na zdlozku — ,,Nejprodavanéjsi, Od nejlevnéjSiho* atd.
Automaticky jsou zobrazeny produkty pod zalozkou ,,Top*. Produkty jsou zobrazeny fadkové
pod sebou (v kazdém tadku jsou 4 produkty, ov§em je moZno zmé&nit nastaveni pouze na 3
produkty v jednom tadku).

Kazdy produkt je fotograficky vyobrazen, samoziejmé nechybi kompletni ndzev produktu
vcetné ceny a jsou uvedeny zdkladni parametry a dal$i informace. Produkty v prvnim (hornim)

<13

fadku jsou navic oznaceny popiskem — ,,Lidovka, Zlat4 stfedni cesta a Pro ndrocné*.

V piipade¢, Ze si produkt pravé nékdo prohlizi, je tato informace uvedena (naptiklad ,,Pravé si
prohlizi 14 zdkaznikl) nebo e-shop uvadi ,,Posledni 2 kusy za tuto cenu®. Ptipadné e-shop
ke konkrétnimu produktu uvadi i informaci ,,Tento tyden zakoupilo 50 zakaznikt*.

Po kliknuti na ndhodny produkt (pracku), webové strance dominuje fotografie produktu, kterou
lze kliknutim jesté zvétsit a je moznost i preklikdvat na dalsi fotografie vyrobku. Je uvedeno
kompletni oznaeni v¢. ceny, produkt je velmi detailné popsan. Jednotlivé funkce jsou velmi
detailn¢ samostatn¢ popsdny a opatfeny i obrazkem dané funkce. Nechybi manuél produktu,
ktery je k dispozici ke staZeni. Jsou uvedeny detailni parametry a specifikace. K dispozici jsou
zdlozky ,,Ptislusenstvi, Foto a video, Alternativy a Poradna®. Je moznost i produkt porovnat
s jinym produktem. K ndhodné vybranému produktu Alza nabizi moZnost prodlouZeni zaruky
+ 3 roky za dplatu nebo moznost vraceni zbozi do 60 dni rovnéz za poplatek (v tomto piipadé
Alza vraci, v piipad¢€ vraceni produktu do 60 dni, celou ¢astku ve formé slevového Seku, netyka
se kategorie zboZi osobni péce a hygieny. Produkt je moZno vrétit i rozbaleny).
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Diéle je uvedeno, zda je zboZi skladem, moznosti koupé (na splétky, tfetinka). Po kliknuti na
tlacitko ,,Koupit* je moznost se rozhodnout - bud’ pokra¢ovat do kosiku anebo zpét ke zbozi.
Po kliknuti pokracovat do koSiku je moZnost upravit mnozstvi produktu, piipadné vyuZzit
slevovy kupon nebo napiiklad piikoupit zaruku.

Po zakliknuti tlacitka pokracovat se zobrazila volba dopravy (v tomto piipad¢ je moZnost
osobniho odbéru na 23x mistech, pfipadné je moznost doruceni produktu).

Po zvoleni dopravy, byl zvolen osobni odbér v Showroomu Praha 7- vyzvednuti je zdarma, byl
zékaznik vyzvén k volb¢ platby. V tomto ptipad¢ e-shop nabidl platbu pouze online, piipadné
bankovnim pfevodem nebo Alza kartou. Nebylo moZno v tomto piipad¢ platit pti predani
hotov¢ / kartou. VSechny moznosti platby byly zdarma.

Po volbé bankovnim pfevodem a stisknutim tlacitka pokracovat bylo zapotiebi zadat e-mail
nebo se prihlasit / registrovat se pres Facebook, Google, mojelD. Po zaddni e-mailu e-shop
nabidl moznost piihldsit se. PfihldaSeni nebylo provedeno, ale e-shop vyzval k zadéani
telefonniho Cisla. Po zaddni telefonniho ¢isla byla moznost doplnit fakturaéni uddaje, dale
moznost zaSkrtnuti ,,JJsem student a mam platnou ISIC kartu®. Dal$i moznosti zaskrtnuti byly
,,Chci dostdvat informace o slevach a akénich nabidkdch* a ,,Chci zapamatovat tidaje na priste*.

Déle byla moznost procist si obchodni podminky a e-shop Alzy uvedl, Ze pokud bude zdkaznik
pokracovat v ndkupu, souhlasi a potvrzuje, Ze se s obchodnimi podminkami sezndmil.

K procteni byly uvedeny i informace o zpracovani osobnich ddaji. V pravé ¢asti obrazovky
bylo zobrazeno, jaké zboZi je objednéno, kde bude zboZi ptipraveno, kdy je termin doruceni a
zpusob platby vcetné konecné ceny v¢. DPH (i bez DPH). V této fazi ndkupu byla moznost bud’
se vratit zpét anebo dokoncit objednavku.

24 CZC

Na svych internetovych strankach spolecnost CZC (2020a) popisuje vznik spolecnosti véetné
historickych milnikii azZ po soucasnost. Spole¢nost uvadi, Ze jeji vznik se datuje k roku 1998,
kdy firma zacCala podnikat ve tfech lidech v Praze 10. Déle je uvedeno, Ze prvni verze
internetového obchodu vznikla v letech 1998/1999. Spolecnost ddle popisuje dalsi dulezité
informace, které se za dobu jeji historie udély, jsou jimi napiiklad informace o pocéatku
pfijimani platebni karty, o zméné€ loga, o pfekroceni hranice 100 zamé&stnanct a dalsi.

Spolecnost CZC dale uvadi, ze se jednd o ryze cesky internetovy obchod s pocitaci a
elektronikou. Spole¢nost ddle uvadi, Ze v jejim sortimentu je pies 65 000 druhti produktli od
notebookt pies mobilni telefony az po IT speciality. Dle internetovych stranek Mall spole¢nost
CZC spada pod skupinu Mall Group.

Do internetového vyhleddvace google.cz bylo vlozeno heslo ,.e-shop s elektronikou* (stejné
jako v ptipad¢é Alzy) a vyhledavac naSel e-shop CZC tieti od shora prvni stranky.

Titulni strané e-shopu dominuji barvy bil4 (podklad stranky), ¢ervend a modrd. Cervenou a
modrou barvu vyuziva i logo e-shopu, které je nepfehlédnutelné a je ihned jasné o jaky e-shop
se jednd. Hned vedle loga po pravé strané je vyhleddvaci okénko pro vloZeni ndzvu produktu.

Pod tim jsou uvedeny produktové kategorie, které se tykaji pouze elektroniky a jednd se
napiiklad o Mobily a tablety, Pocitate a notebooky, PC dopliikky, Komponenty, kategorie
SMART a dalsi. Po ponechéni kurzoru na nékteré z kategorii se rozbali nabidka podkategorii.
Naprtiklad v pripad¢ kategorie Pocitace, notebooky se zobrazi podkategorie Notebooky,
CZC.sestavy, software a dalsi.
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CZC - Garance skvélé ceny

Hned pod kategoriemi vpravo je uvedena e-shopem CZC nepifehlédnutelnd informace -
»Garance skvélé ceny*. CZC (2020b) tuto nabidku popisuje nasledovng: ,, Chcete mit jistotu, Ze
nakoupite elektroniku vZdy za nejlepsi moZnou cenu? Tak nakupujte u nds s garanci nejlepsi
ceny. Tim vdam totiz rucime za to, Ze vybrané zboZi nenajdete levneji u Zddného z nasich hlavnich
konkurentii (Alza, Datart, Electro World, Kasa, Smarty a Mobil Pohotovost). Pokud na jejich
webech najdete vybrany produkt levnéji, rozdil vam doplatime a priddme i néco navic*.

Pod touto informaci je uvedeno policko ,,NaSel jsem nizsi cenu®, které po zakliknuti odkaze
zékaznika k formulafi, ktery zdkaznik s uvedenim informace o levnéjSim produktu vyplni a
odesle. E-shop déle uvadi, Ze produkty, které spadaji do této akce - ,,garance skvélé ceny* jsou
touto informaci opatieny a déle e-shop uvadi, Ze do této akce spadd drtivd vétSina zboZi e-
shopu. Ddle e-shop k této akci uvadi spoustu dalSich informaci, napiiklad o tom jak garance
ceny funguje nebo informace o tom jaké jsou dalsi podminky této akce.

V nizsi ¢asti titulni webové stranky CZC uvadi 4 davody proc si zvolit prave tento e-shop:

—

Osobni odbér zdarma na vice neZ 70 pobockéach
Rozumime vam i elektronice

3. Garantujeme vzdy skvélou cenu

4. Reklamace do 1 000 K¢ vyfidime obratem

>

Déle e-shop na titulni stran¢ uvadi ¢lanky zaméfené na elekroniku, rtizné recenze, navody,
produktové tipy a novinky z CZC.cz. E-shop umoziiuje k pro€teni i posledni komentare
k produktim a uZivatelské recenze oddélené¢ v samostatné sekci. Ne&které produkty jsou
oznaceny symbolem ,,3D%, coZ znamend, Ze je moZné si produkt prohlédnout v 3D zobrazeni.
Na strankéch e-shopu jsou k zobrazeni urcité (ne vSechny) produkty, které umoziuji piehrani
videa k produktu.

Nejnizsi ¢ast titulni stranky odkazuje na informace o spolecnosti (napt. o Mall Group, o nds,
pobocky a oteviraci doby nebo odkazuje na informace pro média, které mimo jiné obsahuji i
odkazy na tiskové zpravy). Déle jsou v této ¢asti webovych stranek e-shopu uvedeny informace
o nakupovani a sem patii odkazy napiiklad na: Obchodni podminky, dopravu, jak nakupovat,
nejcastéjsi dotazy, dokumenty ke stazeni atd. Hned vedle informaci o nakupovéni jsou uvedeny
informace s ndzvem ,,NasSe sluzby* a zde je mozné nalézt odkazy na informace k: Informacim
ur¢enym firmam elektronické evidenci trZzeb, prodlouzené zaruce, splatkovému prodeji, a
k nabidce sestavovani PC. Uvedené sluzby nabizené e-shopem jsou dale podrobnéji popsany

samostatn¢. Ddle je na strankdch e-shopu k nalezeni odkaz ke katalogu mobilnich telefonii.
CZC - Pro firmy

Tato nabidka je urcena, jak CZC uvadi pro malé a stiedni podniky, velké firmy a korporace,
dale pro vzdélavaci instituty a pro stitni spravu. Tyto Ctyfi kategorie jsou uvedeny samostatné
a po zakliknuti na nékterou z nich je mozné zjistit detailni informace. Naptiklad po zakliknuti
na ,,Malé a stiedni podniky* eshop uvadi podminky a vyhody, které mtze subjekt ziskat.

E-shop déle popisuje, jaké vyhody miiZe nabidnout - jsou jimi napiiklad platby se splatnosti,
cenovd kategorie VIP, individudlni nabidky a nebo B2B portdl. Jednotlivé vyhody jsou uvedeny
samostatn¢ a po zanechdni kurzoru na nékteré z vyhod se zobrazi k dané vyhod¢ vice informact,
napiiklad k individuélni nabidce CZC (2020c) uvadi:

,JiZ od 50 tis. bez DPH nabizime moZnost individudlniho nacenéni nabidky “.

Dale e-shop popisuje co je B2B program a B2B portdl a po zakliknuti policka ,,Chci nabidku
na miru‘“ nebo policka ,,Chci do B2B programu‘ umoziiuje zdjemci v obou piipadech vyplnit
formulat a zaslat poptivku odesldnim formulafe. E-shop ddle uvadi odpovédi k 3 Castym
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otdzkdm a uvadi sluzby pro vSechny jako je napiiklad — operativni leasing, servisni balicky
anebo pozdrucni servis. Po zakliknuti na né€kterou ze sluzeb e-shop zobrazi detailni informace
k dané sluzb¢. V piipadé potieby jsou uvedeny kontaktni informace.

CZC - Elektronicka evidence trzeb

V tomto odkazu v sekci ,,Nase sluzby* e-shop nabizi zdkaznikiim feSeni pro elektronickou
evidenci trZzeb. E-shop popisuje co je EET, kdo ma povinnost trzby evidovat, popisuje, co bude
k ptechodu na EET potieba a nabizi kompletni feSeni a feSeni na miru.

CZC - ProdlouZena zaruka

CZC umoznuje zdkaznikiim prodlouZeni zaruky o 1, 2 nebo dokonce 3 roky. E-shop CZC
(2020d) uvadi informace o tom jak postupovat v piipad¢ zdjmu o prodlouZenou zaruku:

, Vyberte si na CZC.cz zboZi a vloite jej do koSiku. V kosiku se u zboZi zobrazi moZnost
prodlouZené zdruky. Zvolte prodlouZeni o 1, 2 nebo 3 roky. A je to! ProdlouZend zdruka pobeZi
automaticky po skonceni zdrucni doby dle ndkupniho dokladu“.

V piipad¢ nutnosti uplatnéni zdruky e-shop odkazuje na instrukce a na dokumenty ke stazeni.
Diéle jsou popsany Casté otdzky a k nim jsou uvedeny odpovedi.

Do kosiku bylo vloZeno ndhodné vybrané zboZi (vybran byl televizor Philips), aby bylo mozné
zjistit, zda je prodlouzeni zaruky zpoplatnéno ¢i nikoliv. Bylo zjisténo, Ze prodlouZeni zaruky
je zpoplatnéno.

CZC - Splatkovy prodej

Dalsi z nabidek e-shopu je moZnost ndkupu zboZi na splitky. E-shop nabizi tvér od spole¢nosti
Home Credit a na svych strankach popisuje divody pro¢ uvér od Home Creditu, CZC (2020e)
uvadi:

., ProtoZe vSe mdte ve svych rukdch. Od vySe spldtky aZ po délku spldceni. ProtoZe predem
nemusite platit vithec nic. Ale miiZete. ProtoZe vse vyresite online. Hezky z pohodli domova.
Protoze zachrdnite strom. Zddné papiry, smlouvu podepisete i pres SMS*.

Dale jsou uvedeny podminky fungovani této nabidky a nechybi odpovédi na Casté dotazy.
Zajemci o tuto nabidku si mohou dale procist vice informaci a kompletni podminky dvéru pod
odkazem, ktery v novém okné prohlizeCe pifesméruje zdjemce na strainky Home Creditu a
umozni mu procist si k této nabidce relevantni informace.

CZC - Sestavovani PC

CZC nabizi sluzbu — sestavovani PC. Kliknutim na ,,Chci zacit skladat* e-shop pfesméruje na
své stranky ,.Privodce sestavenim pocitace, ovSem tento privodce je dostupny pouze pro
piihlaSené uzivatele. Dale k této nabidce CZC (2020f) uvadi hlavni diivody, pro¢ montiz od
CZC.cz.:

, PC sestavime z tebou zvolenych komponent za 199 K¢. Mdme 20 let zkusSenosti, skldddme
10000 kouskii rocné. Zddnd pdsovd vyroba: 1 pocita¢ = jeden zkuSeny technik. Zdruka
kompatibility — néco k sobé nepasuje? Ozveme se ti zpét. Nadstandardni péce — od online
konzultace aZ po servis. KaZdy kousek testujeme nejnovejsi technologii 3D Mark “.

Déle e-shop uvadi zptisob objednani této sluzby a jsou opét uvedeny odpoveédi na Casto kladené
otazky.

CZC - Horni panel odkazi na titulni strané e-shopu

YV, W2

Prvnim odkazem zleva v nejvyssi €ésti titulni strany e-shopu jsou uvedeny ,,Pobocky“. Po
rozkliknuti tohoto odkazu se mapa Ceské republiky, ve které je oznaceno, kde vSude jsou
pobocky CZC k nalezeni. Nad mapkou je uvedeno telefonni ¢islo na zdkaznické centrum, a kdy
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je zdkaznické centrum k dispozici. Pod mapkou je uveden seznam pobocek CZC, které lze
prekliknutim zalozek filtrovat dle nejbliz§i pobocky nebo dle krajii, ddle je moznost vepsat do
vyhleddvaciho okénka mésto a e-shop vyhleda nejbliz§i pobocku. Na strankdch e-shopu je
uvedeno celkem 82 pobodek po celé CR. Jednotlivé pobocky lze rozkliknout prostiednictvim
tlacitka vice informaci a zde si zdkaznik dozvi podrobné informace k pobocce vCetn¢ oteviraci
doby.

Druhym odkazem zleva je odkaz ,,Akce. Pod timto odkazem e-shop uvadi pododkazy na:
Vyprodej, rozbalené a pouzité zbozi, slevové kédy, CZC doporucuje a novinky.

Dalsim odkazem zleva je e-shopem uveden odkaz na ,,Sluzby*. Po zakliknuti na tento odkaz e-
shop uvadi titulek: ,, Ty nejlepsi sluzby pro vés a vasi elektroniku®. Sluzby jsou rozdéleny na 4
kategorie:

1. Ochrana a prevence (prodlouZend zdruka, pojiSténi proti rozbiti ¢i kradezi, cloudova
feSeni pro vase data)

2. Splétky a financovani (ndkup na splatky, financovéni formou leasingu, novy Mac kazdé
dva roky, novy iPhone kazdy rok)

3. Servisni a montdZzni sluZzby (montdZ pocitacii, start, pozaru¢ni servis, doméaci rozjezd,
servis u vas, servisni sluzby pro vase PC a NTB, servisni pohotovost)

4. Dalsi sluzby (zachrana dat, vyméite stary iPhone za novy)

s vz

Dalsim odkazem v horni ¢4sti stranek e-shopu je odkaz na ,,GEEK Magazin®. V této sekci je
mozné nalézt nejriznéjsi recenze k elektro produktim, uddlosti, jsou uvedeny produktové tipy
a navody.

Hned vedle odkazu ,,GEEK Magazin* je uveden odkaz ,,O ndkupu®, pod timto odkazem jsou
uvedeny- obchodni podminky, doprava, moznosti platby, EET, feSeni sport a dalsi.

Dal$im odkazem uvedenym na strdnkdch e-shopu je odkaz ,,Moje CZC*, zde jsou uvedeny
pododkazy- kosik, osobni stranka, odeslané objednavky, e-mailovd komunikace atd.

Ctvrtym odkazem zprava je odkaz na , Kontakty“ a zde je mozné se odkazat k podsekcim -
pobocky a oteviraci doba, o nés, volna mista ke staZeni atd.

Ttretim odkazem zprava je odkaz ,,Pro firmy*, ktery byl jiz v této kapitole podrobné popsan.
Druhy odkaz zprava nese nazev ,,VSe o DVB-T2* a poskytuje bliz§i informace k této formé
vysilani.

Zcela vpravo je odkaz, ktery umoziuje ptihlaSeni se prostiednictvim uzivatelského jména a
hesla, ptipadné prostiednictvim Facebooku, Google nebo pies mojelD. V piipadé, Ze zakaznik
jesté neni zaregistrovany je moznost zakliknout ,,Chci se registrovat® a e-shop nabizi registraci.

Registrace na CZC.cz

Zaregistrovani nového uZivatele v e-shopu vyZzaduje zadéani téch nejzakladné€jsich informaci (e-
mailovd adresa, telefon, jméno, atd.) a zabere jen né€kolik minut. Po pfihlaSeni se je mozné
zpétné dohledat vlastni objednavky, ty pfipadné reklamovat. Ddle je moZnost ménit registrani
udaje, ptejit do CZC klubu (o tom je dale samostatnd podkapitola), atd.

CZC.klub

V piihlasené sekci a po zakliknuti na policko CZC klub se zobrazi uZivateli aktudlni stav bodi.
E-shop nabizi zdkaznikovi za kazdych utracenych 10 K¢ = 1 bod, ktery se piipiSe zdkaznikovi
na ucet. E-shop odménuje uzivatele 100 body za registraci.
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CZC uvadi (2020g), jakym zplisobem je mozné nasbirané body vyuZzivat:

o Slevy a ddrky: Produkty, na které diky nasbiranym bodiim muZete ziskat slevu.
Vouchery a slevové kody na CZC.cz i jinam.

» Péce a sluzby: Expres montdZ nebo doprava zdarma vymeénou za body. Servisni balicky
pro PC a NTB.

*  VWherna: Vsadte body, zariskujte a vyhrajte treba novy notebook. Ve hre ceny za desitky
tisic korun*“.

Pod témito informacemi je na strankdch e-shopu odkaz ,,Jak muzZete nasbirané body vyuzivat™
a po rozkliknuti se zdkaznikovi zobrazi detailni vSeobecné podminky CZC.klubu.

Moje CZC

V ptihlasené sekci po zakliknuti na odkaz ,Moje CZC* se uZivateli zobrazi stav bodi
v CZC klubu. Ddle je zde mozné najit detailni informace o jiZ uskute¢néné objedndvce, systém
umoziluje sledovani objedndvky prostfednictvim zadani cisla objedndavky. Je zde mozné
zobrazit a vytisknout si fakturu, zaloZit reklamaci. ,,Moje CZC* ddle nabizi zobrazeni a tisk
dodaciho listu.

V levé Casti stranky jsou uvedeny odkazy, které jsou roz¢lenény do 5 skupin:

* Moje ndkupy (napft.: Objednavky, pojistné smlouvy, dodaci listy)

* Mijj obsah (napt.: Seznamy, komentéie, videa)

* (CZCXKlub (napt.: Stav konta, transakce, produkty se zvyhodnénou cenou)

* Nastaveni (napf.: Registracni tidaje, historie mych akci, dal$i nastaveni)

* Soukromi (napft.: Nastaveni soukromi, sprava osobnich tidaji, ochrana osobnich ddajt
zakaznika)

Kategorie ,,Televize*

Po zakliknuti na kategorii ,,Televize* se uprostfed stranky zobrazi panely moZnosti vyfiltrovani
televizora (napt.: 8K, OLED, Pro naro¢né, Na sport, PtisluSenstvi a dalsi). Zdkaznik ma
moznost zakliknout také na panel ,,Sport, filmy nebo hry. Jak vybrat idedlni“. Po zakliknuti e-
shop piesméruje na stranku Geek magazinu. Stranka obsahuje spoustu detailnich informaci o
televizorech a pomdha zdkaznikovi se zorientovat v tom, jaky televizor si ma vybrat na
sledovani sportu, jaky na sledovani filmt anebo jaky na hrani her. V obsahu textu ¢lanku jsou
3 odkazy na: Televizory na sport, televizory na gaming, televizory na filmy a multimédia. Po
zakliknuti na jeden z nich, e-shop otevie nové okno a zobrazi se jizZ tomu patii¢né vyfiltrované
televizory. Po zakliknuti na ,televizory na filmy a multimédia* se zobrazi zdkladni dvodni
nabidka televizorii. Clanek je opatien i videem.

Pod panely moZnosti vyfiltrovani televizori e-shop nabizi ,,doporu¢ované produkty*. Zde je
moznost volit zobrazeni bud’ 3 nejproddvanéjSich televizorii, 3 nejdiskutovanégjSich nebo 3

nejlépe hodnocenych. Ve vSech tfech pfipadech je moznost rozsitit zobrazeni z 3 televizori na
10 televizora.

Diéle je moznost filtrovani dle doporucenych produktii, nejlevnéjsich, nejdrazsich apod.

Levy sloupec na strance kategorie televize nabizi nejriznéjsi moznosti vyfiltrovani produktii.
Je moznost omezit si cenu produktu, omezit si vyrobky dle dostupnosti, stavu zboZi nebo dle
vyrobce. Déle je moZnost omezit si nabidku dle technologie TV, velikosti uhlopticky, barvy a
dle mnoho dalSich filtrt.

E-shop nabizi i moZnost zobrazeni produktli s popisem nebo s parametry nebo jen obrazky
produkti (zdkladni informace o produktu jako je cena, ndzev apod. jsou i naddle zobrazovany).
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Po srolovani pod nabidku televizort e-shop uvadi text, ktery se tyka televizori a popisuje jejich
nejruznéjsi parametry.

Objednani zboZzi na CZC

Pokud by si zdkaznik ptdl objednat pracku (stejny artikl jako na Alze) pies e-shop, musi heslo
»pracka* vepsat do vyhledavaciho okénka. Kategorie pracky nejsou mezi hlavnimi kategoriemi
e-shopu ani mezi podkategoriemi na titulni strance. Po vyhledani e-shop zobrazi produkty
sefazené v fadcich po tiech vyrobcich vedle sebe (celkem e-shop vyhledal 14 produkta). Leva
¢ast stranky zobrazuje moznosti filtrovani, napiiklad dle ceny, dostupnosti, vyrobce, kapacity
naplné, objemu bubnu a dalsi.

I zde je mozZnost rozliSovat mezi zobrazenim produkti: Produkty s popisem, produkty
s parametry nebo jen obrazky produktii (ndzev zboZi a cena zlstavaji).

Dile je moZnost fadit produkty dle nejlevnéjSich, nejproddvanéjsich, relevantnich atd.

Po zakliknuti na ndhodny vyrobek se zobrazi fotografie vyrobku, ndzev vyrobku a cena. Po
zakliknuti na fotografii se fotografie zvétsi a zaroven se otevie galerie obrazkd, které zobrazuji
vyrobek z riznych dhla véetné s otevienymi/ zavienymi dvitky apod.

Dile jsou zobrazeny detailni informace o produktu, technické parametry (napf.: objem bubnu,
max. rychlost oticek), funkce pracky, rizné moznosti pracky, které jsou zobrazovéany také
prostfednictvim obrdzkl. E-shop umoznuje zdkaznikovi nahlédnout i do diskuze k vyrobku,
piipadné se mize v diskuzi na vyrobek zeptat (v tomto piipadé, ale musi byt uzivatel ptihlasen).

Po pfidani produktu do kosiku mé zdkaznik moznost bud’ pokracovat v ndkupu anebo piejit
K objedndvce. Po zaklikuti ,,K objedndvce mda zdkaznik mozZnost upravovat mnozstvi
produktu pfipadné m4 mozZnost zadat slevové kody nebo dirkové certifikdty. Po zakliknuti
policka ,,Pokracovat v objedndvce* ma zdkaznik moznost zvolit si zptisob dodani. E-shop
nabizi bud’ osobni odbér anebo doruceni zboZi, v tomto ptipad¢ byl zvolen osobni odbér na
Praze 8 — Kobylisy- vyzvednuti je v tomto piipadé zdarma.

Dale si zdkaznik voli jeden ze zplsobu platby, vtomto piipadé¢ byla zvolena platba pfi
vyzvednuti za 19,- KC. VSechny ostatni platby byly k dispozici zdarma. V dal§im kroku m¢l
zdkaznik mozZnost se pfihlasit nebo vyplnit tidaje nepiihldSen. Po zaddni zdkladnich udaji
(email, telefon, jméno) byla ddle moznost vyplnit fakturacni tdaje, ptipadné moZnost nakupu
na firmu. E-shop nabizi mozZnost odSkrtnuti funkce zasilani marketingovych materidlti od
spolec¢nosti CZC.cz s.r.o. na uvedeny e-mail.

Po potvrzeni tlacitka ,,Pokraovat v objedndvce* se zdkaznik dostane k poslednimu kroku
objednavky —k souhrnu objednavky. Zde ma kupujici moznost piekontrolovat objednané zboZi,
vidi detaily o doruceni, o platb€ a o terminu dodani, ddle vidi 1 své kontaktni udaje a informaci
o tom, kolik bodii do CZC.klubu ziskd svym ndkupem. Nechybi zobrazeni celkové ceny
k dhradé. E-shop informuje, Ze ,Potvrzenim objedndvky souhlasite s obchodnimi
podminkami®, které se po zakliknuti detailné zobrazi v novém okné. V této fazi objednavky ma
zdkaznik moznost se bud’ vratit zpét k dodacim tdajim anebo potvrdit objednavku.

2.5 DATART

Datart (2020a) na svych webovych strankdch uvadi, Ze vznik znaCky Datart se datuje k roku
1990. Ddle uvadi, Ze v roce 1992 oteviela spolecnost prvni prodejnu a v roce 1998 oteviela
firma prvni velkoformatové prodejny v CR. Historie je popsdna na webovych strankdch e-
shopu dle zdsadnich milnikli v¢etné roku, ke kterému se informace vztahuje. Datart informuje,
Ze v roce 2018 doslo ke spojeni spole¢nosti Datart a HP Tronic. Déle uvadi, zZe v letoSnim roce
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spolecnost slavi 30 let ispéSného plisobeni na trhu, cozZ logicky z vyse uvedeného roku zaloZeni
vyplyva.
Opét, jako jiz ve dvou piedeslych piipadech, byla provéfena dohledatelnost Datartu na

internetu. Po zadani hesla ,,e-shop s elektronikou® zobrazil vyhleddva¢ google.cz webové
stranky Datartu az na 187. misté (na 19. strance).

Po zakliknuti na odkaz se zobrazi titulni stranka e-shopu s velmi dobte viditelnym oranZovym
ndpisem Datart v modrém poli. Vedle ndpisu je uveden odkaz na prodejny, ddle odkaz na akce
(aktudlni akce a znéte z TV) a odkaz na ,,pfipraveno na DVBT2*. Po zakliknuti na tento odkaz
e-shop zobrazuje, kdy dojde k vypnuti DVB-T siti, ddle jsou uvedeny informace o tom jak
pfijimat DVB-T2 a spoustu dalSich uZitecnych informaci k tomuto tématu.

V horni ¢ésti titulni strdnky je dale k nalezeni vyhleddvaci okénko a mozZnost piepnuti
internetovych stranek z CeStiny do ciziho jazyka. V nejvyssi Casti titulni stranky je uveden
kontakt na zdkaznickou linku (ta je zpoplatnéna), ndkupni kosik a ,,Muj Datart®, ktery umoziiuje
piihlaSeni se do e-shopu, ptipadné vytvofit novy ucet.

s vz

Pod nédpisem Datart v horni ¢4sti jsou uvedeny kategorie produkti ve vodorovném uspotadani.
Jsou zde kategorie: Televize, audio a video, ddle foto a kamery, chytré produkty, malé
spottebice, dilna, zahrada, auto moto a dalsi. Po ponechéani kurzoru na nékteré z kategorii se
zobrazi podkategorie napiiklad digitdlni fotoaparaty, videokamery, kamery do auta,
dalekohledy a dalsi (v piipad¢ ponechani kurzoru na kategorii foto a kamery).

V pravé Casti webové stranky e-shop nabizi slevu 100,- K¢ na ndkup v piipadé, Ze zakaznik
nakoupi zboZzi za vice nez 1 000,- K¢ (blizsi informace k akci jsou uvedeny na strankach e-
shopu pod odkazem ,,Podminky poskytnuti slevy*).

Déle e-shop uvadi odkaz ,,Opravdu blizko*, ktery po zakliknuti zobrazi prodejny a vydejni
mista DATART. K dispozici je mapka, kterd zobrazuje, kde vSude se prodejny a vydejni mista
nachdzeji. Je moZnost zadan{ ulice, mésta nebo PSC do vyhleddvaciho okénka a e-shop zobraz{
na mapce nejblizsi prodejny (vydejni mista). Pod mapkou je uveden seznam prodejen Datart,
ktery Ize vyfiltrovat zvolenym krajem (napiiklad zvolenim JihoCeského kraje). Celkem Datart
v seznamu uvadi 103 prodejen (mezi nimi jsou i dvé vydejny). Po zakliknuti na nckterou
z prodejen nebo vydejen, e-shop zobrazi detailni informace o prodejné/ vydejné (oteviraci dobu,
detailni mapku atd.).

Dalsi odkazy stranek jsou dédle uvedeny niZe samostatn€. Spodni ¢ast webovych stranek
zobrazuje odkazy:

* O ndkupu (napft.: prémiovd DATART doprava, doruceni zboZi,...)

e UziteCné informace (aktuadlni letdk DATART, aktudlni newsletter, autorizované
Servisys,...)

* Sluzby (registrace, vSechny sluzby, prodejnys,...)

* O nés (zdkladni informace, historie, pro média)

DATART - Kuchyniské studio

V pravé horni ¢asti Datart uvadi odkaz ,,Kuchynské studio®. Po rozkliknuti tohoto odkazu
Datart uvadi:

e Kuchyn¢ od A do Z (kuchyn navrhneme, sestavime, vybavime spotiebiCi a zajistime
vSechny préce)
e Kuchyné¢ vydrzi vice nez 20 let (kvalita, do které se vyplati investovat)
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Uvedeny jsou 3 kategorie kuchyni:

*  Moderni kuchyné
* Rustikdlni kuchyné
* Designové kuchyné

K dispozici je zdkaznikovi také konfigurator kuchyni. Datart k této nabidce uvadi 7 vyhod:

* Profesiondlni rady designéra a navrh kuchyn¢ zdarma

*  Pomoc s vybérem ze Siroké nabidky tisicti spotfebicli

* Odborné zaméieni ptimo u vas doma

* Doprava a vyneseni vS§ech komponentii aZ na misto realizace

* MontaZ kuchyné a instalace vSech spotiebicl véetné jejich zapojeni
* Odvoz starych spotiebicii a iklid po montazi

* Zaru¢ni a pozdrucni servis

Déle uvadi Datart informace o postupu:

1. Konzultace
2. Zaméreni

3. Uprava
4. Instalace
5. Hotovo

DATART - Radce DATART

Dals$im odkazem na e-shopu Datartu je k nalezeni odkaz ,,Rddce DATART. Po rozkliknuti na
tento odkaz e-shop umoziuje procist si rizné clanky z podkategorie ,,Radce*, napiiklad jak
vybrat ¢tecku e-knih, jak se starat o kdvovar a mnoho dalSich ¢lankt. Déle jsou k dispozici i
dalsi podkategorie:

*  Produkty (produktové ¢lanky)

* Technologie (¢lanky ze svéta technologii)

* Recenze (produktové recenze)

e Sluzby (riiznorodé informace: vykup mobilli, upozornéni na podvodné zpravy, otevieni
prodejny Datart, vyména nevhodného darku atd.)

* Blog (riznorodé informace: 10 aplikaci, se kterymi zhubnete a budete zit zdrave,
vyzkousSejte nejlepsi mobilni aplikace pro Skoldky a studenty, atd.)

e Autofi (podkategorie zobrazuje jména autori ¢lankli a popis. Je moznost jednotlivé
autory rozklinout a tim si vyfiltrovat clanky daného autora)

* Vse

DATART - Aktuélni akce

Po kliknuti na odkaz ,,Aktudlni akce®, ktery se nachdzi hned pod odkazem ,,Rddce DATART,
se zobrazi velky ndpis ,,Produkty s TOP cenou®, ktery je zdrovenn odkazem. Po rozkliknuti
tohoto odkazu e-shop zobrazi nabizené produkty s TOP cenou, jedna se o zbozi vSeho druhu,
které 1ze omezit filtry v levé Casti obrazovky. V piipad¢ ndvratu na ptivodni odkaz je moznost
zobrazeni aktudlniho ,,newsletteru pomoci odkazu, moznost odkazat se na aktudlni letdk (ten
po rozkliknuti ovSem nebyl k dispozici — e-shop tuto mozZnost teprve planuje a aktudlné
informuje: ,,Pfipravujeme jiz brzy*). Déle je k dispozici odkaz ,,Znite z TV, ktery zobrazi
nabidku produktl opét s mozZnosti filtrovani v levé ¢dsti obrazovky.
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Odkaz ,,Znéate z TV* je samostatné k dispozici i pfimo na titulni strance e-shopu hned pod
odkazem ,,Aktudlni akce*. Odkazy ,,Aktudlni akce* + ,Znite z TV* jsou k nalezeni i pod
hlavnim odkazem ,,Akce*, hned vedle odkazu ,,Prodejny*, jak popsano vyse.

DATART - OPRAVDU RYCHLE

V levé cCasti stranek e-shopu je uveden odkaz ,,Opravdu rychle. Nakupujte online a vyzvednéte
ZDARMA za 60 minut®, ktery po zakliknuti zobrazi informace, které se tykaji vyzvednuti zboZzi
na prodejnach. E-shop informuje, Ze vyzvednuti zbozi na jakékoliv prodejn¢ je zdarma. Datart
dale informuje, jaké vyhody sluzba pfinési, jsou jimi:

* Vyzvednuti na prodejné je zdarma

«  Vybér z vice jak 100 prodejen po celé CR

* UloZeni zboZi na prodejné po dobu 3-5 pracovnich dnt

» Jistota zdruky vraceni pen¢z do 14 dnil

Diéle Datart (2020b) k této nabidce pod ndpisem ,,OPRAVDU RYCHLE® uvadi:

,60 minut! U7 za hodinu od objedndni muZete klidnée drZet vytouZeny balicek! Jak na to? Staci
vyuzit sluzbu REZERVOVAT NA PRODEJNE a zvolit doddni na nejbliZsi prodejnu ve vasem
okoli. Vetsinu objedndvek pro vds navic stihneme pripravit jesteé rychleji! .

Déle je uvedeno video, které zobrazuje, jakym zplisobem tuto sluzbu na strankdch e-shopu
objednat. Pod videem jsou uvedeny ve tfech bodech informace k této sluzb¢ a jak i objednat.

DATART - Preskakovaci okénka

Uprostied stranky e-shopu v pravidelnych intervalech pieskakuji rizné nabidky na produkty.
Jednd se o 6 pravideln¢ se opakujicich okének, pfi¢emz prvni okno se tykd samotného e-shopu.

Po zakliknuti na toto okno se zobrazi ndpis ,,Opravdovy specialista, opravdové sluzby*. Pod
tim Datart uvadi:

*  Opravdu zdarma (vyzvedavejte na jakékoliv prodejn¢ zdarma)

* Opravdu rychle (rezervujte online a vyzvednéte za 60 min.)

*  Opravdu blizko (prodejnu Datart mate za kazdym rohem)

*  Opravdu odborné (na prodejné Vam radi poradime)

e Opravdu pohodiné (s DATART dopravou piivezeme, vyneseme, nainstalujeme)
* Opravdu kdykoliv (otevieno mdme i o vikendech, na webu nakupujte kdykoliv)

Dale je uveden kontakt na zakaznickou linku a kontaktni e-mail, na ktery zakaznici mohou
posilat své dotazy apod.

Po rozkliknuti druhého okénka se zobrazi nabidka vykupu mobilii, Datart (2020c) k tomu uvadi:
., PFineste na jakoukoli prodejnu DATART stary telefon, my spocitdame jeho hodnotu a pomoci
vykoupené cdstky sniZime cenu nového telefonu. Pri ndkupu nového modelu tak miiZete rovnou
usetrit. Novy iPhone navic miiZete nyni koupit mnohem vyhodnéji nejen diky vykupu, ale také
diky bonusu 1 000 K¢! Tak vyuZijte akci od Apple a doprejte si to nejlepsi! .

Diéle Datart uvadi, jak tato akce probih4, je uvedena platnost akce a odkaz ,,Vice o vykupu*. Po
rozkliknuti tohoto odkazu e-shop zobrazi detailni informace k této nabidce.

Tieti okénko, které zdkaznik rozklikne zobrazuje smart hodinky s jejich detailnim popisem a
jsou zobrazeny rtizné varianty produktu (barevné varianty) a dale pifimo moZnost zakliknuti na
danou variantu, kterou zdkaznik mtze rovnou objednat.

Ctvrté okénko po zakliknuti zobrazuje akci ,,Bosch Cashback na my¢ky, pracky a susicky*.

Jsou uvedeny detailni informace k této akci v€etné jeji platnosti.
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Pokud navstévnik webovych stranek e-shopu zaklikne 5. okénko, zobrazi se ,,Valentynska
nabidka od Nespresso — Sleha¢ mléka jako darek*. Opét jsou uvedeny detailni informace k této
nabidce vcetn¢ jeji platnosti.

Posledni Sesté okénko zobrazuje stylové kryty na mobil - ,,Oblékni sviij Iphone stylové®.
Uvedena je nabidka kryti s moznosti okamzitého vlozeni do kosiku.

vV W2

V nizsi ¢asti svych webovych stranek e-shop odkazuje na ¢lanky a recenze. Pod tim jsou
uvedeny produktové kategorie a pod nimi podkategorie (napt.: Mobilni telefony, suSicky,
notebooky, péce o zuby a dalsi). Jednotlivé podkategorie umoZziiuji zakliknuti a zobrazeni dané
produktové nabidky e-shopu.

AP IY

Témer v nejnizsi Casti webu je uveden odkaz ,,90 dni zaruka vraceni penéz, otestujte ty nejlepsi
pomocniky do domdcnosti!“. Po zakliknuti na ,,zjistéte vice* e-shop otevie samostatné okno,
ve kterém bliZe informuje o této akci.

Pod vySe uvedenou nabidkou jsou uvedeny sekce a piikladem podsekce, které jsou uvedeny
v z4vorce:

* O ndkupu (Prémiovd DATART doprava, ndkup na splatky, reklamace)

» Uzitecné informace (Aktudlni letak DATART, autorizované servisy, nejcastéjsi dotazy)
* Sluzby (Registrace, prodejny, darkové karty)

¢ O nas (zdakladni informace, kariéra, kontakt)

DATART - Ombudsman

Datart svym zdkaznikiim nabizi sluzby ombudsmana, Datart (2020d) roli ombudsmana popisuje
nasledovné:

., Ombudsman md na starosti vasi spokojenost s ndakupy v DATART. Pokud budete s ¢imkoli
nespokojeni, obratte se na néj. PrestoZe nds obchod vZdy postupuje podle prislusnych predpisii
a zdkonii, mohou nastat mimorddné okolnosti, které mda ombudsman za tikol dukladné provérit
a prihlédnout k lidskym faktoriim. Vysledkem jeho prdce je dovoldni se spravedlivého jedndni*

Vv,

Diéle e-shop uvadi kontakt na ombudsmana, blizsi informace o tom, jak ombudsman pracuje,
¢im se zabyva, co fesi atd.

DATART - VIP program

Spolecnost Datart nabizi svym zdkaznikiim VIP program. VIP zdkaznikem je moZné se stét

prostiednictvim VIP kédu. VIP kéd od Datartu ziskdvaji vybrani partnefti. E-shop popisuje, jaké
vyhody VIP zdkazniky Cekaji:

* Nakupte cokoliv (exkluzivni slevy na vSechny kategorie elektra)
* Nakupujte kdykoliv (slevy nejsou Casové omezené)

* Vyzvedavejte zdarma (na kterékoliv prodejné Datart)

* Rychlé dodani (rezervujte online a vyzvednéte za 60 minut)

Diéle jsou uvedeny informace jak se zaregistrovat, k tomuto programu jsou uvedeny i dvé

napomocnd/ informativni videa. Nechybi nejcastéjsi otazky a odpovédi a hodnoceni zdkaznikd.
DATART - Cenova nabidka na miru

Dalsi z nabidky e-shopu Datart je program s nazvem Cenova nabidka na miru- Velké nakupy
opravdu vyhodn¢.
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Tuto nabidku Datart (2020e) popisuje nasledovne:

., Zarizujete si nové bydlent, pustili jste se do rekonstrukce nebo pldnujete vetsi ndakup elektra?
DATART vdm pomiiZe usSetrit cas i penize. Zapomeite na zdlouhavy vybér a porovndvdni zboZi
— se v§im vam poradi nasi specialisté na elektro, kteri vam navic pripravi vyhodnou cenovou
nabidku primo na miru*.

E-shop dale popisuje vyhody, které zakaznikovi sluzba pfinese:

* Nadstandardni péce nasSeho elektrospecialisty
* Spotiebice i cenova kalkulace dle vasich individuélnich potieb
» Pfipravi nabidky do 1 pracovniho dne

K dispozici je ddle mozZnost vyplnit a odeslat formulaf, ktery je k dispozici v ptipadé, Ze ma
zékaznik zdjem o individudlni cenovou nabidku.

DATART - ExKkluzivni studentské ceny

Spolecnost Datart poskytuje zvyhodnéné ceny pro studenty, prostiednictvim svého programu
Exkluzivni studentské ceny. Exkluzivni slevy plati bez omezeni kategorie, znacky nebo
produkt a plati pro studenty, ktefi jsou drziteli pritkazu (ISIC, apod.). K této nabidce Datart
dale uvadi:

* Nakupte cokoliv (Exkluzivni slevy na vSechny kategorie elektra)
* Nakupujte kdykoliv (Slevy nejsou ¢asové omezené)
* Vyzvedavejte zdarma (Na kterékoliv prodejné DATART)

Diéle je uveden postup, jak ziskat uvedené vyhody a v piipadé, ze si student nevi rady, e-shop
uvadi také e-mailovy kontakt a telefonni linku, prostfednictvim, kterych je mozné Datart
zkontaktovat.

DATART - ,,Kategorie Televize*

Po zakliknuti na kategorii ,, Televize* e-shop hned pod népisem ,,Televize v horni ¢4sti stranek,
nabizi zédkaznikovi pfechod pomoci odkazu ,Jak vybrat televizor®, ktery pomaha zakaznikovi
s vybérem televizoru.

Pod timto odkazem jsou televizory rozdéleny na podkategorie, napiiklad Ultra HD, Oled apod.
Diéle jsou uvedeny 3 nejprodavangjsi televizory, pficemz tuto nabidku Ize rozsifit na deset

Vev s

nejproddvanéjsich televizort.
Pod touto nabidkou nejprodavanéjsich televizora jsou zobrazeny 3 televizory v jednom fadku.

Toto uspotadani 1ze zménit na fddkové uspotrddani. Televizory lze dale fadit dle doporucujeme,

nejlevnéjsich atd.

Leva Cast stranek umoznuje zdkaznikovi filtrovat zbozi dle nejriiznéj$ich parametrd, jako je

naptiklad dle ceny, dostupnosti, znacky, velikosti uhlopfic¢ky, technologie zobrazeni a mnoho
dalSich.

Registrace na Datart.cz

Po zakliknuti z titulni stranky ,,Vytvofit ucet®, e-shop vyzve k tomu, aby se zdkaznik rozhodl,
zda chce byt zaregistrovan jako firma nebo jako fyzickd osoba a vyzaduje, aby tuto volbu
potvrdil ptisluSnym zakliknutim (bylo zvoleno zakliknuti ,,Registrovat se jako fyzicka osoba“).

Samostatné zaregistrovani vyZadovalo jen zdkladni informace, formulaf byl kompletné vyplnén
béhem cca. 2 minut.
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Po zaregistrovani se, md zdkaznik moZnost upravit sviij profil (zména telefonu, doplnéni adresy
apod.). Dédle ma zdkaznik moZnost zobrazeni svych objednévek.

Objednani zboZi na Datartu

Stejné jako v ptedchozich piipadech bylo zaddno heslo ,,pracka“ do vyhleddvaciho okénka e-
shopu. Timto zpiisobem Datart vyhledal 220 produktti. Hned pod popisem kategorie ,,Pracky*,
na kterou se e-shop automaticky vyhledanim odkdzal, je stejné jako v ptipadé televizora
nabidnut odkaz na rddce — Jak vybrat pracku. Hned pod tim jsou uvedeny podkategorie - Pracky
s ptednim plnénim, s hornim plnénim, SLIM pracky apod. Dale jsou uvedeny 3 nejproddvané;si
pracky. Je mozZnost rozsitit zobrazeni na 10 nejproddvanéjSich pracek. Dale jsou uvedeny
produkty, 3 vedle sebe, zobrazeni lze zménit na fadkové usporadani a vyrobky lze radit dle
doporucenych, nejlevnéjsich atd. Po levé stran¢ je moznost produkty filtrovat dle parametri.
Naprtiklad dle konstrukce pracky (pIné€nd shora/ plnéné zepiedu), dle znacky, dle energetické
ttidy, dle hlu¢nosti spotiebice a mnoho dalSich.

Produkty jsou vyobrazeny fotografii, je uveden nédzev produktu a zdkladni parametry
(energeticka tiida, plnénd pfedem, maximalni hlu¢nost apod.).

Po rozkliknuti ndhodného produktu se zobrazi detail produktu. Fotografie produktu lze
kliknutim zvétSit a je k dispozici vice fotografii, které zobrazuji produkt z rGznych dhla a
detailti. Zakaznik ma k dispozici detailni popis k produktim. K jednotlivym funkcim pracky
jsou uvedeny i obrazky, které zobrazuji dané funkce. Funkce jsou i samostatné pod obrazky

popsany.

Datart dale doporucuje k produktu ptikoupit pojisténi prodlouzené zaruky + 3 roky (+2 roky
nebo +1 rok). Déle je uvedeno moZznost dodani prémiovou Datart dopravou.

Po zakliknuti ,,Vlozit do koSiku* e-shop znovu doporucuje zdkaznikovi zakoupeni
nadstandardnich sluzeb (PojiSténi prodlouzené zaruky o 1, 2 nebo 3 roky navic). Je mozZnost
stlacit odkaz ,,Zpét na vybér nebo ,,Do kosiku*. Po stisknuti tlacitka ,,Do kosiku* je k dispozici
opét moznost pripojisSténi prodlouzZené zaruky. E-shop umoZiuje ptikoupit doporucené
prislusenstvi, piipadn¢ zadat slevovy kod.

V dal$im kroku e-shop vyzyva k volbé zpiisobu dopravy a k volbé zplisobu platby- zvoleno
bylo vyzvednuti na prodejné¢ Praha — Arkady Pankrdc a v tomto piipadé e-shop nabidl platbu
pouze hotove nebo kartou. Zvolené zpusoby vyzvednuti i placeni jsou zdarma.

V dal$im kroku e-shop vyzaduje zadani konktaktnich ddaji. Umozinuje zdkaznikovi vepsat
pozndmku. Dadale je moZnost souhlasit se zaslanim dotazniku ,,Ovéfeno zdkazniky
(Heuréka.cz)“.

E-shop zobrazuje udaje o ndkupu (zakoupeny produkt, cenu celkem s DPH, vyzvednuti
v prodejné a platbu hotové/ kartou).

V této fazi objednéni je moznost bud’ se vratit k pfedchozimu kroku v procesu objednédni anebo
dokoncit objednavku.

2.6 Metodika

Hlavnim cilem této diplomové price je uvedeni doporuceni na zlepSeni soucasného stavu
vybranych e-shopii. Byly stanoveny ¢tyfi dil¢i cile, prvnim z nich je uvedeni trenda v oblasti e-
commerce. Druhym diléim cilem je podrobny popis vybranych e-shopti v CR zabyvajicich se
prodejem elektroniky a jejich porovnani. Dal$im dil¢im cilem je zjistit, jaky pohled na vybrané
e-shopy maji koncovi uZivatelé (zdkaznici). Ctvrtym a poslednim diléim cilem je poukézat na
nedostatky (slabiny), poZadavky, které vyplynuly z pohledu koncovych uZzivatelt (zdkazniki).

31



Nashromazdénim dostupnych informaci byly uvedeny trendy v oblasti e-commerce.

Byla provedena podrobnd analyza internetovych strdnek vSech 3 e-shopti. Na zdkladé¢ této
analyzy byly jednotlivé e-shopy popsdny a vzdjemné porovnany.

Pro ucely zjiSténi zdkaznického pohledu na 3 uvedené e-shopy byl pouZit dotaznikovy online
prazkum.

Podrobnym rozborem primarni analyzy (dotaznikového pruzkumu) byly jisté nedostatky
(slabiny) a zdkaznické pozadavky odhaleny a bylo tedy mozné na n¢ poukdzat. Na zdklad¢
téchto nedostatkt (slabin) a zdkaznickych poZadavki byla zformulovéana a uvedena doporuceni
na zlepSeni soucasného stavu vybranych e-shopt.

Byla provedena analyza sekundédrnich zdroji e-commerce trendu.

2.6.1 Subjekt spolupracujici na vyzkumu

Z divodu dosaZzeni kvality dat z priizkumu bylo zapotiebi zajistit ke kazdému e-shopu
dostate¢ny pocet respondentl (bylo stanoveno 100 respondentt, ktefi se vyjadii ke kazdému e-
shopu). Takového poctu respondentii bylo mozno dosdhnout jediné pomoci specializované
agentury, kterd respondenty zajistila. Jednalo se o spole¢nost Data Collect s.r.o. sidlici na Praze
5, kterd online prizkum provedla.

Jak vyse uvedeno, spole¢nost Data Collect byla povéfena dotaznikovym Setfenim (sbérem dat
od respondentll). Nutno podotknout, Ze agentura spolupracovala a komunikovala naprosto
profesiondlné. Dotaznik zpracovala a poslala ke schvaleni promptn¢ a data zpracovala dokonce
s n€kolika dennim pfedstihem, neZ bylo domluveno. V piipad¢ dotazii byla agentura také
k dispozici a s neutuchajici trpélivosti kazdy dotaz velmi rychle zodpovidala. Spoluprice s
agenturou v pozitivnim slova smyslu vyrazné predcila o¢ekdvani a Ize ji jen dale doporucit.

Data Collect (2020) o své spolecnosti na svych internetovych strankdch uvadi, ze se jedna o
zavedenou vyzkumnou agenturu se silnym mezindrodnim zdzemim, ktera poskytuje prvotiidni
sbér dat. Dale Data Collect (2020) uvadi:

,,Mdme nejvétsi peclivé spravované online panely v Cesku i na Slovensku. Od roku 2018 jsme
soucdsti mezindrodni rodiny Talk Online Panel, dynamicky rostouci spolecnosti s vlastnimi
panely po celé Evropé. Vyvinuli jsme vilastni vyzkumné softwarové ndstroje, které nyni slouzi
desitkam tisicu uZivatelii. Nds tym tvori specialisté, kteri rozuméji své prdci a maji bohaté
zkuSenosti s vyzkumem trhu. Spojujeme v sobé znalosti nekolika oboru — vyzkumu trhu, IT
technologii, UX i sociologie. Aktivné se zapojujeme do rozvoje a kultivace oboru. Jsme cleny
profesni organizace SIMAR a podilime se na tvorbé jejich standardii vyzkumu verejného minéni
a trhu v Ceské republice. Prostiednictvim vedeni spolecnosti jsme také cleny svétové profesni
organizace ESOMAR a ridime se jejim kodexem *.

Simar (2020) na svych internetovych strankach uvadi informace:

»SdruZeni agentur pro vyzkum trhu a verejného mineni SIMAR je neziskovd organizace, kterd
Jiz od roku 1994 podporuje, propaguje a obohacuje vyzkum trhu, vyzkum verejného minéni,
sociologicky vyzkum a oblast datové analytiky. Clenstvi v SIMAR je otevieno viem subjektiim,
které piisobi v oboru vyzkumu trhu a verejného minéni a provddeji a objektivné interpretuji
vyzkum ve vysoké kvalité. Clenové maji zdjem tuto oblast ddle kultivovat a tim vytvdret dobré
Jjméno celého vyzkumného oboru*.

32



Simar (2020) déle na svych internetovych strankach uvadi piehled aktudlnich ¢lent SIMAR.

* CONEFESS Research s.r.o., CVVM - akademicky partner, Data Collect s.r.o0.,
IPSOS s.r.0., Kantar CZ s.r.o., MEDIAN s.r.0., Nielsen Admosphere a.s., NMS Market
Research s.r.o., SC&C s.r.o., STEM/MARK a.s.

2.6.2 Vzorek respondenti

Agentufe bylo zaddno, aby zajistila pro kazdy e-shop 100 respondentt/ 100 vyplnénych
dotaznikl. Tento poZadavek agentura naplnila dokonce s mirnym ptesahem o 4-10%.

Pro kazdy e-shop byla agenturou nastavena kvéta 100 respondentd + 10% z divodu rezervy,
kdyby bylo potieba néjaky dotaznik z n¢jakého diivodu vyradit. Po zaplnéni této kvoty (to se
stalo pouze v ptipad¢ Alzy), respondenti co naddle méli zdjem dotaznik vyplnit a zadali v otdzce
¢. 3 Alzu, tak byli z dotazniku ihned vyfazeni. Jinymi slovy 111. zajemce/ respondent, ktery
chtél vyplnit dotaznik pro Alzu byl v otdzce €. 3 z dotazniku vytazen. To, Ze se ostatni kvoty
nezaplnily, neni problém, nebot’ neslo o to zaplnit vSechny kvéty, ale §lo pouze o to, ziskat
urcity piesah dotaznika (nad 100 dotaznikl u kazdého e-shopu), z divodu piipadné nutnosti
vyrazeni nékterého z dotazniku. Celkem se ke vSem tiem e-shopim vyjadfilo 326 respondentt,
tedy bylo k dispozici 326 vyplnénych dotaznikii. OvSem z toho 3 dotazniky byly vyfazeny
z divodu chybného vyplnéni. Ackoliv byl pozadavek na celkovy pocet 300 vyplnénych
dotaznikli, agentura dodala i dodate¢nych 23, coz je samoziejm¢ ku prospéchu kvality
dotaznikového prizkumu.

2.6.3 Vybér otazek pro dotaznikové Setieni

Otazky pro ucely dotaznikového prizkumu byly sestaveny predevSim na zdkladé analyzy e-
shopti, analyzy trendli a na zdkladé podezieni slabin a nedostatk, které by e-shopy mohly vici
zdkaznikim vykazovat. Otazky byly koncipovany tak, aby byly jasné a srozumitelné
respondentim a aby vysledek znich byl schopen vykazovat pokud moZno maximalni
vypovidajici hodnotu a vykazoval maximdlni uZitek.

Agentura k otdzkam, které ji byly zadany, ptidruzila také otazky socio-demografické, tyto jsou
totiZ standardem kazdého z jejich dotaznikli. OvSem tyto otdzky a ani jejich odpoveédi nejsou
uvedeny ani podrobeny rozboru v této diplomové praci, nebot’ nejsou ptredmétem tématu a proto
jsou pro ucely této prace bezpredmétné. Vzhledem k zminénému faktu, se potfadi n€kterych
otdzek v diplomové praci 1isi od poradi otdzek, které ve skute¢nosti vid€li respondenti. Otazky
jsou v préci uvedeny vZdy pouze jednou a hned pod nimi jsou uvedeny vysledky z Setfeni v¢.
komentdit pro vSechny tii e-shopy. Vzhledem k tomu, Ze pro Alzu bylo stanoveno 19 otdzek,
pro CZC a Datart 21 otazek, 1 tento fakt mél vliv na jiné poradi otdzek, které je uvedené v prici,
nez které bylo ve skute¢nosti v dotazniku.

Co se tyka socio-demografickych udajii, pozadovana byla pouze otdzka tykajici se uvedeni
veéku respondenta, pficemz nebyl zaddn agentufe pozadavek na stanoveni kvét jednotlivych
veékovych skupin a to z toho divodu, aby dotaznik pfirozen¢ kopiroval v€kovou strukturu
respondentl jednotlivych e-shopt.

2.6.4 Sbér dat

Z diavodu ziskani skutecné pouze relevantnich respondentii, to znamend, takovych, ktefi
nakupuji elektroniku online a takovych, ktefi nakupuji v jednom ze ti{ uvedenych e-shopi, byly
pouzity tzv. vyfazovaci/ roziazovaci otazky. Otdzka €. 2 byla vyfazovaci a otdzka ¢. 3 byla
vyfazovaci, piipadné roztazovaci (v ptipad¢ volby jednoho z uvedenych e-shopti). Otdzka €. 1
se tykala véku respondenta.
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Jak vyse uvedeno, otdzka ¢. 2 byla vyfazovaci a znéla: ,,Nakupujete elektroniku online?*
MozZnosti odpovédi byly ,,Ano nebo Ne“. Ti co odpovédé€li ,,Ne“ byli ihned z dotazniku
vyfazeni.

Otazka €. 3 byla vyrazovaci pfipadné i rozfazovaci, jeji znéni bylo: ,,Odpovézte prosim, v jakém
e-shopu nakupujete nejcastéji elektroniku?* MoZnosti odpovédi byly ,,Alza, CZC, Datart,
Jiny“. Ti co zvolili moznost ,Jiny* byli ihned z dotazniku vyfazeni. Ti co zvolili Alzu, tém se
dadle zobrazily otazky tykajici se Alzy, to samé plati pro CZC a Datart.

Nize uvedend tabulka 2 zobrazuje ptehled celkového poctu respondentt, ktefi se néjakym
zpusobem podileli na dotazniku, celkovy pocet respondentt byl 1002.

Tabulka 2 Struktura respondentl

Celkovy pocet spravné vyplnénych dotaznikil 323
Chybn¢ vyplnéné dotazniky (byly vyfazeny) 3
Nenakupuje elektroniku online 185
Nakupuje nejCastéji elektroniku v jiném e-shopu 141
Vyftazeni z divodu naplnéni Alza kvéty (110x) 344
Nedokonc¢eno dotaznikii 6
Celkovy pocet respondenti 1002

Zdroj: vlastni zpracovani

Nize uvedena tabulka 3 zndzorfiuje pocet respondentti pro kazdy e-shop.

Tabulka 3 Pocet respondentti pro kazdy e-shop

ALZA (kvéta 110- zaplnéna) 110
CZC (kvoéta 110- nezaplnéna) 104
DATART (kvéta 110- nezaplnéna) 109
Celkovy pocet spravné vyplnénych dotazniku 323

Zdroj: vlastni zpracovani

PoZadavek na kazdy e-shop byl 100 respondenti/ 100 vyplnénych dotaznikl- bylo splnéno ve
vSech tfech ptipadech a je tedy mozné provést dukladny rozbor dotaznikového Setteni.

2.6.5 Vyhodnoceni dat

Data byla zpracovdvana a vyhodnocovdna v excelovském souboru a pomoci nastavovanim
filtrG dochézelo ke zpracovavani a vyhodnocovani jednotlivych otdzek u jednotlivych e-shopti.
Co se tyka otevienych otdzek, u nich bylo zapotiebi stanovit kategorie a odpoveédi respondentii
odpovidajicim zptisobem ke kategoriim rozifazovat. Vyhodnocend data jsou uvadéna tabulkove
a samostatn¢ pro kazdou otdzku. Pro lepsi pfehlednost a moZnost okamzitého porovnani jsou
v tabulce uvedeny vyhodnocend data za vSechny 3 e-shopy. Netyka se otevienych otazek, zde
nebylo mozné vyhodnocend data sjednotit do jedné tabulky za vSechny 3 e-shopy, nicméné
tabulky jsou za sebou a umoziuji rychlé porovnani.
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3 Prakticka c¢ast prace

Praktickd ¢ast prace se zabyva porovnanim Setienych e-shopt, je uvedena piehledné tabulka
struktury a porovnéni kritérii danych e-shopi. Déle jsou tabulkové uvedeny platebni metody
vSech tfech e-shopil, coZ umoziiuje jejich snadné porovnani. Ddle jsou v této Casti prace
uvedeny vysledky dotaznikového Setfeni. Navazuje analyza sekundarnich zdroji e-commerce
trendil. Praktickou Cast prace uzaviraji zjisténé nedostatky (slabiny), zdkaznické pozadavky a
jsou zde uvedena také doporuceni na zlepSeni souc¢asného stavu.

3.1 Porovnani e-shopt

Spolecnost Alza prostiednictvim svého e-shopu (ddle jen Alza) nabizi zdkaznikovi, ne jen
produkty z kategorie elektra, ale i z jinych kategorii stejné€ jako e-shop spole¢nosti Datart (déle
jen Datart). E-shop CZC (déle jen CZC) se specializuje vyhradné jen na elektro produkty.
VSechny tfi e-shopy pro ucely zobrazeni kategorii a podkategorii zboZi pouZivaji hierarchické
¢lenéni. VSechny tfi subjekty umoZznuji prohlédnout si zbozi detailné.

Spolec¢nosti se také shoduji v moznosti zakoupeni produkti na splatky. Co se tykd online
podpory, poradenstvi toto poskytuje ¢astecné pouze Alza. Bylo zjiSténo, Ze moZnost vyuZziti
online podpory byla u kategorie ,, Televize*. Zakaznickou linkou disponuji vSechny tfi subjekty,
s tim, Ze Datart jako jediny ze tfech e-shopii uvadi informaci o tom, Ze zdkaznickd linka je
zpoplatnéna (Alza ani CZC tuto informaci neuvadi).

Vsechny tfi e-shopy také umoziuji zdkaznikovi osobni vyzvednuti objednaného zboZi, s tim,
Dérkové karty/ poukazy jsou k mani u vSech e-shopti. Alza a Datart poskytuji studentské
programy, které nabizeji studentim produkty za vyhodnéjsi ceny. Funkci ,Hlidat cenu/
dostupnost zboZi disponuji Alza a CZC, Datart takovou funkci nenabizi. Ani jeden z e-shopii
nenabizi produktova videa ke v§em svym elektro- produktiim.

V piiloze jsou k dispozici prehledné tabulky s uvedenim sluzeb jednotlivych e-shopti a déle je
v této Casti prace uvedena tabulka moznosti dopravy/ osobniho odbéru sledovanych e-shopti.
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Nize uvedena tabulka 4 zobrazuje a porovnava jednotliva kritéria zkoumanych e-shopt.

Tabulka 4 Struktura a porovndni kritérii e-shopt

ALZA CzC DATART

Zpusob kategorizace Hierarchické Hierarchické Hierarchické
produktti clenéni (kategorie | Clenéni (kategorie | Clenéni (kategorie

— podkat.) — podkat.) — podkat.)
Zobrazeni detailll produktli ANO ANO ANO
MozZnost ndkupu na spléatky ANO ANO ANO
On-line podpora- ANO (castecné) NE NE
poradenstvi
Zakaznicka linka/ ANO/ nonstop/ ANO/ urcité ANO/ urcité
dostupnost/ zdarma informace terminy/ informace terminy/

neuvedena neuvedena zpoplatnéna
Moznost osobniho ANO (celkem 5 | ANO (2 moZnosti) ANO (2
vyzvednuti moznosti) moznosti)
MozZnost platby ANO NE NE
kryptoménou
Darkové karty/ poukazy ANO ANO ANO
Program pro studenty ANO NE ANO
Funkce ,,Hlidat cenu/ ANO ANO NE
dostupnost*
Produktovd videa ke vSem NE NE NE
elektro-produktim

Zdroj: vlastni zpracovani

NiZe uvedend tabulka 5 zobrazuje a porovnava jednotlivé plat. metody sledovanych e-shopti.

Tabulka 5 Platebni metody jednotlivych e-shopti

ALZA CZC DATART
Hotové/ kartou na prodejné Hotové Hotové nebo kartou pfi prevzeti
Kartou online Kartou Kartou online

Pfedem pievodem na ucet

na zakladé€ zalohové

Na dobirku (proforma) faktury Dobirkou
Ptes online bankovnictvi Na fakturu se splatnosti ePlatby pro eKonto
Internetové bankovnictvi
Bitcoin PayU online zpiisob platby Mojeplatba
Nékup na splatky Revolvingovy uveér Platba 24
Tretinka iBOD
Alza Kredit
Platba Alza poukdzkou
Platba predem — proforma
QR kéd

Tax free shopping (tyka se
vyvozu zbozi mimo EU,...)

Nékup na leasing (pro firmy
a podnikatele)

Ptikazem — odbér na fakturu
(pro firmy a podnikatele)

Zdroj: Alza (2020i), CZC (2020h), Datart (2020f), vlastni zpracovani
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3.2 Vysledky dotaznikového Seti‘eni

Tato kapitola se zabyva dilkkladnou analyzou dotaznikového Setfeni a uvadi vysledky, které
z Setfeni vyplynuly. Byla zvolena metoda rozboru kazdé otazky samostatn¢ z divodu optimalni
piehlednosti.

Rozbor je zaméfen pouze na respondenty, kteti spliovali kritéria, to znamena:

* Nakupuji elektroniku online

* Nakupuji v jednom ze tif e-shopli (ALZA, CZC, DATART)
Procenta jsou vZdy zaokrouhlovana na jednu desetinu. Pod kazdou z otdzek je uvedena tabulka,
ktera uvadi odpovédi respondentti a pod ni je uveden komentét, ktery z odpovédi vyplynul.
Otazka ¢. 1 (Pozadavek na primé zadani véku)
Kolik je Vam let?
NiZe uvedend tabulka 6 zobrazuje vékovou strukturu vzorku respondentti jednotlivych e-shopti.

Tabulka 6 Vé&kova struktura vzorku respondentil

ALZA CZC DATART
Vékové rozmezi/ pocet respondentii (PR)apodil | PR | %9 |[PR| % | PR | %
18-30 let 34 1309 24 | 23,1 ] 16 | 14,7
31-45 let 35 |31,8] 31 |298 ] 43 | 394
46-60 let 19 | 173] 28 |269| 27 | 24,8
61 let a vice 22 20 | 21 (20,2 ] 23 | 21,1
Celkem 110 | 100 | 104 | 100 | 109 | 100

Zdroj: vlastni zpracovani

Z vySe uvedené tabulky ¢. 6 vyplyvd, Ze nejpocetnéjsi skupina nejmladSich respondentl se
vyjadtila k Alze. Vzorek respondentti pro CZC byl napti¢ vS§emi vékovymi kategoriemi velmi
rovnovazny. Nejvice seniornich respondenti se vyjadfilo k Datartu.

Otazka ¢. 2 byla vyrazovaci, otazka €. 3 byla vytazovaci ptipadné roziazovaci, viz popsano v
podkapitole 2.6.4 Sbér dat. Proto déle pokracuje otdzkou €. 4.

Diivody nakupu ve vybraném e-shopu (otevirena otazka ¢. 4)

Uved’te prosim hlavni divod/-y, pro¢ pro své ndkupy elektroniky nejcastéji volite prave e-shop
Alzy (CZC, DATART) a jaké ma podle Vas e-shop Alzy (CZC, DATART) hlavni vyhody pied
konkurenci?

ALZA

Bylo vytvofeno 8 hlavnich kategorii odpovédi a odpovédi respondentli byly do téchto 8
kategorii odpovidajicim zplisobem zatazeny.

Nekteti odpoveédéli tak, Ze jejich odpovéd’ je zatazena do vice kategorii, proto celkovy pocet
odpoveédi neodpovida celkovému poctu respondenttl.
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Nize uvedena tabulka 7 zndzoriiuje vytvorené kategorie pro divody ndkupu v Alze.

Tabulka 7 Vytvotené kategorie pro divody ndkupu v Alze

Kategorie odpovédi Pocet odpovédi | Podil v %
Cena 31 15,7
Rychlé doruceni/ snadnost a kvalita doru¢eni/ spokojenost 34 17,2
s dorucovanim/ moZnosti vyzvednuti/ rychly odbér

Velky vybér/ dostatecny vybér/ Siroky sortiment/ kvalitni 42 21,2
zbozi

Nejzndméjsi e-shop/ tradice/ zvyk/ divéryhodnost 10 5,1
Dostupnost/ kvalita vydejnich mist/ jednoduchost 35 17,7
vyzvednuti zbozi

Spolehlivost/ dobré zkuSenosti/ kvalita/ vérnostni program/ 33 16,7
Inovativni/ programy a sluzby/ jednoduché objednani zbozi

Prehlednost 10 5,1
Bez udani divodu 3 1,5
Celkem 198 100

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 7 vyplyva, Ze nejvice odpovédi respondentl se tykaji dostatecné velkého vybéru
zbozi. Respondenti také oceniuji dostupnost a kvalitu vydejnich mist, déle rychlost a kvalitu
doruceni. V neposledni fad¢ hraje roli také cena. 3 respondenti nechtéli uvést blizsi diivody.

CzC
Nize uvedena tabulka 8 zndzornuje vytvorené kategorie pro divody ndkupu v CZC.

Tabulka 8 Vytvotené kategorie pro diivody nakupu v CZC

Kategorie odpovédi Pocet odpovédi | Podil v %
Cena/ dobré ceny/ lepsi ceny/ niZsi ceny/ piijatelné ceny 48 24,5
Prehlednost 10 5,1
Dostupnost/ vyhodn¢ dostupny 33 16,8
Dostatecny vybér/ kvalitni zboZi/ velky vybér/ nejlepsi 13 6,6
vybér

Kvalita/ jednoduchost postupu/ bodovaci, darkovy 22 11,2
program/vérnostni slevy/ sluzby/ zkusenost

Spokojenost/ dobré zkuSenosti/ diivéra/ spolehlivost/ 24 12,2
oblibenost/ sympatie/ zvyk

Reklamace/ bezproblémové reklamace / kvalita fizeni 5 2,6
reklamace

Doruceni/ doprava/ kvalita dopravy/ cena dopravy/ 23 11,7
moznost a podminky osobniho odbéru/ dodaci lhiity

Spatné zkuSenosti s Alzou/ otravnd reklama Alzy/ maji 6 3,1
neotravujici reklamu/ nemaji mimozemstana/ bojkot Alzy

Jiné 12 6,1
Celkem 196 100

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 8 vyplyva, Ze nejvice ocenuji zdkaznici e-shopu CZC ceny, které povazuji za dobré/
lepsi/ niZsi/ prijatelné. Déle si ceni dostupnost a dale stejny podil odpovédi tvoii spokojenost/
dobré zkuSenosti/ ditvéra/ spolehlivost/ oblibenost/ sympatie/ zvyk a doruc¢eni/ doprava/ kvalita

dopravy/ cena dopravy/ moZnost a podminky osobniho odbéru/ dodaci lhuty.
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DATART
NiZe uvedend tabulka 9 zndzornuje vytvoiené kategorie pro ditvody ndkupu v Datartu.

Tabulka 9 Vytvorené kategorie pro diivody ndkupu v Datartu

Kategorie odpovédi Pocet odpovédi | Podil v %
VIP zékaznik/ VIP sleva/ VIP profil/ Premium ucet/ 10 5,1
zdkaznickd sleva

Dostupnost/ vydejna blizko bydlisté/ je dostupné;si 38 19,4
Vyhovujici sortiment/ kvalita vyrobkil/ moznost 15 7,7
prohlédnout si vyrobek/ velky vybér/ Siroky sortiment

Dobré zkusenosti/ spolehlivost/ kvalita/ sympatie/ kvalitni 35 17,9

sluzby/ osvédceny obchod/ divéryhodnost/ spokojenost/
lepsi zdkaznicky servis

Doprava/ sluzby spojené s dopravou/ odbér zdarma/ 23 11,7
moznost osobniho odbéru/ vyzvednuti zboZi za 60 minut

Cena/ dobré ceny/ akcni ceny/ nizké ceny/ nejlepsi ceny/ 42 21,4
nejzajimavesi ceny

Vyhoda prodejen 7 3,6
Snadné reklamace/ moZnosti reklamace/ lepsi systém 4 2,0
reklamaci

Nevim 6 3,1
Jiné 16 8,2
Celkem 196 100

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 9 vyplyv4, Ze skupina zhruba 40% respondentl si ceni dostupnost/ vydejnu blizko
bydli§té/ je dostupnéjSi a cenu/ dobré ceny/ akéni ceny/ nizké ceny/ nejlepSi ceny/
nejzajimavéjsi ceny. Necelych 30% respondentt je spokojena s dopravou a s kvalitou.

Sluzba navic (oteviena otazka ¢. 5)
Jakou sluzbu navic byste uvital/-a, aby e-shop Alzy (CZC, DATART) nabizel?
ALZA

Bylo vytvoieno 5 hlavnich kategorii odpovédi a odpovédi respondentti byly do téchto 5
kategorii odpovidajicim zpisobem zafazeny. NiZe uvedend tabulka 10 zndzoriiuje vytvofené
kategorie pro navrhy na sluzbu navic.

Tabulka 10 Vytvofené kategorie pro ndvrhy na sluzbu navic

Kategorie odpovédi Pocet odpovédi | Podil v %
Doruceni na pobocku a do Alzaboxu zdarma/ dorucent, 11 10
doprava zdarma, zdarma kuryr

Mnozstevni slevy/ zdkaznické karticky se slevami/ slevy/ 4 3,6
vEtsi slevy/ slevy obecné

Instalace vyrobkl/ montdz/ zprovoznéni elektroniky (napf. 4 3,6
notebooky a telefony)

Nevim/ Nic mn¢ nenapadé/ Asi nic/ jsem spokojen/-a/ 74 67,3
nabizeji maximum/ Zadnou/ nic mi nechybi

Jiné 17 15,5
Celkem 110 100

Zdroj: vlastni zpracovani
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Z tabulky 10 vyplyva, Ze nejvyssi podil respondentl tvoftili ti, co odpovédéli, Ze je nic k této
otdzce nenapadd, nebo jsou spokojeni se souasnym stavem. 10% bylo téch, co by uvitali
dopravu zdarma. Zhruba 15% respondentii odpovédélo tak, Ze jejich odpovédi nebylo mozné
piifadit k Zddné z kategorii ani z odpovédi nebylo mozné vytvofit samostatnou vyznamnéjsi
kategorii, proto byla zaloZena kategorie ,,Jiné* (toto vyjadieni plati i pro vSechny dalsi kategorie
,Jiné*“ 1 v rdmci dalSich e-shopi).

CZC

Nekteti odpoveédéli tak, Ze jejich odpovéd’ je zatazena do vice kategorii, proto celkovy pocet
odpovédi neodpovidd celkovému poctu respondentti. Nize uvedend tabulka 11 zndzoriiuje
vytvorené kategorie pro ndvrhy na sluzbu navic.

Tabulka 11 Vytvofené kategorie pro navrhy na sluzbu navic

Kategorie odpovédi Pocet odpovédi | Podil v %
Doprava zdarma/ dal$i moZnosti doruc¢eni 4 3,7
Slevy/ bonusy/ vérnostni slevy/ lepsi uplatnéni bonusovych 7 6,5
bodl

Zadnou/ jsem spokojen/-a/ nic mé nenapadé/ nevim/ nic/ 74 68,5
nic mn¢ neschazi

Jiné 23 21,3
Celkem 108 100

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 11 vyplyva, Ze vice jak 2/3 respondentl jsou se soucasnym stavem e-shopu CZC
spokojeni nebo nevédi ¢im, by e-shop vylepsili.
DATART

Jeden respondent odpovédeél tak, Ze se jeho odpoved’ tykala 2 kategorii, proto nesouhlasi pocet
respondentll s po¢tem odpovédi. NiZe uvedend tabulka 12 zndzornuje vytvofené kategorie pro
navrhy na sluzbu navic.

Tabulka 12 Vytvotené kategorie pro ndvrhy na sluzbu navic

Kategorie odpovédi Pocet odpovédi | Podil v %
Bonusovy program/ vérnostni program, slevu/ zdkaznicky 9 8,2
program/ vétSi moznosti ziskdvani bodu

Jsem spokojen/-a/ nic mi neschdzi/ vSe dostacujici/ nic mé 69 62,7
nenapadd/ nic/ nevim

Dopravu zdarma/ poS§tovné zdarma 10 9,1
Jiné 22 20
Celkem 110 100

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 12 vyplyva, Ze vétSina respondentll je se stavajicim stavem spokojena, zhruba kazdy

deséty respondent by uvital dopravu/ poStovné zdarma.
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Nazor na webové stranky (otazka ¢. 6)

Vyhovuje Vam prehlednost webovych stranek a orientace se na webovych strankach e-shopu
Alzy (CZC, DATART)?

NiZe uvedena tabulky 13 zndzornuje hodnoceni webovych stranek.

Tabulka 13 Hodnoceni webovych stranek

ALZA CZC DATART
Text odpovédi/ pocet odpovédi a podil N % | N | % N %0
Ano, velmi vyhovuje 61 [555] 55 1529 51 | 46,8
SpiSe vyhovuje 47 142,771 49 [47,1] 56 | 514
Milo vyhovuje, uved'te prosim ditvody: 2 1,8 1 0 0 1 1092
Nevyhovuje, uved’te prosim diivody: 0 0 0 0 1 1092
Celkem 110 | 100 | 104 | 100 | 109 | 100

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 13 vyplyvaji néasledujici komentare pro jednotlivé e-shopy.

ALZA

AZ na dvé vyjimky s pfehlednosti a orientaci se na webovych strankdch e-shopu Alzy
respondenti nemaji problém. 2 respondenti, ktefi odpovéd¢li na tuto otazku ,,Mdlo vyhovuje*

byli pozadani napsat divody. Vzhledem k tomu, Ze se jedna pouze o 2 respondenty, neni tento
pocet relevantni, a proto nejsou odpoveédi uvedeny.

CZC

Mirné nadpolovin¢ respondentli velmi vyhovuje prehlednost webovych stranek a orientace se
na webovych strankdch e-shopu CZC. Nikdo zrespondenti neuvedl, Ze by zde vnimal
v jakékoliv mitfe nedostatek nebo problém.

DATART

Drtiva vétSina respondentll nema zasadnéjsi problém s prehlednosti a orientaci se na webovych
strankach e-shopu DATART.

Pouze 2 respondenti zvolili odpovédi, které vyzadovali odiivodnéni. Vzhledem k tomu, Ze se
jednalo pouze o 2 respondenty, odpovédi pouze 2 respondentll by nebyly relevantni, proto
nejsou uvadény.

Nazor na nakupni proces (otazka ¢. 7)
PovaZujete ndkupni proces na e-shopu Alzy (CZC, DATART) za jednoduchy a ptehledny?
NiZe uvedena tabulka 14 znazorfiuje hodnoceni ndkupniho procesu.

Tabulka 14 Hodnoceni ndkupniho procesu

ALZA CzC DATART
Text odpovédi/ pocet odpovédi a podil N % | N | % N %0
Ano, povazuji 79 71,8 76 | 73,1 ] 69 | 633
Spise povazuji 31 |282] 28 1269 39 | 358
SpisSe nepovazuji, uved’'te prosim diivody 0 0 0 0 0 0
NepovaZzuji, uved’te prosim diivody 0 0 0 0 1 1092
Celkem 110 | 100 | 104 | 100 | 109 | 100

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 14 vyplyvaji néasledujici komentare pro jednotlivé e-shopy.
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ALZA

Nékupni proces na e-shopu Alzy povazuji respondenti za jednoduchy a prehledny.
Vyraznd vétsSina povazuje, necelych 30 % respondentli spiSe povazuje.

CzC

VSichni respondenti nemaji s nakupnim procesem Zadny vyznamny problém, dokonce téméet %4
respondentli k této otdzce nemaji absolutn¢ Zadnou vyhradu.

DATART

AZ na jednu vyjimku vSichni respondenti povaZzuji a spiSe povazuji ndkupni proces na e-shopu
DATART za jednoduchy a piehledny. Odpovéd’ jednoho respondenta neni uvadéna.

Nejvice vnimané vady (otevi‘ena otazka ¢. 8)

Co Véam na e-shopu Alzy (CZC, DATART) nejvice vadi?

ALZA

Bylo vytvofeno 6 hlavnich kategorii odpovédi a odpovédi respondenti byly do téchto 6
kategorii na zakladég jejich odpovédi zatfazeny. NiZe uvedend tabulka 15 znazoriuje vytvoiené
kategorie pro nejvice vnimané vady.

Tabulka 15 Vytvotené kategorie pro nejvice vnimané vady

Kategorie odpovédi Pocet odpovédi | Podil v %
Maskot (zeleny mimozemstan) 16 14,5
Vysoka cena dopravy/ dodédni 3 2,7
Cena/ je to drazsi 5 4.5
Reklama/ reklamni bannery/ nabizené zboZi u konce obj. 6 5,5
Nic/ Nevim 62 56,4
Jiné 18 16,4
Celkem 110 100

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 15 vyplyva, Ze zhruba 15% respondentd vadi zeleny maskot e-shopu Alzy.
Prevazné vétsin€ nic nevadi anebo nevédi o ni¢em, co by jim vadilo, jedna se zhruba
0 56% respondenttl.

CZC

Jeden respondent odpovédél tak, Ze jeho odpovéd’ se tykala 2 kategorii, proto celkovy pocet
odpovédi neodpovidd celkovému poctu respondentti. Nize uvedend tabulka 16 zndzoriiuje
vytvorené kategorie pro nejvice vnimané vady.

Tabulka 16 Vytvofené kategorie pro nejvice vnimané vady

Kategorie odpovédi Pocet odpovédi | Podil v %
Nemayji v§e, co potiebuji 3 2,9
Vyssi ceny nez u konkurence u nékterého zboZzi/ vyssi cena 6 5,7
zboZi

Obcas nefunguje zcela spravné porovnavani/ malo 4 3,8
zvyraznéni dostupnosti zboZi/ pozadavek na hez¢i design

Nic/ jsem spokojen/-a/ nevim/ Zadny problém/ bez 79 75,2
zésadnich vyhrad/ nic mné nenapada

Jiné 13 12,4
Celkem 105 100

Zdroj: vlastni zpracovani
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Z tabulky 16 vyplyva, Ze drtivé vétSiné respondentii (zhruba 34) nic nevadi/ jsou spokojeni/
nevi/ nevnimaji zadny problém ani nemaji zasadni vyhrady nebo je nic nenapada.

DATART
NiZe uvedena tabulka 17 zndzorfiuje vytvorené kategorie pro nejvice vnimané vady.

Tabulka 17 Vytvotené kategorie pro nejvice vnimané vady.

Kategorie odpovédi Pocet odpovédi | Podil v %
Vzhled/ lepsi filtrace produktli/ ¢lenéni kategorii 8 7,3
Nic/ jsem spokojen/ nevim 79 72,5
Nedostatek zboZzi skladem/ zboZi je obCas nedostupné 5 4,6
Jiné 17 15,6
Celkem 109 100

Zdroj: vlastni zpracovani
Z tabulky 17 vyplyva, Ze témé&f 3% respondentl nic nevadi/ jsou spokojeni/ nebo nevédi.
Postoj k reklamé (otazka ¢. 9)

K reklamé na e-shop Alzy (CZC, DATART) v televizi, na internetu, v MHD a na jinych
vefejnych mistech mam nasledujici postoj:

NiZe uvedena tabulka 18 znidzortiuje hodnoceni reklamy.

Tabulka 18 Hodnoceni reklamy

ALZA CzC DATART
Text odpovédi/ pocet odpovédi a podil N | % | N | % N %0
Vitam, pfipomind mi, Ze bych zase mohl/-a néco 11 10 8 7,7 12 11
nakoupit
Vnimam neutralné 56 |509| 87 |83,7| 86 | 78,9
Spi§ mi vadi 15 13,6 2 | 19 4 3,7
Vadi mi, ale respektuji ji 13 119 5 | 48 4 3,7
Vyslovené mi vadi a nejradéji bych ji zrusil/-a 15 136 2 | 19 3 2,8
Celkem 110 | 100 | 104 | 100 | 109 | 100

Zdroj: vlastni zpracovani
Z tabulky 18 vyplyvaji ndsledujici komentéie pro jednotlivé e-shopy.
ALZA

Prevazné Casti respondentli reklama e-shopu Alzy nikterak nevadi, jednd se zhruba o 61%
respondentli. OvSem nezanedbatelnému poctu respondentli, zhruba 39% reklama néjakym
zpusobem vadi a dokonce cca. 14% respondentli by reklamu na e-shop Alzy nejradéji zrusila.

CzC

Pies 90% respondent s reklamou na e-shop CZC nemd zZadny problém. Jen mizivé procento
by ji nejrad¢ji zrusila.

DATART

Drtivé vétsin€ respondentti reklama na e-shop DATART nevadi, zhruba kazdy 9. respondent ji
dokonce vita a pouze 3 respondenti by ji nejradéji zrusili.
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Zvyseni nakupovani na splatky (otazka ¢. 10)

Nakupoval/-a byste elektroniku na e-shopu Alzy (CZC, DATART) castéji, kdyby podminky
splatek byly vyhodnéjsi?

NiZe uvedena tabulka 19 znazoriiuje hodnoceni vyhodnéjSich splatek.

Tabulka 19 Hodnoceni vyhodnéjSich splatek

ALZA CZC DATART
Text odpovédi/ pocet odpovédi a podil N | % | N | % N %0
Ano 19 17,3 21 |202| 17 | 15,6
Ne, nehraje roli 91 | 82,7| 83 [ 79,8 92 | 84,4
Celkem 110 | 100 | 104 | 100 | 109 | 100

Zdroj: vlastni zpracovani
Z tabulky 19 vyplyvaji nasledujici komentare pro jednotlivé e-shopy.
ALZA

Vétsina respondentti, zhruba 83% by sice elektroniku Castéji nekupovala, ale nezanedbatelnych
17% respondentii odpovédélo, Ze pokud by podminky splatek byly vyhodnéjsi, nakupovali by
elektroniku Castéji.

CzC
Drtiva vétSina respondentli by elektroniku castéji nekupovala, kdyby byly podminky splatek

Vv s

vyhodné;jsi, nicméné téch, co by tuto moznost uvitali a nakupovali by Castéji, neni zanedbatelné
mnoZstvi, sice zhruba kazdy paty z dotazovanych.
DATART

Vétsinu respondentll by vyhodnéjsi podminky splatek nemotivovaly k Castéj$im ndkuplim na
e-shopu DATART, nicméné zhruba kazdy 6. respondent by toto zvyhodnéni opétoval
CastéjSimi nakupy.

ZkuSenost s infolinkou (otazka ¢. 11)

Vyuzil/-a jste nékdy infolinku e-shopu Alzy (CZC, DATART)?

Nize uvedena tabulka 20 zndzorfiuje vyuziti infolinky.

Tabulka 20 VyuZiti infolinky

ALZA CzC DATART
Text odpovédi/ pocet odpovédi a podil N| % | N | % N %0
Ano 26 1236 12 |11,5] 16 | 14,7
Ne, nebylo potieba 84 | 76,4 92 | 88,5| 93 | 85,3
Celkem 110 | 100 | 104 | 100 | 109 | 100

Zdroj: vlastni zpracovani

Ti co jsou uvedeni v tabulce 20 pod odpovédi ,,Ano‘, tém se zobrazily dopliujici otazky
¢. 11B + ¢. 11C
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Spokojenost se sluzbami infolinky (otazka ¢. 11B)

Dostalo se Vam adekvatnich informaci a povazoval/-a jste pracovnika infolinky za dostate¢né
proskoleného?

NiZe uvedena tabulka 21 zndzorfiuje hodnoceni infolinky.
Tabulka 21 Hodnoceni infolinky

ALZA CZC DATART
Text odpovédi/ pocet odpovédi a podil N | % | N | % N %0
Ano, proc: 19 | 73,1 | 10 | 83,3 | 13 | 81,3
Ne, pro¢: 7 1269 2 |16,7] 3 18,7
Celkem 110 | 100 | 104 | 100 | 109 | 100

Zdroj: vlastni zpracovani
Z tabulky 21 vyplyvaji néasledujici komentare pro jednotlivé e-shopy.
ALZA

Respondenti, kteti zadali odpovéd’ ,,Ne* svoji odpovéd’ zdivodnili tak, Ze pracovnici infolinky
nedokdzali srozumitelné odpovédét, piipadné neuméli vyftesit problém, podali nedostate¢né
informace nebo neznali pfesné odpovédi. Jeden respondent napsal ,,nevim* a druhy odepsal
»cena“. Relevantnich nespokojenych respondenti je tedy ve skute¢nosti 5.

Respondenti, ktefi zadali odpovéd ,,Ano*, jejich zdivodnéni nejsou uvedena z diivodu ne
relevantnosti.

CZC

Jeden respondent, ktery zadal odpovéd ,Ne*“ svoji odpovéd’ zduavodnil tak, Ze obdrzel
nejednoznacnou odpovéd’ a druhy respondent, ktery zadal také ,,Ne* uvedl ,,nevim*®.

Respondenti, ktefi zadali odpovéd ,,Ano“, jejich zdlvodnéni nejsou uvedena z divodu ne
relevantnosti.

DATART

3 respondenti, ktefi vyuZili infolinku e-shopu DATART, odpovédéli na vySe uvedenou otazku
zaporn¢. Problémy, na které si respondenti sté¢Zovali, byly typu neznalost odpovedi, nemoZnosti
se dovolat nebo zaznéla odpoved’ ,,nevim®.

Vice jak % respondentt, kteti vyuzili infolinku, odpovédéli na vySe uvedenou otazku ,,ano®,
jejich odpovédi nejsou z divodu ne relevantnosti uvedeny.

Spokojenost s pracovnikem infolinky (otazka ¢. 11C)
Vystupovéni pracovnika bylo slusné a na profesionélni trovni?
Nize uvedena tabulka 22 zndzorfiuje hodnoceni pracovnika infolinky.

Tabulka 22 Hodnoceni pracovnika infolinky

ALZA CZC DATART
Text odpovédi/ pocet odpovédi a podil N| % | N | % N %0
Ano, pro¢ 23 [ 88,5 12 [ 100 | 15 | 93,7
Ne, pro¢ 3 [11,5]1 0 0 1 6,3
Celkem 110 | 100 | 104 | 100 | 109 | 100

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 22 vyplyvaji ndsledujici komentéie pro jednotlivé e-shopy.
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ALZA

Respondenti, ktefi zadali odpovéd’ ,,Ne* svoji odpovéd’ zdiivodnili tak, Ze pracovnik infolinky
neum¢l pomoci, ostatni dvé odpovédi nic nevypovidaly.

Respondenti, ktefi zadali odpovéd ,,Ano*, jejich zdivodnéni nejsou uvedena z divodu ne
relevantnosti.

CZC

Respondenti, ktefi zadali odpovéd ,,Ano“, jejich zdlvodnéni nejsou uvedena z divodu ne
relevantnosti.

DATART

Naprosta vétSina byla s pracovnikem infolinky spokojena.
Pouze jeden respondent odpovédé€l zaporn€ a odiivodnil svoji odpovéd’, Ze se nemohl dovolat.
Proto je tato statistika ne zcela objektivni, ale poukazuje na nemoZnost dovolat se na infolinku.

Zkusenost s pisemnym kontaktem (otazka ¢. 12)
Kontaktoval/-a jste nékdy e-shop Alzy (CZC, DATART) pisemnou formou?
Nize uvedena tabulka 23 zndzorfiuje vyuziti moznosti pisemného kontaktu.

Tabulka 23 VyuZiti moZnosti pisemného kontaktu

ALZA CzZC DATART
Text odpovédi/ pocet odpovédi a podil N| % | N | % N %0
Ano 18 164 | 19 [ 183 | 12 11
Ne 92 |83,6| 8 [81,7| 97 | 89
Celkem 110 | 100 | 104 | 100 | 109 | 100

Zdroj: vlastni zpracovani

Ti co jsou uvedeni v tabulce 23 pod odpovédi ,,Ano*, tém se zobrazila dopliujici otazka
¢. 12B

Casova prodleva zpétné vazby (otizka &. 12B)
Dostal/-a jste odpovéd’ na Vas dotaz a za jak dlouho?
Nize uvedena tabulka 24 zndzoriiuje ¢asovou prodlevu zpétné vazby na pisemny kontakt.

Tabulka 24 Casovd prodleva zpétné vazby na pisemny kontakt

ALZA CzC DATART
Text odpovédi/ pocet odpovédi a podil N| % | N | % N %0
Ne, odpovéd’ jsem vitbec nedostal/-a 3 1167 1 |53 1 8,3
Ano, odpovéd’ dorazila do 1 dne 9 50 10 [ 52,6 4 33,3
6 5
0 2

Ano, odpovéd’ dorazila do 3 dnil 333 7 |368 41,7
Ano, odpovéd’ dorazila aZ po 3 dnech 0 1 5,3 16,7
Celkem 8 100 | 19 | 100 2 | 100

Zdroj: vlastni zpracovani

[
[y

Z tabulky 24 vyplyvaji nasledujici komentéie pro jednotlivé e-shopy.
ALZA

Pocet ziskanych odpovédi do 3 dnti je zhruba 83%. OvSem 3 respondenti (cca. 17%) odpoveéd’
vibec nedostali.
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CZC

Pouze jeden respondent neobdrZel na svij dotaz Zadnou odpovéd’. Témetr 90% respondenti
obdrZelo odpovéd do 3 dnti.

DATART

Presné 3% respondentli obdrzely odpoveéd’ na jejich dotaz do 3 dnil. Pouze jeden respondent se
nedockal odpovédi.

Online podpora / poradenstvi (otazka ¢. 13)
Uvital/-a byste, kdyby e-shop Alzy (CZC, DATART) umoZnoval online podporu / poradenstvi?
Nize uvedena tabulka 25 zndzorfiuje hodnoceni zavedeni online podpory / poradenstvi.

Tabulka 25 Hodnoceni zavedeni online podpory / poradenstvi

ALZA CzZC DATART
Text odpovédi/ pocet odpovédi a podil N| % | N | % N %0
Ano 56 1509 | 45 433 | 46 | 42,2
Neni potieba 54 (49,1 59 |56,7| 63 | 57,8
Celkem 110 | 100 | 104 | 100 | 109 | 100

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 25 vyplyvaji ndsledujici komentéie pro jednotlivé e-shopy.
ALZA

Tésna vétSina by uvitala online podporu / poradenstvi.

CZC

Témer polovina respondenti by uvitala, kdyby e-shop CZC online podporu / poradenstvi
umozioval.

DATART

P4

Vyznamna ¢ast respondentt, témet 43%, by online podporu / poradenstvi uvitala.
Zavedeni chatbota (otazka ¢. 14)

V rdmci zvySeni zdkaznické podpory, uvital/-a byste, kdyby e-shop Alzy (CZC, DATART)
zavedl na svém webu chatbota? (Jde o pocitacovy program, ktery dokdze nasimulovat lidskou
konverzaci nebo chatovani prostiednictvim umélé inteligence).

Nize uvedena tabulka 26 znazorniuje hodnoceni zavedeni chatbota.

Tabulka 26 Hodnoceni zavedeni chatbota

ALZA CzZC DATART
Text odpovédi/ pocet odpovédi a podil N| % | N | % N %0

Ano, zavedeni chatbota bych uvital/-a 27 (24,6 18 | 17,3 ] 21 | 19,3
Ne, nechybi mi, nepovaZuji chatbota za vyznamného | 45 | 40,9 | 44 | 42,3 | 48 | 44,0
pomocnika a obejdu se bez néj
Je mi to jedno 26 (23,6 36 | 34,6 | 30 | 27,5
Presn€ nevim, jak chatbot funguje, takZe tato otizka | 12 | 10,9 | 6 5,8 10 9,2
mi nepfiislusi
Celkem 110 | 100 | 104 | 100 | 109 | 100

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 26 vyplyvaji nasledujici komentéie pro jednotlivé e-shopy.
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ALZA

s w2z

Nejvyznamnéjsi ¢ast respondentii chatbota nevyzaduje, nicméné témét 25% respondentli by
chatbota uvitala. Zhruba tfetinu tvoii skupina respondentii sloZena z téch, kterym na chatbotovi
nezdleZi a z téch, ktefi presné nevédi jak chatbot funguje.

CZC

Nejvetsi skupinu respondentl tvoii ti, ktefi o chatbota zdjem nemaji. Témér pétina respondentt
by chatbota uvitali a je potieba také poukézat na vice nez 1/3 respondentt, kterym je to jedno.

DATART

Zhruba kazdy 5. respondent by chatbota uvital. Témét kazdému druhému respondentovi chatbot
nechybi.

Potieba produktového videa (otazka ¢. 15)

PovaZzujete za duleZité, aby e-shop Alzy (CZC, DATART) mél u elektro- vyrobkii produktové
video?

NiZe uvedena tabulka 27 zn4dzoriiuje hodnoceni zavedeni produktového videa.

Tabulka 27 Hodnoceni zavedeni produktového videa

ALZA CZC DATART
Text odpovédi/ pocet odpovédi a podil N| % | N | % N %0
Ano, toto povazuji za velmi dulezité 21 (19,1 | 17 | 16,3 | 14 | 12,8
Ano, uvital/-a bych to, ale neni to pro m¢ zas az 67 1609 | 61 | 58,7 64 | 58,7
natolik dulezité
Ne, neni to nutné 20 (18,2 24 23,1 25 | 229
Je mi to jedno 2 1,8 2 1,9 6 5,5
Celkem 110 | 100 | 104 | 100 | 109 | 100

Zdroj: vlastni zpracovani
Z tabulky 27 vyplyvaji nasledujici komentéie pro jednotlivé e-shopy.
ALZA

Témet kazdy paty respondent povazuje produktové video za velmi dileZzité a dalSich téméer 61%
respondentli by tuto moznost uvitali. V podstaté zanedbatelnou ¢ést tvoif ti, kterym je toto téma
lhostejné.

CZC

Presné 34 respondentl by pfijala produktova videa k elektro- vyrobkiim pozitivné.
DATART

Vice jak 70% respondentii se k této otdzce stavi kladné.

Nazor na hlasové vyhledavani a nakupovani (otazka ¢. 16)

Jaky je V&S nézor na to, kdyby e-shop Alzy (CZC, DATART) umozioval hlasové vyhledavani
a nakupovani?
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Nize uvedena tabulka 28 znazornuje hodnoceni zavedeni hlasového vyhleddvani a nakupovéani.

Tabulka 28 Hodnoceni zavedeni hlasového vyhledavéni a nakupovani

ALZA CZC DATART
Text odpovédi/ pocet odpovédi a podil N| % | N | % N %0
Ano, toto bych velmi rdd/-a vyuzival/-a 13 | 11,8 17 [ 16,3 | 19 | 17,4
Ne, toto pro mé neni zajimavé 68 [ 61,8 53 |51,0| 66 | 60,6
Je mi to jedno 29 1264 | 34 [ 32,7 24 | 22,0
Celkem 110 | 100 | 104 | 100 | 109 | 100

Zdroj: vlastni zpracovani
Z tabulky 28 vyplyvaji néasledujici komentare pro jednotlivé e-shopy.
ALZA

Tento trend pro zdkazniky e-shopu Alzy neni zcela zajimavy, vyraznou ¢ast tvori skupina
respondentll, pro které tato moZnost neni zajimava.

CZC

Tuto zélezitost mirnd vétSina zdkaznika e-shopu CZC odmitd. OvSem témé&i %2 tvoii skupina
téch, ktefi by toto pfivitali spole¢né s témi, kterym je to jedno.

DATART

Témer kazdy 5. respondent by tuto moznost velmi rad vyuZzival.
Pres 80% respondentli tvofi skupinu s lhostejnym ndzorem a s nezdjmem o tuto moznost.

Postoj k doprovodné hudbé (otazka ¢. 17)

Jak se stavite k tomu, kdyby Vam béhem prohlizeni si webu e-shopu Alzy (CZC, DATART)
hréla néjaka neutrdlni relaxa¢ni hudba s moznosti pferuSeni pfehravani?

NiZe uvedend tabulka 29 zn4zoriiuje hodnoceni postoje k doprovodné hudbé.

Tabulka 29 Hodnoceni postoje k doprovodné hudbé.

ALZA CZC DATART
Text odpovédi/ pocet odpovédi a podil N| % | N | % N %0
Ano, toto bych velmi uvital/-a 13 | 11,8 | 10 | 9,6 14 | 12,8
Ne, néco takového rozhodné nepotiebuji 78 | 709 | 75 | 72,1 | 83 | 76,1
Je mi to jedno 19 | 17,3 19 | 183 | 12 11
Celkem 110 | 100 | 104 | 100 | 109 | 100

Zdroj: vlastni zpracovani
Z tabulky 29 vyplyvaji néasledujici komentare pro jednotlivé e-shopy.
ALZA

Relaxaéni hudbu by uvitalo pouze necelych 12% respondentti, drtivd vétSina (cca. 71%) nic
takového nepotiebuje. Zbytek tvoii ti, kterym na tom nezélezi, téch je necelych 18%.

CZC

Témer 34 respondentli takovou moznost nevitaji pozitivné€. Jen zhruba kazdy desaty respondent
tuto moZnost ocenil.

DATART

% respondentil tuto moZnost nepotiebuje. Téméi kazdy 7. respondent by tuto moznost uvital.
Zhruba kazdému 9. respondentovi je tato moZnost lhostejna.
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Ocernovani investic do ochrany Zivotniho prostredi (otazka ¢. 18)

Pokud by e-shop Alzy (CZC, DATART) na své titulni strance na prvni pohled a zcela jasné
deklaroval, Ze investuje do ochrany Zivotniho prosttedi, zvysilo by to Vasi motivaci k nakupiim
na e-shopu Alzy?

Nize uvedena tabulka 30 znizornuje hodnoceni oceniovani investic do ochrany zivotniho
prostredi.

Tabulka 30 Hodnoceni oceniovéni investic do ochrany Zivotniho prostiedi

ALZA CZC DATART
Text odpovédi/ pocet odpovédi a podil N | % | N | % N %0
Ano, zcela urcité 12 1109 | 13 | 12,5| 13 | 11,9
SpiSe ano 46 41,8 | 33 | 31,7| 40 | 36,7
Spise ne 40 | 36,4 | 41 394 39 | 358
Urcité ne 12 1109 | 17 [ 16,3 ]| 17 | 15,6
Celkem 110 | 100 | 104 | 100 | 109 | 100

Zdroj: vlastni zpracovani
Z tabulky 30 vyplyvaji néasledujici komentare pro jednotlivé e-shopy.
ALZA

Spojena skupina z respondentd, co tvrdi, Ze jejich motivace by se zcela urcité zvysila a spise
zvysila, tvoif mirnou nadpolovi¢ni vétSinu.

CZC

Témer 45% respondentli by tato skuteCnost pozitivné ovlivnila a pravdépodobné vice
motivovala k ndkupiim na e-shopu CZC.

DATART

Skupina témét 50% respondenti tvrdi, Ze by je tato skute¢nost vice motivovala nebo spiSe vice
motivovala k ndkuptim. Polovina mé opa¢ny nebo spiSe opacny ndzor.

Dopliiujici informace (otazka ¢. 19 otevi‘ena otazka)

Mite jesté n¢jaké dopliujici informace, které byste rdd/-a zminil/-a k e-shopu Alzy (CZC,
DATART)?

ALZA

Byly vytvoteny 2 hlavni kategorie odpovédi a odpovédi respondentd byly do téchto 2 kategorif
odpovidajicim zplisobem zafazeny.

NiZe uvedena tabulka 31 zndzorfiuje vytvorené kategorie pro dopliujici informace.

Tabulka 31 Vytvotené kategorie pro dopliiujici informace

Kategorie odpovédi Pocet odpovédi | Podil v %
Nemdm/ ne/ nic mné nenapadé apod. 100 90,9
Jiné 10 9,1
Celkem 110 100

Zdroj: vlastni zpracovani
Z tabulky 31 vyplyvé, Ze drtiva vétSina respondentt jiz neméla Zadny dodatecny komentar.
CzC

Byly vytvoteny 3 hlavni kategorie odpovédi a odpovédi respondentii byly do téchto 3 kategorii
odpovidajicim zpiisobem zatazeny.
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Nize uvedena tabulka 32 zndzorfiuje vytvorené kategorie pro dopliujici informace.

Tabulka 32 Vytvoiené kategorie pro dopliiujici informace

Kategorie odpovédi Pocet odpovédi | Podil v %
Ne/ zadné 88 84,6
Jsem spokojeny/-4/ v8e ok/ vyhovuje tak jak je 5 4,8
Jiné 11 10,6
Celkem 104 100

Zdroj: vlastni zpracovani
Z tabulky 32 vyplyvé, Ze pfevdzna ¢ast respondentt jiz neméla Zadny dodatecny komentar.
DATART

Byly vytvofeny 3 hlavni kategorie odpovédi a odpovédi respondentii byly do téchto 3 kategorii
odpovidajicim zpiisobem zatazeny.

Nize uvedena tabulka 33 zndzorfiuje vytvorené kategorie pro dopliujici informace.

Tabulka 33 Vytvoiené kategorie pro dopliiujici informace

Kategorie odpovédi Pocet odpovédi | Podil v %
Ne/ Vse bylo fe¢eno/ nevim/ nic 88 80,7
Ne, jsem spokojen/-a 5 4,6
Jiné 16 14,7
Celkem 109 100

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 33 vyplyva, Ze vétSina respondentii, zhruba 81% jiz k této otdzce nemélo Zadny
komentét, resp. odpovédéli, Ze nemaji Zadné doplitujici informace.

CZC

Postoj k platbé kryptoménou (otazka ¢. 20)

Ptijal/-a byste moznost platby kryptoménou na e-shopu CZC (DATART) pozitivné?
NiZe uvedena tabulka 34 znizorfiuje hodnoceni moZnosti platby kryptoménou.

Tabulka 34 Hodnoceni moznosti platby kryptoménou

CzC DATART
Text odpovédi/ pocet odpovédi a podil N % N %
Ano, toto bych uvital/-a 13 12,5 8 7.3
Ne, toto je pro m¢ bezpredmétné 64 |61,5] 80 | 734
Je mi to jedno 27 26,0 21 19,3
Celkem 104 | 100 | 109 | 100

Zdroj: vlastni zpracovani
Z tabulky 34 vyplyvaji nasledujici komentéie pro jednotlivé e-shopy.
CzC

Pro vétSinu respondenti je moznost platby kryptoménou bezpfedmétnd, ovSem kazdy 8.
respondent by tuto moZnost platby uvital.

DATART

Témet % respondentil tuto moznost vnimaji jako bezptedmétnou. Pouze zhruba kazdy 13.
respondent by tuto moZnost uvital. Téméi 20% respondenttl je tato moznost lhostejna.

51



CZC

Nazor ke zvyhodnéni studenti (otazka ¢. 21)

Jaky je Vas ndzor na to, Ze by e-shop CZC podporoval studenty vyhodnéjSimi cenami?
NiZe uvedend tabulka 35 znizoriiuje hodnoceni zavedeni podpory studentiim.

Tabulka 35 Hodnoceni zavedeni podpory studentim

Text odpovédi Pocet odpovédi | Podil v %
Vitadm, studenti by se m¢li podporovat 41 394
Nevitam, nevidim diivod, pro¢ by studenti méli byt oproti 32 30,8
jinym zvyhodiovani

Je mi to jedno 31 29,8
Celkem 104 100

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 35 vyplyvéa néasledujici komentat pro CZC.

Nejpocetnéjsi skupina respondentti by studentiim prala vyhodnéjsi ceny na e-shopu CZC. Téch,
ktefi by tuto mozZnost studentlim nedopidli, je zhruba stejné, jako téch, kterym je to lhostejné.

DATART
Nazor na funkci ,,Hlidat cenu/ dostupnost zbozi*“? (otazka ¢. 21)

Jaky je Vas nézor na to, kdyby e-shop DATART disponoval funkei ,,Hlidat cenu/ dostupnost
zbozi“?

NiZe uvedend tabulka 36 zndzoriiuje hodnoceni zavedeni funkce ,Hlidat cenu/ dostupnost

v 66

zbozi*.

Tabulka 36 Hodnoceni zavedeni funkce ,,Hlidat cenu/ dostupnost zboZi*

Text odpovédi Pocet odpovédi | Podil v %
Tuto funkci bych pfijal/-a pozitivné 79 72,5
Tuto funkci nepotiebuji 21 19,3
Je mi to jedno 9 8,3
Celkem 109 100

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 36 vyplyva ndsledujici komentai pro DATART.
Témct kazdy 4. respondent by tuto funkci ptijal pozitivné.
DODATEK:

ProtoZe nebylo mozZné uvést ve vysledcich dotaznikového Setfeni kazdou odpoveéd’ respondentti
na otevienou otazku a ani to nebylo pfedmétem této prace, néktera vyjadieni respondentt vSak
stoji za zminku. NiZe vybrané komentare doporucuji a navrhuji pro dalsi zkoumani, nebot’ by
mohly byt danym subjektim ndpomocné v jejich dalsim zlepSovani a zvySovani kvalit a
moznosti svych zdkaznickych sluZeb. Bylo vybrdno 6 komentdit tykajicich se Alzy, 16
komentait tykajicich se CZC a 13 komentaiu tykajicich se Datartu.
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Jedna se o nasledujici komentéfe respondentd, které se tykaly Alzy:

., Pujcovna zboZi, zboZi na zkousku . (Odpovéd’ na otazku €. 5)

., Poradenstvi, recenze vyrobkii, rozdéleni do vice cenovych kategorii, 7 kaZdé kategorie
vybrat nejlepsi vyrobek “. (Odpoveéd na otdzku €. 5)

. Spatné priddvdni produktii do systému obsluhou, ve vysledku filtry nejsou schopny
presné filtrovat“. (Odpovéd na otdzku €. 6)

,»Mnohdy problematické vyhleddvdni dle hesel“. (Odpovéd’ na otdzku €. 8)

, Byla bych rdda, kdyby rozdeleni vyrobkii , lidovka, zlatd stFedni cesta, pro ndrocné*
reflektovalo néjakym zpiisobem skutecnou kvalitu nebo parametry vyrobkii, nikoliv
pouze néjaky cenovy algoritmus “. (Odpovéd na otdzku €. 19)

., Néekdy je mdlo fotek - napr. u mycky nekde nejsou fotografie vnitrku“. (Odpovéd’ na
otazku ¢. 19)

Jedna se o ndsledujici komentare respondentd, které se tykaly CZC:

»Jsem uZ alergickd na Alzu, tak volim dvojku na trhu. Zdroven md zboZi, které neni
dostupné na Datartu“. (Odpoveéd’ na otazku €. 4)

., Lepst uplatneni bonusovych bodii napr. slevami na ndkup nebo na sluzby “.
(Odpovéd’ na otazku €. 5)

., Napriklad moZnost vyzkouseni zboZi zdarma . (Odpovéd’ na otazku €. 5)

., Vyzvednuti zboZi pomoci aplikace jako md alza.cz, cestou ozndmim, Ze si zboZi
vyzvednu, na miste necekdm frontu*. (Odpovéd na otazku €. 5)

., Instruktdzni videa a manudly v Cestiné (treba pri ztrdte)“. (Odpovéd’ na otdzku €. 5)
,Srovndvaci tabulky kvalit jednotlivych typu produktu, aby je nemusel clovek sloZité
lustit“. (Odpovéd’ na otazku €. 5)

., Obcas nefunguje tiplné sprdavné porovndni* (Odpovéd’ na otazku ¢. 8)

., Nékdy si nejsem jisty, jestli objedndvdam sprdvné zboZi...napr. baterii“ (Odpovéd na
otazku ¢. 8)

., Chybi mi tam veétsi mnoZstvi bazarovych a vrdcenych poloZek* (Odpoveéd’ na otdzku
¢.8)

ye-o “bonusy* k ndkupiim jsou casto bezvyznamné, takZe se clovek citi okraden, kdy?
uvddi ,,v hodnoté 500 K¢ zdarma k ndakupu®... . (Odpovéd’ na otazku ¢. 8)

., Zlepsit systém zdkaznickych recenzi a hodnoceni . (Odpoveéd na otazku €. 8)

,» Myslim, Ze nemaji atraktivni veérnostni program*. (Odpoveéd’ na otdzku €. 8)
,»...0bchod zmenil pravidla, ji7 neni mozné vytisknout osobné fakturu a obejit nutnost
navstivit obchodnika, ktery sluzbu udéld za vas, zbytecne“. (Odpovéd na otdzku €. 11B)
,, Zmatené zobrazeni pri platbé online. Stdle k zaplaceni a neni tam nula...pak +19, -19
na pobocce...aby se v tom prase vyznalo“. (Odpovéd na otazku €. 19)

., KdyZ akce nejsou akce...ceny z pocdtecnich prodejii...Konkurence casto nabizi nizsi
ceny...treba jen o desitky korun, ale v souctu to udéld treba i 500 K¢. Tak by se hodilo
ddt slevu za vetsi ndkup “. (Odpoveéd na otdzku €. 19)

., Urychleni obsluhy na vydejné v Plzni, casto se tam tvori fronty. Idedlné néco ve stylu
vydejny Mall.cz v Plzni — prijdu, zaddm cislo objedndvky a ta se mné pripravuje...
(Odpovéd’ na otazku €. 19)
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Jedna se o nasledujici komentéfe respondentd, které se tykaly Datartu:

* , Zahradni techniku*. (Odpoveéd na otazku €. 5)

* ,, Vyddvdni katalogu*“. (Odpoved’ na otazku €. 5)

* ,, Pro zahrddkdre“. (Odpovéd’ na otdzku €. 5)

* ,,Mald moznost filtrace* (Odpoveéd na otazku €. 6)

o Wylepsil bych filtraci parametrii produktit pro vyber idedlniho spotiebice/ produktu “.
(Odpovéd’ na otazku €. 8)

* ,Neumi rezervace po dobu ndakupu. Napr. jsem nyni kupoval notebook a k tomu externi
klavesnici s mysi. Pri priddni do koSiku bylo vse skladem, ale po platbe se prepnulo na
Cekdni u kldavesnice. Kvuli tomu se doddvka notebooku zpozdila o cca. 4 pracovni dny,
a to zbytecne. Klidne bych koupil iiplné jinou kldvesnici skladem “. (Odpovéd’ na otazku
¢.8)

« ,, Casto problém s platbou kartou*. (Odpovéd na otizku ¢&. 8)

o, Tezko se hledd néjaké prislusenstvi“. (Odpovéd’ na otdzku €. 8)

* ,,...nemoznost komunikace primo s vyzveddvaci prodejnou... . (Odpoveéd na otdzku
¢.8)

*  Snad jen to, Ze porddne nepisou, co vse obsahuje baleni. Ale to je malickost*.
(Odpovéd’ na otazku €. 8)

* ,Neékdy to, Ze si zboZi objedndm, a neni naskladnéno tak jak slibuji“. (Odpovéd’ na
otazku ¢. 8)

* |, Kdyby mél véetsi sortiment, byl by to nejlepsi e-shop “ (Tykalo se Datartu, odpovéd’ na
otazku €. 19)

*  Hliddni bazarovych produkti, tedy kdy? by néekdo vrdtil zboZi, které si zaddm do
vyhleddvace, aby mné upozornilo na bazar“. (Tykalo se Datartu, odpoveéd’ na
otazku €. 19)

Mezi odpovéd'mi respondentl se objevil také nazor, ktery vyjadiuje odmitani robotti. Tento
nazor by zasluhoval také dalSiho bliZsiho Setfeni a zkouméni. (Respondent odpovidal na otazku
¢. 19 u Datartu)

* ,Dlouhodobé se podivuji nad tim, jak se clovek snaZi sam sebe vyautovat ze vSech
prileZitosti Zivée komunikovat a preddvd viddu nad vécmi studenym robotim...byt
vybavenych jakousi ,,inteligenci“...je to velmi zrddné, osidné a je to cesta do pekel .

3.3 Analyza sekundarnich zdroji e-commerce trendi

V soucasné dob¢ se v e-commerce oblasti poukazuje na mnoho trendd, které jsou detailné a
z riiznych nazorovych pohledl popisovany. Tyto trendy ukazuji jakym smérem se e-commerce
bude v budoucnu vyvijet. Firmy budou muset tyto trendy ditkladné sledovat, analyzovat a
detailné je znat, aby dokézaly plné vyuZit jejich potencidl, a to znamend, Ze bude potieba, aby
byly soucasti jejich podnikové strategie. OvSem s tim, souviseji samoziejmé i jisté investice.
Nicméné jediné takto budou podniky konkurenceschopné a schopny drzet krok s konkurenci.
A tomu, komu se podafi implementovat nové postupy nejdiive, bude o krok napted pied
konkurenci a to mu miZe pfinést zajimavéjsi trzni pozici.

Je ztejmé, Ze ¢im dal tim vétsi roli v e-commerce budou hréat IT technologie a zvySovani
robotizace. Jedna se naptiklad o virtudlni realitu, robotizaci v logistice, chatboty nebo
vyhleddvani a nakupovéani pomoci hlasu. OvSem ne jen IT technologie a robotizace budou
v budoucnu ovliviiovat smér e-commerce, ale do hry vstupuji také environmentdlni témata,
nebot’ lidé budou ¢im dal tim vice respektovat a héjit zdsady ochrany Zivotniho prostiedi.
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Co se tyka trendu ,,hlasové vyhleddvani a nakupovani*, v Americe tento trend jiz neni novinkou
a uspé$né se vyuzivd. U nds v rozvoji této technologie brani jazykova bariéra hlasovych
asistentll, nicmén¢ jakmile se tato bariéra odstrani, nic nebude brénit rozvoji tohoto trendu i u
nas. Nakupovéani pomoci hlasu nejen zptijemni proces objedndvéni, ale pfedev§Sim usnadni
tvorbu objedndvek star§im osobam, nebo lidem, ktefi maji problémy se ¢tenim nebo psanim,
pfipadné postizenym lidem nebo tém, ktefi chtéji vyfizovat své objednavky bchem fizeni
vozidla. Tento trend je jednim z nejrychleji rostoucich trendl a v budoucnu se pomoci n¢j ve
svéte ocekdvaji miliardové obraty.

Dalsim vyznamnym trendem, co se tyka vyuZiti IT technologii a umélé inteligence jsou
chatboti. Ti posledni dobou zazivaji rast, jaky dosud neme¢ly. Chatboti se neustdle zdokonaluji
a jsou stdle chytiejsi. Chatboti maji byt finan¢ni tlevou pro provozovatele e-shopi a maji
prispét i k Casové uspore. Chatboty preferuje i znacnd ¢ast zdkaznikd, nebot’ ti se dockaji
rychlejsi odpovédi. Ddle se predpokladd, Zze chatbot by mohl navysit své kompetence a
moznosti napiiklad tim, Ze by asistoval zdkaznikim béhem jejich nakupovani. Chatboti jsou
trendem budoucnosti a jisté o nich jesté¢ hodn¢ uslySime.

Personalizace, nebo-li snaha nabidnout zdkaznikovi zboZzi, které co nejvice odpovidd jeho
osobnim pozadavkim je dalsim vyznamnym trendem, kterym se e-commerce zaobird.
Zékaznici jiz nechtéji ,listovat” mnoZstvim stranek v nabidce na e-shopech, ale ¢im dal tim
vice z nich uptednostiiuje, aby jim e-shopy byly schopny nabizet zbozi tzv. ,,pfimo na miru®.
Podniky budou muset velmi dobfe znit poZadavky a ptani svych zdkaznikd a dikladné
zpracovavat data o nich, aby podniky byly schopny dokonale poznat zdkaznické potieby a prani
a adekvatné jim takové zboZi, které bude splnovat zakaznické ocekdvani, nabidnout.

Vyznamna ¢ast zdkaznikli nakupuje zbozi prostiednictvim svého mobilniho zafizeni. To
znamend, zZe tomuto trendu se museji podniky pfizptisobit a budou muset zlepSovat moznosti
nakupovani pfes mobilni zafizeni. Tento zptisob nakupovani je v posledni dob¢ pro zdkazniky
velice komfortni zdleZitosti, nebot’ napiiklad mobilni telefon je zafizeni, které ma spotiebitel
stale pfi sobé a muze ho tedy kdykoliv pouZzit pro ucely nakupovani. Lidé mohou vyuZit mobil
k ndkuplim v dobé¢, kdy naptiklad cestuji. Tuto dobu vyuZivd k nakupovani stéle vice uZivateli.
To znamend, Ze s timto trendem bude také rist vyznam zkvalithovani dostupnosti 5G sité. Na
zdklad¢ zminénych faktl, lze ofekdvat, Ze obchodovani na internetu projde zdsadni zménou.
Diky technologiim, které umoZzni rychlejsi stahovani dat, bude moZnost nabizet video obsahy a
augmentovanou realitu.

Augmentovana (rozsifend) realita a virtudlni realita je dalSim trendem, kterym se budou muset
firmy podnikajici v e-commerce zabyvat. Vyhodou téchto technologii je moZnost zobrazeni
napf. ndbytku ve Vasem obyvacim pokoji a posouzeni, zda se Vam nédbytek hodi ¢i nikoliv,
pied tim, neZ si ndbytek skute¢né poftidite.

Socidlni sit€¢ jsou pro mnoho spotiebiteli neodmyslitelnou soucasti jejich zivotl a nékteii
dokonce travi na internetu nékolik hodin denné a z toho vé&tsi ¢ast Casu na socidlnich médiich.
Proto i zde odbornici vidi potencidl moznosti prodeje. V budoucnu lze ocekavat, ¢im dél tim
vyS$Si propojovani e-commerce a socidlnich siti.

Do budoucna, vyhledové do nckolika let, 1ze ocekdvat miliardové investice do umg¢lé
inteligence. Umél4 inteligence ma byt napiiklad vyuzivana v personalizaci dat, md vytvaret
automatizované marketingové platformy nebo ma byt vyuZivdna pro potieby vytvéareni
chatbott.

Ovsem nesmi byt opomenuta ani ekologie, uvadi se, Ze spotiebitelé si budou ekologie ¢im dal
tim vice vazit a to se projevi v jejich rozhodovéani nakupovani. Spotiebitelé si budou vybirat
firmy, které se chovaji transparentn¢ a kladou daraz na ochranu Zivotniho prostiedi.
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3.4 Zjisténé nedostatky (slabiny), zakaz. pozadavky a uvedeni doporuceni

Z dotaznikového Setieni vzeSlo celkem 20 nedostatkii (slabin)/ zdkaznickych pozadavkl za
vSechny 3 e-shopy. Alzy se tykd 8 nedostatkli (slabin), CZC 6 a Datartu rovnéz 6. Tyto
nedostatky (slabiny) by mély e-shopy vzit na zfetel a zaméfit se na jejich zlepSovéni piipadné
odstranovani. Uvedeni nedostatka (slabin), zdkaznickych pozadavki, jejich popis a uvedeni
doporuceni na zlepSeni, je pro kazdy e-shop ohrani¢eno samostatnou podkapitolou.

341 ALZA
1. Maskot (zeleny mimozemst’an)

Na otdzku ,,Co Vam na e-shopu Alzy nejvice vadi?** odpovédélo 16 respondentt (ze 110), Ze
jim vadi maskot Alzy v podob¢ zeleného mimozemstana. To je pomérné vysoké cislo
s prihlédnutim k faktu, Ze otdzka byla nastavena velmi obecné. Lze piedpokladat, Ze pokud by
otdzka zn€la ,,Vadi Vam maskot Alzy?*, Ze by nespokojenych respondenti bylo mnohem vice,
ovsem to je jen subjektivni prfedpoklad.

Doporuceni: Provést rozsahlou analyzu spokojenosti zdkaznikli s maskotem Alzy a piipadné
provést jeho zménu/ modifikaci.

2. Reklama

Zhruba 39% respondentl n¢jakym zpiisobem (vice ¢i mén¢) reklama Alzy vadi. Je potieba
upozornit, Ze se jednd o 39% respondentt ,,z vlastnich fad*“ Alzy. Otazka zni, zda Alza nema
az ptili§ zbyte¢né¢ masivni reklamu, kterd ji spiSe Skodi a kvili které mozZzna pfichdzi o
zékazniky. Bylo zjiSténo, Ze i nékteré zdkazniky e-shopu CZC obtéZuje reklama na Alzu.

Doporuceni: Provést rozsdhlou analyzu a na zdkladé té provést modifikaci svych reklam,
piipadn¢ i upravit intenzitu reklamy.

3. Nakup na splatky
Témet kazdy paty respondent odpovedél, Ze by nakupoval elektroniku ¢astéji, kdyby podminky

Vv s

splatek byly vyhodnéjsi. V tomto ohledu je zde velky potencidl na zvySeni prodeje elektroniky.

Doporuceni: Provést podrobnou analyzu, zda by byla moznost zvyhodnit podminky ndkupu na
splatky.

4. Kontaktovani e-shopu pisemnou formou a zpétna vazba
Kazdy 6. respondent, ktery kontaktoval e-shop pisemnou formou, odpovéd’ vitbec nedostal.
Doporuceni: Provést interni Skoleni a nezanedbavat jediny dotaz.

5. Online podpora/ poradenstvi
Kazdy druhy respondent by uvital, kdyby e-shop disponoval online podporou / poradentstvim.

Doporuceni: Zanalyzovat a posoudit, zda by se zavedeni online podpory / poradenstvi
vyplatilo.

6. Chatbot

Kazdy 4. respondent by uvital zavedeni chatbota, pti¢emz dalSich téméf 24% respondentl se
k této otdzce stavi lhostejné a zhruba 10% respondentil nevi, jak chatbot funguje. To znamen4,
Ze 1 mezi témito dvéma skupinami respondentti by mohl byt potencial urcitého zajmu.

Doporuceni: Zanalyzovat moZznosti zavedeni chatbota.
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7. Produktové video u elektro- vyrobku

Jedna ¢ést respondentd (cca. 20%) povazuje produktové video u elektro- vyrobkl za velmi

v/ vz

dulezité, dalsi cast respondentil (cca. 60%) nepovaZuje tuto moznost za zas az natolik dulezitou,
nicméné by ji uvitali. Bylo zjiSténo, Ze ne vSechny elektro- vyrobky disponuji produktovym
videem.

Doporuceni: Ke viem elektro- vyrobkim uvést produktové video.
8. Ochrana zivotniho prostiedi

Mirné ptes 50% respondentl tvoii skupinu s ndzorovym vyjadfenim ,,Ano, zcela urcit¢* a
,»Spise ano* na otdzku, zda by se jejich motivace k ndkuptim zvySsila, pokud by e-shop na své
titulni strdnce na prvni pohled a zcela jasn€ deklaroval, Ze investuje do ochrany Zivotniho
prostredi.

Doporuceni: Investovat do ochrany Zivotniho prostedi (nebylo zjisténo, zda e-shop investuje
¢i nikoliv) a tuto informaci zvetejnit na své titulni strance zcela oCividné a zfetelng¢.

342 CZC
1. Nakup na splatky
Kazdy 5. respondent uvedl, Ze by elektroniku nakupoval ¢astéji, kdyby podminky splatek byly
vyhodnéjsi.
Doporuceni: Zanalyzovat a posoudit, zda by byla moznost a vyplatilo se upravit podminky
splatek pro spotiebitele vyhodnéji.
2. Online podpora/ poradenstvi
Chybéjici online podporu/ poradenstvi by témét polovina respondentii uvitala.
Doporuceni: Zanalyzovat moznosti zavedeni online podpory/ poradenstvi.
3. Chatbot

Témet kazdy 5. respondent by chatbot uvital, cca. 40% respondentti tvofi téch, kterym je to
jedno a téch, ktefi nevédi, o co piesné se jednd. Tyto dvé skupiny je potieba vzit také v dvahu,
protoZe ti mohou Casem zménit ndzor, ptipadné mohou zjistit jak chatbot pracuje a mit o néj
zéajem.
Doporuceni: Zvazit a zanalyzovat moznosti zavedeni chatbota.

4. Produktové video u elektro- vyrobku

% respondentd tvoii dvé skupiny, kteti se k otdzce produktového videa e elektro- vyrobkil
vyjadtili tak, Ze bud’ povazuji toto téma za velmi dtileZité, nebo to pro n¢€ neni zas aZz natolik
dalezité, nicméné by tuto moznost uvitali. Bylo zjiSténo, Ze ne u vSech elektro- vyrobki je
produktové video.

Doporuceni: Ke viem elektro- vyrobkim uvést také produktové video.
5. Ochrana zivotniho prostiedi

Kazdému 8. respondentovi by se zcela urcité zvysila ndkupni motivace, pokud by e-shop na své
titulni strdnce na prvni pohled a zcela jasné deklaroval, Ze investuje do ochrany Zivotniho
prostredi. Pies 30% respondentl se k této otdzce vyjadtilo odpovédi ,,spiSe ano*. Témer 40%
odpovédélo ,,spiSe ne®, coz, ale zcela nevylucuje zvySeni jejich ndkupni motivace.
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Doporuceni: Podporovat ochranu zivotniho prostedi investicemi (nebylo zjisténo, zda e-shop
investuje €1 neinvestuje do ochrany Zivotniho prostiedi) a tuto informaci jasné€ a zieteln€ uvést
na své titulni webové strance.

6. Podpora studenti vyhodnéjSimi cenami

Vice nez kazdy 3. respondent by uvital, kdyby e-shop podporoval studenty vyhodnéjSimi
cenami.

Doporuceni: Vytvorit studentsky program, ktery by umoznoval studentiim nakupovat na e-
shopu za vyhodnéjsi ceny. Navic je zde pfidand hodnota a potencidl toho, Ze studenti po
dostudovani nadéle budou nakupovat na e-shopu, nebot’ si na n¢j zvyknou, vytvoii si k nému
pouto spokojenosti a urcité vdécnosti.

3.4.3 DATART
1. Nakup na splatky

Témet kazdy 6. respondent by nakupoval elektroniku ¢astéji, kdyby podminky splatek nabizel
e-shop vyhodngjsi.

Doporuceni: Analyza splatkovych produktl, zda by byla moznost nabidnout zdkaznikovi
vyhodnéjsi podminky splatek.

2. Online podpora/ poradenstvi
Témet 43% respondentd by uvitali online podporu/ poradenstvi.
Doporuceni: Analyza a kalkulace zavedeni a provozu této sluzby.
3. Chatbot

Témet kazdy 5. respondent by chatbota na webu e-shopu uvital. Vice jak kazdy 3. respondent
tvofi dohromady skupinu téch, kterym je toto téma lhostejné a téch, ktefi presn€ nevédi jak
chatbot funguje.

Doporuceni: Analyza moznosti zavedeni chatbota.
4. Produktové video u elektro- vyrobku

Vice jak 70% respondentii tvoii skupinu téch, pro které sice produktové video u elektro-
vyrobktll neni zas az natolik diilezité, nicméné by to uvitali a skupinu téch, kteii toto povazuji
za velmi diileZzité.
Doporuceni: Ke kazdému nabizenému elektro- vyrobku uvést také produktové video.

5. Ochrana zivotniho prostiedi

Témet 50% respondentl tvoii skupinu téch, ktefi uvedli, Ze by se jejich nakupni motivace zcela
urcité zvysila a téch, kteti uvedli, Ze by se spiSe zvysila, kdyby e-shop na své titulni strdnce
zcela jasn¢€ deklaroval, Ze investuje do ochrany Zivotniho prostiedi.

Doporuceni: Investovat do ochrany Zivotniho prostfedi (nebylo zjisténo, zda e-shop vynaklada
investice do Zivotniho prostiedi ¢i nikoliv) a tuto informaci jasné a ocividné uvést na své
webové titulni strénce.

6. Funkce ,,Hlidat cenu/ dostupnost zbozi*
Tato funkce e-shopu chybi a témét kazdy 4. respondent by tuto funkci pfijal pozitivng.

v 66

Doporuceni: Zavést funkci ,,Hlidat cenu/ dostupnost zboZi*.
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4 Zavérecné shrnuti

Nésledujici kapitola Diskuse pojedndva o tom, jak na problematiku uvadénou v této diplomové
praci nahliZi samotny autor a v kapitole Diskuse jsou uvedeny jeho subjektivni ndzory. Po této
¢asti jiz nasleduje posledni kapitola této diplomové prace, jedna se o Zavér, ktery popisuje, jaké

cile byly stanoveny pro tuto préci, co vSe nejdalezitéj$i bylo zjisténo a uvadi dalsi informace
vcetn¢ téch, které tuto pojednavanou tématiku uzaviraji.

4.1 Diskuse

Spolecnost Alza nabizi e-shop, ktery ze vSech tfech sledovanych e-shopii plisobi dojmem
nejvice inovativnim. Vyplyva to z povahy jejich internetovych stranek, z nabizenych moZnosti
doruceni nebo z vybéru platebnich metod, které nabizeji i moZnost platby kryptoménou. Na
druhou stranu e-shop CZC piisobi nejodbornéjsim dojmem, co se tyka oblasti IT techniky.
Datart ma obrovskou vyhodu v tom, Ze m4d velké kamenné prodejny po celé CR a moZnost
podivat se v klidu na produkt, vyzkouset si ho a poradit se s prodavacem a poté ho piipadné
zakoupit pfes e-shop. To je jist¢ obrovskd vyhoda a pfedevSim star$i zdkaznici, zvykli a
uptednostiiujici osobni kontakt tuto mozZnost jisté pozitivné hodnoti. Jistd vyhoda je to i pro ty,
ktefi nejsou tak zb¢hli ve znalostech elektroniky a nedokézi se zorientovat v nepieberné nabidce
a radi vyuziji této moZnosti a vyrazi do prodejny a nechaji si poradit. Poté si mohou doma
v klidu rozmyslet, zda si produkt zakoupi a pfipadné pro tento ucel vyuZziji e-shop. V tomto
ohledu je tato kombinace prodejna a e-shop velmi praktickd. OvSem toto ma i své riziko, a sice
takové, Ze si zdkaznik mlze produkt v prodejné nezdvazné detailné vyzkouset nebo piesnéji
feCeno prohlédnout a poté doma produkt objednd z néjakého diivodu pies jiny e-shop, ktery ma
také dany produkt ve svém sortimentu.

Nicméné pokud bychom to méli shrnout, Datart ptisobi nejkonzervativnéjsim dojmem, Alza
dojmem nejinovativné€jSim a CZC z pohledu IT techniky nejzaméfenéjSim a nejodbornéj$im
dojmem. NejvétSim vnimanym problémem u Alzy je z mého pohledu jeji az piiliS masivni
reklama. Nezndm nikoho, kdo by Alzu neznal, jeji propagace je natolik dliraznd a vSude
pritomnd, Ze je téméi vyloucené, aby nékomu v naSich krajindch termin Alza nebyl znam.
Reklama Alzy z mého pohledu neni nikterak agresivni a ani by nevadila, ale z mého hlediska
je jeji reklama az piili§ masivni a intenzivni a tim jak na ni ¢loveék nardzi témef vSude, je az
otravnd a tim spiSe evokuje k tomu poohlédnout se po pozadovaném vyrobku spiSe u
konkurence. Jinymi slovy, z mého pohledu tak siln¢ nastaveny marketing Alze spise Skodi a je
kontraproduktivni. Ano, je potfeba o sob& stile ddvat védét, udrZzovat se v podvédomi
spottebitelil, ale myslim, Ze Alza na trhu neni v pozici, aby ji takto silny a masivni marketing

byl zapotiebi a spiS by ji jisté zvolnéni v tomto ohledu naopak prosp€lo.

Velmi mné zaujaly komentdie respondentl, které jsou uvedeny v Casti 3.2 Vysledky
dotaznikového Setfeni (a pfesnéji na str. 52-54). Jedna se o velmi zajimavé komentéte a jisté by
stdlo za to se na né¢ zamé&fit a podrobit je blizSimu zkoumdni. Velmi zajimava myslenka je
puj¢ovna zboZi na zkousku. Samoziejmé by musela byt provedena analyza aplikovatelnosti a
rentability této sluzby, nicméné véiim, Ze tato sluzba by se seSla s pozitivnim ohlasem u
jakychkoliv pifiznivct danych e-shopti. Nemyslim si, Ze by tato sluzba znamenala pro e-shopy
natolik vyrazny zdsah do rozpoctu a naopak lze piedpoklddat zvySeni poctu spokojenych

zdkazniki a tedy jistou rentabilitu.

z w2z

V teoreticko- metodologické €asti prace jsou uvedeny trendy v oblasti e-commerce. D4 se
ocekdvat, Ze tyto trendy budou e-shopy nésledovat. Jak bylo, uvedeno ¢im dal tim vétsi roli
bude hrat vyuziti IT technologii. OvSem otdzkou zlstdvd, zda tento smér je skute¢né tim
spravnym smérem z dlouhodobého ¢asového hlediska. Vykroceni timto smérem bude znamenat
stile se zvysujici zdvislost na téchto technologiich a pfipojeni se k internetu, ov§em v ptipadé
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vypadku nebo selhdni téchto technologii/ internetu by to mohlo znamenat totdlni vypadek,
nebot’ zdvislost na téchto zdleZitostech bude jiZ na tak vysoké trovni, Ze v piipad¢ selhdni
nebude moci témér nic vyiesit. Koneckonct to je jiz do jisté miry zndt i nyni a zejména z logiky
a podstaty fungovani e-shopt, ale stdle je moZnost napiiklad dovolat se zaméstnanci do e-
shopu. Pokud by i tuto ¢innost méla prevzit robotika, tak by se v podstaté zdkaznik v ptipad¢
jakéhokoliv vypadku ,nehnul z mista®. Dal$i otdzkou je, zda by nds tento trend jeSté vice
socidlné neizoloval a zda by se nasSlo pracovni uplatnéni pro ty, ktefi by robotikou byli
nahrazeni. ZvySovani komfortu a zjednoduSovani ndkupniho procesu je jist€¢ pro zakazniky
pohodlnou a vitanou inovaci, ov§em je potieba se hloubéji zamyslet, nebot inovace tohoto typu
zasahuji 1 do dalSich oblasti a aspektil a je potfeba se na tuto problematiku skute¢né divat
z raznych dhli pohledi a zvazit vSechny klady a zdpory. Jinymi slovy, je potfeba zvazit
vSechny okolnosti a ndsledky pfipadnych takovych to inovaci a zmén. Netvrdim, Ze je pouZiti
robotiky zcela Spatné, v n¢kterych ptipadech mtze byt skutecné dobrym sluhou, ale nesmi byt
Spatnym pdnem a je skute¢né potfeba zvaZzit vSechny aspekty, okolnosti, klady a zdpory ve
vSech oblastech, které by byly dotéeny.

Trendem, ktery je nezpochybnitelny, je trend udrZitelnosti. To znamen4, trend, ktery dba na
ochranu Zivotniho prostiedi. Toto je téma, které je a bude ¢im dal tim vice aktudlni, at’ se ndm
to libi ¢i nikoliv. Nicméné faktem je, Ze lidské piisobeni zanechdva na nasi planeté vyraznou
ekologickou stopu v negativnim slova smyslu. At uz se jedna o produkci sklenikovych plyni,
odlesiiovéani, zemédélskou produkci, vyuzivani a tim pddem o udbytek piirodnich zdroja
k vyrob¢ a v neposledni fad¢ se jedna také o produkci obalovych materidlli, zejména plastovych
obaltl, jejichZ vyroba, likvidace a mnoZstvi je enormni, coZ velmi zatéZuje Zivotni prostredi.

Cim ddl tim vice spotiebiteldm bude zileZet na ochrané Zivotniho prostiedi, a ackoliv nejsou
tieba ochotni svévolné pfispivat organizacim, které se ochranou Zivotniho prostiedi zabyvaji,
uptednostnili by alespon, aby uspokojili své svédomi, nakup pozadovaného zbozi u organizace,
ktera ochranu Zivotniho prosttedi podporuje.

Pfitom se nejednd o samotné investice, které by spolecnosti mély vynakladat do ekologie, ale
m¢ély by se snazit také motivovat k tomuto jedndni i své subdodavatele, tak aby svoji produkci
nastavily vici pfirodé pokud mozZno co nejvstticnéji a aby naptiklad své vyrobky balily do
recyklovatelnych obalil. Je dost moZné, Ze vybrané e-shopy investuji do ochrany Zivotniho
prostiedi, pfipadn¢ jinak se chovaji vstiicné viuci ekologii, v kazdém piipad¢ by tyto informace
m¢ély jasné€ a na prvni pohled uvadét na svych webovych strankdch. Tim by mohly mit vyhodu
pied konkurenci a tim padem, by ,,nutily* konkurenci k podobnému jednani, takZe by mohlo
dojit k fetézové reakci.

Dalsim problémem jsou samotné rozvozy objedndvek z e-shopt piimo k zdkaznikiim, které ve
méstech zvysuji znec¢istovani ovzdusi a hustotu provozu, potazmo sniZuji bezpe¢nost silni¢niho
provozu a vSech jeho ucastniki, tedy i chodcti. Zde by byla moZnost kupujici motivovat ne jen
osobnim vyzvednutim zdarma, na to jiZ mnoho zdkaznik ,,neslysi*, ale dokonce jim nabidnout

napiiklad drobnou slevu na jejich pfisti ndkup, pokud si bali¢ek vyzvednou z prodejny/ vydejny
osobng. Samoziejmé toto by bylo limitovano velikosti a hmotnosti balicku.

Ochrana zivotniho prostiedi je jednim z nejpalcivejSich témat, ne-li tim nejpalcivéjsim a bude
potieba se touto problematikou skute¢né vyznamng zabyvat, protoZe respekt k ptirodé a vSemu

vV,

zivému, ne jen k ¢lovéku samotnému, by mél byt tou nejvyznamnéjsi hodnotou.
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4.2 Zavér

Hlavnim cilem této diplomové prace bylo uvedeni doporuceni na zlepSeni soucasného stavu
vybranych e-shopt. Na zdklad¢ zjiSténych nedostatki (slabin) a zdkaznickych pozadavkl byla
doporuceni na zlepSeni soucasného stavu vybranych e-shopti zformulovana a jsou v posledni
kapitole praktické ¢asti prace uvedena.

Dale byly stanoveny ctyii diléi cile. Prvnim dil¢im cilem bylo uvedeni trendl v oblasti e-
commerce. Nashromazdénim dostupnych informaci byly trendy této problematiky uvedeny.

Niésledujicim diléim cilem byl podrobny popis vybranych e-shopii v CR zabyvajicich se
prodejem elektroniky a jejich porovnani. Velmi podrobnou analyzou internetovych stranek e-
shopti, bylo tohoto cile dosazZeno.

Tietim dil¢im cilem bylo zjistit, jaky pohled na vybrané e-shopy maji koncovi uZivatelé
(zdkaznici). Tohoto cile bylo dosaZeno prostfednictvim primarni analyzy- vyuZziti
dotaznikového online Setieni, kterého se zicastnilo ptes 300 kompetentnich respondentti. Data
(vysledky) z dotaznikového Setfeni byly zpracovany, podrobeny rozboru a jsou v préci
uvedeny.

Ctvrtym a poslednim diléim cilem bylo poukdzat na nedostatky (slabiny), poZadavky, které
vyplynuly z pohledu koncovych uZivateli (zdkaznikl). Na zdklad€ zpétné vazby od
respondentli a podrobnym rozborem primarni analyzy (dotaznikového prizkumu), kdy jisté
nedostatky (slabiny) a zdkaznické pozadavky byly odhaleny, bylo mozné i tento cil splnit.

Déle byla provedena analyza sekundarnich zdroji e-commerce trendd, kterd je v praci pod
samostatnou kapitolou uvedena.

Bylo zjisténo, Zze Alza vykazovala nejvetsi nedostatky, co se tykd externi komunikace, jedna se
o problematického maskota, jeji reklamu a o nedostate¢nou zpétnou pisemnou komunikaci.
CZC nenabizi studentsky program a Datartu chybi funkce ,,Hlidat cenu/ dostupnost zbozi*.

Uvedené e-shopy by se ddle mé€ly zaméfit na zvyhodnéni podminek nakupovéni na splatky,
nebot’ bylo zjisténo, Ze vyhodnéjsi podminky splatek by motivovaly znanou ¢ast zdkaznika
k Cast&jSim ndkupltim.

Vsechny tfi e-shopy vykazuji nedostatek v podob¢ chybéjici online podpory / poradenstvi.

Spole¢nym nedostatkem vSech tfech e-shopti je také chybéjici chatbot, o ktery znacnd Cést
respondentl projevila zajem.

Dalsi spolec¢nou slabinou trojice e-shopt je, Ze neuvadéji produktové video ke vSem svym
nabizenym elektro- vyrobkum.

VSechny tii e-shopy by mély investovat (pokud to ned€laji) do ochrany Zivotniho prostredi a
tuto informaci deklarovat na své titulni strance, nebot’ vyznamna cast respondentt dala najevo,
Ze by to zvysilo jejich ndkupni motivaci. Toto zjiSténi ndm ukazuje, Ze spotiebitelé si ceni firem,
které davaji najevo, Ze jim na ochrané Zivotniho prosttedi zélezi a zaroven je to ukazatel, Ze i
spotfebitelim zdleZi na ochrané Zivotniho prostfedi. NaSe zem¢ je e-shopovou velmoci,
uvidime, jakym smérem se e-shopy u nds budou ubirat, zda pljdou vstiic trendim v e-
commerce nebo zda se od téchto trendil vychyli a zvoli jiné strategie.
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Prilohy

Tabulka 37 ALZA - ptehled sluZeb

Nazev sluzby Popis sluzby Zpoplatnéno ANO/NE

1. | AlzaNEO KaZzdy rok novy mobil a notebook, jen za ANO (cena dle vyrobku)

mésicni poplatek.

2. | Odbornd instalace | S na$i novou sluzbou za Vas vyieSime veskeré | ANO (1 999 K¢ v¢. DPH vcetné
TV na zed starosti s umisténim TV na zed'. dopravy a instalace)

3. | Vyména televize S nasi novou sluznou vim garantujeme 100% NE
zdarma spokojenost.

4. | Prodlouzena Ziskejte az tfi roky navic ke standardn{ zaruce! ANO (cena dle vyrobku)
zaruka Porouchané zbozi zdarma opravime nebo

vyménime za jiné.

5. | Pojisténi proti Neobdvejte se necekanych situaci, jako jsou ANO (cena dle vyrobku)
rozbiti a kradezi nahodné rozbiti nebo kradez. Bud’te v klidu

kdekoli na svété.

6. | MoZnost vriceni Zajistéte si moZnost vratit zakoupené vyrobky ANO (cena dle vyrobku)
do 60 dni bez udani divodu do 60 dnt od ndkupu. Uz

74dné nevhodné déarky!

7. | Vlastni styl Podtrhnéte svou individualitu a dejte ostatnim ANO (cena dle vyrobku)

najevo, ze nejdete s davem. Nechte si vytvofit
vlastn{ styl.

8. | Aplikace Roc¢né se rozbije témet 20% displeji. Riziko ANO (399,- K¢ v¢. ochranné
ochrannych félif a vyrazn¢ sniZite s profesiondlni ochranou folie, 499,- K¢ v¢€. ochranného
skel displeje. skla)

9. | Prvni spusténi Neztracejte ¢as nastavovanim a instalaci ANO (cena dle typu sluzby)

nového vyrobku. Svéite ho do rukou nasich
odbornikil a oni to udélaji za vas!

10. | OkamZitd vyména V piipad¢ zavady necekejte na vytizeni ANO (cena dle vyrobku)

reklamace. Pfijd’te si rovnou pro nové zboZi.

11. | Alza PC na miru Mite radi jedine¢né zboZi? Nechte si od nds ANO (399,- K¢)

postavit PC sestavu dle svych pfdni! VyuZijte
vykon na maximum.

12. | PojiSténi proti Nemusite byt stdle ve stiehu. S pojisténim proti ANO (cena dle vyrobku)
krddezi kradezi se muZete uvolnit, at’ uz jste kdekoliv.

13. | Antivir a Nejen pocitac, ale i tablet a smartphone mohou ANO (cena dle vyrobku)
bezpecnost byt teréem utoku. Zajistime vdm komplexni

ochranu systému i dat.
14. | Servisni sluzby Nabizime Sirokou Skélu servisnich sluZeb. Vasi ANO (cena dle sluzby)
elektronice poskytneme tu nejlepsi péci od
odbornikd.

Zdroj: Alza (2020j), vlastni zpracovani
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Tabulka 38 CZC — prehled sluZeb

Nazev sluzby Popis sluzby Zpoplatnéno ANO/NE
1. | ProdlouZena zdruka ZboZi se nejradéji rozbiji po skoneni zaruky. ANO (cena dle vyrobku)
Tak si ji prodluZte o 1, 2 nebo 3 roky.
2. | Pojisténi proti rozbiti Klasicka zdruka se na rozbiti nebo kradez ANO (cena dle vyrobku)
¢i kradezi nevztahuje. Tak se pojistéte.
3. | Cloudové feSeni pro | M¢jte svd data v bezpeli a dostupnd kdykoli a ANO (dle typu sluzby)
vaSe data odkudkoli.
4. | Nékup na splatky Nabizime vyhodné moznosti ndkupu na ANO (dle podminek
splatky, a to i bez navySeni. poskytovatele Gvéru)
NE (vybrané produkty s 0%
urokem pfi splatnosti 10
mésicl)
5. | Financovani formou Neplat'te za hardware vic, neZ musite. Neuvedeno. Specifickd sluzba.
leasingu Neni uréena pro soukromé
osoby.
6. | Novy Mac kazdé dva | Méjte kazdé dva roky novy model. My od vds | Podminka vyuZit{ Gdvéru na 2
roky ten stary vyhodné odkoupime. roky, ale po 2 letech zdkaznik
ziskd zpét zaplacené troky +
moznost odprodeje zboZi.
7. | Novy iPhone kazdy Mg¢éjte kazdy rok novy model. My od vds ten Podminka vyuZitf dvéru na 1
rok stary vyhodné odkoupime. rok, ale po 1 roku zdkaznik
ziska zpét zaplacené uroky +
moznost odprodeje zboZzi.
8. | Montaz pocitact Navrhnéte si svtij pocitac snii a my vam ho za ANO (199,- K¢)
199 K¢ sestavime i otestujeme do 4 az 6
pracovnich dnt.
9. | Start Nelamte si hlavu nastavenimi nebo ANO (359,- K¢)
instalacemi. O to se postardme za vis.
S balickem Start sta¢i novy stroj spustit...
10. | Pozarucni servis I bez zéruky vam radi opravime vase PC, ANO (dle povahy problému).
notebook nebo telefon. A diagnostiku méte Diagnostika je zdarma.
zdarma.
11. | Domécf rozjezd Nechte si nainstalovat software a pfipojit ANO (1 598,- K¢)
domaci zafizeni. Technik k vam pfijede domu
a vSe vyfesi za vis.
12. | Servis u vds Kontaktujte technickou podporu pro rychlé ANO (1997,- K¢)
odstranéni SW a HW zdvad. Nebo si domluvte
navstévu technika piimo u vds doma.
13. | Servisni sluzby pro VaSemu starnoucimu PC vratime drive, jaky | ANO (dle ceniku, diagnostika
vase PC a NTB m¢él zamlada — upgradujeme, vycistime, zdarma)
odvirujeme..
14. | Servisni pohotovost Vase zatizen{ ted’ opravime v ramci nékolika ANO (dle typu sluzby)
dni, nékdy i okamzité. Staci jej dorucit...
15. | Zachrana dat Nikdo nechce pfijit o sva data. My vam je ANO (dle cenové nabidky,
zachranime, kdyZ se muze zdat, Ze je pozdé. diagnostika je zdarma)
16. | Vymérite stary Pokukujete po novém iPhonu, ale nechcete Cena nového modelu minus
iPhone za novy fedit, co se starym? Pokud jste ten stavajici nacenénd hodnota za stary
koupili u nds, stacf jej prosté ,,vymeénit®. model = cena pro zdkaznika.

Zdroj: CZC (2020ch), vlastni zpracovani
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Tabulka 39 DATART - piehled sluzeb

Nazev sluzby Popis sluzby Zpoplatnéno ANO/NE

1. | Pojisténi mobilnich zafizeni Zavazujeme se poskytovat | ANO (cena dle vyrobku a délky

vam takovy servis, aby byl pojisténi).
nakup pohodlny a vyrobek
slouzil k vas{ maximalni...
2. | VSechny druhy doprav Zakoupené zboZzi mizete Zdarma nebo za poplatek (89,-
mit doma jeSté v den K¢ az 790,- K¢, dle druhu
objedndnt... dopravy).
3. Zakladni instalace spotiebicii Stardme se, aby vam vse ANO (599,- K¢ - 790,- K¢, dle
spravné fungovalo. Ani zvoleného terminu, sluzba je
sebelepsi ndvod nenahradi soucdsti prémiové DATART
nasi praxi. V4§ vyrobek... dopravy).

4. Odborna instalace sporakt Odborna instalace sporakt ANO (1 899,- K¢, slevy na
je podminkou vétSiny instalaci vice spotiebict,
vyrobctl pro spravnou ptipadn¢ dodatecné tikony za
funkénost vyrobku.... ptiplatek).

5. | Zaruka vraceni zboZ{ Nasim cilem nenfi prode;j 14 dennf lhiita na vraceni zboZz{

vyrobku za kazdou cenu, za stanovenych podminek.
ale spokojeny zdkaznik.

6. | Ekologicka likvidace starého Pomozte ndm v péci o NE

spotiebice zdarma Zivotn{ prostfedi. Pti koupi
nového spotiebice vam...

7. PC sluzby Nestarejte se o to, jak Ano (od 299,- K¢, sluzby

aktivovat vas novy pocita¢ dostupné pouze v kamennych
nebo jak nainstalovat prodejndch DATART).
vSechny potiebné...

8. Nékup na splatky, finan¢ni sluZzby S ndmi miZete zapomenout ANO (prostfednictvim Home

na starosti s financovdnim. Credit a.s., dle podminek
Nabizime vdm rtizné spole¢nosti Home Credit a.s.).
moznosti thrady, diky...

9. | Darkové karty PomtiZzeme vam rozddvat | Darkové karty v hodnoté 200,- az

radost. Darkové poukazky 2 000,- K¢.
muZete zakoupit a vyuzit
k ndkupu...
10. | ProdlouZena zaruka Hod'te své starosti za ANO (cena dle vyrobku a dle
hlavu! Poskytneme vam délky pfipojisténi).
zaruéni lhitu prodlouZenou
azna5 let. Zdkonem...
11. | Zakaznickd linka DATART Nasi specialisté vam radi ANO (z pevné linky zpoplatnéno
pomohou vytesit kazdé jako mistn{ hovor, ze siti
ptéani ¢i problém. mobilnich operatort se fidi
Zékaznicka linka... zvolenym tarifem operatora).
12. | Bleskova vyména JiZ se nemusite obdvat, Ze ANO (dle ceny vyrobku).
se vam vyrobek poroucha.
Nadstandardni sluzba...
13. | Odborn4 instalace vestavnych Odborna instalace ANO (1 899,- K¢, slevy na
spotiebict spotiebice je podminkou instalaci vice spotiebict,
vétSiny vyrobct pro ptipadn¢ dodatecné tikony za
spravnou funk¢nost... ptiplatek).

Zdroj: Datart (2020g), vlastni zpracovani
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Tabulka 40 MoZnosti dopravy/ osobniho odbéru e-shopii ALZA, CZC, DATART

ALZA - Moznosti dopravy/ osobniho odbéru

Zpiisob Popis Zdarma/ zpoplatnéno v K¢
Osobni odbér Prodejna Zdarma nebo od 45,-
Osobni odbér Alzabox Zdarma nebo od 69,-
Osobni odbér Zasilkovna Od 49,-
Osobni odbér Balik na poS$tu a do balikovny QOd 55,-
Osobni odbér Geis Point 0Od 49,-
Dorudeni na

adresu - béZné

zasilky Nejvyhodnéjsi doruceni QOd 89,-
Doruceni na

adresu - bézné

zasilky alzaExpres QOd 89,-
Doruceni na

adresu - bézné

zasilky Kuryr 0d 179,-
Doruceni na

adresu - béZné Zdarma, doprava pro zdkazniky s pfedplatnym
zésilky alzaHomebox AlzaPremium
Dorugeni na

adresu - Dorucenif domécich  spotfebict a

objemné zdsilky objemného zboZi Od 349,-
Doruceni na

adresu -

objemné zdsilky alzaExpres Zdarma nebo od 599,-

E-shop uvadi informaci, Ze doprava zdarma plati pro ¢leny Alza Premium a pfi dal§ich
akcich. Alza umoziiuje i doruceni do zahrani¢i, v tomto piipad¢ je potieba piejit na webové
stranky alzashop.com nebo je moznost si v pravém hornim rohu stranky piepnout na

Poznamka piislusnou zemi.
CZC - Moznosti dopravy/ osobniho odbéru

Osobni odbér Pobocka Zdarma
Doruceni PPL s avizaci 85,- nebo 130,- s dobirkou
Doruceni PPL s vybérem asu doruceni 115,- nebo 160,- s dobirkou
Doruceni Ceskd Posta - Balik Do ruky 90,- nebo 135,- s dobirkou
Doruceni Ceskd Posta - Balik Na postu 85,- nebo 130,- s dobirkou
Doruceni DPD s avizaci 85,- nebo 130,- s dobirkou
Doruceni InTime 85,- nebo 130,- s dobirkou
Doruceni Expresni kuryr po Praze 189,-
Doruceni Standardni kuryr po Praze 74,- nebo 119,- s dobirkou
Doruceni TOPTRANS 352,-
Doruceni DPD na Slovensko 80,- nebo 125,- s dobirkou

DATART - MozZnosti dopravy/ osobniho odbéru
Osobni odbér Vyzvednuti v prodejné Zdarma
Doruceni Prémiovd DATART doprava Zdarma nebo od 599, -
Doruceni Standardni doprava Zdarma nebo od 399, -
Doruceni TOPTRANS Zdarma nebo 399,-
Doruceni Doprava kuryrem DPD 99,-
Doruceni Ceska Posta - Balik do ruky 99,-
Doruceni Ceska Posta - Balik na postu 89,-

Zdroj: Alza (2020k), CZC (20201), Datart (2020h), vlastni zpracovani
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