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Optimalizace bariér elektronického nakupu potravin u

senioru a drzitelu ZTP.

Abstrakt

Bakalatska prace je rozd€lena na teoretickou a praktickou ¢ast a zabyva se porovnavanim
jednotlivych bariér elektronického ndkupu potravin a moznosti jejich optimalizace.
Elektronicky ndkup potravin se stdva v poslednich letech velice oblibenou formou nakupu,
zejména z duvodu pohodlnosti a uSetieni ¢asu. V prvni, teoretické, ¢asti se budu soustiedit
na popis jednotlivych bariér elektronického nakupu a subjekty, které danou sluzbu nabizeji.
V druhé, praktické, ¢asti moji prace se budu vénovat moznostem optimalizace bariér a
celkovému zjednoduseni zminéné nakupni metody zejména pro starsi uzivatele ve véku 65
let a vice a zdravotné¢ indisponované uzivatele a eliminaci problému zplisobené zminénymi
bariérami. Zavér prace je vénovan moznym feSenim, které by méli pomoci K vétSimu

zjednoduSeni a zdjmu uvedené skupiny respondentd o vyse uvedené sluzby.

Kli¢ova slova: internet, pocitac, e-commerce, pocitaova gramotnost, senior, kvalita

potravin, bariéry, elektronicky nakup potravin



Optimization of Barriers to Electronic Food Shopping

for Seniors and Disabled People

Abstract

The bachelor thesis is divided into theoretical and practical part and deals with comparison
of individual barriers of electronic food purchase and possibilities of their optimization.
Electronic purchasing of food has become a very popular form of shopping in recent years,
especially for convenience and time saving. In the first, theoretical part, I will focus on the
description of individual barriers to e-procurement and entities that offer the service. In the
second, practical, part of my work, I will focus on the possibilities of optimizing barriers and
overall simplification of the purchase method, especially for older users aged 65 and over
and disabled users and eliminating problems caused by the barriers. The conclusion of the
work is devoted to possible solutions that should help to greater simplification and interest

of this group of respondents in the above services.

Keywords: internet, computer, e-commerce, computer literacy, senior, food quality,
barriers, electronic food purchase
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1 Uvod

Elektronicka forma nakupovani ptes takzvané e-shopy zaziva v poslednich letech
obrovsky uspéch a patii k jednim z nejpouzivanéjSich moznosti nakupovani. V dnesni dobé
lze ptes internet pofidit jiz téméf vse, od elektroniky, pfes automobily az po potraviny,

drogerii i1 I€karenské zbozi.

Mnoho uzivatelii tohoto stylu nakupovani vyuziva tuto sluzbu z divodi pohodlnosti,
dostupnosti a jednoduchosti, proto se ¢im dal vice lidi soustfedi na nakupy pftes internet.
V roce 2019 nakoupilo minimalné jednou pies internet 59% obyvatel Ceské republiky.
K tomuto idaji pfispiva i informace, Ze pocita¢ ma v dneSni dobé 78 % domacnosti coz je

nckolikandsobné vice nez napiiklad pted 10 lety.

V dnesni dob¢ je velice dilezité zaujmout potencialniho zadkaznika nejen nabidkou, ale
také vzhledem daného e-shopu, jednoduchosti nakupu, jeho funkénosti, jednoduchého
ovladani a prehlednosti. Ptes internet aktualné nakupuje i ¢im dal vice seniori nebo rizné

handicapovanych uzivatell, pro které jsou tyto aspekty opravdu diilezité.

Bé&zny nakup na internetu zna tedy témét kazdy, avSak stile novou sluzbou miize byt
pro n¢koho ndkup potravin pies internet, ktery se v poslednich letech tési velké oblibé.
V roce 2017 potraviny pies internet nakupovalo témét 26 % obyvatel a témé&f petina obyvatel

hlavniho mésta Prahy vyuziva vyhradné tento styl ndkupu potravin.

V Ceské republice existuje vice poskytovatelii téchto sluZeb, ale mezi nejvice vyuzivané
patii spolecnosti Rohlik.cz a Kosik.cz, ktefi tvofi drtivou vétSinu, téméf 90 % vSech

provedenych elektronickych nakupi potravin na tizemi CR.
Nékupy potravin online vyuZzivaji zdkaznici napti¢ vSemi vékovymi skupinami, dtilezité

zastoupeni tvori také zakaznici starsi 65 let nebo drzitelé ZTP prikazh, kterym tato sluzba a

moznost ndkupu potravin ulehcuje kazdodenni Zivot.
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2 Cil prace a metodika
Cil prace

Hlavnim cilem prace bylo navrhnout a pfedstavit mozna feSeni optimalizace a
zjednoduSeni elektronického nakupu potravin pro vybranou skupinu zdkaznika a jejich
mozna implementace v e-shopu. Dil¢im cilem prace byl popis jednotlivych bariér
elektronického ndkupu a seznameni se subjekty, které danou sluzbu nabizeji. DalSim dil¢im
cilem teoretické ¢asti prace bude odpovédét na zakladni otazky, napt.: co je to elektronicky
nakup potravin, jak vyuzivana tato sluzba je, co jsou hlavni bariéry této formy nakupu a
mnoho dal8ich. Dal§im dil¢im cilem prace bude charakterizovani vybrané skupinu zakaznikt

pomoci dat ziskanych pfimo z internetového obchodu Rohlik.cz.
Metodika

Metodami, které byli vyuzity pro zpracovani teoretické ¢asti, bylo napiiklad zpracovani
literarni reserse studiem odborné literatury, prace s ¢eskymi i zahrani¢nimi internetovymi
zdroji pro zjisténi z&kladnich pojmu a odbornych termind, prace s informacemi z pruzkumu
a préce s informacemi a daty z jednotlivych elektronickych obchodt s potravinami, analyza
vékové struktury lidi, které sluzby elektronického nakupu vyuzivaji, nebo podrobna prace

s védeckymi ¢lanky.

Jako hlavni metoda pro praktickou ¢ast prace, byla pouzita interpretace statistickych
udaju, analyza a syntéza dat z internetoveho obchodu s potravinami Rohlik.cz. Ke zjisténi
statistickych dat a udaji byla vyuZita spoluprace s Business Inteligence tymem e-shopu
Rohlik.cz, ktery poskytl podklady pro zjisténi vSech potfebnych udaji. Pti zjistovani
moznych bariér elektronického nakupu potravin u vybrané skupiny zékazniki starSich 65
let, nebo drzitelt ZTP priikazi, byla pouzit prizkum s vyuzitim fizenych rozhovort v obdobi
od 1.1.2021 do 31.1.2021 kdy byli zakaznici pomoci telefonniho rozhovoru, na zakaznicke
podpofe internetového obchodu Rohlik.cz, tdzani na otazky, z jakého divodu nakupuji
pomoci telefonniho hovoru a jaka hlavni bariéra jim brani v klasickém objednavani pies
internet. Tato skupina zakaznikti byla vybrana z diivodu, Ze zptisob nakupu potravin pies

internet on-line by mohl senioriim a ZTP ulehéit zivot a zjednodusit nakupovani, obzvlast
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Vv dobé celosvétové pandemie. Pti poctu zhruba 50 tdzanych respondentt byly identifikovany
hlavni bariery elektronického nakupu potravin on-line a na zakladé tohoto zjisténi byly
vypracovany navrhy na zlepSeni a piipadnou eliminaci téchto bariér pro tento segment

zakaznikli. Konkrétni data byla zjistovana na ptikladu elektronického obchodu Rohlik.cz.
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3 Teoreticka vychodiska

Teoreticka ¢ast obsahuje zakladni pojmy spojené s elektronickym nakupem potravin,
teoreticky rozbor nejvétsiho poskytovatele této sluzby, firmy Rohlik.cz a rozbor bariér, které
dany zptsob ndkupu potravin zatézuji. Kazda podkapitola postupné rozsifuje znalosti o
zminéné sluzbé, o jeji funkénosti, rozsahu, dostupnosti, propagace i o jednotlivych bariérach

nakupu.

3.1 Internetové obchodovani a e-commerce

E-commerce neboli internetové obchodovani predstavuje proces nakupu a prodeje

uskute¢novany elektronickymi prosttedky, predevsim internetem (Kotler et al, 2007).

E-commerce zahrnuje nejen bezchybny online pienos informaci a dokumentu, ale
hlavné také uzavirani kontrakti a partnerstvi prostiednictvim internetu. Prosté fec¢eno e-
commerce spociva v nastaveni a piidani obchodu na internet, umoznujici navstévnikam
ptistup na strdnky obchodu a prochézet se virtualnim katalogem produkta nebo sluzeb online
(Goel, 2007).

3.1.1 Jaké existuji modely e-commerce

E-commerce se rozdéluje podle stran komunikujicich béhem obchodovani. Vystupuje
zde 5 zakladnich subjektt, a to obchodnik (B — Business), vefejna instituce (A —
Administration), sprava (G — Government) zakaznik (C — Customer), a obchodni zastupce
(R—Representative). Mezi témito subjekty se uskuteGiuji obchodni transakce a vztahy.
Vznika tedy celkem 11 obchodnich vztaha. Zakladni typy jsou:

e B2B (Business to Business) kdy dochazi ke vzajemné komunikaci mezi dvéma
spole¢nostmi. Tyto vztahy vétsinou funguji na principu vymeény elektronickych dat.
Mezi tato data mohou patiit zakladni informace jako objednavky nebo faktury.
Nejslozitéjsi B2B systémy funguji jako distribuéni a komunikaéni sité, které slouzi

k regulaci jiz existujicich obchodnich vztaht.
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B2C (Bussines to Customer) tyto vztahy zahrnuji piimy prodej koncovym
zakaznikam. Zakladem je snaha informovat o produktech. Dale webova stranka plni
funkci elektronického katalogu nebo internetovy obchod s moznosti platit objednané
zbozi online.

B2A (Bussines to Administration) obchodnici komunikuji s vefejnymi a finanénimi
institucemi.

B2G (Bussines to Goverment) v piipad¢, ze se jedna o komunikaci a obchodni vztahy
se stani spravou, ve smyslu nabidky produkta témto institucim, také zahrnuji
veskerou komunikaci s témito subjekty. Naptiklad se zde maze jednat o podavani
danového ptiznani.

B2R (Bussines to Representative) podniky mohou komunikovat s obchodnimi
zastupci. Obchodni zastupce, zastupuje urcity podnik.

C2C (Customer to Customer) tedy spotiebitel se spotiebitelem. Pro tento typ jsou
vyuzivané inzertni sluzby, bazary a aukce.

C2G (Citizen to Government) komunikace mezi zékazniky a statni spravou. Jako
priklad slouzi podavani danového ptiznani elektronickou formou.

C2A (Customer to Administration) spotiebitelé komunikuji s vefejnymi a finan¢nimi
institucemi. Komunikace probiha naptiklad s mistni samospravou.

G2B (Goverment to Bussines) slouzi pro pfipad, kdy komunikuje statni sprava
s obchodnikem, do tohoto konceptu patii podmnozina e-governmentu, oz znamena,
Ze se patii zadavani vetfejnych zakazek, informace o grantech a dotacich.

G2C (Government to Citizen) tedy komunikace mezi statni spravou a b&znymi
obcany.

G2G (Government to Government) oznacuje vzajemnou, vétsinou elektronickou
komunikaci mezi organy verejné moci. G2G také naléza uplatnéni pti koordinaci

mezinarodni spoluprace v raznych odvétvich (Suchanek, 2012).
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3.2 Soucasna situace e-commerce ve svété

V poslednich nékolika letech se elektronicky obchod, neboli e-commerce stal
nepostradatelnou soucasti globalniho maloobchodu.

Stejné jako mnoho jinych primyslovych odvétvi i maloobchodni prosttedi proslo po
nastupu internetu podstatnou transformaci a diky pokracujici digitalizaci moderniho Zivota
nyni zakaznici z témét vSech zemi t&€Zi z vyhod online nakupovani.

Vzhledem k tomu, ze pfistup k internetu a jeho adaptace po celém svété rychle rostou,
pocet nakupujicich pies internet po celém svété kazdym rokem stoupa.

V roce 2019 si podle odhada 1,92 miliardy lidi koupilo zbozi nebo sluzby online. Ve
stejném roce celosvétovy prodej elektronického maloobchodu piesahl 3,3 bilionu
americkych dolari a podle nejnovéjsich vypoctl se rist elektronického obchodu v budoucnu

jesté zrychli (Statista,2020).

Podle predikce ma celkovy obrat e-commerce svétové jesté vice rist, pro rok 2020
se pocita s obratem 3,9 bilionu americkych dolari a pro rok 2021 pro celkovy obrat 4,5
bilionu americkych dolarti (Spaceshopcommerce, 2020). Na grafu 1 1ze vidét postupny rust

celosvétové e-commerce V prabéhu let.

Graf 1: Obrat celosvétové e-commerce V bilionech americkych dolard
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Zdroj: zpracovano dle spaceshopcommerce.com
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Dle priizkumu mezi jednotlivymi staty dosahla Cina nejvyssi B2C e-commerce obratu
s 740 miliardami dolard v roce 2019, na druhém misté se umistili Spojené staty americké s
obratem 561 miliard dolart a na tfetim misté Velka Britanie s obratem 93 miliard dolar.
Dohromady tyto tti zemé predstavuji 68 % celkového globalniho B2C obratu e-commerce.
Mezi dalsi zemé s nejvétsim obratem B2C e-commerce patii Japonsko s 87 miliardami
dolarii, Némecko se 77 miliard dolarG a napiiklad Jizni Korea se 69 miliardami dolart
(Shopify, 2020).

Obrézek 1: 10 zemi s nejvétsim obratem v e-commerce za rok 2019

10 largest ecommerce markets in 2019
By billions of USD

UK
$93

. Germany
o® s

France

South Korea
$69

2] Japan
$55 ®

: Brazil
$16

Zdroj: Statista (2020)

3.3 Vliv pandemie COVID-19

Na celkovou sféru E-commerce méla pandemie viru COVID-19 velky vliv. Zakaznici,
ktefi nejen na uzemi CR, ale celého svéta, byli tomuto viru a omezenim nim vyhlasena,
nuceni zménit své navyky pii nakupovani v on-line prostfedi. Nejvétsi vliv méla pandemie
na celkovy obrat E-commerce obecné na nasem tizemi i ve svété. Zakaznici byli také nuceni
zménit své platebni metody, protoZe vétSina e-shopl zacala preferovat a upiednostiiovat

bezkontaktni online platby. Dal§im ptikladem, jak pandemie E-commerce zménila, byla
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nutnd digitalizace. Obchody, kter¢ diive sazely na osobni ptitomnost zdkaznika byly nuceny
pro né vytvofit internetové prostfedi, aby jim nakup umoznily, proto byl v tomto roce

zaznamenan i velky narust novych e-shopt celosvétoveé (Oecd, 2020).
3.3.1 Vliv pandemie na e-commerce v CR

Srovnavac¢ Heureka.cz uvadi, ze ¢eskd e-commerce v dubnu — vlivem nouzového
stavu a koronavirovych opatieni — vykdzala mezirocni nartst o 35 %. I nadale se dafilo

zejména kategoriim spojenym s koronavirem, ale méné vyrazné nez V bieznu.

,»| kdyZ v mnohem mensi mife, tak nejvyssi meziro¢ni narasty zaznamenavaly stale
kategorie, které néjak souvisi s aktudlni situaci — at’ uz jde o dezinfekce nebo $ici stroje,*

fika Tomas Braverman, feditel nakupniho radce Heureka.cz (T. Braverman, 2020).

Prizkum Heureky navic odhalil, Ze jelikoz ma vétSina zékaznikt s online ndkupy béhem
koronaviru vyborné zkuSenosti, planuji v tom pokraovat i nadale. Celkem 97 %
respondentt bylo s on-line ndkupy v této dobé spokojeno (Channelworld, 2020).

Meziro¢ni rist ceské e-commerce vV mésici bieznu a dubnu Ize vidét na grafu 2.

Graf 2: Meziro¢ni rust ¢eské e-commerce v roce 2020

m2019 mW2020

+39% +35%

Bfezen Duben

Zdroj: Heureka (2020)
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Rozvozové a zasilkové nebo kuryrni sluzby také odpovidaji na zvySenou poptavku po
rozvozu zbozi. E-shopim i kamennym obchodiim, které tak nemohou ucinit samy, pomahaji
distribuovat potraviny, hygienické pomuicky nebo dezinfekci. Pfepravni spole¢nosti také

nevysily své kapacity, kvili stale neutichajici poptavce (Nejbussines, 2020).

,Doruc¢ovaci sluzby v porovnani s minulym rokem narostly o vice nez dvacet procent.
Internetové obchody jsou nyni jedinou moznosti nakupu s komplexni nabidkou zbozi, které
spottebitelé diive nakupovali v kamennych obchodech. Ocekavame, Ze tento trend castecné
pretrva i nadale,“ popisuje soucasnou situaci Stépan Cekal, Feditel korpordatniho obchodu
Ceské posty. ,,Spousta tradi¢nich obchodniki se na ns nové obraci s tim, Ze startuji prodej
po siti. To je pravdépodobné i jednim z duvodd, Ze je podil zbozi placeného na dobirku i pies
vyzvy spojené s epidemiologickou situaci stale 28 %. Dobirka je totiz stale nejjednodussim
nastrojem pro zacinajici e-shopy,*“ dodava Pavel V¢ela, feditel piepravni spole¢nosti GLS

Ceska republika (Nejbussines, 2020).

Pandemie zasahla mnoho odvétvi a obort. Prodejci, kteti v minulosti odmitali pfijimat
nové technologie, at’ uz se to tyka pfijimani online plateb, nebo zfizeni e-shopd pro své
firmy, museli své ndvyky opustit a ptidat se k vétsSin¢ provozovatelli, protoze pouze touto
zménou bylo mozné sviij obchod, nebo provozovnu udrzet dale v chodu. Pied uzavienim
kamennych obchodli nakup online uptednostiiovalo pfiblizné 33 % vsech nakupujicich.
Mnoho Cechil se vSak muselo nau¢it nakupovat online a pfizpisobit se dané situaci, ktera
diky nastoleni vladnich opatfeni nastala. Na tato nafizeni museli samoziejm¢ reagovat 1
prodejci, z nichz tak vétSina uéinila. Zménit se musela naptiklad i infrastruktura restauraci,
které po uzavieni zacaly zprostfedkovavat rozvozy svych jidel. Pravé z tohoto divodu je
leto$ni riist e-commerce odhadovan az na dvojnasobek loniského ristu. V druhém kvartale,
ktery byva pro mnoho e-shopu slabsi, se téméf polovina z nich drzi na obratech stejnych
nebo vyssich jako béhem vanoéni sezony. Pozitivni zkusenost s online nakupovanim maji
jak obchodnici, tak i zakaznici, ktefi nakupovani v dobé pandemie hodnoti z velké vétSiny
jako pozitivni a zistanou u této formy ndkupu i po odeznéni pandemie, zejména kvuli

pohodli a usetfeni asu (Upgates, 2020).
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3.3.2 Vliv pandemie na e-commerce ve svété

Nakupovani on-line je nucena vyuzivat spousta novych zakaznika, jen v Italii piibylo
internetovych obchodli 2 miliony nakupujicich zakazniki. Néktera odvétvi zaznamenala
narust v fadech desitek az stovek procent, naopak témet 20 % vSech obchodniki na internetu
zaznamenala pokles prodejii. Nejvice zasazené odvétvi je v tomto sméru moda. Situace
V oblasti prodeje zbozi online je ve vétSin€ stati Evropy velmi podobna. E-commerce jako
celek vyrazné rychle roste, pfibyva novych obchodnikt, ktefi ptfechazi s prodejem do
internetového prosttedi z kamennych obchodt. Piredevsim prodej potravin, drogistického
zbozi, drobné elektroniky ¢i 1ékti zaznamenaly narast v desitkdch az stovkach procent
celosvétove. Avsak velice tvrdé byla zasazena oblast internetového obchodovani v oblasti
mody, naptiklad v Némecku tvofi tato oblast az tfetinu celkového obratu tamniho online
trhu. Celkové, v zemich, jako je Némecko, Rakousko ¢i Svycarsko, zaznamenalo pfiblizné
60 % internetovych obchodi nartst trzeb, 15 az 20 % internetovych obchodii zaznamenava
prodeje na obvyklé urovni a 20 az 25 % prodejcti naopak zaznamenalo vyznamny pokles a
dostava se do existenénich problému, které bude tézké zvladnout. Z celkového pohledu neni
vliv na e-commerce celosvétové pouze piiznivy. Ve Svycarsku viak za¢ina znovu stoupat
internetovy prodej obleceni a bot po tom, co tamni vlada obyvatelim sd¢lila, jak planuje
uvolnovat opatieni spojené s pandemii. V nékterych statech Evropské unie obchodnici
naradZeji na limity logistiky a zvladnutelné moZnosti dopravct. Naptiklad v Némecku nebo
v Nizozemi tak musi zadat zdkazniky o trpélivost, oproti obvyklému obdobi pfed pandemii

dochazi ke zpozdéni dorucovani o jeden az dva dny (APEK,2020).

U statit mimo Evropskou unii doglo také ke zménam. Napiiklad v Ciné& takovy narist
obratii v e-commerce nezaznamenala, obyvatelé Ciny jsou na nakupovani v prostiedi e-
commerce zvykli jiz od pandemie viru SARS, proto napiiklad v lednu tohoto roku, kdy byl
v Ciné vyhlagen takzvany ,,Jockdown* doslo oproti lednu roku 2019 ke zvy3eni obratu pouze
0 0,8 %. Avsak k procentualnimu zvySeni v poptavce doslo u jednotlivych odvétvi e-
commerce. Napiiklad internetovy nakup zemédélskych komodit a potravin vzrostl oproti
roku 2019 o 31 %. Velky narist zaznamenal také prodej zdravotnického a hygienického

vybaveni nebo napiiklad produktii spojenych s online vzdélavanim (1421.consulting, 2020)
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3.4 Soudasna situace E-commerce v Ceské republice k roku 2020

Obrat ¢eské E-commerce by mél podle predpokladi do konce roku dosdhnout sumy
185,5 mld. Ceskych korun. Momentalné se pocet e-shopt pohybuje na &isle kolem 42 000.
E-commerce v Ceské republice ma 11,5 % podil na celkovém maloobchodnim obratu

(Ceska-ecommerce, 2020).

Uspésné druhé pololeti roku 2019 a predeviim vydatené Vanoce podpotily dalsi rist
prodeji ¢eskych internetovych obchodu. Podle Asociace pro elektronickou komerci (APEK)
a nakupniho radce Heureka.cz doséhly obraty e-shopt vice nez 155 miliard korun, coz
znamena meziro¢ni rast 15 procent. Na celém ¢eském maloobchodu se e-commerce podili
jiz téméf 13 procenty (Zboziaprodej, 2020).

Na grafu 3 nize Ize vidét meziro¢ni rast obratu v ¢eském e-commerce.

Graf 3: Celkovy obrat e-commerce v CR (miliardy korun)
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Zdroj: zpracovano dle zboziaprodej.cz
Nejprodavanéjsimi kategoriemi jsou s 19 % obleceni a dopliky, se 13% zbozi

z kategorie dim a zahrada, se 8 % potraviny a s6 % détské zbozi a elektronika.

Nejprodavanéjsimi produkty na internetu za tento rok jsou telefony, gadgety a bazény.
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Nejveétsi procentualni narust v prodavanosti si zajistil set top box, kterému stoupla prodejnost

na neuvéfitelnych 2 240 % (Ceska-ecommerce, 2020).

Graf 4: Nejc¢astéjsi sortiment e-shopt
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Zdroj: Shoptet (2020)

V oblibenosti plateb vede na prvni misté s 34 % online platba kartou, na druhém
misté se v tésném zavésu s 32 % nachazi platba na dobirku, kterd zaznamenala pokles od
minulych let, na tfetim misté s 25 % se nachdzi bankovni pfevod a pouze 9 % lidi nyni plati

nakupy z internetovych obchodu hotové (Ceska-ecommerce, 2020).

V dopravé vede na prvnim misté spole¢nost Zasilkovna, ktera piepravila 33 % vSech
nakupt pfes internet, na druhém mist& je Ceska posta, ktera piepravila 26 % vsech zakézek
a na tietim misté spole¢nost DPD a PPL, které maji stejn€ 9 % vSech piepravenych polozek

(Ceska-ecommerce, 2020).
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Pii prizkumu, pro¢ lidé nakupuji online, 48 % lidi uvedlo jako hlavni davod
okamzité a jednoduché porovnani cena kvality zbozi, naopak 44 % vSech zakaznikii
internetovych obchodl udava jako nejvétsi minus online nakupovéni, Ze se zbozi neda tzv.

,osahat a osobné vyzkouset (Ceska-ecommerce, 2020).

49 % lidi pouziva pro nakup pies internet pocita¢, v tésném zavésu se 47 % je mobilni
zafizeni, zbyla 4 % zastupuje tablet. 78,5 % Cechii nad 16 let pouziva internet, 55 % Ceské
populace navitévuje internet z mobilu a primérna ro¢ni titrata na jednoho Cecha k roku 2020

¢ini 8794,- K¢ (Ceska-ecommerce, 2020).

Graf 5: Nakupy z jednotlivych zafizeni
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Zdroj: Shoptet (2020)
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3.5 Platebni metody

Pfi pofizovani zbozi pies e-shopy lze cenu zaplatit nékolika moznostmi.
Jsou jimi naptiklad moznost zaplatit kartou online pfedem, coz je nejrychlejsi a
pravdépodobné i1 nejpohodInéjsi metoda platby, kterou vyuziva drtiva vétSina Ceské
populace, celkove, platba kartou, at’ jiz online pfedem ¢i pti dodani zbozi je na vzestupu a
drzi si prvni misto v platebnich metodach v Ceské republice. Jednou z dal§ich
elektronickych zplisobii je v dnesni dobé velice oblibend moznost platit mobilnim telefonem.
Momentalné existuji 2 platformy, Google Pay pro opera¢ni systém Android a Apple Pay pro
operac¢ni systém 10S. V zastoupeni platebnich metod hraje stale svoji roli 1 hotovost, i kdyz
zaziva v poslednich letech upadek na oblibenosti. Tuto platebni metodu vyuzivaji hlavné

starsi lidé a seniofi (Shoptet, 2020).

3.5.1 On-line platby

Vzhledem k tomu, ze obliba nakupovani ptes internet kazdym rokem rapidné roste,
roste tim padem i podil on-line plateb. ,,V Ceskych e-shopech timto zpiisobem probihd
ctvrtina vSech uskutecnénych plateb,” uvadi Miroslav Ud’an, CEO spolecnosti Shoptet

(Miroslav Ud’an, 2020).

Obliba tohoto zptisobu platby roste nejen na izemi CR, ale i celosvétové, tato forma
platby je totiZ bezpecna a hlavné rychla, za coz v dneSni dobé& ziskava extra kredit. V roce
2017 tvotily platby ze stolnich pocitaci 72 % vSech plateb na GoPay platebni brané, ktera
je zprosttedkovatelem on-line plateb. O rok pozdéji uz na mobilech probé&hlo 34 % plateb a
v roce 2019 se uskutecnilo 44 % vSech plateb pies GoPay na mobilech. ,,Ani prvni ¢isla roku
2020 nenaznacuji zpomaleni. Proto cekame, Ze letos se pomér plateb mobil vs desktop uplnée
vyrovnd,” tekl pro portal Zboziaprodej.cz Jan Vodicka, CMO spole¢nosti GoPay (Jan
Vodicka, 2020).

Krom¢ klasickych on-line platebnich metod jsou tu vSak i1 dal§i metody, naptiklad
Premium SMS, Paysafecard, kryptomény a dal$i. V souctu Ize zaplatit uz vice nez padesati
zpusoby. Velké oblibé se vSak t&ési naptiklad také PayPal, Apple Pay, Twisto nebo Android
Pay (Zboziaprodej, 2020).

23



3.5.2 Platba na dobirku

Podle slov Radka Horéka, vykonného manazera acquiring a e-commerce pro CSOB,
které fekl v rozhovoru pro portal Zboziaprodej.cz stale velka ¢ast zakaznikt, ktefi nakupuji
pomoci internetu, voli jako platebni metodu platbu na dobirku. Tuto formu platby aktualné
stale vyuziva az 28 % zakaznikd, ktefi pies internet nakupuji, ale obliba této platebni metody
rok od roku klesa (Radek Horék, 2020).

Casy se méni a do poptedi se dostava jakakoliv forma bezkontaktnich a rychlejsich
zpisobil platby, proto néktefi obchodnici chtéji naptiklad v nadro¢nych obdobich, kterym
jsou tieba Vanoce, tuto formu platby uplné zavrhnout (Zboziaprodej, 2020).

Pfesto ma podle Miroslava Udana dobirka stdle silné¢ zastoupeni. Zakaznici
internetovych obchodi ji vyuzivaji téméf ve ¢tvrting piipadt. Rok od roku ale jeji podil klesa
a postupné ji dohangji on-line platby kartou, které ji podle naseho odhadu v pfistich dvou az
ttech letech prevysi. Na stale vétsi popularité ziskava placeni mobilnim telefonem, tedy

sparovani platebni karty se smartphonem (Miroslav Ud’an, 2020).

3.5.3 Zmény v platebnich metodéch

V poslednich letech miizeme pozorovat velky nartst jakékoliv platebni metody, ktera
je provozovana online a bezkontaktng, at’ se jiZ jedna o on-line platby kartou pfes platebni
brany, nebo o sluzby, které funguji na podobném principu, jako jsou Apple Pay nebo Google
Pay, diky kterym lze platit pfimo z mobilu, nebo pomoci chytrych hodinek. Online platby
nabiraji na oblibé zejména kvuli jejich rychlosti a pohodlnosti. V soucasné dob¢ nabizi
platbu on-line az 90 % &eskych e-shopti. Celkovy podil on-line plateb v Ceské republice byl
k listopadu 2020 36 %, a tato hodnota stéale roste. V Ceské republice je celkové vydanych
12,7 milionu platebnich karet. Jednim z hlavnich divodu k preferovani této platebni metody
je jiz zminéné pohodli zakaznika, pohodlnost a hlavné jednoduchost, jelikoz tato akce zabere
zakaznikovi pouze par vtefin. AvSak velky podil na procentudlnim nartstu této platebni
metody méla i jarni vlna viru COVID-19, kvuli které byla naptiklad platba hotovosti

omezena, proto byli zakaznici nuceni bezkontaktni formu plateb doc¢asné vyuzivat, néktefi
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zakaznici u této platebni metody vSak zlstali a vyuzivaji i nadale, druha, podzimni vina

procentudlni podil pouze minimalné zvysila (GoPay, 2020).

Obrazek 2: Druhy plateb
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Zdroj: Shoptet.cz (2020)

3.6 Zpusob dopravy

At uz e-shop prodava cokoliv, budete potiebovat zbozi k zakazniktiim néjak dorucit.
Moznosti doruceni zboZi je n€kolik, e-shop mize vyuzit sluzeb mnoha piepravnich firem,

kuryrti nebo Ceské posty

e Ceska posta

V tuzemsku patii Ceska posta stale k velice popularnim zptisobim piepravy, i kdyz
vzrista obliba i dalSich spole¢nosti. Posta vlastni rozsahlou sit’ pobocek. Akceptuje dobirky
i platby ptedem a jeji sluzby jsou pomérné rychlé. Diky moznostem pievzeti ,,Balik do ruky*
a ,,Balik na postu” je odbér zbozi pomoci posty pro zakazniky jest¢ pohodInéjsi (Shoptet,
2020).
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e Piepravni spole¢nosti

Jako dalsi variantou dopravy zbozi slouzi rizné dopravni spolecnosti. Kvalita jejich
sluzeb i cenové podminky byvaji zpravidla velmi podobné. Doruéeni v ramci CR byva
vétsinou do druhého dne. Jsou pochopitelné firmy drazsi 1 levnéjsi, ty drazsi zpravidla
nabizeji i1 dalsi sluzby, jako je upozornéni zakaznika pomoci SMS zpravy nebo sledovani
baliku online — ale to je u vétsiny z nich uz standard. Casto vyuZzivané piepravni spole¢nosti

jsou naptiklad DPD, PPL, Geis Parcel, GLS, TopTrans nebo DHL (Shoptet 2020).

e Kuryrni sluzby

V ptipadég, Ze podnikéni jiz funguje, je dal§im krokem v doprave nabidnout zakaznikiim
kuryrni sluzbu (Messenger, Airway). Kuryrni doruceni je nejrychlejsi a pomérné bezpecny,
co se tykad zachazeni s balikem, zptisob dorucovani zbozi. Na druhou stranu je to urcita

nadstandardni sluzba, takze byva drazsi nez bézné formy piepravy (Shoptet, 2020).

e Osobni odbéry na prodejné

V piipad€, Ze ma e-shop kamennou prodejnu, mize zakaznikim také moznost osobniho
odbéru. Stale existuje velkd ¢ast zdkazniki, ktefi si radéji pro zboZi pfijde osobné. Tento
zptsob mize byt pro konkrétniho zdkaznika nejrychlejsi, pohodlny a neplati navic za
dopravu. Nabidnout zakaznikiim moznost osobniho vyzvednuti je v ¢eském prostredi velka
konkuren¢ni vyhoda, ov§em jeho provoz vétSinou stoji relativné dost penéz a pro zacinajici
e-shop je to vétSinou neredlné, navic obliba tohoto zpisobu vyzvednuti zbozi v posledni
dobe¢ klesa (Shoptet, 2020).

e Osobni odbéry na cizich vydejnich mistech
Na cCeském trhu funguji i rizné sluzby jako Ulozenka, kterd je v posledni dobé

nejvyuzivangj$im zptisobem dopravy nakupu, Zasilkovna nebo sit’ prodejen potravin Zabka.

Tento zpusob je vhodny zejména pro e-shopy, které nemaji pfili§ vysoké postovné.
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Vyuziti téchto sluzeb stoji vzdy néco navic. OvSem nejde o zavratné ¢astky (Shoptet,

Miroslav Ud’an, 2015).

Graf 6: Druhy dopravy
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Zdroj: Shoptet (2020)

3.7 Vyhody online ndkupu

Nakup na internetu celkové z pohledu E-commerce je provéazan spoustou vyhod, které
ulehcuji celkovy proces nakupu. Online nakupovani je vyhodné jak pro nakupujici stranu,
tak pro prodavajici stranu, proto je v posledni dobé tento trend nakupovani stale vice

oblibeny.
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3.7.1 Vyhody pro prodavajici:
e Prostredi

Internet je vynikajicim nastrojem pro budovani vztaht se zdkazniky. Spole¢nosti
mohou jednoduseji zisk&vat informace o specifickych potiebach a pozadavcich zakaznikd,
diky ¢emuz mohou nasledn¢ vytvofit individualizovanou nabidku, kterou mohou propagovat

prostiednictvim personalizovaného sdéleni (Kotler, 2007).
e Na&klady na provozovnu

Dalsi vyhodou jsou nizsi naklady, protoze nemusi utracet za provoz prodejny, platit
najem a pojisténi. Dale se snizuji naklady za distribuci zbozi, protoze zakaznici jednaji pfimo
s prodejci (KPMG, 2016).

e Reklama

Cileni reklam, které dovoluje inzerentam, cilit na uzivatele podle IP adresy, diky
¢emuz systém rozpozna, kde se pocita¢ uzivatele nachazi. To Ize vyuzit pro lepsi cileni a
dosah reklamy. (KPMG, 2016)

e Flexibilita

Prodej na internetu je také flexibilngjsi, jelikoz umoznuje firmam prabézné
upravovat a pozménovat nabidky u nabizeného zbozi, jak v cenéch, tak v sortimentu
(KPMG, 2016).

e Mezinarodni nabidka

Internet je zaroven globalni médium, které umoziuje nabizet zbozi v zahranici
podstatn¢ jednoduseji nez, kdyz je potieba zalozit kamennou prodejnu (Kotler P., Wong,
Saunders, & Armstrong, 2007).
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3.7.2 Vyhody pro kupujici:
e Pohodli

Hlavni vyhoda pro kupujiciho, je pohodli, které tato sluzba umoziuje Kupujici ma
moznost si prohlédnout produkty z domova, nebo kancelaie a neni potieba osobni navstéva

obchodu. Pokud by si nebyl jist cenou, na internetu je plno dostupnych srovnavaci cen, které

cvwr

e Sortiment

Siika sortimentu, ktera vlastn& neni jakkoliv omezena — dalsi velka vyhoda. Zakaznik
si tak muze vybirat z nékolikanasobné vice produktt nez v kamennych obchodech. Internet
je také plny riznych recenzi a popist, které zdkaznikovi vzdy pomohou najit idealni zbozi

(KPMG, 2016).
e [nformovanost

Nakup produktt online mize byt z velké ¢asti interaktivni, pokud zakaznik nenajde
odpovéd’ na strankéach obchodnika je k dispozici live chat, kde se na otazku mize kdykoliv
zeptat (Kotler P., Wong, Saunders, & Armstrong, 2007).

e (Casova omezenost

Navic na webu neni zadné omezeni pracovni dobou, zakaznici mohou internetovy
obchod vyuzivat 24 hodin 7 dni v tydnu a 365 dni v roce (Singleton, L., Riddlesden, &
Longley, 2016).

3.8 Nevyhody online ndkupu

Online ndkup ma ale 1 své bariéry, diky kterym je stale urcita cast zdkaznikl i
prodavajicich neochotna, jakkoliv pies internetové rozhrani nakupovat, nebo své vyrobky

prodavat.
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3.8.1 Nevyhody pro prodavajici:
e Narocnost

Jednou z nevyhod pro vlastniky a provozovatele internetového obchodu je naro¢nost
na vypocetni techniku a znalost software, na kterém je e-shop provozovan (Mulacova,
Mula¢, & kol., 2013).

e Reklama

Dalsi nevyhodou je reklamni slepota — navstévnici stranek si zvykli na pritomnost

reklamy a uZ ji nevnimaji tak, jako diive (Barta, Patik, & Postler, 2009).
3.8.2 Nevyhody pro kupujici:
. ,,§ed3’7 dovoz*

Pii elektronickém nakupu existuje problém tzv. sedého dovozu, kdy je zbozi velice
levné pii pofizeni, ale neni urceno pro mistni trh, takze neni mozné ho reklamovat, a to ani

u autorizovanych servisa, které tuto sluzbu standartné provadéji (Penize.cz, 2014)
e Kvalita

Dalsi nevyhoda je, Ze si nemizeme osobné prohlédnout a vyzkouset zbozi, coz mnoho

potencialnich zdkazniki od této formy nédkupu odradi (KPMG, 2016)
e Plathy

Jako nevyhodu je také mozné vnimat rizikovost pii transakci, protoze prodejce neni

vzdy znamy (Mulacova, Mulag, & kol., 2013).
e Osobni kontakt

Dalsi nevyhoda muize pro nékoho byt to, ze pfi nakupu online nedochazi k osobnimu

kontaktu a interakci mezi lidmi (Eaglescliffe, 2017).
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3.9 Elektronicky nakup potravin

Oblibenost elektronického nakupu potravin online v Ceské republice stoupé a roste v
fadu n€kolik desitek procent ro¢né. Stejné jako zajem o online nakup potravin, stoupa také
hodnota kosiku, nez v klasickém kamenném obchodé¢ s potravinami. Elektronicky nakup
potravin se nijak nelisi od klasického nakupu v obchodé, stim rozdilem, ze si miZzete

nakoupit z pohodli domova (Finance, 2018).

Polozky si standartné zdkaznik vlozi do svého virtudlniho kosiku, pak jiz staéi jen
zadat kontaktni Udaje, adresu bydlisté pro ovéteni, zda vybrana firma na adresu nakupy
rozvazi, vybrat Cas doruceni a mate nakoupeno, ted’ uz staci jen nakup po ptivezeni prevzat

(Rohlik, 2018).

Béhem celého roku 2016 si rychloobratkové zbozi, takze i potraviny objednalo 28 %

¢eskych domacnosti (Juskova, 2016).

V Ceské republice nyni pasobi kolem dvanécti firem a subjekti, které se oznaduji jako
online supermarkety. Mezi nejvyznamngjsi patii rohlik.cz, kosik.cz a iTesco.cz. Tyto
supermarkety jsou schopné pokryt vétsinu velkych krajskych mést, piedevsim Prahu a Brno

a jejich predmésti (Finance, 2018).

Momentalni situace on-line obchodim s potravinami nahrava, v dobé¢, kdy je diky
riznym vladnim nafizenim omezeny vstup do kamennych prodejen s potravinami a mezi
lidmi panuje strach, preferuji ndkup potravin online, a to ve velké mite. Nejvétsi zajem na
e-shopech je zejména o trvanlivé potraviny, jako jsou téstoviny a ryze, velky odbyt maji také
détské piikrmy, nebo mouka a drozdi. VSechny on-line obchody z&soby dopliuji pribézné
a snazi se na situaci co nejlépe pfipravit, napiiklad podle slov Tomase Cupra, zakladatele
internetoveho obchodu s potravinami Rohlik.cz, se momentalné za jeden den vyproda stejné

polozek, jako za tyden pied dobou pandemie (CT24, 2020).
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3.10 E-commerce v oblasti ndkupu potravin

Béhem poslednich let se stalo v Ceské republice, stejné tak i v zahrani¢i oblibené
nakupovani potravin pies internet. Podle vyzkumu poralu Heureka.cz spole¢né se
spolecnosti APEK (2017) v roce 2016 mezi jednotlivymi kategoriemi e-commerce na
ceském trhu nejvyraznéji vzrostl zajem o nakupovani potravin online (KPMG, 2016).

Dle vyzkumu Nakupni zvyklosti v Ceské republice 2016 (KPMG, 2016) si nakup
potravin on-line si uz vyzkousela témét pétina Cechi (19 %) a &tvrtina se ho chysta
vyzkouset. V roce 2015 mélo zkugenost s nakupem potravin on-line 17 % Cecht. Pouze 2
% z nas vsak nakupuji potraviny na internetu pravidelné, 9 % pak obcas, od rok star§iho
priazkumu se tato ¢isla zavratné nezménila. Obyvatelé velkych mést nad 100 000 obyvatel
jsou zvykli nakupovat potraviny on-line o dost ¢astéji, témét 20 % z nich tak ¢ini alespon
nékdy. Na rozdil od nich na vesnicich pod 500 obyvatel nakupuje potraviny pres internet
pouze 6 % lidi. Téméet polovina respondenti ma k online nakupu potravin negativni postoj,
nejen ze ho nikdy nezkouselo, ale ani ho neplanuje vyzkouset. Jedna se o stejny podil, jako
Vv prizkumu rok pted timto (KPMG, 2016).

Graf 7: Zkusenosti s ndkupem potravin on-line
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= Jesté jsem to nezkousel/a
a ani neplanuji

Zdroj: KPMG (2016)
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20 % Cechti mezi 18 a 44 lety si uz nakup potravin pies internet vyzkousela alespoii
jednou a vice jak ¢tvrtina to planuje. Repondenti, ktefi dosahli vysokoskolského vzdélani
nakupuji potraviny online vice nez respondenti, ktefi nemaji maturitu. Nejnegativnéjsi
pristup k nakupu potravin online zaujimaji lidé nad 55 let, u které chybi stale duvéra pro
tento typ nakupu potravin online a stale radé¢ji chodi do kamennych obchodi. Ve vékové
kategorii 55-64 let si ho vyzkouselo nebo planuje zkusit jen 37 % lidi. Oproti tomu v
kategorii 1824 let je to 52 % Cecht, kteii jsou jiz polibeni novymi technologiemi a rychleji
si na nové véci zvykaji a chtéji zkusit co nejpohodIngjsi formu nakupu potravin, ktera jim i
usetii ¢as. Velkou roli v ndkupu potravin online hraje také vyse piijmu: alespon obcas
nakupuje potraviny on-line 25 % Cecht s piijmy nad 30 000 korun, coz také odpovida vysi
jejich utraty na téchto nakupnich portalech (KPMG, 2016).

Graf 8: Nakup potravin online — srovnani podle véku
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Zdroj: KPMG (2016)
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Jednoznac¢né nejcastéji nakupovanymi polozkami on-line jsou trvanlivé potraviny v
68 % zastoupeni z celkového poctu. Velice oblibenymi polozkami jsou také ruzna
dochucovadla, nealkoholické napoje, sladkosti, mlécné vyrobky nebo ovoce a zelenina. Od
roku 2015 podle prizkumu klesla obliba on — line nakupu napoji, a to nealkoholickych na
42 % z prizkumu v roce 2016 z 55 % v pruzkumu z roku 2015 i alkoholickych (30 % v roce
2016 vs. 38 % v roce 2015), méné nakupujeme i chléb a ostatni druhy peciva (23 % v roce
2016 oproti 31 % v roce 2015) (KPMG, 2016).

Graf 9: Jakeé potraviny se nakupuji nejéastéji on-line
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Zdroj: KPMG (2016)
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3.10.1 Vyhody elektronického nakupu potravin pro zdkazniky
Elektronicky nakup ptinasi také spoustu vyhod, toto jsou hlavni divody, pro¢ tato
sluzba v posledni dobé zaziva obrovsky rozkvét (KPMG, 2016).

e Pohodli

Jednim z hlavnich davodu, pro¢ ¢im dal vice zakaznik®i nakupuje potraviny online, je
pohodli. V dnesni dobé se snazime co nejvice si usetfit praci, proto nejvetsi procentualni
zastoupeni ve vyhodach zastava prave tento divod. Pieci je, je jednodussi a pohodIngjsi si

nakoupit v pohodli domova, nez se ,,tla¢it“ v kamennych obchodech (KPMG, 2016).

e Uspora ¢asu

Dalsim ukazatelem je v této dob¢ uspora Casu, kazdy se snazi v této hektické dob¢ usettit
co nejvice €asu jde, proto je tato forma ndkupu potravin vitanou zménou a zarovei usetii ¢as
ve smyslu dopraveni se do obchodu, samotné nakupovani a cesta zpét (KPMG, 2016).

e Moznost udélat vétSi nakup

Cim dal vice zakaznikl vyuziva tuto sluzbu i za divodem vétSich nakupt, které by sami

neodnesli domd, ptikladem jsou tézka baleni vody (KPMG, 2016).

e Levnéjsi forma nakupu

I kdyz on-line prodejci potravin nastavuji rizné vyse marze u vSech druhii prodavaného
zbozi, proto jsou drazsi nez v kamennych obchodech, v kone¢ném hledisku vyjde tato forma

nakupu levnéji. At uz usporou ¢asu, nebo napftiklad usetfenim pohonnych hmot (KPMG,

2016).
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e MozZnost vraceni zbozi
Dalsi vyhodou je moznost vraceni zbozi, které nam nevyhovuje, nebo ho zrovna
nechceme. Moznost vraceni zakoupeného zbozi, i kdyz se jedna o potraviny nabizeji

vSechny firmy, které se v této sféfe E-commerce nachazeji (KPMG, 2016).

Graf 10: Vyhody nakupu potravin on-line
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Zdroj: KPMG (2016)

3.10.2 Nevyhody elektronického nakupu potravin pro zakazniky

Je vSak znamo, Ze s pofizovanim potravin on-line formou E-commerce jsou spojena i

ruznd rizika a bariéry, které stale vice zakaznikti od této formy nakupu odrazuji.
e Cenadopravy
Nejvetsi bariéru v ndkupu potravin online ptredstavuje cena dopravy. Ta se u riznych

poskytovatelil této sluzby lisi. Pro fadu zédkazniki je vySe ceny dopravy hlavnim divodem,

pro¢ stale nakupuji v kamennych obchodech a nepoftizuji potraviny online.
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e Kbyvalita zbozi

Dalsi bariérou je obava zakaznikii z dodané kvality zbozi. Nejproblémovéjsi skupinou je
ovoce, zelenina a pecivo. Vysoké procento zdkaznikd, ktefi nenakupuji online, ma strach, ze
dodana kvalita produktii, které jim dorazi, nebude odpovidajici, nebo jak fikaji ,,takto

kvalitni zbozi bych si sam v obchodé nevybral*

e Nedostateéné informace

Neopomenutelnou bariérou je 1 nedostatecnd informovanost o nakupovanych
produktech. Internetové obchody s potravinami se snazi ¢im dal vice poskytovat co nejvice
informaci o kazdém produktu, avsak toto riziko je pro vétSinu zdkaznikli dal§im diivodem,

proc stale vyuzivat kamenné obchody.

e Omezeny sortiment

Velikost skladii internetovych obchodl s potravinami se stale zvétSuje, navysuji sviyj
sortiment a snazi se uspokojit co nejvice zékaznikl, ale pro znac¢nou cast zakaznikl je
omezenéjsi sortiment, na ktery nejsou zvykli dalSim divodem, pro¢ internetovy nakup

potravin neupfednostiiuji pred klasickou formou nakupu.

e Osobni pritomnost pri prevzeti

Dals$im problémem pro znacnou cast populace je nutna osobni pfitomnost pii pievzeti
nakupu. Tuto podminku vyzaduji vSichni poskytovatelé¢ této sluzby, ale snazi se délat 1

kompromisy (naptiklad Rohlik Pointy od firmy Rohlik.cz, které nabizeji doruceni do
vybranych odbérovych mist, kde na né nakup ,,pocka*) (Rohlik, 2020).
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¢ Omezené terminy pro doruceni

Neopomenutelnou bariérou elektronického nakupu potravin jsou i omezené terminy pro
doruceni. VSichni poskytovatelé této sluzby se snazi dorucit nakupy zdkazniklim co nejdiive
od vytvofeni objednavky, avSak stile se primérnd nejkratsi doba doruceni nakupu po

objednani pohybuje kolem 4 hodin po odeslani objednavky (KPMG, 2016).

Graf 11: Nevyhody nakupu potravin on-line
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U nékterych obchodnik( nelze platit v hotovosti I 8%

Jine W 2%

Zdroj: KPMG (2016)

3.11 Piedstaveni subjekti online trhu s potravinami

Nejstar§im internetovym obchodem v Ceské republice je iTesco Potraviny on-line,
které zacalo rozvazet ndkupy jiz v roce 2012. Dnes zasobuje nejen Prahu a stiedni Cechy,
ale i Plzen, Pardubice, Hradec Kralové, Brno a okoli. Ma velkou logistickou vyhodu — jako
sklady potravin funguje jeho sit’ obchodl a také diky nim muliZe nabizet vysokou §ifi svého
sortimentu. Dalsim zndmym internetovym obchodem s potravinami je od roku 2014
Rohlik.cz, ktery momentaln¢ patii mezi nejziskovéjsi on-line obchod s potravinami na
zemi Ceské republiky. Do tietice nejsilngjsich internetovych obchodti s potravinami patii i
Kosik.cz, ktery na ¢eském trhu piisobi od roku 2015. Tyto tii subjekty jsou nejcastejSim
distributorem potravin na naSem trhu. Mezi mensi regionalni on-line rozvozce potravin patii

napiiklad firma Nakuptesi.cz, ktera ptisobi v regionu Brna a okoli (Svet-potravin, 2019).
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3.11.1 Rohlik.cz

Nejvetsi Cesky online obchod s potravinami Rohlik.cz (ktery je soucasti spole¢nosti
Velkéa pecka s.r.0.) byl zaloZen jiz v roce 2014 podnikatelem Tomasem Cuprem, ktery je
mimo jiné zakladatelem sluzeb jako je napiiklad Slevomat, nebo Damelidlo.cz. Hlavni
specifikum firmy, je dovézet ty nejkvalitn€jsi produkty a potraviny zakaznikim a snazi se
Ceské obyvatelstvo jit kvalitn€ a hlavné lokaln¢. Firma podporuje malé a lokalni zemédélce,
fezniky pekaie a farmare, ktefi se pomoci této sluzby dostanou vice do mysli Siroké
vefejnosti. Sluzbou se do budoucna snazi pokryt celou Ceskou republiku, proto postupnd
zveétsuji rozvozové lokality, momentalné je sluzba dostupna pro ptiblizné 3 miliony obyvatel
na uzemi Ceské republiky. V roce 2019 zacala firma expandovat i do zahrani¢i, konkrétng
do Mad’arska, na ptelomu roku 2020 a 2021 planuje expanzi do Némecka a Rakouska

(Zivotvrohliku, 2020).

Nejvétsi podil ve firmé drzi sam majitel a zakladatel Tomas Cupr, ktery vlastni témét
75% podilu. Dalsich 14 % podilu vlastni investi¢ni skupina Enern, 11 % patii investi¢ni

skupiné Miton a zbyly podil drzi mali investoti s podilem do 1 % (Czechcrunch, 2019).

e Sortiment

Internetovy obchod Rohlik.cz v momentalni dob& disponuje sortimentem v poctu
vice nez 15 000 poloZek. V jejich sortimentu Ize nalézt jak potraviny, at’ uz pecivo, které si
sami pecou, ovoce a zeleninu, vyhradné od ¢eskych farmari, nebo klasické trvanlivé zbozi,
tak také drogerii, kancelaiské potieby, napoje, alkohol nebo zbozi z Iékarny. Obchod
spolupracuje i s ostatnimi subjekty, at’ je to jiz zminéna 1ékarna BENU, nebo s firmou Marks
& Spencer. Diky této spolupraci miiZe e-shop nabizet zbozi 1 od téchto spolecnosti. Rohlik.cz
se zamé&fuje na podporu lokalnich tuzemskych farmai, jednim z téchto pocini je naptiklad
sortiment Cerstvé utrzeno, coZ je uskupeni nékolika ¢eskych farmait, ktefi pod spole¢nou
znackou dodavaji do obchodu rajéata a v letni sezong i naptiklad meruriky a bortvky. Cilem

této znacky je podpora Ceskych farmait, a zaméteni se na ¢eskou kvalitu a produkty (Rohlik,
2020).
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e Rozvozové lokality

Kazdy online supermarket ma své rozvozové lokality, hlavnim cilem firmy Rohlik.cz
je co nejdiive pokryt rozvozem svych potravin celou Ceskou republiku. Momentalng je
sluzba dostupna pro vice nez 3 miliony obyvatel v celé Ceské republice a jejich rozvozové
s Brnem a jejich ptilehlé okoli. Ale mizeme zde najit i mensi mésta, jako jsou Liberec, Plzen,
Ostrava, Olomouc, Zlin, Jihlava, Pardubic, Hradec Krélové, Jablonec nad Nisou, Mlada
Boleslav, Usti nad Labem, Teplice, Ptibram, Beroun, Kolin, Prostéjov, Pierov, Rokycany,
Litoméfice, Lovosice, Mélnik, Nymburk, Podébrady a spoustu mensich mést. Pokryti celého

naSeho Uizemi je vSak logisticky narocné, i toto je jeden z hlavnich diivodu, pro¢ se lokality

w7

mest s vice nez 30 000 obyvatel (Rohlik, 2020).

e Ceny

Ceny u online obchodt jsou obecné vyssi, nez v kamennych prodejnach, jak u
Rohliku, tak i u ostatnich online prodejct potravin se jedna piiblizné o 10 % vyssi ceny, nez
v kamennych prodejnach. Odlivodnénim je, Ze do vyssi ceny je zahrnuta prace zamé&stnanct
na sklad¢, kteti ndkup pfipravuji a kompletuji, odpovédnych pracovnikl, ktefi jsou
S procesem spojeni a ostatni provozni naklady. Rohlik.cz vSak pro své zdkazniky pravidelné
pripravuje slevové akce na vybrané produkty, stejné jako tomu je u klasickych prodejcii
potravin. Minimalni vySe na tomto e-shopu pro objedndvku je 500,- K¢, pficemz cena

dopravy se plati zvlast’ (Rohlik, 2020).

Cena dopravy se lisi podle velikosti nakupu, celkové ceny nakupy, rychlosti doruceni
nebo lokality, kam je potieba nakup dorucit. Cena rozvozu se pohybuje v rdmci 19,- K¢ az
99,- K& Moznost objednat si je v ramci hodinovych doruc¢ovacich oken, nebo v ramci
¢tvrthodinovych dorucovacich oken, pii¢emz hodinova okna jsou vzdy levnéjsi. V nabidce
e-shopu je také expresni doruceni, naptiklad v Praze do 120 minut, cena této dopravy je 149,-
K¢&. Cena dopravy zdarma je vzdy, pokud nakup pifesahuje castku vyssi nez 1200,- K¢

(Rohlik, 2020).
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3.11.2 Kosik.cz

Dal$im z online obchodi plisobicim na ¢eském trhu, je firma Kosik.cz, kterd vznikla
v roce 2015 ve spolupraci se spolecnosti JIP bratrti Jana a Iva Plskovych, ktera je zamé&iena
vykonny feditel Jakub Sulta, zbytek podilu byl rozdélen mezi dali dva investory, jednim

Z nich byl fotbalovy reprezentant Matéj Vydra. Firmu Kosik.cz momentalné ze 100 % vlastni

vvvvvv

vvvvvv

vlastni internetovy obchod do skupiny Mall Group (Zpravy-aktualne, 2017).

e Sortiment

Sortiment tohoto online obchodu tvoii témét 15000 polozek, od klasickych
trvanlivych potravin, pfes ovoce, zeleninu, pe¢ivo, az po drogerii. Stejné jako v minulém
ptipadu internetového obchodu Rohlik.cz, i obchod Kosik.cz spolupracuje se spoustou
znacek. Diky této spolupréci si z tohoto e-shopu mizete objednat polozky od firem, jako
jsou Iceland, Delmart, Wine Food nebo Kaufland, se kterym Kosik.cz zacal spolupracovat
V poloviné roku 2020. Internetovy obchod se vSak snazi jit naproti i ekologii, proto ve
spolupraci s firmou Mattoni vymysleli prvni zalohovanou PET lahev na ¢eském trhu a snazi
se co nejvice zakaznikl nalakat na ekoenergii, takzvanou ,,zelenou energii®, tato akce v praxi
znamena, ze diky Kosik.cz mizete ptejit na dodavku energie od drobnych ceskych vyrobcil
elekttiny, ktefi elektfinu vyrabi z obnovitelnych zdroji. Hlavnim cilem tohoto obchodu je

podpora lokalnich dodavatelii a dbani na kvalitu produkti, ktery je zédkazniklim nabizen
(Kosik, 2020).

e Rozvozové lokality

Firma Kosik.cz nabizi rozvoz po celé Ceské republice, a je tedy dostupna pro viechny
obyvatele, av§ak do mist, mimo jejich hlavni rozvozové lokality nelze objednat nakup na
presny &as, ale pouze den dopiedu ve vétsim ¢asovém rozmezi, napiiklad do Ceské Lipy,
ktera neni v jejich hlavnich rozvozovych lokalitach lze objednat den ptedem v rozmezi od 8
do 18 hodin daného dne, pro dorucovani zasilek do téchto oblasti vyuziva firma externi
dopravce. To v8ak neplati o jiz zminénych hlavnich lokalitach internetového obchodu, do

kterych Ize objednat dovazku jiz v den objednani na piesny ¢as. Mezi tyto hlavni lokality
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patii Praha a jeji pfilehla okoli, ale i mensi mésta, kterymi jsou napiiklad Plzen, Most,
Chomutov, D&&in, Usti nad Labem, Liberec, Jablonec nad Nisou, Mlad4 Boleslav, Hradec
Kralove, Pardubice, Teplice, nebo Chrudim a Kutna Hora a mnoho dalSich. Zajimavosti je,
7e napiiklad Brno nebo jind moravska mésta v hlavnich rozvozovych oblastech tohoto
obchodu nejsou, tudiz neni mozné do téchto mist objednat nakup na pfesnou hodinu (Kosik,
2020).

e Ceny

Jak jiz bylo feceno u predchoziho internetového obchodu, ceny jsou celkové
piiblizné o 10 % vyssi nez v kamennych prodejndch z duvodu zapojeni ostatnich
zaméstnancl firmy, ktefi jsou spojeni se spradvnym pfipravenim a zajiSténim ndkupu.
Obchod se snazi dostat do podvédomi vS§em skupinam zakaznikt, proto ve svém sortimentu
nabizi naptiklad drazsi polozky od firmy jako je Wine Food, nebo Delmart, ale také se snazi
zakaznikiim nabizet dostupnéjs$i a levnéj$i polozky, tomuto nejvice pfispiva spole¢na
spoluprace se fetézcem Kaufland. Internetovy obchod také pravidelné nabizi slevové akce
na vybrané vyrobky. Minimalni vySe nakupu je i na tomto online obchodu s potravinami

500,- K¢ (Kosik.cz).

Cena dopravy se lisi podle finalniho mista doruceni, podle vyse ndkupu a podle
objednan¢ho casu doruCeni. Cena dopravy na mista mimo hlavni rozvozové lokality
obchodu se pohybuje od 99,- K¢ za objednavku v hodnoté 500,- K¢ az po cenu dopravy
zdarma pfi vysi objednavky nad 1200,- K&, bohuzel nelze zvolit hodinové doruc¢ovaci okno,
ale pouze nckolikahodinové rozmezi, béhem kterého Vam mizZe byt nidkup kdykoliv
dorucen. V hlavnich rozvozovych oblastech, napiiklad v Praze Ize objednavku objednat na
stejny den, kdy byla objednavka vytvoiena a to v hodinovych oknech, kde se cena dopravy
také odviji od vyse nakupu. Cena dopravy v Praze za ndkup v hodnoté 500,- K¢ ¢ini od 29,-
K¢ do 59,- K¢ v zavislosti na vybrané hodinové okno. Stejné jako mimo rozvozové oblasti,

nakup v hodnoté nad 1200,- K¢ ma dopravu zdarma (Kosik, 2020).
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3.11.3 iTesco.cz

Nabidka online rozvozu potravin od spolecnosti Tesco funguje na ¢eském trhu jiz od
roku 2012, byla tedy prvnim a hlavnim prikopnikem internetového nakupu potravin na
naSem uzemi a az do roku 2014, kdy na ¢esky trh dorazil obchod Rohlik.cz vlastn¢ v tomto
odvétvi internetového nakupu potravin nemél konkurenci. Diky tomuto kroku si spole¢nost
vytvortila silnou zédkladnu vérnych zakaznikd. Rozvozova sluzba potravin od spolecnosti
Tesco méa velkou vyhodu v tom, Ze jako sklady nepouziva klasickou formu skladu, ale

pouziva své prodejny na celém tizemi Ceské republiky (Vimvic, 2020).

e Sortiment

Sortiment tohoto internetového obchodu se pohybuje kolem 14 000 polozek, které si
muze zakaznik kdykoliv objednat. Nabidka obsahuje zbozi, které je pro nejsilnéjsi trojici
online obchodii zakladem, tedy od peciva, ovoce a zeleniny, kancelafskych potieb a
drogerie, az po obleCeni nebo napiiklad chovatelské potieby. Jedinym omezenim
V sortimentu je to, ze online rozvozova sluzba nabizi pouze produkty, které je mozné
zakoupit pouze v jejich kamennych prodejnach, tim padem je velikost sortimentu ¢aste¢né
omezena. Pokud si tedy zdkaznik z nabidky nevybere, nebo mu nabidka nevyhovuje, nemiize
si bohuzel vybrat zjinych vyrobkl od jinych dodavateli, firma tedy nespolupracuje

s zadnymi jinymi prodejci a nenabizi jejich produkty (Nakup.itesco, 2020).

e Rozvozové lokality

Internetovy rozvoz potravin iTesco je dostupny, také jako internetovy obchod
Kosik.cz, po celé Ceské republice, takze je dostupny viem tuzemskym obyvateltim. Avsak
rozvoz funguje stejn€ jako u jiz zminéného obchodu, iTesco méd své hlavni rozvozové
oblasti, kam je schopen dorucit béhem stejného dne, kdy byl nakup objednan. Mezi tato
mista patfi mésta jako Praha, Brno, Pardubice, Hradec Kralové, Plzen, Mlada Boleslav,
Kolin, Bfeclav, Chrudim, Kutna Hora, Blansko, Hodonin a pfilehld okoli. Na tato mista si
1ze objednat na pfesna dvouhodinova dorucovaci okna. Do ostatnich adres pro doruceni
pouziva obchod externi dopravni spolecnost, nelze tedy objednavat Cerstvé zbozi, jako je
ovoce, zelenina nebo pecivo, ale pouze trvanlivé polozky, napoje, nebo drogistické zbozi.
Zaroven nelze v téchto oblastech vybrat presny termin doruceni, obchod doruceni zasilky

slibuje do 3 pracovnich dni. Tato sluzba se jmenuje Tesco Zasilka (Nakup.itesco, 2020).
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e Ceny

Internetovy obchod iTesco nema u sortimentu, ktery nabizi, zadné procentualni
navysSeni ceny. Vzhledem k tomu, ze vSechny polozky, které rozvozce prodava, jsou zaroven
sortimentem jejich kamennych prodejen, je cena vSech produktl stejna, jako v jejich
kamennych obchodech.

V praxi to znamena, Ze zakaznik nezaplati za zbozi vice, nez je zvykly v klasickych
obchodech sité Tesco, na coz internetovy obchod vsazi nejvice, nakup je tedy pro vétSinu

zakaznikd dostupnéjsi (Nakup.itesco, 2020).

Cena dopravy se lisi podle toho, kam je doddvka zboZzi objednana, tedy podle adresy
rozvozu, podle vybrané¢ho dorucovaciho okna, podle piedstihu, kdy mé objednavka dorazit,
nebo podle vyse objednavky. Cena dopravy se v hlavnich rozvozovych oblastech pohybuje
od 49,- K¢ do 99,- K¢, kdy si zakaznik muze objednat nakup jiz v den odeslani objednavky
a to do vybranych dvouhodinovych oken. Pokud je v§ak objednavka mimo hlavni rozvozové
lokality, je cena dopravy pevné nastavena na 99,- K¢ a zboZi je doruceno externi dopravni
spole¢nosti do 3 pracovnich dni. Vzhledem k tomu, Ze u obchodu iTesco neni uréena
minimalni vyse objednavky, tak se cena dopravy odviji i od tohoto faktoru, kdy za mensi
objednéavky zaplatite nejvyssi moznou cenu za dopravu, s rostouci vysi objednavky, cena

dopravy klesa (Nakup.itesco, 2020).
3.11.4 Regionalni online obchody s potravinami — Nakuptesi.cz

Mezi regionalni online obchod s potravinami byl pro porovnani vybran internetovy
obchod Nakuptesi.cz, ktery vznikl jiz v roce 2007, zalozil ho podnikatel a provozovatel e-
shopu, Jifi Barvif. Tento internetovy obchod soustfedi sviij obchod na mésto Brno a jeho
okoli do 20 kilometrti. Specializuje se na zasobovani domacnosti a kancelafi potravinami,

ovocem, zeleninou, hygienou a kancelafskymi potiebami. (Nakuptesi, 2020)

e Sortiment

Vzhledem k tomu, Ze se jedna o maly, regionalni internetovy obchod s potravinami,
nabizi tento e-shop téméf 5000 polozek ve svém sortimentu. Nabidka se sklada ze
zakladnich potravin, ovoce, zeleniny, peciva a napoju, trvanlivého zbozi, ale i kancelatskych

potieb a drogerie (Nakuptesi, 2020).
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e Rozvozové lokality

Cely internetovy obchod se soustfedi pouze na Brno a jeho okoli do 20 kilometri.
Kazdy fidi¢, ktery nakupy rozvazi, ma pridélenou urcitou ¢ast rozvozoveé oblasti, ve které
zbozi pravidelné rozvazi, je tedy mozné, ze zakaznikovi nakup vzdy doveze jeden a ten samy
fidi¢. Je vak mozné si objednat i na celé uzemi Ceské republiky, k této formé dopravy

vyuziva obchod externi dopravni spole¢nost PPL (Nakuptesi, 2020).

e Ceny

Ceny celého e-shopu jsou nezanedbatelné vyssi nez v kamennych obchodech, u
nekterych piipadu je to az o nékolik korun na polozku, toto zdrazovani je podminénou
velikosti obchodu a jeho mensimi dodavatelskymi moznostmi, avSak obchod stale pracuje

na zlepSeni a cenové rozdily se postupné zmensuji (Nakuptesi, 2020).

Cena dopravy se lisi podle velikosti objednavky a podle mista rozvozu. Pokud je
objednavka napldnovana do Brna, nebo jeho okoli do 20 kilometrti, je cena dopravy takto:
Za nékup od 500,- K¢ do 999,-K¢ je cena dopravy stanovena na 99,- K¢&. Za nakup od 1000,-
K¢ do 1499,- K¢ je cena dopravy stanovena na 49,- K¢. Pokud si zdkaznik udéla nakup nad
1500,- K¢, ma cenu dopravy gratis. Minimalni vyse objednavky na tomto e-shopu je 500,-
K¢. Pokud je nakup objednan do 14. hodiny, nakup je doru¢en vzdy do druhého dne, nelze
si vSak vybrat pfesny Cas doruceni. V opaéném piipadé, kdy objedndvka do 14. hodiny
objednana neni, dorazi na adresu 2. pracovni den po objednani. Pokud si zékaznik chce
objednat nakup mimo uvedené rozvozové oblasti, je potieba se o této skutecnosti
s obchodem telefonicky nebo elektronicky domluvit. Cena dopravy je feSena individualné
podle velikosti objednavky. Kvuli doruc¢ovani sluzbou PPL, lze mimo rozvozové oblasti

dorucit pouze trvanlivé zbozi a napoje (Nakuptesi, 2020).

45



4 Bariery elektronického nakupu potravin

Prakticka ¢ast prace byla rozdélena na dvé ¢asti. Prvni ¢ast byla zaméfena na
internetovy obchod Rohlik.cz, ze kterého byly Gerpany informace a data, zaméfena na
elektronicky nakup potravin u seniortt a ZTP napii¢ rokem 2020 a také popis jednotlivych
bariér, které byly vice rozebrany a popsany. Tato skupina zakaznikt byla vybrana z davodu,
ze tento zpusob nakupu potravin by mohl seniorim a ZTP ulehcit zivot a zjednodusit

nakupovani, obzvlast’ v dob¢ celosvétové pandemie.

Nakupovani online vSak neni pro tyto zakazniky jednoduché, z tohoto divodu byla
druha cast praktické Casti prace zaméfena na eliminaci jednotlivych bariér pomoci
implementace zlepsujicich prvkd, které by vybrané skupiné zakaznikti pomohly nakupy pies

internet zjednodusit.

4.1 Prestaveni firmy Rohlik.cz

Pro praktickou ¢ast prace byl vybrén nejvétsi cesky online obchod s potravinami
Ronhlik.cz, ktery byl zaloZen jiz v roce 2014 a ve kterém momentalné autor pracuje. Jednim
z hlavnich specifik firmy je dovazet ty nejkvalitn&jsi produkty a potraviny zakaznikim a
snazi se, aby ceské obyvatelstvo jedlo kvalitné a hlavné lokalné, z tohoto divodu firma
podporuje malé a lokalni zemédé€lce, fezniky pekate a farmare, ktefi se pomoci této sluzby
dostanou vice do mysli Siroké vetejnosti. Touto sluzbou se do budoucna snazi pokryt celou
Ceskou republiku, proto postupnd zvétsuji rozvozové lokality, momentalné je sluzba
dostupna pro pfiblizné 3 miliony obyvatel na izemi Ceské republiky. V roce 2019 zagala
firma expandovat i do zahranici, konkrétné¢ do Mad’arska, na ptelomu roku 2020 a 2021

planuje expanzi do Némecka a Rakouska.

Sluzba se také snazi co nejvice pomahat s nakupy potravin seniorim a zédkaznikm,
kteti jsou drziteli karticky ZTP, pro které vSak nakupovani pfes internet muize pfedstavovat
zna¢nou komplikaci, které se vSak snazi co nejvice eliminovat. Prakticka ¢ast prace byla

zaméfena prave na tuto skupinu zakazniki.

Elektronicky obchod s potravinami ma pro tuto vybranou skupinu zakaznikt svij
specificky klub. Clenové tohoto klubu maji jisté vyhody, které jim nakupovani zjednodusi a

zptijemni.
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4.1.1 Specifikace vybrané skupiny zakazniki Rohlik.cz

Pro blizsi specifikaci byla vybréna skupina zakazniki, do které spadaji zakaznici
star$i 65 let, nebo drzitelé prikazu ZTP, pro které ma elektronicky obchod specidlni klub,
jak bylo jiz popsano v piedchozi kapitole 4.1. Tato skupina zakaznikti zaujima v celkovém
segmentu zakazniki, ktefi na internetovém obchodé Rohlik.cz nakupuji, mensinu. Starsi
populace stale dava piednost béznému nakupovani v kamennych obchodech, protoze je pro
né tato forma ndkupu jednodussi. V mnoha piipadech nevlastni pocita¢ ani zadné jiné
zatizeni, neumi zachdazet s internetem, nebo jednoduse tomuto konceptu on-line nakupovani
neveéii. Vzhledem k tomu, Ze pocitacova gramotnost u seniorti, nebo vlastnictvi pocitace a
jinych zafizeni rok od roku roste, lze tato zména poznat i ve vybraném internetovém
obchodé. Na grafu 12 nize je zobrazeno procentudlni zastoupeni aktivnich nakupujicich

vybrané skupiny, které bylo ke konci kalendainiho roku 2020 kolem 4 %.

Graf 12: Zastoupeni seniort a drziteli ZTP priikazi mezi vSemi zékazniky Rohlik.cz

m Ostatni gakaznici = Seniof a ZTP

Zdroj: zpracovano dle dat z Rohlik.cz
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4.1.2 Zastoupeni objednavek seniorii a ZTP viidi vSem objednavkam

Tato vybrana skupina aktivnich nakupujicich na on-line obchodu tvofila za rok 2020
ptiblizné 4 % vSech ndkupl na Rohlik.cz. Kfivka procentudlniho zastoupeni ve vSech
objednavkach vsak dvakrat v pribéhu minulého roku rapidné vzrostla. NejveEtsi narust byl
zaznamenan v mésicich bieznu a dubnu, kdy procento vystoupalo nad 10 % v mésici bieznu
a ke 12 % v mésici dubnu, coz je zvySeni o téméf pétinasobek oproti mésici unoru. Hlavnim
divodem byla prvni vina koronavirové pandemie a velké angazovani ze strany internetového
obchodu, kdy se e-shop snazil pomahat nejpotiebnéj$im a nejrizikovéjsi skupiné a pomahal
tak alespoi ¢asteéné eliminovat nutnost seniord a ZTP vychazet ze svych domovt. Po téchto
dvou mésicich se kiivka opét zplostila na n€kolik mésicii na béznou procentualni vysi kolem
2,5 % nakupl z celkového poctu objedndvek. Druhy, ale ne jiz tak velky narist, nastal
v mésici fijnu s pfichodem druhé viny pandemie, kdy pocet objedndvek vySplhal
v procentech k hodnoté téméf 5 %, coz bylo témét dvojnasobné tolik nez mésic predesly.

Cely pribéh minulého roku a zastoupeni objednavek v % lze vidét v grafu 13 nize.

Graf 13: Procentudlni zastoupeni objednavek seniorti a ZTP viici v§em objednavkam
v roce 2020

14,0% -
12,05
12,0% 1:5.&/-
10,0
B 0%
&, 0% 4 B%
A e 29% 31/
a4 U - l
2, 1% 6% 73% 22% oz 15%
2,0% - p—
0,0%
o § o o A £ i . A )
s \.5 S o o L& P & Y. P <&
g s 4% o 3 & 4% ch “ o0 e
3 - g ; & o &

Zdroj: zpracovano dle dat z Rohlik.cz
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4.1.3 Meziro¢ni rist vybrané skupiny zakazniki

Zastoupeni seniortt a ZTP v e-shopu Rohlik.cz kazdy rok roste. Od roku 2017, kdy
byla sluzba ,Klub bez bariér zalozena, se do ni kazdy rok ptihlasi vice zdkaznikd.
Momentalné je do tohoto klubu zatazeno témét 10 000 zakazniki, ktefi mohou vyhody
klubu vyuzivat. Meziro¢né je nartst v procentech v fadech jednotek procent. V roce 2018
ptibylo do tohoto klubu o 92,6 % zékaznikt vice, v roce 2019 ptibylo o 80 % vice ¢lenii
oproti roku minulému. Nejvétsi narast vSak nastal v roce 2020, kdy piibylo oproti roku 2019
0 131 % c¢lend vice. Na toto zvySeni ma podil nejvice pandemie a zdravotni opatieni s tim
spojena, kdy se tato nejrizikovejsi skupina zédkaznikl snazila se co nejvice vyhnout osobni
pritomnosti v supermarketech a vyuzivali tuto sluzbu vice. Primérné cena za nakup za cely
minuly rok byla u vybrané skupiny kolem 1 200,- K&. Porovnani od roku 2017 do roku 2020

lze vidét na grafu 14 niZe.

Graf 14: Meziro¢ni rist zakaznikd v ,,Klubu bez bariér* v procentech
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100%
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Zdroj: zpracovano dle dat z Rohlik.cz
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4.1.4 Pocet objednavek u seniorii a ZTP na Rohlik.cz

Pocet objednavek je kazdy rok jiny a tato skuteCnost neni pfimo Umérna
kazdoro¢nimu naristu novych zékaznik. I kdyZ pocet novych aktivnich nakupujicich z fad
senior a ZTP je kazdy rok vysSsi a vyssi, Cetnost a pocet objednavek tomuto Udaji
neodpovida. I kdyz v roce 2018 piibylo 0 92,6 % zdkazniki vice, pocet objednavek byl o 46
% niz8i, nez vroce 2017, kdy byla sluzba spusténa, coz odpovida o nizké desetitisice
objedndvek méné nez rok predesly. Rok 2017 piekonal v poctu objednavek az rok 2020,
ktery prekonal rok 2019 o celych 178 % a rok 2017 o 82 % v poctu objednavek, za rok 2020
bylo seniorim a ZTP doruc¢eno ptiblizné 80 000 objednéavek, na coz méla opét velky vliv
pandemie COVID-19. V grafu 15 niZe lze vidét meziro¢ni procentudlni zména vuci roku

predeslému.

Graf 15: Meziro¢ni zména v poctu objednavek v procentech
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Zdroj: zpracovano dle dat z Rohlik.cz
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4.1.5 Frekventovanost objednavek podle mést

Vzhledem k tomu, Ze je internetovy obchod Rohlik.cz dostupny pro téméf 3 miliony
potencialnich zakazniki a jeho rozvozové lokality sahaji skoro do vSech vétSich mést
v Ceské republice, jak na uzemi Cech, tak i na tzemi Moravy, je tato sluzba dostupna i pro
velkou ¢ast vybrané skupiny zédkazniki. Za rok 2020 byly nakupy rozvezeny do 25 mést na
tizemi celé Ceské republiky. Nejvétsi podil z objednavek maji viak vétsi mésta. Nékolik
procent pies polovinu vSech objednavek, piesnéji 63,27 % nakupl bylo doru¢eno na tizemi
hlavniho mésta Prahy. Na druhém misté s 21,21 % objednavek bylo doru¢eno do druhého
nejvétsiho mésta CR, do Brna, coz znamené, Ze téméf 85 % viech objednavek pro seniory a
ZTP mifilo pravé sem. Poté procenta u ostatnich mést klesaji, na tietim misté se nachazi
Plzen s 3,59 % a o nékolik desetin procenta za Plzni se nachazi Olomouc s 3,18 %
z celkového poctu vSech objednédvek pro seniory a ZTP. Ostatni mésta, jako Liberec, Hradec
Kralové nebo Ostrava se nachézi v procentualni vysi kolem 1 %. Do zbylych 18 mést, jako
napiiklad Mladé Boleslav, Jablonec nad Nisou, Pferov, Jihlava, Nymburk nebo Litoméfice,
bylo doruc¢eno pouze né€kolik desitek az stovek objednavek s celkovym zastoupenim pod 1

%. Na grafu 16 nize Ize vidét 10 nejfrekventovangjsich mist v Ceské republice.

Graf 16: Nejfrekventovangjsi mésta v CR
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4.2 Bariéry elektronického nakupu potravin

Bariéry elektronického ndkupu potravin jsou mozné komplikace, které urcitou
skupinu potencialnich zakaznik odrazuji od ndkupu na internetovych strankach obchodu.
Internetovi prodejci Se snazi tyto bariéry eliminovat co nejvice, aby byla jejich sluzba
dostupna pro co nejvice moznych zékazniki. Pro rozbor byly vybrany dvé bariéry pro
vybranou skupinu lidi, které tvoii problém u internetového obchodu Rohlik.cz, které se autor
pokusi v druhé ¢asti prace co nejvice eliminovat za pomoci pouziti novych zpusobu

nakupovani pies internetovy obchod.
4.2.1 Vlastnictvi pocitace nebo internetu

Jednou z hlavnich bariér, kterd znemoziuje potencialnim zdkaznikiim z fad seniorti
a zdravotné postizenych on-line sluzby internetového obchodu vyuzivat, je vlastnictvi
pocitace, nebo jiného chytrého zatizeni, pomoci které¢ho by Sel nakup online provést, nebo
chybéjici pfipojeni k internetu. A¢ se historicky situace kazdy rok zlepSuje a pocitacova
gramotnost u obyvatelstva starSich 65 let je lep$i, je tento nedostatek stale hlavnim divodem,
pro¢ tato skupina obyvatel on-line nenakupuje, protoze jak pocitac ¢i jiné zafizeni, tak i
internetové piipojeni je hlavni podminka pro uspésné pouzivani e-shopu. Hlavni diivod je
to, ze pro star$i generaci jsou jiz tyto technologie t€zké, nebo je shledavaji pro sviyj zivot

nepotiebné a napiiklad u nakupu potravin voli radéji osobni navstévu kamenného obchodu.
4.2.2 Neznalost prace s pocitatem

Druhym ptikladem je neznalost postupll a prace s pocitatem. Senior ¢i zdravotné
postiZzeny vlastni pocitac, €i jiné zatfizeni, pomoci kterého se k internetu pfipojit miiZze, a
muze tak vyuzivat vS§ech moznosti on-line prostfedi. Mnoho zékaznikti vSak odradi slozitost
pouzivani pocitace a internetu. Vyvojati se snazi prizpisobit uzivatelské prostredi co nejvice
1 pro tuto skupinu lidi, ale pro né€které je pouzivani novych technologii stale velice sloZité.
Pro vétSinu registraci na e-shopech je vyzadovéan email, ktery musi mit zakaznik zalozeny,
ale neumi si ho zafidit. Nezné rtiznd hesla a zkratky, kterd se pfi praci pouZivaji, neumi

pracovat s emailem, nebo napiiklad vyhledavat na internetu.
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4.3 Navrhy na eliminaci bariér na internetovém obchodé Rohlik.cz

Kapitola bude vénovana eliminaci vyse popsanych bariér v kapitole 4.2.1 a 4.2.2,
které by mohly zakaznikim uleh¢it celkovy prubéh nakupovani na internetovém obchodu
s potravinami Rohlik.cz. Pro kazdou ze dvou vybranych bariér, které se online nakupu
potravin tykaji bylo vybrano jedno feSenti, které zjednodusi nakupovani, a i bez znalosti prace

na pocitaci nebo bez vlastnictvi pocitace se mohou stat zakazniky e-shopu s potravinami.
4.3.1 Telefonické objednavky

Tento zptsob ndkupu online by mohl eliminovat obé& z vySe popsanych bariér, jak
nevlastnéni pocitace a ptipojeni k internetu, tak i neznalost prace s pocitacem. Jediné, co by

zakaznik potteboval by byl mobilni telefon.

Cely proces by fungoval na zpiisob telefonniho rozhovoru, kdy by zédkaznik zavolal
na ¢islo zékaznické podpory obchodu Rohlik.cz, zde by operatorovi sdélil, zda spliuje
podminky pro telefonickou objednavku, které se vztahuji se zafazenim do ,,Klubu bez
bariér“. Podminky jsou staii 65 let a vice nebo platny pritkaz ZTP. Poté, co by zékaznik
sdélil tyto informace operatorovi, ten by je pfedal na kolegy, kteti by méli telefonické
objedndvky na starost, s tim, Ze se zakaznikovi v néjakém Gasovém rozmezi telefonicky
ozvou a aby mél zakaznik ptipraveny ndkupni seznam, coz by ulehcilo praci 1 Cas jak

operatorovi, tak zédkaznikovi.

Poté, co by se operator zakaznikovi ozval, bylo by potieba zafidit registraci
v obchodé Rohlik.cz. Operator by tedy poprosil zékaznika o sdéleni celého jména, adresy a
telefonniho ¢isla. Dale by se zédkaznika zeptal, zda vlastni email. Pokud by zakaznik email

nevlastnil, vytvofil by se mu email novy pouze pro zptisob pfihlasovani se do obchodu.

Po zatizeni vSech dulezitosti nutnych pro registraci by se cely proces mohl piesunout
k vybéru zbozi. Zakaznik by operatorovi diktoval jednotlivé polozky, které by si chtél
koupit. Operator by mu ze sortimentu mohl nabizet rtizné produkty i s cenou, protoze
vybrana skupina zakazniki je s utracenim penéz opatrnéjsi, ptipadné by zédkaznikovi sdélil,

zda jsou na néjaké produkty slevy.
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Po celém procesu vybéru zbozi a vkladani polozek do kosiku by se operator se
zakaznikem na telefonu ptesunul do posledniho kroku, kde by se se zdkaznikem domluvil
na dni a na hodiné dodani nakupu, na zptisobu platby a na ptipadnych poznamkach, které by
mél kuryr po pfijezdu na misto védét, jako naptiklad jméno na zvonku, Vv jakém patie

zakaznik bydli a podobné.

Na konci by stacilo pouze objednavku potvrdit a odeslat a cely nakup by byl zatizeny.
Tento proces by se dal opakovat podle potieb zédkaznika, jak ¢asto by potieboval nakoupit.
Tato varianta nadkupu potravin je pro zakaznika pohodInéjsi, nemusi chodit osobné do
kamenného obchodu, a i v této dobé virové krize se mize vyhnout kontaktu co nejvice i pfi

nakupu potravin a zakladnich polozek, nebo zbozi z 1€karny.

Nevyhodou miize byt ¢asova naro¢nost vytvareni celé objednavky, to, ze zdkaznik
nevidi vizualni stranku produktu, takZe nevidi, co pfesné mu v nadkupu dorazi, nebo

nezastizeni béhem volani operatora zakaznikovi.

4.3.2 Objednavka nakupu pomoci programu TeamViwer

Tento zpusob nakupu by eliminoval druhou bariéru, kterou je neznalost prace na
pocitaci. Pti aplikovani tohoto zptisobu by bylo potieba souc¢innosti obou stran, jak operatora
zakaznicke linky Rohlik.cz, tak koncového zékaznika, seniora, proto je tato varianta

vvvvvv

s nainstalovanym programem TeamViewer a ptipojeni k internetu.

Program TeamViewer je skvély a nejrychleji rostouci zplisob pro vzdalené pfipojeni
Kk jinému pocitaci kdekoliv na svété. Tento program je vSak potieba nainstalovat skrz
oficialni stranky spolec¢nosti. K tomuto by byla potfeba zminéna soucinnost. Zakaznikovi by
mohl program nainstalovat naptiklad zndmy, soused, nebo sam zdkaznik pomoci instrukci

operatora zakaznické podpory, ktery by tento zplisob nakupovani mél na starosti.
Stejn¢ jako v prvnim piipadé by cely systém fungoval na zpisob telefonniho
rozhovoru, kdy by zakaznik zavolal na zdkaznickou podporu Rohlik.cz, sdé€lil by

operatorovi, Ze si timto zpisobem chce pofidit ndkup, operator by zakaznikliv pozadavek
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ptedal na kolegu, ktery by spravoval tyto objednavky, a ten by se mu béhem dne v uré¢enou

hodinu ozval telefonicky zpét.

Poté co by na zakaznika piisla fada, operator by mu zavolal, a na svém pocitaci by si
zapnul program TeamViewer, ktery funguje pro vzdaleny pfistup K jinému pocitaci.
Zakaznik by poté, jiz pii telefonickém rozhovoru s operatorem, také oteviel tento program,
ktery by jiz mél nainstalovany ve svém pocitaci. Operator, ktery by mél administratorska
prava v programu by zakaznika poprosil o ID zakaznika v programu, ktera by vidél. Jedna
se 0 devitimistné ¢islo, a jesté by zakaznika pozadal o heslo, které je viditelné hned pod ID,

heslo je sedmimistna kombinace Cisel a pismen.

Po nadiktovani operatorovi, by operator tyto informace zadal do svého TeamViewer
programu a po potvrzeni by mél povoleny vzdaleny ptistup k pristroji zakaznika. Vzdaleny
piistup znamena, ze operator uvidi plochu a v8e v pocita¢i zakaznika a mize hybat s jeho

mysi. Zakaznik by pouze sed¢l a dival by se na vSe, co operator na pocitaci déla.

Operator by se poté pies webové stranky za zdkaznika piihlasil a mohl by zacit cely
proces nakupu na Rohlik.cz. Zékaznik by vidél vSe, na co operator klik4, fikal by operatorovi
piesné to, co by chtél, protoZze obé strany by vidély ten stejny monitor a to zakazniktv. Po
dokonceni celé objednavky by operator piesel k pokladné, zde by se vybral Cas a datum
doruceni, objednavka by se odeslala a cely nakup by byl timto zpisobem vyfizen. Poté by
operator vzdaleny pfistup prerusil a se zdkaznikem se rozloucil. Tento zptsob jde také

opakovat neomezené podle potteb zakaznika.

Vyhoda tohoto zptisobu oproti telefonické objednavce je ta, ze zdkaznik na pocitaci
vidi, jak polozky, které vklada do koSiku, vypadaji. Kazdy produkt na on-line obchodé¢
Rohlik.cz ma svoji ilustra¢ni fotku, jak skute¢ny pfedmét vypada. Jednou z funkci obalu je
i funkce marketingova neboli funkce, ktera ,,prodava“, takze by si zakaznik mohl do nakupu

vlozit zboZi pouze podle pfipojeného vizudlu, ktery by pfi telefonické objednavce nevidél.
Nevyhodou je wurcitd technicka spoluprace pii instalaci a prvnim kroku

zprostfedkovani vzdéaleného piistupu, kterd by mohla byt pro nékteré zakazniky narocna a

diky tomuto kroku by volili jinou metodu nakupu.
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5 Zavér

Elektronicky nékup potravin je ¢im dal vice pouzivany a rok od roku se jeho obliba
zvysuje. V prib¢hu poslednich let zazila tato ¢ast e-commerce velky nariist novych
zakaznikd, na kterém méla nejvétsi podil celosvétova pandemie COVID-19, kdy tento
potieby pofidit. Celkovy obrat ¢eské e-commerce byl v roce 2020 az 217 miliard korun, coz
je 0 40 % vice, nez rok predesly. Online zptisob nakupu potravin je vSak pro jednu skupinu,
pro seniory a drzitele ZTP karticek, v tuto chvili nejbezpecnéjSim a nejpohodInéjSim
feSenim, kdy se mohou vyhnout osobni navstévé kamennych obchodt a snizit tak kontakty

S jinymi zdkazniky na minimum a tak se vyhnout moznym zdravotnim komplikacim.

Tento zplisob nakupu potravin je vSak pro vybranou skupinu zédkaznikl slozité;si,
nez osobni navstéva, kvili nedostate¢né znalosti technologii, nebo z divodu, Ze poditac,
nebo jiné chytré zafizeni, které je pro nadkupy na e-shopech potieba, nevlastni. Diky
pruzkumu u téchto zakaznikti na internetovém obchodé s potravinami Rohlik.cz, kterad
Vv celkovém poctu vSech zakaznikl tvofi nezanedbatelna 4 %, bylo zjisténo, Ze prave tyto
dvé bariéry tvoii nejvetsi prekazku ndkupu online. Tato prace byla vénovana mozné
eliminaci téchto bariér. Pro kazdou bariéru bylo nalezeno jedno feSeni, které by bariéru
mohlo eliminovat a ndkup zjednodusit. Jednim z feSeni jsou telefonické objednavky, kdy je
cely proces feSeni nakupu online feSen pies telefon, druhé feSeni je nadkup potravin skrz

program TeamViewer, ktery by také nakup online zna¢né zjednodusil.

Budoucnost nakupu potravin online je urcité¢ svétla, mnoho zékaznikd, ktefi diky
pandemii tento zptisob nakupu potravin objevili a nepatii do skupiny zakazniku, kteti takto
nakupovali jiz dfive, jisté¢ objevi mozné vyhody, jako je Gispora ¢asu, pohodlnost, nepotfebna
navs§téva kamennych obchodii a rychlost ndkupu a u tohoto zplsobu nakupovéani nadale
zustanou. V obdobi, kdy se spolecnost snazi najit zptisoby, jak co nejvice Cas usetfit, bude
dle mého néazoru tato sluzby vyuzivana ¢im dal vice, o Cemz svéd¢i také kazdoro¢ni rust

novych zdkaznik.

Prace mize byt vyuzita Sirokou vefejnosti i podnikatelskymi subjekty, jako zdroj
informaci v ramci elektronického nakupu potravin a orientace vtomto prostiedi e-

commerce, nebo jako namét pro zlepSeni stavajicich sluzeb.
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