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SOUHRN

1. Cil price:

Cilem pisemné prace je ur¢eni doporuceni v oblasti logistiky zbozi, distribuce objednavek a sluzeb spojenych
s nakupem v internetovém obchodu s kosmetikou, z porovnavanych e-shopti Douglas, Sephora a Rituals. Jez
bude podlozeno dotaznikovym Setfenim a rozhovorem s managerem internetového obchodu Rituals. Na zdklad¢
porovnavanych prvkii dojde k doporuceni pro jednotlivé internetové obchody Douglas, Sephora a Rituals a
nasledné vyhodnoceni dle multikriteridlni analyzy nejpiivétivéjSiho e-shopu z pohledu zdkaznika na zdkladné
porovnavanych kritérii.

2. Vyzkumné metody:

V pisemné praci bude vyuzito dotaznikové Setfeni, rozhovor s Ondiejem PiskaCem managerem internetového
obchodu Rituals a také bude vyuzita multikriteridlni metoda pro vyhodnoceni nejpiivétiv€jsiho internetového
obchodu z pohledu nabizenych sluzeb zdkaznikovi, distribuci objednavek, logistice zbozi a reklamg.

3. Vysledky vyzkumu/prace:

Dotaznikové Setfeni piineslo cenné informace z pohledu zdkaznika internetového obchodu a jeho preference pfi
nakupovani online, pismennd prace je podlozena rozhovorem s managerem e-shopu Rituals Ondiejem Piskacem,
jenz ndm piinesl cenné informace. Veskeré porovndvané atributy byly vyhodnoceny za pomoci multikriteridlni
analyzy, jez piinesla nezkresleny pohled na zdkaznicky nejpiivétiveéjsi internetovy obchod.

4. Zavéry a doporuceni:

V zavéru prace doSlo ke shrnuti pisemné prace a byla stanovena doporuCeni jednotlivym internetovym
obchodum Douglas, Sephora a Rituals.

KLICOVA SLOVA

Internetovy obchod, zdkaznik, e-shop, objedndvka, pfepravni spole¢nost, online marketing, off-line marketing,
kosmetika, zbozi, skladovani, email marketing, banner, vysledky, technické feSeni, aplikace.
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SUMMARY

1. Main objective:

The aim of the written work is to compare online stores based on services provided to customers, logistics of
goods, distribution of orders and advertisement. Which will be supported by a questionnaire survey and an
interview with the manager of the Rituals online store. Based on the compared elements, a recommendation
will be made for individual online stores Douglas, Sephora and Rituals and a subsequent evaluation according
to a multi-criteria analysis of the friendliest e-shop based on the compared internet criteria.

2. Research methods:

The written work will use a questionnaire survey, an interview with the manager of the Rituals interatomic
store, and also use a multi-criteria method to evaluate the friendliest online store from the point of view of the
services offered to the customer, distribution of orders, logistics of goods and advertising.

3. Result of research:

The questionnaire survey brought valuable information from the point of view of the online store customer and
his preferences when shopping online, the written work is supported by an interview with Rituals e-shop manager
Ondiej Piskac¢, who brought us valuable information. All compared attributes were evaluated with the help of
multi-criteria analysis, which brought an unbiased view of the most customer-friendly online store

4. Conclusions and recommendation:

At the end of the work, there was a summary of the written work and recommendations were made to individual
online stores Douglas, Sephora and Rituals

KEYWORDS

Online store, customer, e-shop, order, shipping company, online marketing, offline marketing, cosmetics,
goods, storage, email marketing, banner, results, technical solution, application

JEL CLASSIFICATION

M30 - General, M31 - Marketing
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1 Uvod

V dnesni dobé¢ se trh orientuje stale Casteji do online prostfedi, kde 1idé travi vice a vice ¢asu.
Tato zména je ovlivnéna piedev§im rychlym vyvojem technologii a usnadnénim mnoha diive
Casové naroc¢nych Cinnosti, kdy si zdkaznik preje mit veSkeré informace, produkty, sluzby
a mnohé¢ dalsi co nejrychleji u sebe bez dlouhého cekani. Ruku v ruce s timto trendem se snazi
jit spole€nosti nabizejici produkty a sluzby, spolecnosti ¢asto musi drzet rychly krok s vyvojem
a inovacemi modernich technologii ¢i trhem celkove.

Prodejci se velice Casto musi fidit aktualnimi pozadavky, které koncovy zakaznik vyzaduje, tak
aby pro néj nakup v internetovém obchodé byl co nejvice zakaznicky piivétivy a chtél se tak
vratit pti své dalsi potiebé po produktu ¢i sluzbé k uspokojeni svych potieb. Tyto atributy trhu
jsou pro zakaznika, ale také pro samotného prodejce sluzeb ¢i zbozi velice dalezité vzhledem
k velkém mnozstvi podobnych prodejct ¢i riznych predprodeju stejného nebo podobného
zbozi a sluzeb jinym internetovym obchodem. Taktéz zakaznicka klientela je ¢im dal tim
naro¢n€jsi a ocekava od samotnych prodejcti ¢im dal tim vice, nejen z pohledu zakaznické péce,
ale také v rozmanitosti nabizenych produktii a sluzeb s tim spojenych.

Spotrebitelé také stale pozaduji nové a nové produkty a sluzby, za které jsou ochotni priplatit
nemalé penize, je tak ¢im dal tim slozitéj§i zaujmout vysadni pozici v ramci trhu v segmentu
internetového prodeje. Nedilnou soucasti internetového prodeje je také online marketing, ktery
cili na konkrétni segmenty trhu a je tak jednim z hlavnich nastrojl, jak pfivést internetovému
obchodu zékazniky ¢i jak udrzet savajici zakazniky, a to formou reklamy, kterd zakazniky
informuje o vyhodnych nabidkach, novych produktech ¢i sezonnich a limitovanych nabidkach
produktt.

Pisemna prace se vénuje vybranym internetovym obchodim, které se vénuji prodeji stejné
kategorie spotifebniho zbozi, tak aby mohlo byt porovnano co nejvice spole¢nych prvki v ramci
online prostfedi a doslo k naslednému vyhodnoceni zkouméni. Pro praci byly zvoleny
internetové obchody prodavajici kosmetiku pro télo a domov, mezi nimiz jsou Douglas,
Sephora a Rituals. Nedilnou soucasti kazdého jednoho internetového obchodu je predevsim
prace se zakazniky, prodej kosmetiky a pfistup spolecnosti po uskutecnéni prodeje a Cinnosti
s tim spojené. Kazdy obchod ma na trhu vzhledem k své dlouholeté historii zasadni postavent,
hovotfime nejen o postaveni na trhu v Ceské republice, ale také v ramci Evropské unie
a neékolika svétovych ekonomickych center.

U internetovych obchodi bude porovnavan nejen sortiment, ale také logistika zbozi, distribuce
objednavek od pfijeti, az po doruCeni zakazniky, vyhodnoceni nadstandardnich sluzeb
nabizenych spoleCnosti v ramci online prodeje, kuryrni spolecnosti ¢i doba dodani. Z pohledu
marketingu se prace zaméii na online a off-line marketingu, kdy dojde ke stanoveni
vyuzivanych forem online marketingu. Dal§imi body jsou nakupni proces od jeho zacatku, kdy
zakaznik navstivi internetové stranky dané spolecnosti, po jeho dokonceni. Nedilnou soucasti
porovnani internetovych obchodi je zakaznicka péce, formou komunikace ¢i reklamacni
oddéleni v pripadé doruceni poSkozeného produktu, nebo pti doruceni produktu, ktery nesplni
o¢ekavani zakaznika a mnohé dalsi.

V praktické cCasti pisemné prace dojde k porovnani logistickych procesi jmenovanych
spole¢nosti, vyhodnoceni kuryrnich sluzeb a nakladu s dopravou spojenych. Taktéz dojde
k porovnani vyuzivanych online platforem, které slouzi k provedeni plateb, ke zjednoduseni
reklamace ¢i k hodnoceni nakupu u konkrétniho prodejce. Dojde k popsani technického feSeni
kazdého z internetovych obchodti a podpurnych aplikaci spojenych s procesy e-shopu.

Cilem pisemné je stanoveni odpovidajicich doporueni internetovym obchodim na zakladé
hodnocenych atribut, jimiz jsou sluzby internetového obchodu, technické feseni e-shopu,



distribuce objednavek, propagace ¢i logistika internetového obchodu v ohledu zbozi a jeho
skladovani. Pisemna prace je podlozena rozhovorem s feditelem internetového obchodu
Rituals, jez byl stavebnim kamenem pro online dotaznikové feSeni a jeho otazky. Na zakladé
ziskanych dat, dojde k naslednému vyhodnoceni zakaznicky nejpiivétivéjsiho internetového
obchodu s kosmetikou pro t&lo a domov na trhu v Ceské republice.

U vSech porovnavanych internetovych obchodd s kosmetikou dojde k individualnim
doporuceni internetovym obchodim na zakladé zkoumanych veliCin, tak aby byl vyuzit
maximalni potencial kazdého jednoho prodejce a jeho rozvoji z pohledu zakaznika. Mezi tyto
zkoumané a porovnavana kritéria v ramci dotaznikového Setfeni, zalozeného na rozhovoru
s managerem e-shopu Rituals a vyhodnocené na zdkladé multikriteridlni metody patfi logistika
zbozi v ramci dané spolecnosti nejen v ohledu druhu skladovani.

Dalsimi kritérii jsou objednavka zakaznika v internetovém obchodé od jejiho vytvoreni, po jeji
pfijeti, zpracovani internetovym obchodem, az po jeji doruceni zakaznikovi. Soubézné budou
vyhodnoceny kuryrni spolecnosti, cena dopravy a baleného, doba doruceni, nadstandardni
sluzby ¢i podpurné aplikace spojené se zakaznickou péci.



2 Teoreticko-metodologicka ¢ast prace

Teoreticko-metodologicka ¢ast prace ve svych podkapitolach popisuje historii internetového
obchodu a internetu samotného od jeho pocatku po soucasnost ¢i hlavni vyhody a nevyhody
online nakupovani. Soubé&zné jsou v kapitole vymezeny zakladni pojmy spojené s internetem
a internetovym obchodem jako takovym. Nedilnou soucasti teoreticko-metodologické Casti
jsou kapitoly vénovany distribuci objednavek internetového obchodu, skladovani zbozi,
reverzni logistice internetového obchodu a jejim zptisobim nebo samotnému technickému
feSeni internetovych obchodi a aplikacim s tim spojenym. Nedilnou soucasti internetového
obchodu je marketing, ktery muze byt ve forme online ¢i off-line. V ramci marketingu se prace
zaméti predev§im na online marketing, jez je vyuzivan internetovymi obchody a sluzby spojené
s nakupem.

2.1 Internetovy obchod

Internetovy obchod by nikdy nevznikl bez internetu, ale co je to vlastné internet? Podle pana
Davida Prochéazky lze internet chépat takto ,,/nfernet je celosvétovda pocitacova sit, kterd
spojuje jednotlivé mensi sité, pomoci sad protokolii zvanych IP (Internet Prototcol)
(Prochéazka, 2010, s.11). Samotny internetovy obchod jinymi slovy web shop ¢i e-shop zasahuje
svoji historii teprve do 20. stoleti blize do roku 1994, kdy se v USA zacalo obchodovat
s prvnimi komoditami na internetu, jimiz byly CD, nasledné knihy a v pribé&hu let se trh
rozvinul do dnes$ni podoby. ,, Historie internetu je velice koSatd a vydala by na samotnou
odbornou publikaci, proto se o ni zminime jen kratce“ Prochazka (2010, s.11) Dle pana
Prochazky od roku 1969 dochazelo k bouilivému vyvoji technologii ve vSech smérech
a kvyvoji technologickych postupl. (Prochazka, 2012, s.14).U nas, respektive v Ceské
a Slovenské republice tento trend online prodeje a propukl o néco déle, a to pred necelymi deseti
lety, od té doby internetové obchody vzkvétaji a l1idé je vyuzivaji vice a vice k uspokojeni svych
potieb nakupem produktd a sluzeb, ale také naptiklad sledovanim videi, Cetni knih a ¢lanka,
hranim her, komunikaci se svym okolim a jiné.

Internetovy obchod ma pro své pojmenovani mnoho alternativ, mezi nejznaméjsi a zaroven
nejpouzivanéj§i patfi k dneSnimu dni pojem e-shop, virtualni obchod ¢i web shop. Pojem
Internetovy obchod je podle spoleCnosti Shoptet (2022) misto v prostfedi internetu kde se
uskuteCiiuji obchody mezi prodejcem a B2B ¢i B2C zékazniky. ,, Business-to-Business —
obchodni vztahy se elektronicky realizuji mezi dvéma podniky, resp. Pravnimi subjekty, na bazi
vymén strukturovanych dat (objednavky, potvrzeni, faktury, ...).“ Gala (2015, s.130). Tyto
procesy jsou vzhledem k jejich zamé&feni na prodej €i nakup, fazeny do kategorie e-commerce.
Internetové obchody maji své vyhody, ale také mnohé nevyhody. ,, Prodejcem je podnik
a nakupujicim je jednotlivec, resp. konecny spotiebitel. Pro transakce B2C se také pouziva
termin e-tailling™ Géla (2015, s. 142).

Mezi hlavni vyhody internetového nakupovani mize patfit moznost porovnani cen na jenom
misté, zakaznik jiz nemusi travit tolik svého Casu bé&hanim po kamennych prodejnach
a hledanim nejnizsi ceny u pozadovaného produktu, vSe je pohromad¢ na jednom miste, pouze
po par pohybech mysi. K porovnani cen je mozné vyuzit rizné platformy, které shromazd'uji
informace o cenach a produktech na internetu, zakaznik tedy zjisti nejlepsi cenu béhem nékolika
par sekund né€kdy minut, ale také muze porovnat stejny druh zbozi ihned od nékolika
internetovych prodejct a vybrat si tak svého favorita u kterého nakonec pozadovany produkt ¢i
sluzbu zakoupi. Dalsi vyhodou internetového nakupovani je velka skala produktd, vzhledem
ktomu, Ze internetové obchody nejsou tak Casto limitovany prostorem, jako je tomu
u kamennych prodejen spolecnosti je mozné na svtij web shop umistit vice produktt k prode;i.



Nedilnou soucasti pozitiv nakupovani v internetovém obchodé je predevsim velka Gspora Casu,
zakaznik usetfi svilj Cas nejen samotnym nakupovanim produktd a jejich porovnanim mezi
prodejci, ale také usetfi svij Cas cestou do obchodu a zpét z obchodu domu, kterou jiz nemusi
absolvovat. Nevyhodu internetového nakupovani mize byt doba dodani od zakoupeného
produktu, kde zakaznik Ceka na své zbozi i nékolik dnt, oproti kamenné prodejné, kde svij
zakoupeny produkt obdrzite prakticky ithned po jeho uhrazeni. Kvalita produktu pfi nakupu od
neprovereného prodejce je dalsim dalezitym prvkem. Vzhledem k velkému mnozstvi prodejcti
na internetu je dilezité dbat na recenze daného e-shopu. Zakaznik, ktery nakupuje od
neznamého e-shopu, ktery na internetu nema dobré recenze ¢i viibec zadné, muze byt ze svého
nakupu zklaman. Faktory zklamani mohou byt rizné jako jsou naptiklad neodpovidajici kvalita
produktu ¢i produkt neodpovida svému popisu na internetu. OvSem i v ptipadé zakoupeni zbozi
v ovéfeném internetovém obchodé muze byt zakaznik se svym nakupem nespokojen a to
predev§im vzhledem k nemoznosti vyzkouset si zbozi ¢i citit material a mnohé dalsi. V dnesni
dobé¢ lidé nakupuji zbozi a sluzby pfevazné z pohodli svého domova za vyuziti internetovych
obchodu, které nabizeji stejny a mnohdy §irsi sortiment oproti kamennym obchodu stejné firmy,
a to predevsim vzhledem k mnozstvi zasob, které Ize pro dany druh prodeje drzet.

2.1.1 Nakupni koSik internetového obchodu a podpurné aplikace

Proces objednavky ze strany zakaznika na kazdém e-shopu zacina obdobné¢, zakaznik si vybere
pozadované produkty v mnozstvi, které mu vyhovuje a vlozi je do nakupniho kosiku, ktery je
viditelny na kazdé strance internetového obchodu a obsahuje zakaznikem zvolené produkty.
Pro dokonceni svého vybéru zbozi online ptechazi zédkaznik do nadkupniho kosiku, aby cely
proces nakupu dokoncil a mél u sebe své produkty co nejdiive. V ramci dokonceni objednavky
na e-shopu zakaznik voli zpusob dopravy, dopravce, zpusob platby a adresu pro doruceni.
Kazdy nakupni kosik internetového obchodu by mél obsahovat jiz 4 zminéné dulezité prvky,
diky kterym je spoleCnosti provozujici internetovy obchod vyhotovit objednavku a odeslat ji
zakaznikovi, dle jeho pozadavka.

e Nakupni koSik a jeho souhrn
e Doprava a platba
e Dorucovaci udaje

e Rekapitulace objednavky

Nakupni koSik zde zakaznik vidi veskeré vybrané produkty a jejich mnozstvi, které objednava.
Kosik zaroven ukazuje koneCnou cenu za zvolené zbozi. V této fazi objednani si zakaznik mize
volit darek k nakupu, pokud na n¢j vznika narok, uplatiiuje darkové poukazy, vyuziva slevové
kody nebo také voli nadstandardni sluzby internetového obchodu.

Doprava a platba v tomto kroku dokonceni objednavky si zakaznik voli zptsob dorucenti,
prepravni spoleCnost, ale také dochazi ke zvoleni preferovaného zplisobu platby. Mezi
standardni zpasoby platby patii predevsim platba na dobirku, platba bankovnim pfevodem ¢i
platba online.

Dorucovaci udaje jsou nezbytnym krokem pro dorucCeni objednavaného zbozi, bez téchto
udaju nelze objednavku uskutecnit. Zakaznik voli adresu doruceni dle zvolené dopravy, kdy
objednavka muze byt doruCena na vybrané vydejni misto, do kamenné prodejny ¢i na
zakaznikem preferovanou adresu, napiiklad do zaméstnani ¢i k sobé domu. S doruovacimi
udaji se poji udaje fakturacni, ty jsou v pripadé vystaveni faktury na konkrétni spolecnost



doplnény samostatné. Datiovy doklad poté obsahuje identifikacni idaje dané spolecnosti a jeji
adresu.

Rekapitulace objednavky je poslednim krokem v ramci procesu vytvoreni objednavky,
zakaznik zde vidi kone¢nou cenu, zpusob a cenu dopravy, zvolenou kuryrni sluzbu, pfipadné
darky ¢i uplatnéné slevy a vouchery. Soucasti rekapitulace by mély byt zvolené nadstandardni
sluzbu spojené sobjednanim zbozi. Také zde dochazi k rekapitulaci dorucovacich
a fakturaCnich udajt.

Po dokonceni objednavky zakaznik ve velké mife obdrzi email, ktery obsahuje rekapitulaci
objednavky, tak jak tomu bylo v poslednim kroku nakupniho kosiku. Od pfijeti objednavky
internetovym obchodem je zdkaznik o kazdé zmeéné stavu informovan skrze uvedeny email
v ramci nakupniho koSiku. Zmeénou stavu objednavky muze byt informace o pfijeti platby,
kompletaci objednavky ¢i predani objednavky kuryrovi zvolené piepravni spole¢nosti a mnohé
dalsi. Tyto informativni emaily se 1i§i v zavislosti na internetovém obchod€. Zakaznik také
k prehledu muze vyuzit svoji registraci na daném e-shopu, ktera slouzi k evidenci objednavek
a zobrazuje status aktualni objednavky do jejiho doruceni ¢i blizsi informace k procesu
objednavek daného internetového obchodu. Tato registrace neslouzi jen k prehledu vSech
objednavek zakaznika, ale soub&zné€ muze slouzit ke sbirani vérnostnich bodu, které zakaznik
muze pfeménit na slevy ¢i produkty zdarma.

Soucasti internetového obchodu mohou byt také podpurné aplikace, jez pomohou zakaznikovi
v rychlejsi a jednodussi orientaci, ale také mohou byt velkym pomocnikem a konkurencni
vyhodu pro dany internetovy obchod. Mezi nejvyuzivan€js§i podpurné platformy patii
predevsim reklamacni asistenti ¢i automatické chaty. Tyto aplikace za spoleCnost bez vyuziti
jednoho jediného zaméstnance za pouziti jednoduchych ukont pfijmou a zaeviduji reklamaci
nebo vratku, eviduji tyto pfipady dlouhodobé ¢i informuji obé strany o stavu reklamace,
zaroven za spolecnost mohou fesit zakladni otazky pokladané zakaznikem v ramci chatu.
Vzhledem k napojeni reklamacnich a komunikacnich asistentd na internetové obchody je
spolecnost automaticky v obraze, k jaké konkrétni objednéavce se dana reklamace nebo dat vaze.
Soubézné ma spolecnost evidované dotazy navstévniki internetového obchodu, jez vyuziji
sluzeb chatu. Reklamac¢ni aplikace taktéz nabizeji nastaveni jednotlivych tkonu dle piani
spole¢nosti, at’ se jedna o zpusob dopravy, automatické zpravy, jednotlivé kroky reklamace, az
po vysledné feseni ptipadu. Piikladem reklamacni aplikace je Retino, tato aplikace je Ceskym
startupem. Vhodnym zastupcem za prodejni chaty je aplikace Smartsupp.

Retino je internetovou aplikaci, kterda pomaha k urychleni reklamace ¢i vratky internetového
obchodu zakaznikem, ale také pomaha samotnému internetovému obchodu. K zalozeni
reklamace nebo vratky neni potieba asistence ze strany e-shopu, zakaznik si vSe béhem par
vtefin zaeviduje sam, postac pouze email a Cislo dané objednavky. V ramci zalozeni reklamace
nebo vratky si zdkaznik zvoli dopravu pro vraceni produktu z internetového obchodu , kterda mu
nejvice vyhovuje a jiz cely proces prechdzi na stranu spolecnosti. Po zalozeni reklamace
pfichdzi fada na internetovy obchod, kdy je zdkaznik o kazdém kroku svého ptipadu
informovan. Jak zakaznik, tak internetovy obchod maji veskeré informace v jedné slozce a neni
tak nutné nic zdlouhavé dohledavat. Po vyfizeni reklamace je ze strany e-shopu odeslan novy
produkt ¢i jsou automaticky vraceny penize na ucCet zakaznika. Tento proces je velice jednouchy
a rychly z pohledu ¢asového hlediska, vzhledem k plné automatizaci a evidenci, jsou ¢asto
internetového obchody schopny dofesit reklamaci v pribéhu nékolika malo hodin.

Smartsupp je Ceskou spolecnosti, ktera na trhu ptsobi od roku 2013. Svym zakaznikim
poskytuje sluzby chatu, jez jsou soucasti internetovych obchoda. Cilem je zvySit prodej, co
nejrychleji poradit zakaznikovi v jakoukoli hodinu, bez Gcasti zaméstnance €i s jeho ucasti.
Aplikace nabizi chaty online, které jsou zprostfedkovany samotnymi zaméstnanci spolecnosti,



automatické chaty u kterych neni potieba ucast zadného ze zaméstnancu. Jde jen o to spravné
nastavit chatbot, aby zakaznik ziskal své odpovédi. Tato aplikace dokaze firmée uSetfit nejen
Cas, ale také vynalozené naklady, vzhledem k sobéstacnosti produktu.

Zminéné aplikace ma samotny internetovy obchody vzdy pouze v pronajmu a muaze je kdykoli
ukoncit. Zakladni mésicni Clenstvi je u kazdé aplikace zdarma a je jen pak na spoleCnosti, jak
moc chce aplikace vyuzivat.

2.1.2 Logistické reSeni internetového obchodu a spole¢nosti

Skladovani zasob zbozi internetového obchodu a spolecnosti v ramci spole¢nosti, fesi ithned
nékolik otazek, jimiz jsou jaké minimalni mnozstvi zasob drzet, jak zbozi evidovat ¢i jak
samotné zbozi skladovat. Zbozi, jimiz jsou kosmetické produkty, je nebo by meélo byt
skladovano v objektu ¢i prostoru k tomu uréenému, tedy ve skladu. O skladova minima
a evidence skladovych zasob se pak stara oddéleni ¢i osoba odpovédna. Toto oddé€leni ¢i osoba
nadale fesi také logistiku zbozi v ramci celé spoleCnosti, co a jaké mnozstvi bude na jakou
prodejnu, e-shop nebo na jaky sklad pridéleno.

Jednim z nabizenych zpusobu je sklad centralni pro kazdou spolecnost, odkud internetovy
obchod puasobi a distribuuje odsud objednavky internimi zaméstnanci, zaroverti jsou ze stejného
skladu zasobeny kamenné prodejny spolecnosti. Zbozi je sem presunuto ihned po jeho vyrobeni
¢i zakoupeni od jiného prodejce a nasledné je zde ulozeno do doby, kdy bude zaslano na
kamennou prodejnu ¢i zakaznikovi. Taktéz mize mit spolecnost pro své prodejny a internetovy
obchod sklady mensi, situované na logisticky vyhodném misté, které jsou zasobovany ze skladu
centralniho, ktery mize byt vybudovan prakticky kdekoli a jsou v ném pouze drzeny zasoby
celé spolecnosti, které se prerozdéluji mezi sklady mensi.

Dal§im druhem je skladovani formou cross-docikgu, jez pomaha spoleCnostem snizit naklady
na logistiku a zrychlit proces dodavek. Jedna se tedy o formu piepravy zbozi s minimalni
manipulaci a prepravou. V piipadé€ vyuziti crossdockingového skladu, dana spolecnost jiz pro
vykon své Casti logistickych procesii miize volit mezi variantou inertni, ale také externi, kdy
jsou procesy zpracovany zaméstnanci jiné spoleCnosti. ,,Primdrnim cilem je rychle sloucit
zasilky (materidl, komponenty, polotovary nebo finalni produkty), které prisly do cross-docikgu
z ruznych sméri, a nalozit do vozidla, které ho prepravi do cilové oblasti. “ (Mervart, 2021,
s.101). V obrazku 1 Cross-docking sklad je forma cross-docikgu skaldu graficky zndzornéna.



Obrazek 1 Cross-docking sklad
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V ptipadé formy skladovani cross-docikgu, jsou u externich spolecnosti nabizeny ptislusné
sluzby, k jimz patfi 1 distribuce internetovych objednavek daného e-shopu. Tyto sluzby jsou
pak nadale zpoplatnény, dle pfedem smluvenych podminek.

Logistika spole¢nosti neni ovSem poskytovana pouze smérem k zakaznikovi ¢i kamenné
prodejné, je zde také logistika reverzni, jez se tyka zbozi jako takového. V ohledu logistiky byly
vyuzity dulezité poznatky z knihy autorky Lukoszové (2020, s.70). Reverzni logistika piispava
nejen spolecnosti v ohledu prodeje zbozi zdkaznikovi, snizeni produkce odpadu a s tim dopadu
na zivotni prostfedi a udrzitelnost znacky. U logistiky reverzni, kdy se jedna o takzvany zpétny
proces produktu, ktery je zasilan zpét od zékaznika internetovému obchodu. Nejcastéji k tomuto
procesu dochazi v pfipadé vadného produktu, vraceni zbozi nebo pii poskozeni obalového
materialu produktu. Reverzni logistika slouzi k znovuvyuziti produkti nebo konkrétniho
materialu z produktu, kdyz byl produkt jiz pouzit zakaznikem nebo byl poSkozen. Tento proces
se muze v piipadé internetovych obchodu tykat ihned nékolika procest spojenych se zbozim.

e Vraceni zbozi
e Nedorucené zbozi
e Opravy zbozi
e Obalovy material

e Vymény zbozi

Vraceni zbozi je proces, kdy dochazi k vraceni zbozi internetovému obchodu ze strany
zakaznika vétSinou v piipadé€, kdy dorazi produkt poskozeny a nelze jej jiz dale opravit ¢i
nespliiuje pozadavky zakaznika a je tedy vyuzito 14 dni, kdy zakaznik muze vratit zbozi
zakoupené v internetovém obchod¢ bez udani divodu, tato lhita mize byt i delsi, zalezi zde
dobré vali prodejce. V ramci reverzni logistiky dochazi u vraceného neposkozeného zbozi
k jeho opétovnému prodeji novému zakaznikovi.



Nedorucené zbozi jedna se o zbozi z objednavky, jez nebyla dorucena adresatovi z jakéhokoli
divodu. Toto zbozi je pfi jeho nepievzeti zakaznikem vraceno zpét odesilateli a ten jej opétovné
umisti do prodeje. Jedna se o neposkozené zbozi.

Opravy zbozi se provadi v ohledu porovnavanych internetovych obchodii pouze v malé mife,
vzhledem k prodavanému sortimentu. Pokud je zbozi zakaznikovi doru¢eno poskozeno anebo
dojde k jeho poskozeni v prubéhu pouzivani a jedna o poSkozeni, které 1ze opravit. Je tento
produkt zaslan zpét internetovému obchodu a ten opravi jeho nedostatky. Opraveny produkt je
odeslan v garantované lhite zpét jeho majiteli.

Obalovy material je zakladni slozkou kazdého produktu z internetového obchodu, at uz se
jedna o baleni, v némz je produkt zasilan skrze kuryrni sluzby, ¢i o samotny obal produktu.
Vétsina spoleCnosti v dnes$ni dobé vyuziva recyklovatelné obaly, tak aby doslo k co
nejmensimu odpadovému materialu.

Vymény zbozi jsou dalsi situaci v procesu reverzni logistiky, k vyméné zbozi velice Casto
dochazi v piipadé, kdy si zakaznik v internetovém obchodé€ objedna jiny druh zbozi, nezli
ptvodné zamyslel. Zbozi je zakaznikem v originalnim baleni, bez znamek jeho pouziti vraceno
zpét internetovému obchodu a ten zasle produkt novy, jiz spravny.

Veskeré tyto prvky reverzni logistiky jsou nasledné ve vSech spoleCnostech evidovany
a porovnavany pro uUcely vylepSeni sluzeb ¢i zpisobt dané spolecnosti. Tato data jsou také
skvélym ukazatelem chovani zakaznika, ¢i ukazuji zmetkovost nabizenych produkti. Zminéné
prvky reverzni logistiky probihaji v kazdém internetovém obchodé.

Reverzni logistika se tyka objednavek dorucenych zakaznikovi internetového obchodu a zbozi
jez obsahuje. V nékterych piipadech mize zbozi zakaznikovi vzhledem ke $patné manipulaci
¢i vzhledem ke $patnému baleni dorazit poskozené a je tak potieba jeho vymeéna, oprava nebo
nahrazeni nékterého z prvka produktt za funkcni. Tato logistika se tyka také objednavek, které
zakaznikovi dorazi v poradku, ale napliuji jeho ocekéavani, a tak jsou vraceny na zpét
spolecnosti. Tyto vracené produktu jsou vzhledem k jejich nepouziti a origindlnimu baleni
opétovné dany do prodeje, k vraceni zbozi mize dojit i ze strany pochybeni zakaznika. Situace
muze nastat napiiklad v situaci, kdy si zakaznik splete baleni produktu, ¢i produkt samotny.
Zakaznik tedy produkt posle zpét a je mu doposlan produkt novy, vraceny produkt jde opét do
prodeje.

Tento druh logistiky se mize tykat i zbozi u které v ramci logistiky dojde k jeho poskozeni
nebo poskozeni obalového materialu, v pfipad¢, ze 1ze produkt prodat bez obalového materialu,
muze byt tak u¢inéno. Na tako poskozené zbozi mize byt ze strany poskytnuta sleva.

2.1.3 Technické reSeni internetového obchodu

Zalozeni a nasledny provoz internetového obchodu spolecnosti je spojen s jednim velice
dilezitym rozhodnutim, a to, jak se internetovy obchod bude ve spolecnosti fesit. Na vybér ma
kazda spole¢nost ihned z nékolika variant, jimiz jsou open-source platformy, e-shop na zakazku
nebo prongjem e-shopu. Prongjem e-shopu nebo také krabicovy e-shop, ktery je placen
vétSinou na mesicni bazi fixni ¢astky. Tyto poplatky za prondjem zahrnuji vétSinu praci
spojenych s provozem internetového obchod. Patfi sem napriklad technicka podpora ze strany
pronajimatele Ci pravidelné aktualizace funkci, Skoleni pronajimatele a jeho zaméstnanct
v ptipadé aktualizaci. Ceny open-source platforem se plati dle zvolené platformy za dané
obdobi, jimiz je kalendaini mé&sic. Oproti tomu e-shop na miru je placen jednorazové a jeho
konecna cena se odviji dle pozadavka klienta.



Krabicové e-shopy nabizi velké mnozstvi §ablon vzhledu, z kterych si spolecnost pouze vybere
tu, ktera ji vyhovuje a nasledné do ni v administraci dosadi produkty, ceny, clanky anebo, také
popisky produktt. Po zaplaceni vSech poplatkti a doplnéni produktti je e-shop pfipraven zahajit
svoji Cinnost. To jsou, ale bohuzel vSechny funkce a sluzby, které krabicovy e-shop muze
nabidnout. V pfipadé pozadovani Uprav, které nejsou ze strany pronajimatele nabizeny, jsou
placeny dalsi poplatky za nadstandardni sluzby, také se zakaznik muze setkat se situaci, kdy
pozadovana sluzba ¢i funkce, neni v pfipade krabicového e-shopu realizovatelna. Tento druh
internetového obchodu je doporucen pro malé stabilni firmy nebo zacinajici firmy, krabicové
fedeni internetového obchodu v Ceské republice nabizi ihned nékolik firem, mezi nejznamé&jsi
spoleCnosti patii naptiklad Shoptet, Fastcentrik nebo Shopify. Tyto krabicové e-shopy
uzivatelskym spole¢nostem nabizeji rizné druhy napojeni na dalsi platformy.

E-shop na miru je pfesnym opakem e-shopu v prondjmu, zakaznik si pfedem sam zvoli funkce,
které dany internetovy obchod bude vykazovat, také samotné vzhled webu je volen zakaznikem.
Jeho dalsi vyhodou jsou Sirsi moznosti napojeni na stavajici systémy, které spolecnost vyuziva,
¢imz spolecnost ziska jakousi volnost a téméf neomezené moznosti internetového obchodu.
Se vS§emi vyhodami pfichazi hlavni nevyhoda a tou je cena pofizeni e-shopu na miru, ktera je
nékolika nasobné vyssi nez pii pofizeni krabicového e-shopu. Prvotni investice je sice se
zaCatku vys$si, ale v prabéhu let se vrati, vzhledem k jednorazové investici oproti e-shopu
v pronajmu. ,,Rozpocet se netyka jen financi, které odevzddte vasemu dodavateli e-shopu.
Rozpocet by mél zahrnovat i finance na zpracovdni a nastaveni marketingu v prithéhu vystavby
a po spusténi e-shopu,, (Mikulaskova, 2015, s.43).

V neposledni fadé ma spole¢nost moznost vyuzit open source platformy, tyto platformy se
nachazi nékde mezi krabicovym e-shopem a e-shopem na zakazku. Jedna se o soubor nastroja,
kterymi si spolecnost stejné jako u krabicového e-shopu, mize mnoho funkci webu pouze
zvolit, uzpusobit a zacit je pouZzivat. Nejvyuzivanéj§imi open-source platformami jsou Drupal
¢i Joomla. V tabulce 1 Porovnani krabicovych e-shopti Shoptet a Fastcentrik je porovnana cena
jednotlivych ukont v piipadé krabicového e-shopu Shoptet, Fastcentrik a e-shopu na miru. Na
zakladé vybranych atributd, jimiz jsou pocet produkti zobrazenych na e-shopu v maximalnim
mnozstvi 5000 ks, kdy u spolecnosti Shoptet tato sluzba stoji 1740 K¢ mésicné v programu tarif
PROFI, u spole¢nosti Fastcentrik je to pak 2290 K¢ za mésic u tarifu PLUS. V ptipadé e-shopu
na miru, poCet produktli neni zpoplatnén, cena je jiz zahrnuta v prvotni platbé. Kazdy z e-shopu
musi obsahovat dvé jazykové mutace v ¢eském a anglickém jazyce, dale musi krabicovy e-shop
ceny zobrazovat v CZK a v EUR, tyto ukony si na samotném webu voli zdkaznik dle svych
preferenci.



Tabulka 1 Porovnani krabicovych e-shopu Shoptet a Fastcentrik

Shoptet Fastcentrik E-shop na miru

SRS TE 1 740 K€ (Tarif 2 290 K¢ (Tarif PLUS) Neomezené mnozstvi

PROFI) produktti
5 iazvkové 1 740 K¢ (2. e-shop) 916 K¢& (druha Kazdé jazykova
Jazykove / mésic licence — sleva 60 %)/ mutace je placena
meésic samostatné

Ménav CZ a 200 K¢ / mésic V cen¢ pronajmu V cené e-shopu

EUR

Rozsirujici Cena jednorazovée Veskeré moduly jsou Jednorazovy poplatek

moduly nebo mésicné dle jiz v cené pronajmu dle rozsiteni funkci

e-shopu modulu. feseni

Cena celkem 4 080 K¢/ mésic 3 206 K¢ / mésic Cena se odviji dle

(bez DPH) zvolenych funkci cca
500 000 K¢ /
jednorazove

Zdroj: vlastni vyzkum

S technickym feSenim internetového obchodu souvisi také nabizené zpusoby platby, platba
muze byt provedena na dobirku, kdy je objednavka z internetového obchodu uhrazena pfi
predani kuryrovi v hotovosti nebo platebni kartou. Tento zpusob platby je internetovymi
obchody ve valné vét§ine zpoplatnén fixni ¢astkou, ktera nasledné nalezi piepravni spolecnosti
za uskutecnéni této sluzby. Dal§imi moznymi zpisoby platby je platba bankovnim pievodem,
kterd je hrazena na pfedem stanoveny bankovni ucet spolecnosti a je vzdy spjata se specialnim
variabilnim symbolem, jez nalezi konkrétni objednavce v internetovém obchodé. Posledni
nabizenou variantou je platba online, tento zpusob platby probiha ihned po ukonceni
objednavky, platbou z karty zdkaznika. Tato forma probiha pfesmérovanim na danou platebni
branu ¢i platbu skrze QR kod. Pro online platbu uzivaji internetového obchody sluzby
partnerské spolecnosti ComGate, Google pay, Ci platbu kartou skrze Visa a Mastercard.

2.2 Marketing internetového obchodu

Marketing internetového obchodu je nedilnou soucasti kazdé spoleCnosti nejen v online
prostfedi, ale také v ramci celé firemni struktury. Podle autorky ,,Marketing je nauka o tom, jak
primét clovéka k nakupu ** BureSova (2022, s.11). Marketing je velice Siroky segment a lze jej
definovat ihned nékolika vystihujicimi definicemi. Marketing 1ze v dne$ni dobé délit na online
marketing a off-line marketing podle druhu prostfedi jeho vyuziti v dané spolecnosti.

¢ Online marketing je Cinnost zahrnujici marketingové aktivity v prostfedi internetu,
které podporuji prodej sluzeb a produkti na internetu. Jeho hlavnim cilem je prilakat
nové a stavajici zakazniky za tcelem navySeni zisku spolecnosti. Online marketing
vyuziva spousty cest cilenych na dané segmenty trhu, témi cestami jsou naptiklad
zasilani newsletteru ¢i marketing na socialnich sitich.

e Off-line marketing je marketing, ktery neni spojen s internetem. Muze se tedy jednat
o spot v radiu, reklamu v televiznim vysilacim ¢ase, clanek v novinach ¢i Casopisu,
billboard u silnice a mnohé dalsi.
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Vzhledem k zaméfeni pisemné prace na internetové obchody, se nadale bude prace zamérovat
pouze na online marketing a jeho podkategorie. , Online marketing je zpiisob, jakym Ize
dosdahnout pozadovanych marketingovych cili prostrednictvim internetu, a zahrnuje, podobné
Jjako klasicky marketing, celou radu aktivit spojenych s ovliviiovanim, presvédcovdnim
a udrzovanim vztahu se zdkazniky “ Janouch (2020, s. 23). Spolu s online marketingem pfichazi
fada jeho vyhod, ale také jeho nevyhody. Mezi hlavni vyhody online marketingu se fadi ptistup
k datim 24 hodin kazdy den, tydne, mésic, data jsou vSem uzivatelim internetu nabizena
nepfetrzit€ uzivatelim s pfistupem k internetu na celém svété. Tento typ marketingu lze cilit
ptfimo na dany segment trhu, kterému chce spolecnost produkty ¢i sluzby nabizet. Kazdy
uzivatel internetu za sebou zanechéava stopu, diky které je pro spolecnosti lehce meéfitelna
navstévnost stranek a nasledny prodej v navaznosti na reklamni sdéleni prostfednictvim emailu,
spolecnosti takto mohou méfit nejen navstévnost stranek, prodeje, co zakaznici hledaji a mnohé
dalsi.

Online marketing, ktery se zacal objevovat v 90. letech 20. stoleti s sebou pfinesl mnoho
novych zakladnich pojm, s kterymi se uzivatelé internetu setkavaji kazdy den, nebo o nich
minimalné jednou za dobu internetu slySeli. Mezi tyto pojmy online marketingu patti naptiklad
banner, ktery muze byt soucasti reklamy na internetu, nebo samotného internetového obchodu
anese s sebou reklamni sdéleni. Dalsi velice znamou formou je OR kod, ktery mize mit ihned
nékolik funkci, jako je placeni ¢i pfesmérovani na danou webovou stranku. Nedilnou soucasti
kazdého internetového obchodu je pak URL a mnohé dalsi.

Banner jedna se o jeden z nejvyuzivanéjSich formati reklamy na internetu, jeho hlavnim
ukolem je na zakladné své grafiky, ktera je nejCastéji vyobrazena ve Ctverci ¢i obdélniku spolu
s textem prilakat zdkaznika na konkrétni internetovy obchod ¢i produkt za ucelem néakupu.
Uzivatel internetu, jez banner zaujme pouze klikne na konkrétni banner a je pfesmérovan na
web e-shopu.

QR kod je zalozen na podobném principu tak jako EAN kod s tim rozdilem, ze je nositel
mnohonasobné vét§iho mnozstvi dat, oba tyto kody jsou tzv. sbérateli dat. QR kod je souborem
miizek ve tvaru ¢tverct, které slouzi k uchovani riznych dat a algoritmti. Tento kod slouzi
k interpretaci dat, ktera muaze uzivatel jednoduSe zobrazit jejich naétenim pres CtecCky
v mobilech ¢i dalsi aplikace. S QR kody se bézné muzeme setkat v restauracich ve formé menu
¢i aplikace pro uskutecnéni platby za nasi ttratu. Realny OR kod je uveden v obrazku 2 nize
v textu, tento kod uzivatele pfevede na virtualni Adventni kalendar spolecnosti Rituals.

URL (Uniform Resource Locator) je jedinecnou adresou pro webové stranky, diky kterym je
mozné je na internetu nalézt. Kazdd URL adresa se sklada z domény, kategorie domény
a obcas také ze subdomény c¢i cesty.
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Obrazek 2 Banner télové kosmetik
|
A

THE

RITUAL OF JING

your path to inner peace N

7

Zdroj: vlastni tvorba

Pro snadné zajiSténi zminéni informaci mize internetovy obchod vyuzivat Google analytics,
jez tato data sumarizuje a vyhodnocuje. Cena je dalsi vyhodou online marketingu, kdy oproti
reklamé v TV, radiu ¢i novinach se cena pohybuje, nize az o desitky procent, samoziejmé se
tato reklama muze dostat na cenu stejnou ¢i vys§i v pfipad€ zacileni na Siroké publikum
a ziskani hlavnich ploch internetu, ¢i Casté nabizeni zdkaznikovi. Online marketing nema jen
sama pozitiva a vyhody, pfinasi s sebou 1 nékolik nevyhod. Hlavnimi nevyhodami mohou byt
klesajici zajem o reklamni sd€leni na internetu, vzhledem k piehlcenému trhu jiz potencionalni
zakaznici ¢asto nereaguji na vS§echna reklamni sdéleni, pokud pro né€ nejsou natolik lakava, aby
zmeénili své chovani na internetu v danou chvili. Dalsi nevyhodu muiZe byt pfilisna segmentace
trhu, v pfipadé zaméfeni marketingového sdéleni na prili§ tzkou skupinu zakaznikl se toto
sdéleni dostane pouze mezi malé procento potencionalnich zakazniki. Marketingové poznatky
byly Cerpany z knihy autorky Ptikrylové (2019, s.75) a autorky Vysekalové (2018, s.174).

2.2.1 Propagace internetového obchodu

Online marketing, digitalni marketing nebo dokonce e-marketing, to je jen malo nazva pro
marketing odehravajici se v online prostiedi, tedy na internetu. Podle Janoucha je Internetovy
marketing zpusob, jakym chceme dosahnout vytyCenych cill prostfednictvim internetu.
(Janouch, 2022, s. 20). Online marketing s sebou pfinasi mnoho podkategorii, které jsou
vyobrazeny na obrazku ¢. 3 Typy digitalniho marketingu. Mezi hlavni podobory online
marketingu patii napiiklad email marketing, marketing socialnich siti, SEO (Search Engine
Marketing), PPC (Pay Per Click) ¢i webovy marketing.
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Obrazek 3 Typy digitalniho marketingu

Web marketing —— ,——— Email marketing

<

Online marketing

—— PPC

ad

Socialni sité

-

Email marketing je jednim z nastroju z pfimého marketingu spolecnosti a je vyuzivan pouze
se souhlasem zakaznika v souladu s GDPR. Jeho podstatou v internetovém obchodu je
rozesilani emaild s pfedem stanovenym obsahem cilové skuping, internetovy obchod se diky
rozesilani emailu drzi v povédomi zakaznikti. Jeho vyhodu jsou nizké naklady, vysoky dosah
a snadné spojeni se zakaznikem. Pozor si je ovSem dat na prehnané zahlceni zakaznika.
Poznatky k email marketingu byly pfevzaty od autora Karlicka (2016, s.82).

Zdroj: vlastni tvorba

Marketing socialnich siti je dal§im z nastroju pfimého marketingu, spoleCnosti jsou tak
dennodenné v kontaktu se svymi zakazniky, pravé diky sdileni obsahu na socialnich siti, jimiz
jsou napfiklad Instagram, Facebook ¢i Twitter a mnohé dalsi. Spolecnosti jsou tak schopny
diky své aktivité na socialnich sitich schopni oslovit vétsi portfolio zakazniki, aniz by museli
mit jejich souhlas. Kazdy koncovy uzivatel socialni sité se sdm rozhoduje, co chce a nechce
vidét. SpoleCnost musi umét zaujmout, tak aby byla mezi ostatnimi uzivateli socialnich siti
nécim vyjimecna, zajimava nebo jen prosté mela pro zdkaznika pfidanou hodnotu.

SEO tento nastroj marketingu pomaha internetovym obchodim obsadit prvni pficky
vyhledavact, jedna se o proces, kdy pod slovy ¢i slovnimi spojenymi ve vyhledavaci je
zakaznikovi nabidnut konkrétni produkt daného internetového obchodu na prvnich prickach
vyhledavani. ,,SEO je disciplina, ktera si davd za cil dostat subjekt (firmu, znacku) na predni
porzice pri vyvhleddvani obecnych pojmii “ Godin (2020, s. 591). Spole¢nost musi byt flexibilni
a neustale analyzovat trh, taky aby nezaspala a stale vyuzivala popularni kli¢ova slova. Tento
princip je zalozen na algoritmech webu.

PPC (Pay Per Click), neboli cena za klinknuti, jedna se o druh reklamy, za jez spole¢nost plati,
az kdyz zakaznik zareaguje a na reklamni sdélni kline. Casto se jedna o reklamni bannery, které
se mohou cilit na konkrétni segment a kombinuje se zde reklamni sdéleni textové spolu
s obrazkem nebo videem. Jedna se také o vyhledavanou reklamu, zakaznik na internetu
vyhledava cilové slovo a v této navaznosti jsou mu nabidnuty konkrétni produkty nebo sluzby.
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Webovy marketing je dalsi dilezitou kategorii online marketingu, jede o pfedev§im o samotny
vzhled internetového obchodu, jeho vlastnosti ¢i jednoduchost jeho funkci.

Internetové obchody se taktéz vénuji online marketingu formou emailu, kdy cili na konkrétni
zakazniky skrze jejich emailové adresy. ,,Mdme-li definovany segment, miizeme se rozhodnout,
ktery z nich (které z nich) budeme schopni a ochotni obsluhovat — tzv. zacilit. “ Jaderna (2021,
s.137).Tento nastroj marketingu je mozné vyuzivat pouze se souhlasem zakaznika. Spolecnost
si se zakaznikem udrzuje neustaly kontakt a buduje povédomi o své znacce. Emaily emailového
marketingu se rozdéli na nekolik hlavnich typl, mezi nimiz jsou napfiiklad uvitaci email,
newsletter, prodejni email & opustény kosik. Jak uvadi Gala (2015, s. 133), tuto upravu lze
charakterizovat jako ,, UloZeni zbozi do virtudlniho kosiku — ten je obvykle realizovan webovou
aplikaci, kterd obsahuje prehled vybranych vyrobkii s moznosti zbozi do kosiku priddavat, nebo
naopak je vracet. “.

Uvitaci koSik slouzi k uvitani zakaznika pfi registraci v internetovém obchodé¢ ¢i pii jeho
prvnim nakupu. K jeho automatickému odeslani pii dokonceni registrace nebo po dokonceni
prvniho nékupu na e-shopu.

Newsletter je druhem emailu, jeZ je zasilan zakaznikiim internetového ¢i kamenného obchodu,
ktefi o n€&j projevi zdjem a se zasilanim souhlasi. Obsahem emailu byva sd€leni o sezonnich
nabidkach, novych produktech ¢i ak¢nich nabidkach. Newsletter informuje, pfipomind nebo
také buduje povédomi o firme. Jeho hlavni vyhodou je nizké cena pro spolecnost a také jeho
efektivnost. Je zde ovSem velké riziko kdy se newsletter mtize stat spamem.

Prodejni email nebo také promo email, slouzi k informovani zakaznika o konkrétnim
produktu. Data k emailu mohou byt Cerpana z historie nakupniho chovani zakaznika a na tomto
zakladé€ je mu vygenerovana nabidka produkt, ¢i sluzby.

Opustény koSik tento email je zasilan zakaznikiim internetového obchodu, ktefi nedokoncili
svoji objednavku a opustili internetovy obchod.

Dal§im skvélym nastrojem online marketingu, ktery kazdodenné lidé vyuzivaji jsou socialni
media, se kterymi se Clovék setkdva dennodenné at’ formou spoluprace s influencery, na
socialnich sitich jako jsou Facebook, Twitter nebo Instagram, taktéz mezi tyto reklamni sdéleni
muzeme fadit bannery, které jsou zobrazovany uzivatelim internetu. Dle autora knihy Velky
slovnik marketingovych komunikaci je vyznam slova banner ,,Reklamni plocha, kterd je
zobrazena na internetovych strdankach pevnych rozméru (v pixelech). “ Juraskova (2012, s.31).
Spolec€nosti vyuzivaji socialni sité ke komunikaci se zakazniky a udrzeni se v jejich podvédomi.
Na socialnich sitich jsou sdileny textové zpravy, fotografie ¢i videa, ktera obsahuji reklamni
sdéleni, kterym mohou byt nové produkty, slevové akce, ale také informace
o samotnych spolecnostech a jejich internetovych obchodech. V obrazku 3 je reklamni banner
télové kosmetiky. Dil¢im zdrojem pro online marketing je kniha autorky Losekoot (2019, 5.97)
a literaturu autorky Semeradové, (2019,s. 114).

V ohledu SEO kazda spolecnost vyuziva klicova slova pro své produkty ¢i cely internetovy
obchod, tak aby se pfi vyhledani jednoho slova ¢i slovniho spojeni zadkaznikovi v nabidce
vyhledavace nabidl konkrétni produkt ¢i dany internetovych obchod. , Zkratka SEO vychdzi
z pocdtecnich slov Search Engine Optimitazition, coZ se preklada jako optimalizace —
prizpiisobeni stranek pro vyhleddavac Kubicek (2010, s.19). Dalsi volbou marketingové paky
jsou sluzby nabizené nad ramec standardnich sluzeb internetového obchodu mohou byt pro
zakaznika velkych lakadlem a navysit tak prodej daného e-shopu.
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2.2.2 Sluzby nabizené internetovym obchodem

Internetové obchody mohou nabizet ihned nékolik druhti sluzeb spojenych s nakupem zbozi, at
placenych ¢i zdarma, jimiz se snazi zaujmout své zakazniky. Tyto sluzby, které jsou
internetovymi obchody nabizeny nad ramec sluzeb standardnich, jsou nejCastéji nabizeny
v posledni fazi nakupu zakaznika v nakupnim koSiku. Témito sluzbami mohou byt vzorky
produkti nakupu zdarma, hodnotné darky k nakupu, darkové baleni zakoupeného zbozi,
expresni doruc¢eni objednavky, doprava zdarma nebo vzkazy k objednavkam.

Vzorek jedna se malé mnozstvi prodavaného produktu, jez zakaznik ziska v ramci své navstévy
kamenné prodejny, ¢i v ramci nakupu na e-shopu. Mnozstvi ¢asto slouzi na jedno pouZziti.

Darek k nikupu je Castym tahem prodejce k navySeni minimalni ceny nakupu, vzhledem
k motivaci formou darku k nakupu od urc€ité Castky. Darek muze byt ve formé produktu ¢i
slevy na dalsi nakup, jeho forma je libovolna.

Expresni doruceni jedna se o sluzbu, kdy klient potfebuje urychlené ziskat své zbozi. Tato
sluzba je velice Casto zpoplatnéna a lze ji vyuzit pouze v ramci urcité oblasti.

Doprava zdarma je ziskana odbérem zbozi od urcité Castky, jedna se tah spolecnosti, jak
navySsit vysi nakupu.
Darkové baleni jedna se o sluzbu, kdy jsou produkty zakoupené v prodejné nebo

v internetovém obchodé zabaleny do darkového baleni, jimz muze byt darkova krabice, sacek
¢i dekorativni balici papir. Celé baleni muze byt doplnéno o jmenovku obdarovaného ¢i stuhu.

Vzkaz nebo také prani ¢i podékovani obdarovanému je jednou z vyuzivanych nadstandardnich
sluzeb pfi nakupu v internetovém obchodé€. Nakupujici si zvoli text jiz z nabizenych variant
nebo napiSe text vlastni, tento text je nasledné vytisknut a vlozen do objednavky.

Dalsi variantou feseni reklamaci jsou externi spolecnosti, které se zabyvaji konkrétné tou to
problematikou a cely proces reklamace fesi za danou spolecnost od zalozeni po jeji ukonceni.
V dnesni dobé spoleCnosti vyuzivaji také online chatu, jez muze byt automaticky a se
zakaznikem tedy komunikuje uméla inteligence na zakladé predem nastavenych automatickych
odpovédi na dané dotazy. Na druhé strané chatu muze ovSem sedét, ale také zameéstnanec
samotné spolecnosti ¢i externi zaméstnance, ktery se zakaznikem v ramci chatu komunikuje
a pomaha s vyfeSenim jeho dotazu.

Zakaznicka péce internetového obchodu se tyka nejen reklamaci a vraceni zbozi zpét danému
e-shopu, ale také do této kategorie spada zakaznicka péce, ktera se specializuje na komunikaci
se zakaznikem ve vSech smérech, kdy je dana situace vyfeSeno pfimo s Clenem zakaznické
podpory, nebo je zakaznik pfesmérovan na konkrétniho zameéstnance spolecnosti, jehoz se
situace z pracovniho pohledu tyka. Casto je tato komunikace zprostredkovavana skrze email,
telefonickou komunikaci a chatbot. Email a telefonickd komunikace je zprostfedkovana
samotnou spolecnosti, ¢i spoleCnosti externi. Zakaznicka péce nemusi byt zprostiedkovavana
pouze mezi spolecnosti a zdkaznikem, spole¢nosti mohu v dnesni dobé vyuzivat velké mnozstvi
webovych platforem, které jsou zaméfeny na konkrétni segment a dokazou nejen samotné
spolecnosti, ale také zakaznikovi usetfit velké mnozstvi Casu, finance a zaroven zjednodusit ¢i
1épe evidovat dulezité informace.

V ohledu zékaznické péce maji spoleCnosti moznosti vyuzit i velké spousty aplikaci, které jsou
pro tyto procesy navrzeny a je mozn¢ je napojit na konkrétni internetovy obchod a jsou nadale
obsluhovany zaméstnanci dané spoleCnosti. Mezi nejpouzivané)si aplikace pro internetové
obchody patii predevsim reklamacni aplikace, skrze které zakaznické oddéleni komunikuje se
zakazniky a ma zde jiz sjednoceny veskeré procesy spojené reklamacemi ¢i vratkami ze strany
koncového zakaznika.
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Reklamace poskozeného kosmetického produktu internetovym obchodim je mozné
zprostiedkovat bez jakékoli internetové aplikace, zbozi je bud’to reklamovano €i vraceno v siti
kamennych prodejen, kdy je se zakaznikem fyzicky sepsan reklamacni protokol o predani
poskozeného produktu k jeho oprave, vymeéné nebo naslednému vraceni penéz. Taktéz timto
zpusobem muze byt vraceno zbozi do 14 dnt od jeho zakoupeni v internetovém obchodé€ bez
udani davodu ze strany zakaznika a jsou u vraceny penize v hotovosti ¢i na ucet nebo kartu
zjez byla objednavka hrazena. Reklamované zbozi muze byt také zaslano na adresu dané
spole¢nosti na naklady zakaznika, vraceno skrze smluveny vydejni mista nebo je na toto zbozi
objednan svoz na predem stanovené datum a adresu. Tento svoz je uskuteCfiovan kuryrnimi
spole¢nostmi pusobicich v dané lokalité.

Dalsim dulezitym clanek po logistice internetového obchodu je zakaznicka podpora
¢i zékaznickd péce. Tato sluzba je v dneSnich dnech soucasti téméf kazdého internetového
obchodu a je jednim z nejdulezitéjSich pilifa kazdého online prodeje. Zakaznicka podpora je
velice Casto prvni spojkou mezi zakaznikem a spolecnosti, kdy ¢lovek, ktery sedi na druhé
strané proti zakaznikovi hraje velice dilezitou roli v pohledu zakaznika na spolecnost. ,,Dalo
by se Fict, Ze nejlepsi zdakaznicka péce je, pokud ji zdkaznik vithec nepotiebuje. Na webu si totiz
snadno dokdze najit veskeré informace v ten spravny okamzik. “ (Rozensky 2021, s. 30). Clen
zakaznického oddéleni musi mit perfektni znalost o samotné spoleCnosti pro kterou pracuje
a prehled o nabizeném sortimentu ¢i procesech spojenych s objednanim zbozi po jeho samotné
doruceni a sluzbach dané spolecnosti jako celku, jeho znalosti se tedy tykaji nejen internetového
prodeje, ale také informaci spjatych skamennymi prodejnami nebo musi byt schopen
pozadovany dotaz zakaznika presmérovat na spravné oddéleni spoleCnosti. Taktéz osoba
pracujici na zakaznické podpore musi byt empaticka, tedy musi mit naprosté pochopeni pro
zakaznika. Zakaznicka podpora muze byt zastoupena piimo v dané spolecnosti nebo ji lze
zprostredkovavat externi spolecnosti, jez se specializuje na tuto ¢innost.

2.2.3 Distribuce objednavky zakaznikovi

Zpusob dopravy a doruceni objednavky internetového obchodu je soucasti distribuce kazdého
nakupu online. Zakaznik ma ¢asto na vybér z mnoha variant doruceni své objednavky, mezi
které patii doruceni na adresu, vydejni misto, do ulozného boxu ¢i vyzvednuti objednavky
v kamenné prodejné spoleCnosti. Se zpusobem doruceni zakaznik vzdy voli také kuryrni
spolecnost, skrze kterou se proces doruceni uskutecni. Na ceském trhu plisobi mnoho kuryrnich
spole¢nosti, mezi nimiz jsou DPD, které poskytuje doruceni na adresu nebo na vydejni mista
DPD Pickup, PPL s doruCenim na adresu a vydejni mista PPL Parcel shop, Zasilkovna pak
nabizi doruceni na adresu, vydejni mista a uloznych boxu. Ceska posta poté nabizi dorudeni na
adresu, pobocku Ceské posty ¢ do Balikovny, spoletnost GLS doruéuje své zasilky pouze na
konkrétni adresu.

DPD neboli Direct Parcel Distribution je pfepravni spolecnosti, jez piepravuje denné vice jak
600 000 zasilek po Evropé, ale také do zamotfi. Jedna se o Ceského nejvétsiho prepravce zasilek,
ktery spada do skupiny DPD Group. Na Ceském trhu ptisobi spolu s akvizici Geis.

PPL je zkratkou pro Professional Parcel Logistic a je soucasti skupiny DHL. Spolecnost PPL
je prepravni spoleCnosti nejen v Ceské republice, ale také v zahranici, kde funguje pod
dcefinymi spole¢nostmi firmy DPDHL Group.

Zasilkovna je Ceskou prepravni spolecnosti pod taktovkou matetské spolecnosti Packeta
Group. Zasilkovna nabizi nizké ceny, jednoduchou administrativu a rychlé doruceni

zakaznikovi. Tato spolecnost je zalozena predev§im na husté siti vydejnich a podacich mist,
tak aby pro zakaznika a internetové obchody byl proces co nejpfistupnéjsi a nejrychlejsi.
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Aktualné spolegnost doruuje do vice nez 34 zemi a na uzemi Ceské republiky ma 5300
vydejnich mist.

Ceska posta je statnim podnikem Ceské republiky, poskytuje kuryrni sluzby na adresu & své
pobocky. Partnerskou spolecnosti je Balikovna, kdy jsou zasilky doru¢ovany na vydejni mista.

GLS je kuryrni spolecnosti jeZ na Ceském trhu nabizi dorucené zasilek do 24 hodin od jejiho
prevzeti u dodavatele. V Ceské republice provozuje vice nez 1000 parcel shopt a vlastni vice
jak 8000 vozidel.

DoDo je kurymi sluzbou, jez se oproti ostatnim dopravcim specializuje na doruceni v tentyz
den, nejdéle ten nasledujici. Jedna se tedy o sluzbu expresni doruceni objednavek internetového
obchodu zakaznikovi. Tato sluzba je aktudlné poskytovana v 7 zemich svice nez 1200
vlastnimi automobily. Oproti vlastni dopravé internetového obchodu, je tato doprava
ekonomicky méné nakladna jak pro samotny obchod, ale také pro zakaznika.

V ohledu vyzvednuti internetové objednavky v kamenné prodejné je tento proces uskutecnén
v ramci spoleCnosti jako takové, kdy je objednavka pfipravena pfimo v kamenné prodejne,
pokud je dané zbozi dostupné. Dal§i moznosti piipraveni objednavky k vyzvednuti v kamenné
prodejné je jeji kompletace v ramci skladu e-shopu a jeji nasledné doruceni na vybranou
prodejnu internimi zaméstnanci, ¢asto se zd&vozem zbozi.

S dorucenim internetové objednavky je spojeno také jeji baleni, nejCastéji jsou kosmetické
produkty baleny do kartonové krabice spolu s vypliiovym materialem. Material je Casto tvoren
vzduchovymi polstarky, bublinkovou folii €i kartonovou drti, tak aby nedoSlo k pohybu
produkti v ramci pfepravy a nebyly tak poskozeny vlivem piepravy a Spatnym balenim.
Krabice mohou byt pouze skladaci se samolepicim vikem a neni tedy nutnost vyuzivat lepici
pasky pro uzavieni baleni. Nebo mohou byt krabice sestaveny a nasledné uzavieny pomovi
lepici pasky, at’ papirové Ci jiné. Na kartonové krabici je velice ¢asto uvedeno logo spolecnosti,
u které bylo zbozi zakoupeno. Takto zabalené zasilky jsou odesilany v ptipadé volby doruceni
na vydejni misto ¢i na adresu zvolenou zakaznikem. Pokyny ke spravnému vyplnéni baleni
objednavek jsou v obrazku cislo 4 Pokyny k baleni objednavek spolecnosti Geis nize v textu,
jedna se o systém spravného baleni sestaveny spolecnosti Geis.
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Obrazek 4 Pokyny k baleni objednavek spolecnosti Geis
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Zdroj (Geis)

Darkové poukazy ¢i drobné produkty odolné vii¢i poskozeni Ize zasilat v obalkach z bublinkové
folie, jez brani pted poskozenim produktu. Objednavky, které budou zakaznikem vyzvednuty
na prodejné nebo dojde k jejich doruceni skrze expresni doruceni po Praze, jsou baleny do
papirovych darkovych tasek spoleCnosti. Produkty jsou dovniti pouze vlozeny, bez jakékoli
vyplné a tasky jsou nasledné uzavieny, po jejich pfipraveni jsou odeslany skrze kuryrni
spolec¢nost DoDo nebo ¢ekaji v kamenném obchodé na své vyzvednuti.

Kazda ze zminénych prepravnich spole¢nosti ma stanoveny parametry pro standardni zasilky,
mezi tyto parametry je zahrnuta délka nejdelsi strany, maximalni obvodova délka nebo samotna
vaha zésilky. V tabulce €. 2 Standardni baliky prepravnich spole¢nosti jsou vypsany vyuzivané
prepravni spolecnosti porovnavanych internetovych obchodu Douglas, Sephora a Rituals.
Z tabulky vySe je zietelné patrné, ktera z prepravnich spolecnosti stanovuje, jaké parametry pro
své standardni zasilky.
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Tabulka 2 Standardni baliky piepravnich spole¢nosti rozméry a vaha

175 cm 300 cm Do 31,5 kg
100 cm 250 cm Do 15 kg
100 cm 300 cm Do 31,5 kg
50 cm 120 cm Do 5 kg
240 cm 300 cm Do 10 kg
200 cm 300 cm Do 40 kg

Zdroj: vlastni vyzkum

Spolecnost Zasilkovna je jednou z Ceskych spoleCnosti, kterd drzi nejniz§i ceny zasilek,
hlavnim faktorem nizkych cen, jsou pfedevsim parametry pro standardni zasilky. Vzhledem ke
svym malym rozmérim a vaze, je spole¢nost schopna nalozit vice balickti na své rozvozové
vozy a taktéz umistit vétSi mnozstvi zésilek na sva vydejni mista. V pfipad¢ zasilani
nadrozmérné zasilky, jiz neni jeji poslani pro stranu prodejce vyhodné, vzhledem k ptiplatkim.
V piipadé zasilek vétSich rozmérd je pro prodeje zvolit prepravni spoleCnosti s rozméry
standardnich zasilek, blizici se k rozméru primérné internetové objednavky. Tak se prodejce
dostane na smluvené piepravni ceny a nejsou uctovany priplatky.

2.3 Metodika

Pro dosazeni cili pisemné prace bylo zvoleno dotaznikové Setieni, jeZ se zabyva otazkami
zamfenych na distribuci objednéavek, sluzeb spojenych s nadkupem, ceny dopravy ¢i dobu
dodani. Vzhledem k dotaznikovému Setfeni, bude mozné kazdému internetovému obchodu
udélit doporuceni. Dotaznikové Setfeni a pokladané otazky vyplynuly s osobnim rozhovorem
s managerem internetového obchodu, jez je dotazovan na otazky tykajici se chodu
internetového obchodu a porovnavanym prvkim v ramci pisemné praci, jez je prilozen
v priloze 1.

K vyhodnoceni nejpiivétivéjsiho internetového obchodu z pohledu zékaznika bylo vyuzito
vicekriterialni analyzy, jez se zaméfuje na 3 varianty, jimiz jsou porovnavané internetoveé
obchody. Tyto internetové obchody budou porovnany na zakladé kritérii, jimiz jsou distribuce
objednavky, sluzby a Vraceni zbozi. Kazdému ztéchto kritérii musi byt kvantifikovatelné
neboli musi byti ohodnotitelné. K ¢emuz nam pfispeje dotaznikové Setfeni. V ramci pisemné
prace bude od 1 (nejhorsi varianta) a 3 (nejlepsi), jez se bude odvijet od poctu volby odpovédi
respondenty. Vybranym kritériim je také pfidélena jejich vaha pro presnéj§i vyhodnoceni.
Distribuce objednavky a sluzby s tim spojené, jsou na stejné arovni a je jim pridélena vaha 2.
K vraceni zbozi dochazi oproti uskutecnénim objednavkam v internetovém obchodé minimalné
a je jim prid€lena vaha 1. V tabulce 3 Multikriterialni analyza obchodu AB. a C, je uveden
postup vypoctu internetovych obchoda A, B a C na zakladé multikriterialni analyzy, udélena
znamka 1-3 je vyznacena Z a vysledek daného vypoctu je vzdy oznacen Y. Kone¢ny vysledek
je poté zanesen ve sloupci soucet.
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Tabulka 3 Multikriterialni analyza obchodu A,B a C

2 2 1
2 xudélena znamka= 2 x udélena znamka 1 x udélena znamka Celkové
Y =Y =Y hodnoceni

2 xudélena znamka= 2 x udélena znamka 1 x udélena znamka Celkové
Y =Y =Y hodnoceni

2 xudélena znamka= 2 x udélena znamka 1 x udélena znamka Celkové
Y =Y =Y hodnoceni

Zdroj (vlastni)

Kazdy tadek z tabulky popisuje dané alternativy neboli internetové obchody, jez se hodnoti,
sloupce pak predstavuji hodnocena kritéria s buitkami, jez obsahuji hodnoceni.
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3 Analyticka ¢ast prace

Analyticka cast se bude zaméfovat na internetové obchody a jejich porovnani v praxi. V prvni
podkapitole se prace bude vénovat charakteristice vybranych internetovych obchodi a jejich
historii. Samotné internetové obchody Douglas, Sephora a Rituals budou porovnany na zaklade
nékolika hodnocenych atributi mezi které patii cena produktd, logistika a s ni spjata doprava,
sluzby nabizené e-shopem ¢i komunikace mezi zakaznikem a internetovym obchodem. Taktéz
se prace zameii na vyuzivané kuryrni spolecnosti a ceny jejich sluzeb, ¢i dopravu zbozi zdarma.
Budou popsany druhy skladi kazdého internetového obchodu. Internetové obchody budou
porovnany taktéz z pohledu online a off-line marketingu ¢i sluzeb které jsou zakaznikim
nabizeny a jejich samotny vzhled ¢i pfistupnost zakaznikovi zde bude zhodnocena. Veskeré
zkoumané veliciny v analytické €asti jsou podlozeny dotaznikem, jez byl vyplnén online skrze
platformu Vypliito.cz. Taktéz bude pfilozen rozhovor s managerem internetového obchodu
Rituals Ondiejem Piskacem. V zavéru pisemné prace budou internetové obchody porovnany
a dojde k doporuceni pro vylepSeni ¢i zlepSeni nedostatkti kazdého jednoho internetového
obchodu.

3.1 Charakteristika zkoumanych internetovych obchodu

Porovnavané internetové obchody Douglas, Sephora a Rituals, se vénuji prodeji kosmetiky pro
t&lo a domov. Tyto spole¢nosti na uzemi Ceské republiky provozuji nejen internetové obchody,
ale také lze jejich zbozi zakoupit v kamennych prodejnach, jez se nachazeji v kazdém vétsi
mésté. Vechny tfi spoleénosti si drzi své skvélé na trhu s kosmetikou nejen v Ceské republice,
ale také ve svéte a jsou si skveélymi konkurenty. Lze na nich tedy skvéle porovnat sluzby
poskytované zakaznikiim od distribuce objednavky, sluzby spojené s objednanim zbozi, jejich
technické feSeni, propagaci €i logistiku zbozi v ramci spolecnosti.

Spolecnost Douglas a Sephora se primarné zaobiraji prodejen znaek cizich a jejich
sortimentem od télové kosmetiky, pres kosmetiku pletovou, parfémy, dekorativni kosmetiku
prednich svétovych znacek, az po kosmetiku pro domov. Jejich vlastni sortiment je pro n¢, tedy
jen dopliitkovym produktem. V jejich sortimentu kosmetiky nalezneme koupelové produkty,
pletovou kosmetiku nejen Cistici, ale také krémy, séra i vyzivné oleje. Obé tyto spoleCnosti ve
svém sortimentu nabizeji parfémové vody a télové spreje. Oproti spoleCnosti Rituals v jejich
sortimentu vlastni kosmetiky nenalezneme kosmetiku pro domov, ale rozhodné se zde zakaznik
muze t€sit z rozmanitého spektra kosmetickych dopliku jimiz jsou Stétce k liceni, kosmetické
tasky, sety na manikuru a pedikuru, az po hiebeny, gumicky a dopliky do vlast. Spole¢nost
Rituals prodava kosmetiku pouze své znacky v jejim sortimentu kosmetickych produktu
zakaznici naleznou kosmetiku nejen télovou, ale také bytovou kosmetiku jako jsou vonné
tyCinky, svicky, interiérové parfémy ¢i vin€ do auta. V zahranici spolecnost prodava i produkty
lifestylové mezi nimiz jsou doplitky do koupelny, cestovni zavazadla ¢i dekorace.

3.1.1 Douglas

Spolecnost Douglas byla zalozena v roce 1821 v Hamburku v tu dobu slouzila jako tovarna na
vyrobu mydel a parfému, po roce 1969 zacala spolecnost rozsifovat sit kamennych prodejen v
ramci Némecka, po roce 1973 postupné expandovala do ostatnich stati Evropy. V roce 2004
tato Némeck4 spoleGnost oteviela své prvni obchody v Ceské republice. Aktualng ma
spolecnost Douglas néco mélo pies 1900 prodejen ve vice nez 21 statech Evropy a US, tato
Cisla ji tvofi jednou z pfednich spoleCnosti v prodeji kosmetiky. Aktualni pocet prodejen
Douglas v Ceské republice je 12, nejvétsi ¢ast kamennych prodejen je situovana v Praze.
V jejim portfoliu nalezneme nejen produkty vlastni znacky, ale také na trhu nabizeji produkty
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celosvétovych znacek Dior, Giorgio Armani, Chanel, Gucci a mnohé dalsi. Spolecnost Douglas
spada pod matefskou spole¢nost Douglas Holding AG, jez je nejvétsi maloobchodni skupinou
v Evropé. Dcefina spoleCnost Douglas zaméstnava pies 20 000 stalych zaméstnanct napfic
staty v Evropé. V obrazku cislo 5 Logo spolecnosti Douglas je uvedeno logo spole¢nosti
Douglas.

Obrazek 5 Logo spolecnosti Douglas

[OUGLAS

Zdroj: Douglas

Samotny internetovy obchod vznikl v Ceské republice aZ v prvni poloviné roku 2018 a t&3i se

velkému uaspéchu. Internetovy obchod nabizi zakaznikim vice néz 30 000 kosmetickych
produktt od péce o télo, vlasy, dekorativni kosmetiku, az po parfémy nebo rizné kosmetické
dopliiky. Pisemna prace se ovSem zaméii pouze na zlomek sortimentu této spoleCnosti, a to
konkrétné na kategorii produkti nesouci nazev Douglas Collection. Tato kategorie je tvofena
vlastnimi produkty spole¢nosti Douglas a zahrnuje Siroky vybér zbozi od péce o pokozku,
dekorativni kosmetiku, vlasy a dopliiky, az po Spa produkty. Mnozstvi produkti kolekce
Douglas Collection je aktualné lehce pies 470 produkta.

3.1.2 Sephora

Historie spolecnosti Sephora sahd, az do roku 1970 do malého francouzského méstecka
Limoges, je tedy o hodné mladsi spolecnosti oproti spole¢nosti Douglas, na kterou se prace
zaméti nize v textu. Jedna z prvnich prodejen Sephora, byla oteviena v roce 1973 v Pafizi,
nasledné pokracovalo otevieni dalSich 38 prodejen po celé Francii pod vedenim Dominique
Madonnadu, jez je samotnym tvurcem konceptu parfumerii Sephora. Od roku 1997 spadaji
parfumerie Sephora pod spole¢nost LVHM (Moét Hennessy Louis Vuitton), jez soucasné
vlastni n€kolik znacek luxusniho zbozi. Nazev spolecnosti je slozen ihned z nékolika jmen
vyrobcel, jimiz jsou Louis Vuitton, Hennessy a Moét. Po roce 2003 se spolecnost pustila do své
expanze na zahranicni trh, mezi jeji cilové segmenty trhu spadaly Spojené Arabské Emiraty
nebo Spojené staty. SpoleCnost Sephora v ramci svych obchodid prodava produkty nejen
svétovych znacek, ale také od roku 2000 nabizi klientim svoji privatni znacku Sephora
Collection.

V roce 2002 oteviela Sephora svoji prvni prodejnu také v Ceské republice, konkrétng v OC
Novy Smichov, kde je stale tato prodejna v plném provozu. Portfolio znacky k dneSnimu dni
¢ita néco okolo 20 000 produktt pfednich svétovych znacek jimiz jsou napiiklad Dior, Prada,
Givenchy, NYX, TooFace a mnohé dalsi, Sephora se také muze pysnit produkty stejnojmenné
znacky Sephora Collection, kdy pod timto ndzvem nabizi produkty vlastni vyroby. V obrazku
Cislo 6 je vyobrazeno logo spolecnosti. Po roce 2005 zacalo dochazet k digitalizaci spolecnosti
a zahajeni internetového prodeje produktl spolecnosti Sephora. Internetovy obchod
spole¢nosti byl v Ceské republice spustén v roce 2016 a nabizi kompletni sortiment vyrobkd od
vlastni znacku Sephora Collection po znacky ostatni. Internetovy obchod do konce prvni
poloviny roku 2021 sidlil v Ceské republice, respektive jeho &ast. V obrazku 6 Logo spole&nosti
Sephora je znazornéno aktualn€ vyuzivané logo online.
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Obrazek 6 Logo spole¢nosti Sephora

SEPHORA

Zdroj: Sephora

O chod celé spolecnosti a samotného internetového obchodu se staraji zaméstnanci Sephora
v Polsku, kde se také nachazi centralni sklad, z n&hoz jsou zasobeny kamenné prodejny v Ceské
republice a prilehlych zemich. Samotny internetovy obchod je pak také nadale spravovan ze
centraly v Polsku.

3.1.3 Rituals

Spolecnost Rituals je spise takovym novackem mezi jiz zminénymi spolecnostmi, jeji vznik se
datuje vroce 2000 v Nizozemsku jejim zakladatel a souCasnym majitelem Raymondem
Cloostermanem. Spolecnost je prvni znackou, jez se zabyva prodejem luxusni nejen pro télo,
ale také domov a zivotni styl. Oproti spoleCnostem Douglas a Sephora je jedinou ktera se
zabyva prodejen pouze kosmetiky své vlastni znacky, nikoli prodejen doplitkového sortimentu
jinych znacek zvuénych jmen.

Mezi sortiment spoleCnosti patfi produkty z fad péce o télo a plet, vonné svicky, parfémy, Ci
vuné do auta a dal$i druhy kosmetiky urené pro télo a domov. Kazda kolekce produktt
spoleCnosti se vaze na davné vychodni ritualy, bytové viiné a parfémy jsou navrzeny piednimi
navrhaii na svéte. Zadny s nabizenych produkti kosmetiky pro t&lo a domov nejsou testovany
na zviratech a jsou testovany pouze na dobrovolnicich z fad obc¢ant. Veskeré produkty jsou
vhodné pro vegetariany a vegetariany a vegany, az na produkty obsahujici vceli vosk pro své
ucinky. V obrazku 7 Logo spole¢nosti Rituals je vyobrazeno logo spolecnosti.
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Obrazek 7 Logo spole¢nosti Rituals
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RITUALS...

Zdroj: Rituals

Spolecnost se muze pysnit vice nez 900 obchody ve 33 ruznych zemich celého svéta. Na
Ceském trhu spolenost ptisobi jako fransiza od roku 2006 pod vedenim spole¢nosti Amerigo
s.r.o., tato spolecnost byla zalozena v roce 2003 manzeli Resovymi. Internetovy obchod
spole¢nosti byl spuitén v roce 2016 se sidlem v Praze odkud zasila objednavky po celé Ceské
a Slovenské republice. Spolecnost se zabyva velkoobchodem, maloobchodem
a zprostfedkovanim sluzeb. Z Ceské republiky jsou distribuovany nejen objednavky zakaznikd
internetového obchodu, ale také se odsud zasobuji viechny kamenné prodejny na uzemi Ceské
a Slovenské republiky. Vzhledem k vyhradnimu pravu prodeje kosmetiky znacky Rituals, na
tomto uzemi je mozné tuto kosmetiku nalézt mimo oficialni kamenné prodejny Rituals, uz jen
u Spolecnosti Douglas a Sephora, jez se znackou Rituals celosvétove spolupracuyi.

3.2 Technické ieSeni internetovych obchodu

Technické feseni webu je jednou ze zakladnich otazek spolecnosti pred spusténim, ale také
v prabéhu funkce internetového obchodu, dle volby formy e-shopu muze spolecnost napojovat
na webové stranky podpurné aplikace. Kazda spoleCnost ma na vybér ihned z nékolika
moznosti, které se 1isi nejen cenou, ale také svymi funkcemi. Zpisob postaveni e-shopu také
rozhoduje o vzhledu internetového a moznosti napojeni dalSich aplikaci, jimiz mohou byt
reklamacni asistenti, automatické chaty a jiné. Technické feSeni samotného internetového
obchodu je uzce spojenu sformou uhrady objednavky zakaznikem, kdy lze platbu
zprostiedkovat bankovnim pfevodem, online ¢i platba na dobirku. Z hlediska technického
feSeni internetového obchodu, 1ze také nahlizet z pohledu logistiky zbozi v ramci spolecnosti
s kterou je spjat zpusob skladovani zbozi.

3.2.1 Postaveni webu a zpusoby platby

Internetovy obchod Douglas disponuje svym vlastnim internetovym obchodem, diky kterému
muze zakaznikovi nabidnou velké mnozstvi funkci. Na hlavni strance internetového obchodu
zakaznik mze pfi své navstéve nebo nakupu, vyhledat konkrétni produkt pomoci vyhledavace,
zbozi lze také vyhledat dle nabizenych kategorii nebo ho Ize najit dle vyfiltrovani produkta
konkrétni znacky. Internetovy obchod zakaznikiim nabizi seznam kamennych prodejen na
tizemi Ceské republiky, piihlaseni se do svého uétu Mij Douglas, kartu Douglas, seznam ptani
nebo nakupni kosik.

Odkaz mu@j Douglas zakaznikim nabizi prehled vSech uskutecnéni objednavek, ale také
prehledat k objednavce aktualni od jejiho uskuteénéni po doruCeni na zvolené misto.
V nakupnim kosiku si poté zakaznik voli zptisob dopravy, kuryrni spolecnost, zptisob platby i
darkové baleni nebo vzkaz k objednévce. Karta Douglas slouzi kazdému zakaznikovi, ktery ji
disponuje ke sbirani vérnostnich bodu, které lze proménit v slevové kupony. Pokud ma
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zakaznik své oblibené produktu a nechce na n€ zapomenout ¢i se mu pouze dany produkt libi,
muiize vyuzit seznam prani, jez slouzi k evidenci produktii oblibenych zakaznikem. Nakupni
kosik poté zobrazuje aktualné vybrané produkty, pred dokoncenim nakupu, zvolenim dopravy,
zpusobu doruCeni a sluzeb stim spojenych. Internetovy obchod zakaznikim také piinasi
Douglas blog ve kterém se zakaznik dozvi o novinkach, ¢i se zde dozvi mnohé informace
o produktech samotnych.

Sephora si stejné jako Douglas spravuje internetovym obchodem na miru, jeho stranky jsou
v ohledu nabidky o néco vice minimalistické, ale jist€ poslouzi k piijemnému nakupu. Produkty
1ze opét vyhledat dle znacek, kategorii ¢i 1ze vyuzit hledani dle nazvu produktu. Hlavni stranka
e-shopu zakaznikt pfinasi online katalog v PDF kde zakaznik objevi novinky a akce na
nadchazejici obdobi.

Samotna stranka pak disponuje ikonou nakupniho kosiku, kde jsou evidovany produkty, které
zakaznik planuje zakoupit. V ramci nakupniho kosiku, pak zakaznik voli zplsob dopravy,
platby, kuryrni spolecnost ¢i si mtze zvolit vzorky k nakupu anebo darkové baleni objednavky.
Internetovy obchod také nabizi oblibené produkty, registrovaného zakaznik spolecnosti, Ci
ikonu uctu skrze ktery zakaznik mize sledovat svoji aktualni objednavku a objednavky, jiz
uskutetnéné. Nabizen je také odkaz obchod a sluzby, jeZ zakaznikovi po uvedeni PSC vyhleda
nejbliz§i kamennou prodejnu a nabizené sluzby.

Internetovy obchod Rituals jako jediny z porovnavanych funguje na krabicovém modulu od
spolecnosti Fastcentrik, i pfes tuto formu stavby e-shopu, internetovy obchod nabizi velkou
Skalu funkci a moznosti. Vyhledavani zbozi je opét mozné vzhledem k vyhledavaci, kde
zakaznik uvede dany produkt. Produkty Ize zobrazit na zadkladé kategorii mezi které patfi ¢i dle
jednotlivych kolekci.  Hlavni stranka zakaznikovi mimo jiné nabizi pfihlaSeni se
k zakaznickému uctu, kde jsou evidovany uskutecnéné nakupy online a objednavky stavajici
od jejich vytvoreni, az po jejich doruceni zakaznikovi.

Soucasti této stranky je samotny nakupni kosSik, vzhledem kterému ma zakaznik ptehled
o vybraném zbozi do objednavky, pted jejim dokoncenim. Soucasti nakupniho kosiku je volba
kuryrni sluzby, zptisob doruceni nebo platby. V piipadé zakoupeni zbozi v hodnoté vyssi nez
1 200 K¢ si zakaznik miize vybrat z nabizenych darku ¢i online magazin, seznam kamennych
prodejen spole¢nosti v ramci Ceské a Slovenské republiky, ale také je zde zakaznik ihned
pfesmérovan na zakaznickou podporu. Rituals jako jediny internetovy obchod nabizi sluzby
online poradenstvi formou chatu.

S technickym feSenim internetového obchodu souvisi nejen jeho postaveni, které mize byt na
miru, krabicové ¢i vyuzivat open source platformy, ale také je stim spojen zpusob platby.
Vsechny tfi internetové obchody umoziuji platbu na dobirku, bankovnim pfevodem nebo
platbu online. U spolecnosti Douglas je platba online zprostfedkovana online kartou Visa nebo
Mastercard, Sephora pak vyuziva sluzeb platformy Worldpay pro okamzity pievod
a v neposledni fadé spolecnost Rituals vyuziva platbu skrze spole¢nost ComGate, jez je
zprostiedkovana online kartou ¢i okamzitym pievodem.

3.2.2 Podpurné aplikace e-shopu

Porovnavané internetové obchody Douglas a Sephora disponuji svym vlastnim e-shopem na
miru, ktery je vyuzivam ve vSech zemich kde spolecnosti plisobi. Vzhledem k e-shopu na miru
internetového obchody nevyuzivaji podptarné aplikace urcené k reklama¢nim procesum, ¢i ke
komunikaci se zakaznikem. SpoleCnost Rituals aktualné funguje na krabicovém e-shopu od
spolecnosti Fastcentrik a vyuziva napojeni ithned na dvé internetové aplikace.
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Témito aplikacemi jsou Retino a Chatbot, jenz poméhaji spolecnosti s komunikaci se
zakazniky nejen v ohledu dotazl, ale také k vedeni evidence reklamaci a vratek ze strany
zakaznika. Vzhledem k vyuziti té€chto aplikaci je zdkaznik v ramci chatu (Chatbot) v pfimém
kontaktu se zaméstnanci zakaznické podpory internetového obchodu v pracovni dny od 7:00
do 16:00 hodin odpoledne, na dotazy mimo pracovni dobu zamé&stnanci odpovidaji nejblizsi
pracovni den. Zakaznik mimo jiné maze vyuzit automatického chatu spolecnosti, jez bez tCasti
pracovnika dokaze pomoci v nejfrekventovanéjsich dotaze, nebo pomiize s vybérem spravného
produktu. V grafu 1 Komunikace se zakaznikem jsou vysledky dané otazky, dle dotaznikového
Setfeni je komunikace se zdkaznickou podporou skrze online chat umisténa na druhém misté po
komunikaci skrze email. V posledni fadé respondenti volili komunikaci telefonickou.

Graf 1 Komunikace se zakaznikem

Jaky druh komunikace se spole¢nosti Vam nejvice vyhovuje?
Emailova komunikace 8058 % (23)

X $ Online komunikace - chat 29,13% (30)
_ Tekfonicka komunikaoe 24,27 % ( 25)

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% 70% @80% 90% 100%

B Emailova komunikace: 83 (80,58 %)
O Online komunikace -chat: 30 (29,13 %)
@ Telefonicka komunikace: 25 (24,27 %)

Zdroj: vlastni vyzkum

Spolecnost Douglas vyuziva se zakazniky komunikaci prostfednictvim emailu ¢i telefonicky,
vzdy od pondé¢li do patku od 8:30 do 17:00. Sephora ke komunikaci se zdkazniky vyuziva pouze
kontaktni formular, ktery musi byt vyplnén ze strany zakaznika, ten je pak v prubéhu nasledujici
dna vyrozumén. Internetovy obchod a samotna spolecnost Rituals je pak ve spojeni se svymi
zakazniky telefonicky, na emailu ¢i na chatu. Zakaznik tedy mtze kontaktovat spolecnost skrze
chatbot spolecnost 24 hodin denn¢.

Dalsi vyuzivanou aplikace je aplikace Retino, ktera je skvélou volbou jak jednoduse a rychle
evidovat pripady a zajistit zakaznikovi rychly a jednoduchy prehled o stavu reklamace ¢i vratky.
Po obdrzeni poskozeného produkty nebo prosté jen pii vraceni produkt, zdkaznik do online
formulare na webu internetového obchodu vyplni svijj email a Cislo objednavky, které se ptipad
tyka. Jakmile je pfipad zalozen vygeneruje se zakaznikovi §titek pro vraceni produktu, ktery
muze vytisknout sam doma nebo jej vyzvednout na jakémkoli vydejnim misté Zasilkovny, kde
zaroven ponecha zabaleny reklamovany produkt a ten je odeslan internetovému prodejci kde
bylo zbozi zakoupeno. Po nacteni prepravniho Stitku na vydejnim misté zacina zakaznikovi
bézet reklamacni lhita 30 dnt za kterou musi internetovy obchod pfipad vyftesit. Zakaznik, ale
také internetovy obchod jsou vzhledem k trasovacimu ¢islu zasilky v aplikaci Retino v obraze
a veédi, kde se prave zasilka nachazi. Po pfijeti zasilky na centralni sklad spolecnosti je zakaznik
o tomto kroku opétovné€ informovan v aplikaci Retino, kde se taktéz dozvi o stavu své
reklamace ¢i vratky a jejim vyteSeni.

Tyto aplikace jsou pfinosem nejen pro zakaznika, ale také pro spolecnosti jako také, vzhledem
k automatizaci a evidenci procest dojde k velké uspore ¢asu a zjednoduseni tkont pro samotné
zamestnance.

3.2.3 Skladovani zbozi spolecnosti a jeho vraceni

Logistika dorucCeni zasilky je tzce spjata se zpusobem skladovani produkt internetového
obchodu. Spolecnost Rituals si své internetové objednavky spravuje vlastnimi silami, sklad
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e-shopu se nachazi ve stejné hale jako centralni sklad spole¢nosti odkud jsou taktéz zasobovany
prodejny v Ceské a Slovenské republice. Hlavni sklad spole¢nosti se nachazi v Holandsku,
odkud jsou nadala zasobovany ostatni zeme. Sklad e-shopu je umistén v tésné blizkosti skladu
centralniho, vzhledem k jednoduchému a rychlému do z&sobeni v pfipadé vydani maximalni
zasobu produktu. Na e-shopu jsou po celou dobu skladové drzena urc¢ita minima, tak aby
nedoslo k uplnému vyprodani daného kusu sortimentu.

Jakmile koncovy zakaznik uskuteCni v internetovém obchod¢ Rituals svij nakup, objednavka
se nahraje do systému spoleCnosti a ¢ekd na nejbliz§i pracovni den k jejimu zpracovani, ze
strany administrativnich pracovniki e-shopu. Pokud je objednavka zakaznikem uskute¢néna do
12 hodin dopoledne je zpracovana tentyz den a soubézné predana kuryrni spolecnosti zvolenou
v ramci objednavky. Jakmile jsou objednavky zpracovany administrativnimi zaméstnanci
internetového obchodu Rituals. Veskeré podklady ke kompletaci objednavek jsou predany do
skladu e-shopu a jeho zaméstnanciim. Zaméstnance, jenz kompletuje objednavku je vybaven
vydejnim dokladem, na kterém jsou uvedeny produkty objednavky sjejich umisténim ve
skladu, spolu s vydejnim dokladem zaméstnanec obdrzi pfepravni Stitek. Po zkompletovani
objednavky je objednavka zabalena spolu s vypliiovym materidlem a nasledné po jejim
zabalenim pfipravena na paletu konkrétniho dopravce. Jakmile jsou zkompletovany veskeré
objednavky a roztiidény dle kuryrnich spolecnosti, ceka se jiz na jejich piedani odpolednim
svozum piepravcd. Doruceni takto piipravené objednavky je 1-2 pracovni dny od jejiho predani
kuryrni spoleénosti, vzhledem k provozovani skaldu internetového e-shopu na tizemi Ceské
republiky.

Spoleénost Douglas své vlastni sklady pro Ceskou republiku nema, a vyuziva tak sluzeb
partnerskych spole¢nosti. V Ceské republice takto vyuziva sité cross-dockingovych skladl
Andreas Schmidt, jenz slouzi jako prekladisté mezi dodavatelem a koncovym zakaznikem ci
prodejnou spoleCnosti. Spolecnost Andreas Schmid pro spoleCnost Douglas zpracovava
kompletaci a distribuci internetovych objednavek, jez byly uskuteCnény zakazniky.
O administrativni ukony se staraji interni zameéstnanci spolecnosti Douglas.

Internetové objednavky jsou tak zpracovavany jak zameéstnanci firmy Douglas, tak zaméstnanci
Andreas Schmidt. Po prfijeti objednavky dojde kjejimu zpracovani administrativnimi
pracovniky spoleCnosti Douglas a ti nasledné¢ pifedaji pokyn k pfipraveni, zabaleni
a naslednému odeslani na jednu z prodejen ¢i predni dopravci zvoleného zakaznikem internim
zaméstnancum skladu Andreas Schmidt. Jakmile administrativné zpracovanou objednavku
internetového obchodu Douglas obdrzi externi zaméstnanec zkompletuje tuto objednavku dle
ctecky, kterd zameéstnanci zobrazuje souhrn celé objednavky. Jakmile dojde k jejimu pfipraveni
a nacCteni vSech produktl, vygeneruje tato CteCka zameéstnanci prepravni Stitek. Nasledné dojde
k zabaleni dané objednavky do obalového materialu vhodného k piepraveé kuryrni spolecnosti
¢i pripraveni objednavky do obalu slogem spoleCnosti, ktery je uren pro vyzvednuti
objednavky v siti kamennych prodejen. Jakmile jsou objednavky pfipraveny dojde k jejich
predani kuryrni spole¢nosti a naslednému doruceni v prabéhu 1-2 pracovni dny, v pfipadé
zasilani objednavky na prodejnu se tato doba muze lisit.

Spolecnost Sephora vyuziva sklady spravované vlastnimi zaméstnanci a ma své sklady pro
internetovy obchod a kamenné prodejny v Ceské a Slovenské republice jako jedina
z porovnavanych spolecnosti situovany mimo toto uzemi, jeji centralni sklad se nachazi
v Polsku. Odkud nadale odchazi zbozi nejen do prodejen téchto zemi, ale do celé Evropy.
TaktéZ jsou odsud zpracovavany internetové objednavky zakaznikl internetového obchodu
v ramci statd celé Evropy jako je napiiklad Francie, Némecko, Ceska republika a mnohé dalsi.
Soubézné jsou zde internetoveé objednavky administrativné zpracovany, kompletovany, baleny
a nasledné distribuovany na zvolenou adresu zakaznikem. Touto adresou muze byt vydejni
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misto, domaci adresa, adresa v zaméstnani ¢i kamenna prodejna sit¢ Sephora, pokud neni zbozi
na objednavku vzato ze zasob dané prodejny.

Tento druh skladovani pro samotnou spolecnost nese mnoho vyhod, ale také nevyhod. Hlavni
vyhodu je snizeni nakladi za pracovniky a za pronajmy skladovacich prostor s tim spojené,
vzhledem ke spojeni vSech ptavodnich sklada spolecnosti Sephora z ostatnich zemi, do jednoho
hlavniho spolu se skladem pro internetovy obchod. Nevyhodu pak mohou byt dlouhd doba
dodani zbozi na prodejny ¢i dodani konkrétni objednavky zdkaznikovi na adresu a s tim spojené
vys$i naklady na distribuci, vzhledem k zasiland objednavek do zahrani¢ni. Z Polska jsou
odesilany pouze objednavky, které si zakaznik prejete dorucit na konkrétni adresu a doba
dodani je 3-5 dnd, objednavky s vyzvednutim v kamenné prodejné se pfipravuji bud’to na dané
prodejné a v pripadé, ze zbozi neni dostupné je stazeno z jiné prodejny sit€¢ Sephora.

V ramci dotaznikového feSeni byly zakaznici internetovych obchodi dotazani, jaky zptisob
vraceni zbozi zakoupeného v internetovém obchodé preferuji. Ze 103 dotazanych, 57 lidi voli
vraceni zbozi v kamenné prodejn€. Tento zpusob vraceni lze uplatit pouze u spolecnosti
Douglas a Sephora, spolecnost Rituals tento zpisob vraceni neumoznuje. 52 respondentii by
zbozi vratilo skrze vydejni mista, 33 zakaznikl voli vraceni skrze kuryrni sluzby, kdy je zbozi
kuryrem vyzvednuto na dané adrese a zbylych 11 zakazniki zbozi radéji vrati na své vlastni
naklady spoleCnosti. V grafu 2 Zpiasob vraceni objednavek, jsou tato Cisla porovnana.
S vracenim zbozi poskozeného ¢i nevhodného jsou spjaty financni naklady. Tyto financni
naklady jsou u porovnani internetovych obchodi velice obdobné ackoli jsou procesy ¢i zpusoby
provedeni objednavky, vymény C¢i vraceni rozdilné. Kazdy z internetovych obchodu se snazi
dosazeni co nejvétsiho zisku na jednu objednavku a co nejnizsich nakladu.

Graf 2 Zpusob vraceni objednavky

Jaky zpusob vraceni zbozi z intemetového obchodu preferujete?

S \rdcen zbOZi v Kamenné prodejng. 55,34 % (57)

y 5049 % (52)

3204 % (33)
Vrdozni zbozi na vlastni naklady zpét internetovému obchodu 10,68 % (11)

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% 70% @80% 9% 100%

B \Vracenl zbozl v kamenné prodejné.: 57 (55,34 %)

OVracenl zbozZl skrze vydejnl mista (napf. Zasilkovna, PPL Parcelshop): 52
(50,49 %)

B Vracenl pres kuryrnl sluzbu, ktery zasilku vyzvedne na VVami zvolenée
adrese.: 33 (32,04 %)

B Vracenl zbozZl na vlastnl naklady zpét internetovému obchodu: 11 (10,68
%)
Zdroj: vlastni vyzkum

Z pohledu zakaznika i spoleCnosti samotné hraje vraceni velice dulezitou roli, zvolenim
vhodného zptisob muze zakaznik uSetfit mnoho svého Casu, ale také financni Castky na to
vynalozené. I spole¢nost samotna je ovlivnéna volbou zpisobu vraceni zbozi, od této volby se
odviji nejen délka reklamace, ale také naklady na proces vynalozené.

3.3 Marketing internetovych obchodu

Marketing je jednim z procest fizeni spoleCnosti a je jednim z dulezitych pilifG prodeje
a nasledného obratu spolecnosti. Marketing slouzi k upoutani zakaznika, jeho piivedeni do
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internetového nebo kamenného obchodu a naslednému nakupu produkti. V online marketingu
je mnoho variant a zpusobu, jak zaujmout zakaznika. Kazda z porovnavanych spolec¢nosti v této
cesté za navySenim zisku vyuziva jiné marketingové strategie, at’ uz se jedna o online ¢i
off-line marketing.

3.3.1 Formy marketingu internetového obchodu

Internetovy obchod Douglas vyuziva mnohé formy email marketingu, mezi nejcasté;jsi
vyuzivané formy online marketingu ze strany spolecnosti patii emaily typu newsletter, jez jsou
ze strany spoleCnosti odesilany na pravidelné bazi dvakrat tydné. Dalsi formou email
marketingu vyuzivaného spolecnosti je opustény kosik, ktery je zaslan do 24 hodin od opusténi
internetového obchodu se zbozim v koSiku, bez dokonceni objednavky. Zakaznikovi je
ptipomenut jeho nakup a je podnécovan k jeho dokonceni.

Internetovy obchod vyuziva reklamnich bannert, jeZ jsou uzivatelim internetu zobrazovany
zavisle na cilovém segmentu ¢i marketingu socialnich siti, kde pasobi predev§im na Facebooku
a Instagramu. Na socialnich siti spolecnost vyuziva influencery, soutéze o hodnotné darky ¢i
aktivni sdileni prispévki. Spolecnost v neposedni fadé vyuzivda moznosti SEO, PPC
a samotného web marketingu. Web marketing je patrny, jez z hlavni stranky internetového
obchodu, ktera nabizi velké moznosti spojené s nakupem a zarovern zdkaznika informuje o déni
spojeném se znackou.

Sephora navic oproti internetovému obchodu Douglas vyuziva socidlni media k tvorbé videi,
kde jsou vyuzivany kosmetické produkty, at' dekorativni kosmetiky ¢i kosmetiky pro télo
prednimi make-up artisti na svété. Tato videa jsou urena pro Sephoru celosvétoveé. Ostatni
formy marketingu jsou u spole¢nosti Sephora velice obdobné jako u spolecnosti Douglas, rozdil
spociva pouze v obsahu marketingového sdéleni, zptisob zistava.

3.3.2 Sluzbu spojené s nikupem zbozi

Internetovy obchod Douglas svym zakaznikim nabizi ihned nékolik sluzeb nad ramce
standardni objednavky, s nimiz se u nich zakaznik muze setkat. Tyto sluzby jsou zakaznikem
voleny v ramci nakupniho kosiku a patifi mezi né darkové baleni objednavky, které je pro
vSechny objednavky zcela zdarma. Dal$i nabizenou sluzbou je osobni vzkaz k objednavce dle
prani zakaznika ¢i obdrZeni reklamnich vzorki produkt zdarma ke kazdé objednavce. Sephora
pak nabizi stejné sluzby k internetovym objednavkam jako internetovy obchod Douglas.

Zakaznici internetového obchodu Rituals mohou v ramci nakupniho kosiku ke své objednavce
volit expresni doruceni, kdy je objednéavka pii objednani do 12:00 hodin dopoledne doru¢ena
ten samy den. DalSi a zarovenl posledni nabizenou nadstandardni sluzbou internetového
obchodu Rituals je darek k ndkupu, ktery zakaznik obdrzi u kazdé objednavky nad 1 200 K¢.
Darky nejsou ve formé testert, ale jedna se o plné baleni produkti, Casto o novinky spolecnosti.
V grafu 3 Sluzby internetového obchodu nize jsou porovnany nadstandardni sluzby jimiz jsou
darek k nadkupu, expresni doruceni objednavky, osobni vzkaz a darkové baleni.
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Graf 3 Sluzby internetového obchodu

Jaké nadstandardni sluzby internetového obchodu ocenite?

8252 % (85)
9 Expresnidoruieni vden objednani( za pfiplatek) 25,24 % (26)

Osobni vzkaz kobjednévce 22,33 % (23)
Dérkové bale ni(za phiplatek) 16,5% (17)

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% 70% @80% 90% 100%

B Darek k nakupu zdarma: 85 (82,52 %)

O Expresnl dorucenl v den objednanl ( za piiplatek). 26 (25,24 %)
B Osobnl vzkaz k objednavce: 23 (22,33 %)

B Darkove balenl (za pifplatek): 17 (16,5 %)

Zdroj: vlastni vyzkum

Sluzby spojené s objednanim zbozi se neustale rozviji a zacinaji se ¢im dal tim vice povazovat
za sluzby samoziejmé pii nakupovani v internetovém obchod¢.

3.3.3 Doruceni objednavky

Cena postovného a baleného je pro zakazniky jednim z dilezitych kritérii. V dotaznika byli
respondenti dotazani, jak velkou finan¢ni sumu jsou ochotnu uhradit za pravé poStovné a
balené, v ptipadé, kdy objednavka nespliiuje podminky na ziskani dopravy zdarma. Nejvétsi na
skupina respondentt je ochotna za dopravu zaplatit ¢astku pohybujici se mezi 56 K¢ az 75 K¢,
nejmensi skupina je pak ochotna za dopravu a baleni zaplatit vice jak 96 K&. V grafu ¢islo
4 Naklady na dopravu a balné, jsou znazornény skupiny respondentd, dle finan¢ni sumy, jez

jsou ochotni investovat.

Graf 4 Naklady na dopravu a balné

Kolik jste ochotni maximalné zaplatit za dopravu a balené?

W56 - a2 75,- K& 42 (42 %)
ODo 55,- K& 25 (25 %)

B 76 - a2 95,- K& 22 (22 %)
B Vice jak 96,- K& 11 (11 %)

Zdroj: vlastni vyzkum

V ohledu nakupu v internetového obchodé spolecnosti Douglas ma zakaznik na vybér ihned
z nékolika variant pro doruceni zasilky, a to osobni vyzvednuti v jakékoli kamenné prodejné
Douglas, kdy musi byt objednavka uhrazena pfedem bankovnim pfevodem, kartou online pres
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internet, nebo Google Pay. Internetovy obchod také nabizi zaslani kuryrni spoleCnosti na
zakaznikem zvolenou adresu, kdy 1ze zasilku hradit bankovnim pfevodem, platbou online nebo
ji 1ze uhradit pfi prevzeti na dobirku.

Platba na dobirku je pfi kazdé objednavce zpoplatnéna ¢astkou 25,- K& Osobni vyzvednuti
v siti kamenny prodejen je pro zadkaznika vzdy zdarma, v piipadé€ volby doruceni na adresu se
cena odviji od celkové ceny objednaného zbozi, cena za zaslani objednavky na adresu je 99,-
K&, pokud objednavka prekro¢i cenu 699,- K& tak je doprava vramci dorudeni v Ceské
republice hrazena internetovym obchodem a pro zdkaznika je zdarma. Aktualné si zadkaznik
muze zvolit mezi dvéma prepravnimi spolecnostmi, a to PPL ¢i DPD, obé tyto spolecnosti
umoziuji sledovat stav své zasilky od jejiho prevzeti u internetového obchodu po jeji doruceni
adresatovi, pomoci webovych stranek prepravnich spole¢nosti a trasovaciho Cisla zasilek, jez
zakaznik obdrzi na uvedeny email v objednavce.

Doruceni objednavky od jejiho objednani po jeji ptipravu, az po jeji nasledné doruceni je
u kazdé spolecnosti zcela jiné. U spoleCnosti Douglas pii vytvoreni objednavky do 15:00 hodin,
je objednavka tentyz den pfipravena a nasledné predana kuryrni spolecnosti pro jeji doruceni,
o¢ekavana doba doruceni objednavky je pfi objednani do 15 hodin 1-2 pracovni dny.

Spolecnost Sephora je na tom velice obdobné jako Douglas, v ohledu doruceni objednavky je
nabizeno osobni vyzvednuti v siti kamennych prodejen Sephora a doruceni objednavky na
adresu & vydejni misto v Ceské a Slovenské republice. Sluzba vyzvednuti na prodejné je
pojmenovana Click and Collect a je pro kazdou internetovou objednavku zcela zdarma,
objednavka vytvorené do dvou hodin pred uzavieni konkrétni kamenné prodejny, kde zakaznik
planuje vyzvednout svoji objednavku, jsou piipraveny tentyz den v pripadé dostupnosti
objednaného sortimentu. Pokud kompletni zbozi z objednavky neni skladem je objednéavka ke
svému prevzeti zakaznikem pfipravena do dvou pracovnich dnt. Od pfipraveni objednavky
k jejimu vydeji ma zakaznik 7 dna na jeji vyzvednuti, po této dob€ je objednavka stornovana
a penize vraceny zpét na ucet.

Pokud zakaznik zvoli doruceni objednavky skrze kuryrni spole¢nosti na konkrétni adresu ma
na vybér ze dvou dopravci a nékolika variant formy dorucCeni. Nabizenymi kuryrnimi
spolecnostmi jsou Zasilkovna a DPD, spole¢nost Zasilkovna nabizi doru¢eni na vydejni misto
za poplatek 59 K& v CR a 99 K& v SK. Doba dorugeni objednavky je 1-2 pracovni dny od jejiho
pfijeti, cena dopravy u objednavek nad 690 K¢ je zdarma. Druhou z nabizenych spolecnosti je
DPD, kdy je zasilka doruCovana na adresu 2-3 pracovni dny od jejiho pfijeti po doruceni
zékaznikovi, cena dopravy v CR je 95 K& a 146 K& pro slovenské zakazniky. Dobirka je
zpoplatnéna fixni ¢astkou 30 K¢&.

Spole¢nost Rituals oproti predchozim internetovym obchodiim nenabizi moznost osobniho
vyzvednuti v ramci svych kamennych prodejen, ale nabizi vétsi flexibilitu pfi vybéru vhodného
dopravce a zpusobu dodani. Nabizenymi spole¢nosti jsou PPL doruceni na adresu ¢i na PPL
Parcel Shop, které jsou zpoplatnény ¢astkou 65 K¢, DPD dodani na adresu za 60 K¢, Zasilkovna
dorugeni na vydejni mista &i na adresu 50 K&, Ceska posta balik do ruky 70 K& nebo zakaznik
muize vyuzit expresniho doruceni po Praze skrze kuryrni spolecnost DoDo za 185 K¢. Doprava
zdarma je u vSech objednavek nad 1 200 K¢ a u expresniho dodani je tato hranice 2 500 K¢.
V tabulce 4 Porovnani dopravy a cen v pfipadé thrady, jsou ceny za dopravu u jednotlivych
spoleCnosti rozepsany k lep§imu prehledu. Doba dodani ze strany spolecnosti Rituals je
v piipadé objednani do 12 hodin do druhého dne a 48 hodin u ostatnich objednavek, tyto
terminy se nevztahuji na vikend, kdy jsou objednavky uskutecnény, az nejblizsi pracovni den.
Platba na dobirku je vzdy zpoplatnéna castku 25 K¢.
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Tabulka 4 Porovnani dopravy a cen v pripadé€ ahrady
Douglas CZ Sephora CZ a SK Rituals CZ a SK

Dobirka 25 K¢ 30 K¢ 25 K¢
PPL 99 K¢ - 65 K¢

- 95 K& (SK 145K¢) 60 K&
Zasilkovna - 59 K¢ (SK 99K¢) 50 K¢
Ceskd posta - - 70 K¢
DoDo - - 185 K¢
Doprava zdarma 0d 690 K¢ 0Od 690 K¢ Od 1200 K¢

Zdroj: vlastni vyzkum

V tabulce vySe jsou uvedeny ceny dopravy za jednotlivé kuryrni sluzby, které jsou
internetovymi obchody Douglas, Sephora a Rituals nabizeny. Z tabulky vyplyva, ze nejlevné}si
dopravu a zaroven nejvétsi moznost vybéru prepravni spole¢nosti nabizi internetovy obchod
Rituals. Zaroven tento obchod nenabizi moznost osobniho vyzvednuti v siti kamennych
prodejen, tak jako je tomu u internetovych obchodi Douglas a Sephora. Doprava zdarma je
u internetovych obchodu Douglas a Sephora nabizena jiz od 690 K¢ u spolecnosti Rituals je
tato minimalni vyse nakupu témét dvojnasobné vyssi, doprava zdarma je zde jiz od 1 200 K¢.

Kuryrmi spoleCnosti vyuzivané internetovymi obchody Douglas, Sephora a Rituals byly
porovnany dle preferenci zakazniki v ramci dotaznikového fteSeni. Nejvice zakaznici
internetového obchodu voli spole¢nost Zasilkovna, jez voli vice, nez 56 % dotazanych, podobné
jsou na tom poté PPL a Ceska posta, nejméné zakaznikd by ovSem zvolilo kuryrni sluzby
spolecnosti GLS a DPD. Zvolilo je méné nez 5 % respondentt ze 103 dotazovanych. Vysledky
volby kuryrni spoleCnosti jsou zaneseny do grafu Cislo 5 Kuryrni spolecnosti internetovych
obchodi.
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Graf 5 Kuryrni spole€nosti internetovych obchodi

Kterou kuryrni sluzbu volite nejcastéji?

B Zasilkovna 58 (56,31 %)
OPPL: 20 (19,42 %)

B Ceska Posta: 18 (17,48 %)
BDPD: 4 (3,88 %)

BGLS: 3 (2,91 %)

Zdroj: vlastni vyzkum

3.4 Vysledky porovnani zkoumanych e-shopu
Dotaznikové Setreni

Porovnavané internetové Douglas, Sephora a Rituals, byly zkouméany na zakladé
dotaznikového Setfeni a multikriterialni analyzy. Dotaznikového Setfeni, jez bylo uskutecnéno
online se zacastnilo celkem 103 respondentl v obdobi od 25.10.2022 do 8.11.2022 online
platformé vyplito.cz. Dotaznik se respondentd dotazoval na 12 otazek spojenych s
internetovymi obchody a nakupovanim online, odpovézeno bylo v priméru na 11, 97 otazky.
Celkem tii respondenti dotaznik ukoncCili predcasné a jiz jej nedokonCili. Prumérny veék
nejaktivnéjSich respondentt se na zakladé zadanych otazek pohyboval v rozmezi 26-35 let, v
tomto veku se dotaznikového Setfeni zucastnilo 37 respondentl, jez Cinni 35,92 % ze 103
respondentu. Dotaznikové Setfeni je piilozeno v priloze ¢.2.

Postovné a baleni je soucasti témér kazdé internetové objednavky, at’ je zpoplatnéno ¢i je
zdarma. Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Zze pro vétSinu zakaznik je adekvatni cena
postovného a baleného v rozmezi 56 K¢ az 75 K¢, vysledky dané otazky jsou znazornéni
v grafu ¢. 4 v kapitole doruceni objednavky. V této cenové relaci se pohybuji pouze ceny za
dopravu u internetového obchodu Rituals a Sephora pfi volbé dopravy skrze Zasilkovnu.
U internetového obchodu je cena 99 K¢ skrze PPL. VSechny porovnavané e-shopy nabizi stejné
zpusoby platby, jimiz jsou platba na dobirku, platba online ¢i bankovnim pfevodem.

S postovnym a balnym se také poji doba doruceni internetové objednavky, dle dotazniku jsou
zakaznici na objednavku ¢ekat v praméru 3—5 pracovnich dni. Internetové obchody Douglas
a Rituals doruceni garantuji od pfedani objednavky kuryrni spolecnosti po jeji doruceni do
2 dnu. Internetovy obchod Sephora ma tuto lhitu, az 4 pracovni dny.

V ohledu nabizenych nadstandardnich sluzeb si nejlépe vedl internetovy obchod Douglas
a Sephora, jez nabizi zakaznikim darkové baleni, vzorky produkti, darky k nakupu nebo osobni
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vzkazy k objednavkam. Internetovy obchod Rituals nabizi pouze expresni doruceni objednavky
¢i darek k nakupu u objednéavek nad 1 200 K¢.

Dal§im porovnavanym prvkem v ramci dotaznikového feSeni byly kuryrni spoleCnosti, jez
uskuteCniuji distribuci objednavky internetového obchodu zékaznikovi. Vice jak polovina ze
103 respondentt v piipadé€ doruceni voli sluzby Zasilkovny, tato kuryrni spolecnost je nabizena
pouze ze strany internetového obchodu Rituals a Sephora. U spolecnosti Douglas pak 1ze zvolit
pouze kuryrni spole¢nost PPL, ktera se umistila v dotazniku ihned pod Zasilkovnou.

Po prijeti objednavky internetového obchodu zakaznikem, muze dojit k jeho vraceni, at uz
vzhledem k poskozeni, Spatnému objednani ¢i pouze k vraceni bez udani divodu na néz ma
zakaznik pravo do 14 dni od jejiho pfijeti. Dle dotaznikového Setfeni zakaznici nejvice preferuji
vraceni zbozi v kamenné prodejn€, jez je nabizeno pouze spole¢nosti Douglas a Sephora ¢i
vraceni skrze vydejni mista, které je nabizeno internetovym obchodem Rituals. Neméné
oblibenou variantou je poté vraceni na své naklady, které je mimo vraceni v kamenné prodejné
nabizeno spolecnosti Sephora.

Multikriterialni analyza

Zjisténé informace byly vyhodnoceny za pomoci multikriterialni analyzy pro zjisténi
zakaznicky nejpreferovanéjsiho obchodu, dle hodnocenych kritérii. Porovnavanymi prvky jsou
internetového obchody Douglas, Sephora a Rituals na zaklad¢ kritérii, jimiz jsou cena dopravy,
kuryrni spole¢nosti, doba dodani, sluzby spojené s nakupem a zptusobu vraceni. Kazdému
kritérii byla pfidélena jeho vaha cena dopravy ma vahu 2, nabizené kuryrni spolecnosti vahu
2, doba dodani ma vahu 1, sluzby poskytované nad ramce maji vahu 1 a zptisob vraceni zbozi
ma vahu 2.

Kazdé z kritérii bylo hodnoceno na Skale 1-4, kdy 4 je nejlépe hodnocené a 1 naopak nejhuie
toto hodnoceni je podlozeno dotaznikovym Setfenim jez je piilozeno v pfiloze. E-shopy
Douglas ziskali hodnoceni 4 v ramci dopravy, kdy pfiijatelnd doba doruCeni objednavky
zakaznikem je 3—5 dnd, tyto obchody doruceni stihnou do 2 dnti. Spole¢nost Sephora sice toto
kritérium spliiuje, ale doba doruceni je delsi a je tedy ohodnocena 3.

Ceny dopravy spliiuje Rituals u vice kuryrnich sluzeb a ziskava tak hodnoceni 4, Sephora sice
cenu spliiuje, ale pouze u jedné kurymi sluzby a ma tak hodnoceni 3. Spole¢nost Douglas tuto
hodnotu nesplnila a ziskala hodnoceni 1. Hodnoceni internetovych obchodi na zakladé
kuryrnich sluzeb 4, ziskala spole¢nost Rituals, kde si zakaznik maze vybrat ihned z nékolika
kuryrnich sluzeb. Spole¢nost Sephora pak ziskala hodnoceni 3, pfedev§im diky vyuzivani
sluzeb Zasilkovna a Douglas hodnoceni 2 vzhledem k pouze jedné varianté kuryrni sluzby.

Mezi nejpreferovanéjsi zpusob vraceni zbozi vraceni v kamenné prodejné a vraceni skrze
kuryrni mista, minimaln¢ jednu z nabizenych variant poskytuje kazda z internetovych obchodu,
a proto jsou hodnoceny 3, vzhledem ke schazejici druhé formé. Sluzby pak byly hodnoceny
nejlépe u internetového obchodu Douglas a Sephora, vzhledem k jejich Sir§imu spektru. Rituals
ziskal hodnoceni 2 vzhledem k nabizeni minimalniho mnozstvi téchto sluzeb. Veskera data
a vypocet jsou uvedeny v tabulce ¢islo 5 Multikriterialni analyza.
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Tabulka S Multikriterialni analyza

Kuryrni  Doba Nadstandardni Zpusob Celkové

spolecnost dodani sluzby vraceni hodnoceni
2 2 1 1 2
1x2=2  2x2=4 4x1=4  3x1=3 3x2=6  2+4+4+3+6=19
3x2=6  3x2=6 2x1=2  3x1=3 3x2=6  6+6+2+3+6=23
4x2=8  4x2=8 4x1=4  2x1=2 3x2=6  8+8+4+2+6=28

Zdroj: vlastni vyzkum

Dle multikriterialni analyzy a vysledka uvedenych vyse v tabulce je dle pozadavku zakaznika
nejvice vyhovujicim internetovych obchodem, obchod Rituals. Tento obchod v ramci
hodnoceni ziskal 28 bodu, nasleduje jej internetovy obchod Sephora s 23 body a poslednim je
Douglas s 19 body.

3.5 Doporuceni pro internetové obchody

Na zékladé dotaznikového Setfeni, multikriteridlni analyzy a rozhovorem s vedoucim
pracovnikem internetového obchodu Rituals, byly odhaleny silné a slabsi stranky
porovnavanych obchodu Douglas, Sephora a Rituals. Na zakladé zkoumani danych prvku je
mozné internetovym obchodim dat doporuceni pro zkvalitnéni sluzeb. Dotaznikové Setieni
s odpovéd'mi je uvedeno v piiloze 3.

Douglas

Internetovy obchod Douglas v ramci porovnani s ostatnimi obchody obdrzel nejmensi
hodnoceni a to19 bodi. U hodnoceného kritéria cena za dopravu ziskal hodnoceni 1 ze
4 moznych, kuryrni spolecnosti byly hodnoceny 2 ze 4, doba dodani ziskala maximalni
hodnoceni 4, taktéz nadstandardni sluzby nabizené e-shopem si vedly dobfe a ziskaly 3 body
a za mozné zpusoby vraceni zbozi, obchod obdrzel hodnoceni 3.

Jeho hlavni slabinou je cena dopravy, ktera je 99 K¢ u hrazené dopravy a balného u kazdé
objednavky do 690 K¢, tato cena je také ovlivnéna tim, Ze v ramci nakupu online je na vybér
pouze z jedné kuryrni sluzby — PPL. Samotna kuryrni spole¢nost PPL je mezi respondenty
online dotaznikového Setfeni méné oblibenou variantou. V pfipad€ rozsifeni nabidky kuryrnich
sluzeb alespon a 1 az 2 dopravce, bude mit zdkaznik vice moznosti pro doruceni své objednavky
a také si bude moci zvolit z vice cenovych nabidek.

Vhodnou volbou by v tomto pifipadé byla spole¢nost Zasilkovna, ktera nabizi nizké ceny
a doruceni na adresu nebo vydejni misto. Vzhledem k hustému rozmisténi vydejnich mist sité
Zasilkovna, by mél zakaznik na vybér z mnoha mist, kde svoji objednavku z internetového
obchodu Douglas vyzvednout.

Internetovy obchod Douglas nabizi zna¢nou miru nadstandardnich sluzeb spojenych
s objednanim zbozi vjeho online obchodé, mezi tyto sluzby patfi vzorky produkti
k objednavce, darkové baleni, které je nabizeno zcela zdarma ¢i osobni vzkazy k objednavkam.
Internetovy obchod bohuzel nenabizi expresni doruceni objednavek ¢i darky k nakupu, které
nejsou pouze ve forme testerd. V pripadé zaméfeni se na mozné hodnotné darky u objednavek
od dané Castky, mize obchod motivovat zakazniky k vys$§im cenam primérného nakupu.

Zpusoby vraceni zbozi jsou u internetového obchodu dostacujici, zakaznik mize své zbozi do
14 dnG bez udani divodu zcela bezplatné vratit v jakékoli kamenné prodejn€, ¢i pozadat

35



zakaznickou podporu o objednani svozu zbozi na konkrétni den a adresu. Toto vraceni se netyka
pouze nechténého zbozi, ale také zbozi poskozeného ¢i jakékoli vymény produktd za jiné.
Internetovému obchodu by prospélo zjednodusit proces vraceni skrze kuryrni svozy a tento
proces automatizovat, naptiklad za vyuziti reklamacnich asistenti. Tito asistenti by pak byly
také skvélym benefitem v ohledu zakaznické péce, z pohledu komunikace zakaznika
a zamé&stnance spolecnosti.

Sephora

Internetovy obchod Sephora si v ramci analyzy vedl o néco 1épe nez jeho konkurent internetovy
obchod spolecnosti Douglas. Obchod ziskal hodnoceni 3 ze 4 u kritéria cena za dopravu, 3 body
ze 4 za nabizené kuryrni spolecnosti, pouhé 2 body za dobu dodani, hodnoceni 3 ze 4 za
nadstandardni sluzby spojené s nakupem zbozi online a hodnoceni 3 za zptsoby vraceni zbozi
z internetové objednavky.

V ohledu ceny dopravy Sephora splnila ofekavani vétSiny respondenti z dotaznikového
Setfeni, cena dopravy se zde pohybuje od 59 K¢ do 95 K¢ za jeden bali¢ek v pfipadé hrazené
dopravy. Doprava zdarma je poté u objednavek nad 690 K¢. Internetovy obchod Sephora si
vedl. znatelné 1épe i predevsim diky moznosti vybéru mezi dvé mi kuryrnimu spole¢nostmi
a to Zasilkovna a DPD. Pro spolecnost by bylo vhodné do své nabidky kuryrnich sluzeb zaradit,
alespon jednu dalsi kuryrni spole¢nost, pro §irs§i nabidku zakaznikowvi.

Doba dodani u internetového obchodu Sephora je oproti ostatnim znatelné delsi, tato doba je
prodlouzena vzhledem k logistickému feSeni skladu, odkud se nadale distribuuji internetové
objednavky do celo Evropy. Sephora by mohla vyuzit sluzeb kuryrni spolecnosti GLS, ktera
garantuje v ramci Evropy doruceni do 48 hodin od pfevzeti objednavky u odesilatele. Také by
mohlo dojit k rozsifeni skladti v ramci Evropy ¢i vyuziti sluzeb, kdy se o internetovy obchod
stara externi spolecnost. Tyto kroky by vedly pfedevsim ke zkraceni dodaci lhiity objednavky.

Spolecnost Sephora pak na svému e-shopu nabizi nékolik nadstandardnich sluzeb spojenych
s objednanim zbozi, jimiz jsou darkové baleni objednavky, vzkaz k objednavce a vzorky ke
kazdé internetové objednavce. e-shopu lze tedy na zakladé dotaznikového Setfeni doporucit
expresni doruCeni objednavek za priplatek ¢i zdarma a produkty v plném baleni ¢i rizné
hodnotné darky k objednavce od urcité Castky. Zakaznici by takto byly motivovani k vyssi
utraté a doslo by ke zvySeni primérné ceny objednavky a zisku spolecnosti.

Mezi zpusoby vraceni poSkozeného, Spatné objednano zbozi nebo zbozi o které jiz zakaznik
nema zajem, jsou nabizeny skrze kamenné prodejny, kdy je tento proces zdarma nebo si
zakaznik muze zbozi vratit na vlastni naklady. V tomto ohledu by bylo vhodnym fesenim
zakaznikim internetového obchodu nabidnout vice moznosti, at’ hrazenych nebo zdarma. Od
véci pak také neni zafazeni podpirnych aplikaci jako jsou reklamacni asistenti ¢i automatické
chaty.

Rituals

Nejlépe hodnocenym internetovym obchodem na zakladé multikriterialni analyzy je obchod
provozovany spoleCnosti Rituals, ktery mezi porovnavanymi internetovymi obchody ziskal
celkové hodnoceni 28, jez je nejvice z porovnavanych internetovych obchodt. Za ceny dopravy
obdrzel maximalni hodnoceni 4, tak je tomu také u kritéria nabizenych kuryrnich spole¢nosti
¢i doby dodani. Za nadstandardni sluzby spojené s objednavkou online e-shop ziskal pouze
hodnoceni 2 a zpusoby vraceni ziskal stejné hodnoceni jako ostatni internetové obchody, tedy
3.

Internetovy obchod Rituals disponuje nejvétSim vybérem kuryrnich spolecnosti, mezi které
patti GLS, PPL, DPP, CP ¢i Zasilkovna, tyto sluzby jsou také nabizeny za nejnizsi ceny a to od
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castky 50 K za dopravné a balné u internetové objednavky. Vzhledem k nabizeni velkého
mnozstvi kuryrnich sluzeb a zptisobt doru¢eni kuryrnimi sluzbami jako jsou vydejni mista,
vydejni boxy ¢i dodani na adresu je mozné tyto sluzby minimalizovat a zaméfit se pouze na
nejvyuzivangjsi volené prepravni spolec¢nosti. Vzhledem k moznému zizeni vybéru by mohlo
dojit ke snizeni ceny jednoho baliku, vzhledem k navySeni poctu objednavek piedanych
kuryrovi konkrétni spolecnosti.

Doba dodani objednavky je do dvou dnt od jeji kompletace a predani kuryrni spolecnosti,
spole¢nost ovSem nenabizi moznost vyzvednuti internetovych objednavek v ramci kamennych
prodejen, tato sluzba by mohla do internetového obchodu novou klientelu.

Velkou slabinou internetového obchodu pak mohou byt sluzby nabizené nad ramec
k objednavkam online, kdy by spolecnosti do své nabidky mohla zaradit darkové baleni, vzkazy
k objednavkam ¢i vzorky produkti k nakupu zdarma. Jedna se o velice Casto vyuzivané sluzby
spojené s nakupem online a jisté by je zakaznici ocenili i za ptiplatek.

Internetové obchody Douglas a Sephora vyuzivaji sluzeb e-shopu na miru, dle rozhovoru
s Ondfejem PiskaCem, také e-shop Rituals, jez je aktualné na krabicovém e-shopu od
spolecnosti Fastcentrik prechazi na sviij e-shop vlastni (Piskac, 2022). Cely rozhovor je ptilozen
v priloze ¢islo 1. S pfechodem na tento typ e-shopu si sebou internetovy obchod bere vSechny
vyuzivané podpurné aplikace a neni tedy potieba nic vytknout. Obchoda Douglas a Sephora je
mozné doporucit vyuziti automatickych chati pro zlepSeni reakce komunikace se zakazniky
a jeji usnadnéni.

Vsechny porovnavané internetové obchody vyuzivaji Sirokého spektra forem online
marketingu, jejich hlavni pisobeni probiha predevsim skrze socialni sité, kde cili na
preferovany segment formou prispévku. Tyto piispévky mohou byt videi, fotkami ¢i pouhym
textem, ktery cili na jejich zakazniky. Internetové e-shopy, tyto socialni sit€ provozuji
celosvétové a je zde vyuzit anglicky jazyk, ktery miZe byt pro uZivatele internetu v Ceské
republice mnohdy komplikaci. Pro internetové obchody by bylo tedy vhodné tuto formu
marketingu zacilit pouze na dany segment, jiz mize byt tieba Ceska republika a vést tyto sité
v Ceském jazyce.
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4 Zavér

V teoretické metodologické ¢asti doslo k popsani historie internetu a internetového obchodu ve
svéte a Ceské republice. Byly popsany hlavni vyhody a nevyhodny nakupovani online a faktory
je ovliviyjici. V podkapitolach teoretické Casti byl specifikovan nakupni kosik internetového
obchodu a jeho ¢asti po dokoncéeni nakupu a jeho rekapitulaci. Doslo ke specifikaci podptarnych
reklamnich asistent ¢i automatizovaného chatu, jez Ize na e-shopu vyuzivat.

Nedilnou soucasti byla specifikace logistiky zbozi a logistiky reverzni, ktera se poji s vracenim
zbozi internetovému obchodu z divodu jeho poskozeni, vymény ¢i pouhého vraceni bez udani
divodu ze strany zakaznikem. Nadale byly popsany zptusoby technického feSeni internetovych
od krabicového e-shopu po e-shop na miru, které jsou voleny dle preferenci a mozni dané
spole¢nosti.

S logistikou zbozi v ramci spoleCnosti byla v pisemné praci podana distribuce zbozi od jeho
objednani v internetovém obchodé po jeho doruceni zakazniky, byly specifikovany druhy
prepravy a kuryrni spolenost. V ramci distribuce objednavky byla sestavena tabulka
standardnich rozmér balikti kuryrnich spolecnosti a prehledova tabulky cen postovného
abaleného. Suskutecnénim a naslednym dorucenim objednavky jsou spjaty sluzby, které mize
e-shop nabizet nad ramec svych sluzeb. Tyto nadstandardni sluzby byly definovany pro
nasledujici Cast prace.

V neposledni fadé doslo k popisu off-line a online marketingu a definovani pojmua s tim
spojenych, zavér teoretické casti se poté veénoval popisu metodiky, jez byla pouzita pro
stanoveni zakazniky nejprivétivejsiho internetového obchodu. V ramci metodiky bylo vyuzito
dotaznikové feSeni, rozhovor ¢i multikriterialni analyza.

Prakticka cast se pak vénovala popisu jednotlivych zkoumanych internetovych obchodu
Douglas, Sephora a Rituals a jejich historie po soucasnost. Bylo specifikovano jejich technické
feSeni, podpurné aplikace, zptusoby platby ¢i zpusob feSeni komunikace se zakazniky. Doslo
k popisu procesu skladovani zbozi pro internetové obchody a spolecnost jako takovou, ci
k popisu reverzni logistiky vraceni zbozi a zpisobim jeho vraceni. Veskeré porovnavané
atributy byly podlozeny dotaznikovym Setfenim a nésledné veskera data promitnuta v grafech.
Veskeré zji§téné informace byly porovnany metodou multikriterialni analyzy, diky které doslo
k vyhodnoceni zakazniky nejpiivétivéjsiho internetového obchodu.

V posledni ¢asti pisemné prace doslo ke stanoveni doporuceni pro kazdy z porovnavanych
internetovych obchodu na zakladé dotaznikového Setfeni a multikriterialni metody.
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Prilohy

Priloha 1 Internetovy obchod Rituals — rozhovor

Rozhovor

Jméno a piijmeni — Ondiej Piskac

Vék -

30 let

Spolecnost — Rituals (Amerigo s.r.0.)
Pozice — Ecomm manager

Tazatel otazek je v dotazniku uveden pod pismenem A, Ondiej Piska¢ je v rdmci rozhovoru
uveden pod pismenem B.

A.
B.

A.
B.

A.
B. V rdmci reklamaci ¢i vratek vyuzivame aplikaci Retino, také pouzivame automaticky

w

w

w

w

w1

Muite vlastni e-shop ¢i vyuzivate sluzby jiné?
Aktudln¢ vyuzivame sluzby spolecnosti Fastcentrik, kdy nam spravuji krabicovy
e-shop.

Vyhovujete Vam tento zpusob, ¢i planujete zménu?
Vzhledem k ristu e-shopu za posledni roky, je tento zpisob nedostacujici a aktudlné
prechazime na e-shop na miru od spole¢nosti Shoptet.

Vyuzivate podpurné aplikace, pokud ano, jak?

chat od spole¢nosti Smartsupp.

. Jakym zpusob propagace vyuzivite nejéastéji?
. Nejcastéji volime newsletter, reklamni banery ¢i reklamu na socidlnich sitich. Kdy ve

vSech vyuzitych variantich mame vzhledem ke Google Analytics zpétnou odezvu
a dokazeme se tak zlepSovat.

. Jaké sluzby u Vis zakaznik muze v ramci internetové objednavky ofekavat?
.V ptipad¢ nakupu nad 1200,- nabizime ke kazdé objednavce darek k nakupu a dopravu

zdarma.

. Planujete tyto sluzby do budoucna rozsifit o sluzby nové?
. Velice radi bychom zakaznikiim nabidli vyzvednuti objednavky v kamenné prodejné,

¢i darkové baleni.

. Jaké zpusoby dopravy nabizite? .
. Aktualn¢ nabizime sluzby spole¢nosti DPD, PPL, GLS, Zasilkovna, Ceska posta ¢i

expresni doruceni skrze DoDo. Ano je to velké mnozstvi kuryrnich spolecnosti, ale
chceme, aby si zakaznik zvolil presné pepravce dle svych preferenci.

. Jaka je VaSe cenova politika?
. Ceny mame stanoveny piimo od dodavatele, neni zde tedy moznost ceny jakkoli ménit.

. Jaka je logistika zboZi v ramci e-shopu a prodejen?
. Zbozi si skladujeme ve svém skladu v Praze, odkud distribuujeme objednavky

z internetu a kamenné prodejny.



Priloha 2 Dotaznik porovnani internetovych obchodu

Porovnani
Internetovych
obchodu

Kody odpovédi

Zadavatel prizkumu: Kristyna Rakosnikova

Kontakt: kristynkarakosnikova@seznam.cz

Termin sbéru dat: 25.10. 2022 - 8.11. 2022

Pocet responsi: 103

Primérna doba vyplnéni: 00.02:25

v
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real Zowdno pomect www vyphto. cz

II
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Koédy odpovedi

Data v QR kddech u dotazniki jsou oddélena znakem $. Prvnich 5§ hodnot tvofi pofadové Eislo respondenta, unikatni ID
respondenta v ramci www.vypinto.cz, datum a ¢as vyplnéni, délka vyplfiovani a poznamka. Nasleduji kédované hodnoty
dle nasledujicich tabulek:

1) Kolik je Vam let?

1 16 - 25
2 26 - 35
3 36-45
Rl 46 - 55
5 55 a vice

2.1 ~ 2.4) Jaky z nabizenych internetovych obchod(: wyuZivite k nikupu kosmetiky?

1 Douglas
2 Sephora
3 Rituals

4 2idny z nabizenych nevyuZivim

3.1 - 3.4) Jaky zplsob vraceni zboki z internetového obchodu preferujete?

Vraceni zboZi v kamenné prodejné.

Vraceni zboZi skrze vydejni mista (napf. Zasilkovna, PPL Parcelshop)

Vraceni pfes kuryrni sluZbu, ktery zasilku vyzvedne na Vami zvolené adrese.

alw N

Vrceni zboZi na viastni niklady zpét internetovému obchodu

4,1 - 4,4) Jaky zpUsob doruéeni objednivky preferujete?

1 Doruéeni zasilky na Vami zvolenou adresu.

2 Doruéeni zisilky na vydejni misto (napf. Zisilkovna, PPL Parcel Shop, Ceska Poita),

3 Doruceni zisilky do GloZného boxu.

4 Doruéeni na Vami zvolenou kamennou prodejnu Internetowého obchodu, kde byl nikup uskuteénén.

5) Kterou kuryrni sluZbu volite nejastéji?

CLS

PPL

Zasilkovna

Ceské Poita

wlalwlNn

DPO

6) Jak dlouho jste ochotni na objedndvku cekat?

1 1-2 pracovni dny.

2 3-5 pracovnich dni.

III
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[3

[ vice nez 5 dni.

7) VyulZivite sluZeb zdkaznické podpory e-shopu?

Ano.

2

Ne.

8.1 - 8.3) Jaky druh komunikace se spoleénosti Vim nejvice vyhovuje?

Emallova komunikace

Telefonickd komunikace

Online komunikace - chat

9) Kolik jste ochotnl maximdlné zaplatit za dopravu a balené?

1 Do 55,- K&

2 56,- a2 75,- K&
3 76,- az 95,- K&
4 Vice Jak 96,- K&

10) Preferujete ndkup v internetovém obchodu, krery poskytuje slevové kody?

1

Ano

2

11.1 - 11.4) Jaké nadstandardni sluZby internetového obchodu ocenite?

1 Dirkové baleni (za pfiplatek)

2 Osobni vzkaz k objednivee

3 Expresni doruéeni v den objednini ( za pfiplatek)
a Dérek k ndkupu zdarma

12) Jakou roli pro Vis u internetového obchodu hraje certifikitu Heuréka - ovéfeno zikazniky,

DileZitou

Stfedné dileZitou

Nepodstatné

v




Priloha 3 Vysledky dotaznikového Setreni

1. Kolik je Vam let?

Povinnd otdzka, respondent musel zvolit jednu z nabizenych odpovédi.

o “ GIO::Ine

26 - 35 37 35,92 % 35,92 % v R
16 - 25 26 2524 % 25,24 % v R
55 a vice 15 14,56 % 14,56 % v R
36 - 45 14 13,59 % 13,59 % v R
46 - 55 11 1068%  1068% W M

2. Jaky z nabizenych internetovych obchodu vyuzivate k nakupu
kosmetiky?

Povinna otdzka, respondent musel zvolit alespori nékterou z nabizenych odpovédi (min. 1).

Odpovéd’ Lokaln& % G'°',’f'"é
Zadny z nabizenych nevyuzivam 76 73,79 % 73,79 % v x
Rituals 19 18,45 % 18,45 % v R
Sephora 10 9,71 % 9,71 % v R
Douglas 8 7,77 % 7,77 % v R



3. Jaky zpusob vraceni zboZi z internetového obchodu preferujete?

Povinnd otdzka, respondent musel zvolit alespori nékterou z nabizenych odpovédi (min. 1).

Odpovéd’

Lokalné %

Globalné
%

Vraceni zbozi v kamenné prodejné.

Vraceni zbozi skrze vydejni mista (napf.
Zasilkovna, PPL Parcelshop)

Vraceni pres kuryrni sluzbu, ktery zasilku
vyzvedne na Vami zvolené adrese.

Vraceni zbozi na vlastni naklady zpét
internetovému obchodu

57

52

33

11

55,34 %

50,49 %

32,04 %

10,68 %

4. Jaky zpusob doruceni objednavky preferujete?

55,34 %

50,49 %

32,04 %

10,68 %

Povinnd otdzka, respondent musel zvolit alespori nékterou z nabizenych odpovédi (min. 1).

Odpovéd’

Doruceni zasilky na vydejni misto (napr.
Zasilkovna, PPL Parcel Shop, Ceska Posta).

Doruceni zasilky na Vami zvolenou adresu.

Doruceni zasilky do ulozného boxu.

Doruceni na Vami zvolenou kamennou
prodejnu internetového obchodu, kde byl
nakup uskutecnén.

64

55

32

25

VI

Lokalné %

62,14 %

53,4 %

31,07 %

24,27 %

Globalné
%

62,14 %

53,4%

31,07 %

24,27 %

v R

v R

v R

v R

v R

v R
v R

v R



5. Kterou kuryrni sluzbu volite nejcastéji?

Povinnd otdzka, respondent musel zvolit jednu z nabizenych odpovédi.

Globalné
%

Odpovéd’ Lokalné %

Zasilkovna 58 5631%  5631% W M
PPL 20 1942%  1942% o RN
Ceska Poita 18 17,48 % 17,48 % v R
DPD 4 3,88 % 3,88 % v R
GLs 3 2,91 % 2,91% v R

6. Jak dlouho jste ochotni na objednavku cekat?

Povinna otdzka, respondent musel zvolit jednu z nabizenych odpovédi.

Odpovéd’ Lokalné % Glol;élné
3-5 pracovnich dni. 58 56,31 % 56,31 % v R
Vice nez 5 dnd. 23 22,33 % 22,33% v X
1-2 pracovni dny. 22 21,36 % 21,36 % v x

7. Vyuzivate sluzeb zakaznické podpory e-shopu?

Povinnd otdzka, respondent musel zvolit jednu z nabizenych odpovédi.

Odpovéd Lokaln& % G'°';:'"e
Ne. 65 63,11 % 63,11 % v R
Ano. 38 36,89 % 36,89 % v R

viI



8. Jaky druh komunikace se spolecnosti Vam nejvice vyhovuje?

Povinnd otdzka, respondent musel zvolit alespori nékterou z nabizenych odpovédi (min. 1).

Odpovéd Lokaln& % G'°';:'“é
Emailova komunikace 83 80,58 % 80,58 % v x
Online komunikace - chat 30 29,13 % 29,13 % v x
Telefonicka komunikace 25 2427 % 24,27 % v “

9. Kolik jste ochotni maximalné zaplatit za dopravu a balené?

Nepovinna otdzka, respondent mohl zvolit jednu z nabizenych odpovédi.

Odpovéd’ “ Lokalné % Glo::Ine “

56,- a3 75,- K& 42 2% 40,78 % v R
Do 55,- K& 25 25% 24,27 % v R
76,- az 95,- K¢ 22 22% 21,36 % v R
Vice jak 96,- K¢ 11 11% 10,68 % v R

10. Preferujete nakup v internetovém obchodu, ktery poskytuje slevové
kody?

Povinnd otdzka, respondent musel zvolit jednu z nabizenych odpovédi.

Odpovéd Lokalné % G'°';:'"e
Ano 66 64,08 % 64,08 % v R
Ne 37 35,92 % 35,92 % v R

VIII



11. Jaké nadstandardni sluzby internetového obchodu ocenite?

Povinnd otdzka, respondent musel zvolit alespori nékterou z nabizenych odpovédi (min. 1).

Odpovéd Lokaln& % G'°'::'"°
Darek k nakupu zdarma 85 82,52 % 82,52 % v x
Expresni doruceni v den objednani ( za
b 26 2524 % 25,24 % v X
Osobni vzkaz k objednavce 23 22,33 % 22,33% v x
Dérkové baleni (za pfiplatek) 17 16,5 % 16,5 % v R

12. Jakou roli pro Vas u internetového obchodu hraje certifikatu Heuréka -
ovéreno zakazniky.

Povinnd otdzka, respondent musel zvolit jednu z nabizenych odpovédi.

Odpovéd’ Lokalné& % G'°';:""é
Stiedné dileZitou 50 48,54 % 48,54 % v R
Dillezitou 27 2621%  2621% v X
Nepodstatné 26 25,24 % 25,24 % v R

IX
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v ., VSEM
Resena
problematika

uvod problém pristup

Pisemna prace se Cilem pisemné prace je V ramci pisemné prace
vénuje porovnani nalézt zakaznicky bylo vyuzito dotaznikoveé
internetovych obchodu nejpriveétivejsi eshop Setreni, multikriteridlni

s kosmetikou Douglas, s kosmetikou v Ceské analyza a rozhovoru s
Sephora a Ritulas, za republice a vymezit si managerem internetového
ucelem stanoveni jejich nedostatky. obchodu Rituals Ondrejem
doporuceni pro dané Piskacem.

obchody na zakladé
zkoumanych prvkad.

Vysoka Skola ekonomie a managementu Kristyna Rakosnikova 2



Pro vypracovani pisemné
prace bylo vyuzito
odborné literatury,
vysledkd dotaznikového
Setreni, rozhovoru

S managerem eshopu a
vlastich poznatkd.

Vysledky dotaznikového
Setreni byly ziskavany
online, prostrednictvim
platformy Vyplnto.

Tyto otazky byly podlozeny
rozhovorem s managerem
internetového obchodu
Rituals.

Vysoka skola ekonomie a managementu

VSEM

VesSkera data v pisemné
praci byla zpracovana
multikriteridlni analyzou
a vyhodnocenim
dotaznikového Setreni.



VSEM
Vysledky prace

Z vysledkl prace vyplynula doporuceni pro jednotlivé internetové obchody s
kosmetikou Douglas, Sephora a Rituals.

—Na zakladé doporuceni Ize zlepsit stavajici slabiny kazdého prodejce.
—2Z dat 1ze vycist fakta:

—Internetovy obchod Rituals nabizi nejsirsi skalu prepravnich
spolecnosti, nejnizsi ceny postovného a balného.

—Doba dodani objednavky u eshopu Douglas a Rituals, je kratsi oproti
oCekavani zakaznikem.

—E-shopy nabizi pouze malé mnozstvi nadstandardnich sluzeb a je
zde prostor k rozvoji.

Vysoka skola ekonomie a managementu



NVSEM
Vysledky prace - grafické znazornéni

Multikriterialni analyza

Cena Kuryrni Doba |Nadstandardni Celkove
dopravy spolecnost dodanl squby vraceni |hodnoceni

Vaha
Douglas 1x2=2 2x2=4 4x1=4 3x1=3 3x2=6 2+4+4+3+6
=19
Sl =l 3x2=6 3x2=6 2x1=2 3x1=3 3x2=6 6+6+2+3+6
=23
4x2=8 4x2=8 4x1=4 2x1=2 3x2=6 8+8+4+2+6
=28

Zdroj: vlastni prace

. ) Kristyna Rakosnikova 5
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NVSEM
Doporuceni

Na zdkladé vysledkd, Ize internetovym obchodim Douglas, Sephora
a Rituals doporucit nasledujici.

R N N

Nabidnout zdkaznikovi vice Zameérit se na dobu dodani Zamérit se na kuryrni sluzby a

moznosti pro doruceni zbozi. objednavky a garantovat rychlejsSi ponechat pouze nejvyuzivanéjsi.
doruceni.

Rozsitit moznosti zplisobu Rozsitit moznosti zplisobu Rozsitit nabidku sluzeb — darkové

komunikace mezi zdkaznikem a komunikace mezi zdkaznikem a baleni, osobni vzkazy ¢i vzorky

spole¢nosti. spolecnosti. produktd zdarma.

Rozsifit nabidku sluzeb spojenych Pridat vice kuryrnich spole¢nosti  MoZnost vyzvednuti zbozi v
s objedndavkou. pro doruceni objednavky. kamenné prodejné.

- : Kristyna Rakosnikova 6
Vysoka Skola ekonomie a managementu risty oV



VSEM
Zaver

Teoreticka ¢ast se zamérila na internetovy obchod, marketing internetového
obchodu a metodiky vyuzité pro pisemnou praci.

®

V analytické &asti doslo k porovnani zkoumanych internetovych obchodd
na zakladé& stanovenych atributl a jejich charakterizaci.

@ Na zakladé vyuzité metodiky, byla stanovena individudlni
doporuceni internetovym obchodum.

. . Kristyna R , .
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