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Anotace
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Uvod

Tématem diplomové prace je ,,Distribucni logistika v elektronickém obchodovani. Bylo
tak ucinéno, nebot’ autor prace rad nakupuje obleceni pies internet, a zajima se o on-line

nakupovani.

Cilem prace je charakterizovat distribu¢ni logistiku v elektronickém nakupovani,
vyhodnotit distribu¢ni logistiku pro vybrané spolec¢nosti a provést jejich porovnani na

zaklad¢€ prizkumu mezi zakazniky.

Prvni kapitola je zaméfena na teoretickd vychodiska distribucni logistiky a distribu¢ni
fetézec, na zpétnou logistiku, dale je zaméfena na marketingovy mix a na podnik a jeho
okoli. Déle se prvni kapitola zabyva e-commerc v Ceské republice a podrobnéji popisuje

dopravu, pfepravni spoleénosti, platebni metody a vyznam internetu v Ceské republice.

Druha kapitola se zabyva charakteristikou vybranych e-shopii, marketingovym mixem

vybranych spole¢nosti a porovnanim mezi nimi.

Tteti kapitola se vénuje vyhodnoceni dotazniku, jenz byl zaméfen na spokojenost

zakazniki s vybranymi e-shopy, dopravou a platbou souvisejici s e-shopy.

Ve ¢tvrté kapitole jsou navrhy pro zkvalitnéni sluzeb vybranych e-shopt. Na zavér

posledni kapitoly je ekonomické zhodnoceni internetového nakupovani.

Elektronické nakupovani je bezpochyby jednim znejrychleji rostoucich a
nejvynosnéjSich obort zahrnujici prodej a nakup zbozi. Rozvoj internetu a technologii
umoznil vznik novych on-line trhii a internetovych obchodi. S timto rychlym rozvojem

e-commerce vznika 1 potieba fesit distribucni logistiku v on-line prodeji.

10



1 Teoreticka vychodiska — zpétna logistika, distribucni
logistika, marketingovy mix, kvalita sluzby

Podnikani na internetu Ize definovat jako prenos informaci a komunikace mezi subjekty
pomoci elektronickych prostfedki, u nichz je nutné mit internetové ptipojeni. Jedna se o
snahu zvySeni efektivnosti vztahli mezi riznymi podnikateli i jednotlivci. Elektronické
podnikdni zahrnuje spolupraci se spolecniky, operace a toky dat uvnitf organizace a

nakupujici, prodavajici a sluzby, které poskytuji zakaznici i prodejci.

1.1 Zpétna logistika

Logistiku lze definovat jako proces planovani, realizace a kontroly i¢inného nakladové
uspésného toku a skladovani surovin, zasob ve vyrob¢, hotovych vyrobku a ptislusnych
informaci z mista vzniku do mista spotieby. Tyto ¢innosti mohou, ale nemusi, zahrnovat
sluzby zakaznikiim, pfedvidani poptavky, distribuci informaci, kontrolu zésob,
manipulaci s materidlem baleni, manipulaci s vracenym zbozim, dopravu, piepravu,

skladovéni a prode;. [1]

Pomoci logistiky mizeme koordinovat ¢innost lidi na urcitém Uzemi a sladovat je s
prirodnimi silami, zakonitostmi a konecnym efektem v tomto ptipadé bude vyvazeny
ekosystém. Logistika je tedy disciplina, ktera se zabyva celkovou optimalizaci,

koordinaci a synchronizaci veSkerych aktivit v ramci samo organizujicich se systémt. [1]

1.1.1 Definice zpétné logistiky

Od spottebitele vychdzi zpétny tok jiz pouzitych vyrobk, obalil a dal$ich materialti. Na
tento tok se v logistické teorii dlouho zapominalo. Jedna se zejména o jiz spotiebované

vyrobky, tedy odpady, ale 1 vraceni nebo reklamované zbozi. [2]

Nékolik zemi z tohoto diivodu jiz zavedlo do své legislativy nékolik opatfeni, které
pozaduji od podnikatelli ¢astecnou recyklaci svych vyrobkli a obalovych materidld,
kterou vyprodukuji pfi jejich vyrobé. Podniky jsou odpovédny za vyrobek po celou dobu
jeho zivotniho cyklu, tedy od ziskavani surovin, vyrobu az po jeho likvidaci. U nékterych
podnikid je ddna povinnost, kterou stavi zdkon odebirat pouZzité vyrobky zpét (napf.
baterie). Vyrobky tedy musi ,téct od mista konce Zivotniho cyklu vyrobku, zejména od

spotiebitele, zpét k vyrobci nebo k firmé, kterd je povéfena jejich zpracovanim. Je to
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stejny proces jako u klasického zasobovaciho fetézce, pouze v opatném sméru
materialového toku. Tato skutecnost je fesSena logistickou teorii tim, Ze rozpracovava tzv.
reverzni (zpétnou) logistiku, jejiz naplni je pouziti alternativniho vyuziti vyrobku a obal,
které¢ jiz byly pouzity, anebo nemohou byt prodany (napt. zbozi s proslou dobou
trvanlivosti, sezoénni zbozi a ¢astecné nefunkéni vyrobky). Logistika odpadii diive feSila
pouze sbér, odvoz a likvidaci komunalniho a primyslového odpadu. Postupem casu se

logistika odpadii zacala zaméfovat na opetovné materialové vyuziti (recyklaci). [2]
Obecna definice zpétné logistiky

., Hlavni naplni reverzni logistiky (neboli zpétné logistiky) je sber, tridéni, demontaz a
zpracovani pouzitych vyrobkii, soucastek, vedlejsich produktii, nadbytecnych zdasob a
obalového materialu, kde hlavnim cilem je zajistit jejich nové vyuziti, nebo materidlové

zhodnoceni zpiisobem, ktery je Setrny k Zivotnimu prostiedi a ekonomicky zajimavy.‘

[2,s.21]

1.1.2 Zelena logistika

Zpétnd logistika je velmi blizka tzv. zelené logistice (green logistics, ecological logistics).
Zpétnd logistika se zamétfuje na pohyb zbozi z mista jejich spotfeby a klade si za cil
op¢ctovného zhodnoceni. Zelend logistika ma za cil zmiriovat dopady logistiky na Zivotni
prostiedi: napt. méti vlivy konkrétnich druhti dopravy na Zivotni prostredi, snazi se snizit
energetickou a materidlovou narocnost riznych logistickych ¢innosti, md vazbu na
certifikaci podle norem ISO 14000. Ptikladem je piepracovani jiz pouzitého vyrobku pro

jeho nésledné nové vyuziti, coz je predmétem z4jmu zpétné 1 zelené logistiky. [2]

Reverzni logistika Green logistics
¢ Reklamované vyrobky ¢ Recyklace ¢ SmiZzovani materidlové naroénosti
o Vraceni nevhodné zakoupenych vyrobkd, oballl obalil
vyrobkl odpadii a ¢  Sledovani zne¢isténi vzduchu a
¢ Prodej neprodaného sezonniho dalsich statkt hluku vlivem dopravy
zbozi ve specializovanych * Piepracovani | e  Volba dopravnich prostiedki
obchodech | ® Vratné obaly z hlediska znecisténi prostiedi

Obr. 1.1 Vztah reverzni a zelené logistiky na ptikladech
Zdroj: [2]
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1.2 Distribuéni logistika

Distribu¢ni logistika zahrnuje fizeni a koordinaci tokad zbozi od jeho vyroby az po
kone¢ného spotiebitele. Tato ¢innost zahrnuje spravu zasob, skladovani, baleni, dopravu
a distribuci produktii, aby byly doruceny zdkaznikiim vcas a efektivné. Distribu¢ni
logistika také zahrnuje optimalizaci procestt a vyuzivani technologii, aby se snizily

naklady a zlepsila se celkova ucinnost a spokojenost zakaznik.

., Distribuci tvori spojovaci clanek mezi vyrobou a zdkaznikem. Zahrnuje vSechny
skladovaci a dopravni pohyby k zdkaznikovi a také prislusné informacni, ridici a
kontrolni ¢innosti. Cilem je zajistit presun vyrobku na trhu vcas, v neposkozeném stavu,
v pozadovaném mnozstvi. Preprava generuje vyznamnou cast logistickych nadkladi, a
proto je pro podnik efektivni optimalizovat logisticky retézec, jehoz nedilnou soucasti je

pravé i distribuce. ““ 3, s. 241]
Mezi hlavni ulohy rozhodovani v distribuci patfi:

» volba poctu skladovych stupnd,

volba poctu skladl v kazdém stupni,

prifazeni skladti odbytovym oblastem,

volba systému skladovani — usporadani a vybaveni skladd,

volba systému prace s obaly,

vV V V V V

volba zplisobu dopravy — zvoleni druhu dopravy, dopravni cesty, dopravci,
casovych rozvrhi, velikosti zasilek apod.,

» volba systému nakladky a vykladky. [3]

Distribuce fesi tfi hlavni druhy rozpor:

1. V kvantité — mezi mnozstvim vyrobku, které je ekonomické vyprodukovat
jednotlivymi dodavateli, a mnoZstvim, které béZné potiebuje zdkaznik.

2. V sortimentu — mezi sortimentem, ktery produkuje dany dodavatel, a sortiment,
ktery pozadoval zdkaznik.

3. Vlokalizaci — vyrobci nejsou umistény v tésné blizkosti u zakaznika.

Vyse uvedené rozpory jsou feSeny pomoci mezic¢lanku (distribucni sklady, logisticka
centra), kterd provadéji sdruzovani (konsolidaci) dodéavek, sdruzovani (dekonsolidaci)

dodavek, sestaveni sortimentu (komplementaci). [3]
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1.2.1 Skladova sit’ v distribuci
Podle pozice v distribuéni siti existuji typy skladi:

» odbytové sklady vyrobcd,
» centralni distribu¢ni sklady,
» regionalni distribu¢ni sklady (decentralizované),

» sklady prodejen.

WStruktura skladové sité ma vliv na naklady na dopravu (vyuziti vozidel, délka trasy), na
rychlost reakce na meénici se pozadavky zakaznikii, na naklady na drzeni zasob, na

naklady na provoz skladii. [3, s. 243]

1.2.2 Typy distribuénich cest
V distribuci rozliSujeme dva typy distribucnich cest:

» Primé dodavky:

- rozvoz piimo k zékaznikovi,

- rozvoz do prodejen,

- cross docking,

- transshipment.

» Skladové dodavky:

- pres velkoobchodni sklady,

- pfes distribu¢ni sklady vyrobce + velkoobchodni sklady,
- zasilkovy obchod podle vzorki velkoobchodu,

- cash and carry.
Piimé dodavky
U ptimych dodavek se dodavky dopravuji od dodavatele ptimo k uZzivateli nebo piimo do
prodejen. Tyto dodavky jsou vhodné v ptipadé, Ze se klade zvlastni diraz na pozadavky
dopravy a na manipulaci, pokud prodejna objednava velké mnoZzstvi zbozi od jednoho
dodavatele. Naopak u menSiho mnozZstvi objednavek vznikaji u pfimych dodavek vysokeé
naklady, levnéj$im feSenim mize byt u ptimé dodavky pouziti balikovych dorucovacich

sluzeb. [3]
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Skladové dodavky

U skladovych dodavek existuje mezi vyrobcem a zdkaznikem meziclanek, v némz je
udrzovana zasoba. Skladové dodavky se vyuzivaji v pifipade, ze se nehodi pro piimé
dodavky. Zhospodarnuje dopravu sdruzovanim pteprav tim, ze sklady jsou jiz blizko u
prodejen nebo u koncového zdkaznika. ZvySuje se tim stupen pohotovosti dodavky a
zkracuje se dodaci lhiita. Obchodni organizace maji centralni sklad nebo distribu¢ni
centrum nebo regionalni sklady, kde se udrzuje zasoba zbozi. Do skladu je posilano zbozi
od dodavatela v paletach, které se dale piijimaji a uskladnuji. Dale se podle pozadavki
odbératelti (napt. prodejen) zbozi vychystava a vytvaii se odbératelské palety nebo jiné

expedicni jednotky pro dané odbératelé. [3]

1.2.3 Distribuce u elektronického obchodovani

,, Pro distribuci zbozi u elektronického obchodovani je typickd mala moznost sdruzovani

polozek u skladovych operaci a pri rozvozu k zakaznikiim. *“ [3, s. 247]
Existuje n¢kolik zptisobti dorucovani zbozi se skladu elektronickych obchodu:

» doruc¢ovani domu,
» doruceni pres vydejni mista dopravct, ktera jsou bud’ s obsluhou, nebo mista bez
obsluhy, ktera jsou vybavena automatickym vydejnim zatizenim (balikomaty),

» pres prodejny provozovatele elektronického obchodu.

Elektronické obchodovani je vyznamné vracenim zboZi, a proto je potfebné organizovat
logistiku zpétnych tokd, tak aby byla pruzna a pfitom hospodarna. Mnoho vraceného
zbozi 1ze omezit preventivnim opatfenim zaméfenym na:

» poskytnuti informaci o vlastnostech zbozi a zplsob jeho pouziti, které muize

obsahovat i fotografie zbozi a videa o jeho zplsobu pouZiti,

» moznost si zbozi vyzkouset v prodejné,

A\

pfechdzeni chybnym objedndvkam ze strany zékaznika,
» sjednani vhodnych dodacich lhtt, kterymi lze ptedejit odstoupenim od smlouvy

z divodu zpozdéni dodavky. [3]
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1.3 Distribucni retézec

Distribucni fetézec je soubor souvisejicich podnikt, které se spolupodileji na procesu
dodavani zbozi nebo sluzeb od vyrobcii k zdkaznikiim. Distribucni fetézec se sklada
zruznych c¢lend, jako jsou vyrobci, velkoobchodnici, maloobchodnici, dopravci a
skladové firmy. Kazdy z téchto ¢lenlt méa svou specifickou ulohu a funkci v procesu

distribuce. [4]

1.3.1 Funkce distribu¢niho Fetézce

Hlavni funkeci distribu¢niho fetézce je zajistit, aby zbozi bylo dostupné pro zakazniky
v pozadovaném mnozstvi a kvalité. Dale také zajist'uje, aby bylo zbozi distribuované co
nejefektivnéji, coz zahrnuje optimalizaci €asu, ndkladd, a kvality. Distribucni fetézec také
poskytuje podporu pro marketing a prodej, zahrnujici napiiklad propagaci zbozi a
poskytovani informaci o zbozi zdkaznikiim. Celkov¢ fetézec dodava zbozi z vyroben az
po kone¢ného zdkaznika, a to s maximalni efektivitou, rychlosti a kvalitou pii

minimalizaci nakladu.

1.4 OQOutsourcing

Outsourcing je proces, kdy spolecnost piendsi urCitou ¢ast svého podnikani na externi
firmu nebo jednotlivce. Tento proces se obvykle pouziva k poskytovani sluzeb, které
nejsou soucasti hlavni ¢innosti spolecnosti, jako jsou naptiklad informaéni technologie,

ucetnictvi, marketing nebo logistika.

Cilem outsourcingu je obvykle snizit ndklady a zvysit efektivitu podnikani, protoZe
externi firmy mohou nabidnout odborné znalosti a zkuSenosti, které spole¢nost sama
nema. Outsourcing muze byt proveden vramci zemé, nebo mize byt provadén

v zahrani€i, coz se nazyva offshoring.
Diivody pro outsourcing

Jednim z hlavnich diivodl mize byt snaha minimalizovat néklady a zvysit tak efektivitu.
Outsourcing vam umozni najmout tym odbornikli na konkrétni oblasti, cozZ vam umozni
Setfit naklady na vytvareni internich oddéleni. Dal§im divodem miiZe byt ziskéani ptistupu
k odbornosti v urcité oblasti, kterou vase spolecnost nemd. Outsourcing muize také

pomoci zvysit flexibilitu a reagovat na zmény v poptavce.
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1.5 Poskytovatelé logistickych sluzeb

Poskytovatelé logistickych sluzeb jsou firmy, které se specializuji na poskytovani
ruznych sluzeb v oblasti logistiky. Mezi nevyznamngjs$i poskytovatelé logistickych

sluzeb patfi:

Dopraveci — tedy firmy, které se specializuji na piepravu zbozi a materiala, které provozuji
svoji ¢innost na obchodnich cestach a ktery je Casto vlastnikem silni¢ni (na pozemnich
komunikaci), lodni, zelezni¢ni (na drahach Zelezni¢nich, tramvajovych, trolejbusovych

nebo lanovych) a letecké dopravy.

Skladové spolecnosti — firmy, které nabizeji skladovaci a skladové sluzby, jako jsou

uskladnovani, baleni, pfiprava a expedice zbozi.

Spedice — firmy, které se zabyvaji organizaci a koordinaci ptepravy zboZi z mista A do
mista B. Tyto firmy se specializuji na zajisténi vSech potiebnych dokumentd, sledovani

zbozi a feSeni piipadnych krizovych situaci.

Treti logistické firmy — tyto firmy nabizeji riizné sluzby spojené s logistickym fizenim
a planovéanim, jako jsou napftiklad névrhy riznych logistickych feSeni, management

dodavatelského fetézce, sledovani zasob a dalsi.

Kuryrni sluzby — firmy, které se specializuji na doruceni baliki, zasilek a dokumentt

rychlou a spolehlivou cestou. Obvykle v rdmci jednoho mésta nebo oblasti.

1.6 Marketingovy mix

Marketingovy mix zahrnuje vSechny aktivity, které firma vyviji, aby vzbudila poptavku
po svych vyrobcich a sluzbach. Je to soubor taktickych néstroji — vyrobkové, cenové,
distribu¢ni a komunikac¢ni politiky, které firmé umoznuji upravit nabidku podle ptani

zakaznikl na cilovém trhu.

Aby zékaznik nakupoval, je potfeba mu nabidnout spravny produkt za spravnou cenu
dostupnym zplisobem, a jesté ho informovat o tom, Ze produkt existuje. Tohle plati pro

kamenné obchody i e-shopy. [5]
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Marketingovy mix neboli 4P:

>

Produkt (Product) - oznacuje cokoliv, co 1ze nabidnout na trhu ke koupi, uzivani
1 spotieb¢ a co rovnéz dokaze uspokojit potieby €i rizné prani. Produkt oznacuje
nejen samotny vyrobek nebo sluzbu, ale také i sortiment, kvalitu, design, obal,
image vyrobce, znacku, zaruky, sluzby a dalSi faktory, které z pohledu
spotrebitele rozhoduji o tom, jak produkt uspokoji jeho ocekavani.

Cena (Price) - vyjadiuje pozadovanou financni vysi za nabizeny produkt. Je to
hodnota produktu vyjadiena v penézich. Do ceny je nezbytné zahrnout veskeré
slevy, platebni podminky a terminy hrad ¢i ostatni faktory tykajici se ceny ¢i
zpusobu platby. Zahrnuje nejen samotnou cenu, ale také ndklady, razné
velkoobchodni ¢i maloobchodni ceny, slevy, ndhrady nebo mozZnosti uvéru,
cenové akce, €i platebni podminky.

Misto (Place) - je asto oznacovano také jako distribuce. Tato cesta produktu od
vyrobce k zdkaznikovi zahrnuje prodejni kandly, logistiku, zplisoby dopravy a
dostupnost distribucnich siti, prostiedniky a zprostfedkovatele, i samotné misto
prodeje, at’ uz je to kamennda prodejna, sit’ obchodnich zastupcii nebo e-shopy.
Hlavnim ukolem distribuce je efektivné zajistit, aby se dany produkt s co
nejniz§imi naklady a nejméné vynalozenou praci, a zaroven co nejefektivnéji,
dostal ke spotiebiteli.

Misto oznacuje, kde a jakym zptsobem bude produkt prodavan, nabizen a také
dorucen. Do mista se zahrnuji veskeré distribu¢ni cesty, zdsobovani, doprava a
veskeré dalsi informace souvisejici s logistickymi procesy.

Komunikace (Promotion) — je nejviditelnéjsi ¢asti marketingového mixu a
zabyva se komunikaci se zdkazniky o nabidce firmy. Zahrnuje vSechny nastroje,
jejichz cilem je dat o produktu védét, zaujmout, informovat zakaznika nebo
budovat image firmy a znacky. Jedna se o cilené osloveni kupujicich za ucelem

ovlivnéni prodeje vyrobkil a ndkupniho chovani téchto kupujicich. [5]
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Obr. 1.2 Marketingovy mix 4P
Zdroj: [4]

U marketingového mixu je nutné zminit, Ze je tento model 4P spiSe jiz prekonany. Nékteri
s nim vS$ak stale pracuji, jini ho naopak jistym zptisobem rozvinuli, napiiklad na 5P
(product, price, place, promotion + people) ¢i pozdé€ji na model 4C (zakaznik — consumer,
pohodli — convenience, vydaje — cost, komunikace — communication). Nékdo pracuje ale
také naptiklad s modelem 7P, kdy se tento mix rozrostl o dvé dalsi proménné v podobé
fyzickych diikazii (physical evidence) a realizace (process). Dle novych teorii by se mél

schopny marketér divat na marketingovy mix pravé z pohledu kupujiciho.

1.7 Kbvalita sluzeb

., Sluzby jsou samostatné identifikovatelné, predevsim nehmotné cinnosti, které poskytuji
uspokojeni potieb a nemusi byt nutné spojovany s prodejem vyrobkii nebo jiné sluzby.
Produkce sluzeb miize, ale nemusi vyzadovat uziti hmotného zbozi. Je — li vSak toto uZiti

nutné, nedochazi k transferu vlastnictvi tohoto hmotného zbozi. 6, s.20]

Pro uspokojeni zékaznikii je hlavnim cilem obchodnika zlepSovat a rozSifovat potieby
zakaznika (poptavku). Uspokojeni zadkaznika je podstatné pro zajisténi zpétné vazby a pro
jeho opétovny nakup. Pro poskytovani co nejlepSich sluzeb pro zdkaznika je nutné
dodrzovat urcité logistické charakteristiky tzv. 7S. Pfi jejich nedodrzovani nema
poskytovatel Sanci dostatecné zakaznika uspokojit, a natoz si byt jisty jeho op&tovnym
nakupem nebo doporucenim ostatnim zdkaznikiim. Jedna se o nasledujici charakteristiky

(které jsou spi§ zaméfeny na poskytovani sluzeb v e-shopech):
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Spravna sluzba — u spravné sluzby je potieba si zvolit jaky produkt bude e-shop
nabizet a na jaky druh zdkazniki se ma zaméfit (napi. détské obleceni,
elektronika, znaCkové obleceni apod.).

Spravna kvalita — kvalita se odrazi predevsim na spokojenosti klienta. Snahou je
poskytované sluzby udrzovat v co nejlepsi kvalit¢ bez ohledu na okolnosti.
Spravny zakaznik — spravnym zékaznikem je kazdy zakaznik, ktery nakupuje
dany produkt.

Spravna cena — u porovnavacich e-shopti si mtize zdkaznik vyhledat a porovnat
zbozi, porovnavace typu Heuréka mu nabizi vybranou sluzbu ¢i produkt za co
ptiklani pfedev§im u e-shopi, ve které mé dostate¢nou diavéru. Dalsi vyhodu e-
shopll je mozZnost vyuziti slevovych kuponi naptiklad pii nové registraci nebo
slevovych kodu od influencerti. Dale pti koupi zbozi nad urcitou ¢astku miize byt
nabidnuta doprava zdarma.

Spravné misto — za spravné misto se povazuje misto kde ma e-shop své sklady a
odkud budou objednavané produkty distribuovany k zadkaznikiim, a hlavné jakym
druhem dopravy budou dorucovany, a zda je podpora preshrani¢niho zasilani.
Spravny ¢as — jelikoz e-shopy jsou online, tak je pro zdkazniky jednoduché
objednévat nepftetrzite, i v noci ze svého zatizeni. Po objednani zboZzi nasleduje
sledovani ¢asu, kdy ma byt zbozi doruceno.

Spravné mnozZstvi — spravnym mnozstvim u e-shopti mize byt naptiklad to, ze
je zboZi neustale k dispozici a neni vyprodané, nebo zda jsou k dispozici n¢které
velikosti obleceni. Déle jako spravné mnozstvi miiZeme brat to, Ze pfi objednani

vice kusu zbozi, ndm zboZzi dojde v jednom baliku. [6]

1.8 Podnik a jeho okoli

Podnik je druh systému, ktery je tvofen n€kolika druhy prvki:

>

>
>
>

technickymi (technologie, materialy),
ekonomickymi (finan¢ni zdroje, profesni sloZeni),
socidlnimi (pocet pracovniki),

formalnimi (pfedpisy, normy). [7]
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,, Systéem vymezujeme jeho hranicemi. To znamena, Ze urcujeme, které prvky (i vazby mezi
nimi) zahrnujeme do systému. VSechny prvky, které lezi za témito hranicemi, urcuji okoli
systemu. Toto okoli pak kyberneticky systém, v nasem pripadé prumyslovy podnik,
ovliviuje ruznym zpiisobem, takZe vysledkem je rozlicny zpusob chovani podniku.

[7,s.7]
Pusobeni okoli miiZeme rozdélit do dvou skupin:

Bezprostiedni okoli — jsou to takové faktory, které zménou svych pozadavkl pfimo
pusobi na systém a jeho chovéni. Bezprostiedni okoli podniku tvofi dodavatelé,
konkuren¢ni podniky a zakaznici. Tyto uvedené faktory piisobi na podnik bezprostiedné.
Pisobeni dodavateld 1ze definovat jako néklady na vystupni produkei, které¢ zavisi na
vhodné zvolené kombinaci vstupnich zdrojii (pracovni sila, stroje, materidly, finance).
Zakaznici vyuzivaji vystup podniku ke svym vstuptim do vlastnich vyrobnich procest
nebo ke kone¢nému uziti (spotieb¢). Konkurencni podnik plisobi na zdkazniky tim, ze
nabizi lepsi vyrobky a sluzby nez dany podnik. Timhle bezprostiedné tlaci na podnik ve

smyslu zmén, které mnohem Iépe uspokoji pozadavky a potieby zakaznikii.

VsSeobecné okoli — ptsobi na okoli nepfimo (bud’ samostatné, nebo v kombinaci vliva
politickych, kulturnich, technologickych nebo zdrojovych). Tyto vlivy plsobi
dlouhodob¢ a pomaleji. Politické¢ vlivy jsou vztahy spolecnosti k ostatnim zemim,
uzavienost ¢i otevienost spolecnosti, ve které dany podnik plisobi. Mezi kulturni vlivy
patii normy spole¢nosti (zvyklosti, kulturni prace, navyky). Technologické vlivy zahrnuji
védecky a technicky pokrok spole¢nosti, know-how, generace strojii, zafizeni
a technologii, kterou dana spole¢nost vyrabi. Mezi zdrojové vlivy spadaji moznosti
z hlediska pfirodnich zdroji, ale hlavné zhlediska vyuziti lidského potencidlu

spole¢nosti. [7]

1.8.1 Vnitrni faktory podniku

Aby podnik mohl plnit své vyrobni ¢innosti, musi byt uvniti n&j zabezpecené faktory,
které nazyvame faktory vnitinimi nebo vnitinim prostfednim podniku. Toto prosttedi je

tvofeno nékolika oblastmi:

1. Management a organizace 4. Finance
2. Marketing 5. Vyroba
3. Lidské zdroje 6. Vyzkum a vyvoj
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Obr. 1.3 Podnik a jeho okoli
Zdroj: [8]

1.9 E-commerce

E-commerce neboli internetové nakupovani se v CR béhem krize COVID-19 stala jednou
z velmoci elektronického nakupovani v EU. Pouze Nizozemsko, Dansko, Svédsko a Irsko

maji vétsi procentu obyvatel, kteti nakupuji online.

V Ceské republice je v pfepoétu na obyvatele nejvice e-shopii v Evropé. Za nariistem
vzdy stoji nadé€je podnikatell, ze vstoupi na trh, kde uspé&ji. Toto se ovSem podle
vykonného feditele Asociace pro elektronickou komerci Jana Vetysky ve vétSing ptipadi

nestane a z mnoha novych e-shopti uspéje v tézké konkurenci jen absolutni minimum. [9]

Nakupovani on-line 1aka ¢im dal vice zakaznikd. V posledni dobé si zakaznici zacali na
zboZi pujcovat. Lidé vyhledavaji pjcky, které jsou co nejrychleji k dispozici a nemusi se
u nich dokladat pfijem nebo neni kontrolovan zdznam v registru dluznikd. Casto si
zakaznici pij¢uji na zbozi kratkodobé spotfeby a do budoucna jim nepfinese uzitek. Roste
1 zajem o odlozené platby, kdy zédkaznik nakoupi a za zbozi zaplati az za 14 dnd. [9]

Nemeéni se vSak jen pfistup prodejct k zédkaznikiim. Zakaznici stale Cast&ji objednavaji
on-line zbozi z kategorii, které¢ se v minulosti na internetu prodavaly podstatné¢ méné¢.

Oproti lofiskym roktim v roce 2022 klesl prodej elektroniky. Prodej elektroniky klesl, ale

stale nejprodavanéjSim produktem na trhu je mobilni telefon (viz obrazek).
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Obr. 1.4 Nejprodavanéjsi produkty v roce 2022
Zdroj: [10]

V roce 2022 mélo nejvetsi podil na trzbach ceskych internetovych obchodl obleceni a
doplnky, které se na celkovém obratu podilely z 19 %. S menSim odstupem se na druhém
misté umistily potfeby pro dim a zahradu. Nejvétsi rist zaznamenala kategorie jidla. V

té jsou nejveétsimi hraci na ¢eském trhu Rohlik.cz, Kosik.cz a Dame jidlo.

19 %
Obleceni a dopliiky
13 %
Dam a zahrada
I 8 %
Potrawviny
~L-
~L-
~L-

Obr. 1.5 Jednotliva data ¢eské e-commerce za rok 2022
Zdroj: [10]

1.10 Doprava

Doprava je definovana jako ¢innost spojend s pfemistovanim osob ¢i hmotnych statkd po
dopravnach cestach. Jejim produktem je pieprava — jedna se o cilevédomé premisténi
nakladu, osob ¢i zvifat pomoci dopravnich prostfedkt z jednoho mista do druhého
pomoci dopravnich komunikaci za ucelem zisku. Dopravu rozliSujeme na: pozemni,
podzemni, podpovrchovou, leteckou, vodni a potrubni dopravu. Nejcastéjsi déleni

dopravy: silni¢ni, kolejova, leteckd, fi€ni a méstska hromadnéd doprava (MHD). Podle
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mist piepravy mizeme rozliSovat dopravu méstskou, regionalni, dalkovou, vnitrostatni a

mezinarodni. [11]

Doprava je hlavni soucasti distribu¢niho fetézce. Hlavnimi subjekty vztahli v nakladni

dopravé¢ jsou dopravce a piepravce.

Dopravce je provozovatelem dopravy ¢i dopravnich prostiedkll, zaroven mize byt i
vlastnik dopravnich prostfedkil, avSak miiZze byt pouze jen jejich ndjemce. Je to realizator

dopravnich sluzeb.

Prepravce je zakaznikem dopravce (zasilatel nebo operator) nejcastéji byva jako

odesilatel a pfijemce. Je spotiebitelem dopravnich nebo ptepravnich sluzeb. [3]

1.10.1 Pi'eprava a piepravni proces

,,Pohyb dopravnich prostredkii po dopravnich cestach je doprava. Podle toho, zda jsou
dopravni prostiedky (nekdy i dopravni cesty) urceny pro dopravu zbozZi nebo osob,

hovorime o dopravé nakladni nebo osobni“ [12, s. 14]

Pi'eprava je proces presunu zbozi, materidlu nebo osob z jednoho mista na druhé. Tento
proces muze byt uskutecnén riznymi zplisoby, jako je silni¢ni, Zeleznicni, lodni nebo
leteckd doprava. Pieprava je nezbytnou soucasti pro dodani zbozi z vyrobnich zavodl
k zakazniktim, ale také pro mezindrodni obchod a pfepravu zbozi mezi riznymi zemémi.
Pteprava zahrnuje cely proces od vyzvednuti zboZi aZ po doruceni na misto ur€eni, véetné

baleni, st¢hovani, skladovani, planovani trasy a dokumentace.

Prepravni proces je soubor souvisejicich ¢innosti a krokt, které jsou nezbytné pro
presun zbozi, materialli nebo osob zjednoho mista na druhé. Tento proces zahrnuje
planovéni, organizaci, realizaci a kontrolu nad pfepravou. Piepravni proces zacina
vybérem optimalniho zplisobu ptepravy, jako je silni¢ni, Zelezni¢ni, lodni nebo letecka
doprava. Déle zahrnuje baleni a ptipravu zbozi, vyzvednuti zboZi, naloZeni do vozidel
nebo kontejnert, dopravu, vykladku, skladovani a ptipadné celni odbaveni. Cely proces
je tteba peclivé pldnovat a organizovat tak, aby bylo zajisténo bezpecné a efektivni
pfepraveni zbozi na misto urceni v souladu s pozadavky zakaznika a s pozadavky na

ptredpisy.
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1.10.2 Dopravni prostiedky

Dopravni prostfedky jsou pohyblivymi hmotnymi objekty nebo jiny technicky, resp.
technologicky soubor, slouzici k dopravé materialu, prepravé osob a zvifat z jednoho

mista na druhy. Mezi nejcastéjsi a nejznaméjsi pouzivané dopravni prostiedky patii:

» silni¢ni (napf. automobily, motocykly, autobusy, jizdni kola apod.),
kolejové (napt. zeleznice, tramvaje, metro apod.),

vodni (napf. lod€, vory, ponorky apod.),

letecké (napf. letadla, vrtulnik, horkovzdusné balony apod.),

potrubni (zemni plyn, ropa, zkapalnéné produkty apod.),

YV V V V V

nekonvenéni (napf. monoraily, visuté drahy, lanovky apod.).

1.11 Piepravni spole¢nosti v Ceské republice

Jedna se o spoleCnosti zajistujici rozvoz objednaného zbozi zdkaznikiim. Pokud nema
zakaznik moznost si pro objednané zbozi zajit osobné, je mozné si pti objednani online
zvolit pfepravni spoleCnost, ktera ma za ukol zvolené zbozi dorucit. Za piepravu
objednaného zbozi si pfepravni spolecnosti G¢tuji navzdjem od sebe odlisné ceny. Mezi
nejznaméjsi prepravni spoleénosti v Ceské republice spada Ceska posta, Zasilkovna,

DPD, PPL, DHL a dalgi. [13]

1.11.1 Ceska posta

Ceska posta je jednou z nejrozsifengjsich a nejstarsich prepravnich spoleénosti na trhu
Ceské republiky. Mezi poskytované sluzby Ceské posty patfi bézné listovni sluzby
(doporucené psani, obycejné psani, firemni psani a dalsi), balikové sluzby (balik na postu,
balik do ruky, obycejny balik a dalsi), platebni a finan¢ni sluzby, reklamni a tiskové
zasilky, online sluzby (sluzby pii podani, sluzby pfi dodani, e-shop a dalsi), sluzby
eGovernment (sluzby vykonéavané ve spolupraci s organy stani spravy) a mnoho dalSich
poskytovanych sluzeb. Ve zminéném klasickém segmentu nabizi Cesk4 posta také sluzby
expresni a kuryrni se zaru¢enou dobou dodéni. Rozsifenou sluzbou je Sousttedéné inkaso
plateb obyvatelstva (SIPO) — zprostfedkovani platebnich operaci mezi obyvatelstvem a
firmami dodavajicimi vetejnosti sluzby a energie. Vedle tradi¢nich sluzeb také zajistuje

Ceska posta sluzby obstaravatelského charakteru, jakymi jsou diichodova sluzba &i sluzby
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pro bankovni, pojistovaci, sazkové a loterijni spolecnosti. Stale vyznamnéji se Ceska

posta podili i na trhu elektronickych sluzeb. [14]

Ceska posta
Obr. 1.6 Logo spole¢nosti Ceska posta, s.p.
Zdroj: [15]

Mezi nejvyuzivanéjsi sluzby patii Balik do ruky a Balik na postu, coz jsou sluzby, které
ma Ceské posta sjednané s vybranymi internetovymi obchody. V den doruéeni baliku na
postu zakaznik obdrzi SMS nebo e-mail. Ceska posta méa v soucasné dobé k dispozici
vice nez 3 100 poboéek po celém tizemi Ceské republiky, coz patii mezi velkou

konkuren¢ni vyhodu. [16]

Nazev E
sluzby = =
> = ‘T 'g
| 8 8 2 &
gl 2| 5|33
Velikostni = = = E‘ g
kategorie = = = K =
S (do35cm) 129,- | 109,- | 159, | 129,- 99,-
M (do 50 cm) 159, | 139,- | 189,- | 159,- | 119,-
L (do 100 cm*) 209,- | 189,- | 269,- | 209,- | 129,-
XL (do 240 cm**) 359,- | 339,- - 359,- -
Slevase ZK -10,- | -10,- - - -
Sleva el. podani -10,- | -10,- | -10,- | -8,- -8,-
Priplatek Nestandard +19,- | +19,- | +19,- | +16,- | +16,-

* Nejdelsi strana u sluzby Doporuceny bali¢ek nesmi presahnout 60 cm.
**Nejdelsf strana u sluzby Balik Do ruky a Balik Na postu nesmi pfesahnout 200 cm.

Obr. 1.7 Cenik nejvyuzivanéjsich balikovych zasilek
Zdroj:[16]
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1.11.2 Zasilkovna

Spolec¢nost Zasilkovna s.r.0. je ¢eskéd prepravni spolecnost, ktera byla zalozena v roce
2010 pani Simonou Kijonkovou, a je tak jednou z nejmladSich piepravnich spolecnosti
v Ceské republice. Kromé CR v soucasnosti funguje také na Slovensku a expanduje i do
zemi vychodni Evropy (Polsko, Ukrajina, Rusko atd.). I pies kratkou dobu ptisobeni v
tuzemsku si ziskala silnou pozici na trhu. Na rozdil od ostatnich dopravct, kteti byli
vybrani pro ucely této prace, Zasilkovna se az do roku 2019 soustiedila vyhradné na
poskytovani sluzeb pro e-shopy, tzn. prostfednictvim Zasilkovny si nebylo mozné nechat
poslat zésilku jinak nez z e-shopu. Od dubna 2019 zacala Zasilkovna nabizet i variantu
prepravy zasilek pro fyzické osoby. Tato sluzba zatim funguje pod ndzvem Mezi Nami,

ale pouze pro doruceni na vydejni mista. [17]

©

Zasilkovnacz

Spolecne s Vami

Obr. 1.8 Logo spolec¢nosti Zasilkovna
Zdroj: [18]

Sluzby, které Zasilkovna nabizi e-shoptim, jsou stejné jako u Ceské posty dvojiho typu.
Jedna se o dorucovani na vydejni misto a dorucovani na adresu, v ¢eskych e-shopech je
integrovana zejména prvni zminéna sluzba. Specifickou sluzbou Zasilkovny je vyse
zminéné doruCovani na adresu. Zasilkovna mé n€kolik smluvnich partneri, se kterymi pfi
dorucovani zésilek spolupracuje. Veskerou administrativu spojenou s podanim zasilky je
mozné provést v aplikaci Zasilkovny, ale samotna doprava zéasilky na adresu je
realizovana jednim z partneri, kterymi jsou DPD, Cesk4 posta, nebo také InTime a
Zasilkovna — Expresni kuryr. Veskerou komunikaci s partnery dopravell zajisti

Zasilkovna sama. VyuZiti Zasilkovny v kombinaci s externim dopravcem se 1iSi tim, Ze
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nejen v cené, ale i v délce trvani doruceni zasilky. Doba doruceni je upfesnéna v tabulkach
nize.

U kazdého dopravce je v zavorce oznaceni D + ¢islo. Tento udaj oznacuje, do kolika dna
ode dne podani je zasilka dorucena. Napi.: D+1 znamena nasledujici pracovni den. Pii
dorucovani na vydejni misto rozd€luje Zasilkovna zasilky do dvou skupin, které¢ se dale
déli podle jejich hmotnosti a velikosti. Standardni zésilky véazi do 5 kg, délka nejdelsi
strany nesmi ptresahnout 70 cm a soucet vSech tii stran pak 120 cm. Nadmémé zasilky
vazi do 10 kg, délka nejdelsi strany nesmi piesdhnout 120 cm a soucet vSech tii stran pak
150 cm. Ceny sluzby doruceni na vydejni misto jsou uvedeny v tabulce nize. Zasilkovna
nabizi i moznost piepravy pro nadlimitni zasilky, tj. zasilky s rozméry vétSimi nez u

nadmérnych zasilek. [19]

Tab. 1.1 Cenik sluzeb doru€eni na vydejni misto u Zasilkovny

Sluzba Standardni Nadmérna zasilka Dobirka

Doruceni na vydejni

misto 64 K¢ 98 K¢ 17 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tab. 1.2 Cenik sluzeb doru€eni na adresu u Zasilkovny

Sluzba Do 5 kg Do 10 kg Dobirka
Vecerni na adresu 120 K¢ 150 K¢ 17 K¢
Doruceni domu 79 K¢ 109 K¢ 17 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani

1.11.3 PPL CZ s.r.o.

Spole¢nost PPL byla zalozena v roce 1995 a reprezentovala sedm kooperujicich
spole€nosti. Sloucenim téchto spolecnosti vznikla v roce 2004 jedna jedina: PPL CZ s.r.0,
ktera spada k nejvyznamnéjSim spole¢nostem piepravujicich zésilky na ¢eském trhu. Od
zacatku se specializuje hlavné na balikovou vnitrostatni piepravu, a to jak na firemni, tak

1 na soukromé adresy. Krom¢ dvaceti péti regiondlnich dep a jednoho centralniho
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prekladisté v Ri¢anech disponuje PPL i hustou siti nezavislych vydejnich a podacich mist,

tzv. PPL ParcelShopt. [20].

=SPrPPrL-

PROFESSIONAL PARCEL LOGISTIC

Obr. 1.9 Logo spolecnosti PPL CZ s.r.o
Zdroje: [21]

Sluzby, které nabizi PPL pro piepravu balik, se déli na dv¢ kategorie, kde do prvni z
nich spadaji sluzby, které jsou smluvné vazané: PPL Parcel CZ Business, PPL Parcel CZ
Private a PPL Parcel CZ Dopoledni balik. Tyto sluZzby maji stejné piepravni podminky,
ale déli se bud’ v typu pfijemce (Business — firma, Private a Dopoledni balik — soukroma
osoba) nebo casu doruceni (Dopoledni balik — do 10:00 hod). Dorucovani probiha
zpravidla do druhého pracovniho dne. Druhou kategorii tvoii nové zavedena sluzba Balik
pro Tebe. Ta je ur¢ena lidem, ktefti chtéji vyuzivat pro piepravu balikti PPL, ale necht&ji
se kviili tomu smluvné vazat. PPL stejné jako ostatni dopravci nabizi moznost vyzvednuti
zasilky na vydejnim misté v ParcelShopu. Ceny sluzeb PPL jsou uvedeny v tabulce nize.
Zasilka poslana ptes PPL nesmi piekrocCit hmotnost 31,5 kg. Maximalni rozmér zasilky
muze byt 120x60x60 cm a zaroven soucet obvodu a délky nejdelsi strany zasilky mlze
byt max. 360 cm. U sluzby Balik pro Tebe jsou tyto limity niz$i. Zasilka je omezena
rozméry 100x50x50 cm. [20]

Tab. 1.3 Cenik sluzeb doru¢eni u PPL

Hmotnost Business Private Dopoledni balik
Do 2 kg 100 K¢ 135 K¢ 162 K¢
Do 5 kg 116 K¢ 159 K¢ 175 K¢
Do 10 kg 162 K¢ 199 K¢ 212 K¢
Do 20 kg 196 K¢ 248 K¢ 285 K¢
Do 31,5 kg 152 K¢ 327 K¢ 348 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Tab. 1.4 Cenik sluzby Balik Pro Tebe od PPL

Hmotnost Cena
S (30x30x30cm) 65 K¢
M (60x40x30cm) 69 K¢
L (100x50x50cm) 119 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani

1.11.4 DPD

Spolec¢nost DPD plisobi na ¢eském trhu od roku 1994 a je ¢lenem mezinarodni piepravni
sit¢ DPDgroup. DPDgroup ptisobi v oblasti zasilkovych a expresnich sluzeb v Evropé na
2. misté. Mezinarodni sit’ tohoto dopravce tvoii nékolik dep, ktera se nachazeji ve vice
neZ 40 zemich svéta. V CR zajistuje DPD svymi sluzbami 100% pokryti CR. Tuzemskou
sit’ zahrnuje 23 regionalnich dep, které fidi jedno centralni celorepublikové prekladiste se

sidlem v Praze. [22]

DPDgroup odkoupila v listopadu 2019 spolecnosti Geis Parcel CZ a Geis Parcel SK, které
rovnéz poskytuji prepravu balikid. Tyto spole¢nosti maji do budoucna v balikové pieprave

vzajemné spolupracovat. [23]

Ny dpd

Obr. 1.10 Logo spolecnosti DPD
Zdroj: [24]

DPD nabizi v CR tii typy sluzeb — Classic, Express a feseni pro e-shopy. Sluzby Classic
a Express jsou si velmi podobné. U obou sluzeb kuryr vyzvedne zasilku u klienta a doruci
jina adresu ptijemce do druhého pracovniho dne od vyzvednuti zasilky. U sluzby Classic
vSak termin doruceni neni zaruceny, zatimco u sluzby Express ano. Klient si navic u
sluzby Express muze vybrat ze tii variant, do kdy ma byt zasilka dorucena (do 10:00, do

12:00 nebo do 18:00 hod. nésledujiciho pracovniho dne).
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Sluzby se rozliSuji i z pohledu hmotnostniho a velikostniho limitu. Sluzbou Classic je
mozné prepravit zasilku do hmotnosti 50 kg s délkou nejdelsi strany do 175 cm a
obvodem do 300 cm. U sluzby Express je maximalni povolena hmotnost nizsi, pouze 31,5
kg. Velikostni rozméry ziistavaji stejné. Reseni pro e-shopy tvoii dvé sluzby — sluzba
Pickup a DPD Private. DPD Private odpovida sluzb¢ Classic s tim, ze odesilatelem je
pfimo e-shop. Zasilka je dorucena pfijemci na adresu. U sluzby Pickup zésilka neni
dorucena piijemci na zadanou adresu, nybrz na jedno z vydejnich mist, které si piijemce
vybere jiz v prubéhu objednavky. Co se tyce limith zasilek, DPD Private ma stejna
hmotnostni i velikostni omezeni jako sluzba Classic. V ptipad¢ sluzby Pickup je hmotnost
omezena pouze na 20 kg, délka nejdelsi strany na 100 cm a obvodova délka na 250 cm.
Cena dopravy zasilky je uvedena v tabulce nize a odviji se pfimo od jeji hmotnosti. Na

jeji velikosti tedy nezélezi. [23]

Tab. 1.5 Cenik sluzeb doruc¢eni u DPD

Hmotnost Classic Express 10:00 Private Pickup

Do 1 kg 158 K¢ 256 K¢ 181 K¢ 60 K¢

Do 3 kg 194 K¢ 289 K¢ 216 K¢ 66 K¢

Do 5 kg 202 K¢ 313 K¢ 223 K¢ 66 K¢

Do 10 kg 251 K¢ 365 K¢ 274 K¢ 96 K¢

Do 15 kg 278 K& 398 K¢ 301 K¢ 96 K¢

Do 20 kg 294 K¢ 449 K¢ 318 K¢ 120 K¢

Do 25 kg 305 K¢ 484 K¢ 326 K¢ X

Do 31,5 kg 324 K¢ 545 K¢ 346 K¢ X

Zdroj: Vlastni zpracovani
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1.12 Nejpouzivanéjsi platebni metody v e-shopech

Mezi nejpouzivangjsi platebni metody v CR je platba zbozi na dobirku (platba dopravci
za zbozi pfi jeho prevzeti, nejCastéji mozné pouze v hotovosti, posledni dobou byva ¢im
dal vic castéj$i mozné za zbozi zaplatit kartou u dopravce), online bankovni ptevod,
klasicky bankovni pievod (bankovni piikaz) a online platba kartou. Cim dal Gast&ji byva
u e-shopti moznost odloZené platby (napi. Twisto Pay, Mallpay od CSOB nebo PlatimPak
od Raiffeisenbank.

1.12.1 Dobirka

Dobirka byla jednou z nejcastéji pouzivanych zptsobl dorucovani zbozi, ted’ je vice
preferovana star§imi zdkazniky. U dobirky zakaznik neplati za objednané zboZi ptedem,
ale az pti jeho pfevzeti od dopravce. Dobirka je vyuzivana ptfedevSim proto, Ze ji
na dobirku ptisobi jako projev nedivéry v obchodnika. Vyhodou dobirky je to, Zze v
ptipadé nedoruceni objednaného zbozi zakaznik o nic nepfichézi. Nevyhodou je nutnost

vzdy zaplatit za doruceni zboZi, a mit u sebe hotovost. [25]

1.12.2 Klasicky bankovni pievod (bankovni prikaz)

Bankovni pievod je zpisob bezhotovostniho platebniho styku. Pfevodem piesouvame

danou penéZni ¢astku z jednoho Uc¢tu na druhy. Bankovni pfikaz musi obsahovat:

> Cislo uétu s kodem banky platce,
¢islo uctu s kodem banky piijemce,
¢astku,

meénu,

datum splatnosti,

YV V V VYV V

symboly: variabilni, konstantni nebo specificky symbol,

» pii zahrani¢nich platbach se uvadi IBAN. [26]

Obchodnik zboZzi odesle pouze pii obdrzeni platby na ucet.

1.12.3 Online platba kartou

Platba kartou online je druh internetové platby, pti které zakaznik uhradi cilovou ¢astku

pomoci platebni karty ptes platebni branu. Do platebni brany zakaznik zadava ¢islo karty,
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datum platnosti a CVC kdd ze zadni strany karty (viz obrazek nize). Pokud platba probiha
v systému 3D Secure, zdkaznik navic zadava Ciselny kod, ktery obdrzi SMS od své banky.
Po uspésném zadani vSech udajii dochézi k autorizaci platby ze strany banky drzitele

karty, tj. platiciho zakaznika. [27]

Cislo karty Platnost karty cvc/cvv kod

Sestnictimistné &islo Datum, do kdy je karta platna Tfimistné &islo na zadni stran&
na predni strané karty (mésic/rok), uvedené na pfedni strané karty karty vedle podpisového proutku

¥ inigmatnl tieka: 800 207 207 RN 7.0

Obr. 1.11 Vzor karty pti online platbé kartou
Zdroj: [28]

1.12.4 OdloZena platba

Princip odlozené platby spociva v tom, Ze si zdkaznik na internetu zbozi objedna,
prevezme ho, prohlédne si ho, vyzkousi a zaplati az po 14 dnech nebo pozd¢ji v zavislosti
na tom, jakou sluzbu vyuZije. V ptipadé ze zbozi zdkaznikovi nebude sedét, zbozi zasle

zpatky do obchodu.
Postup p¥i zvoleni odloZené platby:

» Zakaznik na e-shopu zada objednavku, vyplni své udaje,

» v dalsim kroku Doprava a platba zvoli moznost: Odlozena platba / Platba az po
rozbaleni / Platba az po doruceni (text je rizny, podle daného e-shopu),

» dale projde kratkym SMS ovéfenim a objednavku dokonci, pouze bez nutnosti

pouzit platebni kartu.

1.12.5 Online bankovni prevod

Jedna se o velmi rychly a snadny zplsob platby v e-shopech. Online bankovni pfevod je
zpusob platby, pfi kterém vas platebni brana pfesméruje do vaseho internetoveého
bankovnictvi. V bankovnictvi se vdm zobrazi pfedvyplnény bankovni ptikaz, ktery
potvrdite a tim provedete platbu. Po uspésném zaplaceni budete pfesmérovani zpét na
platebni branu, ktera vam zobrazi vysledek platby a posle informaci o zaplaceni e-

mailem. [25]
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1.13 Internet v Ceské republice

V dnesni dob¢ se internet stal nedilnou soucasti kazdodenniho Zivota lidi po celém svéte.
Internetova infrastruktura a dostupnost se 1isi v zévislosti na zemi, ekonomické situaci a

dal$ich faktorech.

1.13.1 Vyznam internetu pro Ceskou republiku

Internet méa pro Ceskou republiku mnohostranny vyznam. Jedna se o zdroj informaci,
ktery umoznuje piistup k celosvétovému védéni a novinkam. Daéle je internet prostfedkem
komunikace, ktery umoziuje kontakt s lidmi po celém svété prostiednictvim e-maild,
socidlnich siti, médii a dalSich aplikaci. Internet také hraje zésadni roli ve vzdelavani.
Vysoké $koly a univerzity v Ceské republice nabizeji fadu online kurzii a studijnich
materiald, které umoziuji snadny piistup k védomostem. Béhem pandemie COVID-19
se on-line vzdélavani stalo nezbytnosti, protoze skoly a univerzity byly nuceny piesunout

vyuku do virtuélniho prostiedi.

1.14 Internetovy obchod

Internetovy obchod je obchod, ktery umozinuje nakupovani a prodej zbozi ptes internet.
Zakaznici mohou nakupovat produkty nebo sluzby prostrednictvim webovych stranek

internetového obchodu nebo kontaktovat prodejce piimo.
Vyhody pro zakaznika:

e Hlavni vyhoda je nakupovani z pohodli domova, nebo z jakéhokoliv mista,

o Sirsi Skala sluzeb a produkti,

e nizsi ceny oproti kamennym obchodtiim,

e snaz$i vyhledavani produktl a sluzeb,

e moznost srovnani cen a recenzi od jinych zakazniki,

o zikaznikim mohou byt také nabidnuté rizné slevy a nabidky, které by

v kamennych obchodech nemusely byt nabidnuty.
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Nevyhody pro zakaznika:

e Nedostatecné znalosti o produktu,
e obleceni nebo obuv si zakaznik pfed koupi nemuze vyzkouset,
e v nekterych pripadech se zbozi Spatné vraci,

e produkt neodpovida predstavam.
Vyhody pro prodejce:

e Hlavni vyhodou je moZznost dosdhnout na $ir$i okruh zdkaznika, coz muze
znamenat zvyseni prodeje produktii a sluzeb,

e uspora nakladu za prondjem a udrzbu kamenného obchodu,

e budovani dlouhodobych vztaht se zakazniky,

e nemusi se prizptisobovat oteviraci doba vici zakaznikam.
Nevyhody pro prodejce:

e V nékterych ptipadech chybi pfimy kontakt se zdkaznikem,
e vysoka konkurence, zakaznik si mlize zbozi porovnat s ostatnimi e-shopy,

e neustala aktualizace dostupnosti zboZi.
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2 Charakteristika vybranych e-shopi

Tato kapitola diplomové prace poskytuje zdkladni informace o dvou vybranych e-
shopech, které¢ jsou nasledné podrobeny analyze, a z vysledku této analyzy je vyhotoven

navrh opatteni pro zvyseni spokojenosti zékaznikli se sluzbami vybranych e-shopti.

2.1 About You

About You se na svém webu predstavuje jako jedna z nejrychleji rostoucich e-commerce
spolecnosti v Evrop€. Jedna se o prvni ,,unicorn firmu z Hamburku, ktera jako hlavni cil
ma uvést digitalizaci klasického nakupovani. Znacka About You byla spusténa v roce
2014 dvéma mladymi podnikateli. Zakladateli firmy jsou podnikatel Sebastian Betzem,
Tarek Mueler a stratég Hannes Wiese, ktefi jsou soucasti spolecnosti Otto Group. Za
necelych 9 let svého plsobeni se internetovy obchod About You rozsifil do nékolika
Evropskych zemi. Zacali se zemémi sousedicimi s Némeckem a poté expandovali do
riznych zemi EU. Od roku 2017 doslo k rozSifeni do dalSich zemi. About You je
k dispozici ve 24 zemi, jedna se o Némecko (2014), Rakousko (2014), Svycarsko (2015),
Belgie (2017), Holandsko (2017), Polsko (2018), Ceské republika (2018), Slovensko
(2019), Mad’arsko (2019), Rumunsko (2019), Slovinsko (2020), Estonsko (2020), Litva
(2020), Lotyssko (2020), Irsko (2020), Francie (2020), Chorvatsko (2020), Bulharsko
(2020), Dansko (2020), Finsko (2020), Svédsko (2020), Spanélsko (2021), Italie (2021),
Recko (2021), Portugalsko (2021).

About You neni ptimy vyrobce nabizenych produkti, ale ve svém e-shopu nabizi vice
nez 1200 vSeobecné zndmych svétovych znacek napt. Nike, Adidas, Gant, Calvin Klein,
Levi’s atd., tim padem se zamé&iuji na Sirsi okoli zakazniki. Kromé znamych znac¢ek ma
1 své vlastni znacky, kterymi jsou ABOUT YOU a EDITED.

Spolecnost se snazi, aby nakupovani bylo nejjednodussi, nejkomfortngj$i, a aby se
zakaznici pfesunuli z tradi¢niho nakupovéani v kamennych prodejnach k inovativnéjsi

metodé¢, a to znamena k nadkupu pies internet.

Tento e-shop je dostupny pouze online, oproti naptiklad e-shopu Zoot, ktery je mozny
navstivit i v kamennych prodejnach v Praze, v Brné, v Ceskych Budg&jovicich nebo

v Plzni.
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E-shop About You mésicné navstivi vice nez deset milioni uzivatelli a vice nez tii
miliony zékazniki.

About You mé velice intenzivni a vysoce viditelnou reklamni kampan, u které hraji
velkou roli influenceti. Reklama funguje tak, ze je ve vybrany termin zvoleny urcity pocet

influencerq, kteti zvetejni svilj slevovy kdéd na socialnich sitich a upozorni na délku jeho

platnosti. Slevovy kéd byva vétsinou od 15 % do 30 %. [29]

ABOUT|YOU®

Obr. 2.1 Logo About You
Zdroj: [30]

2.1.1 Marketingovy mix znacky About You

U prvni ¢asti této prace byl marketingovy mix definovan, nyni bude vyuzit na praktickém

prikladu spolecnosti About You.

Produkt — Prvnim prvkem marketingového mixu je produkt. Vyrobky spole¢nosti 1ze
zatadit do kategorie mddniho sortimentu. Spole¢nost About You nabizi vice nez 1200
modnich znacek. Obleceni, Sperky, dopliikky a obuv jsou k dispozici ve vSech cenovych
relacich. K dispozici jsou vSechny velikosti, barvy atd. Zékaznikem internetového

obchodu miize byt kazdy, protoze sortiment zahrnuje panskou, ddmskou a détskou modu.

Cena — Cenova strategie spolecnosti About You je z velké Casti zaloZena na poskytovani
slev. Nejcastéji jsou slevové kody propagované na socidlnich sitich a na internetu. Tyto
slevové kody funguji na principu provize. Kdyz zakaznik provede nakup, ziska
influencer, ktery kod propagoval, slevu ve vysi, ktera se odviji od vySe nadkupu. Influencer
muze ziskat provizi z kazdého ndkupu, ktery provede zdkaznik. Jednd se o zplsob
propagace, protoZe tim spolecnost ziska informace o tom, ktery influencer ziskal nejvice
zékaznikl. Slevy jsou nabizeny v prubéhu celého roku a vétSina spottebitelit miize tyto

slevy ziskat pouze diky komunikaci, kterou vyuziva spole¢nost About You.
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Misto — Tretim prvkem marketingového mixu je misto (distribuce). Spole¢nost About
You sidli v Hamburku v Némecku. V Ceské republice ma pobo&ku v Plzni, kde se mohou

pouze dodévat produkty a uplatnovat reklamace. Nejedna se tedy o kamennou prodejnu.

Komunikace — Pro dosazeni uspésné komunikace kazdého podniku je dulezita a zavisla
schopnost komunikace se zakazniky. Komunikovat s potencidlnimi zakazniky
neznamena jen informovat, seznamovat s produktem nebo sluzbou, ale i o poznani jejich
potieb a pozadavkl pro dalsi vylepSeni nebo napraveni nedostatkli. Pro komunikaci se
patii naptiklad bannery v riznych obchodnich centrech, reklamy na YouTube a reklamy

v televizi pro §irsi skupiny zékazniki.

2.2 Zalando

Spole¢nost Zalando byla zalozena na podzim v roce 2008 Robertem Gentzem a Davidem
Schneiderem, kteti studovali na vysoké Skole v Berlin€. O rok v roce 2009 spole¢nost
expandovala z Némecka do Rakouska. O dalsi rok pozdéji v roce 2010 se spolecnost
rozs$ifila do zemich, které nemluvi némecky, jednalo se o Francii a Nizozemsko. V této
fazi si Zalando uvédomilo, Ze 1 kdyz nékteré trhy spole¢né geograficky sousedi, ale pokud
se jednd o vkus, myslenky, touhy a oekavani, jde o velmi odli$né svéty a riizné kultury
zakaznika. Zalando se o tom pfesvédcilo, kdyz spustil Scream with you* (Cesky: ,,skéke;j
radosti®), kterd se na mistnim trhu proslavila, a dokonce vyhrala né€kolik ocenéni, ale
nebyla nizozemskym publikem pfijata dobie. Podle zakladatele spolecnosti Tato lekce
byla dilezitym krokem pii sestavovani budouci strategie celé spolecnosti. Spole¢nost
dosla k zavéru, Ze nejen sluzby, ale 1 komunikace musi byt pfizptisobena podminkdm a

kultufe dané zemég, ve které spolecnost plisobi.

V soucasné dobé patii internetovy obchod Zalando k nejvétsSim internetovym platformam
s modou a je aktivni ve 23 zemich: Némecko, Rakousko, Holandsko, Francie, Italie,
Velka Britanie, ngcarsko, Svédsko, Belgie, gpanélsko, Dansko, Finsko, Polsko, Norsko,
Lucembursko, Ceska republika, Irsko, Slovensko, Slovinsko, Litva, Chorvatsko,

Estonsko a LotySsko.

Zalando nabizi zakazniklim Sirokou Skalu produktli, kde muzete najit vice nez 4 500
znacek. Zéakaznici tak mohou na Zalandu nejen nakupovat zboZi za skvélé ceny, ale

mohou navic nakoupit znaCkové a luxusni zbozi. Kromé toho spolecnost také
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spolupracuje s riznymi regionalnimi poskytovateli logistickych sluzeb, ktefi mluvi 16
jazyky nejen ve svém online obchodg¢, ale i v zdkaznickém servisu. Jak uvedla samotna
spolecnost, diky dopravé zdarma a 100dennim pravem na vraceni zbozi Zalando méni

smér nakupovani a standardy ve sluzbach. [31]

Spolec¢nost Zalando, kterd vstoupila na Cesky trh v ¢ervnu 2018, zvolila jinou strategii
nez jeho konkurent About You. Spolecnost se postupné aktivovala na ¢eském trhu bez
velkého marketingového rozruchu za pomoci PR kampani a newsletterti. Zalando po
spusténi webu ¢ekalo na odezvu mistnich zdkaznikti, po kladnych ohlasech a kladnych
recenzich od Ceskych zdkaznikii, spustila svou prvni masovou kampan se sloganem
»Vypadat dobfe nebylo nikdy snaz$i. Najdi sviij styl na Zalando.cz”“. Kampan byla

specialn€ navrzena, nafocena a natoCena pro mistni trh.

Kromé online médni platformy Zalando rozsifilo své sluzby v Ceské republice o nakupni

klub Zalando Lounge a moznost nakupu zbozi z druhé ruky v kategorii Pre-owned. [31]

» zalando

Obr. 2.2 Logo Zalando
Zdroj: [32]

2.2.1 Zalando lounge

Lounge by Zalando je online outlet, ktery svym ¢leniim nabizi exkluzivni pfistup k vice
nez 2 500 médnim znackam za atraktivni ceny. Kazdy den je na Lounge by Zalando jiny.
Nemaji pevnou nabidku nebo staly sortiment, misto toho nabizi svym c¢lenim nové
bleskové akce kazdy den. Od vyhleddvanych znafek az po nadéjné vyrobce, od
svétoznamych jmen po prémiové znacky. A k tomu navic na Lounge by Zalando uSettite

az 75 % ve srovnani s doporu¢enou maloobchodni cenou.

Zalando Lounge nabizi specidlni nabidky pro ¢leny na omezenou dobu kazdy den, ve

vSedni dny zac¢inaji v 7:00 a o vikendech v 8:00. Tyto akce a slevy jsou pfedevsim Casove
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omezené, vétSinou trvaji tfi az pét dni nebo do vyprodani zésob. Clenové klubu dostavaji

upozornéni na nabidky prostiednictvim aplikace nebo upozornéni v e-mailu. [33]

2.2.2 Zalando Pre-owned

Zalando Pre-owned byl poprvé uveden na trh v Némecku v zaii 2020 a postupné se
rozSitoval do dalSich 13 zemi (N&émecko, §panélsk0, Polsko, Francie, Belgie,
Nizozemsko, Rakousko, Ceské republika, Dansko, Finsko, Irsko, Italie, gvédsko) je to
celkem 23 trhil, kde v soucastnosti Zalando ptisobi. V Ceské republice byla tato kategorie
zavedena v dubnu 2021. Zde je nova moznost nakupu a prodeje obleceni z druhé ruky
pfimo na strankach Zalando v kategorie ,,Pre-owned*. Zalando se touto sluzbou zamétuje
na zékazniky, ktefi maji zdjem o udrzitelnost a chtéji prodat nékteré kousky ze svého

Satniku.

Princip kategorie Pre-owned spociva v tom, Ze zdkaznici nahravaji obrazky polozek, které
chtéji prodavat a ptidavaji k tomu kategorie a znacky. Pokud bylo zbozi zakoupeno na
Zalandu, vSechny informace se zobrazuji automaticky. VSechny polozky nahrané do
kategorie Pred-owned jsou nésledné kontrolovany, jelikoz Zalando pfijima pouze nové,
resp. velmi malo pouzivané zbozi. Jedna se o udrzitelné nakupovani, jsou pouzity bez

plastové obaly z recyklovanych materiald. [34]

2.2.3 Marketingovy mix znacky Zalando
Produkt

Zalando nabizi velkou nabidku obleceni, dopliikil a obuvi. Na Zalandu 1ze nakoupit vice
jak 3 000 znacek pro zeny, muze a déti vSech vékovych kategorii. Ma ptiblizné 500 000
produkti a prodava produkty svych znacek, produkty z luxusnich znacek (napt. Calvin

Klein, Guess, Tommy Hilfiger) a sportovni obleceni (napi. Nike, Adidas, Puma).
Cena

U e-shopu Zalando miiZze nakupovat jakykoliv spotiebitel. Nabizi rlizné znacky od téch
nejlevnéjSich az po ty luxusni. Pres filtr 1ze zadat, zda chcete hledat zbozi z drazsi
kategorie nebo zbozi, které¢ patii na e-shopu mezi ty levnéjsi. Zalando z velké ¢asti nabizi
ruzné slevové akce a slevové kody, které probihaji nékolikrat ro¢né. U e-shopu Zalando
lze zaplatit za zbozi prostfednictvim bankovniho pfevodu, kreditni kartou, okamzitym

pirevodem, pies GoPay, PayPal nebo pies dobirku.
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Distribuce

Zalando nabizi bezplatnou dopravu a bezplatné vraceni zbozi. Nezalezi na velikosti
produktu ani na stanovené vysi ceny objednavky. Zbozi zakaznik mtze vratit zdarma ve
Ihtt€ 30 dnti od doruceni zbozi. Dopravu u spolecnosti zajistuje kuryrni sluzba PPL.
Zbozi byva zpravidla dorucené do 2 az 5 pracovnich dntll. Zbozi se tedy dorucuje ptimo
k zadkaznikovi na zvolenou adresu. Pokud nebyl zdkaznik zastizen doma, kuryr necha
zasilku v nejblizSim PPL Parcelshopu. Zakaznik muze sledovat svou zasilku diky

sledovacimu ¢islu nebo mize zménit termin doruceni a misto dorucenti.
Komunikace

Zakaznicky servis e-shopu Zalando je dostupny od pond¢li do patku od 8 do 20 hodin, a
o vikendech od 9 do 17 hodin. Zalando klade velky diiraz na rychlé a efektivni feSeni
problému. Zakaznici mohou kontaktovat Zalando prostiednictvim webového formulaie
nebo piimo telefonicky. Spole¢nost dale poskytuje chatovaci podporu, aby zakaznici

mohli okamzité¢ komunikovat s tymem podpory.

Zalando také komunikuje s partnery a dodavateli, aby zajistili co nejlepsi sluzby a

nabidky pro zékazniky.

2.3 Srovnani marketingového mixu e-shopu AboutYou a Zalando

Némecky modni online prodejce AboutYou lze oznacit za nejvétSiho konkurenta
spole¢nosti pro elektronicky obchod Zalando. Proto v rdmci rozboru marketingového
mixu je vhodné provést podrobnéjsi srovnani téchto dvou spolecnosti. Z hlediska Sitky
sortimentu je Zalando lidrem, ktery nabizi vice nez 500 000 produktl, proti tomu
AboutYou (2021) na svych webovych strankdch uvadi, Ze nabizi vice nez 350 000
produktt. Co se tyce poctu znacek, opét vede Zalando, ktery nabizi ptes 3 000 znacek a
konkurent AboutYou nabizi vice nez 2 000 znacek. Oba e — shopy maji pomérné stejnou
cenovou politiku. Na AboutYou se da koupit 1 levnéjsi oble€eni, ale zarovei stejné jako
na Zalandu, i tento e — shop nabizi prémium obleceni od luxusnich znacek. AboutYou
uvadi dobu dodani objednaného zbozi 2 az 4 pracovni dny, Zalando uvadi dobu doruceni
2 az 5 pracovnich dnt, takZe konkurent AboutYou je v ptipadé€ dopravy o néco rychlejsi.
U obou spolecnosti je poStovné zdarma a zbozi je doru¢ovéano prostiednictvim kuryrni
sluzby PPL. V ptipad¢ podminek pro vraceni zbozi, se podminky u obou e-shopt zdsadné
li$i. AboutYou svym zékaznikiim totiz nabizi az 100 dnti na vraceni, oproti tomu Zalando
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pouze 30 dnti. Jak Zalando, tak i AboutYou nabizi darkové poukazy. Vraceni zbozi je u
obou spole¢nosti zcela zdarma. Jak jiz bylo fe¢eno, Zalando ma bezplatnou zakaznickou
linku, ktera je dostupna od 8 do 20 hodiny (pond¢li az patek) a od 9 do 17 hodiny (sobota
a nedéle). Totéz plati i v pfipadé¢ konkurenc¢niho e-shopu AboutYou, ovSem zde je
zakaznicka linka dostupna po delsi dobu, a to od 8 do 22 hodiny (pond¢li az patek), a v
ptipad¢ vikendu od 9 do 20 hodiny. Oba e-shopy maji zcela bezplatnou zdkaznickou

linku, ktera je dostupna cely tyden, v€etné soboty a nedéle a lisi se jen v oteviraci dobé.

2.4 Konkurenti v on-line nakupovani

V Ceské republice je kromé About You a Zalanda nékolik dal$ich on-line obchodi, ktery
se zabyvaji prodejem obleceni, obuvi a doplnkl. Jednd se o Reserved, Urbanstore,

Answear, Zoot, Bibloo, eObuv atd.

Reserved — Reserved je modni znacka pivodem z Polska, ktera se specializuje na vyrobu
obleceni, obuvi a doplikli pro muze, zeny i déti. Znacka je zndma pro své trendy moderni
designy, které jsou inspirovany nejnovej$imi modnimi trendy. Reserved ma vice jak 500
obchodt v Polsku a dalsi prodejni mista v Evrop¢€, Asii a Africe. Tato modni znacka je
v Ceské republice k dispozici jak e-shop, tak i jako kamenny obchod. Znacka se také
zamétuje na udrzitelnost a zavadi rizné ekologické iniciativy, aby minimalizovala dopad

na zivotni prostiedi.

Urbanstore — Urbanstore je modni znacka, kterd nabizi Sirokou §kélu obleceni a doplikl
pro muze, zZeny a déti. Jejich nabidka zahrnuje trendy obleceni, jako jsou tricka, mikiny,
bundy, kalhoty, Sortky. Dopliky jako jsou kabelky, klobouky, kSiltovky. Urbanstore se
zamé&fuje na moderni a nad¢asové modni kousky, které jsou kvalitni a pohodIné. Znacka
Urbanstore pochazi z Ceské republiky a je velmi oblibena mezi mladymi lidmi a fanousky

mody.

Answear — Answear je modni e-shop, ktery nabizi vice nez 300 znacek obleceni, obuvi
a doplnkl pro miliZe, Zeny a déti. Answear se zamétuje na moderni trendy a nabizi svym
zakaznikim Sirokou Skalu styld, od sportovniho obleceni po elegantni a business
obleceni. Jednou z vyhod Answear je, ze nabizi ptehledny a user-friendly web a mobilni
aplikaci, které usnadnuji zdkazniklim prochazeni nabidky a objednavani produktt. Diky
rychlému a spolehlivému dorucovani a jednoduchému procesu vraceni, je Answear velmi

popularni mezi fanousky nakupovani na internetu.
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Answear dale spolupracuje s riznymi modnimi influencery, bloggery a celebritami, coz

pomaha vytvaret nové kolekce a nabizet rizné médni inspirace jejich zakaznikiim.

Zoot — Zoot je online mddni obchod, ktery nabizi médni kousky od vice nez 300 riiznych
znacek. Zoot se specializuje na modu pro zeny, muze a déti a nabizi Siroky sortiment
obleceni, obuvi a doplikl. Zakaznici mohou vyuZzit moznosti zdarma vraceni a vymeény
zbozi nebo rychlé¢ doruceni. Zoot také provozuje mobilni aplikaci, coz zakaznikiim

umoziuje objednat zbozi kdykoli a kdekoli.

Bibloo — Bibloo je modni e-shop, ktery nabizi Siroky sortiment obleceni, obuvi a doplitka
pro muze, Zeny a déti. Zakaznici si mohou vybirat z vice nez 800 riznych znacek a pies
60 000 produktii. Bibloo se zaméiuje na mddni trendy a nabizi zdkaznikiim Sirokou Skalu

styld, od sportovniho obleceni po elegantni a business obleceni.

Jednou z vyhod Bibloo je, Ze nabizi kamenné prodejny pro zdkazniky, kteti uptednostiiuji
osobni nakup a vyzkouseni zbozi pfed koupi. Bibloo dale nabizi rychlé doruceni, snadné

vraceni a vyménu zbozi, a také kvalitni zdkaznickou podporu.

eObuv — eObuv je internetovy obchod specializujici se na prodej bot a obuvi pro muze,
Zeny a déti. Maji Sirokou nabidku znacek a typt obuvi, napiiklad sportovni, elegantni,
pracovni nebo turistické boty. Kromé toho nabizeji také dopliiky, jako jsou kabelky a

penézenky.
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3 Spokojenost zakazniki se sluzbami vybranych e-shopt

vvvvvv

zbozi, po jeho zakoupeni, pies vybér platby, dopravce az po findlni odeslani a doruceni.
Nekteti zakaznici uptednostiuji ur¢ité vyhody pti objedndvani a doruceni zbozi. Nékdo
objedna zbozi a nezéalezi mu na tom, kdy pfijde, a na druhou stranu jsou zakaznici, ktefi
potfebuji dodat zbozi co nejdiive. Néasledné dotaznikové Setieni je zaméfeno na

spokojenost zakaznikl se sluzbami e-shopt.

3.1 Dotaznikové Setieni

Pro zjiSténi spokojenosti zdkaznikli se sluzbami e-shopli byla zvolena metoda
dotaznikového Setfeni pomoci souboru postojovych skdlovych otazek. Mezi hlavni
otazky dotazniku bylo zafazeno pohlavi, v€kova kategorie, rozdéleni do socidlnich
skupin. Dalsi otazky byly zaméfeny na ndkup zbozi pfes internet, rychlost doruceni,
moznost platby, vybér dopravni spolecnosti a otdzky zaméteny na spole¢nost About You

a Zalando.

Nasledné byl zpracovan dotaznik o celkovém pocétu 20 otazek, na ktery respondenti
odpovidali vybérem jedné odpovédi. Dotaznik byl sdilen pomoci e-mailu a socialnich siti
v obdobi 15. 03. 2023 - 09. 04. 2023. Hlavni vyhodou sdileni dotazniku pftes internet je
rychlost, snadnd dostupnost a nevyzaduje zddné néklady na jeho distribuci. Ziskané
vyplnéné dotazniky od respondentli byla nasledné zpracovany a upraveny do nckolika
grafii a tabulek. Celkovy pocet respondenti byl 174. Veskeré udaje v dotazniku byly

zodpovézeny u vSech respondentd, jedna se tedy o platné odpovédi.

3.1.1 Analyza dotaznikového Setfeni

Dotaznik je sestaven z celkového poctu 20 otazek, z toho prvni 4 otdzky jsou vyuzity pro
zakladni rozdé¢leni respondentt dle jejich pohlavi, v€ku, zatazeni do socialni skupiny a
jejich piijmi za mésic. Otazka ¢. 4 se dotazuje respondentll, kterému nakupu davaji
prednost, a nésledujici otdzka ¢. 5 se zajima, jak Casto obecné v e-shopech nakupuyji.

Vsechny zbylé otazky jsou zaméteny na vyzkum spokojenosti s e-shopy.
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3.1.2 Zakladni charakteristika respondentii

Kapitola popisuje zékladni charakteristiky respondentt jako je pohlavi, vék, zatazeni do
socialni skupiny a jejich pfijma za mésic. Na dotaznik odpovidaly nejcastéji Zeny oproti
muzim. Odpovédi na dotaznik poskytlo celkem 174 respondentl, z nichZ bylo 71,3 %
zen, coz predstavuje 124 respondentl a 28,7 % muzl piedstavujicich zbylych 50
respondentli. Dotaznikového Setfeni se pievazné zicastnila vékova skupina v rozmezi
51-60 let, ktera ¢inila 26,4 % z celkového poctu vSech dotazovanych respondentll, coz
predstavuje pfesné 46 osob. Na druhém misté jsou respondenti ve vékové kategorii 41-
50 let coz je 42 respondentii. Tabulka 3.1 pfedstavuje detailnéjsi ptehled informaci
ohledné¢ slozeni muzli a Zen v jednotlivych veékovych kategoriich. Nejpocetnéji
zastoupenou skupinou dotaznikového Setfeni jsou zeny ve véku 51-60 let zastoupeny v

poctu 34 Zen — 19,5 %.

Tab. 3.1 Slozeni respondentti podle véku a pohlavi

Vek P?éet Zeny v % Poéveot Muziv % Pocet Celkem v
Zen muzi celkem %
16-20 let 3 1,72 % 2 1,1 % 5 2,87 %
21-30 let 14 8,0 % 8 4,6 % 22 12,6 %
31-40 let 22 12,6 % 10 5,7 % 32 18,4 %
41-50 let 33 19,0 % 9 52% 42 24,1 %
51-60 let 34 19,5 % 12 6,9 % 46 26,4 %
61-70 let 14 8,0 % 5 2,9 % 19 10,9 %
71 let a vice 4 23% 4 23% 8 4,6 %
Celkem 124 71,26 % 50 28,7 % 174 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani na zéklad¢é dotaznikového Setfené

3.1.3 Porovnani pfijmu za mésic u Zen a muzi
Z nésledujici tabulky 3.2 je patrné, Ze u Zen ma nejvyssi piijem 20-30 tisic K¢ za mésic
61 Zen, coz ¢inni 35,1 % z celkového poctu 124 Zen - 71,3 %. U muzi je nejvyssi mésicni
pfijem totozny jak u Zen tzn. 20-30 tisic K¢, coz je 21 muzl, kterd ¢inila 12,1 %

z celkového poctu 50 muza — 28,7 %.
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Tab. 3.2 Srovnani respondentli podle pohlavi a pfijmu za mésic

Piijmy za mésic | Zena | Zeny v % | Muzi Muzi v % Celkem | Celkem v %
Do 20 tisic K¢ 38 21,8 % 6 3,4% 44 25,3 %
20-30 tisic K¢ 61 35,1 % 21 12,1 % 82 47,1 %
30-40 tisic K¢ 17 9,8 % 14 8,0 % 31 17,8 %
40-50 tisic K¢ 3 1,7 % 7 4,0 % 10 5,7 %
50-55 tisic K¢ 0 0,0 % 1 0,6 % 1 0,6 %

Nad 55 tisic K¢ 5 2,9 % 1 0,6 % 6 34%
Celkem 124 71,3 % 50 28,7 % 174 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢ dotaznikového Setené

3.1.4 Rozdéleni do socialnich skupin

V dotaznikovém Setieni byla polozena jako otazka ¢. 3, zda je respondent zaméstnany,
nezaméstnany, na mateiské dovolené, zda je student nebo diichodce. Z nasledujici grafu
3.1 je patrné, Ze vétSina respondentl je zaméstnand, coz ¢inni 72,4 %. Pro upfesnéni se
jednalo o 126 respondentl. Nejmensi pocet respondentti byl u osob, ktefi jsou

nezaméstnani — 3 respondenti ptredstavujici 1,7 %.

14,4%

= Zameéstnany
5,7% 5 .
= Nezaméstany

5,7% Na mateiské dovolené

1,7% W—— = Student

= Dichodce

72,4%

Graf 3.1 Rozd¢leni do socidlnich skupin

Zdroj: vlastni zpracovani na zédklad¢ dotaznikového Setfené
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3.1.5 Otazka ¢. S — Jakému niakupu davate prednost?

Na danou otazku vétSina respondentil odpovédéla, ze radé€ji nakupuji v kamennych
obchodech a to 120 pfedstavujici 69 %. Zbylych 54 respondentl predstavujici 31 %

nakupuje rad¢ji v internetovém obchodé.

3.1.6 Otazka €. 6 — Jak ¢asto nakupujete on-line?

Respondenti u dané otazky odpovédeéli vice jak z poloviny, ptesnéji 52,3 %, ze nakupuji
vic nez 10 nakupil rocné. Na druhém misté s 20,7 % je, ze respondenti nakupuji na
internetu 2-5 ro¢né, vzapéti je s 20,1 % odpovéd’, Ze respondenti maji 5-10 nakupii ro¢né.

Na poslednim misté s 6,9 % je maximalni nakup on-line 1x ro¢n¢.

6,9%

= Vice nez 10 nakupt
ro¢né
= 2-5 nakupt roéné

52,3% 5-10 nakupti ro¢né

= Maximalné 1x ro¢né

Graf 3.2 Frekvence nakupu on-line

Zdroj: vlastni zpracovani na zéklad¢ dotaznikového Setfené

3.1.7 Otazka ¢.7 — Jaky internetovy obchod s médnim oble¢enim

preferujete?

U dané otazky bylo na vybér ze tii odpovédi, a to About You, Zalando a jiné. Tato
diplomova prace ma za cil vyhodnotit distribu¢ni logistiku pro vybrané spole¢nosti, a pro
tuto diplomovou praci byla zvolena spole¢nost About You a Zalando, proto u této otazky

byly na vybér jen tii odpovédi.

Na poslednim misté z 10,9 % - 19 respondentli skoncila spole¢nost About You, na

druhém misté je spole¢nost Zalando s 11,5 % - 20 respondenti. NejvySe zacastnénych
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respondentt dala u dané otazky, zZe nakupuje v jiné spolecnosti, nez je About You nebo

Zalando, a to 77,6 % coz je 135 respondentd.

3.1.8 Otazka ¢. 8 — Co vas motivovalo k poslednimu nakupu obleceni on-

line?

Respondenti méli u této otdzky na vybér znékolika moznosti, vétsi polovina
dotazovanych zvolila jako moznost, Ze je k poslednimu nakupu obleceni motivovala sleva
na zbozi a to 67 respondentii. S mensim odskokem a to s 43 respondentii, zvolilo jako
moznost posledniho nakupu, nadkup sezonniho oblecCeni (napi. jarni bundy, plavky).
S poctem 37 respondent odpovédélo, ze je motivovalo k nakupu néco jin¢ho, nez bylo
v dotazniku uvedeno. 18 respondentti zvolilo jako moznost doplnéni jejich oblibeného
zbozi. A na poslednim misté s 9 hlasy respondenti zvolili, Ze je k poslednimu nakupu

motivoval zdjem vyzkouset néco nového.

80
70 67
60
50 43
40 37
30
18
20
9
10
. ]
Sleva na zbozi Nakup sezénniho Jiné Doplnéni Zajem vyzkouset
(vyprodej, slevovy obleceni oblibeného néco nového
kod, atd.) produktu

Graf 3.3 Jaka byla motivace respondentti k poslednimu nakupu on-line

Zdroj: vlastni zpracovani na zékladé dotaznikového Setfené

3.1.9 Otazka ¢. 9 — Jaka je maximalni ¢astka, kterou jste ochoten/na utratit

pri jednom nikupu obleceni online?

Na otazku, jakou ¢astku jsou respondenti ochotni utratit pfi jednom nakupu, odpovedéli,

ze dokazou utratit maximalné 2 500 K¢, a to s poctem 73 respondentt.
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3.1.10 Otiazka ¢. 10 — Jakou formu platby pfi ndkupu na internetu

upiednostiiujete?

U grafu 3.4 je patrné, Ze véctSina respondentll upfednostiiuje pii placeni zbozi platbu
pfedem na ucet a to 69 (39,7 %). Jako dalsi byla moznost platba na dobirku a tu zvolilo
53 (30,5 %) respondentli. U moznosti platby pfevodem na ucet odpovédélo 30 (17,2 %)
dotazovanych. S malym poctem a rozdilem mezi sebou, je platba prostiednictvim
Apple Pay 30 (6,3 %), platba ptes PayPal 9 (5,2 %) a s nejmensim poctem je odloZena
platba, kterou zvolili jen 2 (1,1 %) respondenti.

5,2% 1,1%

6,3%
= Platba predem kartou
17.2% 39,7% = Platba dobirkou
Platba pfevodem na ucet
= Apple Pay
m Platba pres PayPal

= OdloZena platba

30,5%

Graf 3.4 Nejcast¢jsi zptsoby platby

Zdroj: vlastni zpracovani na zdklad€ dotaznikového Setfené

3.1.11 Otazka €. 11 — Jakou dopravni spolecnost preferujete?

V dotaznikovém Setieni bylo u dané otazky na vybér ze Ctyf nejzndméjsich dopravnich
spolecnosti v Ceské republice. Jedna se o Zasilkovnu, kterou oznadil nejvétsi podet
respondentti ato 116 (66,7 %). S velkym odskokem a poctem 31 (17,8 %) respondentt je
dopravni spole¢nost PPL. S nizkym poétem a to 22 (12,6 %) respondentt je Ceska posta.
A na poslednim misté je dopravni spolecnost DPD s 5 (2,9 %).
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3.1.12 Otazky zaméiené na vraceni zboZi

V grafu nize jsou otdzky zaméfené na vraceni zbozi. 12 otazka dotaznikového Setfeni se
pta ,,Z jakého diivodu nejcéastéji vracite zboZzi?“ 95 respondentti z dotazovanych 174,
odpovédéla, ze zbozi nejcastéji vraci z ditvodu, Ze jim nesedi velikost. Poté s minimalnim
rozdilem s po¢tem 33 je, Ze zbozi bylo jiné, nez si respondenti objednali (napf. jind barva,
velikost, materidl), a s poc¢tem 30 je, ze zbozi respondenti vraci z jiného diivodu, nez bylo
na vybér. Na poslednich 3 mistech je, ze zbozi bylo poskozené, zbozi bylo jiné, nez si
respondenti objednali a ze jim dosla jina velikost, nez byla objednéna. U nize uvedené¢ho
grafu je i vyobrazena otazka ¢islo 13. Otéazka cislo 13 se pta ,,Pokud zboZi vracite,
zasilate ho zpatky ve stejném obalu, nebo pouZijete jiny obal?*“ Respondenti z velké
¢asti a to 145, oznacili, ze pokud zboZi vraci, odesilaji ho ve stejném obalu, ve kterém

zbozi doslo. A pouze 29 respondentti odpovédélo, Ze zbozi vraci v jiném obalu, nez doslo.

Otdzka 12
100 95
90
80
70
60
50
40 33 30
30
20 11
10 3 2
0 ] - —
Nesedi Vam  ZboiZi bylo jiné, Jiné ZboZzibylo  DosloVamjiné Dosla Vam
velikost nez jste si poskozené  zboii, nei jste si velikost, kterou
predstavovali objednali jste si
(barva, velikost, neobjednali

material)

QGraf 3.5 Otazka zaméfena na vraceni zbozi

Zdroj: vlastni zpracovani na zéklad¢ dotaznikového Setfené
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Otazka 13
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Ve stejném obalu V jiném obalu (plvodni obal vyhozen)

Graf 3.6 Otazka zaméfena na vraceni zbozi

Zdroj: vlastni zpracovani na zéklad¢é dotaznikového Setfené

3.1.13 Otazky zaméi'ené na doruceni zboZi

Na otazku, zda Vam zboZi bylo doruceno véas, odpovédélo 72 % dotazovanych ano. A
na otazku, zda Vam zboZi priSlo poSkozené, jde vypozorovat z tabulky 3.4, ze 109
respondentll odpovédélo, Ze se jim to nestalo, u 42 respondentll se to stalo a u 22 se to

stalo, ale jen parkrat.

Tab. 3.3 Zbozi mi pfislo poSkozené

Zbozi mi prislo poskozené

Ne, nestalo se mi to 109
Ano, ale jen jednou 42
Ano, parkrat 22
Ano, vétSina dorucenych balikd mi pfisla poSkozena 1
Celkem 174

Zdroj: vlastni zpracovani na zédklad¢ dotaznikového Setfené
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3.1.14 Otizky zaméiené na nedoruceni zboZi u dopravnich spole¢nosti

Na otazku, zda se vam nékdy stalo, ze jste doma a Cekate na balik, ktery vam ma byt
dorucen, a misto toho, aby na vas dopravce kontaktoval, vdm jen do schranky hodi listek
o vyzv€ k vyzvednuti baliku na ur¢eném vydejnim misté, odpovédélo 55 % respondent,
ze ma tuto zkusSenost. A na podotazku, u které spolecnosti se jim to stalo, drtiva vétSina

odpovédéla, ze u Ceské posty.

‘ ;

Obr. 3.1 Nedoruceni zbozi u dopravnich spole¢nosti

Celkem

u MNestalo se mito
Ceskd poita
DFD

= PPL

I m Zasilkovna

Fasillzowna, 1% DFD;, 4% |
PL; 2% [~

Ceslca podta; 0% I

Zdroj: vlastni zpracovani na zédklad¢ dotaznikového Setfené

3.1.15 Otazka ¢. 18 - Pokud by byla moZnost zakoupit obleceni o vyraznou
¢astku levnéjsi, ale s nepatrnym poskozenim z vyroby nebo poskozenim pii
prepravé, koupili byste si ho?
Na otazku, pokud by byla moZnost zakoupit oble€eni o vyraznou castku levnéji, ale s
nepatrnym poskozenim z vyroby nebo poskozenim pii preprave, koupili byste si ho?
Odpovédela vétsina respondentt, tedy 70,6 %, Ze ano, pievazné z nich by ale zalezelo na

stavu poskozeni.

3.1.16 Otazky zamérené na spokojenost About You a Zalando

Posledni dvé otazky se tykaly hodnoceni dopravy a doruceni zbozi internetového

obchodu About You a Zalando. Stupnice hodnoceni byla stejna jako ve skole, kdy
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1 znamena vyborny a 5 nedostatecny. Pokud budeme oba internetové obchody
porovnavat mezi sebou, tak dopadly s nepatrnymi rozdily stejn€. VéEtSina respondenttl je

s dopravou a dorucenim internetovych obchodu pfevazné spokojena.
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QGraf 3.7 Znamkovani About You a Zalando

Zdroj: vlastni zpracovani na zéklad¢ dotaznikového Setfené
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4 Navrh na zlepSeni spokojenosti zakazniki vybranych
e-shopt

Posledni ¢ast diplomové prace bude obsahovat vlastni nadvrhy na zlepSeni spokojenosti
zékaznikli vybranych e-shopti. Na zékladé¢ dotazniku, prostudovanych materidla a
vlastnich zkuSenosti autora prace, 1ze doporucit par zmén ke zkvalitnéni sluzeb vybranych

e-shopii.

Znovupouziti prepravnich obalu pfi reklamaci.

Podle § 1814 pism. a), § 1815 a § 2174 zakona €. 89/2012 Sb., obCansky zakonik; § 13 a
§ 24 odst. 7 pism. 1) zdkona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spottebitele neni zakaznik povinen
pii vraceni nebo reklamaci zbozi ho zasilat zpét v plivodnim obalu. Spole¢nost About
You nabizi vraceni zbozi zdarma za predpokladu, Ze zbozi je potteba vratit neposkozené
a v ptivodnim obalu v krabici, v niZ jste ho dostali. S kaZzdou objednavkou v krabici nebo
saCku About You, zaroven dostanete i formulaf na vraceni zbozi plus nalepku s
vypsanymi udaji a vasi adresou i adresou e-shopu, pro piipad vraceni zbozi. Naopak u
spole¢nosti Zalando neni nutné zbozi vracet v piivodni Zalando krabici nebo sacku. Ale

stejn€ jak u About You, Zalando ma4 §titek pro vraceni zboZi jiz uvnitt baliku.

Sice to zakonem neni stanoveno, ale pfi vraceni zbozi by bylo vhodné pouZit stejny obal,

ve kterém zboZi pfislo.

Prodej reklamovaného nebo poskozené zboZi se slevou

Jak jiz bylo zjiSténo z dotaznikového Setfeni, hodné respondenti by si reklamované nebo
poskozené zbozi s nepatrnou slevou zakoupilo. Mnoho lidi jak uz studenti, dichodci,
nezaméstnani nebo matky na matefské dovolené, si drahé a luxusni zbozi nemohou
dovolit. Proto by bylo vhodné, aby spolecnosti s obleCenim a obuvi prodavali 1 takovéto
pouzité nebo lehce poskozené zboZzi. Zalando s timto prodejem uz pfislo, a to Zalando
pre-owned neboli second hand. Tento typ nakupovani je podrobnéji popsan v bodu 3.
V Ceské republice se za posledni rok rozsifilo nakupovani ptes portdl Vinted. Tento
portal je zaloZen na principu spoluspotiebitelstvi. To znamena, ze zaregistrovany uzivatel
na svém Vinted profilu zdarma zvefejni inzeraty predméti (napf. obleCeni, boty,
kosmetika, dekorace do bytu, potfeby pro mazlicky) — pfedmét si sami nafoti, popiSou a

stanovi si jeho cenu. Jednotlivé transakce uzaviraji uzivatelé mezi sebou, kde si mohou
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vybrat mezi dopravnimi spolecnostmi a jejich konkrétni pribéh a podobu si domlouvaji

prostiednictvim zprav.

Nabidnout pfedmét

Nazev

napfi. Bily svetr znack

Popis sviij pfedmet

napi. Pouze parkrat noseny, ze 100%

Kategorie

Znacka

Stav

Obr. 4.1 Prodej obleceni pies portal Vinted

Zdroj: Vlastni zpracovani

Prodej nedoruc¢eného a nerozbaleného baliku

Nékdy se muze stat, ze zakaznik zasilku nepfevezme, dorucovatelskd firma nedoda
zasilku na spravnou adresu a zbozi se tim padem vraci zpét k dodavateli internetového
zboZi jako nerozbaleny balik. Pak je nékolik moznosti na zlikvidovani nedorucenych
zasilek. Jako nejefektivnéj§i metodu bych navrhovala nechat zasilku zbozi v
nerozbaleném stavu, a tudiz zabaleném baliku a vyvésila na stranky e-shopu dany produkt
s informaci o obsahu a ramcovou slevou napt. 25 %. Pokud by tento nerozbaleny produkt

s nepfevzatym zbozim nebyl prodan do stanoveného terminu, napt. mésic, pak by se toto
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zbozi nasledné muselo rozbalit, zpét naskladnit a znovu nabidnout na stranky e-shopu za
plnou cenu, protoze by se zvysily ndklady na manipulaci. Pokud by se tato metoda setkala
s veétSim zdjmem zakaznikd, navrhovala bych i vétsi slevu, aby nevznikaly zbytecné

naklady s naslednou manipulaci nerozbalené¢ho zbozi a jeji distribuci.

Pouziti recyklovatelnvych obald na zbozi

Lidé jsou stale citlivéjsi v oblasti péce o planetu. Nejekologi¢téjsi material pro vyrobu
recyklovanych oballi je papirovy karton. Nize jsou ndvrhy na zavedeni recyklovanych

obalu:

e Upcyklace — Je proces pretvareni zbytecnych nebo starych materialit na nové a
uzite¢né vyrobky. Cilem upcyklace je sniZit mnoZstvi odpadu a vyuZzit jiz
existujici materidly, misto toho, aby byly tyto materialy vyhozeny.

Zavedeni upcyklace do internetového obchodu by mohlo stat rizné castky v
zavislosti na rozsahu a slozitosti, se kterou by upcyklace byla implementovana.
Pokud naptiklad internetovy obchod jiz ma vlastni tym zodpovédny za vyrobky,
mohla by vyroba upcyklovanych produkti byt provedena v rdmci tohoto tymu.
Pokud vsak internetovy obchod nema dostatek lidskych zdroja, aby se zabyval
vyrobou, mohou byt tyto produkty zakoupeny od specializovanych dodavatelii.
Cena za vyrobky z upcyklovanych material mize byt také vyssi v porovnani s
béznymi produkty, aby se pokryly dodate¢né ndklady na vyrobu a ptipadnou
upravu. Nicméné, upcyklované produkty mohou byt UspéSnym prodejnim
artiklem a pfinést internetovému obchodu vyznamné zisky.

Naptiklad mize byt stard panska koSile pretvofena na ddmskou letni halenku,

nebo pneumatika, ktera byla jiz pouzita, mize byt upcyklovana na novy kvétinac.

Tab. 4.1 Material na pfetvorend panské koSile na ddmskou halenku

Panska kosile s dlouhym rukavem 0 K¢
Krejcovské nizky 537 K¢
Spendliky 50 ks 39 K¢
Sici stroj Lada L30 3990 K&
Guma do pasu 1 metr 22 K¢
Celkem 4 588 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Pokud by internetové obchody chtéli zacit s upcyklaci, pro zac¢atek by material na
ptetvofeni staré koSile na ddmskou halenku nakoupili za 4 588 K¢. A to plati 1
pro lidi doma, pokud by si chtéli pietvofit své staré obleceni.

Obal s vizi — Je to specialni obalovy material nebo obalovy design, ktery slouzi
k propagaci urcitého dobrého ucelu, jako je napiiklad snaha o zlepSeni zivotniho
prostiedi. Nékteré spolecnosti pouzivaji tyto obaly jako zptisob podpory riiznych
charitativnich nebo ekologickych projekti.

Cena zavedeni obalu s vizi do internetového obchodu by zavisela na mnoha
faktorech, jako je napftiklad velikost obchodu, které by byli vybaveny timto
obalem. Nicmén¢ obecn¢ Ize fici, Ze néklady na zavedeni takového obalu by
mohly byt pomérné vysoké, protoze by bylo nutné najit nejen samotny material,
ale také spolehlivé dodavatelé a provést zmény v procesu baleni a expedi¢nich
operaci.

Pro uskute¢néni o zlepSeni Zivotniho prostfedi by za kazdy nakup mohli
internetové obchody prispét malou ¢astkou a to 15 korun, napt. na sazeni novych
stromtl. V Ceské republice je nékolik ekologickych projektt, které uskute¢iiuji
sdzeni stromu. Jedna z nich je 1 spolecnost Sazime budoucnost, kterou zaloZila
Nadace Partnerstvi. Hlavnim cilem je vysadit do konce roku 2025 v Ceské
republice 10 miliénti stromi. Za kazdého Cecha jeden strom.

Vyuziti papirové lepici pasky — VyuZiti papirovych lepicich péasek misto
plastovych lepicich pasek muize byt velmi uzitené pro sniZeni mnozstvi
plastovych odpadi, které vznikaji v disledku pouzivani plastovych pasek.
Takové pasky jsou vyrobeny zrecyklovaného papiru a mohou byt pouZity
k baleni krabic, bali¢ki a jinych véci, kde je potfeba upevnit a zabezpecit obsah.
Mohou byt také snadno recyklovany spolu s papirovymi balicky, coz znamena, ze
jsou mnohem Setrnéjsi k Zivotnimu prostiedi.

Pokud se budou vyuZivat pouze pro odesilani baliki krabice, je Skoda je lepit
plastovou lepici paskou. Existuji i silné papirové lepici pasky, které ty plastové
dokaZou bez obav nahradit.

Misto igelitové taSky pouze papirova taska nebo krabice — Od roku 2018 EU
zrusila poskytovani igelitovych tasek zdarma v supermarketech a obchodnich
centrech. Vyuziti papirovych tasek a krabic misto igelitovych tasek mulze byt
velmi uzite¢né pro snizeni mnozstvi plastu. Papirové krabice a tasky jsou
ekologictéjsi alternativa k igelitovym taSkdm, protoze jsou biologicky
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odbouratelné¢ a mohou byt snadno recyklovany. Tyto produkty se Casto vyrabi
z recyklovaného papiru a jsou ideélni pro baleni riznych véci, jako jsou potraviny,

obleceni a dal$i zbozi.

Efektivnéisi a jednodusi vvdej zbozi u vybranych prepravnich spoleénosti.

Dopravni spole¢nost PPL, DPD a Zésilkovna maji kromé vydejnich mist, zasilek

dorucenych domt i samoobsluzné boxy. Samoobsluzné boxy maji nékolik vyhod:

e Jsou dostupné 24/7,
e pokryji Spatn¢ dostupna mista v obcich a méstech,
o ckologicka uspora diky mensimu poc¢tu mist k doruceni,

e neni potfeba zadna dalsi obsluha.

Samoobsluzné boxy Zasilkovny funguji tak, ze nemaji zadny displej, neni tam platebni
termindl a jsou napdjeny vlastnimi soldrnimi panely. Jsou tedy k dispozici pouze ve
venkovnich prostorach. K jejich obsluze je potieba mit chytry telefon se stazenou aplikaci
Zasilkovny. Az se zédkaznikovi balik doru¢i do samoobsluzného boxu, obdrzi informaéni
e-mail a SMS. Ve svém telefonu si zdkaznik musi zapnout bluetooth a polohové sluzby
(GPS). Poté zakaznik otevie aplikaci Zasilkovny, kde bude mit krok po kroku pokyny,
jak se k zasilce dostat. Na konci se schranka s balikem sama otevie. Cely vydej je velmi

rychly. Zasilku je tfeba mit ale pfedem zaplacenou.

Pro mladsi generaci je tento typ vydeje zbozi jednoduchy, samoziejmosti je, ze kazdy ma
chytry telefon. Naopak starsi lidé a seniofi vlastni chytry telefon ménég. VétSina takovy
telefon nemd a tim si nemutze aplikaci nainstalovat, navic k tomu zapnout polohové
sluzby. Proto je pro né takovy vydej zboZi slozity a nedostupny. Vhodnéjsi by bylo, kdyby

1 Zésilkovna méla samoobsluzné boxy s displejem a platebnim terminalem, jak to ma

58



dopravni spole¢nost PPL nebo DPD, a kde nebude potieba mit chytry telefon se stazenou

aplikaci, a pro vyzvednuti baliku bude potieba jen kod, ktery dosel do SMS.
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Obr. 4.2 Samoobsluzny box PPL u Kolosea v Hranicich

Zdroj: Vlastni zpracovani

Nedorugené baliky zejména u Ceské posty.

Jak uz bylo z dotaznikového Setfeni zjiSt€no, na otazku: Stalo se vdm n€kdy, Ze jste doma
a Cekate na balik, ktery vdm ma byt dorucen, a misto toho, aby na vas zazvonili, vam jen
do schranky hodi listek o vyzv€ k vyzvednuti baliku na ur¢eném vydejnim misté? Na
tuhle otazku odpovédélo 41,4 % respondenti, Ze se jim to stalo, zejména u Ceské posty.

Ale 12,3 % respondentti odpovédelo, Ze se jim to stalo u dopravni spole¢nosti PPL.

U dopravni spolecnosti PPL si kuryti mohou zvolit, zda pied doru¢enim ptijemci zavolaji
nebo jim pfimo zazvoni na dvete. VétSina kuryrti voli prvni moznost, a pokud piijemce
mobil nezvedne z jakéhokoliv divodu (jiz s nékym telefonuje, nema mobil u sebe), kuryr
na nic neceka a odjede. Bylo by vhodné, pokud piijemce mobil nezvedne, aby kuryr
zastavil a Sel zazvonit. Pokud by pfijemce neotevtel, kuryr by balik uloZil na nejbliZsi

vydejné, kde je moznost si ho vyzvednout do sedmi dnti.

U Ceské posty se tato situace stala u vice respondentii. Kuryr Ceské posty viibec u dveii

nezazvonil a jen hodil do schranky upozornéni. Bylo by vhodné, aby Ceska posta viibec
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nenabizela sluzby rozvozu balikli a méla jen sluzbu roznédSeni dopisti nebo letdku, které
se vejdou do postovni schranky. Nebo by mohla nabizet sluzbu doruceni balikt, ale jen
s vyzvednutim na poboéce Ceské posty. Tim by se Ceské posta vyvarovala negativnich

komentéiti a recenzi spojenych s nedoru¢enyma zasilkami.

Zvvseni povédomi o e-shopech u starSich vékovych kategorii

Z dotaznikového Setfeni je patrné, ze u starSich veékovych kategorii neni v oblibé
nakupovani v internetovych obchodech. Lidé s vyssim vékem, jako jsou naptiklad seniofi,
nemaji mnohdy ani pocitac. To se v poslednich letech vyrazné meéni, a stale vétsi skupina
generacné starSich lidi jiz pocitac vlastni. VétSina z nich ale stale jesté nakupuje obleceni
rad¢ji v kamennych obchodech. Jednak z divodu nemoznosti si dané zbozi vyzkouset a
naslednému vraceni nebo reklamaci zbozi. Také nevéii tolik danému produktu, radéji si

nechaji poradit v kamenném obchod¢ prodavackou.

Jako prvni navrh na zvySeni podvédomi o e-shopech u starSich vékovych kategorii miize
byt vice reklam v televizi, které by zaujaly i star§i ro¢niky, nejen pouze mladsi lidi.
Naptiklad ukazka modelu na starSich lidech. Tam bych vidéla velky potencial, pokud by
modely ptedvadéli vékove piimétené starsi herci nebo modelky, kteti by byli zarovei i
blizsi co se tyce fyzickych dispozic starSim rocnikiim, napiiklad v€kové 50+ a od
konfekéni velikosti 42 a vice. Piikladem mohou byt modely ptredvadéné znamou

osobnosti, jako tomu bylo napftiklad u panskych oblekt firmy Bandi.

ZvySenim podvédomi o e-shopech u starSich lidi miiZzou byt 1 letacky davané do poStovni
schranky. Tento letd¢ek by mohl obsahovat slevu na nakup a pro ty star$i by tam mohl
byt 1 podrobny postup, jak uskutecnit nakup, jak vybrat spravnou velikost, a v neposledni
fad¢ také velmi dileZitou informaci, jak vratit zbozi s nesedicim nebo nevhodnym
oblecenim. Star$i lidé mnohdy nevédi, jak takovy ndkup probihd, a tento typ

informacniho letdCku by jim mohl k potfebnym informacim o ndkupu pomoci.

Twisto Pay — Firma Twisto Pay jako prvni v Ceské republice zavedla sluzbu, tzv.
odlozenou platbu. U e-shopu které spolupracuji s firmou Twisto Pay sta¢i pii platbe
vybrat jako platebni metodu Twisto Pay, ta za zdkaznika objednavku zaplati a e-shop mu
zbozi odesle. Zakaznik ma poté 30 dni na to, aby si v§e v pohodli domova prohlédl nebo
vyzkousel. Je-li se zbozim spokojeny, uhradi Twisto Pay fakturu. Pokud se rozhodne
zbozi vratit, zaSle zbozi zpét e-shopu spolecné s informaci firmé Twisto Pay, ze zbozi

vratil. Tim se mu splatnost faktury prodlouzi o 21 dni, aby mél e- shop dostatek ¢asu na
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vyfizeni vratky. Je-li v§e kladné vytizeno a e-shop vratku zbozi akceptoval, Twisto Pay

vystavi storno faktury zékaznikovi.
Vyhody Twisto Pay

e Rychlost a jednoduchost pouziti,

e nemusi se hledat penézenka nebo zadavat tidaje o platebni karté,

e cCasova flexibilita, ¢imz mlize byt vhodnou alternativou pro osoby
s nepravidelnym piijmem,

e neni nutné pouzivat fyzickou kartu.

Nevyhody Twisto Pay
e Ne¢které on-line obchody tuhle platbu nenabizi,

e nelze vyuzit pro vybér z bankomatu,

e pii registraci se musi poslat naskenovany ob¢ansky prikaz (vyzaduje to zdkon o

vSech finan¢nich sluzbach).
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5 Ekonomické zhodnoceni

Kazdy internetovy obchod nebo kamenny obchod ma sva pozitiva a negativa. Timto se
zabyva vétSina podnikatelti a kladou si otazku, oteviit kamenny obchod nebo online
obchod. V poslednich ¢tyfech letech v disledku pandemie Covidu- 19 a inflaci musely
nekteré online a kamenné obchody ukoncit svoji ¢innost z divodu, ze se nenakupovalo,
protoze byli vSichni donuceni zlstat doma. A také v disledku inflace, kdy se hlavné
zvysily néklady na provoz. V loniském roce vzrostl obrat ¢eskych e — shopti o 14 % a
zastavil se na ¢astce 223 miliard korun. Pfes online obchod uz nakupuje vice jak polovina
Cechii, protoze se stale vice zakaznikli pfesouva za monitory poé&itatt a displeje
mobilnich telefonti [35], ale v soucasné dobé¢ se dafi i kamennym obchodim. Nékteti
podnikatelé, provozujici online obchod znovuobjevili kouzlo kamennych obchodt, ale
velmi dobfe funguji i samostatné. Online obchody maji oproti kamennym obchodim své
pozitiva a negativa. Mezi pozitiva patii Sirokd ptisobnost i neomezena otviraci doba napft.
do kamenného obchodu v Lipniku nad Bec¢vou nepfijede nikdo nakoupit z Brna nebo z
Prahy, ale prodejce v online obchodu v Lipniku mtzZe v pohodé¢ prodéavat po celé republice
i za hranicemi. KdyZ se otevie online obchod, nemusi se zdkaznici limitovat ur¢itym
mistem. Pasobnost online obchodu se pozitivné odrazi hlavné v marketingu, ktery

umoznuje hlavné §irs§i zabér 1 pti mensich nédkladech na propagaci.

DalSim pozitivem online obchodu je, Ze potencidlni zdkaznik mize vice ¢asu stravit na
strankach online obchodu skoro cely den, a v klidu vybirat nabizené zboZi. Tim se zvysi
prodejci zisk. V kamenném obchod¢ by musel na cely den zaméstnat zaméstnance a tim
ho 1 finan¢né zaplatit. V porovnani s kamennym obchodem vzniknou mensi naklady na
provoz. Tim padem nemusi platit prodejni prostory a prodejce. Pokud se ale online

obchod bude rozsitovat, naklady se budou ptiblizovat nakladim kamenného obchodu.

U online prodejen je samoziejmosti pokryt prondjem skladovych prostor, naklady na
provoz, platy a odmény zaméstnanctim, ale zase jde o mnohem mensi ndklady, minimalné
do doby, nez online obchod vyroste natolik, aby si sdm na sebe vydélal. Negativem online
obchodu je chybéjici kontakt se zdkaznikem. Kamenny obchod musi oslovovat Sirsi okoli
své prodejny a musi vic investovat do firemni reklamy, u online obchodu oslovi vyrazné
levnéji své potencidlni zakazniky po celé republice. Na online obchodu je totiz
efektivnéj$i reklama a lze si ji nastavit podle potieb prodejce a tim vznika lepsi

komunikace s potencidlnim zdkaznikem.
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Kamenné obchody maji negativitu ve vyssi finan¢ni ndroc¢nosti, kde je nutné pocitat s
prondjmem prostor, s naklady na provoz, plat a odmeény zaméstnancim. To vSe se musi
zaplatit od pocatku podnikani, a to i v ptfipad¢, Zze se obchodu nedaii. Negativem
kamenného obchodu je také to, Ze si zdkaznik vyzkousi nabizené zbozi a pak ho nasledné
nakoupi na internetu v n€kterém online obchodé levnéji a tim obchodnik ptichazi o zisk.
Neéktefi majitelé kamennych obchodil si pti zalozeni online obchodu neuvédomi, ze se

mu zvysi naklady, které nemusel doposud fesit.

Vydajem jsou naklady spojené s vratkami napt. vraceni zbozi do 14 dnii, poStovné u
reklamaci, poplatky z pfevodu penéz z platebnich karet, zvySené naklady za obalovy
material atd. Také se musi zapocitat do nakladi komunikace se zadkaznikem, zalistovanim
produktu do nabidky, focenim do nabidky a jejim popisem, nebo chyby pii sklddani zbozi
do baliki. Pozitivem kamenné prodejny je kontakt se zdkaznikem, coz muze v piipadé

spravného nastaveni fungovat jako skvéla konkurenéni vyhoda. [36]
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Z.avér

Cilem diplomové prace je charakterizovat distribu¢ni logistiku v elektronickém
obchodovani, vyhodnotit distribu¢ni logistiku pro vybrané spole¢nosti a provést jejich
porovnani na zaklad¢ prizkumu mezi zakazniky. Soucésti prace bylo také hodnoceni a

navrh na opatieni pro zvyseni spokojenosti zakaznikl se sluzbami vybranych e-shopt.

V teoretické casti byly nejprve charakterizovany zakladni pojmy spojené se zpétnou
a distribucni logistikou. Nésledné byl popsdn marketingovy mix, podle které¢ho doslo
v analytické ¢asti k porovnani poskytovanych sluzeb vybranych e-shopii. Dale byl popsan
produkt E-commerce v Ceské republice, kde ke dni 5. 5. 2023 je poéet e-shopti 50 982,
a obrat ¢eské e-commerce Cini 69 514 894 690 K¢, dale byl popsan rhst a pokles
jednotlivych odvétvi internetového nakupovani. Poté byly definovany dopravni

spole&nosti, které se na izemi Ceské republiky nachazeji a je zde i jejich paisobnost.

Pro porovnani poskytovanych sluzeb byly vybrany e-shopy About You a Zalando. Tyto
e-shopy patii u nas k jedném z nejvétsich spolecnosti s ndkupem obleceni pies internet.
K hodnoceni spokojenosti se sluzbami e-shopii byla zvolena metoda dotaznikového
Setfeni, pomoci které se zkoumala spokojenost zdkaznikti spojend s on-line nakupovanim,
dopravou a se znovu pouzitim piepravnich oball. V dotaznikd bylo nékolik zakladnich
otazek, na které se shromazdilo celkem 174 odpovédi od respondentl ve véku 16 let a

vice. Nejcastéji na dotaznik odpovidaly zaméstnané zeny ve véku 51-60 let.

Informace uvedené v analytické Casti byly Cerpany z dotaznikového Setfeni, vlastniho
pozorovani internetovych stranek, tykajicich se vybranych e-shopti. Po analyze vysledki
byla navrZzena doporuceni pro zlepSeni zpétné a distribucni logistiky, ktera by mohla
pfipadné vést ke zlepSeni Zivotniho prostfedi nebo udrzeni kvality poskytovanych sluzeb

vybranych e-shopti.

V navrhové ¢asti diplomové prace autor navrhl zlepSeni reverzni logistiky, aby se vracené
zboZi vracelo ve stejném obalu, jak doSlo, aby se uSetfilo a neplytvalo se. Reverzni
logistika se hlavné zabyvé recyklaci a nakladanim s vyrobky a obaly po skonceni jejich
zivotniho cyklu, a proto autor navrhl par podnétd, které by pomohly se znovu pouzitim
materidlii. Jednalo by se o upcyklaci, coz je pretvareni zbytecnych nebo starych matriala
na nové a uzite¢né véci. Upcyklace pfetvafi napiiklad starou pneumatiku na novy

kvétina¢. Dalsi ndvrhy autora na zlepSeni reverzni logistiky je vyuziti lepici papirové
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pasky namisto plastovych lepicich pasek, a obal s vizi, kde by spole¢nost nabizela malou
¢astku za nakup spolecnostem, které vysazuji stromky a tim zlepSuji Zivotni prostiedi.
V navrhové cCasti byly déale navrzeny zmény a napady pro vylepSeni kvality sluzeb

dopravnich spolecnosti, jejich v€asné a spravné doruceni zbozi.

Myslim si, Ze e-shopy specializujici se na prodej obleceni jsou jiz na vysoké urovni, avSak
jejich rozsifovani a zlepSovani pokracuje dale a je teprve na zac¢atku. Stale existuje mnoho
nevyuzitych moznosti a vylepSeni, ktera by pomohla zvysit jejich efektivitu na trhu
s oblecenim. Pro vSechny, kteti nakupuji obleceni pies internet, je par nevyhod, naptiklad
ze si zbozi nemohou vyzkouset nebo osahat si material. Mozna do budoucna by se pomoci

virtualni reality a AI mohlo mnohé zménit.

Dulezitost distribucni logistiky v elektronickém obchodovani spociva v efektivnim
fizeni, skladovani, prepravé a doruceni produkti, které se kupuji a prodavaji pies internet.
Protoze v on-line obchodech je ¢asto velky objem objednavek, je dulezité mit vysoce

kvalitni logistiku za u¢elem uspokojeni zakaznickych pozadavki.
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