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1 Uvod

Sluzby jsou nejmlad$im, ovSem nejdynamictéj$im sektorem ve svétovém
hospodaistvi. Podstatou tohoto sektoru je poskytovani sluzeb, jinak fe¢eno poskytovani
prace, znalosti, finan¢nich prostfedkii nebo vyrobkii Casto i ve vzdjemné kombinaci.
Sluzby nelze vynechat ze vSedniho dne. Setkdni s nimi je nevyhnutelné, ale jejich
vyuzitelnost je riiznoroda, napiiklad se musi brat ohled na vékovou kategorii, pohlavi
nebo zajmy.

Stejné tak se zvySuji naroky na poskytovani sluzeb, proto musi poskytovatelé
prizptasobovat jejich nabidku. D&je se to kvili zvySujicimu se trendu a tim je nartst
vyznamu sluzeb. V soucasnosti je nabidka sluzby doprovazena hmotnym zbozim, avsak
v minulosti to bylo naopak. Sluzby se proto musi nepietrzité rozsifovat a modernizovat.

Modernizace se netyka pouze Zivnostniki, ale také statnich podniki, napt. Ceské
posty, na kterou bude zaméfena tato bakalatska prace. I kdyz Ceska posta na trhu piisobi
vice jak dvacet let, i ona renovuje své sluzby. Jejim cilem je zaujeti SirS§tho okruhu
zakaznikd ve vétsing vékové kategorie a neupadnuti do nevédomi kvili soucastnému
posilani korespondence ve formé elektronické posty (e-mail). Nové forma neminula ani
sluZzbu Dopis Online, kterou se tato bakaléaiska prace vice zabyva.

Bakalai'skd prace je zaméfena na vybranou komer¢ni sluzbu Ceské posty —
Dopis Online, jeji posouzeni a navrhnuti moznych zmén. Konkrétngji se jedna
0 povédomi u zékazniki o sluzbé Dopis Online. Tato sluzba je charakteristicka
elektronickym podanim z kteréhokoli mista na zemi a rychlym dodanim zasilek.

Cilem prace je kritické zhodnoceni komer¢ni elektronické sluzby Dopis Online
a navrzeni piipadnych zmén a zlepSeni vzhledem k pottebdm zakazniku.

Pomoci marketingového vyzkumu budou zjistény poznatky o povédomi
zakazniki a spokojenosti o této sluzbé. Prostfednictvim SWOT analyzy bude posouzena
efektivnost a moznosti vyvarovani se moznych rizik projektu Dopis Online. Vysledky

vyzkumu a SWOT analyzy poslouzi k zhodnoceni a navrzeni zlepSeni stavajici situace.



2 Literarni reserse

2.1 Sluzby

2.1.1 Historie sluzeb
Historie sluzeb sahd do davné minulosti, kde byl vyznam sluzeb velmi

podcenovan. Az v roce 1776 Adam Smith popsal sluzby jako statky, které neprodukuji
zadnou hodnotu. Byl si jisty, Ze co se tyce zisku, je zemédélstvi rovnocenné s vyrobou
vyrobku. Jean Baptiste Say zacatkem 19. stoleti zastaval nazor, zZe obchod, zeméd¢€lstvi
a vyroba jsou rovnocenné lidské Cinnosti, protoze Cinnosti, které uspokojuji potieby
zakaznika, jsou produktivni. Zacatkem 20. stoleti Alfred Marshall pronesl, Zze ¢innosti,

které poskytuji ¢i produkuji sluzby, uspokojuji lidské potieby. (Vastikova, 2008)

2.1.2 Definice sluzeb

V literatufe lze najit mnoho rdznych definic pojmu sluzba. Pomoci
charakteristickych znakll 1ze popsat rozdil mezi sluzbami a vyrobky. (Ahlert,
Evanschitzky, Hesse, 2002)

Jedna z nejznaméjSich a nejvyhledavanéjSich definic je od Kotlera (2001):
»Sluzba je jakékoliv ¢innost nebo schopnost, kterou miize jedna strana nabidnout druhé
stran¢. Svou podstatou je nehmotna a nevytvaii zd&dné hmotné vlastnictvi. Poskytovani

sluzby mize (ale nemusi) byt spojeno s hmotnym produktem. (Kotler, 2001, s. 421)

»dluzba je ¢innost, kterd v sobé ma urcity prvek nehmatatelnosti a vyzaduje
urcitou interakci se zakaznikem nebo s jeho majetkem. Vysledkem sluzby neni pievod
vlastnictvi. SluZzba miiZe vést ke zméné podminek a jeji produkce miiZze ¢i nemusi byt

uzce spojena s fyzickym produktem.* (Payne, 1996, s. 14)

2.1.3 Vlastnosti sluzeb
Sluzby se od vyrobk lisi charakteristickymi vlastnostmi:

e Nehmotnost

Sluzba je souborem urcitych ukont, které poskytovatel zdkazniklim vétSinou

nemuze piedem demonstrovat, ani je pred jejich poskytovanim skladovat.

e Nedélitelnost
V celkovém souhrnu vSech tkoni sluzby se uspokoji potieba zdkaznika, proto je

nutné prfedem se zdkaznikem sjednat jeho pozadavky a ty se pak snazit co nejlépe splnit.



Az po poskytnuti celé sluzby dochazi u zakaznika k pocitu uspokojeni a k vnimani

uzitku ze sluzby.

e Neodd¢litelnost od poskytovatele
Sluzba je vazéna na schopnosti jejiho poskytovatele, na jeho kapacity a hlavné
na schopnosti spolupracovnikii poskytovatele, kteii provadéji sluzbu a ptichazi do

kontaktu se zakaznikem.

e Pomijivost
Po poskytnuti sluzby dochazi k uspokojeni zakaznika, které po urcité dobé
odezniva a zdkaznik sluzbu pozaduje opétovné. Pokud je sluzba poskytnuta kvalitng,
zakaznik se vraci, pokud je nekvalitné poskytnuta, zakaznika sluzba odradi od dalsich

pokusii kontaktovat daného poskytovatele. (Bednaiova, Skodova Parmova, 2010)

2.1.4 Klasifikace sluzeb

Ucelem klasifikace sluZzeb je pomoci manazerim piekondvat bariéry a ziskavat

zkuSenosti z jinych oblasti, které maji se sluzbami néjaké podobné rysy.

Po vylouceni zemé&dé€lstvi, vyroby a tézby ziistane ta ¢ast ekonomiky, kterou lze

nazyvat sluzby. Dal§im zptuisobem definovani je jejich vyctem.

Mezi sluzby obecné patii nasledujici oblasti ¢innosti:
e maloobchod a velkoobchod,
e doprava, distribuce a skladovani,
e bankovnictvi a pojiStovnictvi,
e nemovitosti,
e komunikace a informacni sluzby,
e vefejné sluzby, vladni a vojensky sektor,
e zdravotnictvi,
e obchodni, profesiondlni a osobni sluzby,
e vzd¢lani,

e ostatni neziskové organizace. (Payne, 1996)

Také dalsi klasifikace sluzeb pro statistické ucely je moznost vyuzivat odvétvovou
klasifikaci ekonomickych &innosti, tzv. OKEC, ktera podrobné a prehledné specifikuje
ekonomické &innosti. Cely piehled klasifikace Ize najit na webovych strankach Ceského

statistického Gradu. (Parmova, 2004)



Od 1. ledna 2008 Cesky statisticky ufad zavedl klasifikaci ekonomickych &innosti
tzv. CZ-NACE za stavajici OKEC.

Dalsi ¢lenéni sluzeb uvadi Bouckova (2003), ktera je rozdélila na dvé hlediska.
Prvnim hlediskem jsou sluzby zavislé na strojich a zafizenich, které se dé€li na sluzby
poskytované pomoci pln¢ automatizovanych zatizeni, relativné neodbornych operatora
a vysoce profesiondlnich operatorti. Druhym hlediskem jsou sluzby zavislé na lidech.
| tuto oblast Ize dale rozdé€lit. Zahrnuji se sem sluzby poskytované nekvalifikovanou

pracovni silou, kvalifikovanou pracovni silou a odborniky vysokych kvalit. (Bouckova,

2003)

2.1.5 Verejné sluzby

Jedna se o sluzby, které jsou spotiebovavany kolektivné, spotiebitelem je tedy
vetejnost. Tyto sluzby zabezpecuji organy vetejné spravy, jejichz cilem je uspokojeni
spoleCenskych potieb. Vetejné sluzby (statky) jsou financovany ze statniho rozpoctu,
ZrozpoCth samospravnych celkit jako jsou obce a kraje, zpoplatki obcanil

a z tc¢elovych fondt. (Ochrana, 2007)

Vetejné sluzby &lenime na &isté a smiSené veiejné statky. Cisté vefejné statky
jsou spottebovavany vefejnosti. Jde o spotfebu automatickou. Spotiebu Cistych statkll
nelze vyjadfit cenou, dale nemlzeme urcit délitelnost spotieby a Vv neposledni fadé
spotieba sluzby jednim spotifebitelem neubirda moZnost spotfebovavat sluzbu jinému
spotiebiteli. SmiSené vefejné statky jsou téz spotfebovavany kolektivng, ale 1i$i se
vlastnostmi. V tomto ptipadné jiz mizeme ocenit jejich spotiebu a kvalita u smisené

sluzby neni d¢litelna. (Pekova, Pilny, Jetmar, 2008)

2.1.6 Komeréni sluzby

Sluzby nabizené na trhu, podléhajici trznim mechanisml se nazyvaji trzni

sluzby. Trznim sluzbam se v riznych publikacich tika komeréni sluzby.

Komer¢ni sluzby jsou sluzby, které jsou poskytované jinym podnikiim,
naptiklad vedeni ucCetnictvi a dafiového poradenstvi ¢i sluzby tykajici se pocitact,
softwaru a dat. VétSina téchto sluzeb jsou zajistovany vlastnimi pracovniky, ovSem
spole€nosti, kterd se na ni specializuje. Kvili tomu vzrista poptavka po komerénich

sluzbach. (Tugkova, 2013)



Klasifikace komer¢ni sluzeb

Jednotna klasifikace komerénich sluzeb je velmi obtizna. Kazdy autor zduraznuje

ruzné podskupiny, podle toho jak se na dané rozdéleni zaméiuje.

Autorka Tuckova (2013) ¢leni komerc¢ni sluzby nasledovné:

e komunikacni sluzby (telekomunikace, poStovni a kuryrni sluzby),

e financ¢ni sluzby,

e pojistovaci sluzby,

e honoréafe a licence,

e sluzby podilejici se na konstrukcich a vystavbach,

e sluzby tykajici se pocitact a informatiky,

e dalsi sluzby (napf. obchodovani a veskeré sluzby spojené s obchodem,
profesiondlni a technické sluzby, osobni, kulturni a rekreacni sluzby a vladni

sluzby). (Tuckova, 2013)

Komunikacni sluzby

Telekomunikaéni sluzby zahrnuji provoz dratovych nebo bezdratovych zafizeni,
kterd prochazeji, ukoncuji nebo pfendsi hovory pro jiné poskytovatele
telekomunikaénich sluzeb. Dale zajistuji vyuzivani vetejné telefonni sité, prichozi
a odchozi telefonovani do vnitrostatnich a mezinarodnich destinaci, poskytovani SMS
a MMS. (unstast.un: Telecommunications services, 2013)

PoStovni sluzby zajist'uji sbér, prepravu a dorucovani balikli, novin, ¢asopisti
a periodik, dopist, brozur, letdkti a dalSich obdobnych tiskovin. Sluzby jsou
poskytované v ramci domaci nebo zahrani¢ni zemé. Kromé tiskovin a balikd se
postovni sluzby zabyvaji prodejem poStovnich znamek, manipulaci s certifikaci nebo
doporucenych dopisti a baliki a dalsi prepazkové sluzby. Mezi postovni sluzby se
zahrnuje i prondjem poStovni schranky.

Kuryrni sluzby dorucuji zasilku na misto uréeni. Kuryrni sluzby jsou
poskytované kuryrem pomoci raznych druhi dopravy. Nejéastéjsim dopravnim
prostfedkem jsou kola. Rozdil mezi poStovnimi a kuryrnimi sluzbami je v rychlosti

prepravy. (unstast.un: Postal and courier services, 2013)
Financni sluzby
Do financnich sluzeb patii sluzby, které podporuji systémy zemé pro zuctovani

a vyporadani plateb a jinych financnich transakci. Dale se mezi finan¢ni sluzby zahrnuje



vedeni vkladovych U¢t pro vyznamné finan¢ni instituce a pro ustiedni vladu, provadéni
ménové politiky, sprava rezerv devizovych vlad a ménové sluzby, které jsou pod

dohledem centralni banky. (unstast.un: Financial services, 2013)

Pojist'ovaci sluzby

Pojistovaci sluzby se déli na Zivotni a neZivotni pojiiténi. Zivotni pojisténi
obsahuje zivotni pojisténi, dichodové individualni a skupinové zabezpeceni, urazové
anemocenské pojisténi. Zivotni pojisténi se uzavird smluvné a vyplaci se v ptipadé
umrti pojisténce. Diichodové zabezpecCeni spociva v uzavirdni pland, které poskytuji
platby piijmt v pravidelnych intervalech na jednotlivce (individuélni zabezpeceni) nebo
slupiny (skupinové zabezpeéeni). Urazové a nemocenské pojisténi spoéiva v uzavirani
smluv, které poskytuji ochranu pfi urazu fyzické stranky c¢lovéka nebo ochranu pro
nemocnicni a lékarské vydaje. Mezi nezivotni pojiSténi se zahrnuji pojiSténi movitych
a nemovitych véci. (unstast.un: Insurance and pension services, 2013)

Honoréare a licence

Honorat je finan¢ni odména za praci svobodného povolani nebo dusevni ¢innost.
Autorsky honoraf je nejpouzivanéjSim spojenim. Dale muze honordt dostat lékaf,
umeélec ¢i projektant atd. (slovnik-cizich-slov: Honorat, 2014)

Licence je termin, ktery ud€luje povoleni ¢&i svoleni k uzivani néceho.
Nejcastéjsim uvziti terminu licence je vramci opravnéni vyuzivani vynalezu jinym
osobam nez pouze majiteli. (slovnik-cizich-slov: Licence, 2014)

Sluzby podilejici se na konstrukcich a vystavbach

Do téchto sluzeb se zahrnuji vystavby, opravy, piestavby a renovace bytovych
domit, budov pouzivané pro vyrobni a montdzni ¢innosti primyslovych podnikt, ale
také dalnic, chodnikli, mostd, tuneli nebo vystavby a obnovy povrchu vozovek.

(unstast.un: Construction services, 2013)

Sluzby tykajici se pocitaci a informatiky
Jedna se o sluzby, které zahrnuji poradenské sluzby souvisejici s instalaci
pocitacového hardwaru, softwaru, zpracovani dat a jiné. (wto: Computer and related

services, 2014)
Dalsi sluzby
Obchodovani a veSkeré sluzby spojené s obchodem zabezpecuji nabidku zbozi

k uspokojeni potieb zakazniki. Jedna se napiiklad o potraviny, napoje, ale



| praimyslové, specializované nebo luxusni zbozi (hodinky, odév, CD, knihy, porcelan,
obuv atd). (Heskova a kol., 2006)

Mezi osobni sluzby lze zahrnout kadetnické a holi¢ské sluzby, kosmetické
oSetfeni, manikuru a pedikaru atd. Kulturni a rekreacni sluzby spocivaji v poskytnuti
kulturniho zazitku (divadlo, muzeum, kino, zabavny park) a zotaveni fyzické stranky
(masaze, lazn€, sauna, sportovni stfedisko). (unstast.un: Community, social and
personal services, 2013)

Déle se mezi sluzby tadi naptiklad sluzby vladni, profesionédlni a technické

a mnoho dalsich. (Tuckova, 2013)



2.2 Elektronické sluzby

-----

poskytovani sluzby prostfednictvim elektronické sité, naptiklad internetu. Tento pojem
e-sluzeb obsahuje nejen sluzby poskytované typickou servisni organizaci, ale i sluzby

od vyrobct zbozi, jejichz Gispéch zivotné zavisi na kvalité. (Rust, Kannan, 2002)

Elektronicka sluzba uspokojuje kolektivni potieby. Tyto kolektivni potieby jsou
financovany z vetejnych zdroji. Elektronicka sluzba by méla byt vyhodna jak pro
poskytovatele sluzby, tak i pro pfijimatele, kterym muze byt pravnicka nebo fyzicka

osoba.

Pokud se statni instituce rozhodne danou sluzbu poskytovat pomoci e-sluzby,
nejenze snizi pocet pracovniki, ale v budoucnosti tim snizi ndklady. Dale to znamena
zrychleni a zjednoduseni procesu poskytovani sluzby, omezeni prostoru pro kontakt se
zakaznikem, snizeni chybovosti poskytnutych dat a vyssi spokojenost zakaznik.

Pii pouziti e-sluzby muze pravnicka nebo fyzicka osoba vyuzit danou sluzbu
I mimo pracovni hodiny instituce, pies vzdalenost instituce a v neposledni fad¢ se zvysi

kvalita sluzby pomoci jednoznaénych a spravnych dat.

Zavedeni Ccisté elektronické sluzby neni pravdépodobné. Elektronickou sluzbu
muze totiz vyuzivat pouze subjekt, ktery ma k dispozici informacni a komunikaéni
technologie a je schopny jeji obsluhy. Je samoziejmé, Ze ve spolCenosti bude vzdy
existovat jedinec nebo skupina, ktera nebude moci vyuzivat elektronické sluzby. Pro
tyto osoby je potiebné zachovat poskytovani sluzeb ve stavajici formé, a to osobnim

kontaktem ¢i v pisemné podobé.

Statni instituce pted zahdjenim elektronickych sluZzeb musi ucinit pfipravu nejen
na strané piijemce, ale 1 na strané vSech statnich instituci. Pokud jina statni instituce
neni schopna vysledek v elektronické podobé zpracovat, je efekt prchlivy. V soucastné
dobé se informace pifevadeji do listinné podoby. OvSem je pravdépodobné, Ze se
postupem casu bude tato situace déale rozvijet a ménit. (mvcr: Elektronické sluzby,

2008)
K dilezitym pozadavkim patii také zabezpeceni a divéryhodnost. Podobné jako
Vv ptipadné pisemné formy musi byt obvyklé postupy a feSeni v elektronické forme

stejné bezpeéné a divéryhodné. (Stédrofi, Budis, Stédron jr., 2009)



Je potiebné podotknout, Ze elektronické sluzby maji i zaporné stranky. Jednak
jsou to vyssi naklady pii poskytovani sluzeb jak v elektronické, tak v pisemné podobné.
Déle je to ztrata osobniho kontaktu zdkaznika s pracovnikem. A u méné vyuzivanych
sluzeb by vznik sluzby v elektronické podob¢ znamenal vyssi naklady nez doposud

V listinné podobé.

Rozdéleni elektronickych sluzeb:
e Elektronicka sluzba v listinné podobé
Vétsina sluzeb v této skupiné se tyka poskytovani sluzeb pomoci osobniho
styku. Umoznuje on-line napojeni na pfedem definované rejstiiky. Vypis, ktery je
Vv elektronické podobé, je vytistén a nasledné v listinné podobé piedan Zzadateli

0 sluzbu.
o C(ista elektronicka sluzba s ob&anem

Do disté elektronické sluzby s obéanem se fadi vSechny elektronické vystupy
Z registrii nebo rejstiikd, sluzby elektronické podatelny, elektronickych spravnich
fizeni nebo elektronickych vefejnych zakazek atd. Vysledkem je ¢isté elektronicka
podoba dat. Mezi znaky této skupiny lze povazovat dalkovy pfistup ke sluzbé

a specificky prvek jako je naptiklad e-podpis, e-znacka ¢i Casové razitko.
e Cista elektronicka sluzba bez ob&ana

Jedna se o témeétf nerozvinutou oblast, ale s nejvétsi pravdépodobnosti tvoii
budoucnost elektronické sluzby. Obcaniim jsou poskytovany sluzby, kde neni
potieba jejich dalsi aktivita. V soucastné dob& musi obc¢an jisté dokumenty (vypis
z rejstiiku trestll, vypis z obchodniho rejstiiku) ziskat od piislusného organu. Ten
posléze dodé jinému organu. V budoucnosti by mohl ufednik vSechny informace
ziskat pfimym pfistupem do rejsttiku nebo registru. Do této skupiny se zahrnuji
I webové stranky, které obCaniim poskytuji mnoho riznych informaci. (mvcr:

Elektronické sluzby, 2008)
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2.3 Marketingovy vyzkum
Ve své publikaci Kozel a kol. (2006) definuji ,,marketingovy vyzkum jako

systematické urCovani, shromazd’ovani, analyzovani a vyhodnocovani informaci

tykajicich se ur¢itého problému, pfed kterym firma stoji.“ (Kozel a kol., 2006, s. 48)

Mezi hlavni znaky se tadi jedineCnost vyzkumu, kdy informaci ma pouze
zadavatel, vysoka vypovidaci schopnost a aktualnost ziskanych informaci, protoze se
zam&fuje na konkrétni skupinu dotazovanych a vysoka naro¢nost na kvalifikaci
pracovnikii. Je nutné pfipomenout, ze se k marketingovému vyzkumu poji vysoka

finan¢ni naro¢nost na ziskdni informaci a samoziejm¢ i Cas a pouzité metody. (Kozel

a kol., 2006)

Nez se viibec dojde k vyhodnoceni informaci, musi se tyto informace ptedevsim
ziskat. Ve vétSiné pifipadi manazefi pfistupuji k marketingovému vyzkumu. Proces
vyzkumu se dé€li na dvé etapy, které k sobé neodmyslitelné patii. Jde o piipravnou

a realiza¢ni etapu viz obrazek 1. (Kozel, Mynafova, Svobodova, 2011)

Obrazek 1: Proces marketingového vyzkumu

PRIPRAVNA ETAPA REALIZACNI ETAPA
1) Definovani problému, 5) Sbér dat

cile a hypotéz 6) Zpracovani dat

2) Orientacni analyza 7) Analyza dat

Situace a pilotaz
3) Plan vyzkumného
projektu

8) Vizualizace vystupt a
jejich interpretace
9) Prezentace doporuceni

4) Pfedvyzkum

Zdroj: Kozel, Mynarova, Svobodova, 2011

2.3.1 Pripravna etapa
Autofi Kozel, Mynatova a Svobodova (2011) rozd€luji ptipravnou etapu na

nasledujici na sebe navazujici ¢asti.

Definovani problému, cile a hypotéz

Urceni problému byva jeden z nejdelSich kroki celého vyzkumu. Zabere totiz
vice nez 50 % celkového casu. Definovani problému odpovidd na otazku, jaka
problematika se bude zkoumat. Zaroven vysvétluje ucel a urCuje cile vyzkumu. Cile

fikaji, co by mél vyzkum zjistit, proto je nutné, aby pocet cili byl pfiméfeny, ale
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dostate¢ny. Zaroven musi byt realizovatelny. Definovani hypotéz je vlastné vyjadieni

ptedpokladii. Jde o ovéfeni souvislosti mezi proménnymi.

Orientacni analyza situace a pilotaz
Jedna se o neformalni zjiStovani, Ze existuji informace pro feSeni problému.
Ovéruji se hypotézy. Pomoci pilotdze se zjiStuje, zda informace, které budeme

pottebovat od dotazovanych, viibec existuji.

Plan vyzkumného projektu

V planu musi byt uvedena definice zadani, typy dat, které budou shromazdény,
zpusoby sbéru dat, metody analyzy, vymezeni ukoli pro pracovniky, casovy
harmonogram, stanoveni mechanismti a v neposledni fadé rozpocet vyzkumného

projektu.

Pifedvyzkum
V této casti vyzkumu se mizou jesté napravit posledni chyby, aby se dosédhlo
tich nejlepsich vysledkl. Testuje se dotaznik, aby se zjistilo, zda neobsahuje néjaké

nepochopitelné otazky.

2.3.2 Realizacni etapa
Realiza¢ni etapa se sklada z péti ¢asti.
Sbér dat
Vtéto fazi probiha samostatny sbér vlastnich dat. Byva to jedna

z nejnakladnéjsich fazi, protoze se zapojuji novi spolupracovnici, kteti sbiraji data.

Zpracovani dat
Jako prvni se provede kontrola a Uprava ziskanych dat. Po odstranéni chyb se

data roztfidi a nasleduje ptekddovani hodnot.

Analyza dat
Pro analyzu dat jsou potieba statistické postupy a softwary, ale také predevsim

rozum a logické uvazovani.

Vizualizace vystupii a jejich interpretace
Pomoci textu, tabulek a grafii se vytvofi prehledna vizualizace vysledku, které
byly zjistény. Interpretace dat je prevedeni vysledki do zavért a navrzeni nejlepSiho

feSeni zkoumaného problému.
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Prezentace doporuceni
V posledni ¢asti vyzkumu jde o zhmotnéni vysledki. Zadavatel po pisemné nebo

ustni prezentaci provede zhodnoceni. (Kozel, Mynaiova, Svobodova, 2011)

2.3.3 Klasifikace dat
Existuje spousta riznych kritérii ke Clenéni informaci. Nejcastéjsi jsou podle

charakteru jevu, na kvantitativni a kvalitativni udaje a podle zdroju udaji, které¢ dale

délame na sekundarni a primarni data.

Sekundarni data

Jsou to udaje, které jiz byly shromazdény, vétSinou za jinym ucelem nez pro
konkrétni problém, ktery feSime. Cena a €as sbéru byva vétsSinou nizsi neZ u primérnich
dat. Sekundarni data je mozné ziskat z vnitinich nebo vnéjsich zdroji. Vnitini (interni)
informace se ziskavaji z evidence podniku ¢i pomoci bézného pozorovani Cinnosti
firmy, napt. piehledy vyroby, reklamace a databaze dodavateld. Vné&jSi (externi)
informace se ziskadvaji ze vSech ostatnich zdroji, tedy téch, které jsou mimo podnik,

napft. inzerce, vyzkumné zpravy, veskera legislativa.

Primarni data

Jsou to udaje, které nebyly diive shromazdény, jsou to tedy ptivodni udaje. Jsou
ziskané pomoci vlastniho vyzkumu a slouzi k ucelim tohoto vyzkumu. Tyto tdaje jsou
Opét je lze rozd€lit na vnitini a vnéjsi zdroje. Vnitinimi zdroji jsou osoby, které pracuji
v nebo pro firmu a dané informace zjistuje. Do vnéjSich zdroju se zafazuji ostatni

ucastnici trhu, napt. konzultant, dodavatel ¢i spotiebitel.

Kvantitativni vyzkum

Kvantitativni vyzkum se zaméfuje na ziskavani dat o mnozstvi vyskytu néceho,
co jiz probéhlo v minulosti nebo se nyni déje. Malokdy se zamétuje na budoucnost.
Utelem je tedy ziskat méfitelna data. Nejéastéji k ziskani téchto dat se pouziva

dotazovani, pozorovani a experiment.

Kvalitativni vyzkum

Kwvalitativni vyzkum hleda pti¢iny, pro¢ néco probéhlo nebo pro¢ néco probiha.
Utelem je nahlédnuti do védomi zékaznika a zjistit jeho min&ni a postoje. Nejéast&ji se
pouzivaji skupinové rozhovory nebo individualni hloubkové rozhovory. Poptipadé se

pouzivaji projektivni techniky a dalsi studie. (Kozel a kol., 2006)
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2.4 SWOT analyza

Zkratka SWOT je sloZzena z pocatecnich pismen termint z anglického jazyka.
Jedna se o silné stranky (Strengths), slabé stranky (Weaknesses), prilezitosti
(Opportunities) a ohrozeni (Threats).

SWOT analyza se zabyva zékladni identifikaci soucastného stavu podniku.
K posouzeni efektivnosti a dosazeni cill slouzi charakteristika silnych a slabych stranek

a ur¢eni moznych pfilezitosti a ohrozeni. (Hordkova, 2003)

2.4.1 Silné a slabé stranky

Vychazi z vnitini situace podniku, pomoci niz lze urcit pirednosti a nedostatky
faktordi. Manazefi nestrann¢ posoudi silné stranky, kterych budou pln¢ vyuzivat a stejné
tak kriticky zhodnoti slabé stranky, které se budou snazit minimalizovat.

Silné stranky piispivaji k uspésné podnikové Cinnosti a k prosperité¢ podniku. Za
nejlepsi silné stranky se povazuji ty, které jsou jedinecné a pomoci nichZ ma podnik
vyhodu nad konkurenci.

Slabé stranky jsou pravym opakem. Predstavuji urcité nedostatky a omezeni,

kviili nimz podnik nedosahuje zcela nejlepsich efektivnich vykont.

Mezi silné stranky se povazuji:
- kvalitni vyrobky,
- dlouholeta tradice,
- kvalifikovani pracovnici a management,
- vysoka troven vyzkumu a vyvoje,
- vyhodna doprava a fungujici servis,

- nizké néklady apod.

Mezi slabé stranky se povazuji:
- nizky prodejni obrat,
- chybna propagacni kampan,
- prili§ mala diferenciace od konkuren¢nich vyrobki,
- vysokd zadluZenost,
- zastarala uroven vyzkumu a vyvoje,

- nedostatecny informacni systém apod. (Horakova, 2003)
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2.4.2 Prilezitosti a ohrozeni
Vztahuji se k vnéjSimu prostiedi. Je diilezité pozorovat vnéjsi prostiedi, protoze

pomoci miry a intenzity téchto faktort se formuluje zakladna podnikovych pftilezitosti,
které by neméli podniku uniknout a naopak rtiznych hrozeb, které ohrozuji napt. obrat
podniku.

Prilezitosti jsou ptiznivé situace, které davaji podniku vyhodu oproti konkurenci.
Po jejich identifikaci je podnik vyuziva ke splnéni vytyCenych cili a IlepSim
disponibilnim zdrojim.

Ohrozeni vyplivaji z neptiznivého trendu a vyvoje. Znamenaji prekazky a mozné
zhorSeni pozice az k upadku podniku. Jde tedy o nepfiznivé situace, které se hodnoti
podle véznosti a moznosti vyskytu.

Mezi ptilezitosti miize patfit:
- neexistence konkurence,
- vstup na nové trhy,
- moderni trendy v technologiich zem¢,

- rist vyuzitelnych mozZnosti na mezinarodnich trzich apod.

Mezi ohrozeni muze patfit:

silné postaveni konkurence,

- volny pfichod zahrani¢ni konkurence na domadci trhy,
- neschopnost konkurovat na trzich,

- nepfiznivé legislativni normy,

- zhorSyjici se konkuren¢ni postaveni podniku apod. (Horékové, 2003)

15



3 Cil a metodika

Cilem této bakalatské prace je kritické zhodnoceni vybrané komercni
elektronické sluzby Dopis Online. Analyza vybrané komeréni sluzby Ceské posty, s. p.,
resp. projektu Dopis Online napomuze k navrzeni piipadnych zmén a zlep$eni vzhledem

Kk potfebam zakaznik.

Prvnim krokem, z dGvodu hlubsiho porozuméni této problematice, bylo studium
odborné literatury. Velka vétSina odborné literatury byla vyptjcena z Akademické
knihovny Jihoceské univerzity. Dalsimi sekundarnimi zdroji byly internetové stranky
Ministerstva vnitra Ceské republiky a United Nations Statistics Division. Na zakladé
studia téchto sekundarnich dat byla vytvotena literarni reSerSe. Objevuji se zde pojmy
jako sluzby, jejich definice a klasifikace, bliz§i popis komer¢nich a elektronickych
sluZzeb. Nechybi ani porozuméni marketingovému vyzkumu a SWOT analyzy.

Dalsim krokem bylo struéné popséani charakteristiky Ceské posty a projektu
Dopis Online. Cilem bylo predstavit blize statni podnik Ceska posta a jeji komer&ni
sluzbu, a to prostiednictvim obecné charakteristiky, stru¢né historie, popsani principu
vyuzivani sluzby a postup registrace. VSechny informace byly ziskany z internetové
stranky Ceské posty a zjejich internetovych stfedisek online.postservis.cz
a postaonline. cz.

V nasledujici ¢asti byl proveden marketingovy vyzkum pomoci dotaznikového
Setfeni, které umoznilo sbér primarnich dat. Sbér primarnich dat probihal b&hem
jednoho tydne v bieznu 2014. Dotaznik byl zaméfen na povédomi respondentti o sluzbé
Dopis Online. V uvodu je predstaveni tazatele, vysvétleni ti¢elu vyzkumu a informace
0 zpusobu nakladani s vyplnénymi udaji. Dotaznik obsahuje patnact otazek prevazné
uzavieného typu. Vybér respondenti byl proveden nahodilym vybérem. Bylo
rozdistribuovano sto dvacet Sest dotaznikli a z toho bylo vyplnéno celkem sto, proto
navratnost je piiblizné sedmdesat devét procent. Nebyl vyfazen zadny z vyplnénych
dotaznikil. Ve vétSiné ptipadid byly dotazniky vyplnény pomoci internetové stranky
survio.com, zbyvajici C¢ast probihala tvaii v tvaf. Vyhodnoceni dotaznikii bylo
provedeno prostiednictvim pocitacového softwaru MS Excel. Pro lepsi ptehlednost byla
data upravena do grafi.

Déle byla provedena SWOT analyza. Po bliz§im prozkoumdni a porozuméni
sluzby byly stanoveny silné a slabé stranky sluzby Dopis Online a jeji pfileZitosti

a mozné hrozby. Dopis Online by mél své silné stranky vyuzivat a rozvijet. Naopak by
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se mél snazit minimalizovat ¢i odstranit slabé stranky. Definované ptilezitosti by mohly
V budoucnosti napomoci moznému zlepSeni. Pfipadnym hrozbam by se mél projekt

snazit vyhnout nebo alespoii ucinit opatieni, aby dopad hrozeb nebyl tak zdrcujici.

V zavére¢né Casti prace byla vyuzita data z provedeného marketingového
vyzkumu a SWOT analyzy. Byly navrzené mozné zmény a zlepseni, které by mohly

pfinést rozvoj komercni sluzby Dopis Online.
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4 Vlastni vyzkum

4.1 Charakteristika Ceské posty, s. p. a jeji komeréni sluzby
Dopis Online

4.1.1 Zakladni informace o Ceské posts, s. p.

Ceska posta je statni podnik provozujici postovni sluzby na tzemi Ceské
republiky se sidlem v Praze. Zakladatelem Ceské posty je Ministerstvo vnitra Ceské
republiky. Generalnim feditelem je Ing. Petr Zatloukal.

Podle statistickych udajt z roku 2012 Ceska posta, s. p. zaméstnava pies 32 tis.
zamé&stnanci a celkovy pocet poSt se pohybuje pfes 3 000. (ceskaposta: Zakladni
informace, 2014)

Obrizek 2: Zakladni logo Ceské posty

Ceska posta
Zdroj: ceskaposta: Logo, 2014

Struktura poskytovanych postovnich sluzeb je velmi rozsahld. Povinné sluzby
lze rozdélit na vnitrostatni a mezindrodni. Do vnitrostatnich se fadi zésilky - obycejné,
doporucené, cenné a poukazy — Poukazka A, B, C a D. Rozd¢leni zahrani¢nich sluzeb je
obdobné stim rozdilem, ze do zasilek patii dal$i podskupina snazvem standardni
a poukazy se rozdéluji na Poukazku Z/A a Poukéazku Z/C.

Ceska posta poskytuje i nepovinné sluzby jako jsou napiiklad balik do ruky,
balik na poStu, obchodni psani, expresni obchodni balik, tiskova zasilka, loterijni
¢innost, dalniéni znamky, SIPO, prodej kolkid, pojiSténi nebo rozsahld nabidka

elektronickych sluzeb. (ceskaposta: Vyroc¢ni zpravy, 2012)

4.1.2 Historie
Ceska posta se stala samostatnym statnim podnikem 1. ledna 1993 a mohla tak

navazat na dlouholetou tradici prvorepublikového stitniho podniku Ceskoslovenska
posta. Historie Ceskoslovenské posty saha az k roku 1918, kdy se ministerstvo post
atelegrafit stalo zdkladem cCeskoslovenské posStovni spravy. Ministerstvo poSt

a telegrafu plnilo také roli podnikatele. To vedlo k organiza¢nimu vyclenéni statniho
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podniku Ceskoslovenska posta, ktera byla vytvofena roku 1925. Vazngjsi zasah do
uspésného rozvoje posty predstavovala Mnichovskd dohoda, kdy téhoz roku bylo
zruseno Ceskoslovenské ministerstvo post a telegrafii. O nékolik mésicli pozdéji se
slougily podniky Ceskoslovenské statni drahy a Ceskoslovenskéa posta v jeden podnik
snazvem Ceskoslovenské drahy a posty v zemich &eskych. Vroce 1949 doslo ke
znarodnéni statniho podniku Ceskoslovenska posta, oviem bylo to pouze dodasné.
Ustiedni vybor KSC roku 1952 pfistoupil ke zruseni narodniho podniku. Z dosavadniho
podnikatelského subjektu se stal statni ufad tfizeny podle sovétského vzoru se vSemi
negativnimi duasledky. Zéasadni obrat se uskutecnil na pocatku devadesatych let
20. stoleti, kdy celé odvétvi spojii, bylo pievedeno na Ministerstvo hospodaistvi CSFR
a Ministerstvo hospodatstvi CR. Vznik divize Ceskd posta znamenal dilezity krok
k osamostatnéni  poStovni  ¢asti podniku. Nasledovalo vybudovani vlastniho
managementu a Gcéetni oddéleni posty od telekomunikaci. Brzy nato vznikl samostatny

statni podnik Ceska posta. (ceskaposta: Historie, 2014)

4.1.3 Mapa poboéek Ceské posty, s. p.

Na mapé (obrazek 3) jsou mozné vidét vSechny poboc¢ky v JihoCeském kraji
v okrese Ceské Budgjovice. Podet poboéek post véetnd vydajovych mist je 61.

(postaonline: Vyhledani PSC, 2014)
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4.1.4 Dopis Online
Dopis Online je elektronicka sluzba Ceské posty, kterd umoziiuje podani

riznych druhii korespondence. Jde o vytvofeni dopisu, faktury, upominky ¢i
jakéhokoliv jiného dokumentu v elektronické podob¢ a misto jeho vytisténi a vlozeni do
obalky, spojeného s cestou na postu, se jen vytvoii dokument a ulozi se ve formatu PDF
a elektronicky odesle. Odesilat je mozné po celém tzemi Ceské republiky, ale i do
vybranych evropskych statt. Platbu sluzby Dopis Online lze provést platbou SIPO
(fyzické osoby) ¢i fakturou (pravnické osoby). (online.postservis: Navod, 2014)

Prostiednictvim sluzby Dopis Online 1ze vyuzivat tyto poStovni sluzby:
e Vnitrostatni sluzby: Obycejna zasilka do 50 g, Doporucena zésilka do 50 g,
e mezinarodni sluzby: Obycejna a doporucena zasilka do 50 g,
e doplnkové sluzby vramci vnitrostatnich sluzeb: Do vlastnich rukou, Do
vlastnich rukou vyhradné jen adresata. (online.postservis: Obchodni podminky,
2014)

4.1.5 Registrace a odeslani zasilky
Odesilatel ptipravi dokument v jakémkoli programu. Tento dokument poté musi

ulozit do formatu PDF. Prostfednictvim sluzby Dopis Online je mozZné odeslat az 8 listl
formatu A4 v jedné poStovni obélce. Tisk je mozny jednostranné i oboustranné.

Nejprve je nutné vyplnit Zzadost o registraci na webové strance
online.postservis.cz. Po ovéfeni tdaji je pak zaslano piihlaSovaci jméno a heslo formou
doporucené zésilky do vlastnich rukou do 2 pracovnich dnt. Jednotlivé detailni kroky
1ze nalézt na stejné strance jako Zadost o registraci. U registrace fyzické osoby musi byt
vyplnéno desetimistné ¢islo SIPO, jméno, pfijmeni a adresa domdacnosti, na kterou je
SIPO registrovano u Ceské posty.

Po Uspé&sné registraci je odesilateli ptidélen login pro pfihlaSeni. Dale nasleduje
vybér sluzby, tedy Dopis Online, kde se zvoli pozadavky na zpracovani zésilky (druh
tisku, odeslani, druh zasilky). Dalsim krokem je pfipojeni pfipraveného PDF souboru.
Pted odeslanim je nutné jeSté zadat adresu odesilatele a adresata. Poslednim krokem je
odeslani zasilky.

V ptipadné nutnosti pozastaveni zasilky je mozno vyuzit storno zasilky, ale

pouze pied jeji vyrobou. (online.postservis: Navod, 2014)
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Povolené a nepovolené zmény
Mezi povolené zmény patii:
e vlozeni obrazku loga za textové pole ,,Odesilatel,
e vloZeni textl, obrazkd, tabulek atd. mimo uvodni tabulku,
e uprava pravého a dolniho okraje dokumentu,
e vloZeni Cisel stranek,
e druh a formatovani pisma, pokud nezméni velikost poli ,Adresat”

a ,,Odesilatel.

Mezi nepovolené zmény se fadi:
¢ logo nesmi piesahovat textové pole ,,Odesilatel”,
e pozice a velikost textového pole odesilatel a adresat,
e vstupni pozice formulafového pole pro text dopisu,
e pozice a velikost tabulky, kde jsou umisténa textova pole adresat a odesilatel.

(online.postservis: Navod, 2014)

4.1.6 Cenik sluzby Dopis Online

Cenik sluzby je kompletné uveden na internetové strance, na kterou se mize
podivat libovolné€ kazdy zédkaznik.

Korespondence je mozné vytisknout plnobarevné jednostranné ¢i oboustranné na
papir typu A4 v hodnoté od 1,10 K¢ do 1,55 K¢ vcetné materidlu. Kompletace je vzdy
s on-line potiskem bud do klasickych obalek v cené 0,81 K¢ nebo do dodejkovych
obalek za 1,48 K¢. Ceny tisku a kompletace jsou uvedeny bez DPH, které se k cenam
piipocita.

Postovné v Ceské republice se pohybuje v cenové relaci od 9 K& za oby&ejné
psani do 50 g, pfes doporucené psani do vlastnich rukou za 30,60 K¢, az po doporucené
psani s dodejkou do vlastnich rukou vyhradné jen adresata a to v hodnoté 39,60 K¢.

Veskeré ceny jsou uvedeny za jednu zasilku. PoStovné je od DPH osvobozeno.
V neposledni fadé sluzba Dopis Online umoziuje posilat zasilky do zahranic¢i

Vv ramci evropskych stati. Obycejné psani do 50 g stoji 25 K¢ za zasilku a doporucené

psani do 50 g je v hodnoté 58 K¢ za zasilku. (online.postservis: Cenik, 2014)
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4.2 Dotaznikové Setreni
Béhem jednoho tydne v bfeznu 2014 probéhlo dotaznikové Setfeni, které bylo

zaméfeno na povédomi respondentii na elektronickou sluzbu Dopis Online od Ceské
posty, s. p. Veskeré informace byly zjistény z dotazniku (viz pfiloha 1). Dotaznik se
skladal z 15 otazek ptevazné uzavieného typu a jeho vyplnéni zabralo v priméru 2 —
5 minut. Celkem bylo vyplnéno 100 dotaznikti ze 126, coz znamend, ze UspéSnost
vyplnéni je ptiblizné 79 % z oslovenych respondentti. Dotaznik byl anonymni a vesketi

respondenti byli vybrani nahodné.

4.2.1 Vyhodnoceni dotazniku

Graf 1: Pohlavi respondenti

19%

B Zena

B muz

Zdroj: Dotaznikové Setteni

Dotaznikového Setieni se ziGastnilo vice Zen nezli muzi (graf 1). Zeny byly vice

taktni a vstiicné pfi vypliovani dotazniku.

Graf 2: Vékova kategorie
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Zdroj: Dotaznikové Setfeni
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Nejvice odpovidalo respondenti (graf 2) ve véku 19 — 25 let (78 %). Na
pomyslném druhém misté, a to s poétem 8 respondentii se umistila kategorie 26 — 35 let.
Na tento dotaznik odpovédelo pouhych 5 % respondentli ve véku 36 az 55 let a osoby

mladsi 18 let. Nejméné bylo ziskano odpovédi od osob starsich 56 let a vice (4 %).
1. Mate v misté bydli§té postu? V piipadé zaskrtnuti ne, prosim dopiste, kolik
musite pribliZzné ujet km k nejblizsi posté.

Graf 3: Rozmisténi pobocek post

B ano

One

Zdroj: Dotaznikové Setieni

Prvni otdzka dotazniku méla zjistit, jestli respondenti maji ve svém bydlisti
pristup k postovnim sluzbam. Velka vétSina oslovenych (graf 3), teda 79 % odpovédélo,
ze ano. Zbylych 21 % uvedlo, ze v misté bydli§t¢ nemaji poStu. Od téchto dotazanych
byly ziskany dodate¢né odpovédi, kolik kilometrd musi ujet k nejblizsi pobocce posty
(tabulka 1).

Tabulka 1: Odpovédi respondenti s po¢ty kilometri k nejblizsi poboéce posty
Pocet
7 4 2 2 1 1 1 1 1 1
respondenti
" 3 10 5 7 1 2 4 8 9 15
Pocet km

Zdroj: Dotaznikové Setfeni
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2. Jste spokojeny/a se sluzbami Ceské posty?

Graf 4: Spokojenost se sluzbami Ceské posty
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Zdroj: Dotaznikové Setieni

Kvalita sluzeb Ceské posty je na velmi dobré urovni, coz doklada graf 4. Ze
viech dotazovanych jich 61 % odpovédélo, Ze jsou spise spokojeni se sluzbami Ceské
posty. Pouhé 4 % respondentl jsou nespokojeny a 12 % spiSe nespokojeny. Zbyvajicich
23 % jsou naprosto spokojeni se sluzbami.

3. Kolik dni v tydnu m4 otevi‘eno nejbliZii pobocka Ceské posty ve Vasem okoli?

Graf 5: Poéet otevienych dni nejblizii pobotky Ceské posty
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Zdroj: Dotaznikové Setteni

Nadpoloviéni vétsina respondentti (graf 5) uvedla, e nejbliz§i pobocka Ceské
posty v jejich okoli ma otevieno 5 a vice dni v tydnu. 17 % respondentli odpovédelo, ze
posta v jejich okoli ma otevieno 4 dny a zbyvajici 3 % uvadi, ze ma posta otevieno
pouze 3 dny v tydnu. Ostatni moznosti, tedy 1 nebo 2 dny nebyly vibec vyuzity, coz

znamena, ze Ceska posSta ma vzdy otevieno vice jak 3 dny v pracovnim tydnu.
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4. Uprednostiiujete elektronickou podobu sluzby pred osobnim kontaktem?

(nap¥. elektronicky obchod, elektronicky bankovnictvi)

Graf 6: Elektronicka podoba sluzeb

O ano
O ne

68%

Zdroj: Dotaznikové Setieni

Tato otazka méla pomoci nahlédnout do problematiky, zdali respondenti radéji
vyuzivaji elektronickou podobu sluzeb ¢i upfednostiiuji osobni kontakt. Jak je
z grafu 6 patrné, 68 % rad¢ji vyuziva elektronickou podobu. 32 % respondentti uvedlo,
ze elektronické sluzby nevyuzivaji, protoze radi pii osobnim kontaktu konverzuji nejen

0 sluzbe, kvili které ptisli do daného kontaktu.

5. Znate online sluzbu Dopis Online od Ceské posty?

Graf 7: Povédomi o sluzbé Dopis Online
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O ano
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92%

Zdroj: Dotaznikové Setieni

Z grafu 7 je viditelné, ze 92 % respondentti neznaji online sluzbu Dopis Online
od Ceské posty. Pouhych 8 % maji povédomi o této sluzbd. Diky této otazce je ziejmé,
ze velkd vétsSina lidi nezn4 sluZzbu Dopis Online, proto ji nemlZou ani vyuZzivat ¢i

prezentovat ostatnim.
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6. Princip sluzby je v zajiSténi odesliani korespondence bez osobniho kontaktu, jen

pomoci nékolika kroki na internetu. Vyuzili byste tuto sluzbu?

Graf 8: VyuZiti sluZzby po piedstaveni principu
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Zdroj: Dotaznikové Setteni

Tato otazka byla urCend pouze respondentim, kteti v pfedchozi otazce
odpovédéli, ze sluzbu Dopis Online neznaji. Z92 respondenti (graf 8) jich
55 odpovédelo, ze by sluzbu vyuzili, kdyby ji znali. 37 respondentii by sluzby nevyuzili,

pfevazné proto, ze jsou zvykli na osobni kontakt.

7. Odkud jste se o této sluzbé dozvédéli?

Graf 9: Zdroje informovanosti o sluzbé
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Zdroj: Dotaznikové Setteni

Vice jak tfi ¢tvrtiny dotazovanych (graf 9), tedy 84 % zaskrtla odpovéd, ze
sluzbu Dopis Online znaji aZ z tohoto dotazniku, nebot’ o ni nikdy neslySeli. Dale se
odpovédi spiSe rozchézely. Jen 4 % dotazovanych znaji sluzbu od ¢lena rodiny a dalSich
4 % se o ni dozveédéli od ptitele Ci pritelkyné. Po dvou procentech ziskaly odpovédi, ze
respondenti si zjistili o sluzbé sami ¢i ze Skoly. Dalsi 2 respondenti ziskali povédomi
0 sluzbé pomoci reklamy a zbyvajici 2 uvedli jinou moznost. K jiné moznosti nasledné

dopsali upfesnéni, Ze jsou informovani z internetové stranky Ceské posty.
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8. Vyuzivate sluzbu Dopis Online?

Graf 10: VyuZivani sluZby

O ano

O ne

Zdroj: Dotaznikové Setteni

V otazce, zdali respondenti vyuzivaji sluzbu Dopis Online (graf 10), je zcela
jednoznacna a prevazujici odpoveéd’, Ze 95 % respondentii nevyuziva sluzbu. Nékolik
respondentl dodalo, Ze ji nevyuzivaji, protoze sluzbu neznaji nebo radéji udélaji par
krokd navic k budové posty, kde si mohou korespondenci podat osobn¢. Starsi
dotazovani dodali, Ze nemaji ptistup k internetu. Jak je z grafu 10 patrné, pouze 5 %

respondentl vyuziva sluzbu Dopis Online.

9. Jaka je podle Vas kvalita sluzby?
Graf 11: Kvalita sluzby
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Zdroj: Dotaznikové Setteni

Graf 11 ilustruje, ze 75 % respondentti nevi a nemohou posoudit, jaka je kvalita
sluzby. Zbyvajici &tvrtina se rozdélila do &ty moznosti. Zadny z dotazovanych
neodpovédél, ze sluzba je nedostateéna. Pouze 1 respondent ohodnotil sluzbu jako
vybornou. Vyhovujici pfijde 2 % a oznaceni kvality za dobrou jiz 9 %. Je potéSujici, Ze

13 % respondentti pfijde kvalita sluzby za dostacujici.
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10. Myslite si, Ze je cena sluzby Dopis Online primérena?

Graf 12: Cena sluzby
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Zdroj: Dotaznikové Setteni

U této otazky (graf 12) byla ptipojena tabulka (viz piiloha 1) porovnani cen za
klasické posilani dopisu a cena za sluzbu Dopis Online. Otdzka méla pfimét dotazované
k zamysleni, jestli je opravdu vyhodné posilat dopisy klasickym zptsobem, piestoze
musi pfipocitat cestu na postu, dopisni papir a obalku. 76 % dotazovanych souhlasilo se
stavajici cenou za sluzbu. DalSich 6 % bylo toho nazoru, ze by se cena mohla klidn¢

jesté navysit, ovSem 18 % dotazovanych namitlo, Ze cena je stale ptili§ vysoka.

11. Uvitali byste sluzbu Dopis Online ve Vasem mobilnim telefonu?

Graf 13: SluZzba v mobilnim telefonu
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Zdroj: Dotaznikové Setieni

Rada dotazovanych (62 %) si mysli, Ze by sluzba v mobilnim telefonu byla
zbytec¢na (graf 13). Uvadeéli, ze stavajici feSeni postaci. Na rozdil 38 % respondentti by

preferovalo rozsiteni sluzby, protoze vétsinu svého ¢asu vyuzivaji spise mobilni telefon.
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12. Uprednostiiovali byste platbu sluzby pomoci:

69%

Graf 14: Platba sluzby
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Zdroj: Dotaznikové Setieni

Zajimavé je zjisténi tykajici se platby sluzby (graf 14). Pouhych 18 %
respondentti by bylo pro placeni sluzby stavajicim zpusobem a to pies SIPO.
Nadpoloviéni vétsina (69%) uvedla, ze by upfednostiiovala platbu pomoci SMS. 13 %
respondentl si zvolili jinou moZnost. U jiné moznosti byla zodpovézena ve ctyfech
pfipadech platba prostfednictvim elektronického bankovnictvi. Dalsi 4 respondenti
odpovédéli, Ze by preferovali platebni karty. Kreativnim napadem bylo mit ,,prednabity*
kredit, ktery by uZivatelé Cerpali. S timto napadem pfisli 2 dotazovani. Nasledujici dvé
odpovédi se shodly v moznosti platby pomoci bankovnim pfevodem a pouze 1 Gcastnik

dotazniku by byl pro hotovostni platbu.

13. Doporucili byste sluzbu Dopis Online svym znamym?

Graf 15: Doporuéeni sluzby
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Zdroj: Dotaznikové Setieni

Vétsina respondentd (graf 15) nezna tuto sluzbu, piesto by ji 36 % doporucilo
svym znamym, protoze jim pfipada nadc¢asova. 52 % dotazanych si neni jisto, protoze

neradi doporucuji neprovétené sluzby a zbyvajicich 12 % zaskrtlo odpovéd’ ne.
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4.3 SWOT analyza
SWOT analyza pomiize k nalezeni silnych a slabych stranek projektu Dopis

Online a zaroven identifikuje nové piileZitosti a mozné hrozby. Prostfednictvim téchto
¢tyt faktord se dojde k zavéru, co opravdu ovliviluje tento projekt. Zaroven je strucné

a vystizné€ popsana situace, ve které si projekt nachazi.

Silné a slabé stranky vychazeji z vnitiniho prostfedi nebo blizkého okoli firmy.

Naopak prilezitosti a ohrozeni jsou orientované na vnéjsi prostiedi firmy.

4.3.1 Silné stranky
V tabulce 2 jsou k vidéni silné stranky projektu Dopis Online.

Tabulka 2: Silné strénki

e dobra cenova strategie

¢ rychlost sluzby

e spolehlivost

e piehledny seznam odeslané korespondence
e moznost elektronického podpisu dokumenti
e dobra povést podniku

e jednoduché pochopeni sluzby

Zdroj: Vlastni zpracovani

Mezi silné stranky projektu Dopis Online patii dobra cenova strategie. Oproti
klasickému posilani korespondence je tato sluzby vyraznéji levnéjsi. Cena Dopisu
Online je 11,31 K¢, kterd zahrnuje tisk jednostranného dopisu do 50 g, kompletace,
postovné a DPH. Pfi klasickém zptisobu posilani korespondence stoji pouze znamka 13
K¢.

Sluzba poskytuje zakaznikim nejen rychlost ale i1 spolehlivost. Zasilka je
zpravidla dorucena do dvou pracovnich dnti po odeslani zasilky. V ptipad€ spravného
zadani adresy piijemce nehrozi mozné preklepy a tim pomine moznost doruceni zasilky.

Odesilatel ma nepfetrzitou piilezitost si  prohlédnout seznam odeslané
korespondence, stejné tak ma odesilatel moznost vyuziti elektronického podpisu.

Sluzbu provozuje statni podnik Ceska posta, ktera ma po celé Ceské republice
pres tii tisice pobocek post a ta trhu plsobi vice jak 20 let. To zna¢i o velmi dobré

povésti podniku.
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Déle je nutné podotknout, Ze pochopeni sluzby je velmi jednoduché. V navodu

nejsou uvedeny zadné odborné nazvy a postaci zékladni znalost pocitaci.

4.3.2 Slabé stranky
V tabulce 3 jsou zobrazeny slabé stranky.

Tabulka 3: Slabé strank
e ztrata osobniho kontaktu se zakaznikem
e vysoka zavislost na pripojeni k internetu
e mala informovanost vefejnosti
e dlouha registra¢ni doba
e nizka propagace

e 7trata soukromi

Zdroj: Vlastni zpracovani

Za slabou stranku lze povazovat ztratu osobniho kontaktu se zékaznikem.
Nékteti zakaznici zastavaji nadzor, ze technika nenahradi osobni kontakt, ktery jim
naptiklad zpfijemnuje den.

Kvili tomu, Ze sluzba je poskytovana elektronicky, je ptili§ zavisla na pfipojeni
k internetu. V jakékoli situaci s pocCitacem, naptiklad pouha porucha, mize poskodit
povést sluzby o jeji spolehlivosti.

Jak vyplynulo z dotaznikového Setieni, vefejnost neni pfili§ informovana o této
sluzbé. To zplsobuje ubytek moznych ziskid. Stejné tak dalsi slabé stranka a to nizka
propagace byla zjisténa z dotazniku. Pouze dva dotazovani odpovedéli, ze sluzbu znaji
z webové stranky Ceské posty a dalsi dva respondenti ziskali povédomi o sluzbé
z reklamy.

Aby zakaznik mohl posilat zasilky, musi se nejprve zaregistrovat. Po odeslani
zadosti bude do dvou pracovnich dni zaslano ptihlaSovaci jméno a heslo. Pokud se
zakaznik rozhodne impulzivné vyuZzit sluzbu a chce narychlo odeslat zasilku, musi
nejprve poseckat dva dny a az posléze mliZze vyuzit tuto sluzbu.

Pti klasickém zpusobu odesilani korespondence jeji obsah vidi pouze dvé strany,
odesilatel a ptijemce. Pti vyuziti sluzby Dopis Online dobrovolné zakaznici ptizvou tieti
stranu, zprostiedkovatele. Korespondence tak ztraci na anonymité a zdkaznik se nemutze

soukromé vyjadfit.
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4.3.3 Prilezitosti
Tabulka 4 identifikuje pfileZitosti.

Tabulka 4: Prilezitosti

Prilezitosti

e aktivni propagace
e technologicky vyspélejsi generace

¢ nizka konkurence

Zdroj: Vlastni zpracovani

Ceska posta miize stale aktivné propagovat sluzbu Dopis Online, aniz by dana
reklama obtézovala. Stale existuje velka vétSina lidi, ktefi o této sluzbé neslyseli.

Jelikoz toto stoleti je stoletim technologie, budouci generace bude mnohem
technicky vyspélejsi nez dosavadni. Pro stavajici generace je tato sluzba néco nového.
Tito lidé se nebrani modernizaci. OvSem starSi generace nemaji Zadny vztah
Kk pocitactim, proto upiednostiuji klasicky zplisob posilani korespondence. Budoucim
generacim, které se pocitacim a internetu budou vénovat s nejveétsi pravdépodobnosti
od raného détstvi, bude ptipadat sluzba Dopis Online zcela ptirozenou cestou k odeslani
korespondence.

Na trhu je velmi nizka konkurence, ktera by poskytovala stejnou ¢i obdobnou
sluzbu. Velka vétsina konkurentd, ktefi chtéji poskytovat stejnou sluzbu, spolupracuji

s Ceskou postou.

4.3.4 Ohrozeni
V nasledujici tabulce 5 jsou uvedena mozna ohrozeni Dopisu Online.

Tabulka 5: Ohrozeni
e nové technologie a inovace
e existence substituti
e (globalni vypadnuti internetu
e zména DPH

e napadeni hackery

Zdroj: Vlastni zpracovani
V pfipadé€ vyvinuti nové technologie ¢i novych inovaci stavajicich zatizeni, bude
Ceska posta ohrozena predeviim z technického hlediska. Jiz nyni klesa poptavka po

pocitacich, protoze spotiebitelé davaji prednost tabletim nebo chytrym telefoniim.
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Na trhu jiz existuji substituty sluzby. Jedna se o nahrazeni socidlnimi sitémi,
elektronickou postou (e-mail) ¢i programy k posilani zprav. Tyto substituty jsou
poskytované zadarmo a odeslani zpravy je okamzité.

O vysoké zavislosti na internetu bylo jiz feCeno ve slabych strankach, ovsem do
ohroZeni musi byt zafazeno 1 globalni vypadnuti internetu. Kdyz vypadne celosvétove
internet, sluzba Dopis Online pfestane ihned fungovat.

Postovné je osvobozeno od dan¢ z ptidané hodnoty (DPH), ackoli nékteré sluzby
podléhaji DPH. U sluzby Dopis Online je to tisk a kompletace, proto se musi piipocitat
21 % DPH. Pokud se zvysi, miize se stat, Ze zakaznikim nebude pfipadat cena sluzby
pfimétend a mohli by pak zacit vyuzivat substituty.

Napadeni hackery tedy pocitacovymi specialisty, kteti se dokazi dostat do
operacnich systémil jinych uzivatell, je neodmyslitelnym ohroZzenim. I nejvétsi
spolecnosti svéta pfiznaly, Ze byly napadeny hackery. UZivatelé sluzby vkladaji pti

registraci své osobni udaje, které po eventualnim napadeni by mohly byt zneuZity.

4.3.5 Shrnuti

Na prvni pohled je ziejmé, Ze u elektronické sluzby Dopis Online pievazuji silné
stranky. To vypovida o vyte&né piipravé této sluzby, kdy se Ceska posta snazila vyuzit
co nejvice piilezitosti a sluzbu tak ucinila atraktivni. Tyto silné stranky ptispivaji k lepsi
prosperité sluzby. Ceské posta by méla déle vyuzivat naplno tyto faktory a neméla by se

nechat unést kladnym vysledkem.

OvsSem slabé stranky dokazuji, Ze sluzba stdle neni zcela bezchybna. Tyto
nedostatky by se mé&la Ceska posta snazit minimalizovat. Tim by sluzba dosahovala
stale lepSich vysledkli a ztracela tak zna¢nd omezeni. Pfi odstranéni slabych stranek -
nizké propagace a malé informovanosti vefejnosti - by se vyfeSily rovnou dva
problémy. Ceska posta by méla investovat do propagace svych sluzeb naptiklad
reklamou na internetové strance. Tim by potlacila obé slabé stranky a zaroven by

posilila silné stranky.

Prilezitosti davaji sluzbé nové moznosti, jak zlepSit stavajici situaci. Sluzba
Dopis Online nedisponuje velkym mnozstvim pfilezitosti, ale ptesto jsou diilezité. Diky
aktivni propagaci by Ceské posta ziskala vice zakaznik?, a tedy zvysila i sviij zisk. Svou
propagaci musi cilen¢ oslovit spravnou vékovou kategorii. Star§i generace jsou proti
inovacim, proto by bylo lepsi svou reklamu smétfovat generacim mladSich lidi, ktefi

pocitace ovladaji bez nadmahy. Na trhu neni velké mnozstvi konkurentii, proto posta

33



muze vyuzit situace a stat se tak prevazujici sluzbou posilajici elektronicky

korespondenci.

Mozné hrozby znaci ptekazky, které mohou sluzbu potkat. Je lepsi, kdyz sluzba
piedejde témto ohrozenim rlznymi opatfenimi, a tim zabrdni nepfiznivé situaci.
Samoziejmé vétsing hrozeb nejde zabranit. Ceska posta by méla sledovat nové trendy
Vv technologiich a poptipadé se piizplisobovat. Dal§im opatfenim je dobré zabezpeceni

internetové stranky, aby hackery odradilo slozité zaSifrovani.
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4.4 Zhodnoceni projektu Dopis Online

Projekt Dopis Online je moderni zpiisob odesilani korespondence. Tato sluzba je
vyhodnad téméf pro kazdého. Mohou ji vyuzivat zejména ti, ktefi nemaji Cas nebo

moznosti na postu dojit.

Velké Skoda ovSem je, Ze sluzbu nezna vice lidi. To je nejvétsi problém, ktery
sluzba ma. Kvili problému neinformovanosti vetfejnosti ztraci Ceska posta mozné zisky

a klienty. Sluzba Dopis Online neni zkratka naplno vyuzita.

Nalézt ji na internetové strance Ceské posty je spise jednoduché. Sta¢i pouze
védet, ze se jednd o online sluzbu. VSe ostatni je velmi logické a prosté. Po par kliknuti
se objevi internetové stranky portdlu hybridni posty, kde cely proces posilani
korespondence probiha. K nalezeni jsou zde i potfebné informace a podminky. Navod je

kratky, ptesto jsou zde obsaZeny vSechny diilezité informace.

Po registraci, kterd nékomu mutze piijit zbytecné zdlouhava, nasleduje samotné
odeslani korespondence. Sdm portal navadi klienty k dal$im krokiim, proto nemuseji
mit strach, Ze na né&jaky krok zapomenou. Nejsou zde uvedena zadna cizi nebo neznama
slova, které by uzivatele zmatla. Jediné co musi uzivatelé znat je pojem PDF a jak dany

soubor ulozit do tohoto formatu.

Za vytknuti stoji forma platby. Pravnické osoby plati pres fakturu a fyzické
osoby pomoci SIPO. Nemit na vybér, jakou formou zékaznici mohou zaplatit, je
omezujici a neobvyklé. V dneSni dobé se pii nejriznéjSich vSednodennich ¢innostech

lidé setkavaji s vice moznostmi placeni za sluzby ¢i statky.
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4.5 Navrzeni zmén a zlepseni sluzby Dopis Online

Prostfednictvim dotaznikového Setieni a SWOT analyzy byla navrzena opatfeni,

ktera napomohou ke zménam a zaroven ke zlepseni sluzby Dopis Online.

Jak je patrné z dotaznikového Setteni, velka vétSina lidi nema povédomi o sluzbé
Dopis Online, tudiz si stdle mysli, Ze existuji pouze dv€ moznosti posilani
korespondence. Prvnim zptisobem mohou lidé posilat pouze zpravy nebo e-maily.
Ovsem nekdy je vhodnéjsi poslat klasicky dopis. Proto lidé zvoli druhy zptsob a tim je
dojit na pobocku Ceské posty. Kdyby alespoi polovina z nich tusila, e existuje sluzba,
ktera jim mnohondsobné uleh¢i praci a jesté je to cenové vyjde levnéji, je vice nez
pravdépodobné, podle dotaznikového Setfeni, ze by si zvolili sluzbu Dopis Online
namisto klasického zptisobu posilani korespondence. Ceské posta by méla investovat do
vétsi a rozsahlejsi propagace této sluzby. OvSem vybér vhodné propagace je dulezitym
rozhodnutim, které se nesmi podcenovat. Dopis Online je elektronicka sluzba, proto by
jeji propagace méla probihat na internetu. Na webovych strankach Ceské posty neni nic
ke zlepSeni. Nalezeni sluzby je snadné a pochopitelné. Tim mozZnosti internetu nekon¢i.
Reklamni prouzky, tzv. bannery jsou téZz velmi u¢innou propagaci, kdy je uzivatel
internetu vnima podvédomé. Samoziejmé se objevuji pripady, kdy tato reklama
uzivatele obtézuje a povazuji ji za rusivou. DalSich moznosti propagace je mnoho,
naptiklad tisk, radio, televize, venkovni reklama (billboard), ale také darkové piedméty.
Ovsem to by bylo zbytecné mrhani financi a casu, protoze zalezi nejen na druhu
reklamy, ale i na spravném zaméfeni na cilové skupiny. Proto by Ceska posta, jako dalsi
propaga¢ni moznost, mohla zvolit letaky. Je to jeden z nejstarsi propagac¢nich materialu,
ale stale U¢inny. Letdky by bylo dobré umistit na pobockéch post, aby zakaznik, ktery
jde poslat klasickym zplsobem korespondenci, byl informovan o dal§$i moZnosti

a poucen do pftistiho posilani korespondence.

Dalsi inovaci sluzby by mohlo byt pievedeni sluzby na aplikaci do mobilniho
telefonu. Prestoze dotazovani prevazné uvadeéli, ze sluzba v mobilnim telefonu by byla
zbyte¢na, lze predpokladat, Ze posilani dopist postupem Casu nebude jiz tak atraktivni,
stejné tak jako noviny po piichodu internetu. Proto je dobré piemyslet do budoucnosti o

zatraktivnéni sluzby.

Pii placeni sluzby se stdva stale castéji zvykem, nabizet zdkazniklim vice
moznosti placeni. SIPO nepatii mezi oblibené zptsoby placeni u mladych lidi, ktefi by

spiSe vyuzivali tuto sluzbu. Ceska posta by méla premyslet nad roz§ifenim nabidky
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moznosti placeni. Podle prizkumu by zakaznici nejvice preferovali placeni pomoci
SMS. Samoziejmé by bylo nutné domluvit spolupraci s mobilnimi operatory. Princip
placeni pomoci SMS by mohl napiiklad spocivat v odeslani SMS s kédem, ktery by byl
propojen s danou korespondenci. Nasledné by se cena sluzby odecetla z kreditu
uzivatele ¢i se pripsala na jeho fakturu. Jinou moznosti placeni sluzby by mohlo byt
pomoci elektronického bankovnictvi. Je to rychly a pohodIny zptsob uhrady. I platebni
karty ¢i platba prostfednictvim bankovniho pfevodu by mohly byt vyuzity. Jako dalsi
kreativni moznosti by bylo mit ,,nabity* kredit, ktery by uzivatelé Cerpali pti pouziti
sluzby Dopis Online. Samoziejmé tento kredit se musi néjak ,,nabit”. Zpiisob nabiti by
mohl byt jedna zjiz zminénych moznosti. Rozhodnuti by zalezelo na Ceské posts,

kolik, poptipad¢ jaké moznosti placeni by zvolila a dala na vybér uzivatelim.

Prilezitosti a tedy mozné zmény, které sluzba Dopis Online ma, jsou zaméfeni se
sluZzby na novou generaci. Generaci, kterd bude pocitace a ostatni technologii ovladat uz
od ran¢ho détstvi. Vyvoj jde totiz stale dopfedu. StarSi generace jinak feCeno seniofi
tuto sluzbu nevyuzivaji a Snejvétsi pravdépodobnosti ani nebudou, protoze obdobi
pocitacl piiSlo pozdéji. Oni jsou zastanci klasického posilani korespondence. Stavajici
generace, lidé ve stfednim véku, nemaji problém s pfizptisobenim se novym vécem,
ovSem do urcité miry. Zalezi zna¢n€ na zaméstnani, stylu zivota a na samotné osobnosti
loveka. Mladsi generace nebo pravé narozeni jsou budoucnosti této sluzby. Cim vice
bude klasické psani zaostavat, tim vice piejde popularita na sluzbu Dopis Online. Stejné
tak, jak se postupem cast zlepSovaly sluzby pii osobnim kontaktu, musi se

I ,,vylad'ovat® malé nedostatky sluzby Dopisu Online.

Néavrhem na zlepSeni by mohlo byt i zkraceni registracni doby. Nyni musi
uzivatelé podat Zadost o registraci a pockat dva pracovni dny, neZ dostanou
doporucenou zésilku do vlastnich rukou registracni jméno a heslo. AZ po tomto kroku
mohou posilat korespondenci online. Pokud by se uZivatel rozhodl vyuZit sluzbu
impulzivné nebo pokud ho tla¢i ¢as s odeslanim néjakého dulezitého dopisu, tato

registra¢ni doba ho odradi a vyhodnéjsi pro né€j bude si zajit na nejblizsi pobocku posty.
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5 Zaveér
Hlavnim cilem prace bylo kritické zhodnoceni a analyza komer¢ni elektronické

sluzby Dopis Online od Ceské posty. Néasledovana navrzenim moznych zmén a zlepSeni

vzhledem Kk pottebam zakazniku.

Literarni reSerSe mapuje tématiku sluzeb, a to predevSim komercni
a elektronickych. Dale obsahuje marketingovy vyzkum a SWOT analyzu. Nastudované

je vse s pomoci odborné literatury.

V praktické &asti bakalaiské prace je blize specifikovana Ceska posta a jeji
komeréni sluzba Dopis Online. Ctenattim je Ceska posta piiblizend pomoci zakladni
charakteristiky a stru¢né historie jejiho vzniku. U Dopisu Online je vysvétlen zékladni

princip sluzby, nasledovany ndvodem pro registraci a cenikem sluzby.

Pro ziskani primérni dat bylo provedeno dotaznikové Setfeni vefejnosti.
Dotaznikové Setfeni se hloubé&ji vénuje problematice vyzkumu z hlediska povédomi
0 sluzbé Dopis Online. Také byla prozkoumana spokojenost vefejnosti se sluzbami od
Ceské posty. Na zakladé téchto informaci byla zjiiténa informovanost vefejnosti

a vyhodnoceny mozné zmény sluzby oproti stavajicimu zptsobu poskytovani.

Bylo uvedeno, e Ceskd posta ma otevieno vzdy vice jak tfi pracovni dny
a velka vétSina respondentl je spiSe spokojena s jejimi sluzbami. Co se tyka povédomi
respondentti o elektronické sluzbé Dopis Online ma Ceska posta stile co zlepSovat.
Odpoved’ dotazovanych byla pievazujici, Ze tuto sluzbu viibec neznaji. Kdyby osloveni
o sluzbé védeli, uvedli, Ze by vyuzili jeji prakti€nost. Pomoci odpovédi z dotaznikového

Setfeni byly navrZeny moZné zmény a zlepSeni sluzby.

V prvni fad¢ se jednd o zvySeni propagace. Nejvhodnéj$i propagaci by bylo na
internetu, jelikoZz se jednd o elektronickou sluzbu. Nalezeni sluzby na internetové
strance Ceské posty je vcelku uchéazejici. Navrzena reklama byla prostiednictvim
reklamnich prouzkii, tzv. bannerli, které upoutdvaji zdkazniky internetu. MoZnym
zmodernizovéanim sluzby do budoucna by mohlo byt pfevedenim sluzby do aplikace do
mobilu. Uzivatelé¢ by méli rychlejsi ptistup ke sluzbé. Jako dalSi navrh na zménu bylo
navrzeno vytvofit vice moznosti platby. Dotazovani se shodli, Ze nejlepSim zplisobem
platby by bylo prostfednictvim SMS. Soucastny zpiisob platby, pies SIPO, oslovenym
téz vyhovuje, avSak né¢ktefi by preferovali platbu pies elektronické bankovnictvi,

bankovni pfevod nebo pomoci platebnich karet. Originalnim nipadem bylo zafidit
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zékaznikiim ,,pfednabity* kredit, ktery by cerpali pii vyuziti sluzby. Déle stoji za
uvazeni zkraceni registraéni doby. Zakaznik, ktery nema dostatek Casu na odeslani
dalezité korespondence, by uvital kratkou registracni dobu. Dal§im doporucenim je
zam¢eieni se na budouci generace. Tato generace bude s nejvétsi pravdépodobnosti

vyuzivat vice elektronické sluzby nez sluzby s osobnim kontaktem.

V dalsi ¢asti prace se Ctenafi seznamuji se SWOT analyzou, praktikovanou na
projekt Dopis Online. Diky analyze jsou urceny jeho silné a slabé stranky, ptilezitosti
a mozna ohrozeni. Mezi silné stranky je pifedev§im povazovana dobra cenova strategie,
rychlost a spolehlivost sluzby a jednoduché pochopeni. Dale mezi silné stranky patii
prehlednost odeslané korespondence, moznost elektronického podpisu a dobra povést
podniku. Slabé stranky je nutné minimalizovat a to pfedevsim nizkou propagaci, ktera je
propojena zaroven s malou informovanosti vefejnosti, dlouhd registra¢ni doba a ztratu
soukromi zékaznik. Mezi slabé stranky se fadi i1 ztradta osobniho kontaktu a piiliSna
zavislost na internetu. Pfilezitosti projektu jsou aktivni propagace, zamétfeni Se na
technicky vyspélejsi generace a nizka konkurence v odvétvi. Za mozné ohrozeni lze
povazovat nové technologie a inovace, napadeni hackery, existence substitutl, globalni

vypadnuti internetu a zména DPH.

V bakaléiské prace nechybi ani celkové zhodnoceni projektu Dopis Online, kde

je subjektivné popsano posouzeni o tomto projektu.
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6 Summary
The bachelor’s thesis is titled "Analysis of the selected commercial service and

the proposal of the ways of possible improvement." The target of the thesis is the
critical evaluation and analysis of the selected commercial electronic service "Letter
Online” and the project of prospective modifications and improvement according to

requirements of the customers.

In the theoretic section the characteristics of services, especially commercial and

electronic, marketing research and SWOT analysis are included.

In the practical section the characteristic of the Czech Post and "Letter Online”
service are looked into. The questionnaire was completed for collection of the necessary
primary data. On the questionnaire was inquired the awareness of the public about the
"Letter Online™ service. According to questionnaire the possible changes and

improvements of the service were proposed.

After that SWOT analysis was accomplished which specified strong and weak

spots, opportunities and exposure to danger.

In the bachelor’s thesis is not missing total evolution of the project "Letter

Online" in which the reference of this project is subjective described.

Keywords: services, commercial services, electronic services, marketing research,
SWOT analysis
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8 Prilohy
Piiloha 1: Dotaznik

Dotaznik 0 povédomi sluzby Dopis Online
Dobry den,

jmenuji se Jana Kubatova, jsem studentkou Ekonomické fakulty JihoCeské univerzity
v Ceskych Budgjovicich a zpracovavam svou bakalafskou praci na téma ,,Analyza
vybrané komeréni sluzby Ceské posty a navrh moznych zlepSeni®. V ramci této prace
provadim vyzkum sluzby Dopis Online. Veskeré tidaje jsou anonymni a budou pouZity

pouze pro potieby této prace. Dékuji Vam za spolupraci.

1. Mate v misté bydlisté postu? V ptipadé zaskrtnuti ne, prosim dopiste, kolik musite
ptiblizn¢ ujet km k nejblizsi posté.

a) ano

b) ne, km

2. Jste spokojeny/a se sluzbami Ceské posty?
a) spokojeny/a

b) spise spokojeny/a

C) spiSe nespokojeny/a

d) nespokojeny/a

3. Kolik dni v tydnu m4 otevieno nejblizsi pobocka Ceské posty ve Vasem okoli?
a) 1
b) 2
c) 3
d 4

e) Savice

4. Upftednostnujete elektronickou podobu sluzby pted osobnim kontaktem? (napft.
elektronicky obchod, elektronicky bankovnictvi)

a) ano



b)

ne

Znate online sluzbu Dopis Online od Ceské posty?
ano (pokracujte otazkou €. 7)

ne (pokracujte otazkou ¢. 6)

Princip sluzby je v zajisténi odeslani korespondence bez osobniho kontaktu, jen
pomoci n¢kolika krokii na internetu. Vyuzili byste tuto sluzbu?
ano

ne

Odkud jste se o této sluzbé dozveédeli?
od pftitele/kyné

od rodiny

ze skoly

sdm/a

z reklamy

Z tohoto dotazniku

Jind moZnost:

Vyuzivéate sluzbu Dopis Online?
ano

ne

Jaka je podle Vas kvalita sluzby?
vyborna

dostacujici

dobra

vyhovujici

nedostate¢na

nevim



10. Myslite si, ze je cena sluzby Dopis Online piiméeiena?

Zpisob poslani dopisu | Klasicky zpusob do 50 g Dopis Online
Tisk jednostranného dopisu
Pi‘edmét ceny Znamka do 50 g, kompletace,
poStovné a DPH
Cena 13 K¢ 11,31 K¢
Cesta na postu (MHD CB —
Nutno pripocist 13 K¢/20 min), dopisni papir Nic

(1 K&) a obalka (1 K&) = 15 K&

a) ano, cena je pifiméfena
b) ano, cenu bych klidn¢ jesté navysil/a

C) ne, cena mi piijde pfili§ vysoka

11. Uvitali byste sluzbu Dopis Online ve VaSem mobilnim telefonu?
a) ano
b) ne

12. Uptednostiiovali byste platbu sluzby pomoci:
a) SIPO
b) SMS

C) jina moznost:

13. Doporuc¢ili byste sluzbu Dopis Online svym znamym?
a) ano
b) ne

C) nevim

14. Pohlavi
a) zena

b) muz




15. Vékova kategorie
a) do 18 let

b) 19— 25 let

c) 26-—35let

d) 36 —55 let

e) 56avice



Piiloha 2: Fotografie z historie Ceskoslovenské posty

Obrazek 4: Dvorana pos§tovniho a telegrafniho uifadu Praha 1, rok 1928

e

Zdroj: ceskaposta: Fotografie, 2014
Obrazek 5: Vybér poStovni schranky pied budovou posty Praha 6, rok 1976
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