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ANOTACE

Prace se zabyva problematikou hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb kuryrnich spole¢nosti
pii pieprave zasilek, a to z pohledu provozovatelti e-shopt. Analyticka ¢ast bude zamétena na
priméarni vyzkum, jehoZ respondenty budou provozovatelé e-shopt na uzemi Ceské republiky,
kteti vyuZzivaji sluzeb kuryrnich spoleCnosti pro zajisténi expedice zasilek koncovym
zakaznikiim. Na zaklad¢ vystupli provedené analyzy budou nasledné¢ stanovena doporuceni pro

kuryrni spole¢nosti smétujici ke zvySovani urovné spokojenosti provozovatela e-shopi.
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TITLE

Satisfaction survey of the quality of shipping services of courier companies from the

perspective of e-shop operators

ANNOTATION

The thesis is focused on the evaluation of the quality of shipping services provided by courier
companies from the perspective of e-shop operators. The analytical part will be based on
primary research targeting e-shop operators in the territory of the Czech Republic who utilize
courier companies for shipment services to the end customers. Consequently, courier
companies will be given recommendations based on the results of the analysis how to raise the

level of satisfaction of the e-shop operators.
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UVvOoD

Téma bakalaiské prace se zabyva spokojenosti s kvalitou sluzeb kuryrnich spole¢nosti
pii pfepravé zasilek z pohledu provozovateli e-shopt. V dnesni dobé dochazi k rapidnimu
ristu uzivani sluzeb kuryrnich spolecnosti. Je tomu tak proto, ze vzrista zdjem 0 objednavani
zbozi a sluzeb online.

Kvalita poskytovanych sluzeb je pro kuryrni spolecnosti velice dilezita. Dokazi si tak
zakaznika nejenom udrzet, ale i pfilakat. Zpétna vazba zakaznikd - V této praci se jedna
0 provozovatele e-shopt - je pro né tedy velice dulezitd. Na zakladé zpétné vazby dokazi
kuryrni spole¢nosti spravné stanovovat cile a pokusit se tak o zlepseni kvality poskytovanych
sluzeb. Kvalita poskytovanych sluzeb mtze byt konkurenéni vyhodou a je potteba, aby si tento
fakt kuryrni spole¢nosti uvédomovaly.

Bakalarska prace je Clenéna do tfi kapitol. Obsahem prvni kapitoly je teoretické
vymezeni spokojenosti s kvalitou sluzeb kuryrnich spole¢nosti pii prepravé zasilek z pohledu
provozovateld e-shoptl. Uvodni &ast prvni kapitoly se zabyva vymezenim pojmu kvalita sluzeb.
Soucasti prvni kapitoly jsou také teoretické koncepty kvality piepravnich sluzeb. Zavérecna
¢ast prvni kapitoly je vénovana teoretickému vymezeni problematiky priazkumu spokojenosti.

Obsahem druhé kapitoly je analyza soucasného stavu spokojenosti s kvalitou sluzeb
kuryrnich spole¢nosti pfi ptepravé zéasilek z pohledu provozovatelti e-shopii. Na zacatku druhé
kapitoly je uvedena metodika realizovaného prizkumu. V druhé kapitole jsou také
prezentovany vysledky provedeného pruzkumu. V zavéru této kapitoly jsou vysledky
vyhodnoceny a ve spolupraci s vybranym expertem z oblasti e-commerce jsou vybrany kritické
oblasti spojené s kvalitou sluzeb kuryrnich spole¢nosti pii piepravé zasilek z pohledu
provozovateli e-shopt.

Obsahem tfeti kapitoly jsou navrhy na zlepseni kvality sluzeb poskytovanych kuryrnimi
spolecnostmi provozovatelim e-shopt. Navrhy reaguji na zjisténé kritické oblasti v ramci
kvality poskytovanych sluzeb kuryrnimi spole¢nostmi pii piepravé zasilek z pohledu
provozovatelii e-shopt, které byly zjiStény na zakladé provedené analyzy soucasného stavu

feSené problematiky.



Cilem této bakalaiské prace je teoreticky vymezit spokojenost s kvalitou sluZzeb
kuryrnich spole¢nosti pti prepravé zasilek z pohledu provozovatell e-shopt. Nasledné provést
analyzu soucasného stavu spokojenosti s kvalitou sluzeb kuryrnich spole¢nosti pii preprave
zésilek z pohledu provozovateli e-shopli. Na zdklad¢ vysledki provedené analyzy budou
navrzena opatfeni pro zlepSeni spokojenosti s kvalitou sluzeb kuryrnich spole¢nosti pfi

piepravée zasilek z pohledu provozovatell e-shopii.



1 TEORETICKE VYMEZENI PRUZKUMU SPOKOJENOSTI
S KVALITOU SLUZEB KURYRNICH SPOLECNOSTI

Prvni Cast, tedy cCast teoreticka, se bude vénovat teoretickému vymezeni pojmu
souvisejicich s praci. Vzhledem k tomu, ze bude hodnocena kvalita sluzeb, je dulezité uvést, co
to sluzba vlastné je. Je tieba také uvést, jaké faktory se budou hodnotit. Dale se tato ¢ast bude
vénovat tomu, jak by mélo dojit k samotnému méfeni kvality sluzeb kuryrnich spole¢nosti.
V praci bude kvalita sluzeb zjistovana pomoci dotazniku, ktery bude nasledné rozeslan
provozovatelim e-shopt. Bude tedy nutné stanovit, jak spravné dotaznik zkonstruovat, jaky
pocet respondentti bude potieba dotazat, aby bylo mozné odpovédi pocitat za relevantni, a jak

nasledn¢ ziskana data analyzovat.

1.1 Kovalita sluzeb

Jako prvni, by bylo dobré si vymezit pojem sluzba. Podle Mateidese a Dad’a (2002), se
muze zdat, Ze se jedna 0 jednoduchy tkol, ale tvrdi, Ze to zdroven miZze byt nefesitelna uloha.
Sluzby jsou podle nich natolik rozmanité, Ze je velmi té¢zké pro né€ najit vhodnou definici, kterou
by piijala odborna vetejnost jako celek a ktera by skuteéné v plné mifte platila pro vSechny
¢innosti, které jednotlivé teoretické sméry a hospodaiské praxe povazuji za sluzby. Podle
Buchagkové a Chlaiia (2003) je pojem sluzba definovan normou CSN ISO 9004-2, podle které
jde o vysledky vytvofené Cinnostmi pii vzajemném styku mezi dodavatelem a zakaznikem
a internimi ¢innostmi dodavatele s cilem splnéni potieb zdkaznika. | podle Heskové (2015) je
jednoznacné definovani pojmu sluzba obtizné. Tvrdi, ze vétSina autor pro vymezeni sluzeb
vyuziva zpravidla rizné dil¢i charakteristiky a definice, které se odvijeji od specifik sluzeb.
Dale uvadi, Zze divodem uvedeného piistupu je zna¢ny rozsah Cinnosti, ve kterych se sluzby
uplatnuji (obchod, zdravotnictvi, pojiStovnictvi, finance, doprava, cestovni ruch, sport, socialni
oblast, vzdélavani, kultura, véda, osobni sluzby a dalsi). Oblast dnesnich sluzeb je podle ni
velmi Sirokd a fadu sluzeb zajist'uje pro obyvatelstvo stat (napt. socialni sluzby, sluzba ochrany
osobniho majetku). Uvadi, ze v praxi Casto dochazi k povédomi, Ze sluzba je ve své podstaté
pouze nehmotnym statkem a ze toto vymezeni vSak neni spravné. Sluzby podle ni nabyvaji
riznych entit a sluzba je spojena i S hmotnym produktem (napf. servisni sluzby automobilu).
Tvrdi také, Ze na nehmotnost sluzeb navazuji i dalsi vlastnosti, napiiklad ze sluzby jsou
zpravidla neoddélitelné od mista spotieby (napt. dopravni prosttedek), svym charakterem jsou

proménlivé, nemoznost vlastnit — omezeny pristup k vlastnictvi (napft. leasing automobilu).
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Slovo sluzba je podle Mateidese a Dad’a (2002) odvozené od slova slouZit, a proto u nas
nekdy vyvolava negativni dojmy. Tvrdi, Ze toto slovo pochazi z latinského vyrazu ,,servicum®,
coz v prekladé znamend ,otroctvi“ apodle Heskové (2015) je pojem sluzba spojovan
s latinskym slovem ,,servus® coz v piekladé znamena ,,otrok*. Heskova (2015) dale uvadi, ze
Vv Ceském jazyce je pojem sluzba stile asociovan s poddanstvim (sluha, sluzba) a negativni
hodnoceni postaveni sluzeb souvisi s historickym procesem zajistovani sluzeb, kdy sluzby
vykonavalo zpravidla chudé obyvatelstvo, s niz§im vzdélanim a sociadlnim statutem. Tvrdi, ze
se s timto fenoménem oblast sluzeb potyka v nékterych sférach jesté dodnes. Podle Mateidese
a Dad’a (2002) byly aktivity sluzeb v 18. a 19. stoleti velice omezené a postoj k nim se zacal
vyrazné ménit az ve 20. stoleti. Podle nich se zacala zvySovat mira zaméstnanosti zen, rostl
objem volného Casu a menil se zpusob jeho traveni, coz mélo velky vliv na rozvoj sluzeb,
a ekonomové zacali sluzby definovat jako samostatny terciarni sektor. Uvadéji, ze ackoliv je
v odborné literatufe mnoho definici pro sluzby, neni mozné se ptiklonit pouze k jedné z nich.
Tvrdi, ze se odbornici shoduji na celé fad¢ charakteristik, které se vazi s kategoriemi sluZeb,
ale ovSem pfii diskuzi 0 Sluzbach se shoduji jen v nékterych vSeobecnych aspektech, jako
napiiklad, ze:

e sluzba je redlnou ekonomickou kategorii,

e produkce sluzeb ptfedstavuje v soucasnosti jednu z nejvyznamnéjSich oblasti rozvoje
ekonomiky vyspélych krajin,

e sluzba se produkuje a poskytuje s cilem uspokojit potieby jinych nez jejich producent.
Tedy pokud uspokojujeme vlastni potieby, nejedna se 0 sluzbu,

e sluzby jsou produkty prace, které jsou uzite¢né jinak nez tvorbou hmotnych statki,

e sluzby jsou ekonomické statky, které jsou produkované s cilem uspokojovat potieby
spolecensky uznané,

e poskytnuti sluzby se nedd spravedlivé prostorové ani Casové oddélit, tj. sluzby se
obvykle spotfebovavaji v tom Case a misté, kde se produkuji, coz vyplyva z jejich
nehmotnosti,

e svoji funkci ve vyrobnim procesu se stavaji ristovym faktorem narodniho hospodafstvi,
napomahaji udrzovat narodni bohatstvi a aktivné spolupiisobi pti jeho vytvareni,

e sluzby jsou jednou z dilezitych slozek Zivotni Grovné. Zasahuji do vSech oblasti
spolecenského zZivota ajako prvek celkové kvality zivota se stavaji jeho

neodmyslitelnou soucasti.
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Podle Heskové (2015) Ize na sluzby nahliZet z riznych thlt pohledu:

Sluzba jako hospodarska ¢innost uspokojujici konkrétni potfebu — je zaméfena na
tvorbu uzitecného efektu (primarné se nejedna 0 hmotny statek, vyrobek). Na tomto
vyrazném specifiku (nehmotnosti) sluzby je zaloZena fada definic a pohledl na sluzby.
Sluzby se obvykle rozlisuji podle toho, zda uspokojuji potieby kolektivni, nebo
individualni. Sluzby uspokojujici kolektivni potfeby jsou hrazeny z vetejnych zdroji
(statu, obce), zatimco sluzby uspokojujici individualni potfeby jsou hrazeny ze zdroji
soukromych (pfijmi, diichodt obyvatel).

Sluzba jako statisticka veli¢ina — slouzi k harmonizaci statistickych charakteristik
sluzeb, umoznuje provadét mezinarodni komparace vybranych ukazateld sluzeb.
V tomto vyjadieni mé sluzba charakter globalniho ukazatele.

Mateides a Dad’o (2002) uvadgji, ze sluzby se staly souéasti a podminkou existence

Cloveka. Tvrdi, ze jejich spotfebovavani je nezbytné pro existenci clovéka a je podminkou jeho

dalsiho rozvoje a uspokojuji celou Skalu jeho potfeb. Uvadi, ze k vymezeni pojmu sluzba

existuje vicero pfistupt a zakladnimi principy, ze kterych jejich autofi vychazeji, jsou:

vymezeni sluzby prostiednictvim konstitutivnich znak,
statistické vymezeni sluzeb,

vymezeni sluzeb v narodohospodatském pojeti,
vymezeni sluzeb jako negativni definice ke zboZzi.

Mateides a Dad'o (2002) pak dale uvadéji, ze téméf vsichni autofi pokladaji za

rozhodujici znak sluzby jeji nehmotny charakter.

Heskova (2015) uvadi, ze poskytovatel sluzby miize za ucelem jejiho poskytnuti

doCasn¢ provozovat svou Cinnost ve staté, kde je sluzba poskytovdna, ato za stejnych

podminek, jaké tento stat uklada svym vlastnim statnim ptisluSnikiim. Tvrdi, Ze sluzby zahrnuji

zejména:

¢innosti primyslové povahy,

¢innosti obchodni povahy,

Ffemeslné ¢innosti,

¢innosti v oblasti svobodnych povolani.

Podle Michalové et al. (2008) se zakladni vymezeni vztahuje ke sluzbam jako

k ekonomické veli¢ing, kde se zabyvame sluzbou jako ¢innosti, procesem a vysledkem ¢innosti.
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1.1.1 Kbvalita sluZeb a teoretické aspekty jejiho méreni
Podle Mateidese a Dad’a (2002) je pro tisp&né vedeni a fungovani organizace dilezité
jiusmériovat a fidit systematickym a transparentnim zpiisobem. Tvrdi, Ze ispéch mliZe pfinést
zavedeni a udrzovani systému managementu, ktery se navrhl tak, aby trvale zlepSoval vykonost
a soucasn¢ se zaobiral potfebami vSech zainteresovanych stran. Dale uvadi, ze management
organizace zahrnuje také kromé dal$ich manazerskych disciplin i management kvality. Uvadi,
ze pod pojmem management kvality se rozumi vSechny Cinnosti celkové funkce managementu
urCujici politiku kvality, cile azodpovédnosti, které se uplatiuji v systému kvality
prostiednictvim planovani kvality, fizeni kvality, zabezpecovani kvality a zlepSovani kvality.
Déle pak tvrdi, Ze management kvality pro strategické fizeni podniku ve sluzbach je nesporny.
Uvadi, ze vysoka kvalita poskytovanych sluzeb v porovnani s konkurenci miize znamenat pro
podnik fadu vyhod, jako naptiklad vyssi podil na trhu, vysokou rentabilitu obratu anebo nizsi
naklady. Tvrdi, Ze hlavni Glohou managementu kvality je stanoveni kvality sluzeb, ktera
vychazi z pochopeni o¢ekavani zakaznikd. Uvadi, ze na pocatku procesu managementu kvality
stoji dokonalé poznani zakaznikti a pochopeni, jakou kvalitu sluzeb ocekavaji. Podle
Buchackové a Chlana (2003) management kvality sluzeb nabyva v poslednich letech na
vyznamu z mnoha divodi — ve vyspélych zemich roste podil sluzeb na tvorbé hrubého
domaciho produktu, sféra sluzeb zaméstnava stale vétsi pocet lidi a znaéné mnozstvi organizaci
poskytujicich sluzby se pohybuje v naro¢néjsich konkurenénich podminkach nez primyslové
podniky. Tvrdi také, Ze i piesto, Ze jsou hlavni oblasti managementu kvality ve sluzbach
identické s managementem kvality vyrobnich organizaci, lze vystopovat urcité rysy typické

praveé pro oblast sluzeb. Uvadi, Ze to jsou predevsim tyto znaky:
e Charakter naprosté vétSiny sluzeb je nehmotny, abstraktni, a tedy je obtizen¢j$i méfit

uroven jejich kvality.
e (Cena Casto nehraje U sluzeb dominantni roli.

e Pozitivni reference vyplyvajici z maximalni spokojenosti zdkaznikd hraji jesté

vvvvv

vvvvv

e Zakaznici vnimaji riziko pfi ndkupu sluzeb intenzivnéji nez pii koupi hmotnych
produkti.

e  Pro Gspéch a tcinnost sluzby je vyznamna uloha zékaznika.

e Znaky kvality sluzeb zahrnuji kromé znaku zjistitelnych a posuzovanych zakaznikem

také znaky, které si zdkaznik ani neuvédomuje a které neposuzuje.
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e V oblasti sluzeb roste role lidského faktoru, zejména ve chvilich pfimého styku se
zakaznikem.

Mateides a Dad’o (2002) uvadgji, Ze stejné jako u obecného definovani pojmu sluzba,
tak i v souvislosti s pojmem kvalita existuje v odborné literatufe, ale i vV praxi jeho kontroverzni
pojeti. Buchackova a Chlan (2003) uvadéji, ze pojem trzni kvalita je chapan jako shoda
vlastnosti poskytované sluzby s kvalitou deklarovanou zavaznymi normami a kvalitou
vyrobnich podniki a podstata a postup managementu jakosti ve sluzbach je popsana formou

smycky kvality sluzeb (Obrazek 1).

______________________________________________________________________________________________________

Specifikace
sluzby

Specifikace
poskytovani
sluzby

Organizace poskytujici sluZby
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operativniho
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jakosti

Proces
marketingu

Potieba

Proces
sluzby

poskytovani
shuzby

Posouzeni
dodavatelem

Wysledek
sluzby

¥

Posouzeni
zakaznikem

Rozbora
zdokonaleni
pribéhu sluzby

Obrazek 1 Smycka kvality sluzeb (Buchackova a Chlan, 2003)

Buchackova a Chlan (2003) uvadéji, Zze klicovou roli hraje systematicky provadény
marketingovy prizkum, mapujici potfebnost sluzby a pozadavky zakaznikl. Dale tvrdi, ze
k t¢émto ucelim je mozné nasadit vSechny standardni nastroje zkoumani trhu a vysledky jsou
shrnuty do stru¢ného popisu sluzby, ktery ramcové charakterizuje jeji koncepci. Uvadi, ze by
v ni mé¢la byt ur€ena i optimalni volba pozice, tj. nasmérovani sluzby ke konkrétnimu segmentu
trhu. Tvrdi, Zze vysledky poskytovani sluzeb musi byt v u¢inném systému jakosti soustavné
posuzovany a vyhodnocovany, a navic je tfeba si uvédomit, ze U sluzeb by se mél monitoring
spokojenosti zaméfit na ty znaky, které zakaznik pifimo vnima, a tyto znaky je nutné proméfovat

vhodnou metrikou.
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Podle Mateidese a Dad’a (2002) se kvalita sluzby uréuje na zakladé hodnoceni sumy
znaki sluzby, pficemz je potfebné vyhovét uritym pozadavkim. Je podle nich potiebné si
nejprve odpoveédét na otdzku, kdo nebo co tyto pozadavky na kvalitu urCuje. Tvrdi, ze
nejdilezitéjsi jsou pozadavky z pohledu G€astnikil trhu, protoZe oni rozhoduji v kone¢né mifte
0 uspé&chu podniku na trhu. Déle rozebiraji poZzadavky na kvalitu sluZeb z pohledu zakaznik,
konkurence a podniku. Pozadavky z pohledu zakaznikd, jsou podle nich definovany pomoci
specifického ocekavani aktudlnich a potencialnich zakaznikt. Uvadéji, Ze ocekavani zékaznika
se vytvareji pfitom nejenom pomoci individudlnich potieb, ale soucasné jsou ovliviiovany
zkuSenostmi se sluzbami z minulosti, komunika¢nimi opatfenimi poskytovatele sluzeb, ptimou

komunikaci se zakazniky, anebo jinymi skupinami.

1.1.2 Dimenze kvality sluZeb
Podle Mateidese a Dad’a (2002) existuje 10 dimenzi, které by mély piispét k objasnéni
kvality poskytovanych sluzeb:
e spolehlivost (reliability) — schopnost vykonavat slibenou sluzbu spolehlivé a piesné,
e citlivost, vnimavost na néco (responsiveness) — ochota nebo pfipravenost zaméstnance
poskytnout sluzbu,
e kompetentnost (competence) — vlastnictvi pozadovanych zruénosti a védomosti na
vykonévani sluzeb,
e dostupnost (access) — pristupnost a lehkost kontaktu,
e zdvorilost (courtesy) — slusnost, tUcta, ohled, respekt, pratelskost kontaktnich
pracovnikd,
e komunikace (communication) — informovani zakaznika feci, kterou rozumi,
e divéryhodnost (credibility) — davéryhodnost, vérohodnost, ¢etnost,
e bezpeci, jistota (security) — zbaveni nebezpeci, rizika nebo pochybnosti,
e porozuméni/poznani (understanding/knowing) — vynakladani usili na porozumnéni
potfebam zdkaznika,

e vliv prostiedi na zakaznika — hmatatelnost (tangibles) — fyzicky dikaz sluzby.
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Podle Mateidese aDad’a (2002) doslo k zredukovani ptvodnich 10 dimenzi na
nasledujicich 5:

e Vliv prostiredi na zakaznika (tangibles) — pfijatelnost okoli pfi poskytovani sluzeb,
vcetné prostord, zafizeni a vystupovani zamestnanci,

e spolehlivost sluzeb (reliability) — schopnost vykonavat slibenou sluzbu spolehlivé
a presné,

e citlivost pristupu vic¢i zakaznikovi (responsiveness) — ochota a rychlost s jakou se
personal snazi vytesit problémy zakaznikd,

e kvalifikovanost personalu (assurance) — kompetence pro urcité ¢innosti — odborné
védomi, zdvofilost, a divéryhodnost zamé&stnancii,

e vciténi se do individualnich p¥ani zakaznika (empathy) — pfipravenost a schopnost

vcitit se do individualnich ptani zakaznik.

1.1.3 Hodnoceni kvality sluZeb
Dle CSN ISO 8402 (1995) je kvalita definovéana jako: ,,celkovy souhrn znakii entity,

které oviliviiuji schopnost uspokojovat stanovené a predpokladané potreby. Entita je pritom
vymezena jako vsechno to, co je mozné individudlné popsat a vzit v uvahu, napr. vyrobek,
proces, organizaci, systém, osobu. “ Buchackova a Chlan (2003) tvrdi, ze kvalitu nelze vyjadrit
absolutné, nelze ji méfit pfimo, ale relativné — tedy porovnavanim s piislusSnymi hodnotami
znakid zkoumané entity. Hodnoty téchto znakli jsou bud’ pfedem stanovené normou, zédkonem
nebo podnikovou specifikaci, anebo jich bylo dosazeno U srovnatelného konkurenéniho
produktu ¢i procesu. Uvadi dale, Ze podstatou hodnoceni neni tedy nic jiného nez srovnani
skutecnosti s ur€enou porovndvaci urovni a vysledkem tohoto hodnoceni je urceni stavu
kvality. Tvrdi, ze objektem hodnoceni muze byt produkt (hmotny vyrobek ¢i sluzba), proces,
postup, zdroj icela firma. Subjektem hodnoceni podle nich miize byt vyrobce, distributor,
spotiebitel, nezavisla instituce, inspekéni a kontrolni statni i nestatni organy, spotiebitelské
svazy a organizace. Buchackova a Chlan (2003) déle uvadéji divody hodnoceni:

e  zjistit iroven dosahované kvality,

e ziskat informace 0 postaveni svych produktl na trhu,

e zabranit pronikani nekvalitnich vyrobkd na trh a poskytovani nekvalitnich sluzeb

spottebiteltim,
e odhalit dalsi piilezitosti ke zlepSovani kvality,
e moznost posoudit podnikovou efektivnost,

e moznost objektivne informovat externi zdkazniky 0 Grovni kvality nasich produkta.
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1.1.4 Méieni pozadavku na kvalitu sluzeb

Mateides aDado (2002) uvadéji, Ze spotiebitelsky orientované fizeni kvality

ptedpoklada, ze se mohou délat jednoznacna vyjadieni 0 planované a realizované kvalité sluzeb

a urovni jejich znakl. Uvadéji, Ze v této souvislosti znamena méfeni kvality sluZeb zjistovani

projevii dohodnutych znaki méteného objektu na zaklad¢ dopiedu stanovenych kritérii métent.

Déle tvrdi, ze na jedné stran¢ musi byt generované indikatory, kterymi mize byt kvalita

zachycend a na druhé stran¢ se musi vyvinout jednoznac¢na pravidla pfifazeni, pfipadné¢ skaly,

pomoci kterych je mozné urcit Groven kvality. Pojem méfeni a riznorodé definice kvality podle

nich vedou K Sirokému spektru nastroji méfeni kvality. Uvadéji dale rtzné zptsoby

systemizace postupi méteni:

Systemizace podle agrega¢ni roviny na diferencované a nediferencované méreni —
Sohledem na agregatni rovinu pojmu kvalita je mozné rozliSovat mezi
nediferencovanym méfenim, které umoziuje globalni posouzeni  kvality,
a diferencovanym meéfenim, jehoz cilem je vyzdviZeni vyjadreni o dil¢ich kvalitach.
V oblasti poskytovani sluzeb se pouziva globalni posouzeni kvality sluzeb nanejvys
jako doplné€k k diferencovanym métenim.

Systemizace z pohledu méreni orientovaného na poptavku, nabidku a pracovniky
— méfeni kvality je mozné vykonat jak z pohledu zakaznika, tak z pohledu podniku
poskytujici sluzby. V ramci fizeni kvality pfi piesazeni kvality pfiméfené ocekavanim
zékaznika piedstavuji procesy orientované na poptavku centralni nastroje méteni.
Systemizace na objektivni a subjektivnhi méreni Vv zavislosti od druhu Kritérii
posuzovani — prosttednictvim objektivnich kritérii se orientuje méteni kvality na pojem
kvality vztahujici se na sluzbu, to znamena, Ze existuji jednoznacné intersubjektivni
indikatory, které je mozné ovéfit, jako je napiiklad stav dané sluzby béhem procesu
poskytovani sluzby. Naproti tomu subjektivni méfeni se podfizuje subjektivnim
kritériim vnimani posuzovatele kvality a jeho subjektivnim potfebam.

Mateides a Dad’o (2002) uvadgji, ze postup méfeni kvality se ma uskutednit za

zohlednéni silnych a slabych stranek podniku a s ohledem na pro podnik specifické rdmcové

podminky. Tvrdi, Ze jako vSeobecné zasady pro posuzovani metod méteni kvality se uvadi

nasledujici:

Relevantnost — jsou kritéria pomoci kterych se bude méfeni kvality sluZzeb vnimané
zakazniky jako relevantni pro rozhodovani se 0 koupi asoucasné pro markteinové

rozhodnuti podniku?
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e Komplexnost — umoznuje postup méfit vSechny relevantni dimenze kvality z hlediska
zakaznikt nebo z hlediska podniku?
e Aktualnost — budou reprezentovat vysledky postupu aktudlni hodnoceni kvality

Z pohledu zékazniki nebo podniku?

e Jednoznacnost — stanovi vysledky méfeni ziskané timto postupem jednoznacné zpétné
vazby na hodnoceni kvality sluZeb prostfednictvim zakazniki nebo podniku?

e Vyuzitelnost — poskytnou vysledky cilené vychozi body pro zlepSovani kvality?

e Naiklady — budou vysledky postupu v souladu s potiebnym finan¢nim a personalnim
zabezpefenim spojenym s méfenim?

Aby byly pozadavky na kvalitu zachycené, je podle Mateidese a Dad’a (2002) potiebné
pouzit nastroje (interni a externi) marketingového vyzkumu jako napiiklad pozorovani
zakazniki, dotazovani zékaznikll, nebo posouzeni odborniky. Uvadi, Ze specificky pro podnik
je tteba zkoumat, zda jim poskytované sluzby jsou viibec dostupné pro méteni prostfednictvim

vyse uvedenych nastroja.

1.2 Teoretické koncepty kvality prepravnich sluzeb
Mojzis (2003) tvrdi, ze definovani pozadavki na kvalitni pfepravu z hlediska subjektt,

které vyuZzivaji dopravni a pfepravni sluzby, se nebude vyznamné liSit v pfepravé véci
a v preprave osob. Toto stejné tvrdi i Drahotsky a Prasa (2003). Rozdily podle Mojzise (2003)
mohou byt zplisobeny jen v odlisSném definovani priorit pozadavkl ve vazbé na cil pfemisténi
a tuto rozdilnou prioritu je podle ného mozné promitnout do matematické formulace hodnoceni
kvality. Uvadi dale, ze zasadni rozdil spociva v tom, ze vlastniho premisténi se pii prepraveé
osob zucastiiuje subjekt prepravniho vztahu — zakaznik, a hodnoti jeho pribéeh (pohodli jizdy),
zatimco v nakladni dopravé hodnoti pouze vysledek v misté doruceni zasilky. Podle ného, jsou
V osobni pfepraveé naroky cestujicich na jeji kvalitu vyjadieny t€émito pozadavky:

e rychlost pfepravy,

e Dbezpecnost,

e spolehlivost,

e dostatecna prostorova dostupnost,

e pravidelnost spoju,

e vhodné frekvence a ¢asové rozlozeni spoja,

e navaznost na jiné spoje,

e  minimalni pocet prestupt,

e odpovidajici cena za piepravu,
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jednoduché vybaveni cestujiciho piepravnim dokladem,
dostupnost informaci,

kultura cestovani,

doplitkové sluzby.

Mojzi§ (2003) dale pak uvadi, co patii mezi zdkladni pozadavky na kvalitni pfepravu

Vv oblasti nakladni pfepravy:

spolehliva preprava — minimalizace odchylek od dohodnutého ¢asového pribchu
piepravy, zejména U pieprav pravideln¢ se opakujicich a v systémech JIT,

preprava neporusené zasilky z domu do domu — zejména ve vazbé na piepravu véci,
se kterymi je nutné opatrné¢ manipulovat (sklo, automobily, nabytek apod.),

minimalni ¢as od vzniku poZadavku na prepravu po jeho realizaci — vysoka
pohotovost dopravce realizovat zakazku bez zbytec¢nych prostoj,

rychlé dodani v urcity ¢as — U vybranych komodit, zejména zbozi snadno podléhajici
zkaze

prijatelna cena odpovidajici predstavam zakaznika — ma motivacni charakter pro
ziskani zékaznika, na druhou stranu cena musi byt konstruovana tak, aby dopravce mél
piiméfeny zisk, nemtize byt dumpingova,

vhodna kapacita dopravnich prostfedkil pro rizné objemy ptepravovaného zbozi,
jednoducha administrativa spojend s piepravou zbozi — vyhotoveni pfepravnich listin
pracovnikem dopravce, uCelné vyuzivani vypocetni techniky pifi vyplnovani
a zpracovavani pritvodnich listin, elektronicky pfenos privodnich listin,

presné informace 0 nabizenych sluzbach a aktudlnim stavu pfepravy zbozi —
informace o prubéhu piepravy v rezimu on-line, zejména u dilezitych zasilek, snadna
dostupnost o nabizenych produktech a sluzbach dopravce, vyuziti internetovych stranek
nebo piimé napojeni na informacni systém dopravce — bud’ jenom v roviné informacni
nebo i s moznosti provadéni urcitych operaci (napf. objednavka piepravy, vyhotoveni
pravodnich listin apod.),

prizpisobovani c¢innosti dopravce potfebam zakaznika — Vv piipadé provadéni
loznych operaci zédkaznikem ponechédni volby jejich realizace na zékaznikovi (napf.
jenom v pracovnich dnech a jenom pies den) bez sank¢nich poplatki,

ulehCeni pInéni povinnosti zakaznika — pifevzeti jejich zajiStovani jménem ave

prospéch zékaznika (napft. zasilatelska smlouva).
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Podle MojziSe (2003) podnik uplatiiujici pfi organizaci vyroby a distribuci vyrobki

logistické principy, pozaduje od dopravy zejména tyto atributy:

spolehlivost dodavky,

pravidelnost dodavky,

dodavatelskou pruznost — rychla reakce na zménu ¢asu dodani a rozsahu piepravy podle
pozadavku zékaznika,

minimalni dodate¢né naklady — zpracovani reklamaci, nidklady na pojisténi, baleni
apod.,

vysoky stupeii organizace dopravy.

Drahotsky a Prisa (2003) uvadéji, ze kvalita prepravnich procest a sluzeb ptredstavuje

sumu vlastnosti, ptipadné znak, které jsou nutné pro zvladnuti urcitych pozadavki. V této

souvislosti je podle nich potfeba konkretizovat, kdo nebo co klade pozadavky na kvalitu.

Uvadgéji, ze kromé globalnich problém jsou to ptedevsim tyto pozadavky:

pozadavky z pohledu konkurence,
pozadavky z pohledu spolecnosti,
pozadavky z pohledu firmy,
pozadavky z pohledu zakaznika.

Jak Drahotsky a Prusa (2003) uvadéji, pozadavky z pohledu zakaznika jsou definovany

pomoci specifického ocekavani soucasnych i potencialnich zakaznikd. Podle nich zakaznici

zkoumayji a oceiiuji hodnoty, které pro né predstavuji jednotlivé nabidky poskytovateli sluzeb.

Pfitom i na strané zakaznikl podle nich existuji uréitd omezeni a to zejména:

omezend dostupnost potfebnych informaci,
poznani zakaznika,
solventnost zakaznika.

Drahotsky a Prasa (2003) tvrdi, ze zdkaznik by mél mit moZnost vybrat si kvalitu sluzby

z n€kolika urovni. Sluzby podle nich dosahuji Grovné vynikajici kvality, kdyz odpovidaji

pozadavkim zakaznikl. Uvadéji, ze kazda roven kvality musi odpovidat urcité hodnoté,

kterou je zakaznik ochoten zaplatit jako funkci svych pifani apozadavkl. Spokojenost

zakaznika je podle nich vysledkem procesu zdkaznického porovnavani mezi ocekavanou

kvalitou a vnimanou kvalitou. Tvrdi, Ze oCekavanim se obecné rozumi soubor piedstav

zékaznika 0 spektru firemniho vykonu a toto o¢ekavani mize byt rozdilné u zdkaznikt, ktefti

nakupuji dopravni sluzby poprvé nebo se jednd 0 opakovany nakup. Zakaznicky pohled na

kvalitu dopravnich sluzeb a jeji méteni se podle nich opird 0 subjektivni povahu hodnoceni.
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Tvrdi, Ze pokud vychazime z toho, Ze kvalita je to, co za kvalitu povazuji zdkaznici, potom
mezi zakladni skupiny ukazateld, které ovliviuji kvalitu pfepravnich procest a sluzeb, patii
obecné:
e hmatatelné aspekty — prostiedi poskytovani sluzby, vzhled personalu, hmotné soucasti
poskytovanych suzeb (propagacni material, obCerstveni, tisk atd.),
e spolehlivost — schopnost poskytovat pozadovanou sluzbu véas, presné a spolehlive,
e vnimavost — vstficnost aochota poskytovat zikaznikim sluzby podle potieb

a pozadavki,

e duvéryhodnost — znalosti a dovednosti persondlu poskytujiciho sluzby, zdvorilé
vystupovani, schopnost vzbudit u zadkaznikli divéru a presveédent,

e informovanost — poskytovani informaci 0 nabizenych sluzbach, 0 prib&éhu procesu
poskytovani sluzby, odborné poradenstvi,

e empatie — starostlivy pfistup a individualni pé¢e 0 zakaznika,

e bezpecnost — zachovani nedotknutelnosti prepravovanych osob a véci,

e rychlost.

Drahotsky a Prasa (2003) uvadéji, ze skutecny pocet faktorta se miize liSit v konkrétnich
podminkach jednotlivych poskytovatelti dopravnich sluzeb.

Ho et al. (2012) uvad¢ji, ze mezi dilezita kritéria hodnoceni kvality sluzeb kuryrnich
spolenosti  patii Casové rozvrhy, stav/pfesnost objednavky, kvalita informaci
a dostupnost/kvalita zaméstnancii.

Yu et al. (2013) tvrdi, ze mezi dilezita kritéria hodnoceni kvality sluzeb kuryrnich
spoleCnosti patti casové rozvrhy, stav/piesnost objednavky, dostupnost/kvalita zaméstnanct,
opodstatnéné poplatky a zakaznicky servis. Prakticky se tedy shoduji na stejnych kritériich jako
Ho et al. s tim, ze pfidavaji nékteré dalsi.

Dmowski, Smiechowska a Zelmanska (2013) uvadgji mezi dtlezita kritéria hodnocenti
kvalit sluzeb kuryrnich spolecnosti ¢asové rozvrhy, dostupnost/kvalita zaméstnanc,
zakaznicky servis, komunikace se zdkazniky, pochopeni zékaznika/snaha pomoci mu
s problémy, spolehlivost a vnimavost.

Podle Frase (2014) patii mezi dilezita kritéria hodnoceni kvality sluzeb kuryrnich
spolecnosti ¢asové rozvrhy, stav/ptfesnost objednavky, opodstatnéné poplatky, pochopeni
zakaznika/snaha pomoci mu s problémy, spolehlivost a vnimavost.

Liu a Liu (2014) uvad¢ji, Ze mezi duilezita kritéria hodnoceni kvality sluzeb kuryrnich

spolecnosti patii pochopeni zékaznika/snaha pomoci mu s problémy, spolehlivost a vnimavost.
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Tabulka 1l Kritéria hodnoceni

Dmowski,
Hoetal. Yuetal. Smiechowska
(2012) (2013)

Drahotsky a
Prisa  [shoduji se
(2003)

Liu a Liu Mojzis
(2014) (2003)

KRITERIA HODNOCENT Fras (2014)

a Zelmariska
(2013)

Casové rozvrhy

stav/presnost objednavky
kvalita informaci
dostupnost/kvalita zaméstnanci
opodstatnéné poplatky
zdkaznicky servis

komunikace se zakazniky

pochopeni zdkaznika/snaha pomoci mu s problémy
spolehlivost

vnimavost

preprava neporudené zdsilky z domu do domu
rychlost

kapacita

jednoducha administrativa

uleh&eni plnéni povinnosti zdkaznika
hmatatelné aspekty

bezpetnost

Zdroj: autor

Rlrlrlre e oo s wiww|s|wlwl;

V Tabulce 1 jsou shrnuta veskera kritéria, ktera autofi uvadéji. Je zde také uveden
sloupec, ve kterém je uvedena Cislovka reprezentujici pocet autort shodujicich se na dilezitosti
kritéria. Na zéklad¢ této Cislovky, spolecné s konzultaci s odbornikem, byla vybrana kritéria,
ktera byla nasledné pouzita v pruzkumu kvality sluzeb poskytovanych kuryrnimi spole¢nostmi

Z pohledu provozovatelii e-shopi.

1.3 Teoretické vymezeni problematiky prizkumu spokojenosti

Na zacatku této kapitoly je dulezité ujasnit si rozdil mezi vyzkumem a prizkumem.
Olecka a Ivanova (2010) uvadéji, ze vyzkum je obecnéjsi zplisob zkoumani s vysSim stupném
abstrakce a s védeckymi cili. Dale uvadéji, ze vyzkum slouzi K zjisténi SirSich souvislosti. Jde
podle nich 0 zdmérnou systematickou ¢innost postavenou na technikach sbéru dat. Tvrdi, ze
prizkum si na rozdil od vyzkumu neklade védecké cile a je zaméfen na vytesSeni aktualniho
ukolu a bezprostredni aplikaci ziskanych poznatkd.

Hauge (2003) uvadi, ze priazkum mtize byt chdpan z pohledu jeho provedeni, ¢imz je
sestrojovani dotaznikti, pldnovani vzorkii dotazovanych, metody sbéru a analyzy dat atd. —
jinymi slovy technologie postupu. Déle pak uvadi, Ze prizkum je disciplina prakticka a ma
nezbytny piinos pro cely proces obchodu. Prizkum je podle n¢ho systematicka sbirka, analyza
a interpretace informaci relevantnich pro pfijimani rozhodnuti. Dale podle néj muize byt
pruzkum bud’ kvalitativni nebo kvantitativni. Uz kofeny slov podle né& naznacuji, ze
kvalitativni prizkum je zalozen na kvalité a kvantitativni na kvantité. Kvalitativni prizkum se
podle né&j zabyva predevsim porozuménim, nikoli métenim. Kviili nedostatku méfeni nemohou

podle n¢j byt vysledky nikdy absolutné spravné.
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Hauge (2003) tvrdi, ze existuje mnoho dotazovacich metod, ale vSechny ovSem sdili
spolecnou zavislost ziskanych tdajt na zvolenych otazkach. Uvadi, Ze to ani neni zaleZitosti
smyslu otazky, ov§em forma polozené otazky, a hlavné volba slov ovliviiuji charakter odpovéedi
a tim i kone¢na data. Uvadi, ze k ziskani udaji 0 nazorech jsou Casto pouzivany stupnice. Ta
podle ného miiZze byt bud’ numericka nebo vyrazova. Je podle néj dilezité, aby se pro srovnani
pouzivaly stejné typy stupnic. Tvrdi, Ze uziti rozdilnych typi stupnic je jeden z ptiklada
ovlivitovani kone¢nych vysledk.

Jako vhodna metoda pro méteni kvality bylo zvoleno dotaznikové Setfeni. Jak uvadi
Rezankova (2017), navrzeni dotazniku neni trivialni zaleZitost, jak by se mohlo na prvni pohled
zdat. Uvadi, ze v praxi mohou nastat situace, kdy respondent nezna odpovéd’, ¢i neni ochoten
odpovidat. Déale se pak zaméfuje na vztah mezi moznymi odpovéd'mi a daty, ktera jsou
zaznamenavana. Dale tik4, Ze nezbytnou soucasti ptipravy dotaznikového Setfeni je také
stanoveni poCtu, pfipadné struktury respondentti (vék, pohlavi, vzdélani atd.) jejichz odpovédi

maji byt predmétem analyzy.

1.3.1 Konstrukce dotazniku

Rezankova (2017) tvrdi, Ze kazdému Setfeni musi piedchazet formulace jeho cili.
Rezankova (2017) déli otazky do dvou zékladnich skupin, tedy na otazky tykajici se nazort
a chovani respondentl a na otazky za ucelem ziskéni jinych udaji, napiiklad demografickych.
Uvadi, Ze v prvni skupiné jsou obsazeny piedevsim otazky zaméfené na zkoumany problém,
které se nazyvaji meritorni. Krom¢ toho dale tvrdi, Ze se v téchto otdzkach mohou také
vyskytovat otazky pomocné (kontaktni a vétvici) a otazky kontrolni. Podle ni, se do druhé
skupiny otazek fadi otazky analytické (tfidici a identifika¢ni). Rika, Ze v dotaznicich se tyto
otazky obvykle zatazuji doprostied nebo na konec. Dilezité podle ni je, aby otazky byly
formulovany srozumitelné ajednoznacné. Respondentovi jsou podle ni u vétSiny dotazl
nabizeny varianty odpovédi a jedna se tak 0 otazky uzaviené. Dale jsou v ramci uzavienych
otazek podle ni rozliSovany otazky alternativni (nabizeji dvé varianty) a otazky selektivni (vice
nez dvé varianty). Je podle ni také dilezité, aby byly zahrnuty v§echny mozné odpovédi a aby
tyto odpovédi byly jednoznatné aaby se neptfekryvaly. Déle definuje odpovéd
vicehodnotovou, kdy respondent vybira z vétsiho poctu variant. V dotazniku se také objevuji
otazky oteviené, U kterych se Skala hodnot pak vytvaii dodatetné na zakladé odpovédi
respondentu, jak dale uvadi. Existuji podle ni | kombinace téchto dvou otazek, kdy se jedna

0 otazky polouzaviené.
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Podle Rezadnkové (2017), by u odpovédi méla byt zajisténa validita (co nejvérnéjsi
zachyceni skuteCnosti) areliabilita (spolehlivost), ktera se da charakterizovat jako
opakovatelnost za stejnych podminek. Vedle pfimych otazek podle ni existuji I otazky neptimé,
u kterych je oviem potieba kontrolovat validitu. Rezankova (2017) také uvadi, ¢emu by méla
byt vénovana pozornost:

e Poradi dotazi, tedy aby existoval logicky sled otazek. Je tieba ovSem také davat pozor,
aby ptedchozi otazky neovliviiovaly odpovédi na otazky nasledujici.

e Graficka uprava, tedy aby se respondent v celém dotazniku lehce orientoval.

1.3.2 Metody vybéru respondentii

Jak uvadi Vojtisek (2012), pro kvalitativni vyzkum je charakteristické zamérné vybirani
vzorku, nebot jsou vyhledavani vhodni respondenti na zdklad¢ zaméru. Uvadi také, ze vybér je
vzdy dulezité argumentovat a zdivodnit. Tvrdi, Zze pfi vybéru vzorku je davana ptednost
takzvanému teoretickému nasyceni. Znamend to podle néj to, ze vybér vzorku se v prubéhu
Setfeni méni, pfibiraji se novi respondenti a déla se to z toho diivodu, aby byl problém nebo
piipad posouzen z rtiznych thli pohledu. Vzorky jsou podle n€j podstatné mensi, flexibilngjsi
a poskytuji validni informace. Tvrdi vSak, Ze informace od nich nejsou zobecnitelné na vétsi
populaci.

Vojtisek (2012) tvrdi, Ze vybérovy soubor by mé¢l byt homogenizovany. Znamena to
podle né&j to, ze jeho jednotlivé prvky by mélo téma vyzkumu spojovat. Uvadi, ze ve
studentskych pracich 1ze doporuéit zaméfeni vyzkumu tak, aby zakladni soubor nebyl piili§
rozsahly. Umozni to podle n&j 1épe zajistit reprezentativitu. Castym omylem studentt podle ngj
je to, ze zakladnim souborem je vzdy populace CR. Uvadi, Ze zakladnim vzorkem mohou byt
naptiklad studenti jedné Skoly nebo zaméstnanci jedné organizace. Tvrdi, Ze z nich se poté,
podle riznych kritérii, vybira vyzkumny soubor. Metod pro stanoveni vybérového souboru je
podle n¢j mnoho. Uvadi, ze se vSak daji rozdélit do dvou zasadnich skupin na:

e pravdépodobnostni, tedy nahodny vybér — cilem tohoto vybéru je dat vS§em jednotkam

v zékladnim souboru stejnou pravdépodobnost, proto pravdépodobnostni, dostat se do

vybéru. O respondentech rozhoduje tedy nahoda, proto nahodny.

e zamérny, tedy nendhodny vybér — cilem tohoto vybéru je vybrat respondenty s né¢jakym
pfedem definovanym zamérem vyzkumnika, aby doSlo Kk zastoupeni vyzkumnikem

zvolenych charakteristik.
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Tabulka 2 Techniky vybéru souboru

Pravdépodobnostni techniky vybéru Techniky zamérného vybéru

Prosty ndhodny vybér, Kvotni vybér

Systematicky vybér Ucelovy vybér

Stratifikovany nahodny vybér Vybér na zéklad¢ dostupnosti

Vicestupiiovy nahodny vybeér Vybeér na zakladeé dobrovolnosti
Technika sné¢hové koule

Zdroj: Vojtisek (2012)

V Tabulce 2 jsou vlevém sloupci uvedeny techniky vybéru souboru

u pravdépodobnostni techniky a Vv pravém sloupci techniky vybéru utechniky zdmérného

vybéru:

prosty nahodny vybér — kdy je kazdé jednotce v zakladnim souboru pfidéleno cCislo
a 0 vybéru rozhoduje opravdu nahoda. Vybér je provadén losem nebo na stejném
principu zalozeném generovani Cisel v pocitaovém programu. Losuje se piesné pocet
respondentti, kteti budou osloveni.

systematicky vybér — pomoci nahodného vybéru je vybrana prvni jednotka
v zakladnim vzorku. Nasledné je zvolena kazda n-t4 po ni nasledujici. Do vzorku je
zahrnuta kazda n-td po ni nasledujici jednotka ze seznamu. N predstavuje velikost
populace/vzorku. Seznam jednotek nesmi byt fazen podle néjakého predem
stanovené¢ho schématu, které by vybér ovlivnilo.

stratifikovany nahodny vybér — zakladni soubor je rozdélen do skupin, které jsou
uréené podle pottebného kli¢e (studenti Skoly — do skupin po ro¢nicich), poté je
proveden uvnitt skupin prosty nahodny vybér.

vicestupfiovy nahodny vybér — postupuje se uskute¢novanim nahodného vybéru
v nékolika krocich. Tuto techniku lze vyuzit u velkych zakladnich soubori. Jako casto
citovany a dalo by se fici idedlni piiklad lze uvést vybér respondentii za populaci CR.
Nejdiive se nahodné vybere reprezentativni soubor okresti, nasledné se v kazdém z nich
nahodné vybere obec a v ni nahodny mensi tisek, coz mize byt napiiklad volebni obvod,
a nakonec vybereme jedince.

kvotni vybér — tento vybér se snazi nalézt takovy vzorek populace, ktery odrazi nékteré
znamé vlastnosti zakladni populace. Respondenti jsou na zaklad¢ toho umistovani tak,

aby odrazeli zminéné vlastnosti ve stejném zastoupeni jako v zédkladnim souboru. Je
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jasné, Ze nejslozité]si casti vyzkumu je vyhledani respondentii odpovidajicich zvolenym
kvotam v terénu.

ucelovy vybér — tento vybér je veden vyhradné zamérem vyzkumnika. Rozhoduje, kdo
bude nejlépe odpovidat potfebam a zaméteni jeho vyzkumu. Vybér musi byt pfedem
argumentovan a mél by jasné reprezentovat zamyslenou populaci. Uéelovy vybér je
ur¢en pro kvalitativni vyzkumy a nelze podle n¢j mit ambice na reprezentativitu.
vybér na zakladé dobrovolnosti — je to nejméné invazivni technika a vyuziva se pfi
potiebé malého vzorku. Vyzkumnik ,,ceka‘“ na vytvoreni vzorku, ktery je tvoien podle
z4jmu respondentl. Rizikem je fakt, Ze hrozi nizk4 reprezentativitu a také, Ze se mohou
hlasit podobné osobnosti.

vybér na zakladé dostupnosti — U této techniky vyzkumnik vybira vzorek zamérné.
Voli respondenty, ktefi jsou k dispozici. Ve studentskych pracich je tento typ vybéru
zastoupen velmi casto.

technika snéhové koule — sn¢hova koule nabaluje respondenty na zédkladé¢ doporuceni
predchozich respondentii. Ani tato technika neusiluje o reprezentativitu vzorku, ale

spiSe 0 Sirsi poznani problematiky a teoretické nasyceni vzorku.
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2 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU SPOKOJENOSTI
S KVALITOU SLUZEB KURYRNICH SPOLECNOSTI
Z POHLEDU PROVOZOVATELU E-SHOPU

Cilem prizkumu je zhodnotit aktudlni stav kvality pfepravnich sluzeb napii¢ kuryrnimi
spole¢nostmi v Ceské republice, jeZ vyuZivaji provozovatelé e-shopii. Cilem priizkumu neni
hodnoceni jednotlivych kuryrnich spole€nosti, S nimiz provozovatelé¢ e-shopit spolupracuji.
Jedna se tedy 0 explorativni (zjist'ujici) prizkum.

Tato kapitola se ¢leni na tfi oddily. V prvnim oddile bude pojednano 0 vytvoreni
dotazniku, ve druhém oddile bude prizkum vyhodnocen a popséna ziskand data. Ve tfetim
oddile budou vybrany problémové oblasti, na které budou navrhnuta opatfeni pro kuryrni
spolecnosti pro zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb zdkaznikim, tj. provozovatelim

e-shopti. Ve bylo konzultovano s vybranym expertem z oblasti e-commerce.

2.1 Metodika realizovaného prizkumu
V tomto oddile bude vysvétlena strategie prizkumu. Hlavni zdsadou je mit neustale na
paméti, ze vyzkum je zdmérnd a planovitd cinnost. Nesmi dojit k nahodilym jevim
a chaotickym kroktim.
V prvnim kroku doslo k identifikaci problému a jeho zdavodnéni. Bylo nutné si
vymezit:
e zvolené téma — hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb kuryrnimi spole¢nostmi
Z pohledu provozovatelti e-shopti,
e vyzkumny problém — jaka je kvalita poskytovanych sluzeb,
e zdivodnit si vyznam feSeni problému — najit kritické oblasti a navrhnout mozna
opatfeni,
e nedostatky existujicich znalosti (na zdkladé provedené reSerSe) — neexistence totozné
studie v podminkach CR,
e urcit, kdo bude adresatem vysledku, kdo bude vysledky vyuzivat — adresatem budou

kuryrni spolec¢nosti.
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Druhym krokem bylo provedeni reSerSe. Byly prostudovany knihy spojujici se s touto
tématikou a také byly vyhledany jiz vznikl¢ prizkumy. Bohuzel se touto tématikou zadna prace
nezabyvala a hledani zdroji bylo tedy dosti naro¢né. Na zakladé prostudované literatury
a nasledné konzultace s odbornikem byla vybrana kritéria, ktera se objevila v prizkumu.

Hlavnim tcelem prizkumu, bylo urcit kritické oblasti spojené s provozovanim sluzeb
kuryrnimi spole¢nostmi z pohledu provozovatel e-shopi. Jako vyzkumna otazka byla tedy
stanovena otazka, zda-li jsou provozovatelé e-shopti spokojeni se sluzbami, které poskytuji
kuryrni spole¢nosti.

V dal$im kroku bylo nutné navrhnout a stanovit zdkladni schéma prabéhu prizkumu.
Jako vhodna strategie pro dosazeni cile priazkumu byl zvolen kvalitativni vyzkum. Dale bylo
také nutné sesbirat potfebna data. Bylo tedy nutné urcit objekty, jez byly predmétem zkoumani,
nasledné ziskat povoleni ke sbéru dat, a nakonec informace shromazd’ovat. Jako metoda pro
stanoveni vybérového souboru byla pouzita metoda zdmérného, tedy nendhodného vybéru, kdy
se jedna 0 vybrani respondentd s pifedem definovanymi znaky (provozovatelé e-shopt). Jako
technika zamérného vybéru byl zvolen vybér na zakladé dobrovolnosti.

Data byla sbirdna pomoci dotaznikového Setfeni. Dotaznik byl vytvofen pomoci
webového prostiedi Google forms. Otazky, které byly pouzity v dotaznikovém Setfeni, byly
vybrany na zaklad¢ prostudované literatury a konzultace s externim odbornikem. Dotaznik byl
tvofen dvanacti otazkami. Prvnich deset otdzek se tykalo hodnoceni kvality a nasledovaly dvé
otazky ttidiciho charakteru. Bylo vyuzito ¢tyfbodové stupnice, aby bylo jasné, zda jsou
respondenti s kvalitou spokojeni, ¢i ne. Po sestaveni dotazniku doslo k pilotnimu testovani, aby
bylo zaruceno, Ze dotaznik je srozumitelny, lehce pochopitelny. Néasledné byl dotaznik rozeslan
do dvou skupin na socidlni siti Facebook. Jednalo se 0 dvé nejvétsi skupiny shromazd'ujici
provozovatele e-shopu. Konkrétné se jednalo 0 skupiny ,,Shoptet poradna“ a ,,Provozovatelé e-
shopll — vyména zkusenosti“. Bylo nutné zazadat 0 povoleni zvetejnéni dotazniku.

Data byla sbirdna a zaznamenavana v obdobi od 31. 3. 2020 do 10. 4. 2020 vcetné,

a byla pribézné zaznamenavana a nasledné vyhodnocovana v programu Microsoft Excel.
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2.2 Vysledky realizovaného prizkumu

Tento oddil bude pojednavat o vysledcich sbéru dat z dotaznikového Setfeni. Setieni se
z&astnilo 32 respondenti a je nutné dodat, Ze se provadélo v dobg, kdy byl v Ceské republice
vyhlasen nouzovy stav, doslo k uzavieni vétsiny kamennych obchodu a veskeré e-shopy byly

tudiz velmi zatizené objednavkami.

Jak jste spokojeni s ¢asovymi rozvrhy kuryrnich spolecnosti pii
zaji$téni piepravy zésilek z Vaseho e-shopu smérem k
zdkaznik(im?

3%

50%

= Zcela spokojen = Spise spokojen = SpiSe nespokojen = Zcela nespokojen

Obrazek 2 Otazka ¢islo 1 (autor)

Na Obrazku 2 je vyobrazena spokojenost s casovymi rozvrhy kuryrnich spole¢nosti pfi
ptepravé zasilek ze-shopi respondentll, tedy provozovateli e-shopu, smérem k jejich
zakaznikim. U této otazky 25 % respondenti odpovédélo, ze jsou s Casovymi rozvrhy zcela
spokojeni, polovina, tedy 50 % dotazanych odpovédélo, ze jsou spiSe spokojeni, 22 %
respondentt uvedlo, ze jsou spiSe nespokojeni a3 % respondentt uvedlo, ze jsou zcela
nespokojeni.
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Jak jste spokojeni s dodrzovanim smluvenych podminek ze
strany kuryrnich spolecnosti pfi zajisténi prepravy zésilek z
Vaseho e-shopu smérem k zakaznikiim?

10%

56%

= Zcela spokojen = SpiSe spokojen = SpiSe nespokojen = Zcela nespokojen

Obrazek 3 Otazka Cislo 2 (autor)

V druhé otazce, kterou Ize vidét na Obrazku 3, byli respondenti dotazani na spokojenost
s dodrZzovanim smluvenych podminek ze strany kuryrnich spole¢nosti pii zajiSténi prepravy
zasilek z jejich e-shopti smérem k zakaznikim. Z dotazanych uvedlo 28 %, ze jsou
S dodrZzovanim smluvenych podminek zcela spokojeni a 56 %, tedy lehce pies polovinu
dotazanych, se vyjadiilo, ze jsou spiSe spokojeni. Dale pak 6 % respondentt uvedlo, Ze jsou

spise nespokojeni, 10 % pak uvedlo, Ze jsou zcela nespokojeni.
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Jak jste spokojeni s Grovni poskytovanych informaci ze strany
kuryrnich spole¢nosti smérem k Vam v ramci procesu piepravy
zasilek?

13%

56%
= Zcela spokojen = SpiSe spokojen = SpiSe nespokojen = Zcela nespokojen

Obrazek 4 Otazka ¢islo 3 (autor)

Obrazek 4 reprezentuje otazku, jez se zabyvala urovni poskytovanych informaci ze
strany kuryrnich spolecnosti. VéEtSina respondentti dala najevo spokojenost s Grovni
poskytovanych informaci. Konkrétné 28 % respondentti uvedlo, Ze jsou zcela spokojeni a 56 %
respondentt uvedlo, Ze jsou spiSe spokojeni. Pouze 3 % respondenta uvedla, Ze jsou s trovni
poskytovanych informaci spiSe nespokojeni a 13 % respondenti dalo najevo, Ze jsou zcela

nespokojeni.
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Jak jste spokojeni s transparentnosti stanovovani vyse
poplatki, které si kuryrni spolecnosti Gctuji za zajisténi
piepravy zasilek z VaSeho e-shopu smérem k zakaznikim?

13%

34%

= Zcela spokojen = SpiSe spokojen = SpiSe nespokojen = Zcela nespokojen

Obrazek 5 Otazka Cislo 4 (autor)

V poradi ¢tvrtd otazka, kterd je vyobrazena na Obrazku 5, se zabyvala spokojenosti
S transparentnosti stanovovani vyse poplatkil, které si kuryrni spolec¢nosti G¢tuji za zajiSténi
ptepravy. U této otazky uvedlo 25 % respondenttl, Ze jsou zcela spokojeni a 34 % respondentl
uvedlo, Ze jsou spiSe spokojeni. Ze zbyvajicich respondenti pak 34 % uvedlo, Ze jsou spise

nespokojeni a 13 % se vyjadtilo, ze jsou zcela nespokojeni.
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Jak jste spokojeni s pfistupem zaméstnancu kuryrnich
spoleCnosti pii zajistovani prepravy zasilek z Vaseho e-shopu
smérem k zakazniklim?

9%

60%
= Zcela spokojen = SpiSe spokojen = SpiSe nespokojen = Zcela nespokojen

Obrazek 6 Otazka Cislo 5 (autor)

Na Obrazku 6 lze pozorovat, jak byli respondenti spokojeni s pfistupem zaméstnancti
kuryrnich spole¢nosti pfi zajistovani prepravy zasilek z jejich e-shopu smérem k zakaznikim.
U této otazky byla vétSina respondentli spiSe spokojena. Z pohledu procent pak 25 %
respondentti uvedlo, ze jsou zcela spokojeni, 60 % dalo najevo, Ze jsou spiSe spokojeni, 6 % se

vyjadtilo, Ze jsou spiSe nespokojeni a 9 % respondentti bylo zcela nespokojeno
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Jak jste spokojeni se spolehlivosti kuryrnich spolecnosti pfti
zajistovani piepravy zasilek z Vaseho e-shopu smérem k
zakaznikim?

9%

25%

66%

= Zcela spokojen = SpiSe spokojen = Zcela nespokojen

Obrazek 7 Otazka Cislo 6 (autor)

U otazky cislo 6, jenz Ize vidét na Obrazku ¢islo 7, byla pfevazna vétsina respondenti
spokojena. Vice nez 90 % respondenti uvedlo svoji spokojenost, kdy 25 % bylo zcela
spokojeno a 66 % bylo spise spokojeno. U této otazky respondenti vilbec nevyuzili moznosti
spiSe nespokojen. U této otazky bylo potifebo upiesnit, co si respondenti maji za pojmem
»spolehlivost® predstavit. Uvedlo se, ze ,,spolehlivost maji v tomto kontextu vnimat jako
vlastnost kuryrnich spole¢nosti plnit pozadovanou sluzbu (pteprava zasilek z jejich e-shopu
smérem k zdkaznikim), a to pfi zachovani konstantni Grovné této sluzby v danych mezich

a case podle stanovenych podminek.
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Jak jste spokojeni s vnimavosti kuryrnich spolecnosti pti
zajistovani piepravy zasilek z Vaseho e-shopu smérem k
zakaznikim?

9%

53%
= Zcela spokojen = SpiSe spokojen = SpiSe nespokojen = Zcela nespokojen

Obrazek 8 Otazka Cislo 7 (autor)

Spokojenost s vnimavosti je vyobrazena na Obrazku 8. | u této otazky bylo nutné
respondentlim uvést, co si maji pod pojmem ,,vnimavost* predstavit. Bylo uvedeno, ze pojmem
»vnimavost™ je mySlena schopnost kuryrnich spole¢nosti plnit pozadovanou sluzbu (pieprava
zasilek z jejich e-shopi smérem k zakazniktim) vzdy s ohledem pouze na stav okolnosti pfi
zajistovani aktudlni prepravy. To znamend bez jakychkoli pfedsudkd ze strany kuryrnich
spolecnosti k jejich e-shoptm ¢i K jejich zakaznikiim pfii zajistovani prepravy zasilek. U této
otazky vybralo 28 % respondentli moznost ,,zcela spokojen, 53 % vybralo moznost ,,spiSe

spokojen, 10 % zvolilo mozZnost ,,spiSe nespokojen* a 9 % zvolilo moZnost ,,zcela nespokojen®.
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Jak jste spokojeni s urovni komunikace kuryrnich spolecnosti
smeérem k Vasim zakaznikiim v procesu piepravy zasilek z
Vaseho e-shopu?

6%

9% 22%
10%

= Zcela spokojen
= Spise spokojen
= Spise nespokojen

= Zcela nespokojen

= Nemohu hodnotit — necitim se
dostatecné kompetentni pro posouzeni
dané skutecnosti

53%

Obrazek 9 Otazka Cislo 8 (autor)

Spokojenosti s irovni komunikace kuryrnich spole¢nosti se zabyvala osma otdzka, jez
je vyobrazena na Obrazku 9. | u této otazky lze konstatovat, ze respondenti byli spise spokojeni.
Témér Ctvrtina, konkrétné tedy 22 % respondentli uvedlo, ze jsou zcela spokojeni. Vice nez
polovina (53 %) uvedlo, Ze jsou spise spokojeni. 10 % respondentii uvedlo, Ze jsou spiSe
nespokojeni a 9 % zvolilo moznost ,,zcela nespokojen®. U této otazky ptibyla i dalsi moznost
odpovédi, tedy ,,Nemohu hodnotit — necitim se dostate¢né kompetentni pro posouzeni dané
skute¢nosti®. Tato moznost piibyla i U otazek devét a deset. V tomto ptipadé se pro ni rozhodlo

6 % dotazanych.
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Jak jste spokojeni s chovanim kuryrnich spolec¢nosti v piipadé,
kdy V4as zakaznik neni spokojen s priibéhem piepravy zésilek z
Vaseho e-shopu?

6%

= Zcela spokojen

= Spise spokojen
25%

= SpiSe nespokojen

= Zcela nespokojen

= Nemohu hodnotit — necitim se
dostatecné kompetentni pro posouzeni
dané skute¢nosti

Obrazek 10 Otazka ¢islo 9 (autor)

Na obrazku d¢islo 10, ktery se zabyva devatou otazkou, lze pozorovat vétsi
nespokojenost respondentd. U 6 % respondentli 1ze konstatovat, Ze jsou s chovanim kuryrnich
spole¢nosti zcela spokojeni. Ctvrtina, tedy 25 % uvedlo, Ze jsou spise spokojeni. Nespokojenost
vyjadiilo 31 % respondentl, kdy 19 % z nich bylo spiSe nespokojeno a 22 % bylo zcela
nespokojeno. Dale pak 28 % z nich zvolilo moZnost posledni, tedy ,,Nemohu hodnotit — necitim

se dostate¢né kompetentni pro posouzeni dané skutecnosti.
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Jak jste spokojeni s Grovni zékaznického servisu
poskytovaného Vasim zdkaznikiim ze strany kuryrnich
spole¢nosti pii zajistovani prepravy zasilek z Vaseho e-shopu?

6%

= Zcela spokojen

= Spise spokojen

= SpiSe nespokojen

= Zcela nespokojen

10%

= Nemohu hodnotit — necitim se
dostatecné kompetentni pro posouzeni
dané skutecnosti

Obrazek 11 Otazka cislo 10 (autor)

Spokojenost s trovni zakaznické servisu poskytovaného zakaznikim respondentli ze
strany kuryrnich spole¢nosti, 1ze pozorovat na Obrazku 11. U této otazky zvolilo 6 %
respondenti moznost ,,zcela spokojen®. Vice nez polovina respondentt (53 %) uvedlo, Ze jsou
spise spokojeni. 6 % respondentl bylo spise nespokojeno a 10 % pak bylo zcela nespokojeno.
Ctvrtina respondenti zvolila moznost posledni, tedy ,,Nemohu hodnotit — necitim se dostate¢né

kompetentni pro posouzeni dané skutecnosti®.
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Jaky sortiment prevazné zasilate VaSim zakaznikim
prostiednictvim kuryrnich spole¢nosti?

% 3%

3
3%

3%
= obleceni a dopliky
3% 3206 = dim a zahrada
3% = potraviny

= détské zbozi
3% = elektronika

3% = potravinové dopliky

3%

‘ = zdravotnicka technika a potieby
7 = vino

= erotické pomucky

= drogistické zbozi

= kiehké zbozi - sklo

6%

= zapisniky

= darkové zbozi

19%

Obrazek 12 Otazka ¢islo 11 (autor)

Nasledovaly otazky tiidiciho charakteru. Prvni z nich, kterou lze pozorovat na Obrazku
12, tridila respondenty podle sortimentu, ktery pifevdzné zasilaji. Nejvice zastoupenym
sortimentem bylo ,,obleceni a doplitky*, kdy tuto moznost zvolilo 32 % respondentli. Druhym
nejvice zastoupenym sortimentem byly ,,potraviny* a tuto moznost zvolilo 19 % respondentti.
O néco méné respondentli (16 %) zvolilo moznost ,,dim a zahrada® a 6 % zvolilo moznost
,»detské zbozi“. Nasledovaly mén¢ zastoupené moznosti. U této otazky byla i moznost odpovédi
,Jiné“. Byly zde sortimenty jako elektronika (3 %), potravinové dopliiky (3 %), zdravotnicka
technika a potteby (3 %), vino (3 %), erotické pomucky (3 %), drogistické zbozi (3 %), kiehké
zbozi — sklo (3 %), zapisniky (3 %), darkové zbozi (3 %).
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Kolik balik primérmé mésicné zasilate Vasim zakazniktim
prostfednictvim kuryrnich spolecnosti?

9%

28%
16%
= do 100
= 101 - 500
= 501 - 1 000

=1001-5000

13% = nad 10 000
0

34%

Obrazek 13 Otazka ¢islo 12 (autor)

Druhou tfidici otazkou, jiz 1ze pozorovat na Obrazku 13, byl primérny pocet balikd, jez
provozovatelé e-shopii mési¢né zasilaji zédkaznikiim. Do 100 balikd mési¢né posila 28 %
respondentti. Moznost ,,101 — 500 zvolilo 34 % respondentd, ,,501 — 1 000 zvolilo 13 %
respondentt, ,,1 001 — 5 000* zvolilo 16 % respondentil. 9 % dotdzanych posila primérné za

meésic vice nez 10 000 baliki. Podle této otazky 1ze i odhadnout o0 jak velké organizace se jedna.

2.3 Vyhodnoceni realizovaného prizkumu
Vtomto oddilu bude pojedndno o0 kritickych oblastech, které vyplynuly
Z dotaznikového Setfeni. Oddil bude ¢lenén do tii ¢asti, jez se budou zabyvat vyhodnocenim
ziskanych odpovédi u tiech nejzastoupenéjSich moznosti sortimentu.
Kritické oblasti vyplynuly z pododdilu 2.2. Nejméné spokojeni byli provozovatelé e-
shopti s nasledujicimi oblastmi:
e Transparentnost stanovovani vyse poplatki — 47 % provozovatelll nebylo spokojeno
S timto kritériem (otazka Cislo 4 — obrazek 5).
e Chovani kuryrnich spole¢nosti v ptipadé, kdy zakaznici provozovatell e-shopi nejsou
spokojeni s prubéhem piepravy — 41 % respondentii nebylo spokojeno a28 %
respondentli zvolilo moznost ,,nemohu hodnotit — necitim se dostate¢né¢ kompetentni

pro posouzeni dané skutecnosti* (otazka ¢islo 9 — obrazek 10).
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e Casové rozvrhy — s timto kritériem nebylo spokojeno 25 % respondentii (otazka 1 —
obrazek 2).

e Uroven zakaznického servisu poskytovaného zakaznikim provozovateli e-shopi ze
strany kuryrnich spole¢nosti — 16 % respondenti nebylo spokojeno a 25 % uvedlo
moznost ,,nemohu hodnotit — necitim se dostatecné kompetentni pro posouzeni dané

skutecnosti* (otdzka 10 — obrazek 11).

2.3.1 Vyhodnoceni realizovaného prizkumu u sortimentu ,,obleceni a doplilky*

V tomto pododdilu bude vénovana pozornost piipadnym navaznostem, které mohly
vysledky U vyse uvedenych kritickych oblasti ovlivnit. Byla prozkoumdna navaznost mezi
druhem zboZzi, které provozovatelé e-shopl prodavaji a spokojenosti s kvalitou poskytovanych
sluzeb. Byli vybrani tfi nejvétsi zastupci respondentd, jimiz byli provozovatelé e-shopu
prodavajicich ,,Obleceni a doplitkky*, ,,Potraviny* a ,,Dtim a zahrada®.

Provozovatelé e-shopli prodavajicich ,,obleceni a dopliiky* tvofili 32 % z celkovych
odpoveédi. Bylo tedy prozkoumano, jak toto zaméfeni ovliviiuje spokojenost s poskytovanymi

sluzbami ve vyse vybranych kritickych oblastech.

Jak jste spokojeni s transparentnosti stanovovani vyse
poplatkti, které si kuryrni spole¢nosti uctuji za zajisténi
piepravy zasilek z Vaseho e-shopu smérem k
zékaznikim?

20%

30%

30%

20%
= zcela spokojen = spiSe spokojen spise nespokojen = zcela nespokojen

Obrazek 14 Odpovéedi provozovateld e-shopi prodavajicich ,,obleceni a doplnky* na otazku
4 (autor)

U otazky Cislo 4, jeZ se zabyvala spokojenosti s transparentnosti stanovovani vyse ceny

(Obrazek 14), zvolilo 20 % provozovatell e-shopli prodadvajicich ,,oblec¢eni a dopliiky* moznost
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»zcela spokojen®, 30 % moznost ,,spiSe spokojen®, 20 % moznost ,,spiSe nespokojen* a 30 %
moznost ,,zcela nespokojen®.

Na obrazku 15 je uvedeno, jaké moznosti provozovatelé e-shopli prodavajicich
»obleceni a doplitky* volili U otazky 9, ktera se zabyvala spokojenosti s chovanim kuryrnich
spolec¢nosti v ptipadé, kdy zdkaznici provozovatelii e-shopli nebyli spokojeni s priabéhem
piepravy. U této otazky zvolilo 10 % dotdzanych moZnost ,,spiSe spokojen®, 20 % moZnost
,»Spise nespokojen®, 50 % zvolilo ,,zcela nespokojen™ a 20 % moznost ,,nemohu hodnotit —
necitim se dostate¢n¢ kompetentni pro posouzeni dané skute¢nosti“. Moznost ,,zcela spokojen

zlstala nevyuzita.

Jak jste spokojeni s chovanim kuryrnich spole¢nosti v
ptipad¢, kdy Vas zakaznik neni spokojen s pribéhem
piepravy zasilek z Vaseho e-shopu?

10%

20%

50%

= spiSe spokojen = spiSe nespokojen = zcela nespokojen = nemohu hodnotit

Obrazek 15 Odpovéedi provozovateli e-shopti prodavajicich ,,obleceni a dopliky* na otazku
9 (autor)
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Dalsi kritickou oblasti jsou ¢asové rozvrhy kuryrnich spole¢nosti. Spokojenosti s touto
oblasti se zabyvala otazka Cislo 1. Na obrazku 16, lze pozorovat, jaké moznosti volili
provozovatelé pti odpovidani na tuto otazku. 20 % uvedlo moznost ,,zcela spokojen, 30 %
,»Spise spokojen a 50 % ,,spiSe nespokojen®. U této otazky zlstala nevyuzita moznost ,,zcela

nespokojen®.

Jak jste spokojeni s ¢asovymi rozvrhy kuryrnich
spole¢nosti pii zajisténi piepravy zésilek z Vaseho e-
shopu smérem k zdkaznikiim?

50%

= zcela spokojen = spiSe spokojen = spiSe nespokojen

Obrazek 16 Odpovédi provozovateld e-shopii prodavajicich ,,obleceni a doplnky* na otazku
1 (autor)

43



Posledni kritickou oblasti byla uroveil zakaznického servisu poskytovaného
zékaznikiim provozovatelll e-shopti ze strany kuryrnich spolecnosti. Touto oblasti se zabyvala
otazka Cislo 10 a odpovédi na tuto otdzku lze pozorovat na obrazku 17. 50 % respondentti
zvolilo moznost ,,spise spokojen®, 30 % ,,zcela nespokojen‘ a 20 % zvolilo moznost ,,nemohu
hodnotit — necitim se dostate¢né kompetentni pro posouzeni dané skute¢nosti*“. Moznosti ,,zcela

spokojen a ,,spiSe nespokojen‘ ziistaly nevyuzity.

Jak jste spokojeni s Urovni zékaznického servisu
poskytovaného Vasim zakaznikiim ze strany kuryrnich
spole¢nosti pii zajisStovani piepravy zasilek z Vaseho e-

shopu?

50%

= spiSe spokojen = zcela nespokojen = nemohu hodnotit

Obrazek 17 Odpovédi provozovateld e-shopii prodavajicich ,,obleceni a doplnky* na otazku
10 (autor)

Lze tedy konstatovat, Ze provozovatelé e-shopt prodavajicich ,,obleceni a doplnky*
nejhufe hodnotili spokojenost S transparentnosti stanovovani vyse poplatkti a spokojenost

s chovanim kuryrnich spole¢nosti v pifipad¢, kdy zakaznici provozovatelti e-shopli nebyli

spokojeni s pribéhem piepravy.
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2.3.2 Vyhodnoceni realizovaného priizkumu u sortimentu ,,potraviny*

Provozovatelé e-shopt prodavajicich ,,potraviny* tvofili 19 % z celkovych odpovédi.

Bylo tedy také prozkoumano, jak toto zaméfeni ovliviiuje spokojenost s poskytovanymi

sluzbami ve vybranych kritickych oblastech.

Odpovédi na otdzku Cislo 4, jez se zabyvala spokojenosti s transparentnosti stanovovani

vySe ceny a jedna se tedy o jednu z kritickych oblasti, 1ze pozorovat na obrazku 18. 33 %

provozovateli e-shopt prodéavajicich ,,potraviny* zvolilo moznost ,,zcela spokojen®, 50 %

moznost ,,spiSe spokojen” a 17 % moznost ,,spiSe nespokojen.

Jak jste spokojeni s transparentnosti
stanovovani vySe poplatki, které si
kuryrni spole¢nosti Gctuji za zajisténi
prepravy zasilek z Vaseho e-shopu
smérem k zakaznikim?

17%

33%

50%

= zcela spokojen = spise spokojen spise nespokojen

Obrazek 18 Odpovédi provozovateli e-shopt prodavajicich ,,potraviny* na otazku 4 (autor)
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Dalsi kritickou oblasti bylo chovani kuryrnich spole¢nosti v ptipadé, kdy zakaznici
provozovateli e-shopl nebyli spokojeni s pribéhem piepravy. Odpovédi provozovatell e-
shopti prodavajicich ,,potraviny* lze pozorovat na obrazku 19. 17 % respondenti uvedlo
moznost ,,zcela spokojen®, 33% moznost ,,spiSe spokojen®, 17 % moznost ,,zcela nespokojen
a 33 % moznost ,,nemohu hodnotit — necitim se dostate¢né kompetentni pro posouzeni dané

skute€nosti®“. MoZnost odpovédi ,,spiSe nespokojen* zlistala nevyuZita.

Jak jste spokojeni s chovanim kuryrnich
spoleCnosti v ptipadé€, kdy Vas zdkaznik
neni spokojen s pribéhem prepravy zasilek
z Vaseho e-shopu?

17%

33%

33%

17%

= zcela spokojen = spiSe spokojen = zcela nespokojen = nemohu hodnotit

Obrazek 19 Odpovédi provozovateld e-shopt prodavajicich ,,potraviny na otazku 9 (autor)
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Odpovédi na otazku zabyvajici se spokojenosti s Casovymi rozvrhy kuryrnich
spole€nosti 1ze pozorovat na obrazku 20. U této otazky zvolilo 33 % respondentli moznost
»zcela spokojen®, 17 % moznost ,,spiSe spokojen®, 33 % moznost ,,spiSe nespokojen* a 17 %

moznost ,,zcela nespokojen®.

Jak jste spokojeni s Casovymi rozvrhy kuryrnich
spole¢nosti pii zajiSténi prepravy zasilek z
Vaseho e-shopu smérem k zdkaznikiim?

17%

33%

33%
17%
= zcela spokojen = spiSe spokojen = spiSe nespokojen = zcela nespokojen

Obrazek 20 Odpovédi provozovateld e-shopt prodavajicich ,,potraviny* na otazku 1 (autor)
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Na obrdzku 21 jsou uvedeny odpovédi provozovateli e-shopl prodavajicich
»potraviny* na otazku zabyvajici se spokojenosti s urovni zdkaznického servisu poskytovaného
zékaznikiim provozovatelii e-shopti ze strany kuryrnich spole¢nosti. U této otazky zvolilo 16
% respondentii moznost ,,zcela spokojen®, 67 % moznost ,,spiSe spokojen” a 17 % vyuzilo
moznosti ,,nemohu hodnotit — necitim se dostateéné kompetentni pro posouzeni dané

skutec¢nosti®“. Moznosti ,,spiSe nespokojen a ,,zcela nespokojen‘ zistaly nevyuzity.

Jak jste spokojeni s urovni zakaznického servisu
poskytovaného VaSim zakazniklim ze strany
kuryrnich spole¢nosti pi1 zajiStovani prepravy
zasilek z Vaseho e-shopu?

17% 16%

67%

= zcela spokojen = spiSe spokojen = nemohu hodnotit

Obrazek 21 Odpovédi provozovateli e-shopt prodavajicich ,,potraviny* na otazku 10 (autor)

Lze tedy konstatovat, ze provozovatelé e-shopti prodavajicich ,,potraviny” nejhtie

hodnotili spokojenost s casovymi rozvrhy kuryrnich spole¢nosti.
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2.3.3 Vyhodnoceni realizovaného priizkumu u sortimentu ,,dim a zahrada“

Provozovatelé e-shopi, ktefi zvolili moznost sortimentu ,,dim a zahrada®, tvotili 16 %
z celkovych odpovédi. Bylo tedy také prozkoumano, jak toto zaméteni ovliviiuje spokojenost
s poskytovanymi sluzbami ve vybranych kritickych oblastech.

Jako prvni byla prozkoumana navaznost mezi timto sortimentem a odpovédmi na
spokojenost s transparentnosti stanovovani vyse poplatkd. Timto se zabyvala ¢tvrta otazka.
Odpovédi od provozovatelt e-shopi, ktefi zvolili moznost sortimentu ,,diim a zahrada®, na tuto
otazku lze pozorovat na obrazku 22. 20 % respondentl zvolilo moZnost ,,zcela spokojen®, 20 %

moznost ,,spiSe spokojen®, 40 % ,,spiSe nespokojen* a 20 % ,,zcela nespokojen*.

Jak jste spokojeni s transparentnosti
stanovovani vyse poplatki, které si kuryrni
spoleCnosti UCtuji za zajiSténi prepravy
zasilek z Vaseho e-shopu smérem k
zakaznikim?

20% 20%

20%
40%
= zcela spokojen = spiSe spokojen spiSe nespokojen = zcela nespokojen

Obrazek 22 Odpovedi provozovateli e-shopt, ktefi zvolili moznost sortimentu ,,dim
a zahrada“ na otazku 4 (autor)
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Odpovédi na otdzku zabyvajici se dalsi kritickou oblasti, tedy spokojenosti s chovanim
kuryrnich spole¢nosti v ptipad€¢, kdy zakaznici provozovateli e-shopi nebyli spokojeni
S pribéhem prepravy. U této otazky zvolilo 20 % respondentii moznost ,,spise spokojen®, 20 %
moznost ,,spiSe nespokojen a 60 % dotazanych zvolilo moznost ,,nemohu hodnotit — necitim
se dostate¢n¢ kompetentni pro posouzeni dané skutecnosti“. Nevyuzity zistaly moznosti

odpovédi ,,zcela spokojen® a ,,zcela nespokojen.

Jak jste spokojeni s chovanim kuryrnich
spolecnosti v ptipad¢, kdy Vas zdkaznik neni
spokojen s prubéhem prepravy zasilek z Vaseho
e-shopu?

60% 20%

= spiSe spokojen = spiSe nespokojen = nemohu hodnotit

Obrazek 23 Odpovéedi provozovateld e-shopi, ktefi zvolili moznost sortimentu ,,dim,
a zahrada“ na otazku 9 (autor)
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Odpovédi provozovatela e-shop, kteti zvolili moznost sortimentu ,,diim a zahrada* na
otazku tykajici se spokojenosti s Casovymi rozvrhy kuryrnich spole¢nosti, l1ze pozorovat na
obrazku 24. U této otazky byli provozovatelé e-shopti spokojeni. 20 % z nich uvedlo moznost
,zcela spokojen‘ a 80 % ,,spiSe spokojen‘. Odpovédi ,,spiSe nespokojen® a ,,zcela nespokojen*

zustaly tudiz nevyuzity.

Jak jste spokojeni s Casovymi rozvrhy
kuryrnich spoleCnosti pii zajiSténi prepravy
zasilek z Vaseho e-shopu smérem k
zakaznikim?

= zcela spokojen = spise spokojen

Obrazek 24 Odpovédi provozovatela e-shopti, kteti zvolili moznost sortimentu ,,dim
a zahrada“ na otazku 1 (autor)
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S trovni zdkaznického servisu poskytovaného zédkaznikiim provozovatelli e-shopl ze
strany kuryrnich spolecnosti byli provozovatelé spise spokojeni. Lze to pozorovat na obrazku
25, kde 80 % respondentti zvolilo moznost ,,spisSe spokojen a 20 % moznost ,,nemohu hodnotit

— necitim se dostate¢né kompetentni pro posouzeni dané skute¢nosti.

Jak jste spokojeni s trovni zakaznického
servisu poskytovaného Vasim zakaznikiim ze
strany kuryrnich spole¢nosti pfi zajiStovani
piepravy zasilek z VaSeho e-shopu?

20%

80%

= spiSe spokojen = nemohu hodnotit

Obrazek 25 Odpovedi provozovatelil e-shopti, ktefi zvolili moZnost sortimentu ,,dim
a zahrada“ na otazku 10 (autor)

Lze tedy konstatovat, Ze provozovatelé e-shopti, ktefi zvolili sortiment ,,dam a zahrada“

nejhiife hodnotili spokojenost S transparentnosti stanovovani vyse poplatkd.
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3 NAVRHY OPAIRENi PRO KURYRNI SPOLEéNOS’l:I
PRO ZLEPSENI KVALITY SLUZEB POSKYTOVANYCH
ZAKAZNIKUM

V této kapitole budou podany navrhy na zlepseni kvality v kritickych oblastech, které
vyplynuly z druhé kapitoly této prace. Tato kapitola bude rozdélena do dvou oddila, kdy
v kazdém bude podan navrh opatfeni k eliminaci daného problému. Navrhy budou podavany
pro kuryrni spole¢nosti obsluhujici provozovatele e-shopti s vybranym sortimentem. Jednalo se
konkrétn€ 0 sortimenty ,,obleceni a doplilky*, ,,potraviny* a ,,dim a zahrada“ a to z divodu, ze
provozovatelé e-shopli prodavajicich tyto sortimenty tvofili zna¢nou ¢ast vSech ziskanych
odpovédi. Byly také vybrany na zakladé¢ konzultace s vybranym expertem z oblasti e-

commerce.

3.1 Navrh opatfeni k eliminaci problému s ¢asovymi rozvrhy
V tomto oddile bude popsan navrh opatieni k eliminaci problému s ¢asovymi rozvrhy
pro kuryrni spole¢nosti, jez obsluhuji provozovatele e-shopt prodavajici sortiment ,,potraviny*.
Vhodnym feSenim tohoto problému by mohlo byt zavedeni nového systému ve
spolecnosti. Tento systém by =zajistoval vzajemnou komunikaci a informovanost mezi
zakaznikem (provozovatelem e-shopu) a kuryrni spole¢nosti. Zakaznik by byl informovan

0 presném piijezdu kuryra a mohl by tak 1épe planovat své Cinnosti.
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Obrazek 26 GPS lokator (SignalProfi.cz, 2020)

Vzhledem k tomu, Ze v dnesni dobé dochazi k instalovani GPS (Global Positioning
Systém) modulti do vozidel (viz obrazek 26), at’ uz pro potieby kontroly zaméstnancu, ¢i
Z bezpecnostniho hlediska, bylo by moznym feSenim zavedeni nového systému pracujiciho
s informacemi, které by vozidla poskytovala. Zaroven by byla navrZzena mobilni aplikace pro
snadnéjsi komunikaci.

Cely systém by fungoval na principu ,,navigace*, kdy by dokézal dle zadanych zakazek
propocitat idedlni trasu jednotlivym vozidlim a ur¢it pfesné Casy piijezdu k jednotlivym
zakazniklim. Pracoval by na podobném systému jako jedna z nejvice vyuZivanych navigacnich
aplikaci pro mobilni telefony s ndzvem ,,Waze*. Dokazal by pracovat s daty od ostatnich tidici
pii propocitavani cesty - pifedevsim by se jednalo o uzavirky, objizdné trasy, nehody a jina
mozna zdrzeni. Mobilni aplikace by umoznovala sledovani vozidla v redlném cCase, tedy kde se
pfesné nachdzi, zbyvajici povinnosti daného kuryra, odhadovany c¢as s pfedem stanovenou
moznou odchylkou (v fadech minut). Na obrazku 27 je vyobrazeno rozhrani aplikace ,,Waze*
aje zde ukazan piiklad, jak je znaCena uzavirka. Dale by aplikace obsahovala moZznost
kontaktovani kuryra pro ptipad zjisténi jakychkoliv informaci. Aplikace by také mohla zasilat
zakaznikim (provozovatelim e-shopl) informace 0 zpozdénich, ¢i naopak o0 dfivejSim

piijezdu. Soucasné by také byla schopna informovat o divodu zdrzeni.
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Obrazek 27 Rozhrani mobilni aplikace ,,Waze* (autor)

Pro kuryrni spolecnosti by to znamenalo zavedeni nového systému, ktery by
zpracovaval objednavky. Vzhledem k tomu, Ze vétSina operaci je dnes plné automatizovana,
nemélo by se jednat o pfili§ slozity proces, kdy by tento systém z jiz stavajiciho systému
pfijimani objedndvek vybiral data anasledné je déale zpracovaval — vypocitavani trasy,
piifazovani k jednotlivym vozidlim. Déle by to také znamenalo, ze jednotliva vozidla by
musela byt vybavena chytrym telefonem, ¢i tabletem. Divodem je, Ze by kuryr pfi kazdém
vyzvednuti zbozi oznacil v aplikaci splnéni povinnosti a systém by mohl nasledné piepocitavat
casovy horizont. Pokud by piijel nékam diive, Cas by se zkratil, a naopak, kdyby nékam piijel
0 néco déle, ptipocital by zpozdéni. U kuryrnich spole¢nosti, které obsluhuji provozovatele e-
shopti prodavajici sortiment ,,potraviny*, by tento systém také dokazal automaticky ptifazovat
zakazky k vozidlim, ktera jsou pro tento sortiment zapotiebi (naptiklad chladirenské vozy).

Pro zékaznika by to znamenalo, Ze by dostaval daleko piesnéjsi informace 0 ptijezdech
jednotlivych kuryrnich spolecnosti. V aplikaci by mél tedy mozZnost sledovani vozidla
Vv realném ¢ase, moznost kontaktovani fidi¢e vozidla, ¢i zakaznickou linku. Dale by v aplikaci
mohl zvolit preferovany ¢as vyzvedavani zbozi pro jednotlivé kuryrni spole¢nosti. Soucasné by
aplikace podporovala moznost zpétné vazby kuryrnim spole¢nostem, kdy by byla moznost
vyjadiit svoji nespokojenost ¢i spokojenost.

Systém by také mohl pomoci v piipadé, kdy dojde Kk poruse, ¢i v hor§im piipadé
k nehodg vozidla. Ridi¢ by v aplikaci zvolil moznost poruchy a systém by automaticky pfifadil

zbyvajici povinnosti méné zatizenym vozidlim. V ptipadé nehody by systém byl také schopny
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informovat slozky integrovaného zachranného systému a také zavolat asisten¢ni sluzbu, kterym
by poskytnul piesna data z GPS modulu. Piipad, Ze by vozidlo mélo nehodu, by systém dokazal
vyhodnotit diky napojeni na fidici jednotku vozu a naptiklad podle aktivovanych airbagg.

GPS moduly pouziva v dne$ni dob& naptiklad Dopravni podnik mésta Pardubic, kdy
jsou do jednotlivych autobusti a trolejbusii instalovany prave tyto moduly. Je tomu tak z diivodu
kontroly fidi¢u a také z divodi urceni piesn€jSich Cast ptijezdli na zastdvky a zaroven také
Kk ur¢eni zpozdéni jednotlivych linek. V ptipadé, kdy je zakaznik nespokojen s piepravou (piilis
velké zpozdéni nebo naopak pfili§ brzké opusténi zastavky), je dopravce schopen dodate¢né
dohledat moznou pfi¢inu problému.

Lze tedy ocekavat, ze pokud by kuryrni spolecnosti zavedly tento novy systém spolecné
snovou aplikaci, mohlo by to vést ke zpfesnéni informaci 0 piijezdech kuryra, zlepSeni
komunikace mezi zakaznikem (provozovatelem e-shopu) a kuryrni spole¢nosti a tim padem ke

zlepSeni hodnoceni spokojenosti s casovymi rozvrhy stran provozovatell e-shop.

3.2 Navrh opatreni k eliminaci problému s transparentnosti stanovovani
vySe poplatki

V tomto oddile bude popsan navrh opatieni k eliminaci problému s transparentnosti
stanovovani vySe poplatkli pro kuryrni spolecnosti obsluhujici provozovatele e-shopti
poskytujicich sortimenty ,,obleceni a dopliky* a ,,dim a zahrada“.

Resenim tohoto problému by mohlo byt zavedeni dynamické cenotvorby. Jedna se
0 systém, ktery by shromazd’oval data a na zaklad¢ jejich analyzy by poskytoval zakaznikiim
(provozovatelim e-shopli) ceny. Dynamickd cenotvorba se dnes pouziva predevSim
k pfepocitavani ceny zbozi, ale je jisté, Ze by se dala vyuzit i K pfepoctu cen sluzeb.

V extrémni mife systém dynamické cenotvorby vyuziva americky gigant Amazon.
Polozky, které si ¢lovék chce objednat, mohou zménit cenu béhem pouhych 10 minut.
Algoritmus vyuziva v matematickych vzorcich iexterni vlivy jako je geograficka poloha
zakaznika, zafizeni, které pouziva pro prohlizeni stranek, ¢i napiiklad pocasi. Jako ptiklad lze
uvést, ze si zakaznik pfeje objednat par bot, ale je mu nabizena rozdilna cena, pokud zbozi
prohlizi z notebooku, ¢i z mobilniho telefonu.

Systém by data shromazd’oval kazdy den, a to nejenom z kratkodobého hlediska, ale
i z hlediska dlouhodobého. Pracoval by s daty, ktera by ziskaval ze stavajiciho systému
pfijimani objednavek. Vzhledem k tomu, Ze je proces piijimani objednavek v dnesni dobé
automatizovan, neme¢l by to byt velky problém. Sbirala a analyzovala by se data tykajici se

sluzeb, tedy které sluzby jsou objednavany, a data o chovani zakaznik (provozovateli e-
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shopti) ana jejich zakladé¢ by byla poskytovana cenova nabidka. Cenu by naptiklad
ovlivitovalo, jak Casto provozovatel objednava, které doplnujici sluzby objednéava, zda-li plati
vCas a zda spravné bali zbozi. Systém by také dokazal poznat, na co si provozovatelé stézovali
a v pristich objednavkach jim naptiklad vyjit vstiic. Dokazal by také nastavovat cenu podle cen,
které uvadi konkurence. Cenu by také sledoval z dlouhodobého hlediska a porovnaval aktualni
poptavku po sluzbach.

Pro zdkazniky (provozovatele e-shopi) by to znamenalo, Ze se jim bude dynamicky
stanovovat cena na zaklad¢ jejich jednani. Mohlo by to vést k vétsi snaze 0 komunikaci
s kuryrnimi spole¢nostmi. Znamenalo by to také, ze by jim byl poskytovan individudlni ptistup
a mohly by jim byt navrhovany rizné akce.

Pro kuryrni spoleCnosti by to znamenalo nutnost zavedeni dalSiho systému, jez by na
zéklade ceny, shromazd’ovani dat a jejich analyze nastavoval cenu pro zakazniky. Mohlo by to
vést ke zlepseni vztahi s provozovateli a také k ziskani novych zédkaznikd. Informace, které by
systém shromazd’oval, by mély pro spole¢nosti také marketingovy vyznam. Mohly by stanovit
cile, kam napfiklad investovat, ¢i na jakou skupinu zakaznikt se maji vice zamétit. Mohly by
se také zaméfit na urCité zakazniky ana zakladé sesbiranych dat jim individualné nabizet
sluzby. V budoucnosti by tento systém mohl urcité sehrat velkou roli, kdy zakaznik jisté oceni
projev individuality.

Prakticka ukazka fungovani systému dynamické cenotvorby je vidét na obrazku 28.
Zakaznik (provozovatel e-shopu) vytvoii objednavku, kuryrni spolecnost objednavku ptijme
pfes systém piijimani objednavek, nasledné systém dynamické cenotvorby pievezme data
0 kupujicim a porovna je s daty, které byly ziskany v minulosti, a dojde k cenové nabidce a také

k nabidce doplnkovych sluzeb.
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zakaznikova systém objednavek
objednavka kuryrni spolecnosti

cenova nabidka, systém dynamické
nabidka cenotvorby kuryrni
doplikovych sluzeb spolecnosti

Obrazek 28 Prakticka ukazka fungovani systému dynamické cenotvorby (autor)

Lze tedy ocekavat, ze pokud by kuryrni spole¢nosti vyuzily moznosti dynamické
cenotvorby, mohlo by to kladné€ ovlivnit hodnoceni spokojenosti s transparentnosti stanovovani
poplatkli kuryrnich spolecnosti z pohledu provozovatell e-shopt a také by to mohlo ovlivnit

hodnoceni spokojenosti S vnimavosti kuryrnich spole¢nosti z pohledu provozovatelt e-shop.
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ZAVER

Kvalita poskytovanych sluzeb je pro kuryrni spolecnosti v dnesni dob¢ velice dulezita.
Vzhledem k velké konkurenci v tomto odvétvi je pro kuryrni spole¢nosti nejen dilezité si
zékaznika udrzet, ale také prildkat zdkazniky nové. Pro poskytovani adekvatnich sluzeb je pro
kuryrni spolecnosti nezbytna zpétna vazba. K dosazeni cile prace a zachovani logické struktury
byla prace rozdélena do tii hlavnich kapitol.

V ramci prvni kapitoly byla teoreticky vymezena spokojenost s kvalitou sluzeb
kuryrnich spole¢nosti pii prepravé zasilek z pohledu provozovatelt e-shopi. Uvodni &ast prvni
kapitoly se zabyvala vymezenim pojmu kvalita sluzeb. Soucasti prvni kapitoly byly také
teoretické koncepty kvality piepravnich sluzeb. Zavére¢na cast prvni kapitoly byla vénovana
teoretickému vymezeni problematiky prizkumu spokojenosti.

V ramci druhé kapitoly byl pomoci analyzy zjistén soucasny stav spokojenosti
s kvalitou sluzeb kuryrnich spolec¢nosti pii pieprave zasilek z pohledu provozovateli e-shopti.
V druhé kapitole byly také prezentovany vysledky provedené¢ho vyzkumu. V zavéru této
kapitoly byly vysledky prizkumu vyhodnoceny a po konzultaci s vybranym expertem byly
vybrany kritické oblasti. Bylo zjisténo, Ze provozovatelé e-shopu prodavajici sortiment
,potraviny” nejhiife hodnotili spokojenost s ,.Casovymi rozvrhy“. Dale bylo zjisténo, ze
provozovatelé e-shopii prodavajici sortiment ,,obleceni a dopliiky* a ,,dim a zahrada* nejhiie
hodnotili spokojenost s ,,transparentnosti stanovovani vyse poplatku.

Prvnim néavrhem ve tieti kapitole bylo zavedeni nového systému spole¢né s novou
aplikaci pro kuryrni spole¢nosti obsluhujici provozovatele e-shopii, ktefi prodavaji sortiment
,potraviny“. Provozovatelé e-shopt by dostavali piesnéjsi informace 0 ¢asech piijezda kuryra
a mohli tak snadnéji planovat své ¢innosti. Druhym navrhem bylo zavedeni cenotvorby pro
kuryrni spole¢nosti obsluhujici provozovatele e-shopti prodavajicich sortiment ,,obleceni
a dopliky* a ,,dim a zahrada“. Tento navrh by mél pomoci k individudlnimu stanovovani cen
a také ke zlepSeni hodnoceni spokojenosti S ,,transparentnosti stanovovani vyse poplatkti‘.

Cilem bakalafské prace bylo teoreticky vymezit spokojenost s kvalitou sluzeb kuryrnich
spole¢nosti pfi prepravé zasilek z pohledu provozovatelt e-shopt. Nasledné byla provedena
analyza soucasného stavu spokojenosti s kvalitou sluzeb kuryrnich spole¢nosti pti prepraveé
zasilek z pohledu provozovatelti e-shopl. Na zaklad¢ vysledki provedené analyzy byla
navrzena opatfeni pro zlepSeni spokojenosti S kvalitou sluzeb kuryrnich spole¢nosti pfi

prepravé zasilek z pohledu provozovatell e-shopti.
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