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ANOTACE

Prace se zaméfuje na iraciondlni chovani zakaznikl v oblasti postovnich sluzeb, mezi jejiz
poskytovatele se fadi naptiklad Ceska posta, s. p., spolecnost PPL nebo Zasilkovna. Iraciondlni
chovani je zkoumano pomoci dotaznikovych Setfeni, na jejichz zaklad¢ jsou formulovany

vhodné navrhy, které by mély vést ke zlep3eni propagace postovnich sluzeb, konkrétné u Ceské

posty, s. p.
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TITLE

Irrational behavior of customers of postal services

ANNOTATION

This paper focuses on the irrational behavior of customers in the field of postal services, which
are provided for example by Ceska posta, s. p., PPL, and Zasilkovna. The irrational behavior is
investigated by means of questionnaire surveys, on the basis of which suitable proposals are
formulated. These proposals should lead to improved promotion of postal services, specifically

at Ceska posta, s.p.
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UvVOD

Lidské chovani je uzce spjato s lidskymi emocemi, jednd se o projev dané¢ho jedince,
v daném case, prostoru, které je uzpusobovano dané situaci a lidem, se kterymi jedinec
komunikuje. Chovani mize byt vyjadieno mimikou, gesty ¢i intonaci hlasu.

V pribéhu let se chovani méni, utvaii se jiz od narozeni, v tomto obdobi na jedince
pusobi ptedevs§im rodice a dalsi vlivy okoli a v§tépuji mu své nazory a rady, které vnima, jak
sluchem, tak vizualn¢€ a uci se mu. Postupem casu na zaklad¢ dal$iho vyvoje Clovéka, jeho
zkusenosti, dovednosti a vymezeni vlastnich ndzora se utvaii chovani dané¢ho jedince.

Diplomova prace se bude zamétovat na lidské chovani, konkrétné iraciondlni chovani
zakaznikl v postovnich sluzbach.

Podle Kahnemana (2012) slovo iracionalita vyjadiuje impulzivnost, emocionalitu
a tvrdohlavy odpor k rozumnym argumentim. Dle néj bézni lidé nejsou iracionélni, pouze
Casto potiebuji pomoci, aby méli ptesnéjsi tisudek a ucinili spravné rozhodnuti. Behavioralni
ekonom Dan Ariely (2009) dodéava, ze lidé se chovaji nejen iracionalné, ale navic Ize jejich
iracionalni chovani ptredvidat, protoze 1idé své chyby opakuji. Pokud chce ¢lovek piedejit
iracionalnimu chovani, musi si nejprve uvédomit, ze se iracionalné chova. To je prvnim krokem
k tomu, aby se jedinec zacal rozhodovat 1épe.

ZjednoduSené 1ze pojem iracionalni chovani charakterizovat jako chovani, které nema
logické vysvétleni, nuti Clovéka dé€lat nelogickd rozhodnuti, kterd nejsou zalozena na pravdivém
podkladu.

Iracionalni chovani se miiZe projevovat riznymi zpusoby, napiiklad nelogickymi
nakupy, podlehnuti slovu zdarma ¢i riznym slevovym akcim, které kon¢i zakoupenim vyrobkd,
které ¢loveék nechtél piivodné zakoupit.

Mezi poskytovatele poStovnich sluzeb se naptiklad fadi spolecnost PPL, Zasilkovna ¢i
Ceska posta. Kompletni seznam poskytovatelii postovni sluzeb je uveden na internetovych
strankach Ceského telekomunikaéniho tfadu.

Pomoci dotaznikovych Setieni bude zkoumano iracionalni chovani zakaznikl
v prostfedni posStovnich sluzeb. Otazky budou obsahovat nastrahy, které by mély v lidech
podpofit iraciondlni mysleni a umocnit tak jejich iracionalni chovani.

Cilem prace je formulovat vhodné navrhy, které mohou vést ke zlepSeni propagace
postovnich sluZeb v souvislosti s iraciondlnim chovanim zakaznikii. Navrhy budou vychazet

z vysledki dotaznikovych Setfeni uvedenych v analytické Casti.
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Navrhy budou koncipovany pro konkrétniho poskytovatele postovnich sluzeb, a to
Ceskou postu, s.p. Tento postovni operator byl vybran z diivodu hustoty obsluznych mist

a dostupnosti i pro starsi generace zakaznikd.

11



1 IRACIONALNI CHOVANI

Slovo iracionélni je ve slovniku cizich slov pfekladdano jako vymykajici se rozumu,
rozumem nepochopitelny, protirozumovy ¢i absurdni. Podle Kahnemana (2012, s. 1248) ,, slovo
iracionalni ma silny podtext, naznacuje impulzivitu, emocionalitu a tvrdohlavy odpor
k rozumnym argumentiim .

Opakem slova iraciondlni je slovo raciondlni, které znamena rozumny, rozumem
odivodnény. Kahneman (2012) definuje racionalitu v souvislosti s dodrzovanim takovych
pravidel logiky, kterou lidska mysl kviili omezenim neni schopna implementovat. Z toho divod
nemohou rozumni lidé podle této definice byt raciondlni, ale neméli by také byt oznacovani
za racionalni.

Se slovem iraciondlni (iracionalita) se lze setkat v riznych oblastech, naptiklad
ve filozofii, védé, psychologii. Iracionalita podle Heita (2008) ,, nerespektuje fakta, kauzalitu,
nezdiivodnuje metody a cile, nesleduje smysl ani uzitecnost véeci“. Jak dale uvadi Heft, jedna
se o chovani nerozumné, které nerespektuje fakta ani logiku, l1ze tedy fici, ze jednani je Casto
mylné a chybné.

Iracionalnim chovanim se kromé psychologie zabyvaji i dalsi védecké obory, naptiklad
teorie her, kognitivni véda apod.

V soucasnosti se iracionalnim chovanim nejvice zabyva izraelsky behavioralni ekonom
Dan Ariely, ktery pomoci svych pokusii na studentech a bézném obyvatelstvu potvrzuje
nebo vyvraci iracionalni chovani.

Ve své knize Ariely (2009a) uvadi, Ze i1 kdyZ jsou lidé racionalni bytosti a dovedou
se spravné rozhodovat, rad by podotknul, ze k dokonalosti lidem par kricki zbyva. Je pfilis
odvazneé tvrdit, Ze se lidé rozhoduji absolutné perfektné.
nerozhoduji iracionalné. Vyzkum pouze ukézal, Ze bézni lidé nejsou popisovani spravne podle
modelu raciondlno agenta. Dale Kahnemen uvadi, Ze béZni lidé nejsou iraciondlni, ale pfesto
Casto potiebuji 1 pomoct, aby se dokazali 1épe rozhodovat a méli piesnéjsi usudek.

Ariely (2009a, s. 13) ,,véri, Ze pokud opravdu chceme pochopit sami sebe, musime
pripustit, Ze v nekterych okamzicich se nas rozum vytraci a nase rozhodovani prestava byt jako
podle pravitka“. Pokud si lidé ptiznaji, ze se mohou chovat iracionalné a budou se chtit
o iracionalité dozveédét vice, mize jim to v kazdodennim Zivoté byt jen ku pomoci.

Na zaklad¢ svych pozorovani Ariely (2009a) zjistil, ze se lidé nejen iraciondlné chovaji,

ale jejich iracionalita se da predvidat. Lidé opakuji své chyby stile dokola a je jedno, zda
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se jedna o vysoce postaveného politika, podnikatele nebo spotiebitele. Pokud si lidé uvédomi,

ze mohou vlastni iracionalitu pfedvidat, mohou tim zlepsit i své rozhodovani.

1.1 Proc se lidé chovaji iracionalné

Dutvodu, pro¢ se lidé chovaji iraciondlné, je nckolik. Jednim ze zakladnich davodi
iracionalniho chovani ¢i nelogickych akci, jak uvadi Matisko (2020), je, ze nam celkove trva
déle se veci naucit. Je to dano tim, jak funguje lidsky mozek. Jako piiklad Matisko uvadi
ukladani dat v pocitaci, u které¢ho jsme zvykli, Zze se data ulozi do paméti na jedno misto
a zGstanou tam v nezménéné podobé. Kazda cast paméti funguje zvlast a nezasahuje
do ostatnich ¢asti.

V lidském mozku je v§echno propojeno se v§im, jak uvadi Matisko (2020), navic pamét’
nefunguje binarné, tzn. neni zapnutd nebo vypnuta, ale mezi neurony je spojeni, které ma
urCitou vahu. VSechny nase myslenky, zkuSenosti a rozhodovani ovliviiuji tyto vahy,
které aktualizuji spojeni mezi riznymi neurony, a takto se u¢ime. Vse, co se nauc¢ime, vidime
nebo slySime, neni pfevzato ze smysli a zapsano do jednoho boxu v paméti, ale informace
se rovnomerné rozlozi do pamétovych bunék.

Podle Matiska (2020) mozek pfijimé pfili§ informaci, napiiklad ze zraku jsou
to megabyty dat kazdou sekundu. Tyto informace musi mozek zjednodusit a zobecnit
na zéklad€ poznatkl, které ma, a zasadit je do ramcti, které znd. Mozek je zvykly na urCitou
scenérii, mize se tak snadno stat, ze narazime na opticky klam.

Néazornym ptikladem, jak lze lidsky mozek oklamat ukazuje Ariely (2008) na obrazku
¢islo 1, na kterém jsou stoly, které vypadaji riizné€ velké. Pro lepsi pfedstavivost jsou ptidany

cervené linie, které maji pomoci rozhodnout, zda jsou stoly rtizné velké ¢i nikoliv.

_ e

Obrazek 1 Opticka iluze se stoly (Ariely, 2008)

Na obrazku cislo 2 lze vidét, ze se linie z pravého stolu presunula na levy stil a linie

z levého stolu na pravy stlil. Z tohoto obrazku lze vidét, ze stoly jsou identicky velké.
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Jak dale upozornuje Ariely (2008), pokud se podivame zpét na obrazek ¢islo 1, mozek

nas opét zradi a my uvidime stoly jako riizné velké.

[ . e

Obrazek 2 VyftesSena optické iluze (Ariely, 2008)

Jako dalsi priklad, jak se da snadno oklamat lidsky mozek, uvadi Matisko (2020)
virtudlni realitu, kterd doslova pohlti mozek. Po nasazeni bryli mlize ¢lovék 1 upadnout, i kdyz
stoji pevné na zemi, protoze ve videu vidi, Ze naptiklad leti nebo skace z mrakodrapu. Mozek

nedokéze rozeznat rozdil mezi tim, co ¢loveék vidi a co fyzicky déla.

1.1.1 Iracionalni mysleni
Dalsim diivodem, pro¢ se lidé chovaji iracionalng, je lidské mysleni. Jak uvadi Mindset
(2015), vétsina lidi obcas trpi tim, ze mysli iracionaln¢. VétSinou se jedné o bézné se vyskytujici
myslenkové stereotypy, které konsoliduji s lidskym rozhodovanim. Je dilezité, aby si lidé
uvédomovali své iracionalni myslenky, protoze ovliviiuji jejich chovani a schopnost vyuzivat
Sance, které jim Zivot piinasi.
Ptiklady iracionalnich nebo Skodlivych myslenek podle Mindset (2018):
1. Myslenky vytvéafejici obavy a strach:
Tyto mySlenky nejcastéji obsahuji slovo ,,musi®. Musim udélat zkouSku, musim
dobte zapisobit na lidi na schiizce; chovam se ke svym kolegiim slusné, a proto se
musi chovat slusné€ i oni ke mné.
2. Myslenky odporujici principu Zivota:
Jednad se o myslenky, které v Zivoté zasadné neplati, obzvlast' v dnesni dobé.
Naptiklad, pokud budu hodny na lidi kolem sebe, budou mé mit jisté radi a vzdy
se ke mné zachovaji férové. DalSim piikladem je véta, kterou si tikd jist¢ fada
studenttl, a to, pokud dnes neudéldm zkousku, jist€¢ skon¢im jako bezdomovec.

3. Nelogické myslenky
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U nelogickych myslenek se objevuje opét slovo muset. Musi§ mé milovat, protoze
chci, abys m¢ milovala, nebo, lidé se ke mné¢ musi chovat férové, 1 kdyz se k nim ja
nechovam slusné.

4. Nevyvratitelné (nevédecké) myslenky

Jsou myslenky, které jsou neredlné, napiiklad, budu se smazit v pekle, protoze jsem
n¢komu ublizil, nebo jsem obdafen magickou schopnosti dostat lidi vzdy tam, kam
chei.

5. Myslenky, ,,mam narok* a ,,zaslouzim si“

Jako ptiklad se uvadi: Jsem dobry clovek, a proto si zaslouzim uspéch v zivoté
aosud je mi pozitivn¢ naklonén. Nebo negativni pohled: V zivoté jsem se moc
nesnazil, a proto si zaslouzim trpét a v zivoté to daleko nedotahnu.

6. Myslenky, pokud si budu néco ptat, pfinese mi to dobré vysledky a budu $t’astny.
Opét se jedna o myslenky, u kterych mame pocit, Ze nam nékdo ublizil, nebo Ze sami
sebe musime trestat. Napiiklad mém pocit, ze se ke mn¢€ nechoval spravn¢, tak na n¢j
budu nastvany a dosdhnu toho, Ze se ke mné€ bude chovat Iépe a ja budu St'astnéjsi.
Dal$im ptikladem je: odsoudim se sam za své chyby, které jsem udélal,

a do budoucna zamezim tomu, Ze tyto chyby nebudu uz opakovat.

1.1.2 Kognitivni zkresleni

Dal$im z mnoha ditvodd, pro¢€ se lidé mohou chovat iracionalné, je kognitivni zkresleni,

které Kahneman podle Kasika (2018) popisuje jako rychlé mysleni, které narozdil od pomalého

a peclivého mysleni hleda cesty, jak uSetfit praci mozku a rozhodnout se na zakladé zkratek.

Obecné lze kognitivni zkresleni popsat jako systematické a pifedvidatelné chyby,

kterych se ¢loveék dopousti pti rozhodovani, uvadi Kasik (2018).

Podle The university of Texas at Austin (2021) ovliviiuje kognitivni zkresleni mySleni

vSech lidi za jakékoliv situace. Naptiklad 1ékafi pfi sestavovani diagnodzy pacientovi by méli

zhodnotit své sebevédomi, aby pfi rozhodovani vzali v potaz ndzor svého kolegy a nenechali

se ovlivnit kognitivnim zkreslenim, tedy aby neucinili zavér piili§ rychle, ale zamysleli

se nad vysledkem.

Mysleni 1ze rozdélit do dvou systémil, a to:
e Systém 1|
e Systém 2
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Systém 1 je dle Neurodecision risk (2015) intuitivni, nenaro¢ny a rychly. Dle
Kahnemana (2012) systém funguje s malym nebo zadny usilim, automaticky a rychle bez
pocitu umyslné kontroly.

Lidské mysleni tento systém vyuziva pro stanoveni rychlych a snadnych feseni slozitych
problémi. Vétsina lidskych rozhodnuti vychazi ze systému 1. Casto je vyuzivan napiiklad
pfi fizeni automobill, nakupovani ¢i investovani (Neurodecision risk 2015).

Podle Neurodecision risk (2015) je systém 2 reflektivni, analyticky a pomaly.
Kahneman (2012) dodava castou spojitost systému mezi subjektivnim prozitkem jednani,
volbou a soustiedénim. Dale se podle Kahnemana systém zamétfuje na védomé dusevni
¢innosti, které vyzaduji pozornost, v¢etné vypoctu slozitych matematickych uloh.

Vyuziti systéml v praxi lze ukdzat na konkrétnim ptikladu. Pfi zaddni pocetniho
ptikladu 2+2 je znam lidem vysledek témétr okamzité, nebot’ se jedna o jednoduchy piiklad
zpracovany systémem 1. Naopak u pocetni operace 17x28 uz dobrani se k vysledku zabere

Jako ptiklad vizudlniho kognitivniho zkresleni 1ze uvést obrazek ¢islo 1 na strané 13,
kde je zobrazena opticka iluze, kterd mé zobrazovat riizn€ dlouhé ¢ary (systém 1). Na obrazku
¢islo 2 je uveden vysledek optické iluze, jak Ize vidét, po pteneseni ¢ar vedle sebe jsou ve
skuteCnosti ¢ary stejné dlouhé. Spravny vysledek pak vyhodnoti systém 2.

Z vyse uveden¢ho vyplynula mensi piesnost prvniho systému v porovnani
se systémem 2. Zarovenl prvni systém ovliviiuje financni rozhodnuti, coz doklada ptiklad
uvedeny nize.

Lidem jsou ptedstaveny dva projekty, do kterych mohou investovat. Prvni projekt je
pfedstaven jako spolehlivy, investor uvadi 95 % jistotu bezpe€nosti investice. U druhého
projektu je uvedena informace o selhani projektu 230x z 6 000 pokust.

U vétSiny lidi zafunguje intuitivni systém a zvoli si prvni variantu, protoZe je podle nich
bezpecna, v tuto chvili zaptisobi systém 1. Druhou variantu si lidé nezvoli z diivodu naznaceni
rizika této investice, resp. jejiho selhdni. Ve skutecnosti je druhd varianta vyhodné;si
a po piepoctu je bezpecnost investice 96 %. Pokud by lidé o druhé investici ptemysleli takto,
zafungoval by systém 2.

Lidé jsou vySe uvedenym a mnoha dalSimi kognitivnimi zkreslenimi ovlivnéni v rtizné
mife. Dle The University of Texas at Austin (2021) mohou tyto chyby v mysleni byt zmirnény

vzdélanim.
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1.2 Heuristiky

Podle Giloviche, Dalea a Kahnemana (2002) na konci 60. a zacatku 70. let 20. stoleti
zpusobila fada clanki Amose Tverského a Daniela Kahnemana pfevrat v akademickém
vyzkumu lidského usudku.

Ustiedni myslenkou teorie ,,heuristik a pfedsudki“ — dle Giloviche, Dalea a Kahnemana
(2002) je, ze usudek pii nejistoté Casto spociva spiSe na omezeném poctu zjednodusujicich
heuristik nez na rozséhlém algoritmickém zpracovani, tato myslenka se brzy rozsifila mimo
akademickou psychologii a ovlivnila teorii a vyzkum v celé fadé oborti véetné ekonomiky,
prava, mediciny a politologie.

Zjednodusené fec¢eno, pokud si cloveék neni nécim jisty a nechce nad danym problémem
zdlouhavé a slozit¢ premyslet, vyuzije procesti zvanych heuristiky, které mu rozhodovani
uleh¢i.

Jednalo se o revolucni zpravu piedevsim z toho divodu, ze soucasné zpochybiiovala
popis modelu idedlniho chovani (autofi zpochybnili Morgenstenovu teorii o¢ekavaného uzitku)
a nabidla kognitivni alternativu (alternativa souvisi s mySlenim), kterd vysvétlovala lidské
selhani, aniz by se odvolavala na motivovanou iracionalitu. Tuto teorii Kahneman s Tverskym
nazvali Prospektova teorie, jak uvadéji ve své publikaci spolu s Gilovichem (2002).

Teorie prospekta

Pro lepsi pochopeni vySe uvedeného odstavce bude popsana Teorie prospektii. Jedna
se o popisny model rozhodovani za nejistoty, jak uvadi Skapa a Vémola (2012), ktery vyuziva
popisného pftistupu lidského chovéni v redlném svét. Tversky s Kahnemanem provedli fadu
mensich experimentll, v nichz zkoumali zpisoby, jakymi se lidé rozhoduji. Nasledn¢ vysli
z vysledku téchto experimenti a na jejich zékladé stanovili navrh na vyse uvedenou teorii.

Autoti z vysledki zjistili odliSnosti v realném lidském rozhodovéni oproti pfistupu
vyuzivajicimu teorii oéekdvaného uzitku. Jak dale uvadgji Skapa s Vémolou (2012), teorie
autorti do jisté miry vychazi z teorie oekavaného uZzitku, nebot’ pouziva stejny matematicky
pristup, konkrétn¢ maximalizaci vaZzenych sum ocekavanych uzitkt. V teorii prospektti jsou
oproti Morgernsternové teorii skute¢né pravdépodobnosti, které jsou ovlivnény lidskym
vnimanim a pfi rozhodovani dochazi casto k jejich pfetvofeni pomoci aplikace vlastnich
¢1 subjektivnich vah. Uvedené vahy berou v tivahu vlastni odhad dopadu udalosti, ktera muze
nastat s ur¢itou pravdépodobnosti.

Teorie o¢ekavaného uzitku

Zaklady teorie byly polozeny na zacatku 18. stoleti Danielem Bernoullim. V poloving

20. stoleti byla teorie ofekavaného uzitku formulovana autory Johnem von Neumannem
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a Oskarem Morgensternem. Tito autofi navrhli mnoho axiomu, véetné zakladnich podminek,
které jsou nutné, a postadujicich podminek pro teorii oéekavaného uzitku (Skapa a Vémola
2012).

Vseobecné lze teorii uzitku definovat jako ekonomickou hypotézu vychazejici
z predpokladu, ze spotiebitelé ¢ini na zdkladé miry uzitku nebo svého uspokojeni ze ziskani
daného ptedmétu. Z toho plyne, ze ¢im vyssi je mira uzitku pro spotiebitele, tim vice budou
uptfednostnovat danou polozku ve svém rozpoctu (My accounting course, 2021).

Dle Skapy a Vémoly (2012, s. 99) ,, obecné je ocekdvany uzitek nahodnych vysledkii
stredni hodnotou uzitku jednotlivych vysledku vazenych jejich pravdépodobnostmi“. Pokud se
za rizikovych podminek stava kritériem ocekédvany uzitek, jehoz vySe =zavisi na
pravdépodobnostech jednotlivych vysledkli a hodnoté vysledku uzitku, je ptedpoklad, ze lidé
témto vysledklim pfiradi urcité Ciselné hodnoty. Lidé se v tomto piipad¢ chovaji, jako by
vlastnili kardindlni funkci uzitku, tzn. uzitek je pfimo méfitelny a je zndma konkrétni hodnota
uzitku.

Clovék musi kazdy den premyslet a rozhodovat se. Nékdy je schopen premyslet o svych
rozhodnutich dikladné, jindy se rozhodne na zidkladé malého mnozstvi informaci.
V ten moment nastupuje heuristika (Learn liberty, 2017).

Dle Learn liberty (2017) heuristika obsahuje piima pravidla, kterd vychazi z lidskych
zkuSenosti proZitych v minulosti. Jsou to tedy kognitivni nastroje, které lidem poméhaji ucinit
rychld rozhodnuti nebo tisudky. Standardné by Elovék musel ucinit ptfes stovky rozhodnuti
denné, coz by bylo velice vyCerpavajici. Proto lidé ke svym rozhodnutim vyuzivaji heuristiky,
které slouzi jako zkratka k isudku o svété.

Pokud se ¢lovek na obédé setkd s velice obsdhlym menu, a nevi co si dat, miize zvolit
jidlo, které mu chutnalo v minulosti. Toto mize byt jeden z pfikladu heuristiky, jak uvadi Learn
liberty (2017). Heuristiky nejsou uréeny pro vytvoifeni perfektnich rozhodnuti nebo tsudkd,
ale o provedeni jednoho rychlého rozhodnuti.

Ceskoslovenska akademie véd (1974) uvadi, Ze v 70. letech minulého stoleti zagali
Tversky a Kahneman shromazd’ovat poznatky a odhady moZznych feSeni nejistych nebo
nepfesn¢ definovanych situaci. Vychazeli z rozsahlych vysledkll svych studii, ve kterych
zjistili, ze lidé vyuzivaji relativné maly pocet heuristickych principt, kterymi si ulehcuji sloZité

situace. Tyto zjednodusené postupy maji za nasledek, ze dochazi ¢asto k nespravnym zavértim.
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Tversky s Kahnemanem vysli z rozboru chybnych tsudki a na jejich zéklad¢ rozttidili
omyly v lidském chovéni za nejistych podminek do tfi typti mentalnich operaci:
e Reprezentativnost ¢i podobnost
e Dostupnost

e Ukotveni

1.2.1 Reprezentativnost ¢i podobnost

Podle Kahnemana (2012) lidi ovlivituje podoba prototypu urcité kategorie, kterou maji
néjakym zpiisobem s néfim spojenou nebo zafixovanou. Miize se jednat napiiklad o udalost,
objekt nebo osobu. Ptikladem je muz, ktery je plachy a byva v ustrani, také je ndpomocny,
ale nezajima se o lidi nebo déni ve svété kolem néj. Vypadéd upravené a skromné s citem
pro poradek a detail. Podle tohoto popisu se muze jednat o pilota, farmare, knihovnika
nebo lékare. Podle tohoto popisu si mnoho lidi bude myslet, ze muz je knihovnik, protoze jeho
popis je velice podobny knihovnikovi. Nicméné, 1idé zapominaji na fakt, Ze v obyvatelstvu je

zastoupeno daleko vice farmari nez knihovnikii.

1.2.2 Dostupnost

Dostupnost je zaloZena na lidské paméti nebo predstavivosti. Kahneman (2012) v jedné
ze studii s Tverskym pozadali lidi, aby odpovédéli na otazku, kde se podle nich nejcastéji
objevuje pismeno K v anglickych slovech. Objevuje se nej€astéji na zacatku slov nebo jako
tieti pismeno ve slové? Jak uvadi vétSina hraci spolec¢enské hry Scrabble, mnohem jednodussi
je najit slovo, které zacina na konkrétni pismeno neZ, pfijit na slovo, které obsahuje pismeno
na tfeti pozici. Proto oba autofi ofekavali, ze lidé budou uvadét slova, kde se pismeno bude
vyskytovat na prvni pozici. Toto tvrzeni plati pro kazdé pismeno obsazené v abecedé¢.

Prestoze obvykly text obsahuje dvakrat vice slov s pismenem K na tfeti pozici ve slové,
70 % respondentt uvedlo, Ze existuje vice slov za¢inajici na pismeno K nez téch, které mayji
pismeno K na tietim misté ve slové. Je to zplisobeno tim, Ze pro lidi je jednodussi vymyslet
slova zacinajici na pismeno K (kocka, kotva, kli¢) nez slova, ktera maji K na tfetim miste. Diky
tomuto pocitu si lidé mysli, ze slov s pismenem K na zacatku je vice, uvadi Kahneman
s Tverskym (1973).

Podle Kahnemana (2012) se zde opakovan¢ ukazuje, Ze spoléhani na heuristiku opét

vyprodukovalo predvidatelné zkresleni.
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1.2.3 Ukotveni

K efektu ukotveni dochazi tehdy, kdyz lidé pfemySli o urcité hodnoté néceho
neznamého predtim, nez tuto hodnotu odhaduji. Podle Kahnemana (2012) se odhady pohybuji
okolo ¢isla, o kterém lidé uvazovali a na ném se usadi (zakotvi), proto nazev "kotva". Kotvu
1ze nastavit jako nizkou nebo vysokou. Pro uvedeni ptikladu zvolil Kahneman situace, kde se
pta clovéka, jestli m¢l Gandhi v dob¢ své smrti vice nez 114 let (v tuto chvili vznika v lidské
mysli kotva, konkrétn¢€ vysokd) a pak je doty¢ny vyzvan, aby odhadnul, jakého véku se dozil.

vvvvv

tomto ptipadé by se jednalo o nizkou kotvu).

1.3 Behavioralni ekonomie

Za pocatky behavioralni ekonomie lze povazovat zac¢atek 70. let minulého stoleti, jak
uvadi Kahneman (2012), postgradualni student Richar Thaler v t€¢ dobé ptisobil na ekonomické
katedie Rochesterké univerzity. Thaler mél sklony k ironii a mimotadné bystry usudek. Béhem
svych studii se bavil tim, Ze pozoroval chovéni lidi okolo sebe a shromazd’oval idaje o téchto
pozorovanich, které model racionalniho ekonomického chovani nedokéazal vysvétlit. Thaler
vychazel z myslenek a vysledkli studii Tverského a Kahnemana a pozdé€ji s nimi zacal
spolupracovat.

Richard Thaler ma velky podil na aplikaci behaviordlni psychologie v ekonomii
a finan¢nictvi. Prave za tyto ptinosy byl v roce 2017 ocenén Nobelovou cenou za ekonomii.

Jak uvadi Thaler (2017), je ndro¢né piimét lidi k tomu, aby ve svém Zivoté néco zmenili,
napiiklad zacit snidat néco jiného, natozpak ovlivnit jejich pfemysleni o problémech, které resi
cely Zivot. Mnoho ekonomt po celd léta vytrvale odolavalo tomu, aby své modely upravily
o presnéjsi charakteristiky lidského chovani. Zména se povedla diky ptilivu mladych ekonomd,
ktefi byli ochotni vystavit se ur¢itym rizikim a porusit klasické zptisoby praktikovani ekonomie
a pfijmout obohacenou verzi.

Nejedna se o jiny obor nebo ekonomii, uvadi Thaler (2017). Behavioralni ekonomie je
pouze obohacena o dobrou psychologii a dalsi spoleCenské védy. Pokud se do ekonomické
teorie zafadi lidé, existuje moznost, jak zlepSit predpovédi, které vychdzeji z této teorie.

Thaler (2017) dale uvadi, Ze behavioralni ekonomie je mnohem zabavnéjsi nez klasicka
ekonomie, hlavné kviili moznosti sledovat redlné lidi. Podle Thalera se jednd o védu, ktera
skutecné nékam vede.

V soucasné dobé¢ je jednim z nejzndméjSich behaviordlnich ekonomti Dan Ariely. Pied

vice jak tficeti lety Ariely (2009a) utrpé€l popaleniny na sedmdesati procentech téla. Toto
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zranéni ho uvéznilo v nemocnici po dobu tii let, kdy mu zdravotni sestry kazdy den vyméinovaly
vSechny obvazy, takze zazil fadu bolesti. Tento cas Ariely vyuzil k pfemysleni, pro¢ se nékdo
chova takto a nékdo zase jinak. Pozd¢ji nastoupil na univerzitu v Tel Avivu, kde se zacal
aktivné vénovat pokusiim zabyvajicim se lidskym chovanim.

Ariely (2009a) vnima behavioralni ekonomii jako celkem mlady obor, ktery
pozoruhodnym zptisobem kombinuje ekonomii s psychologii. Behaviordlni psychologie
umoziuje studovat diivody, pro¢ nejsou lidé schopni Setfit penize na diichod nebo se rozhodovat
racionalné, kdyz jsou sexualné vzruseni.

Pro priblizeni podstaty behavioradlni ekonomie Ariely (2009a) pouzil kratky citat
ze Shakespeara, ktery zni: ,,Jaky mistrovsky kousek je clovek! Jak vzneseny v mysleni! Jak
vynalézavy v schopnostech! V postavé a v pohybech jak obdivuhodné vyrazny! V jednani jako
andel, v chapani jako buh! Krdso sveta! Dive vsech tvoru!“

Takto idealisticky pohled na ¢lovéka, uvadi Ariely (2009a), méla kromé Shakespeara
dalsi fada ekonomd, politikti i obycejnych lidi. Ano, v celku se jedné o spravny pohled. Mozek
a télo ¢lovéka je schopno mnoha uzasnych véci i vykonu. Clovék je schopny vidét micek
a béhem par sekund prepocitat jeho drahu a misto dopadu a v nasledujici chvili ho chytit.
Béhem zivota je schopen naucit se nékolik svétovych jazyku, skladat hudbu nebo vymyslet
nové technologie.

Ariely v rozhovoru uvadi, Ze Cast lidské iracionality je uZzitecnd, muze byt ¢i byla.
Lidsky mozek ma jistd omezeni. V mozku lze najit racionalitu a véci, které v minulosti byly
vyvinuty a slouzily dobfe lidem, ale protoze lidé zménili prosttedi, tak nékteré véci uz tak dobie
neslouzi (Hudema, 2019).

Pro ptiklad Ariely v rozhovoru s Hudemou (2019) zvolil mobilni telefony. Lidé
se v evoluéni historii nemuseli nikdy potykat srozd&lenou pozornosti. Svou pozornost
sméfovali na konkrétni véc, anebo pozornost ptesouvali zjedné veéci na druhou. Lidé
vykonavali néjakou ¢innost, uslySeli zvuky, a kdyz se podivali, odkud vychazeji, uvidé€li divoké
zvite a dali se nauték. V souCasnosti se kolem nds rozprostird svét, ve kterém piichazi
rozptyleni zplisobem, se kterym jsme se diive nesetkavali, a nejsme na néj evolu¢né pfipraveni.
Nasledkem t&chto zmén je nespavost a nadmérmy stres. Casto jsou okolo nés fale§né zpravy
a socidlni bubliny, se kterymi se lidé pravidelné¢ setkavaji a snazi se rozeznat pravdivé
informace od 1zivych. Jedna se o uplné¢ jiny svét.

Pro dalsi ptiklad zvolil Ariely koblihy, které jsou z lidského historického hlediska
vlastné novodoby vyndlez. Koblihy obsahuji velké mnozstvi cukrd a tuku a lidé nejsou

pfipraveni s takovym mnoZstvim pracovat, a tak jsou v pokuSeni snist velké mnoZstvi této
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pochutiny. Z evolu¢niho hlediska maji lidé nastaveno vyhledavat sladké a tucna jidla, protoze
je to pro n¢ znamenim piisunu cenné energie. V dnesni dob¢, kdy je vSeho dostatek, to neni ale

potifeba (Hudema, 2019).

1.3.1 Rozdil mezi klasickou a behavioralni ekonomii

Dle Arielyho (2009a, s. 13) , klasicka ekonomie tvrdi, Ze kazdy z nas raciondlné
vyhodnocuje uzitek a cenu vSech statkii a podle toho rozhoduje o jejich nakupu “. Pokud stejné
udéla clovek chybu a provede néco iracionalniho, zasdhne ,,neviditelnd ruka trhu®, ktera lidi
rychle vrati do spravnych racionalnich koleji.

Jak dale uvadi Ariely (2009a) na téchto predpokladech stavéji ekonomové uz od dob
Adama Smithe. Na jejich zaklad¢ postavili konstrukci zékonitosti a vztaht, které popisuji vse
od nakupu zbozi, sluzeb az po zdanéni ¢i zdravotni pojisténi.

Pro lepsi demonstraci rozdilti mezi klasickou a behavioralni ekonomii uvadi Ariely
(2009a) ptiklad s jidlem.

Ariely (2009a) provedl studii v Hongkongu, kde zjistil, ze lidé, ktefi si jidlo objednavali
nahlas, byli se svym vybérem nespokojeni. Diivodem bylo, Ze si 1lidé objednali urcité jidlo
z toho diivodu, protoze si ho zvolila vétSina jejich ptatel pfed nimi. V Americe prob&hl podobny
pokus, ale s pivem. Lidé, ktefi si objednavali nahlas, nebyli se svym vybérem také spokojeni,
ale z toho diivodu, Ze si museli vybrat z druhti piv, ktera na né zbyla. Z téchto dvou ptikladi
vyplyva, ze kazda kultura se neché ovlivnit jinym zptisobem.

Z vysledkil pokusti, které Ariely (2009a) provedl, vyplyva, Ze lidé jsou ve svém
rozhodovani daleko méné raciondlni, nez klasickd ekonomie uvadi. Lidé se chovaji iracionalné,
ale ani toto chovani neni ndhodné. Lidské chyby lze pfedvidat, protoze jsou stile stejné
a systematické, nebot’ jsou v mozku zaryty napevno.

Vzhledem k tomu, Ze proti racionalnu svédci vysledky mnoha experimentt, jak uvadi
Ariely (2009a), bylo by lepsi upustit od pfedpokladii klasické ekonomie a lépe ji postavit

na tom, jak se lidé ve skutecnosti chovaji, a ne na zaklad¢ toho, jak by se idealn¢ méli chovat.

1.4 Inspirace pro pokusy

Autor pii sestavovani dotaznikového Setfeni bude vychazet z Arielyho pokust,
resp. nechd se jimi inspirovat. Pokusy nize budou uvadény z publikaci ,,Penize a zdravi selsky
rozum* nebo ,,Jak je drahé zdarma*. V nize uvedenych podkapitolach budou uvedeny pokusy,

ze kterych bude autor Cerpat pfi zpracovani vlastnich dotaznikovych Setfeni.
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1.4.1 Nizka a vysoka kotva

Ariely ve své knize uvadi piiklad, ktery podnikli jeho star$i kolegové, kteti oslovili
skupinu studenta s otazkou: ,, Kolik procent africkych narodu je zastoupenych v OSN“? Prvni
skupiny se zeptali, zda je toto ¢islo vyS$si nebo niz8i nez 10 %. Nasledovala otazka: ,,Jaké je
podle nich procentualni zastoupeni africkych narodit v OSN“. Druhé skupiné byly polozené
stejné otazky jen s tim rozdilem, ze misto 10 % uvedli autofi pokusu 65 %.

Studenti v prvni skuping uvedli, Ze se primérné€ jedna o 25 % narodi. Druha skupina
naopak uvadéla vyssi hodnoty, dle jejich ndzoru osidleni narodl €inni v priméru 45 %.

Na vyse uvedeném piikladu lze pozorovat efekt nizké a vysoké kotvy, kdy prvni skupina
méla nizkou kotvu a druha vysokou kotvu. Cisla 10 a 65 zanesla do mysli kotvu a zptisobila
tzv. ukotveni.

V piipadé dotaznikového Setfeni byla nizka kotva stanovena na ¢astku 5 K¢&. Po piectent
uvodnich informaci byli respondenti vyzvani, zda by byli ochotni za takovou zésilku zaplatit
vyse uvedenou castku. V tuto chvili se vytvorila v myslich respondent kotva, tzn. néjaké
povédomi o cené za postovni sluzbu. Déle respondenti meli uvést, kolik jsou ochotni za tuto
postovni sluzbu zaplatit. Celkem 99 % respondentl uvedlo, Ze by bylo ochotnych za zasilku

zaplatit 5 K¢.

1.4.2 Volavka

Vyse uvedeny nazev muze evokovat opefené¢ho ptédka, v tomto piipadé se nejedna
o opefeného ptaka, ale takzvanou past ¢i nastrahu, kterd je nastraZzena na zdkaznika.

U volavky €asto dochazi k tzv. kognitivnimu zkresleni, uvadi BeneSovska (2020), chyba
je na stran¢ lidi, nebot’ srovnavaji mezi sebou moznosti, misto toho, aby hodnotili na zaklad¢
absolutnich hodnot.

Pravé navnada (Casto se jedna o tfeti moznost), podle BeneSovské (2020), mé za tkol
lidi ovlivnit a pfesvédCit je, Ze draz§i varianta je pro né vyhodnéjsi. Treti varianta je
proto popisovana, jako rozséhlejsi a zajimavéjsi za ucelem upozornit na ziskovéjsi variantu.
Nabidnuti tfeti varianty nabidne vyznamnéj$i srovnavaci hledisko, byt zkreslené,
ale ovlivilujici ur€itym zpiisobem dalsi rozhodovaci proces. Maly rozdil v cené za nepatrné
mensi rozdilny obsah u tieti varianty zplsobi, ze ziskovéjsi varianta se bude prezentovat jako
nejvyhodnégjsi v poméru ceny a vykonu.

NiZe budou piedstaveny dva ptiklady volavek. Prvni autor Cerpal z Arielyho (2019)

publikace a druhou autor sestavil sdm.
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Pro ptfedstaveni volavky zvolil Ariely ptiklad s pfedplatnym ¢asopisu The Economist.

Prvni skupiné studentt nabidl:
¢ On-line pfedplatné v prepoctu za 1 298 K¢,
e tiSténé predplatné za 2 750 K&,
e on-line a tisténé predplatné za 2 750 K¢.

84 % studentl si zvolilo kombinaci ptedplatného v tisténé a on-line formé. Nikdo
si nezvolil tisténou formu a pouze 16 % by si vybralo pfedplatné v on-line verzi.

Druhé skupiné studentt nabidl Ariely také pfedplatné casopisu The Economist, jen s tim
rozdilem, ze odebral prostiedni moznost, tj. pouze tisténé predplatné za 2 750 K¢.

Ob¢ varianty zacali studenti srovnavat tim nejjednodussim moznym zpiisobem, a to dle
ceny. Druhé skupina studentt by si zvolila v 68 % on-line verzi, v porovnani s prvni skupinou,
ktera by zvolila tuto moZnost pouze v 16 %, je rozdil markantni.

Prostfedni moZnost tedy slouZzila pouze jako volavka, aby motivovala k zakoupeni

drazsiho predplatného.

Kromé vyse zminéného ptikladu od Arielyho lze uvést dalsi ptiklad, ktery bude blizsi
predevsim zakazniklim kavaren ¢i napojovych automati.

Zakaznici maji moznost si zvolit malou kavu za 10 K¢, stiedni za 18 K¢ a velkou za 20
K¢, jak zobrazuje obrazek cislo 3. V tomto ptipad¢ je volavka stiedni kdva za 18 K¢, jelikoz
cenovy rozdil mezi stiedni a velkou kdvou neni velky. Zikaznik je vlastné nevédomky
popostréen k tomu, aby si zakoupil velkou kavu. Po odstranéni volavky zlistane varianta mala
kava za 10 K¢ a velka za 20 K¢. Pokud zakaznik neprahne po velké davce kofeinu, zvoli si

pravdépodobné levnéjsi variantu.

10 K¢ 18 K¢ 20 K¢

Obrazek 3 Priklad volavky s kavou (autor)
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1.4.3 Zdarma

Magické slovo ,,zdarma®, které se sklada ze Sesti pismen, miize zdkazniky nenapadné
popostr¢it béhem nakupu k tomu, aby vlozili do kosSiku zbozi, aniz by ho pottebovali, a u€inili
tak v uvozovkach vyhodnou koupi.

Ariely ve své publikaci uvadi n€kolik ptikladii se slovem zdarma. Autora vSak zaujal
nize popsany piiklad, ve kterém Ariely Ctenafe vyzyva, aby si predstavili situaci, ve které by
jim zdarma nabidl poukazku v hodnoté 230 K¢ (10 dolartt) do obchodu Amazon. Druha
moznost je poukazka v hodnot¢ 460 K¢ (20 dolartt), ale ¢tenaf by za ni musel Arielymu zaplatit
161 K¢ (7 dolart).

Vétsina lidi by si zvolila poukdzku v hodnot¢ 230 K¢, protoze je zdarma. Pravdou ale je,
ze druhd poukazka je vyhodnéjsi. Sice za ni Ctenaf zaplati, ale ve vysledku ziska poukazku

v hodnoté€ 299 K¢.

1.4.4 Vysoka cena a dopliikova sluzba

Ariely tvrdi, ze pokud lidé plati za zbozi vysokou ¢astku, nevadi jim zaplatit nizkou
¢astku navic za néjakou drobnost. Jako ptiklad uvadi koupi automobilu v hodnoté 25 000 dolari
(zhruba 575 000 K¢&). Clovék, ktery je ochotny dat takto vysokou &astku za automobil,
se nebude rozmyslet nad dal$imi vynalozenymi néklady na nakup doplik, naptiklad autoradia
v hodnot¢ 200 dolarti (4600 K¢).

Nebot” automobil ¢lovék nekupuje kazdy den, bude uveden jesté jeden ptiklad, ktery je
vyda v patek odpoledne na velky predvikendovy nakup, kdy ndkupni koSiky pomalu pretékaji
potravinami a fady u pokladen se tahnout aZ do poloviny obchodu. V takovou chvili je ideélni
Cas, aby zacala pracovat opét lidska iracionalita, nebot jak jinak stradvit Cas v fad¢
neZ zkoumanim okolniho zboZi, které v ,,dobré vife* pro zakazniky nachystali marketéfi.
A tak se stava, ze v nakupnim koSiku pfistane bulvarni ¢asopis, ktery si nakonec doma nikdo
nepiecte nebo balicek zZvykacek, které majitel najde po pil roce na dné tasky stale neoteviené.

D¢je se to predevsim z diivodu, ktery byl popsan jiz vySe. Mala Castka za ¢asopis nebo
zvykacky (v tomto ptipad€ v fadu desitek korun) je pro lidi zanedbatelna oproti ¢astce, kterou

zaplati za nakup, pohybujici se nékdy az v fadu tisict korun.

1.4.5 Nizka cena a dopliikova sluzba
U nizké ¢astky je tomu praveé naopak, kdyz lidé plati nizkou ¢astku, naptiklad za zbozi
¢1 sluZzbu, nejsou ochotni zaplatit nizkou ¢astku za néco navic. Pro lepsi predstavu lze uvést

dalsi priklad. Pii navstéve restaurace si zdkaznik objedna hamburger v hodnoté 150 K¢ a k tomu
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domaci limonadu o velikosti 0,3 I v hodnoté 80 K¢&. Kdyby ale navstivil restauraci za ucelem
doplnéni tekutin a neobjednaval si nic z jidelniho listku, pravdépodobné by si objednal misto
limonady za 80 K¢, ptl litru kohoutkové vody za 20 K¢.

Podobné by probihala situace i pti ndkupu v obchodé. Malokdo by si pii ¢ekani v fadé
u pokladny ptihodil do kosiku ¢okoladovou tyc¢inku nebo zvykacky, kdyz ptisel do obchodu

nakoupit deset rohlikii a jedno maslo.

26



2 ANALYZA’IRACIONALNiHO CHOVANI ZAKAZNIKU
POSTOVNICH SLUZEB

Autor vramci analyzy provedl dotaznikové Setfeni, na jehoz zadklad¢ se potvrdi
nebo vyvrati, zda se respondenti (potencionalni zdkaznici) chovaji racionalné ¢i iracionalné
pti vybéru postovnich sluzeb. PoStovnimi sluzbami jsou mysleny sluzby, které poskytuji
nebo zajist'uji provozovatelé¢ postovnich sluzeb. Seznam poskytovateltt postovnich sluzeb je

uveden na webu Ceského telekomunikaéniho uiadu (2022).

2.1 Dotaznikové Setieni

Celkem byly zvetejnény tfi dotazniky, které sestavaly z 8-9 otazek. Uvetejnény byly tii
dotazniky, ptedevs§im z divodu ziskani riznorodych dat. Kazdy z dotaznikti mél otazky lehce
odlisné tak, aby bylo mozné iracionalni chovani respondentti zkoumat za riznych podminek.
Vsechny dotazniky byly zpracovany v on-line podobé a byly sdileny na socidlni siti Facebook
ve skupinach, zaméfujicich se na vypliovani dotaznikli zavérecnych nebo jinych praci, kde
autor ¢leny skupiny pozadal o pfedani dotaznikl k vyplnéni rodi¢lim, prarodictim, tedy starsi
generaci. Dale autor dotaznikova Setfeni sdilel se svymi prateli a rodinou, kterd je dale
predavala svym pratelim a znamym. Takto se autor snazil zajistit rozSiteni dotaznikli mezi
riznorodé vékové kategorie.

Data k dotaznikim A a B autor sbiral na jafe 2021 a k dotazniku C na podzim téhoz
roku. V ¢em se jednotlivé dotazniky lisily, bude popsano pozdéji.

Aby nedoslo k ovlivnéni respondenttl pii vypliiovani dotaznikového Setfeni, nebylo jim

na zacatku sdéleno, na jaké téma se prace zamétuje.

2.1.1 Uvod do dotazniki

Aby se respondenti naladili do prostiedi poStovnich sluzeb, byli vyzvani,
aby si predstavili situaci, kdy posilaji postovni zasilku o rozmérech 20x20x10 cm, hmotnost
100 g z Ostravy do ASe. Dale byli vyzvani, aby uvedli ¢astku, kterou jsou ochotni za tuto

Pro ukézku je nize v tabulce €. 1 uvedeno, kolik by stila zéasilka u nékterych
z poskytovatell postovnich sluzeb. V tabulce l1ze vidét, ze nejlevnéji poskytuje postovni sluzby
spolecnost Zasilkovna, naopak nejdrazsi pro vySe uvedenou zasilku vysla spole¢nost DHL.
Vyse ceny muze byt v tomto piipadé zplisobena rozmery zasilky. Proto musel autor zvolit obal

od spolecnosti DHL, ktery by vyhovoval rozmérim zasilky. DalSim divodem miize byt,
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ze spole¢nost DHL zajiStuje vnitrostatni pfepravu minimalné a soustfedi se predevSim

na piepravu zasilek do zahranici.

Cena za postovni sluzby se také odviji od rychlosti doru¢eni. U Ceské posty by cena

za zasilku mohla vystoupat az ke 159 K¢, pokud by se zvolila sluzba EMS, ktera ale garantuje

doruceni do 14 hodin nasledujiciho dne.

Ceny za postovni sluzby v tabulce jsou uvedeny k datu 8. bfezna 2022 a byly ptevzaty

z webu dopravcil.

Tabulka 1 Ceny za zasilku u poskytovatel poStovnich sluzeb

Poskytovatel postovnich sluzeb Nazev sluzby Cena od (K¢)
Ceska posta Doporuceny balicek 99
DHL - 670
PPL PPL Parcel CZ private 146
Zasilkovna Zasilkovna — doruceni na 79
adresu

Zdroj: Ceska posta (2022a), DHL (2022), PPL (2022) a Zasilkovna (2022)

Po tivodni otazce nasledovaly dal$i, které budou popsany nize a bude vysvétleno,
z jakych hypotéz a pokust vychazely.
Dotaznik byl zakoncen demografickymi otazkami. Pro vékové uspotradani autor zvolil

rozd¢leni dle generaci, které bude detailnéji popséno v podkapitole 2.1.2.

2.1.2 Vékové usporadani

Autor se rozhodl pro ve€kové usporadani dle generaci. Nazvy generaci vychdzi
povétSinou z udalosti nebo vSeobecnych nazvii, které¢ danou dobu (generaci) ur€itym zplisobem
specifikovaly.

Muze se stat, Zze n¢které zdroje i autoii generacni obdobi nazyvaji jinak nebo generace
zaCina v jiném roce. Napiiklad Vorlicek (2018) oznacuje jednotlivé generace velkymi pismeny
nebo Harris (2021) uvadi za poc¢atek generace Z rok 2000. Aby nedochézelo k nesrovnalostem,
rozhodl se autor Cerpat z jediného zdroje, a to z webu casopisu Forbes (2016).

Pro lepsi orientaci je v tabulce ¢islo 2 uveden ndzev generace a obdobi. Pro spravné

pochopeni chovani generaci je nize popsano, co danou generaci charakterizuje.
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Tabulka 2 Generace a obdobi

Nazev Obdobi
Baby boomers 1946-1967
Husakovy déti 1968-1982

Milenidlové 1983-1997
Generace Z po roce 1998

Zdroj: Forbes (2016)

Chovani jednotlivych generaci je pfedevsim dano obdobim, kdy se narodily a ve kterém
zili. Nasledujici popis generaci bude vychazet z clanku na webu Casopisu Forbes (2016).

Baby boomers

Generace Baby boomers zac¢inad na pocatku roku 1946, jedna se tedy o povale¢nou
generaci, ktera trva do v roku 1967. Jsou ovlivnéni udélostmi, které se v dobé jejich narozeni
udaly a pocitily zatéz téchto okolnosti. Témito pocity jsou ovlivnéni i v soucasnosti.

Studium na vysokych Skolach brali jako odménu, jednalo se predev§im o vysadu
rezimni. Nezalezelo na schopnostech daného ¢loveka tak, jako na tfidnim ptivodu, ktery
rozhodoval o dal§im studiu. V pracovnim zivot¢ se pokouseli podnikat, pfedevsim po revoluci.

V soucasné dobé odchazeji do diichodu, nektefi z nich si privydélavaji a stavaji se tak
z nich pracujici diichodci. Staraji se o své rodic¢e 1 vnoucata, které finan¢né podporuji. Své
finance vynakladaji pfedevsim za rodinu.

Informa¢nimi kanély jsou pro né& casopisy, knihy a ptedevSim televize. Kontakty

s okolim udrzuji telefonovanim, sms zpravami ¢i e-mailem.

Husakovy déti

Generace Husdkovych déti se narodila v obdobi socialismu a uzivala si boufliva
devadesata 1éta. Na rozdil od svych rodi¢i a prarodi¢l si generace Husakovych déti
uvédomovala mozZnosti, které jim Zivot nabizel a jejich rodice tyto moznosti méli v omezené
mife, tzn. moznost vice cestovat, studovat na vysokych Skolach. Zaroven odkladaly siatky
na pozdéji, stejné tak jako zakladani rodiny.

Ke svym financim pfistupuji svédomité, pred vétsim ndkupem se rozmysleji a zkoumayji
moznosti, které trh nabizi. Jejich oblibou jsou vérnostni karty, diky kterym mohou usetfit.

Za zaklad povaZovaly vlastni bydleni, finan¢ni zajiSténi a poklidny Zivot. Pracovni Zivot
uptfednostnuji pied zdbavou, pokud je to potieba, pracuji i piescas.

Kontakt s okolim udrzuji ptevazné telefonicky, seznamuji se blize s modernimi

technologiemi a socidlnimi sit€émi, pomoci nichz komunikuji se svymi vrstevniky nebo détmi.
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Milenialové

Jedna se o prvni generaci lidi, ktera si jiz v pomérn¢ nizkém véku mohla uzivat osobni
svobody a volnosti, kterou povazuje za samoziejmost. Jedna se o prvni generaci, ktera svij
volny Cas zacala travit v on-line prostiedi.

Milenialové béhem studia na vysoké skole vyuzivaji moznosti vyjezdu do zahranici
v ramci programu Erasmus, kde mohou stravit 1-2 semestry na zahrani¢ni univerzité. Diky
programu mohou Milenialové ziskat ptilezitost poznat nové kultury a nabyt nové znalosti.

Generace Mileniali rada cestuje a uziva si zivota. Proto chtéji mit na cestovni a dalsi
zabavu dostatek finan¢nich prostfedkl. Proto pozaduji od zaméstnani, aby jim piineslo dostatek
finan¢nich prostredku, ale zaroven aby bylo zabavné a netravili v ném pfili§ ¢asu a nemuseli
mu obétovat vse.

Se svym okolim komunikuji pomoci jedné z mnohych aplikaci, které maji nainstalované
v mobilnim telefonu. Zplsob komunikace ptizptisobuji vékové generaci, se kterou budou
komunikovat.

Generace Z

Posledni generace prakticky vyrostla v on-line svété. Lze fict, Ze jsou az zavisli
na chytrych zafizenich a maji potiebu byt neustale v kontaktu s okolnim svétem.

Smyslem Zivota generace Z je mit okolo sebe spoustu pratel a ziskdvat nové zazitky.
Oproti pfedchozim generacim jim v tomto ohledu nic nebrani, nebot ovladdaji i nékolik
svétovych jazykl, znaji pouze svobodu a pocit bezpeci.

Finan¢ni piijmy ziskavaji nejen od rodic¢l v podobé¢ kapesného, ale i natdcenim videi
a jejich umistovanim na socialni sité. To je také jeden ze zptisobu, jak komunikuji se svym
okolim. Kapesné a ostatni finan¢ni pfijmy vyuZivaji k ndkupu zbozi a sluzeb, které jsou
aktualné v kurzu, naptiklad nejmoderngjsi telefonni zatizeni, predplatné G¢tu na streamovaci
sluzbé Netflix apod.

K vyuce vyuzivaji moderni technologie. Kromé offline vyuky, vyuZivaji i on-line vyuku

v podobné riiznych instruktaznich videi, kurzl apod.

2.1.3 Zaméreni dotaznikii
Pro lepsi orientaci v dotaznicich A—C, bude nize popsén obsah dotaznikil, resp. jaké

nastrahy jednotlivé dotazniky obsahovaly.
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Dotaznik A

Prvni dotaznik obsahoval otazky, které byly zaméfeny na volavku, nizkou kotvu,
ovlivnéni slovem zdarma a ochotu zékazniki pfiplatit si za dopliikovou sluzbu pfii platbé nizké
nebo vysoké castky za posStovni sluzbu, jak je uvedeno v priloze A.

Cilem kotvy je do lidské mysli néco vpravit tzv. ukotvit a ovlivnit tak clovéka pii dalSim
rozhodovani. Nejcastéji se pro ovlivnéni pouziva ¢iselna hodnota, napft. cena apod.

U tohoto dotazniku se jednalo o nizkou kotvu, tzn. nizkou hodnotu, kterd byla stanovena
na 5 K¢. Ta méla respondenty ovlivnit v otdzce: , Kolik jsou ochotni zaplatit za zasilku
o rozmerech 20x20x10 cm, hmotnosti 100 g z Ostravy do Ase*.

Dotaznik B

Dalsi dotaznik se zamétoval na vysokou kotvu, tzn. vpravit respondentim do mysli
vysokou c¢astku, kterd je méla ovlivnit pfi nasledujici otdzce ,,Kolik by byli ochotni zaplatit
za zdsilku danych rozméri*. Konkrétni znéni je uvedeno v piiloze B. Castka kotvy byla
autorem stanovena na 5 000 K¢&.

Kromé¢ kotvy obsahoval dotaznik otdzky zamé&fujici se na ovlivnéni respondentti slovem
zdarma nebo ochotu respondentii ptiplatit si za doplitkovou sluzbu navic pii platbé nizké nebo
vysoké ¢astky za postovni sluzbu.

Dotaznik C

Posledni dotaznik obsahoval otdzky zaméfené na slovo zdarma a ovlivnéni zdkazniki
nizkou a vysokou &astkou spojenou s ochotou pfiplatit si za doplitkovou sluzbu. Zadnou
z dalSich vySe uvedenych pasti neobsahoval.

Jedna se o kontrolni dotaznik, jehoZ ticelem bylo ziskat data, ktera nebudou ovlivnéna
riznymi pastmi, které v predchozich dotaznicich plisobily na respondenty pfi jejich vypliiovani,
jak je uvedeno v piiloze C.

Data z dotazniku C budou pifedev§sim slouZzit k porovnani dat z pfedchozich dvou
dotaznikd. Na zdkladé porovnani téchto dat bude mozné zjistit, zda a jakym zplisobem

se respondenti nechali ovlivnit.

2.2 Vyhodnoceni dotazniku

V podkapitolach 2.3-2.6 budou popsany metody, postupy vypoctu a vysledky
pro jednotlivé hypotézy. Nasledn¢ v podkapitole 2.7. budou uvedeny vysledky pro jednotlivé
generace.

NiZe jsou popsany zakladni demografické idaje za vSechny tfi dotazniky.
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V Ceské republice dle CTU (2021a) k datu 31.12.2020 Zilo celkem 10 701 777 lidi,
ztoho 5426 674 zen a 5 275 103 muzt. Ke stejnému datu bylo zjisténo vzdélani u 8 985 839
lidi (CTU, 2021b). U zbytku populace nebylo vzdélani zjisténo nebo jsou bez vzdélani.

V tabulce ¢islo 3 jsou uvedeny zakladni demografické informace z dotaznikového
Setieni, kterého se celkem zucastnilo 624 respondentt, tedy 208 pro kazdy dotaznik. Pro kazdy
dotaznik jsou detailnéji rozebrany pocty respondentli za jednotlivé demografické skupiny.

Dotaznikového Setfeni se zicastnily nejvice zeny (celkem 424), ve vékové skupiné to
byli Milenialové (celkem 343) a lidé s vysokoskolskym vzdélanim (celkem 314). Tabulka dale

obsahuje procentudlni zastoupeni jednotlivych skupin v populaci.

Tabulka 3 Zakladni tidaje o respondentech

Zastoupeni
Celkem v populaci | Dotaznik | Dotaznik | Dotaznik
[%] A B C
Pocet -
respondentd 624 208 208 208
Muz 200 49,29 67 64 69
Pohlavi Zena 424 50,71 141 144 139
Zakladni 44 13,4 12 22 10
Stredoskolské — 32,6
vyucni list 30 8 12 10
Stredoskolské — 34,3
maturitni 236 77 83 76
Vzdélani | Vysokoskolské 314 19,6 111 91 112
Baby boomers 31 32,03 11 9 11
Husakovy déti 83 23,39 19 40 24
Vékova Milenialové 343 18,52 127 106 110
kategorie Generace Z 167 7,23 51 53 63

Zdroj: Autor, Cesky statisticky ufad (2021a), Cesky statisticky ufad (2021b)

2.3 Kotva

Dotazniky obsahovaly dva druhy kotev, nizkou a vysokou. Nizkou kotvu obsahoval
konkrétné dotaznik A, ve kterém byla nizka kotva stanovena na ¢astku 5 K¢. Po otazce, zda
jsou respondenti ochotni za zasilku zaplatit 5 K¢, byli vyzvani, aby uvedli ¢astku, kterou by
za zésilku zaplatili.

U vysoké kotvy byl priibéh vyplilovani stejny jako u nizké kotvy. V tomto ptipad¢ byla
vysoka kotva stanovena na ¢astku 5 000 K¢. Po otadzce, zda jsou respondenti ochotni za zésilku
zaplatit 5 000 K¢, byli vyzvani, aby uvedli ¢astku, kterou by byli ochotni za zasilku zaplatit.

Hypotéza zni: VySe kotvy ovlivni cenu, kterou jsou zakaznici ochotni zaplatit
za poStovni sluzbu.

Nulové hypotéza fika: Kotva nema vliv na vysi ceny, kterou budou uvadét zékaznici.
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Alternativni hypotéza fika: Kotva ovlivni vysi ceny, kterou budou uvadét zakaznici.

2.3.1 Ocisténi dat od extrémnich hodnot

Data se ocistuji od extrémnich hodnot ptfedev§sim z diivodu zkresleni a zhodnoceni
kone¢nych vysledkt, které budou pozd¢ji chybné interpretovany. Nékolik odlehlych hodnot
muze podstatné ovlivnit kone¢né vysledky, jak je uvedeno na obrazku cislo 4, kde primérné
hodnota u ocisténych dat je 353 K¢ a neocisténych 669 K¢. Na zakladé zkreslenych vysledki
budou stanoveny navrhy, které ovSem nebudou zalozeny na relevantnich datech a mohou
zpisobit finanéni ¢i jiné ztraty a problémy.

Volnou definici lze extrémni hodnoty charakterizovat jako netypickd pozorovani
(hodnoty), ktera nezapadaji do pravdépodobnostniho chovani souboru dat.

Ke zjisténi extrémnich hodnot mohou byt vyuzity histogramy ¢i krabicové grafy, které
zobrazi odlehlou hodnotu v grafu neobvykle daleko od ostatnich hodnot.

Na obrazku ¢islo 5 je aplikovan jeden ze zplsobi zobrazeni odlehlych hodnot. V grafu
je zobrazena jako maximalni hodnota 1 500 K¢. Dals§i zaznamenané hodnoty v grafu jsou
hodnotami odlehlymi, nebot’ se nachédzeji neobvykle daleko od ostatnich hodnot, jak bylo

uvedeno vyse. Konkrétné se jedna o hodnoty v rozmezi 2 000 — 6 000 K¢&.

Porovnani o€isténych a neocisténych hodnot
[ Otisténa data M Hodnota v K&
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1000 1000
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Hodnota v K&

Obrazek 4 Porovnani ocisténych a neocisténych hodnot (autor)
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Obrazek 5 Zobrazeni extrémnich hodnot (autor)

Data byla ocisténa v programu Excel, dle instrukci Murraye (2019). Pfi ocisténi dat

postupoval autor nasledovné:

1.

2.

Seradil si data od nejmensi po nejvyssi hodnotu, aby byly pfehlédné a nasledné
vypocital 1. a 3. kvartil, nebot” jednou z definic pro odlehlé hodnoty je datovy bod,
ktery se nachdzi vice nez 1,5 mezikvartilového rozsahu pod 1. kvartilem
a 1,5 mezikvartilového rozsahu nad 3. kvartilem

Nasledné se vyhodnoti mezikvartdlovy rozsah, coz je vlastné prostfednich 50 %
hodnot v datech. Rozsah se vypocitd, jako rozdil mezi hodnotou 1. a 3. kvartilu.
Vraceni horni a dolni meze rozsahu dat — dolni a horni hranice jsou nejmensi
anejveétsi hodnoty rozsahu dat. Jakékoli hodnoty, které jsou mensi nebo vétsi
neZ tyto hodnoty, jsou odlehlé hodnoty. Dolni hranice se vypocita jako hodnota 1.
kvartilu minus (1,5krat mezikvartilovy rozsah). Horni hranice se vypocita jako
hodnota 3. kvartilu plus (1,5krat mezikvartilovy rozsah).

Vyse uvedené hranice se vyuziji k identifikaci odlehlych hodnot. K identifikaci
odlehlych hodnot se pouzije funkce ,,NEBO “. Vzorec vypadéa nasledovné =NEBO
(ziskana hodnota <dolni hranice; hodnota> horni hranice). Ziskanou hodnotou je
zde myslena ¢astka, kterou jsou respondenti ochotni zaplatit za poStovni zasilku.
Vysledkem vypoctu je hodnota ,, PRAVDA“ — znamend odlehlou hodnotu nebo
,,NEPRAVDA “ — neni odlehla hodnota.
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2.3.2 PouZita metoda pro vypocet kotvy

Pro vypocet kotvy byla pouzita analyza rozptylu, ve které se pouzila ocisténd data,
aby vysledek nebyl zkresleny extrémnimi hodnotami. Nize bude metoda popséna.

Analyza rozptylu nebo také ANOVA je néstroj slouzici ke zjiSténi, zda méa na hodnotu
zavislé veliCiny statisticky vyznamny vliv hodnota nezavislé veli¢iny, uvadi Durcak (2017).

Podle Neubauera, Sedlacika a Kiize (2021) se jinymi slovy jednd o zkoumani vztahu
mezi vysvétlovanou proménnou a vysvétlujici proménnou. ANOVA se vyuziva k popisu vlivu
vysvétlujicich proménné (oznacuji se jako faktory), které jsou obvykle kvalitativni na hodnoty
vysvétlované proménné, kterd jsou kvantitativni, tedy ¢iselné.

ANOVU lze rozdélit na:

e Jednofaktorovou ANOVU — pulisobi vliv jednoho faktoru na vysvétlovanou

proménnou,

rrrrrr

e vicerozmérnd analyza rozptylu— MANOVA —piisobi vliv jednoho nebo vice
faktorti na n¢kolik vysvétlovanych proménnych soucasné.
Autor pouzil k vypoctu Analyzy rozptylu funkci v programu Excel nazvanou ,, Anova:
jeden faktor*. Na obrazku cislo 6 je zobrazen vysledek vypoctu ANOVY v programu Excel.
Pro stanoveni kone¢ného vysledku je podstatnd hodnota ve sloupci F (F-test) a F krit. (kriticka

hodnota F-testu), tzn. porovnava se vyslednd hodnota F-testu s tabulkovou kritickou hodnotou.

Je-1i F <F krit, tak plati nulova hypotéza, tj. nezavisla veli¢ina nema vliv.
Je-li F> F krit plati alternativni hypotéza, tj. nezavisla veli¢ina ma vliv.

Dle vyse uvedené¢ho pravidla se ur¢i, ktera hypotéza se zamité a naopak ktera se piijima.

AMOVA

Fdroj variability 35 Rozdil M3 F Hodnota P F krit
Mezi whéry 10348616 2 5174308 1237712 26E-45 3011644221
VEechny vibéry 23661874 566 4128054

Celkem 34010480 568

Obrazek 6 Vysledek vypoctu ANOVY (autor)
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2.3.3 Vysledek kotvy

Z vysledku dotazniku A, kterd obsahuje nizkou kotvu, vyplynulo, ze 3 z 208
respondentll by nebyli ochotnych za zasilku zaplatit 5 K¢&. Zbylych 205 respondentt by tuto
¢astku za zasilku zaplatilo.

V obrazku ¢islo 7 jsou zobrazeny minimalni a maximdlni hodnoty, které byli
respondenti ochotni za poStovni sluzbu zaplatit. Minimalni ¢astky u obou dotaznikii za¢inaji
sice na podobné Castce (5 a 10 K<), za to maximalni ¢astka u dotazniku bez kotvy (300 K<) je
vice jak dvakrat vyssi nez u dotazniku s nizkou kotvou (120 K¢). Déle 1ze sledovat dvojnésobny
nartist primérné Castky (43 K¢ a 94 K<) a podobné je tomu také u medianu (30 K¢ a 70 K¢).
Modus, tedy nejcastéjsi hodnota, kterou byli zédkaznici za postovni zésilku ochotni zaplatit u

dotazniku A je 20 K&, u dotazniku C je to hodnota 100 K¢&.

Srovnani hodnot v dotazniku Aa C

350
300
300
o 250
X
>
@ 200
2 150
120
3 95 100
T 100 70
43
50 30
O | |
Minimalni Prdmérna Median Modus Maximalni
Castka Castka Castka

Porovnavané hodnoty

Dotaznik A m Dotaznik C

Obrazek 7 Srovnani ¢astek v dotazniku A a C (autor)

Analyza rozptylu potvrdila hypotézu, lidé se nechaji kotvou ovlivnit pifi platbé
za postovni sluzbu (F 123, 77>3,011 Fkrit.). Hladina spolehlivosti P (0,05> 2,56719E-45) tika,
Ze neznamy parametr se nachdzi v intervalu spolehlivosti s 95 % pravdépodobnosti.

Ovlivnéni respondentli vysokou kotvou je zobrazeno na obrazku c¢islo 8, kde jsou
uvedend data obsahujici vysokou kotvu porovnana s daty bez kotvy. Minimalni céstka
se v obou piipadech shoduje, ale maximalni je pétinasobné¢ u vysoké kotvy vysSi nez
u dotazniku bez kotvy. Primérna ¢astka u vysoké kotvy ¢inni 353 K¢ coz je téméft 3,5nasobné

vice oproti dotazniku C, kde je primérna ¢astka 94 K¢. Medidn, tedy prostfedni hodnota, ¢inni
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200 K¢, castka 100 K¢ byla pak nejcastéjsi hodnotou, kterou byli respondenti ochotni
za postovni zasilku zaplatit.

Déle pak z dotazniku vyplynulo, ze 6 z 208 respondentli by bylo ochotnych za zasilku
zaplatit 5 000 K¢. Zbytek respondenti by tuto c¢astku za postovni sluzbu neuhradilo.

V porovnani s daty bez kotvy je 33 % respondentii ochotnych za sluzbu zaplatit vice
nez 300 K¢, coz je maximalni hodnota, kterou byli respondenti ochotni zaplatit u dotazniku
bez kotvy. V porovnani s nizkou kotvou je rozdil dvojnasobny, 66 % respondentii by bylo

ochotnych zaplatit vyssi ¢astku nez 120 K¢.

Srovnani hodnot v dotazniku B a C
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200 95 100 100
10 10 70
0

Minimalni ¢astka Pramérna Median Modus Maximalni
Castka Castka
Porovnavané hodnoty

Hodnoty v K&

Dotaznik B Dotaznik C

Obrazek 8 Srovnani ¢astek dotazniku B a C (autor)

2.4 Slovo zdarma

Otazka je inspirovana Arielyho pokusem, ktery je detailnéji popsan v kapitole 1.4.3.
Pravé toto magické slovo bylo zakomponovano do jedné z otdzek v dotaznikovém Settend,
aby mohlo byt zkoumano, jak na n& budou reagovat potencionalni zdkaznici (respondenti)
v oblasti postovnich sluzeb.

Otazka znéla nasledovné: ,,Predstavte si, zZe jdete poslat postovni zasilku v hodnoté 150
K¢. Pracovnik Vam nabidne zdarma poukazku na nakup postovnich sluzeb v hodnote 100 K¢
nebo poukazku v hodnotée 200 K¢, za kterou musite zaplatit 80 K¢. Kterou poukdzku si

vyberete “?
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Respondenti vybirali z moZnosti:
e Poukéazku v hodnoté 100 K¢ zdarma
e Poukézku v hodnoté 200 K¢, za kterou zaplatim 80 K¢
Hypotéza: U respondentii se projevi iraciondlni chovani zptisobené slovem ,,zdarma*

a budou vice volit mén¢ vyhodnou poukazku.

2.4.1 Pouzita metoda pro vypocet

Pro urceni vysledku hypotézy slova zdarma, byla pouzita metoda Chi-kvadrat test. Tato
metoda byla vyuzita ke stanoveni vysledku i u dalSich hypotéz.

Chi-kvadrat test slouzi k posouzeni rozdilii hodnot mezi skuteCnymi (naméfenymi
hodnotami), resp. jejich ¢etnostmi a ocekavanymi cetnostmi (ziskané vypoctem), které by mély
odpovidat predpokladanému rozdéleni pravdépodobnosti. Test odhali, zda je rozdil mezi
skuteénymi a ocekdvanymi Cetnostmi zpusoben nahodné (soubor s normalnim rozdélenim)
nebo je rozdil mezi Cetnostmi natolik velky, Ze pochédzi zjiného (nezndmého) rozdéleni
nez Gaussova, uvadi Neubauer, Sedlacik a Kiiz (2021).

K vypocth ocekavané hodnoty (Cetnosti) slouzi nize uvedeny vzorec.

x*= ?:12?:1%%”0 (D
ij

Nij ....... soucasnd hodnota

Off «vveen oc¢ekavana hodnota

| U pocet fadka

Serernnanns pocet sloupcti

K dal§imu vypoctu pouzil autor v programu Excel funkci CHISQ.TEST, ktera porovna
mezi sebou sou€asné (namefené cetnosti) s ocekdvanymi ¢etnostmi. P-hodnota vysledki Chi-
kvadrat testu se porovna s hladinou vyznamnosti, nejcastéji se pouziva hodnota 5 %. Toto
porovnani dale urci, zda bude stanovena hypotéza piijata nebo zamitnuta.

Nulova hypotéza Ho je podle Neubauera, Sedlacika a Kiize (2021) ptedpoklad, ktery je
vysloven o ur¢itém parametru nebo tvaru rozdéleni pravdépodobnosti sledované nahodné
veli¢iny, jinymi slovy mezi testovanymi soubory neni zddny nebo nulovy rozdil. Alternativni
hypotéza Hi odmita pravdivost nulové hypotézy, a naopak uznava existenci rozdilu mezi

soubory nebo existenci zavislosti mezi proménnymi.
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Pokud je p-hodnota <0,05 bude piijata nulova hypotéza Ho a bude zamitnuta alternativni
hypotéza Hi. Naopak kdyz p-hodnota> 0,05 bude pfiijata alternativni hypotéza a zamitne se

nulova hypotéza.

2.4.2 Vyhodnoceni slova zdarma

Vysledna hodnota Chi-kvadrat testu potvrdila hypotézu, lidé se nechali ovlivnit slovem
zdarma. P-hodnota 6,32E-39 je mensi nez pétiprocentni hladina vyznamnosti (0,05>6,32E-39).

Pokud by ¢lovek jednal raciondlné a zamyslel se, ktera varianta je pro n&j vyhodnéjsi,
tu by si zvolil. Naopak neracionalné smyslejici cloveék se nezamysli nad moznostmi a necha
se ovlivnit slovem zdarma, aniz by si ovéfil, zda se jednéd o vyhodné;si variantu.

Ve vySe uvedeném piikladu by si racionalné uvazujici zakaznik zvolil poukéazku
v hodnot¢ 200 K¢, za kterou zaplati 80 K¢. Na prvni pohled se mize tato varianta jevit jako
nevyhodna, ale ve skutecnosti je vyhodnéjsi. Ackoli musi zdkaznik za poukéazku zaplatit 80 K¢,
ve vysledku ziskd poukazku v hodnoté 120 K&. U druhé moznosti ziskd poukizku zdarma,
ale pouze v hodnoté¢ 100 K¢. Jedinou vyhodou poukazky zdarma oproti druhé varianté je
nepociténi bolesti z placeni, tzn. ze ¢lov€k neni vystaven psychické (pro nékoho mozna
1 fyzické) bolesti, kdy musi vynalozit uréitou finan¢ni ¢astku k zaplaceni poukazky.

Z vysledki dotaznikl vyplyva, Ze 76 % dotazanych se nechalo ovlivnit slovem zdarma
a zvolilo mén¢€ vyhodnou poukézku, jak je uvedeno na obrazku ¢islo 9. Pouze 24 % dotazanych

by se zachovalo racionaln¢ a vybralo si variantu s vyhodnéjsi poukazkou.

Slovo zdarma ovlivni lidi

24%

76%

Poukazku v hodnoté 100 K¢ zdarma

Poukazku v hodnoté 200 K¢, za kterou zaplatim 80 K¢

Obrazek 9 Vliv slova zdarma na respondenty (autor)
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2.5 Volavka
V ptipadé autorova dotazniku byla volavka koncipovéana nasledujicim zptisobem. Na
otazku ,Jaky druh postovni zasilky byste si zvolili pro zaslani svého balicku*? Mohli
respondenti zvolit z nasledujici odpovédi:
e balicek za 70 K¢
e balik do ruky za 120 K¢ — v¢etn¢ aviza, kdy bude zasilka doru¢ovana,
e balik do ruky za 120 K¢
Jako volavka byla zahrnuta moznost ,balik do ruky za 120 Kc¢*, kterd by meéla
respondenty ovlivnit pii vybéru postovni sluzby. Dotazniky B a C obsahovaly odpovédi bez
této moznosti.

Hypotéza: Volavka respondenty ovlivni pifi vybéru postovni sluzby.

2.5.1 Postup pri analyze volavky

K ziskani vysledku hypotézy pro volavku byl pouzit Chi-kvadrat test. Pro analyzu byly
pouzity data z dotazniku A, ktery obsahuje volavku a data z dotazniku B i C byly spojeny
dohromady, nebot’ volavku neobsahuji. Nasledn¢ byl proveden vypocet a ziskdna p-hodnota,

na jejimz zaklad¢ bude hypotéza vyhodnocena.

2.5.2 Vyhodnoceni volavky

Z vysledkti uvedenych v obrazku 10 na prvni pohled vypadd, Zze se respondenti
nenechali volavkou ovlivnit. Ovéfeni vypoctem tuto domnénku vyvratilo, a naopak potvrdilo
hypotézu, lidé se nechali ovlivnit volavkou. Pro upfesnéni p-hodnota Chi-kvadrat testu vysla
0,045. S ptipustnou chybou 5 % lze tvrdit, Ze volavka méla vliv na rozhodovani respondentt.

Na obrazku ¢islo 11 jsou porovnany data z dotaznikti obsahuji volavku a bez volavky.
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Obrazek 10 Ovlivnéni respondentd volavkou (autor)

Bez volavky S volavkou

K

s Balik do ruky za 120 K& — véetné aviza, kdy bude zasilka doru€ovana

n Balicek za 70 K&
= Balik do ruky za 120 KZ

Obrazek 11 Porovnani dat s volavkou a bez volavky (autor)

2.6 Vysoka a nizka cena s dopliikovou sluzbou navic
Jak je uvedeno v kapitole 1.4.4 a 1.4.5 vySe ceny (nizka nebo vysokd) by méla lidi

ovlivnit pfi jejich rozhodovani o vynalozeni dalsich finan¢nich prostiedki navic.
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V piipad¢ dotaznikového Setfeni bylo zkouméno, zda lidé budou ochotni vynalozit
finan¢ni ¢astku navic za doplikovou sluzbu pii platbé nizké nebo vysoké ceny za postovni
sluzbu.

V ptipadé¢ vysoké castky znéla otazka pro respondenty takto. ,, Predstavte si situaci, kdy
posilate postovni zasilku v hodnoté 500 K¢. Jste ochotni zaplatit 10 K¢ za informaci, Ze Vase
zasilka byla dorucena ““? Na tuto otdzku odpovidali respondenti z moznosti ano nebo ne.

Pro nizkou castku byla otdzka koncipovana takto: ,, Predstavte si situaci, kdy posilate
postovni zasilku v hodnoté 70 K¢. Jste ochotni zaplatit 10 K¢ za informaci, Ze Vase zasilka byla
dorucena “? Respondenti na otazku opét odpovidali ano nebo ne.

Hypotéza: Vyse hodnoty postovni sluzby ovlivni rozhodnuti respondentti k vynalozeni

penézni ¢astky navic za doplikovou sluzbu.

2.6.1 Vypocet vysoké a nizké ¢astky s doplitkovou sluzbou navic

V piipadé analyzy hypotézy pro nizkou a vysokou ¢astku se sluzbou navic, byly pouZity
data ze vsech tii dotaznikli najednou. Odpovédi byly roztiidény do tabulky podle vySe ceny
a varianty odpovédi. V priloze D je pro lepsi prehlednost uvedena tabulka s konkrétnimi pocty
odpovédi u jednotlivych dotaznikd. Chi-kvadrat test byl zvolen jako metoda pro ovéteni

vysledku hypotézy.

2.6.2 Vyhodnoceni vysoké a nizké ¢astky s dopliikovou sluzbou navic

Na zaklad¢ vysledku p-hodnoty, kterd je konkrétné 2,05016E-26, byla hypotéza
potvrzena, nebot’ s ptipustnou chybou 5 % lze tvrdit, Ze volavka méla vliv na rozhodovani
respondentt.

Z tohoto vysledku plyne, Ze respondenti se nechaji ovlivnit ¢astkou, kterou plati a budou
ochotni zaplatit malou finan¢ni ¢astku za dopliikovou sluzbu navic.

Obrazek cislo 12 zobrazuje grafické vysledky hypotézy, celkem 67 % osob z 624
dotazanych se nechalo ovlivnit vys§i ceny a jsou ochotni za doplitkovou sluzbu vynalozit
finan¢ni prostiedky navic.

Z vysledkli odpovédi pro vysokou ¢astku za poStovni sluzbu, kterd byla stanovena
na 500 K¢, je 81 % respondentli ochotnych pfiplatit si za dopliikovou sluzbu navic, jak
zobrazuje obrazek c¢islo 13.

Pro nizkou ¢astku za posStovni sluzbu jsou znazornény odpovédi na obrazku &. 14.
Celkem 53 % respondentli by bylo ochotnych zaplatit za dopliikovou sluzbu navic pfi platbé
malé ¢astky za poStovni sluzbu. Tento vysledek vyvraci autorovo tvrzeni, ze lidé nejsou ochotni

pii nizké ¢astce za poStovni sluzbu zaplatit ¢astku navic za doplitkovou sluzbu.
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Autor se domniva, Ze vysledek miize byt ovlivnén dotaznikem B, ve kterém se nachdzi
vysoka kotva, ktera mohla respondenty ovlivnit pfi vybéru odpovédi. V tabulce v ptiloze D Ize
pozorovat rozdil v odpovédich u vySe uvedené otdzky v dotazniku B oproti ostatnim.

Pokud by autor vyfadil z otazky odpovédi respondentil z dotazniku B, autorovo tvrzeni
by se potvrdilo. V tomto ptipadé by 52 % dotazanych nebylo ochotnych zaplatit za dopliikovou

sluzbu navic pfi platbé nizké ¢astky za poStovni sluzbu.

Respondenti se nechaji ovlivnit vysi ceny

= Ano m Ne

Obrazek 12 Ovlivnéni respondentd vysi ceny (autor)

Ovlivnéni respondentt vyssi ¢astkou

= Ano = Ne

Obrazek 13 Ovlivnéni respondent vyssi ¢astkou (autor)
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Nizka ¢astka za sluzbu neovlivni zakazniky

53%

Ano = Ne

Obrazek 14 Ovlivnéni respondenti nizsi ¢astkou (autor)

2.7 Vyhodnoceni dle generaci

Nize budou vyhodnoceny vysledky dotaznikového Setfeni dle jednotlivych generaci
a zpusoby, jak se jednotlivé vékové skupiny nechaly ovlivnit ¢i neovlivnit.

Vysledky Setieni dle generaci pomohou pochopit, jak jednotlivé generace uvazuji a jak
vysoké finan¢ni prosttedky jsou ochotny za postovni a dopliikové sluzby vynakladat. Vysledna
zjisténi mohou poslouzit dale v navrhové ¢asti a specifikovat ndvrhy. Konkrétni pocty odpoveédi
za jednotlivé generace jsou uvedeny v piiloze E-H.

Ke stanoveni vysledkti pro jednotlivé generace byla opét pouzita metoda Chi-kvadrat
test, kterd potvrdi €1 vyvrati pravost stanovenych hypotéz.

Generace Baby boomers

Zastupci nejstarsi generace byli ochotni v priiméru zaplatit 105 K¢ za postovni sluZbu.
Nejcast¢jsi hodnota (modus), kterou by byli ochotni zaplatit za zasilku, je 50 a 100 K¢. Median
byl pak 60 K¢, jak je uvedeno v tabulce v ptiloze CH.

V tabulce ¢islo 4 jsou zobrazeny p —hodnoty ziskané vyuzitim metody Chi-kvadrat test,
které se porovnavaji s 5 % piipustnou chybou. Na zakladé téchto porovnani bude stanoven
vysledek hypotéz.

Prvni otdzka se zamétuje na ovlivnéni respondentl slovem zdarma. Jako dal$i nastraha
byla zvolena volavka, jejim pfedmétem je pfildkat pozornost lidi k zajimavéj$i varianté
postovni sluzby. Posledni s tzv. nastrahou byla otazka zamétujici se na ovlivnéni respondentt

vysi ceny a ochotou vynalozit finan¢ni prostfedky navic za doplitkovou sluzbu.
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Z vysledkti uvedenych v tabulce Ccislo 4 vyplyva potvrzeni vSech hypotéz.
U respondenti se projevi iraciondlni chovani zpisobené slovem ,,zdarma“ a budou vice volit
mén¢ vyhodnou poukazku. Dale se nechaji lidé ovlivnit volavkou a budou volit drazsi poStovni

sluzbu. Vyse ceny je ovlivni a budou ochotni vynalozit finan¢ni naklady za doplnkovou sluzbu.

Tabulka 4 Vysledky Chi-kvadrat testu pro generaci Baby boomers

Hypotéza P — hodnota Vysledek hypotéz
U respondentti se projevi iracionalni chovani 0,020 Potvrzeni hypotézy
zpusobené slovem ,,zdarma‘ a budou vice volit méné
vyhodnou poukazku.
Volavka respondenty ovlivnit pii vybéru postovni 0,00158 Potvrzeni hypotézy
sluzby.
Vyse hodnoty postovni sluzby ovlivni rozhodnuti 0,00087 Potvrzeni hypotézy
respondenti k vynaloZeni penézni ¢astky navic za
dopliikovou sluzbu.

Zdroj: autor

Generace Husakovych déti

Dotaznikovych Setfeni se celkem zucastnilo 83 respondentll z generace Husakovych
déti. V priméru byli respondenti ochotni zaplatit 189 K& za poStovni zasilku, coz je nejvice
ze vSech generaci. Tabulka v pfiloze F zobrazuje 50 K¢ jako nej¢astéjsi hodnotu, kterou byli
respondenti ochotni zaplatit, modus byl stanoven na 70 K¢. V tabulce jsou dale uvedeny
hodnoty praiméri apod. za jednotlivé dotazniky.

Presnd znéni jednotlivych hypotéz jsou uvedena v tabulce ¢islo 5 spolu s p-hodnotou
a zavérecnym vysledkem.

Na zéklad¢ vysledku p-hodnoty (0,0074) se potvrdila hypotéza o ovlivnéni respondentil
vysi Castky, kterou plati, celkem 69 % lidi by bylo ochotnych si ptiplatit za doplitkovou sluzbu
navic.

Slovem zdarma se nechalo ovlivnit 75 % dot4dzanych, vysledek Chi-kvadrat testu
potvrdil hypotézu, Ze se lidé nechaji ovlivnit slovem zdarma a zvoli si méné vyhodnou
poukézku.

Oproti prfedchozi generaci se zde hypotéza s volavkou nepotvrdila (0,05<0,95), v tomto
pfipad¢ by si 63 % respondentl zvolilo sluzbu Balic¢ek za 70 K¢&.

U generace Husakovych déti 1ze pozorovat téméi dvojnasobny nardst praimérné hodnoty
u dotazniku s vysokou kotvou v porovnani s generaci Baby boomert. Zaroven tato generace
méla u dotazniku bez kotvy nejmensi primérnou hodnotu, kterou by byli ochotni za poStovni

sluzbu zaplatit.
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Tabulka 5 Vysledky Chi-kvadrat testu pro generaci Husakovych déti

Hypotéza P — hodnota Vysledek hypotézy
U respondentli se projevi iracionalni chovani 6,78E-06 Potvrzeni hypotézy
zpusobené slovem ,,zdarma‘ a budou vice volit
mén¢ vyhodnou poukazku.
Volavka respondenty ovlivnit pii vybéru postovni 0,958 Zamitnuti hypotézy
sluzby.
Vyse hodnoty postovni sluzby ovlivni rozhodnuti 0,0074 Potvrzeni hypotézy
respondenti k vynaloZeni penézni ¢astky navic za
dopliikovou sluzbu.

Zdroj: autor

Generace Milenialua

Dotaznikového Setfeni z fad Mileniald se zacastnilo celkem 343 respondenti. Jak je
uvedeno v tabulce v ptiloze G, primérné jsou Milenidlové ochotni za poStovni zasilku zaplatit
150 K¢, to je téméf o 40 K¢ méné nez u predchozi generace. Prostfedni hodnota ¢ini 70 K¢
a modus 100 K¢&.

Podle vysledku hypotéz, které jsou uvedeny v tabulce ¢islo 6, se nechala tato generace
ovlivnit slovem zdarma (a 78 % dotazanych by si zvolilo poukdzku zdarma). Hypotéza
se potvrdila také u otazky s vysi ceny, 65 % dotazanych se nechalo ovlivnit a bylo by ochotnych
vynalozit finan¢ni prostfedky za dopliikovou sluzbu. Generace Mileniali se nechala ovlivnit
stejné jako predchozi generace.

Hypotéza s volavkou se u této generace také nepotvrdila, v tomto pfipad€ by levnéjsi
variantu postovni sluzby zvolilo 63 % respondentd.

V tabulce v ptiloze CH opét l1ze pozorovat, jak jednotlivé kotvy ovlivnily respondenty
v jejich rozhodovani. Opét dochézi k nartistu priméré c¢astky, kterou jsou respondenti u

vysoké kotvy ochotni zaplatit.

Tabulka 6 Vysledky Chi-kvadrat testu pro generaci Milenidlt

Hypotéza P — hodnota Vysledek hypotézy
U respondentti se projevi iracionalni chovani 6,15E-25 Potvrzeni hypotézy
zpusobené slovem ,,zdarma* a budou vice volit
mén¢ vyhodnou poukazku.

Volavka respondenty ovlivnit pii vybéru postovni 0,16 Zamitnuti hypotézy
sluzby.
Vyse hodnoty postovni sluzby ovlivni rozhodnuti 1,996E-16 Potvrzeni hypotézy

respondentd k vynalozeni penézni castky navic za
dopliikovou sluzbu.

Zdroj: autor
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Generace Z

Nejmladsi generace v zastoupeni 167 respondentl by byla v priiméru ochotna zaplatit
za postovni sluzbu 172 K¢&. Median a modus pak ¢inil 100 K¢.

Ze vsech vySe uvedenych generaci byla posledni nejmladsi generace nejodvaznéjsi
auvSech tfech dotaznikii v priméru byla ochotna zaplatit nejvice finan¢nich prostiedki
za posStovni sluzbu. Jak lze vidét v tabulce ve sloupci B v pfiloze CH, priimérna ¢astka u
dotazniku s vysokou kotvou ¢ini 411 K¢. V porovnani s generaci Baby boomert se jedna témét
0 2,5nasobny narst.

Celkem 74 % respondentli se nechalo ovlivnit vysi ¢astky, kterou plati a byli by ochotni
zaplatit dopliikovou sluzbu navic, potvrzeni hypotézy doklada p-hodnota uvedena v tabulce
¢islo 7, kterd je v porovnani s 5 % ptipustkou chybou mensi. Hypotéza pro poukdzku zdarma
se taktéZ potvrdila, variantu méné vyhodné poukazky si zvolilo 75 % lidi.

Volavka se u generace Z nepotvrdila (0,05<0,4012), levné&jsi variantu sluzby by si

zvolilo 61 %.

Tabulka 7 Vysledky Chi-kvadrat testu pro generaci Z

Hypotéza P — hodnota Vysledek hypotézy
U respondenti se projevi iracionalni chovani zptisobené 0,0042 Potvrzeni hypotézy
slovem ,,zdarma‘ a budou vice volit méné vyhodnou
poukazku.
Volavka respondenty ovlivnit pii vybéru postovni 0,40 Zamitnuti hypotézy
sluzby.
Vyse hodnoty postovni sluzby ovlivni rozhodnuti 3,67E-08 Potvrzeni hypotézy
respondentid k vynaloZeni penézni ¢astky navic za
dopliikovou sluzbu.

Zdroj: autor

2.7.1 Vyhodnoceni hypotéz dle generaci

Nize budou graficky zobrazeny vysledky hypotéz za jednotlivé generace. Cilem je
zjistit, zda jednotlivé generace na ,,pasti” umisténé v dotaznikovém Setfeni reaguji stejné,
¢1 nikoliv.

Poukazka zdarma

Z vysledkl p-hodnot uvedenych vyse, byla potvrzena hypotéza o ovlivnéni respondentii
u vSech generaci. Z obrazku cislo 15 Ize vidét, ze nejvice slovo zdarma ovlivnilo generaci
Mileniali (78 %), shodné generaci Z a Husdkovy déti (75 %), nejméné generaci Babyboomers

(71 %).
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Slovo zdarma za jednotlivé generace

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Zdarma [ Zaplatit

Obrazek 15 Ovlivnéni generaci slovem zdarma (autor)

Ovlivnéni vysi ceny

V dotaznikovém Setfeni byly dv€ moZnosti, jak mohli byt respondenti ovlivnéni vysi
ceny za postovni sluzbu. Nizka a vysokd cena za poStovni sluzbu testovala ochotu respondentt
zaplatit za doplitkovou sluzbu navic. U vSech generaci se hypotéza potvrdila, tedy vyse ceny
respondenty ovlivnila.

Dle obrazku cislo 16 vysoka ¢astka za poStovni cenu nejvice ovlivnila nejmladsi
generaci, v jejich piipadé¢ ¢inni ovlivnéni 44 %, u Mileniali 40 % a Husakovy déti s Boomers
byli ovlivnéni shodnymi 39 %. Pokud by se vychdzelo u nizké ceny za posStovni sluzbu
z myslenky Dana Arielyho, tedy ze lidé pii platbé nizké ¢astky nejsou ochotni zaplatit ¢astku
navic, byla by nejvice ovlivnéna generace Baby boomers (32 %). V obrazku jsou zobrazeny
odpovédi za jednotlivé generace na otazku, zda by byli respondenti ochotni si pfiplatit za
dopliikovou sluzbu pfi platbé nizké ¢astky za poStovni sluzbu nebo vysoké ¢éastky za postovni

sluzbu. Lze tedy pozorovat, jak se jednotlivé generace zachovaly.
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Ovlivnéni vysi ceny

Generace Z 102 6 14

(]
N
()]

Milenialové 170 173 73

Husakovy déti 49 34 65

Boomers
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m70+10ano m70+10ne m500+10 ane 500+10 ne

7 s

Obrazek 16 Ovlivnéni generaci vysi ceny (autor)

Volavka

Hypotéza s volavkou nebo také nastrahou, se v celkovém vyhodnoceni dotaznikd

potvrdila. Za jednotlivé generace byla hypotéza potvrzena pouze u generace Baby boomers,

kde se nechalo ovlivnit 8 lidi. Ostatni generace se volavkou nenechaly ovlivnit, jak zobrazuje

obrazek ¢islo 17.

Ovlivnéni volavkou

9]
o

s 12

Baby boomers

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Odpovédi
M Balicek za 70 K¢ Balik za 120 K¢ + informace  m Volavka

Obrazek 17 Ovlivnéni generaci volavkou (autor)

Nizka a vysoka kotva

Obrazek cislo 18 zobrazuje ovlivnéni jednotlivych generaci nizkou nebo vysokou

kotvou. Nizka kotva, ktera byla stanovena na castku 5 K¢, ovlivnila jednotlivé generace
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podobnym zpiisobem, nebot’ primérna castka, kterou by byli ochotni za postovni zasilku
zaplatit, se pohybuje v rozmezi 42-45 K¢.

Naopak vysoka kotva se stanovenou castkou 5 000 K¢ ovlivnila jednotlivé generace
pomérné vice. Primérna hodnota se pohybuje v rozmezi 172—411 K¢. Nejvice by byla ochotna
zaplatit nejmladsi generace, nejméné naopak nejstarsi.

Generace Husakovych déti by byla ochotna za postovni zasilku zaplatit 189 K¢&, coz je

nejvice ze vSech generaci.

Pramérné hodnoty ovlivnéné kotvou

450
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2 300
>
> 250
o
€ 200
3
T 150
90
100 81
43 43 42 45
50 .
. |
Nizka kotva Vysoka kotva Bez kotvy Za vsechny dotazniky
Odpovédi
B Baby boomers B Husakovy déti Milenidlové ® Generace Z

Obrazek 18 Ovlivnéni generaci kotvou (autor)

2.7.2 Shrnuti vysledki

Veskeré hypotézy, které autor stanovil, se potvrdily. Jakékoliv past, ktera byla lidem
v ramci dotaznikového Setfeni predlozena, ovlivnila jejich mysl a nasledné se projevilo jejich
iraciondlni chovani.

Za jednotlivé generace se nepotvrdila hypotéza s volavkou, kromé generace Baby
boomers, kde se potvrdila. Ostatni hypotézy se pro jednotlivé generace potvrdily.

Z pohledu iracionalniho chovani respondenti nejlépe reagovali na ovlivnéni vysokou
¢astkou za poStovni sluzbu a byli ochotni pfiplatit si za doplitkovou sluzbu navic, celych 81 %
respondentll vysokd hodnota ovlivnila. Dale respondenti dobte reagovali na slovo zdarma, kde
si ze dvou nabidnutych variant zvolili v 76 % tu méné vyhodnéjsi.

Navnada neboli volavka taktéz ovladla mysl respondentit a diky ni z moznosti volili
variantu, kterd pro né¢ muize tvofit pfidanou hodnotu v podob¢ doplikové sluzby navic, ale

zaroven je draZsi.
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Na kotvu, ptedevs§im vysokou, 1idé zareagovali piekvapivym zpiisobem a za poStovni
sluzbu, jejiz cena se pohybuje v fadu desitek korun, byli ochotni zaplatit ¢astky v fadech stovek
az tisict korun.

Vsechny vyse uvedené nastrahy maji logické vysvétleni a je znamo, jakym zptisobem
ovlivni lidské pfemysleni a marketéti téchto lidskych slabosti umi vyuzit.

Jedinym zplisobem, jak se pfed témito nastrahami chrénit, je napiiklad spocitat si
vyhodnost jednotlivych variant a zvolit si tu vyhodné&j$i nebo si pfed nakupem sluzeb piedem

zjistit jejich cenu.
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3 NAVRH ZLEPSENI PROPAGACE,POSTOVNiC,H SLUZEB
V SOUVISLOSTI S IRACIONALNIM CHOVANIM

Na zéklad¢ vysledkli z dotaznikového Setfeni budou provedeny navrhy na zlepSeni
propagace postovnich sluzeb v souvislosti s iracionalnim chovanim respondentli. Néastrahy,
kterym byli respondenti v dotaznikovém Setfeni vystaveni, budou zakomponovéany do navrht.

Navrhy na zlep$eni propagace postovnich sluzeb budou zasazeny do prostiedi Ceské

posty, s. p.

3.1 Vyuziti kotvy

Z vysledkli dotaznikového Setfeni se potvrdila hypotéza o ovlivnéni respondentil
kotvou, tedy cenou, ktera je jim predlozena. V piipad¢ dotaznikového Setfeni meéla kotva
za ukol podsunout respondentim cenu (nizkou nebo vysokou) za postovni sluzbu.
Kdyz v nasledujici otdzce odpovidali na otazku: , Kolik by byli ochotni za postovni sluzbu
zaplatit“, nepozastavovali se nad vysi ¢astky, predevsim u vysoké kotvy, kterou do textového
pole uvadeli, nebot” mysl respondentt ptijala vysi kotev jako standartni cenu za posStovni

sluzbu, diky efektu ukotveni.

3.1.1 Navrh pro vyuziti kotvy

Na zaklad¢ reakci respondentli na kotvu, ktera je graficky zobrazena na obrazku ¢islo 7
a 8 na stran€¢ 36-37, bude navrzen graficky pouta¢ v podobé plakatu ¢i letaki, ktery bude
obsahovat orientacni cenu za poStovni sluzby, aby se zdkaznici zakotvili na pfiblizné cené

za poStovni sluzbu.

3.1.2 Vyuzité metody

Aby bylo vyuzito lidské iracionality co nejvice, budou v textu kromé kotvy pouzity
1 bezpatkové fonty, které k lidem komunikuji svou jednoduchosti, pfimoc¢arym a diraznym
zpusobem. Piikladem takového fontu je Arial a dalsi jeho podoby. Tento typ fonti v lidech
vyvola piijeti psaného textu a nenuti je k zamysSleni. Déale bude vyuzita typologie barev, kterd
taktéz ovliviiuje Cloveka, pfedev§sim po strance emoci a také vnimani. Dle Jur¢ové (2019)
vyplynulo z vyzkumu, Ze 62-90 % usudki je zaloZeno na barevném vnimani.

Dal$im moznym zpusobem, jak ovlivnit lidi pfi jejich rozhodovani, je vyuziti
tzv. Batovskych cen. Tedy cen, koncicich ¢islici devét. Lidé automaticky hodnotu zakonéenou

¢islici devét zaokrouhluji smérem dold, protoze ¢tou Cislice zleva doprava. Napiiklad hodnota
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59 K¢, pocatecni ¢islice bude v zdkaznikovi vyvolavat v mysli pocit hodnoty 50 K¢&, protoze

hodnotu 5 bude ¢ist jako prvni.

3.1.3 Navrh propagacénich materiali

V propagacnich materidlech, konkrétné v letaku, byly vyuzity odstiny zluté a modré
barvy. Divod zvoleni téchto barev je popsan nize.

Zluta barva je vnimana jako pozitivni a energeticka barva pro jeji zafivost a hiejivost.
Zaroven pro svou vyraznost, kterd drazdi lidské oko a mysl, byva zaznamenéna jako prvni mezi
ostatnimi barvami. Naopak modra barva vyjadiuje klid, bezpec¢nost a seri6znost. Pro své t€inky
je modra barva oblibend u konzervativnich znacek. Pro své vlastnosti je tato barva vyuzivana
v bankovnictvi a financich nebo technologiich, uvadi Jurcova (2019). Shodou okolnosti
se jedna o kombinace barev, které vyuziva ke své propagaci Ceska Posta.

Jak lze vidét na obrazku ¢islo 19 v propagacnim materialu byl v textu pouzit bezpatkovy
font Georgia. Pro pozadi byl zvolen teply odstin ZIuté barvy a pro text tmavsi odstin barvy
modré. Tyto barevné kombinace budou pouzity i u nasledujicich propagaénich materiala.

Na propagacnim letdku je uveden nazev sluzby a jeho cena, kterd ma poslouzit jako
cenova kotva pro zdkazniky.

Hlavnim ucelem je, aby si zékaznici utvofili v myslich pfibliznou ptfedstavu o cené
postovnich sluzeb. Pracovnici ptepazky mohou zdkaznikiim nésledné nabidnout lepsi postovni
sluzby 1 za cenu vysSi kone¢né Castky. Zakaznici na nabizené poStovni sluzby s vyssi cenou
budou diky ukotveni lépe reagovat a pracovnici prepazky se pravdépodobné vyhnou
nepiijemnym pohledim a poznamkam od zékaznikli po sdéleni kone¢né ceny za poStovni
sluzbu.

Ukotveni pracovnikim také pomulze v dalSim nabizeni doplikovych sluzeb
zakaznikiim, jako napftiklad kiehce, dobirka nebo nestandard, kter4 je vlastné takovou pokutou
pro zékaznika, protoZe zésilka neni zabalena v pevném obale a musi byt béhem ptepravy ru¢né

zpracovana, misto strojove.
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Nejrychlejsi doruceni
s balikem Expres

za 149 K¢

Obrazek 19 Plakat s kotvou (autor)

3.2 Ovlivnéni vySi ceny

Z vysledkii hypotézy vyplynulo, ze lidé se nechaji ovlivnit vysi ceny, kterou plati
za postovni sluzby, a jsou ochotni vynalozit dalsi finan¢ni prostfedky, naptiklad za doplikovou
sluZzbu. Na obrazku ¢islo 13 na strané 43 lze vidét, ze lidé reaguji 1€épe na vyssi Castku nez

Pti platbé vysSich hodnot za poStovni sluzbu jsou zakaznici ochotnéjsi zaplatit malou
¢astku za doplitkovou ¢i jinou sluzbu navic nez pfi platbé nizké ¢astky za postovni sluzbu.

Na zaklad¢ vyse uvedeného zjisténi, kde se potvrdilo, Ze lidé se nechaji ovlivnit vysi
ceny, kterou plati, pfedevs§im u plateb vysSich ¢astek za postovni sluzby je navrhovéno, aby
zaméstnanci, ktefi pfichazeji do pfimého kontaktu s klientem nabizeli k postovnim sluzbam
dalsi sluzby, naptiklad dopliikové zbozi, doplitkové sluzby ¢i produkty partnert. Je vice

pravdépodobné, Ze se pirepazkovym pracovnikiim povede uskutecnit prodej vyse uvedenych
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produktli, pravé pii platb¢ vysSich hodnot za poStovni sluzbu a tim zvysit financni pfijmy
podniku.

I ptestoze z vysledkil dotaznikového Setieni vyplynula vétsi ochota zakaznikli vynalozit
finan¢ni prostifedky navic za doplitkovou sluzbu pii uhrazeni vyssich hodnot za posStovni sluzbu,
méli by zaméstnanci nabizet doplitkové a dalsi sluzby i pfi platbach nizsich ¢astek za poStovni
sluzbu. Nebot' zdkaznik nemusi byt seznamen s aktudlni nabidkou dopliikkovych a dalSich
sluzeb postovniho operatora.

Pracovnik by mél portfolio nabizenych sluzeb podpoftit padnymi argumenty, podrobné&;ji
popsat, co jednolité sluzby nabizeji, a vyzvednout, co zdkaznik za doplaceni dopliikové ¢i jiné
sluzby navic ziska.

Dal$im moznym zplsobem, jak muize pracovnik nabidnout zédkaznikovi doplikové
sluzby a zvysit tak finanéni pfijmy pro podnik 1 pfi nizké ¢éstce za poStovni sluzbu, je mu je
nabidnout jako balicek sluzeb. Podobné jsou vyrobky nabizeny ve fastfoodovém ftetézci
McDonald’s v ramci vyhodného menu.

Pracovnik pfepazky by nabidl zédkaznikovi poStovni sluzbu a do ni pfipocital 1 cenu
za doplitkové sluzby, naptiklad elektronické ozndmeni o doruceni zasilky, cenny obsah apod.
V tomto ptipad¢ by bylo opét vyuzito iraciondlni chovani zékaznikl, protoze nevi, kolik

jednotlivé sluzby stoji a vyuzili by nabidky sestaveného balicku.

3.3 Vyuziti slova zdarma

Z analyzy déle vyplynulo potvrzeni hypotézy se slovem zdarma. Celkem 76 %
respondentl se nechalo timto slovem ovlivnit a zvolilo méné vyhodnou poukézku.

Pii vybéru ze dvou moZnych poukazek, slovo zdarma nejvice ovlivnilo generaci
Mileniald, 78 % z nich by si zvolilo poukazku zdarma. Nejméné ze vSech generaci se nechala

ovlivnit generace Baby boomers (71 %).

3.3.1 Poukazka zdarma v hodnoté 100 K¢
V dotaznikovém Setfeni byla pouzita varianta otazky, ktera byla zameétfena prave
na poukazky v hodnoté¢ 100 K¢& zdarma a v hodnoté¢ 200 K¢ s doplatkem 80 K¢&. Na zakladé
reakci respondentti na tuto otazku bude stanoven navrh na obdobnou odmeénu pro zékazniky.
Diilezité je, aby zékaznici ziskali prvotni pocit, Ze dostanou poukdzku zdarma, a to je
zakaznik poukédzku v hodnoté 100 K¢, kterou miize vyuZzit na ndkup posStovnich sluzeb nebo
ostatniho zbozi. Uplatnéni poukédzek bude podminéno minimalni ¢astkou nakupu. Konkrétni

popis sbirani bodti apod. bude rozepsan nize.
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Odmeéna bude zaloZena na bodovém systému, za kazdych uhrazenych 10 K¢ za postovni
sluzbu se na zakaznickou kartu pficte 1 bod. Platnost bodt bude 12 mésici.

Po nasbirani 2 000 bodii mize zékaznik body sménit za poukazku v hodnoté 100 K¢,
kterou ziskd zdarma. Po vygenerovani mé poukazka platnost 30 dna a zakaznik ji mtize vyuzit
k uhradé postovnich sluzeb.

Podminkou je, aby ¢astka k thrad€ za postovni sluzbu byla minimalné 129 K¢, coz je
zakladni sazba pro sluzbu Balik do ruky ve velikosti S. Déle bude nutné vycerpat celou hodnotu
poukazky najednou, pokud bude ¢astka za posStovni sluzby vyssi, zdkaznik zbyvajici hodnotu
doplati, pokud bude c¢astka za postovni sluzbu nizsi (v ptipadé vyuziti vice poukazii najednou),
nevyuzita ¢astka poukazu nebude zakaznikovi vracena.

Muze nastat situace, kdy se blizi doba expirace nékterych bodu, které¢ zadkaznik béhem
12 mésict nasbiral. Na tuto skute¢nost bude dopfedu upozornén v e-mailu, ktery zadal
do zadosti o zdkaznickou kartu. Zaslany informacni e-mail by mél v zakaznikovi umocnit pocit
strachu, Ze o nasbirané body miize ptijit. Pokud zakaznik pfemysli alespoii trochu iracionalné,
je velice pravdépodobné, Ze o nasbirané body nebude chtit pfijit. Bude tedy hledat zpisoby, jak
body vyuzit, aby pfedesel pocitu ze ztraty.

Aby zakaznici nebyli demotivovani vyuzivat dale postovnich sluzeb Ceské Posty,
v pripad¢ ztraty bodd, jim bude jako alternativa nabidnuta moznost vygenerovat si poukazku
na jiné sluzby.

Zakaznici budou mit moZnost za 2 000 bodu si vygenerovat poukazku v hodnoté 100
K¢ a vyuzit ji na nakup ostatniho zbozi, které Ceska Posta nabizi. Miize se jednat napiiklad o
pohlednice, omalovanky, knihy, zboZi s motivy Ceské Posty apod. Podminkou je, aby hodnota
nakupu byla minimalng 249 K¢.

OranZové cenovky, které obsahuji pfeskrtnutou ptivodni cenu a cenu novou, které jsou
umisténé na zbozi, predev§im na knihach, vice podpoii iracionalni chovani zikaznika
a pravdépodobné utrati vice nez by chtél. To zaruéi dalii finanéni piijem pro Ceskou Postu.

Nejedna se sice o ndkup postovnich sluzeb, na druhou stranu doplitkové zbozi, které
Ceska Posta nabizi, tvoii pravdépodobns jistou &ast jejich pifjmd.

Bodovy vérnostni program bude urcen pouze pro fyzické osoby. Body budou pocitany
ze skute¢né uhrazené ceny, tzn. pokud zékaznik vyuzije posStovni sluzbu, na kterou se bude
vztahovat sleva diky zdkaznické karté, budou body vypocitany z hodnoty posStovni sluzby po
slevé.

Cilem tohoto navrhu je pfildkat zdkazniky od konkurence a nabidnout jim pocit,

7e za vyuziti sluzeb Ceské posty ziskaji poukazku v hodnoté 100 K¢ zdarma.
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3.3.2 Vyuziti zakaznické karty

Pro sbirani bodt do vérnostniho programu budou vyuZity zakaznické karty Ceské Posty.
Pokud zakaznik odmitne zalozeni zakaznické karty, maze pracovnik jeji zalozeni podpofit
nekterou z nize uvedenych vyhod, které jsou uvedeny na webu zékaznické karty (2022):

e bezplatné ziizeni,

e levnéjsi vybrané druhy postovnich sluzeb,
e potvrzeni o doruceni zasilky adresatovi,

e vyhotoveni elektronického podaciho listku,
e slevy u partneri a mnoho dalSich.

Ceska posta deklaruje vydani prvnich dvou karet je zdarma, tfeti a dalsi karty jsou
zpoplatnény. Na zdkaznické karté jsou nahrany informace o majiteli, kontaktni udaje apod.
Diky témto informacim muze Ceskd posta informovat majitele o neusp&$ném pokusu
o doruceni jeho zésilky. V pfipadé, ze by v domovni schrance zakaznik ptehlédl vyzvu
k vyzvednuti zasilky nebo byl naptiklad dlouhodobé mimo domov ptfedevsim u zésilek, které
neoc¢ekava, bude o tom informovan. Neméla by tak nastat situace, Ze by si zdkaznik nevyzvedl
svou zasilku z diivodu neinformovéani.

Dalsi vyhodou zékaznické karty je moznost jejiho vyuziti jako prikazi ptijemce. Drzitel
zakaznické karty se ji muze prokdzat v ptipadé, Ze je opravnén k vyzvedavani zasilek
apenéznich Castek urcené pro adresita. Jinymi slovy je zmocnén k vyzvedavani vySe

uvedeného osobou, ktera ho k témto tc¢elim zmocnila.

3.3.3 Propagace

Odména bude propagovana pomoci obrazku ¢islo 20, ktery bude vytistén v né€kolika
formatech, jako plakat ve formatu A2, ktery bude umistén v prostorech posty, dale A4, ktery
bude urcen predevsim pro mensi poSty o 1-4 prepazkach. Posledni propagacni material bude
ve formatu AS, které bude mit prepazkovy pracovnik vystavené u sebe na prepazZce a bude je
nabizet zdkaznikim.

Z druh¢ strany letaku budou uvedeny informace o vérnostnim bodovém programu,
naptiklad jakym zptasobem lze body ziskat, jejich vyuziti, platnost apod.

Pro plakat byl vyuzit opét teplejsi odstin zIuté barvy a modry text s pouzitym textovym
fontem Georgia. Dale je v textu uvedeno slovo zdarma, které by mélo zakazniky na nabidku
navnadit. Zminéné metody zpracovani plakatu by mély ovlivnit lidi v jejich chovani, z divodu

uvedenych v kapitole 3.1.2.
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Posilejte s nami zasilky
a ziskejte poukazku

v hodnoté 100 K¢ zdarma
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Obrazek 20 Plakat pro poukdzku zdarma (Panda outdoor, 2017, upraveno autorem)

3.4 Omezeni bolesti z placeni

Dal$im z divodt, pro¢ si mohli respondenti volit poukazku zdarma, mohl byt jejich
zamé&r vyhnout se bolesti z placeni, na rozdil od druhé poukazky, ktera obsahovala vyssi
hodnotu, ale bylo nutné za ni zaplatit 80 K¢.

Bolesti z placeni je mySlena bolest, kterou ¢lovek pocit'uje pii platbé za sluzby, za zbozi
apod. Nejvice bolest z placeni pocituji lidé, kteti vyuzivaji plateb v hotovosti, nebot’ musi
penize fyzicky vytahnout z penézenky a pfepocitat je a piitom vnimaji, jak se velikost jejich
hotovosti zmensuje. Platby v hotovosti jsou sice bolestné, ale odménou lidem je, Ze neutraceji
za to, na co v danou chvili nemaji finance. Lidem tento typ platebni metody pomaha regulovat

jejich vydaje, Settit, do jisté miry chovat se mén¢ iracionalné.
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Naopak pfi vyuziti bezkontaktnich plateb, které jsou v poslednich letech dostupné;jsi,
jak po strance technologické (platby pomoci chytrych telefonii, hodinek), tak mnozstvim
prodejcti, které tento zplisob platby podporuji, od velkoobchodt az po malé lokalni vyrobce
dochazi ke snizeni bolesti z placeni.

Zakaznici vnimaji bezkontaktni platby jako vyhodné, nebot’ jim pfi platbé za jejich
nakup sta¢i machnout rukou s chytrym zafizenim v ruce nebo platebni kartou a o vice se nemusi
starat. Ve skuteCnosti lidem bezkontaktni platby vice Skodi, nez slouzi, predevSim z hlediska

finan¢niho, nebot’ jim nezplisobuji vyraznou bolest z placeni, coz je pro spolecnosti vyhodné.

3.4.1 Partnerstvi mezi Ceskou postou a CSOB

Partnerstvi mezi Ceskou Postou a CSOB je zaloZeno na spoleéné spolupraci,
poskytovani sluzeb a vypomoci. Ceska Posta zprostiedkovava svym zakazniktim sluzby CSOB,
naopak CSOB vyuziva sluzeb Ceské Posty. Jako piiklad vyuziti sluzeb Ceské Posty lze uvést
zasilani novych platebnich karet zdkaznikiim nebo vyuziti sluzeb PostKompletu, kdy CSOB
preda Ceské Posté data, napiiklad vypisy z Gétu svych zékaznikd a PostKomplet tato data
vytiskne, zkompletuje, opatii zasilky adresnimi udaji a pteda je do prepravy k doruceni.

Diive byla Postovni spofitelna obchodni znatkou CSOB, ktera byla piiblizn& od roku
2018 postupné utlumovana a mé¢lo dojit ke sjednoceni ndzvu, obchodnich podminek apod., to
mélo ptinést CSOB finanéni usporu.

Postovni spofitelna bude letos v 1été oficidlnd piejmenovana na CSOB postovni
spofitelnu a za¢ne pouzivat logo CSOB. Na piepazkach post budou nabizeny veskeré sluzby
CSOB, zakaznici tak ziskaji vétsi mnoZstvi sluzeb, nez tomu bylo u Postovni spofitelny (CSOB,

2022).

3.4.2 Podpora bezkontaktnich plateb

Zpisobem, jak se CSOB snaZi motivovat zdkazniky k vyuZivani bezkontaktnich plateb,
je jejich vérnostni program Svét odmén. Za kazdou zaplacenou 1 K¢ ziskaji 1 bod do svého
konta. Nasbirané body mohou pozd¢ji sménit za piijemné odmény. Vice bodli mohou zakaznici
ziskat uhrazenim plateb bezkontaktng u partnert CSOB, kterymi jsou napiiklad Knihy
Dobrovsky nebo Kosik.cz.

Dle webu Penize.cz (2022) ma CSOB 4,225 miliont zikazniki a je tak druhou nejveétsi
banku v poctu zékaznik.

Ceska Posta tak miize vyuZit vérnostniho programu CSOB, ktery mé podpotit zakazniky
v bezkontaktnich platbach, ve svilij prospéch. Napiiklad pracovnik piepdzky miize vyuzit

nekteré z vySe uvedenych navrhii k podpoteni dokoupeni dalsi sluzby ¢i produktu. Dotazanim
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se zakaznika, zda zna vé€rnostni program a sbira body mlize zdkaznika nasmérovat k platbé

bezkontaktné.

3.4.3 Novi zakaznici

Pro nové zékazniky piipravila CSOB akci v podobé ziskani chytrého naramku Xiaomi
pii zalozeni nového uctu. Zakaznici ziskaji za 1 K¢ chytry naramek s podporou bezkontaktnich
plateb. Lidé na tuto promo akci budou dobfte slySet, nebot’ 1 K¢ se rovnd zdarma, jak bylo
uvedeno vyse, lidé na slovo zdarma slysi velmi dobfte.

Ze strany banky je to prvni krok, jak zdkazniky motivovat k platbam pomoci
bezkontaktnich zafizeni. Néktefi lidé by za normadlnich okolnosti neuvazovali o poftizeni
chytrého naramku, byl by pro né ptili§ drahy nebo by ho povazovali za zbyte¢ny. Lidé mohou
nabyt dojmu, Ze se o n€ banka stara a nabizi jim rozsifit zptisoby placeni.

Chytry naramek je dostupngj$i nez napiiklad platebni karta, kterd je uschovana
v penézence a nachdzi se na dn¢ ddmské kabelky nebo batohu. Navic je pravdépodobnéjsi,
ze 1idé, kteti jsou navykli nosit pravidelné hodinky, budou pravdépodobnéji mit u sebe v danou
chvili chytry naramek nez platebni kartu nebo hotovost. Lze fici, ze darek k zalozeni
bankovniho U¢tu v podobé chytrych hodinek s moznosti bezkontaktnich plateb, je vlastné
takovd navnada. Pro ptfesvédceni lidi k vyuzivani bezkontaktnich plateb je pak dilezité
vyzdvihnout vyhody bezkontaktniho placeni.

Je navrhovéno, aby ptepazkovi pracovnici by méli vyuzit soucasné akce s chytrym
naramkem a bankovni Gi¢et od CSOB intenzivné nabizet. Momentalné je velky potenciél ziskat
nové zdkazniky, vzhledem k pfilivu osob ze zahrani¢i. Oproti jinym poskytovatelim
bankovnich sluzeb miize CSOB nabidnout svym zakaznikiéim, kromé vlastni pobockové sité
kontaktnich mist, dal§ich 3 200 poboéek post (CSOB, 2022), kde mohou zékaznici napiiklad

ze svého Uctu vybrat finan¢ni prostfedky, sjednat pojiSténi domdacnosti apod.

3.4.4 Pro stavajici zakazniky

Podpora bezkontaktnich plateb u stavajicich zdkaznikdi bude podpofena informacnim
letdkem o vérnostnim programu Svét odmeén s popisem, jak body ziskavat, mozZnosti ziskani
veétstho mnozstvi bodll a informacemi o uzivatelskych podminkach, aktivaci vérnostniho

programu apod.

3.4.5 Elektronicka penéZenka
Nekteti lidi mohou své finance fidit pomoci tzv. mentalniho ti¢etnictvi, naptiklad mohou

mit doma obalky nadepsany textem dovolend, svatba, narozeniny apod. Jednotlivé obalky maji
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spojené s uritymi emocemi a zdmérem, na co by mély byt pouzity. Takové chovani lze
povazovat za iraciondlni, nebot’ v kazdé obdlce jsou ulozeny penize, které vypadaji stejné
a nelisi se podle toho, na co by mély byt pouzity.

Nejen pro tyto zakazniky by mohla byt elektronicka pené¢zenka vhodnou variantou.
Na zékaznickou kartu Ceské Posty by byla vlozena pendni &astka (kredit) dle pozadavki
zakaznika. Zakaznik by tedy prozil bolest z placeni pouze jednou, a to pfi nabiti kreditu na
zakaznickou kartu Ceské Posty.

Zakaznickou kartu s kreditem by mohl zdkaznik vyuzit nejen k nédkupu postovnich
sluzeb, ale naptiklad cenin nebo ostatniho zbozi a sluzeb.

Elektronicka penézenka nahrand na zékaznické karté skytd nékolik vyhod. Pomoci
jediné karty muze zdkaznik sbirat body do vérnostniho programu, uplatiiovat slevy
a vygenerované slevové poukazy a zaplatit za poStovni a jiné sluzby.

Cilem vyuziti bezkontaktnich plateb a elektronické penézenky je omezeni bolesti
zakaznikl pii placeni za poStovni a dalsi sluzby. Pokud bude bolest z plateb u zakaznikt
omezena, budou ochotni vynalozit vys$si finanéni prostfedky za postovni a dalsi sluzby.

Dalsi vyhodou zvySeni mnozstvi bezkontaktnich plateb mize byt:

e Urychleni odbavovani zédkaznikl a ptepazky, nebot nebude nutné piepocitavat
pfijatou a vydanou hotovost.

e SniZeni zavazkl pracovnikl pokladny (ekonomické Gispora).

e SniZeni ¢astky hotovosti, kterou pracovnik pfepazky mize mit u sebe (sniZeni

finan¢nich ztrat v ptipadé¢ piepadeni).

3.5 Prostiedni mozZnost

V dotaznikovém Setfeni se zkoumala reakce respondentli na volavku, tedy ndvnadu,
ktera je méla ovlivnit pfi rozhodovani, jakou postovni sluzbu si zvoli. Volavka ma za kol
zakaznika nalakat na draz$i variantu sluzby, coz mize byt piiklad s kdvou v obrazku ¢islo 3
na stran€ 24. Nebo naopak ucinit nékterou z variant pro zakaznika atraktivnéj$i neZ jiné.
V tomto navrhu se bude pracovat s jistotou a rizikem, které je taktéz soucdasti iraciondlni

chovani, respektive ovliviiuje iracionalni chovani lidi.

3.5.1 Posledni mile
Podstatnym aspektem, ktery se fesi z hlediska kalkulace ceny za poStovni sluzbu, je

tzv. posledni mile. Néklady l1ze vnimat z pohledu ekologie ¢i Casu, jakékoliv zpozdéni miize
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na sebe navazat dalsi ndklady, naptiklad spojené s reklamaci ze strany zdkaznika, kdy je nutné
vratit cenu za uhrazenou sluzbu z diivodu nedodrzeni garantované doby dodéani apod.

Posledni mili je myslen posledni tsek v distribucnim fetézci, ktery musi byt piekonan
ze strany poskytovatele postovnich sluzeb, aby dorucil zasilku piijemci, ktery musi byt v danou
chvili pfitomen doma. Pokud se tak nestane, je pokus o doruceni neuspésny. Z netspéSného
pokusu o doruceni plynou poskytovateli postovnich sluzeb dalsi ndklady spojené s nedorucenou
zasilkou. Muze se jednat naptiklad o naklady z hlediska ¢asu, kdy dorucovatel bude muset
realizovat dalsi jizdu, naptiklad na vydejni misto (parcel shop) ¢i depo.

Nekteii z poskytovateli poStovnich sluzeb nabizeji svym zdkaznikim moznost nechat
si zasilku opétovné dorucit. Jini poskytovatele tuto sluzbu nenabizeji a zdkaznik si musi zasilku

vyzvednout na vydejnim mistg.

3.5.2 RDMS

Nova postovni sluzba bude nazvana jako RDMS [ErDeEmSka] — Repeated Delivery
Mail Services (Postovni sluzba s opakovanym doruc¢enim).

Sluzba RDMS bude zatazena do portfolia sluzeb Ceské posty, s.p. mezi Ostatni sluzby,
do kterych se naptiklad fadi sluzby jako Balik do ruky, Balik na poStu nebo sluzba EMS.

Zasazeni sluzby RDMS mezi vySe zminéné sluzby zajisti v myslich zdkaznikl ukotveni
sluzby jak po strance financ¢ni, tak pozice, kterou tato sluzba v portfoliu sluzeb bude zastupovat.

Jak bylo uvedeno v ptedchozi kapitole, posledni mile se obtizné¢ zahrnuje do ceny
postovni sluzby a jednim z divodd je pravé nejistota, zda pokus o doruceni zasilky bude
uspésny.

Proto se autor rozhodl tuto nejistotu alespont ¢astecné kompenzovat v podobé zruseni
opakovaného doru¢eni zdarma a zavedenim nové poStovni sluzby, kterd rozSiti nabidku
stavajicich poStovnich sluzeb. Pokud bude zdkaznik chtit zasilku opétovné dorucit, muze
tak ucinit za poplatek.

Zakaznik si bude moct zvolit dopoledni nebo odpoledni opakované doru¢ovéani. Mohou
tak byt regulovany neuspésné pokusy o opakované doruceni.

Dal§im z diivoddl, pro¢ by Ceska posta, s. p. méla piistoupit ke zruseni opakovaného
doruceni zdarma, a naopak tuto sluzbu zpoplatnit, je narGst inflace, energii apod.

Zhruba pred tfemi lety Ceska posta zpoplatnila sluzbu dosilka, tzn. dosilani postovnich
zasilek na jinou adresu. Zakaznici by méli pfijmout zpoplatnéni opakovaného doruceni Iépe,

kdyz uz méli moznost se setkat se sluzbou, kterd byla dfive zdarma a nyni je zpoplatnéna.
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Dosilana zésilka prochdzi znovu cely procesem piepravy. Od pieposlani z ukladaci
posty pfes roztfizeni na sbérném prepravnim uzlu az po doruceni adresatovi na novou adresu.

Pti opakovaném doruceni zasilka neprochazi tak naro¢nym procesem, jako pti dosilani
na jinou adresu, ale i pfesto spoleCnosti vznikaji vydaje spojené s pfipravou zasilky
na opakované doruceni a proces doruceni samotny.

Cilem neni pokryt veskeré naklady na opakované doruceni, ale alespoi prispét na jejich
uhradu. Navic pokud zakaznik nevyuzije sluzeb opakovaného doruceni, které ma zahrnuté jiz
v cené sluzby, bude tato castka vyuzita na snizeni uhlikové stopy, tzn. obnovu vozového parku,
ktery by neprodukoval tolik emisi, nebo jiny ekologicky projekt.

Z nevyuziti sluzby zakaznik ziska pocit, ze ptispél na dobrou véc a nezatizil vice zivotni

prostiedi.

3.5.3 Cena za novou sluzbu

Cena za novou postovni sluzbu bude vychéazet ze zdkladni ceny pro sluzbu Balik do ruky
pro jednotlivé velikostni stupné (S—XL). K této cené¢ bude pricteno 10 %, coz ¢asteéné pokryje
inflaci. Vyslednd hodnota bude zaokrouhlena smérem nahoru, zakonéena dislici 9, tzv.
Bat'ovskou hodnotou.

Zakaznici, ktefi budou chtit zasilku po netspésném pokusu o doruceni opakované
dorucit, mohou si dodatecné za sluzbu pfiplatit. V tomto ptipad¢ se cena za opakované doruceni
vypocita ze zakladni ceny a daného velikostniho stupné postovni sluzby a piicte se 20 % navic.
Vysledna ¢éastka bude zaokrouhlena smérem nahoru, zakoncena ¢islici 9, tzv. Bat'ovskou cenou.

V tabulce ¢islo 8 jsou zobrazeny castky pro novou sluzbu RDMS, Balik do ruky, v¢etné

sluzby s opakovanym dorucenim.

Tabulka 8 Ceny stavajici a nové poStovni sluzby

Nazev sluzby

Velikostni stupen Balik do ruky [K¢] | RDMS [K¢] | Balik do ruky + dodateéné
opakované doruceni [K¢]

S (35 cm) 129 149 159

M (50 cm) 159 179 199

L (100 cm) 209 239 259

XL (200 cm) 359 399 439

Zdroj: Ceské posta (2022b, upraveno autorem)

Cilem je v lidech vyvolat pocit nejistoty, zda budou v danou dobu doma a piisobit na n¢
strachem a rizikem, Ze piipadné budou nuceni za opakované doruceni platit poplatek navic
nebo vynalozit vlastni ndklady na dopravu do mista, kde je zasilka uloZena, v€etné doby cekani

na posté a doby stravené cestovanim.
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Prostfedni moznost by je méla ovlivnit pfi rozhodovani, zaplsobit na lidi a vyvolat
v nich pocit jistoty, ze v ptipadé opakované¢ho doruceni usetii a nebudou vystaveni bolesti
z dalsiho placeni. Navic pokud zakaznik u RDMS nevyuzije moznosti opakovaného doruceni,
bude z ¢astky sluzby odvedena Cast na uhlikovou stopu. Zékaznikiim bude odménou dobry
pocit, ze nezatizili zivotni prostfedi dal$imi uhlikovymi stopami a c¢ast pen¢z bude pouzita
ke snizovani této stopy nebo ekologickym projektim.

Kompenzace za CO> placeni tzv. odpustkt, offsetové poplatky za CO,, tento trend Ize
oznacit vice nazvy. Jedna se o trend Ci piistup spolecnosti, kterym se spolecnost miize svym
zpusobem snazit zviditelnit a prezentovat se jako zelend spolecnost. Zaroven lze tuto
kompenzaci vnimat jako piinos pro spole¢nost, naptiklad firma Leo express z piijmt za CO;
vysadila v obci Jabloniov 40 stromil (Leo express, 2020)

Ceska posta, s. p. se angaZuje v oblasti socialni a zdravotni. V prosinci roku 2016
zalozila Nadaci Ceské posty (Nadace Ceské posty, 2017), ktera byla zaloZena pro pomoc
pracovnikim Posty a jejich rodinnym pfisluSnikiim, pokud se ocitnou v tizivé zdravotni
¢1 socialni situaci.

Dale je Ceské posta partnerem Stanu proti melanomu, snazi se poukazat na to, jak je
dualezitd prevence, nebot’ 40 % zaméstnanct pracuje v terénu a je pravidelné vystavovano
slune¢nimu zafeni (Vitik, 2018).

Kromé toho, ze Ceska posta pfispiva vyse zminénymi projekty ke spolecenskému blahu
mohlo by byt uvetejnéno, Ze prispiva na kompenzace CO, zlepsit své jméno ¢i postaveni na
trhu a ziskat vice sympatii zakaznik1, ktefi by byli ochotni odejit naptiklad od konkurence.

Zasilaci podminky

V tabulce c¢islo 9 jsou uvedeny zasilaci podminky pro postovni sluzbu RDMS. Tedy

maximalni a minimalni rozmé&ry, zakdzany obsah apod.

Tabulka 9 Zasilaci podminky pro postovni sluzbu RDMS

Minimalni rozméry 15x 10,5 cm

Maximalni rozméry Nejdelsi strana max. 200 cm, soucet vSech tfi rozmérd do 300
cm

Maximalni hmotnost 30,5 Kg pro fyzickou osobu, 50 Kg na zdkladé¢ smlouvy
s Ceskou Postou

Maximalni vySe pojisténi V zakladu sluzby 50 000 K¢, s doplitkovou sluzbou cenny obsah
az 1 000 000 K¢

Zakazany obsah Vybusniny, t€kavé latky, zivy zivoc¢ichové (kromé bezobratlych
zivo€ichii, psychotropni a omamné latky, nadoby pod tlakem,
penize, drahé kovy, Seky, platebni karty apod. pouze za splnéni
podminek (vyuziti doplitkové sluzby cenny obsah)

Zdroj: Ceska posta (2022b, upraveno autorem)
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3.5.4 Propagace sluzby

Pokud nova sluzba ¢i produkt vstupuje na trh, zdkaznici ji pochopitelné neznaji, nevi,
co od n¢j ocekavat, kam ho zaradit, kolik by m¢l stat apod. Tato negativa se ale daji obratit
ve vyhodu pro podnik vstupujici s novou sluzbou na trh.

Vzhledem k tomu, ze zékaznici nevédi, kolik by méla takova sluzba stat, mtize si podnik
cenu nastavit libovoln¢. Dal§im zpiisobem, jak usnadnit vstup nové sluzby na trh, je zatadit ji
mezi jiz znamé sluzby, tim se nastavi také pozice, jakym zptisobem si budou lidé sluzbu vnimat,
zda jako luxusni ¢i obycejnou, kterd doplituje nebo nahrazuje bézné sluzby. Zaroven se tim
nastavi 1 cenova kotva.

Prikladem muze byt ndhrdelnik z cernych perel, které majitel zlatnictvi umisti do vylohy
s cenovkou 4 000 K¢&. Zakaznici v takovém piipadé nebudou mit o zbozi zajem nebo jen
minimalni, protoZze si nejsou jisti, kolik by takové perly mély stét, zda se jedné o luxusni zbozi
nebo naopak podradné ¢i poskozené, protoze perly jsou prece obvykle bilé. Pokud ale majitel
do vylohy ptida nahrdelnik vykladany diamanty za 15 000 K¢ a ndusnice se safiry za 3 500 K¢,
zatadi si zdkaznici Cerné perly do mysli jako luxusni zboZzi a zdroven se cenove ukotvi.

Na obrazku ¢islo 21 je zobrazen navrh propagacniho materialu pro tuto sluzbu, ktery by
byl umistén v prostorach Ceské posty. Ve stejném designu bude proveden jesté mensi
propagacni letak ve formatu A4, ktery bude pielozen a vznikne z néj tak format A5, ve kterém
bude uveden konkrétnéjsi popis sluzby, vyuziti poplatki, cenik za jednotlivé velikostni stupné.

Propagacni materialy by byly zasilany na jednotlivé posty jako vnitropodnikové zasilky
nesouci oznaceni ,,Vec postovni sluzby*, adresovany do rukou vedouci posty.

Z pohledu marketingové strategie pro etapu zavadéni nové sluzby by byla zvolena

strategie rychlého pronikani.
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Nezastihli jsme Vas doma?
Zasilku Vam

doruc¢ime znova

FHLLEELEEAAEIEE PRI,

8 011 CPOST

Obrazek 21 Plakat ke sluzbé RDMS (Houska, 2019, upraveno autorem)
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4 ZHODNOCENI NAVRHU

Pro zhodnoceni navrhli bylo pouzito dotaznikové Setfeni, které obsahovalo otdzky, ve
kterych byly zakomponovany navrhy. Cilem dotaznikového Setfeni bylo zjistit, jak na navrhy
budou reagovat potencionalni zakaznici. Zadani dotaznikového Setfeni je uvedeno v piiloze I.

Celkem se dotaznikového Setfeni zucastnilo 200 respondentt. Konkrétni demografické

udaje jsou uvedeny v priloze J.

4.1 Zhodnoceni kotvy

Pro zhodnoceni vlivu kotvy na respondenty byl pouzit v dotaznikovém Setieni plakat
uvedeny na strané na strané 54 (obrazek ¢islo 19), ktery zakaznici uvidi po ptichodu do prostor,
kam pfisli podat svou zasilku o rozmérech 20x20x10 cm v ramci CR. Otazka pro respondenty
znéla: ,, Kolik by byli ochotni za svou zdsilku zaplatit? . Podprahové jim byla sdélena ¢éstka
149 K¢ za postovni sluzbu, ktera je uvedena na plakaté a na této ¢astce se ukotvili.

Primérna ¢astka za postovni sluzbu, kterou by byli respondenti ochotni zaplatit je 106
K¢, modus a median pak 100 K¢.

Cena za postovni sluzbu u Ceské Posty o rozmérech zasilky 20x20x10 cm se pohybuje
v rozmezi 89—-169 K&.

Vypocet nakladia

Vypocet nakladl vychazi z poctu pobocek post, kterych je 3200. Déle z hodinové sazby,
grafika, ktera se dle Pérala (2020) pohybuje v rozmezi 300-2 000 K¢ a zpravidla celkovéa doba
od prvotnich skic po kone¢né grafické zpracovani trva 5 a vice hodin. Autor stanovil sazbu pro
grafika 1 500 K¢/ hodina a priimérné doba préace byla stanovena na 6 hodin.

Sazby cen za jednotlivé formaty byly pfevzaty ze spolecnosti Kopirka Ostrava (2022)
a byly sniZeny o 40 %, aby byla simulovéna cena pro velkoodbératele.

U formatu AS a A4 byl zapocitan do ceny tisku poplatek za tisk na kvalitné&si papir
o gramazi 200 g/m2.

Celkové naklady na tisk véetné grafického zpracovani jsou zahrnuty v konecné cené,
ktera ¢inni 521 256 K¢&. Néklady na tisk jednotlivych plakatl jsou zobrazeny v tabulce ¢islo 10.

Celkem bude pocitano s dvéma kusy plakatu ve formatu A2, a tfemi kusy ve formatu
A5 na pobocCku. Pocty plakatu na pobocku jsou orientacni a budou ptizptasobeny dle velikosti
pobocky €1 poctu piepazek.

Plakaty ve formatu A2 budou umistény v prostorech post na viditelnych mistech, tak

aby zadkaznik s nimi pfiSel do kontaktu pfi vstupu do prostor poSty a mohl si cenovou kotvu
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utvofit co nejdiive. Plakidty menSiho formatu budou vystaveny u postovnich prepazek, kde
budou slouzit k pfipomenuti cenové kotvy, kterou si zdkaznik v mysli utvofil.
Utvofteni cenové kotvy v myslich zdkaznika by mélo prepazkovym pracovnikiim ulehcit

prodej kvalitnéjSich postovnich sluzeb, a tedy i1 zvysit pfijmy za postovni sluzby.

Tabulka 10 Vypocet naklada pro propagaci Kotvy

Format papiru Pocet kusii | Pocet kusii | Cena za kus Celkem
na pobocku | celkem
A2 2 6 400 71,40 456 960
AS 3 9 600 5,76 55296
Suma v¢. grafického - - - 521 256
navrhu

Zdroj: autor

4.2 Zhodnoceni ovlivnéni vyS$i ceny

V navrhové casti bylo autorem doporuceno, aby pracovnici prepazek pii nabidce
postovnich a doplitkovych sluzeb zdkazniklim sd¢€lili konkrétnéjsi popis sluzby, vyzdvihli jejich
vyhody, pfinosy apod. Na zaklad¢ tohoto navrhu bylo dotaznikovym Setfenim ovéfeno, jak by
potenciondlni zakaznici reagovali na nabidku poStovnich sluzeb, kdyby jim byla popsana
strué¢né nebo detailné.

Obrazek cislo 22 zobrazuje odpovéd’ na tuto otazku. Celkem 83 % respondentd by si
zvolilo sluzbu, kterd je detailnji popsdna a je v ni vyzdvihnuta vyhoda dopliikové sluzby,
druhou moznost si zvolilo 17 % respondentli, kde moznost avizovani je také zahrnuta, ale neni

detailnéji popsana.
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Ovlivnéni popisem postovnich sluzeb

= Doruceni na adresu + avizovani o doru¢ovani zasilky

= Doru€eni na Vami zvolenou adresu, v€etné oznameni, ze Vam bude
zasilka v konkrétni ¢as doru€ovana. Nemusite, tedy cely den Cekat na
doruCovatele doma a vyfidit si vSe potfebné

Obrazek 22 Ovlivnéni respondentd popisem postovnich sluzeb (autor)

Dale bylo navrhnuto, aby pfepdzkovi pracovnici nabizeli postovni sluzby a ptidruzené
sluzby v podobé vyhodnych balickli, protoze zakaznik nemusi znat ptfesné ceny jednotlivych
sluZeb.

Respondenti byli v dotaznikovém Setieni vyzvani k odpovédi na tuto otazku: ,, Zasilate
zasilku svému pribuznému, kterou si z nasledujicich moznosti vyberete? ““. Dle obrazku Cislo 23
57 % dotazanych zvolilo moznost, kde jsou sluzby sestaveny do balicku a znaji kone¢nou cenu
za postovni sluzbu. Druhou moznost zvolilo 43 % respondentti, kde jsou informovani o cené
za postovni sluzbu, ale nemaji informaci o vysi doplatku za sluzbu dopliikovou.

Na zaklad¢ vysledkd z dotaznikového Setieni lze usoudit, Ze ndvrhy po aplikaci
do postovniho provozu by byly proveditelné a mohly Ceskou Postu vést ke zkvalitnéni
nabizenych i propagovanych postovnich sluzeb.

Naklady

Tyto navrhy nezahrnuji nédklady, nebot’ vychdzeji ze znalosti poStovnich a doplitkovych
sluzeb, dale ze zkuSenosti s praci pfepazkového pracovnika, prodejem a nabidkou poStovnich
nebo jinych sluzeb. V soucasné dobé ma Ceska Posta své vlastni $kolici pracovniky, kteii §koli

zameéstnance v oblasti prodeje sluzeb, spravné komunikace apod.
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Bali¢ek sluzeb

= Zasilku v hodnoté 140 K¢& véetnéinformace o dobé dodani
adresatovi a zrychleného doruceni

= Zasilku v hodnoté 100 K&, kde zainformaci o dobé dodani
adresatovimusite pfiplatit

Obrazek 23 Balicek sluzeb (autor)

4.3 Vyhodnoceni navrhi se slovem zdarma

Respondentim byl v dotaznikovém Setfeni ukazan obrazek cislo 20, ktery je uveden
na stran¢ 58, a respondenti byli dotdzani, zda by o takovou nabidku méli zdjem. Podle obrazku
¢islo 24 projevilo zdjem 60 % respondentil o tuto nabidku a rddo by ziskalo poukaz v hodnoté

100 K¢ zdarma. 40 % respondentli by o danou nabidku nemélo zajem.

Zajem zakaznikl o nabidku obsahujici slovo
zdarma

= Mam zdjem =Nemam zajem

Obrazek 24 Reakce zdkaznikd na nabidku se slovy zdarma (autor)
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Naklady

U tohoto navrhu jsou naklady spojené s tiském a grafickym ndvrhem propagacniho
plakatu a informac¢niho letaku obsahujici popis vérnostniho programu. Vycislené naklady jsou
uvedené v tabulce Cislo 11. Celkova cena, véetné grafického navrhu ¢inni 2 993 580 K¢. Pocty
propagacnich materialii na jednu pobocku jsou orientacni, konkrétni pocty budou zasilany dle
velikosti jednotlivych pobocek post.

Tento navrh by mél Ceské Posté zajistit piiliv novych zakazniki a zachovani vérnosti
stalych zakaznikl. Pokud se bude vychézet z popisu generaci uvedeného v kapitole 2.1.2 méla
by svou piizeti Ceské Poité zachovat minimalné generace Husakovych déti, nebot’ maji v oblibé
vérnostni karty a urcité i vérnostni programy. Vyhodou zdkaznické karty je moznost jejiho
zobrazeni 1 v mobilni aplikaci, coZ by mohlo pfildkat i mladsi generace. Navic vérnostni
program bude podpoten plakdtem obsahujici slovo zdarma, které ptildka zdkazniky bez rozdila

veéku.

Tabulka 11 Vypocet naklada pro propagaci se slovem zdarma

Format papiru Pocet kusii na Pocet kusi Cena za kus Celkem [K¢]

pobocku celkem [K¢]

A2 Pouze pro 2700 2700 71,40 192 780
pobocek

A4 3x na 500 1500 6 9 000
pobocek

AS 150 480 000 5,76 2 764 800

Suma vé. grafického - - - 2 993 580
navrhu

Zdroj: autor

4.4 Vyhodnoceni navrhi vychazejici z bolesti z placeni

Z vyhodnoceni otazky: ,, Predstavte si situaci, kdy odesilate postovni zasilku a madte za
ni zaplatit castku 500 K¢. Jakym zpiisobem zaplatite za postovni sluzbu “? Z obrazku ¢islo 25
vyplyva, Ze 87 % dotazanych se vyhyba bolesti z placeni a radé€ji zvoli platbu platebni kartou

pied platbou v hotovosti.
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Moznosti zaplaceni Castky 500 K¢

= Platebni kartou

= Hotové, kdy musite penize fyzicky vytahnout z penézenky a prepocitat
Obrazek 25 Bolest z placeni v hotovosti nebo platebni kartou (autor)
Pokud by méli zdkaznici na vybér z moZnosti platby za poStovni zasilku v hotovosti

nebo elektronickou penéZenkou (karta s prednabitou castkou), zvolili by v 55 % elektronickou

penézenku, jak je uvedeno na obrazku ¢islo 26.

ZpUsob uhrady ¢astky 500 K& za postovni
sluzbu

= Kartou s prednabitou ¢astkou(elektronicka penézenka)

= Hotové&, kdy musite penize fyzickyvytdhnout z penézenky a pfepoditat
Obrazek 26 Bolest z placeni v hotovosti nebo elektronickou penéZzenkou (autor)
Naklady
Na tisk informacnich letdkd a graficky navrh, ktery v tomto piipadé zabere pouze

hodinu prace, uréeny pro stavajici zakazniky CSOB o programu Svét odmén. Naklady na

propagacéni materialy pro nové zadkazniky nejsou pocitany, nebot’ akce momentalné jiz probiha.
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Pro zékaznickou kartu zabere graficky navrh zhruba 5 hodin ¢asu a propagacni material
bude vytistén na formatu A5, jak je uvedeno v tabulce Cislo 12. Celkové naklady pak ¢inni 4
626 000 K¢. Vzhledem k tomu, Ze se jednd o pomérné¢ vysokou castku a zakaznici 1épe
reagovali na platbu platebni kartou, dle obrazku cislo 25, bude zavadéni plateb pomoci
zakaznické karty jeste zvazeno. Néklady na tisk propagacnich materidlli pro vérnostni program
Svét odmeén, veetné grafického zpracovani ¢ini 1 844 700 K¢&. Vzhledem k tomu, Ze se jedna
o vérnostni program spoleénosti CSOB je mozZné, Ze propaga¢ni materiadly CSOB doda Ceské
Post¢ a konecné naklady budou nizsi.

Tento navrh by mé&l Ceské Posté pfinést dalii pifjem, protoze lidé pii bezkontaktnich
platbach jsou ochotni vynalozit vyssi finanéni prostredky nez pti platbé v hotovosti, kdy vice
pocituji bolest z placeni. Dale budou bezkontaktni platby podpofeny pravé vérnostnim

programem, diky kterému 1id¢ sbiraji body do svého uZzivatelského konta.

Tabulka 12 Vypocet naklada pro propagaci omezeni bolesti z placeni

Format papiru Pocet kusina | Pocet kusu Cena za kus Celkem [K¢]
pobocku celkem [K¢]
AS svét odmén 100 320 000 5,76 1 843 200
AS zakaznicka Kkarta 150 480 000 5,76 2 764 800
novy zpusob platby
Suma v¢. grafického - - - 4 626 000
navrhu

Zdroj: autor

4.5 Vyhodnoceni nové sluzby RDMS

Respondenti byli dotazéani, jakou z poStovnich sluzeb by si zvolili pro dopravu své
objednavky z e-shopu, pokud jeji nejdelsi strana mefi 50 cm a nejsou si jisti, zda v dobé
doruceni budou doma.

Celkem 52 % oslovenych respondentil by si zvolilo novou postovni sluzbu RDMS
pro dopravu své objednavky, jak je uvedeno na obrazku cislo 27. Dale 24 % respondent
by se vystavilo riziku, ze by jim zasilka nebyla opakované dorucena a museli by vynalozit
vlastni naklady na jeji vyzvednuti. Taktéz 24 % dotazanych by bylo ochotnych po netspésném
pokusu o doruceni zaplatit pozdéji ¢astku 40 K¢ za opakované doruceni.

V néasledujici otdzce byli respondenti dotdzani, zda by byli ochotni zvolit poStovni
sluZzbu za 179 K¢ (pokud ji nezvolili v pfedchozi otazce), kdyby méli informaci, Ze pfi nevyuziti
opakovaného doruceni by cast ceny sluzby byla poskytnuta na kompenzaci uhlikové stopy. Po

dodate¢né informaci by bylo 41 % osob z 95 ochotnych zvolit poStovni sluzbu za 179 K¢, jak
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lze vidét na obrazku ¢islo 28. Z toho vyplyva, Ze celkem 72 % respondentii by mélo zajem

0 novou postovni sluzbu za 179 K¢.

Zajem o sluzbu s opakovanym dorucenim

= Balik za 159 K& bez moznosti opakovaného doruceni
= Balik za 179 K& s opakovanym doru¢enim - RDMS

= Balik za 159 K& s moznosti dodateéného doplaceni opakovaného doruceni
pozdéji za 40 K&

Obrazek 27 Zajem respondentii o novou postovni sluzbu (autor)

Prispévék na ekologicky projekt

= Ano = Ne

Obrazek 28 Piispévek na ekologicky projekt (autor)
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Naklady

Pro novou postovni sluzbu RDMS jsou néklady na tisk propagacnich materialt uvedeny
v tabulce ¢islo 13. Poutace na novou postovni sluzbu budu vytistény ve formatu A2 v poctu 2
kust pro kazdou pobocku. Informacni letak obsahujici popis sluzby, cenik apod. bude vytistén
ve formatu A4 a slozen do formatu AS.

Celkové naklady, véetné grafického zpracovani obou propagacnich materiala ¢inni 3
354 960 K¢, coz je pomérné vysoka castka.

Uzivatel¢ zakaznickych karet by mohli byt informovani pomoci newsletteru
o pripravovanych zménach v oblasti opakovaného doruceni a nové postovni sluzbé. Vyuzitim
newsletteru by mohl byt pocet informacnich letdku ve formatu A4 snizen na pocet 100 kusti na
pobocku. Celkové naklady by pak klesly na ¢astku 2 394 960 K¢.

Zpoplatnénim sluzby opakovaného doruéeni by mélo byt Ceské Posté piispéno na
naklady spojené s opakovanym doruc¢enim. Pfi nevyuziti opakovaného doru¢eni u RDMS bude
¢ast ceny vénovana na obnovu ekologického vozového parku ¢i jinak ekologicky zaméteného
projektu. Ceska Posta se miize timto krokem zviditelnit, tedy budovat dobré jméno spoleénosti

a prezentovat se jako spolecnost, které neni lhostejna otdzka zivotniho prostiedi.

Tabulka 13 Vypocet nakladii pro propagaci sluzby RDMS

Format papiru Pocet kusii | Pocet kusi | Cena za kus Celkem [K¢]
na pobo¢ku | celkem [K¢]

A2 2 2 700 71,40 456 960

A4 150 480 000 6 2 880 000

Suma v¢. grafického - - - 3354 960

navrhu

Zdroj: autor

V tabulce ¢islo 14 jsou zobrazeny jednotlivé navrhy a vySe ndkladt. Z hlediska
finan¢nich nakladd, pokud se nebudu uvazovat varianta s ovlivnénim vysi ceny, ktera stoji
piedevsim usili pfepazkovych pracovnikil, nejlépe vysla varianta s cenovou kotvou.

Dle dat Ceské posty (2022) bylo za rok 2021 piepraveno 56 milioni balikovych zésilek,
coz o 4 miliony vice nez v pfedchozim roce. Narust v poc¢tu balikovych zésilek je s velkou
pravdépodobnosti zplsoben onemocnénim COVID-19 a uzavienim kamennych obchodi
a zvySenym zdjmem zakaznikll o vyuZiti sluzeb e-shopti. I kdyZ se spolecnost za¢ind pomalu
vracet do normalu je predpoklad, ze vétsi ¢ast lidi poznala vyhody a pohodli on-line ndkupt
a zlistane jim vérna i pfes moznost jejich realizace v kamennych obchodech. Diky plisobeni
cenové kotvy v myslich zdkaznikli by nemusel byt financni propad plynouci z pfijmi za

balikov¢é sluzby tak vysoky.
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Na zékladé reakcei respondentli na slovo zdarma bude dal$im nédvrhem aplikovanym do
praxe navrh s timto slovem. Navrh se slovem zdarma by mél zaptsobit na stale zakazniky, aby
zachovali vérnost Ceské Posté, ktefi by mohli piilakat nové zakazniky tzv. Septandou (WOM —
word of mouth).

Dale bude zavedena nova sluzba RDMS, ktera obohati nabidku postovnich sluzeb pro
zakazniky a pfisp¢je na naklady spojené s opakovanym dorucenim nebo snizeni ekologické
stopy ¢i jiné ekologické projekty. Tato poStovni sluzba by méla kromé vyse uvedenych
piispévki zlepsit i jméno Ceské Posty a minéni zakaznik o ni.

Jako posledni bude do postovniho provozu zaveden navrh vychdzejici z bolesti
z placeni. Diivodem zavedeni této varianty, jako posledni je vyse nakladl na tisk propagacnich
materiald, které ¢ini 4 626 000 K¢. Naklady je mozné snizit na ¢astku 1 844 700 K¢, kde by se
neuvazovala varianta se zavedenim elektronické penézenky, ale pouze propagace vérnostniho
programu Svét odmén od CSOB.

Pokud by byly veskeré navrhy aplikovany do provozu néklady by ¢inily v rozmezi
7 754 496-11 495 796 K¢ v zavislosti na rozsahu aplikovanych névrht.

Tabulka 14 Zhodnoceni navrhu

Zhodnocené navrhy Celkové naklady v [K¢]

Cenova kotva 521 256

R Usili a znalosti prepazkovych
Ovlivnéni vysi ceny prep vy

pracovnikil
Slovo zdarma 2993 580
Bolest z placeni 4 626 000 (puvodné)

1 844 700 (po optimalizaci)

RDMS 3 354 960 (ptivodne)
2 394 960 (po optimalizaci)

Zdroj: autor
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ZAVER

Diplomovéa prace se zamétuje na iraciondlni chovani zdkaznikli v oblasti poStovnich
sluzeb. Cilem diplomové prace bylo zpracovat vhodné navrhy, které mohou vést ke zlepSeni
propagace postovnich sluzeb v souvislosti s iraciondlnim chovanim zékaznika.

Iracionalni chovani zédkaznika bylo zkoumano pomoci on-line dotaznikovych Setfeni,
obsahujiciho otdzky s nastrahami, které by mély podpofit iracionalni chovani zdkaznikt. Déle
byly stanoveny hypotézy, na jejichz zdkladé mohlo byt pozdéji vyhodnoceno, zda se lidé
chovaji iraciondln€, nechaji se ovlivnit nebo se chovaji racionaln¢ a nad svymi volbami
premysleji.

Po ukonceni sbéru dat byly provedeny vypocty pomoci metod Chi-kvadrat test a analyza
rozptylu, zkracen¢ ANOVA. Vysledky vypocti byly nasledn€¢ porovnany se stanovenymi
hypotézami.

Na zaklad¢ potvrzeni, resp. pfijmuti vSech stanovenych hypotéz vyplynulo, ze dotdzani
lidé se chovaji iracionalné, tedy dikladné nezvazuji nasledky svych rozhodnuti.

Lidé podlehli cenové kotvé, tedy hodnoté, ktera jim byla piedloZzena na samotném
zacatku vypliovani dotaznikového Setfeni a ovlivnila vys$i hodnoty, kterou byli ochotni zaplatit
za poStovni sluzbu urcitych rozméri. Dle nastaveni vySe hodnoty kotvy se jednalo o ¢éstky
nizké nebo naopak vysoké.

Lidé se krom¢ kotvy nechali ovlivnit 1 vySi €astky, kterou plati za poStovni sluzbu.
Z vysledkii vyplynulo, ze pfi platbe vyssi Castky za poStovni sluzbu, jsou lidé vice ochotni
vynaloZit dalsi finance na malé ¢astky za dopliikovou sluzbu.

Iraciondlni chovani potencionalnich zakaznikli se projevilo i1 v souvislosti se slovem
zdarma, kde by si 76 % dotdzanych zvolilo poukazku zdarma, byt’ je mén¢ vyhodna nez druha
varianta.

Na zakladé vysledkii byly navrZeny zpusoby, s cilem zlepSit propagaci poStovnich
sluZeb.

Pro cenovou kotvu byl navrhnut plakat, ktery obsahuje nazev sluzby a orientacni cenu
za poStovni sluZzbu a bude umistén v prostorach post. Na plakatu byly vyuzity barevné
kombinace a typ pisma, které by méli zdkaznika ovlivnit. Cilem je podprahové zakaznikiim
sdélit orientacni cenu za postovni sluzbu, aby si v myslich vytvofili cenovou kotvu.

Na hypotézu se slovem zdarma v ndvrhové ¢asti autor nahlizel ze dvou rtiznych uhla
pohledu. U prvniho ndvrhu bylo vyuZito slovo zdarma a je zakomponovano v plakatu, ktery

nabizi poukazku v hodnoté 100 K¢ zdarma. Cilem bylo lidi pfildkat a vnuknout jim pocit,
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ze poukazku dostanou zadarmo. Ve skutecnosti budou sbirat body za nakup postovnich sluzeb
na svou zékaznickou kartu. Po ur¢itém poctu nasbiranych bodu je mohou sménit za poukazku,
ktera ma po vygenerovani platnost 30 dni a lze ji uplatnit pouze na ndkup postovnich sluzeb
v minimalni vysi 129 K¢&. Nebo si mohou vygenerovat poukazku také v hodnoté 100 K¢,
ale na nakup ostatniho zbozi, naptiklad knihy, omalovanky apod. Pouziti poukdzky je v tomto
pfipad¢ podminéno minimalni ¢astkou nakupu 249 K¢.

Druhy thel pohledu je bran z pohledu vyhnuti se bolesti z placeni a divodu, proc¢
respondenti zvolili poukazku v hodnot¢ zdarma i kdyZz byla mén¢ vyhodna nez druha varianta,
za kterou by museli respondenti zaplatit. Na zaklad¢ pfedpokladu vyhnuti se bolesti z placeni
autor navrhl zptsoby, jak by mohla pro zdkazniky byt bolest snizena, a zaroven vyuZita
ve prospéch spole¢nosti. Navrh vychazi z dlouhodobé spoluprace mezi spolenosti CSOB
a Ceskou Postou a jejich souasnou nabidkou chytrého naramku podporujiciho bezkontaktni
platby, ktery dostanou novi zakaznici jako darek k zaloZeni bankovniho u¢tu u CSOB. Stavaji
zakaznici budou podpoteni k bezkontaktnim platbam informaénim letdkem o vérnostnim
programu Svét odmén, ve kterém sbiraji body a poté je mohou sménit za darky nebo slevy
u partnert. Pfepazkovy pracovnici mohou vyuzit nékteré z vyse uvedenych névrhti k podpoteni
dokoupeni dopliikové sluzby ¢i produktu a motivovat ho k platb¢ bezkontaktnim zatizenim,
aby ziskali body do vérnostniho programu. Zakaznik nepociti, tak velkou bolest z placeni
a bude mit sklon k vynakladéani vyssi finan¢nich prostiedkii do budoucna.

Zakaznici, ktefi nechtéji nebo nevyuzivaji bezkontaktnich plateb, mohou vyuZit
zékaznickou kartu Ceské Posty ve formé elektronické penéZzenky, kterou by mohli pouzit nejen
pro sbirani vérnostnich bodl, uplatiovani slev na posStovni zasilky, ale také k platbam
za poStovni sluzby apod.

Jako reakce na hypotézu s volavkou byla navrhnuta nova postovni sluzba s ndzvem
RDMS [ErDeEmSka] — Repeated Delivery Mail Services (PoStovni sluZzba s opakovanym
doruéenim). Vzhledem ke stoupajici cend pohonnych hmot by méla Ceska Posta piistoupit
na zpoplatnéni opakovaného doruceni zasilky. V cené¢ sluzby je zahrnuta cena za opakované
doruceni, v pfipad¢€, Zze adresat nevyuzije sluzby opakovaného doruceni, bude ¢ast hodnoty
sluzby pouzita na ekologickou obnovu vozového parku nebo jiny ekologicky projekt. Pokud
si zékaznik zvoli jinou poStovni sluzbu a nebude pokus o doruceni GspéSny, bude si moci
za poplatek nechat zasilku opétovné dorucit nebo si ji osobné vyzvednout na ukladdaci poste.

Posledni ¢ast diplomové prace se vénuje vyhodnoceni navrhii. Pro ovéfeni, jakym

zptisobem by zdkaznici reagovali na névrhy v provozu, byl proveden kontrolni dotaznik,
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kterého se zcastnilo 200 osob. Z vysledkii dotaznikového Setieni vyplynulo, ze lidé by
reagovali na provedené ndvrhy dobte a nechali by se jimi ovlivnit.

Na zaklad¢ vypocti ndkladi je doporucen k aplikaci jako prvni navrh s ovlivnénim vysi
ceny, nebot’ z finan¢niho hlediska neobsahuje zadné naklady.

Pro usnadnéni nabidky posStovnich sluzeb zdkaznikiim ptepazkovymi pracovniky, bude
jako dalsi zaveden navrh s cenovou kotvou. Celkové ndklady na tisk a grafické zpracovani
propagacnich materiali Cinni 521 256 K¢.

Na zakladé reakci respondentti na slovo zdarma bude nésledné aplikovan do praxe navrh
s timto slovem, ktery by mél zajistit vérnost stavajicich zadkaznik a ptiliv novych.

Dale bude zavedena nova sluzba RDMS, kterd pfinese novou nabidku sluzeb pro
zakazniky a pfispéje na ndklady spojené s opakovanym dorucenim nebo snizeni ekologické
stopy. Tato postovni sluzba by méla kromé& vyse uvedenych piispévki zlepsit i jméno Ceské
Posty a minéni zdkaznikd o ni.

Jako posledni bude do postovniho provozu zaveden navrh vychazejici z bolesti
z placeni. Diivodem zavedeni této varianty jako posledni, je vySe nakladl na tisk propagacnich
materialt, které ¢ini 4 626 000 K¢.

Pti aplikaci vSech navrht celkové naklady ¢inni 7 754 49611 495 796 K¢&. Cenové

rozpéti se odviji od poctu vytisténych kusii propagacnich materiala.
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Priloha A Dotaznik A

Nabidka postovnich sluzeb — dotaznik A

Predstavte si, ze posilate posStovni zasilku z Ostravy do ASe o velikosti 20x20x10 cm a

hmotnosti 100 g.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Byli byste ochotni zaplatit za tuto zasilku 5 K¢&?

Ano
Ne

Kolik byste byli ochotni za tuto zasilku zaplatit? Napiste prosim hodnotu.

Predstavte si situaci, kdy posilate poStovni zésilku v hodnoté 70 K¢. Jste ochotni zaplatit
10 K¢ za informaci, Ze VaSe zésilka byla doruc¢ena?

Ano
Ne

Predstavte si, ze jdete poslat postovni zasilku v hodnoté¢ 150 K¢&. Pracovnik Vam
nabidne zdarma poukézku na nakup poStovnich sluzeb v hodnoté 100 K& nebo
poukdzku v hodnoté 200 K&, za kterou musite zaplatit 80 K¢&. Kterou poukazku si

vyberete?

Poukézku v hodnot& 100 K¢ zdarma
Poukézku v hodnoté€ 200 K¢, za kterou zaplatim 80 K¢

Jaky druh poStovni zésilky byste si zvolili pro zaslani svého balicku?

e Balicek za 70 K¢
e Balik do ruky za 120 K¢ — véetné aviza, kdy bude zésilka doru¢ovéana
e Balik do ruky za 120 K¢

Ptedstavte si situaci, kdy posilate poStovni zéasilku v hodnoté 500 K¢&. Jste ochotni
zaplatit 10 K¢ za informaci, ze Vase zasilka byla doruc¢ena?

Ano

Ne



7)

Vase pohlavi
Muz
Zena

Do jaké generace (vékové skupiny se tadite)?
Vile¢na generace — pred rokem 1945

Baby boomers — 1946-1967

Huséakovy déti — 1968-1982

Milenialové — 1983-1997

Generace Z — po roce 1998

Vase nejvyssi dosazené vzdelani
Zakladni

Stfedoskolské bez maturity (vyucni list)
Stfedoskolské s maturitou
Vysokoskolské



Priloha B Dotaznik B

Nabidka postovnich sluzeb — dotaznik B

Predstavte si, ze posilate postovni zasilku z Ostravy do ASe o velikosti 20x20x10 cm a

hmotnosti 100 g.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Byli byste ochotni zaplatit za tuto zasilku 5000 K¢?

Ano
Ne

Kolik byste byli ochotni za tuto zasilku zaplatit? Napiste prosim hodnotu.

Predstavte si situaci, kdy posilate postovni zasilku v hodnoté 70 K¢. Jste ochotni zaplatit
10 K¢ za informaci, Ze VaSe zésilka byla doruc¢ena?

Ano
Ne

Predstavte si, ze jdete poslat postovni zasilku v hodnoté 150 K¢&. Pracovnik Vam
nabidne zdarma poukdzku na nakup poStovnich sluzeb v hodnoté 100 K& nebo
poukazku v hodnoté 200 K¢&, za kterou musite zaplatit 80 K¢. Kterou poukazku si

vyberete?

Poukézku v hodnoté 100 K¢ zdarma
Poukazku v hodnoté¢ 200 K¢, za kterou zaplatim 80 K¢

Jaky druh posStovni zasilky byste si zvolili pro zaslani svého balicku?

e Balicek za 70 K¢&
e Balik do ruky za 120 K¢ — v¢etné aviza, kdy bude zasilka dorucovana
e Balik do ruky za 120 K¢

Ptedstavte si situaci, kdy posilate poStovni zéasilku v hodnoté 500 K¢&. Jste ochotni
zaplatit 10 K¢ za informaci, Ze VaSe zasilka byla dorucena?

Ano

Ne



7) Vase pohlavi
e Muz
e Zena

8) Do jaké generace (vékové skupiny se radite)?
e Vilecna generace — pred rokem 1945

e Baby boomers — 1946-1967

e Husakovy déti — 1968-1982

e Milenidlové — 1983-1997

e Generace Z — po roce 1998

9) Vase nejvyssi dosazené vzdélani

e Zékladni

o Stfedoskolské bez maturity (vyuéni list)
e Stiredoskolské s maturitou

e Vysokoskolské



Priloha C Dotaznik C

Nabidka postovnich sluzeb — dotaznik C
Predstavte si, ze posilate postovni zésilku z Ostravy do ASe o velikosti 20x20x10 cm a

hmotnosti 100 g.

1. Kolik byste byli ochotni za tuto zasilku zaplatit? Napiste prosim hodnotu.

2. Piedstavte si situaci, kdy posilate postovni zasilku v hodnoté 70 K¢&. Jste ochotni zaplatit
10 K¢ za informaci, ze Vase zésilka byla doruc¢ena?

e Ano
e Ne

3. Predstavte si, ze jdete poslat poStovni zdsilku v hodnoté 150 K¢. Pracovnik Vam
nabidne zdarma poukézku na nékup postovnich sluzeb v hodnoté¢ 100 K¢ nebo
poukazku v hodnoté¢ 200 K¢, za kterou musite zaplatit 80 K¢. Kterou poukazku si

vyberete?

e Poukéazku v hodnoté 100 K¢ zdarma
e Poukéazku v hodnoté 200 K¢, za kterou zaplatim 80 K¢

4. Jaky druh poStovni zasilky byste si zvolili pro zaslani svého balicku?

e Balicek za 70 K¢
e Balik do ruky za 120 K¢ — véetné aviza, kdy bude zésilka doru¢ovéana
e Balik do ruky za 120 K¢

5. Predstavte si situaci, kdy posilate postovni zasilku v hodnoté 500 K¢. Jste ochotni
zaplatit 10 K¢ za informaci, ze Vase zasilka byla doruc¢ena?

e Ano

e Ne

6. VaSe pohlavi
Muz



Zena

. Do jaké generace (vékové skupiny se tadite)?
Vile¢na generace — pred rokem 1945

Baby boomers — 1946-1967

Husakovy déti — 1968-1982

Milenialové — 1983-1997

Generace Z — po roce 1998

. Vase nejvyssi dosazené vzdélani

Zakladni

Stfedoskolské bez maturity (vyuéni list)
Stredoskolské s maturitou
Vysokoskolské



Priloha D Vysoka a nizké cena s dopliikovou sluzbou

Dotaznik A Dotaznik B Dotaznik C
Odpoved | Zasilka 70 | Zasilka 500 | Zasilka 70 | Zasilka Zasilka 70 Zasilka
KE+10Ke | KE+10Ke | Ke+10 | 500 Ke+ | KE+10Ke | 500 Ke +
K¢ 10 K¢ 10 K¢
Ano 101 162 130 180 97 163
Ne 107 46 78 28 111 45

Zdroj: (autor, 2022)




Priloha E Generace Baby boomers

Baby boomers
Pohlavi Vzdélani 70+10 Poukazka Sluzba 500+10
5 Vyuéni |SS - . Balicek | 120 K¢ +

Muz Zena Zakladni list maturita | VS Ano Ne Zdarma Platit za 70 K¢ | informace | Volavka Ano Ne

A 3 8 1 2 5 3 6 5 7 4 3 5 3 9 2

B 3 6 0 1 5 3 4 5 5 4 8 1 0 8 1

C 4 7 1 5 1 4 1 10 10 1 10 1 0 7 4
Celkem 10 21 p 8 11 10 11 20 22 9 21 7 3 24 7

Zdroj: (autor, 2022)




Priloha F Generace Husdkovych déti

Husdkovy déti
Pohlavi Vzdélani 70+10 Poukézka Sluzba 500+10
SS - . Balicek za | 120 K& +

Muz | Zena | Z&kladni | Vyuéni list maturita VS Ano | Ne | Zdarma | Platit 70 K& informace Volavka Ano Ne

A 3 16 1 5 8 6 10 9 14 5 12 7 0 12 7

B 15 25 0 10 21 9 27 13 30 10 26 14 0 37 3

C 5 19 0 4 12 8 12 12 18 6 14 10 0 16 8
Celkem 23 60 1 19 41 23 49 34 62 21 52 31 0 65 18

Zdroj: (autor, 2022)



Priloha G Generace Milenialu

Milenidlové
Pohlavi Vzdélani 70+10 Poukazka Sluzba 500+10
) SS - ) Balicek za 120 K& +

Muz | Zena Zakladni Vyucni list maturita VS Ano Ne | Zdarma | Platit 70 K& informace Volavka Ano Ne

A 47 80 0 1 32 94 61 66 95 32 70 46 11 99 28

B 28 78 1 0 30 75 59 47 79 27 69 37 0 85 21

C 41 69 0 1 25 84 50 60 93 17 78 32 0 89 21
Celkem | 116 227 1 2 87 253 170 173 267 76 217 115 11 273 70

Zdroj: (autor, 2022)




Priloha H Generace Z

Generace Z
Pohlavi Vzdélani 70+10 Poukézka Sluzba 500+10
SS - . Balicek za 120 K& +

Muz | Zena Zakladni Vyugni list maturita VS Ano Ne | Zdarma | Platit 70 K& informace Volavka | Ano | Ne

A 14 37 10 1 32 8 26 25 39 12 28 22 1 42 | 9

B 18 35 21 1 27 4 40 13 39 14 30 23 0 50 | 3

C 19 44 9 0 38 16 36 27 46 17 43 20 0 54 | 9
Celkem | 51 116 40 2 97 28 102 65 124 43 101 65 1 146 | 21

Zdroj: (autor, 2022)




Priloha Ch Statistickd zhodnoceni pro jednotlivé generace

Statistické zhodnoceni pro generaci Baby boomers

Hodnoty v K¢& A B C Za vSechny dotazniky
Primér — ocisténé hodnoty
43 172 100 105
Primér — vSechny hodnoty
144 172 100 137
Medidn — ocisténé hodnoty 25 100 60 50
Median — VSechny hodnoty 30 100 60 60
Modus — o¢isténé hodnoty 25 50 40 50
Modus — vSechny hodnoty 25 50 40 50

Zdroj: (autor, 2022)

Statistické zhodnoceni pro generaci Husakovych déti

Hodnoty v K¢ A B C Za vSechny
dotazniky
Primér — ocisténé hodnoty 43 324 81 189
Primér — vSechny hodnoty 49 433 127 257
Median — ocisténé hodnoty 27,5 175 60 70
Medidn — VSechny hodnoty 30 200 60 90
Modus — ocisténé hodnoty | 20, 100 500 50 50
Modus — vSechny hodnoty | 20, 100 500 50 50

Zdroj: (autor, 2022)



Statistické zhodnoceni pro generaci Mileniali

Hodnoty v K¢ Za vSechny
A B C dotazniky
Primér — ocisténé hodnoty 42 356 90 150
Primér — vSechny hodnoty 49 646 158 268
Median — ocisténé hodnoty 32,5 200 70 70
Medidn — VSechny hodnoty 35 200 80 80
Modus — ocisténé hodnoty 20 200 100 100
Modus — vSechny hodnoty 20 200 100 100

Zdroj: (autor, 2022)

Statistické zhodnoceni pro generaci Z

Hodnoty v K¢& Za vSechny
A B C dotazniky
Primér — ocisténé hodnoty 45 411 105 172
Primér — vSechny hodnoty 55 976 159 387
Median — o¢isténé hodnoty 40 250 100 100
Median — VSechny hodnoty 45 400 100 100
Modus — ocisténé hodnoty 20, 50 100 100 100
Modus — vSechny hodnoty 20, 50 100 100 100

Zdroj: (autor, 2022)



Priloha I Dotaznikové Setfeni k posouzeni navrhii

1. V prostorech, které jste navstivil za ucelem odeslani Vaseho balicku uvidite tento

plakat.

Nejrychlejsi doruceni
s balikem Expres
za 149 K¢

N
N

AR =5 [P

Zdroj: autor

Kolik byste byli ochotni zaplatit za zasilku, o rozmérech 20x20x10 cm, kterou odesilate
v ramci CR? Napiste prosim &astku v K¢ &islici.

2. Kterou z niZze uvedenych sluzeb byste si zvolili pro dopravu Vasi zasilky z e-shopu,
pokud jeji nejdelsi strana je 50 cm. Nejste si vSak jisti, zda v dobé doruceni budete
doma.

e Balik za 159 K¢ bez moznosti opakovaného doruceni

e Balik za 179 K¢ s opakovanym doruc¢enim



e Balik za 159 K¢ s moznosti dodatecného doplaceni opakovaného doruceni
pozdéji za 40 K¢

3. V pripad¢, Ze jste v predchozi otazce nezvolil balik za 179 K&, zménil byste nazor,

kdybyste védél, ze v ptipadé nevyuziti opakovaného doruceni by byla ¢ast hodnoty

sluzby poskytnuta na kompenzaci uhlikové stopy. Vyuzili byste tuto sluzbu, kdyz znate

tuto dodatecnou informaci? (Pokud jste zvolili moznost "Balik za 179 K¢" v piedchozi

otazce, tak tuto otazku prosim pieskocte).

e Ano
e Ne
Uhlikova stopa

Uhlikova stopa je suma vypusténych sklenikovych plyni vyjadiend v CO: ekvivalentech.
Vybrana suma by byla pouzita v rdmci ekologickych projektid, naptiklad vysadbu zeleng,

obnovu vozového parku, ktery by méné zatézoval zivotni prostiedi.



4. Zaujala by Vas tato nabidka?
Posilejte s nami zasilky
a ziskejte poukazku

v hodnoté 100 K¢ zdarma

Prepazka1

Zdroj: Panda outdoor, 2017, upraveno autorem



5. Predstavte si situaci, kdy odesilate poStovni zasilku a mate za ni zaplatit castku 500
K¢&. Jakym zplisobem zaplatite za postovni sluzbu?

Zdroj: Hruby (2020)

e Hotové, kdy musite penize fyzicky vytadhnout z penézenky a prepocitat
e Kartou s prednabitou castkou (elektronicka penézenka)
e Kterou z poStovnich sluzeb byste si zvolili pro odeslani své zasilky, nezavisle
na cen¢?
e Doruceni na adresu + avizovani o dorucovani zésilky
e Doruceni na Vami zvolenou adresu, véetné oznameni, ze Vam bude zasilka v
konkrétni ¢as dorucovana. Nemusite, tedy cely den ¢ekat na dorucovatele doma
a vyfidit si vSe potiebné.
6. Zasilate zasilku svému ptibuznému, kterou z nasledujicich moznosti si vyberete?
e Zasilku v hodnoté 140 K¢ vcetné informace o dobé doddni adresatovi a
zrychleného doruceni.
e Zasilku v hodnoté 100 K¢, kde za informaci o dobé dodani adresatovi musite
priplatit
7. Vase pohlavi
e Muz

e Zena



8. Do jaké generace (v€kové skupiny se tadite)?
e Baby boomers — 1946-1967

e Husékovy déti — 1968-1982
e Milenidlové — 1983-1997

e Generace Z —po roce 1998

9. Vase nejvyssi dosazené vzdélani
e Zakladni

o Stiredoskolské bez maturity (vyucni list)
e Stfedoskolské s maturitou

e Vysokoskolské



PRILOHA J Demografické udaje o respondentech z dotaznikového Setieni k posouzeni navrhi

Zastoupeni Zastoupeni
Pocéty zastoupeni | v dotazniku v | v populaci [%]
dané skupiny [%]
Pocet respondentt - -
celkem 200
Muz 74 37 49,29
Pohlavi Zena 126 63 50,71
Zakladni 11 5 13,4
Stredoskolské — 6 32,6
vyucni list 11
Stredoskolské — 40 34,3
maturitni 80
Vzdélani Vysokoskolské 98 49 19,6
Baby boomers 12 6 32,03
Husakovy déti 28 14 23,39
Vékova Milenialové 107 53 18,52
kategorie Generace Z 53 27 7,23

Zdroj: Autor



