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ANOTACE

Tato bakalarskd prace se zabyva vybérem postovnich sluzeb z pohledu zakaznikii v
Pardubickém kraji. Cilem prace je analyzovat jejich preference, spokojenost a divody volby
jednotlivych poskytovatelt, zejména Ceské posty. Na zakladé dotaznikového Setieni mezi
mladymi lidmi jsou formulovana doporuceni ke zlepsSeni sluzeb. Prace zahrnuje teoretickou,

analytickou a navrhovou ¢ést.
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digitalizace sluzeb

TITLE

Selection of Postal Services According to Customer Preferences in the Pardubice Region

ANNOTATION

This bachelor’s thesis focuses on the selection of postal services from the perspective of
customers in the Pardubice Region. The aim is to analyze their preferences, satisfaction, and
reasons for choosing specific service providers, with an emphasis on Ceska posta. Based on a
questionnaire survey among young people, the thesis formulates recommendations for service

improvements. The work consists of theoretical, analytical and proposal parts.

KEYWORDS
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UvVOD

Postovni sluzby zaujimaji i v dne$ni digitalni dobé vyznamné misto v kazdodennim
zivoté obyvatel a firem. Pfestoze roste obliba elektronické komunikace, fyzické doruovani
zasilek, zejména v souvislosti s rozvojem e-commerce, ziistava nezastupitelnou slozkou
logistiky a sluzeb. V Ceské republice ptisobi nékolik poskytovateltl postovnich sluZeb, piic¢emz
Ceské posta stale predstavuje dominantniho hrade na trhu. Konkurenéni prostiedi se viak
postupné méni a zdkaznici kladou stale vySsi naroky na kvalitu, spolehlivost a pohodli pfi
vyuzivani téchto sluzeb.

Tato bakaléiska prace se zabyva vybérem posStovnich sluzeb z pohledu zdkazniki,
konkrétn¢ v Pardubickém kraji. Pardubicky kraj je dynamicky se rozvijejicim regionem s
vysokou koncentraci studentl a mladych lidi, ktefi predstavuji specifickou skupinu uzivatelt
postovnich sluzeb. Tito zdkaznici maji Casto odliSné naroky nez star§i generace — preferuji
rychlou komunikaci, digitalni néstroje, samoobsluzna feseni a flexibilni doruc¢eni. Pravé proto
je dilezité analyzovat jejich chovani a o¢ekavani jako vychozi bod pro modernizaci sluzeb.

Cilem préce je analyzovat chovani, preference a o¢ekavani uzivatelti postovnich sluzeb
v Pardubickém kraji a na zaklad€ ziskanych dat navrhnout opatfeni, kterd by mohla pfispét ke
zvyseni spokojenosti zakaznikii, zejména s diirazem na sluzby Ceské posty.

Pro sbér dat bylo zvoleno dotaznikové Setfeni, které umoznilo ziskat zpétnou vazbu od
témer 90 respondenti z cilové skupiny mladych lidi ve véku 18-30 let. Vysledky Setfeni slouzi
jako zéklad pro identifikaci problémovych oblasti a nasledné formulovani navrht, které
reflektuji redlné poteby uZivateld. Struktura prace je rozdélena do tii ¢asti. V prvni ¢asti je
zpracovan teoreticky ramec, ktery vymezuje zakladni pojmy, legislativni upravu a soucasné
trendy v poStovnim sektoru, v€etné mezinarodnich srovnani. Druha ¢ast je zaméfena na
analytické zhodnoceni vysledki dotaznikového Setfeni. Tteti Cast pfinasi konkrétni navrhy

zlepSeni na zéklad¢ zjisténych problémd.



1 TEORETICKE ASPEKTY — POSTOVNI SLUZBY

Cilem této Casti je poskytnout komplexni teoreticky rdmec pro analyzu poStovnich
sluzeb. Nejprve jsou popsany pravni a organizacni zéklady poStovniho systému, véetné definice
postovnich sluzeb, typii operdtori a univerzalni poStovni sluzby. Nésledné je pozornost
zaméfena na mezinarodni pfistupy k hodnoceni rozvoje posStovniho sektoru, predevSim na
metodologii integrovaného indexu rozvoje postovnictvi (2IPD) a rozdéleni zemi podle tirovné
rozvoje. Posledni ¢ast shrnuje hlavni soucasné trendy v odvétvi postovnich sluzeb, jako je rust
elektronického obchodu, zmény v chovani spotiebiteld, vyznam umélé inteligence a ekologické
aspekty dorucovani. Teoretické poznatky ziskané v této casti tvoii zdklad pro naslednou

praktickou analyzu stavu postovnich sluzeb v Pardubickém kraji.

1.1 Pravni a organizacni zaklady poStovniho systémi

Tato ¢ast se zaméfuje na pravni a organizacni rdmec fungovani postovniho systému.
Nejprve je vysvétlen pojem posStovnich sluzeb a jejich klicova iloha v logistické a komunika¢ni
infrastruktufe. Nasleduje rozliSeni mezi vefejnymi a soukromymi provozovateli postovnich
sluzeb, vcetné jejich postaveni a role na trhu. Déle je podrobné analyzovana koncepce
univerzalni poStovni sluzby, jeji rozsah, podminky poskytovani a vymezeni odpovédnych
subjektl. Pozornost je vénovana také organizaci pfistupu k postovnim sluzbam a standardim
kvality doruCovani. Na zavér je popsan systém regulace tarifii a finan¢ni kontroly v poStovnim
sektoru, ktery zajist'uje transparentnost, rovné podminky a podporu udrzitelného rozvoje tohoto

odvétvi.

1.1.1 Definice poStovnich sluZeb

Postovni sluzby ptedstavuji dilezity prvek logistické a komunikacni infrastruktury.
Podle zdkona o posStovnich sluzbach Republiky Makedonie (Ministry of Transport and
Communications, 2001) jsou postovni sluzby definovany jako soubor ¢innosti zahrnujici
pfijimani, tfidéni, pfepravu a dodavani postovnich zasilek.

Tato definice koreluje s pfistupem nastinénym ve studii Lazarevi¢e a Dobrodolace,
ktery postovni sluzby chape jako systém sekvencnich operaci zamétenych na pohyb informaci,
zbozi a korespondence od odesilatele k pfijemci (Lazarevi¢ a Dobrodolac, 2020, s. 4).

Kazdy postovni podnik, at’ uz se jedné o vetejného postovniho operatora nebo soukromy
podnik, funguje na zakladé rozsahlé sit¢ pokryvajici vymezené tizemi od sousedstvi az po

narodni nebo mezinarodni troven. Diky globalizaci je téméf kazdé obydlené misto na planeté
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obsluhovano alesponi jednim poStovnim operdtorem, coz z postovniho odvétvi ¢ini jeden z
nejvetSich a nejrozsahlejSich obchodnich systémi na svété (Dobrodolac et al., 2018).

Postovni systém podle Lazarevice a dalSich (2015) zahrnuje vysoce rozvinutou
distribucni sit’ s charakteristickymi rysy: vysokym objemem zasilek, vysokou hustotou zafizeni
a rozvinutou infrastrukturou, kterd zajistuje dostupnost sluzeb pro vetejnost a podniky.

Dulezitou roli pii regulaci a koordinaci poStovnich ¢innosti na mezinarodni urovni hraje
Svétova postovni unie (UPU), ktera odpovida za piijiméani strategickych rozhodnuti a
vypracovavani norem a technickych standardli pro harmonizovany rozvoj postovnich systému
¢lenskych zemi (citovano podle Lazarevi¢ et al., 2020, s. 1).

Na legislativni urovni je zvlastni pozornost vénovana pojmu vetejna postovni sit, ktera
je definovana jako soubor zafizeni, vybaveni a prostfedki uspotddanych do jednotného
technologického celku pro vykon poStovnich c&innosti (Ministry of Transport and
Communications, 2001, ¢l. 2).

Postovni sluzby se déli na dva hlavni typy:

e univerzalni poStovni sluzby, v€etn¢ vyhrazenych a nevyhrazenych provozi;

e sluzby mimo univerzalni poStovni sluzby, vcetné kuryrnich a specializovanych
logistickych provozl (Ministry of Transport and Communications, 2001, ¢l. 5, 8, 13),
Postovni systém je tedy viceurovilovou strukturou kombinujici legislativni upravu,

logistickou infrastrukturu a technickou organizaci procesii zaloZenou na interakci lidi,

technologii a informaci.

1.1.2 Verejni a soukromi operatori

Zakon o postovnich sluzbach Republiky Makedonie (Ministry of Transport and
Communications, 2001) zakotvuje dva hlavni typy poStovnich provozovateli:

e  Vefejny postovni provozovatel (PPO) - statni podnik;

e ostatni poStovni provozovatelé - pravnické nebo fyzické osoby poskytujici postovni
sluzby v rédmci univerzalni poStovni sluzby (Ministry of Transport and
Communications, 2001, ¢l. 2).

Jak je zdlraznéno v ¢l. 3, poskytovani postovnich sluzeb a vydavani poStovnich znamek
se povazuje za ¢innosti ve vefejném zajmu a mize byt vykonavano jak pro vetejnost (vetejné
sluzby), tak pro soukromé tucely - fyzickymi a pravnickymi osobami vyhradné pro jejich vlastni
potiebu (Ministry of Transport and Communications, 2001, ¢l. 3).

Podle zpravy o stavu postovniho sektoru (Universal Postal Union, 2023) hraji vefejni

provozovatelé v tradi¢énim postovnim sektoru i nadale kli¢ovou roli. V dokumentu se uvadi: "V
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soudasné dob& je v Ceské republice v provozu nékolik postovnich ufadi (PO): ,,Vefejni
provozovatelé si udrzuji primérny trzni podil 77,2 % na trhu tradi¢nich posStovnich zésilek,
zatimco v segmentu balikovych zasilek pouze 27,2 % a v segmentu expresnich zasilek 28,8 %
(Universal Postal Union, 2023, s. 25).

Tyto udaje naznacuji, ze vefejné subjekty si udrzuji vedouci postaveni v poskytovani
zakladnich postovnich funkeci, ale celi konkurenci ve vynosnéjSich a rychle rostoucich
segmentech.

Soucasné soukromé subjekty aktivné rozvijeji elektronické obchodovani, logistiku na
posledni mili a digitalni sluzby a nabizeji flexibilngjsi a technologicky vyspélejsi feseni. Jak
zdiraziuje zprava: ,,0dvétvi se posouva od izolovanych systémil k otevienym ekosystémim,
kde veftejni a soukromi provozovatelé plisobi v rdmci spole¢né logiky digitalizace, udrzitelnosti
a globalni spoluprace* (Universal Postal Union, 2023, s. 56).

Kromé toho Svétova postovni unie (UPU) vyviji spole¢né pfistupy a standardy pro
vSechny subjekty v odvétvi - bez ohledu na jejich pravni status. To se tyka jak aspektd kvality
a spolehlivosti sluzeb, tak zasad udrzitelnosti a digitalni transformace, které se vztahuji jak na
vetejnopravni organizace, tak na soukromé spolecnosti (Universal Postal Union, 2023, s. 12,

14, 56).

1.1.3 Univerzalni posStovni sluzba: pojem, rozsah, poskytovatelé

Podle zakona o posStovnich sluzbach Republiky Makedonie (Ministry of Transport and
Communications, 2001) ,,univerzalni postovni sluzba je minimalni mnozstvi poStovnich sluzeb
trvale poskytovanych na tizemi Republiky Makedonie, v urcité kvalité a za pfijatelné ceny pro
zakazniky* (Ministry of Transport and Communications, 2001, ¢l. 2). Univerzalni sluzba tedy
funguje jako zaruka dostupnosti zakladnich poStovnich operaci pro vSechny obyvatele a
definuje standardy, které jsou telekomunikacéni operatofi povinni dodrZovat.

Samotna existence univerzalni poStovni sluzby vyzaduje jasn¢ definovana pravidla pro
jeji poskytovani, a to jak z hlediska kvality, tak z hlediska dostupnosti pro koncového uzivatele.
Z tohoto diivodu vénuje legislativa zvlastni pozornost podminkam a postupiim jejiho provadéni.
Tyto pozadavky jsou podrobné stanoveny v ¢lancich 6 a 7 zdkona o poStovnich sluzbach, které
stanovi nejen zasady poskytovani univerzalni sluzby, ale také standardy fungovani celé
postovni infrastruktury (Ministry of Transport and Communications, 2001, €. 6, 7).

Sluzba musi spliiovat nasledujici kritéria:

e Dbyt orientovana na uzivatele;

e byt poskytovana za stejnych podminek vS§em zékaznikiim;
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e byt nediskriminaéni (bez ohledu na politické, nabozenské nebo jiné nazory);

e nepodléhat preruseni nebo ukonceni, s vyjimkou okolnosti vyssi moci (napt. piirodni
katastrofy nebo epidemie);

e zohlednovat technické a finan¢ni moznosti postovnich operatora.

Zakon rovnéz zdlraziuje, ze univerzalni sluzba musi byt stabilni, stejné¢ dostupna a
chranénd pred jakoukoli formou vylouceni nebo pozastaveni (Ministry of Transport and
Communications, 2001, ¢l. 6). To poskytuje pravni zaklad pro bezproblémové fungovani
postovniho systému, a to i za ztizenych podminek.

Je dilezité, aby vSechny informace o téchto sluzbach byly vetejné dostupné: oteviraci
dobu pobocek, seznam sluzeb, jejich ndklady a standardy kvality by méli poStovni operatofi
zvefejiiovat pro vSechny uzivatele.

Vyvoj univerzalni sluzby v evropské i1 Ceské praxi proSel také fazi legislativni
konsolidace. Jak upozortiuji Svadlenka a Chromcova (2013, s. 28), rozvoj univerzalni potovni
sluzby v Ceské republice nabyl na vyznamu zejména po oddéleni od telekomunikaéniho sektoru
na pocatku 90. let a po prechodu na principy trzniho hospodatstvi. Diive byly postovni sluzby
v Ceskoslovensku regulovany v ramci vieobecného telekomunikaéniho ufadu a tarifni politika
byla druhotné viici telekomunikacnimu odvétvi.

Univerzalni poStovni sluzba zahrnuje:

e piijjimani, tfidéni, pfepravu a dodavani poStovnich zésilek o hmotnosti do 2 kg;
e dodavani poStovnich baliki o hmotnosti do 31,5 kg (Ministry of Transport and

Communications, 2001, ¢1.6).

Kuryrni sluzby a sluzby vymény dokumentli nejsou zahrnuty do rozsahu univerzalni
sluzby. Zakon rovnéz stanovi, Ze mezindrodni poStovni zésilky, na které se vztahuje univerzalni
sluzba, musi spliiovat normy Svétové postovni unie.

Dtlezitym prvkem legislativni Upravy je, kdo pfesné univerzalni posStovni sluzbu
poskytuje. Podle ¢lanku 8 zédkona o postovnich sluzbach poskytuje univerzalni postovni sluzbu
na uzemi Republiky Makedonie vetejny poStovni operator (PPO), pokud zakon nestanovi jinak
(Ministry of Transport and Communications, 2001, ¢l. 8).

Zakon pfipousti moznost vykonavat nékteré nevyhrazené poStovni sluzby v ramci
univerzalni sluzby 1 jinymi provozovateli, a to za podminek stanovenych v ¢lanku 13. Kuryrni
sluzby mohou byt poskytovany i jinymi provozovateli na zdkladé¢ zvlastniho povoleni
Ministerstva dopravy a spoji. Pokud jde o mezinarodni posStovni sluzby, PPO a ostatni

provozovatel¢é mohou uzavirat dohody se zahrani¢nimi organizacemi, pficemz tyto dohody
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musi byt predlozeny ministerstvu k registraci (Ministry of Transport and Communications,
2001, €l. 8).

Pro zajisténi stability a kontinuity univerzalni postovni sluzby zakon stanovi vyhrazené
sluzby, které jsou ve vyluéné odpovédnosti PPO. Podle ¢lanku 9 mezi tyto sluzby patii
pfijimani, tfidéni, pfeprava a dodavani listovnich zasilek (v€etné pfimych zasilek) v rdmci
vnitrostatniho a mezinarodniho styku, pokud hmotnost téchto zasilek neptesahuje 350 gramt
(Ministry of Transport and Communications, 2001, ¢l. 9).

Univerzalni postovni sluzba tedy zahrnuje zakladni operace, zarucuje dostupnost

komunikace pro vefejnost a vyzaduje jasnou organizacéni strukturu.

1.1.4 Organizace pristupu a kvalita dorucovani

Utinné poskytovani vieobecnych postovnich sluzeb vyzaduje nejen regulaéni vymezenti
jejich rozsahu, ale také faddnou organizaci pfistupu k nim. Zakon o poStovnich sluzbach
Republiky Makedonie (Ministry of Transport and Communications, 2001) se timto aspektem
zabyva v ¢lancich 6 a 7, které podrobn¢ upravuji zpisob zajisténi dostupnosti postovnich sluzeb
pro vSechny kategorie uzivatelti bez ohledu na misto jejich bydlisté (Ministry of Transport and
Communications, 2001, ¢l. 7). Podle ¢lanku 6 musi byt sit’ vefejnych posStovnich operator
organizovana tak, aby vSichni uzivatelé méli pfistup ke sluzbam v pfimétené vzdalenosti od
mista svého bydliste.

Za timto ucelem se predpokladéa dostatena hustota sité, véetné:

e postovnich urada (PPO);
e postovnich schranek urcenych pro Sirokou vetejnost.

Pfijimani a dodévani poStovnich zéasilek musi pokryvat vSechny lokality v zemi a musi
probihat alespoii jednou za pracovni den (Ministry of Transport and Communications, 2001, ¢l.
7). Tento pozadavek zajist'uje pravidelnost a predvidatelnost poStovnich sluzeb, a to i v malych
nebo odlehlych obcich. Pokud nelze zajistit denni dorucovani v celé siti poStovnich operatort,
je povolena diferenciace Cetnosti.

Clanek 7 umoziiuje konvenéni rozdéleni izemi do nasledujicich zon:

e Zobnal - oblasti, kde se doruCovani a pfijimani postovnich zasilek provadi denn¢;

e Zoéna II - oblasti, kde se doruCovani provadi nejméné tiikrat tydné, pficemz se
uzivatelim oznamuje pfichod zasilek presahujicich urcitou hmotnost nebo hodnotu;

e Zoéna III - oblasti, kde se doruovani a ptebirani provadi nejméné jednou tydné, s

podobnymi omezenimi hmotnosti a hodnoty zasilek.

14



Tento ptistup umoznuje flexibilni logistiku sluzeb v zavislosti na hustoté osidleni, zemépisnych
podminkach a objemu poptavky po postovnich sluzbach.

Krom¢ toho je zdlraznéno, ze hranice a hustota jednotek sit¢ PPO jsou stanoveny s
ohledem na:

e pocet a typ sidel v dané oblasti;

e stupen jejich hospodaiského a kulturniho rozvoje;

e skutecnou poptavku po postovnich sluzbach;

e ckonomické moznosti provozovatele (Ministry of Transport and Communications,

2001, ¢L. 7).

Za kontrolu dodrzovani standardi pravidelnosti, spolehlivosti a vCasnosti odpovida
Ministerstvo dopravy a spojil.

Podle ¢lanku 7 je to pravé tento urad, ktery je opravnén vyvijet:

e standardy Cetnosti doruc¢ovani;
e  kritéria spolehlivosti poskytovani sluzeb;
e  lhity pro postovni zasilky (Ministry of Transport and Communications, 2001, ¢l. 7).

Clanek 7 rovnéz stanovi cile pro kvalitu dodéni:

e nejméné 80 % postovnich zasilek musi byt dodano nasledujici pracovni den po odeslani;
e alespont 95 % druhy pracovni den.

Organizace pfistupu a kontrola kvality univerzalni poStovni sluzby je tedy zaloZena na
zasadach pravidelnosti, geografického pokryti, ptizpiisobeni podminkdm izemi a transparentni
regulace. Podobné principy jsou uplatiiovany i v Ceské republice, kde je rovnéz kladen diiraz
na strukturalni organizaci, koordinaci a spolehlivost. Jak upozoriuji Svadlenka a Chromcova
(2013, 5. 63-66), organizacni modely v ¢eském poStovnictvi obsahuji prvky linearni, projektové
a maticové struktury. To umozZiuje flexibilni rozdéleni odpovédnosti mezi projektove a stalé
struktury, odpoveédnost vykonnych pracovnikli a optimalizaci prace 1 v prostfedi s omezenymi
zdroji.

Zvlastni pozornost je vénovana vytvareni projektovych tymul, koordinaci mezi
oddélenimi a dvojimu podfizeni zamé&stnancii - jak jejich funkénim vedoucim, tak projektovym
manazerim. Pfistup nelze fadné€ organizovat bez udrZitelné tarifni politiky a transparentni
finan¢ni kontroly, které jsou zdkladnimi prvky efektivniho poStovniho systému. Pravé na tyto

aspekty se zamétuje nasledujici oddil.
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1.1.5 Regulace tarifii a finan¢ni kontrola

Podle ¢lanku 11 miize MZV stanovit pravidla pro vedeni odd¢lenych finan¢nich
ucetnich zdznama PPO pro vyhrazené a nevyhrazené sluzby. Cilem tohoto opatieni je zvysit
transparentnost vyuzivani finan¢nich zdrojl a kontrolovat naklady. Tyto pozadavky se mohou
vztahovat 1 na ostatni provozovatele, pokud se podileji na poskytovani univerzalni sluzby
(Ministry of Transport and Communications, 2001, ¢l. 11).

Tarify za univerzalni sluzby podléha;ji statni regulaci. Podle ¢lanku 10 schvaluje ceny
za tyto sluzby poskytované provozovateli vefejnych sluzeb vlada Republiky Makedonie.

Musi byt v souladu s nésledujicimi zdsadami:

e byt dostupné a rovné pro vSechny uzivatele;

e byt zaloZeny na skute¢nych nékladech pii poskytovani zdroji na rozvoj PPO;

e byt objektivni, transparentni a nediskriminacni;

e umoziovat investice do infrastruktury a novych technologii;

e zohlednovat technické, ekonomické a socidlni potieby uzivatelti (Ministry of Transport

and Communications, 2001, ¢l. 10).

Regulace sazeb se vSak nevztahuje na sluzby nad rdmec univerzalni sluzby.
V praxi Evropské unie je regulace zaloZena na dvou hlavnich pfistupech:
e metoda ex ante (pfedbézné schvaleni cen);
e ex post (kontrola cen po jejich stanoveni).

Model cenového stropu se také Casto pouzivd k motivaci operatorit ke zvySeni
efektivity. Prvni metoda zahrnuje ex ante schvalovani tarifii regulacnimi orgdny, zatimco druha
metoda se zaméfuje na kontrolu jiz stanovenych cen (Svadlenka a Chromcova, 2013, s. 77).

Model cenového stropu umoziuje:

e motivovat operatory ke zvySovani efektivity;
e vytvofit jasny ramec pro fizeni tarifi;
e minimalizovat z4sahy statu do cenovych procesii.

Finan¢ni transparentnost provozovatele univerzalni sluzby je dilezitou podminkou
udrzitelnosti celého modelu. Podle ¢lanku 11 mtze Ministerstvo dopravy a spoji stanovit
pravidla pro vedeni oddélené¢ho finan¢niho ucetnictvi poskytovateli vetejnych sluzeb pro
vyhrazené a nevyhrazené sluzby. Cilem tohoto opatfeni je zvySit transparentnost vyuzivani
finan¢nich zdroji a kontrolovat nédklady (Ministry of Transport and Communications, 2001, €l.
11).

Podobny piistup se pouziva i v Ceské republice, kde se rozlisuje mezi:

16



e regulované sluzby (zdkladni postovni sluzby), u nichZ jsou ceny stanoveny s ohledem
na spolecensky vyznam a dostupnost (cenoveé usmeériiovana cena);
e sluzby provozované v konkuren¢nich podminkach, kde se ceny tvofi volné v zavislosti

na situaci na trhu (cenové neregulovana cena) (Svadlenka a Chromcova, 2013, s. 76-

77).

Krom¢ toho je zvlastni pozornost vénovana specifikiim kalkulace nakladii na poStovni
sluzby. V postovnim odvétvi se napiiklad Casto pouziva systém klicovani, v némz se naklady
na infrastrukturu, praci a logistiku rozdéluji na zakladé ptedem stanovenych koeficientt
(Svadlenka a Chromcova, 2013, s. 75-76). Tarifni politika v postovnim odvétvi je tedy zaloZena
na kombinaci statnich regula¢nich mechanismt a flexibilnich €etnich néstroja, které zajist'uji

rovnovahu mezi cenovou dostupnosti, udrzitelnosti a rozvojem odvétvi.

1.2 Mezinarodni pristupy k hodnoceni postovniho sektoru

Zmény v globalni ekonomice, rist elektronického obchodu a digitalizace komunikaci
zvysily naroky na efektivitu postovnich sluzeb. K objektivnimu posouzeni stavu odvétvi a
urceni oblasti rozvoje jsou zapotiebi komplexni nastroje. V této kapitole je uveden ptehled
mezinarodnich pfistup k méfeni rozvoje postovnictvi, véetné metodiky integrovaného indexu

rozvoje postovnictvi (2IPD) a vysledkt jeho aplikace v praxi.

1.2.1 Index 2IPD: struktura, sloZky, metodika

21PD (Integrovany index rozvoje poStovnictvi) byl vyvinut Svétovou poStovni unii jako
jednotny komplexni nastroj pro méfeni Girovné rozvoje postovnictvi v riznych zemich. Na
rozdil od tradi¢nich ukazatell, jako je hustota poboc¢ek nebo objem postovnich zasilek, index
2IPD zohlediiuje Sirokou S$kalu faktord, vcetné digitdlni transformace, udrZitelnosti a
mezinarodni konektivity (Universal Postal Union, 2023, s. 7). K dneSnimu dni index zahrnuje
172 zemi a je zalozen na Ctyfech vzajemné se dopliujicich slozkach: spolehlivosti, pokryti,
relevanci a udrzitelnosti.

Pouzivani Cisté kvantitativnich ukazateli miize vytvaret zkresleny pohled na skute¢nou
urovein rozvoje posStovnictvi. Naptiklad vysoky pocet postovnich pobocek v jedné zemi miize
znamenat dostupnost, zatimco v jiné zemi miZze byt disledkem neefektivni sité. Takové
ukazatele také nemusi odraZet vyznam odvétvi jako zaméstnavatele, poskytovatele digitalnich
a finan¢nich sluZeb nebo hrace v oblasti socidlniho zacleniovani. To plati zejména s ohledem na
rust elektronického obchodu a potiebu postovnich systému piizplisobit se novym vyzvam a

funkcim.
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Aby se zabranilo roztiiSt€énému vnimani, navrhla Svétova postovni unie metodiku 2IPD,
kterd zohlednuje jak provozni, tak strategické, ekonomické a socidlni aspekty poStovnich
sluzeb. Jak zdlraziiuji Anson, Khan a Somasundram (citovano podle Universal Postal Union,
2023, s. 11), tento pfistup umoznuje komplexni posouzeni pifinosu posStovniho systému k
rozvoji zemé a poskytuje informace pro politicka rozhodnuti.

Kazdé nové statistické nebo behavioralni pozorovani, které se dostane do systému UPU,
zlepsSuje kolektivni chapani globalnich trendii v tomto odvétvi a je uzitetné zejména pro zeme
s omezenymi zdroji. Tyto informace slouzi jako referencni bod pro transformaci slabych
systému a dosazeni udrzitelného riistu (Universal Postal Union, 2023, s. 12).

Podle Universal Postal Union (2023, s. 14) Index 2IPD je zalozen na ¢tyfech zékladnich
dimenzich (,,ctyfi R* rozvoje poStovnictvi), z nichz kazda je hodnocena na stupnici od 0 do
100:

1. Spolehlivost (Reliability) - odrazi efektivitu a predvidatelnost poskytovani sluzeb,
vcetné rychlosti dorucovani dopisti, balikd a expresnich zasilek. Vysoky pocet bodu v
této slozce (vice nez 70) znamena vysokou kvalitu sluzeb a pfispiva k nizS§im
transakcnim nakladim a vétsi davere spotiebitelt.

2. Pokryti (Reach) - méii uroven mezinarodniho propojeni postovniho systému. Méti se
poctem partnerstvi a objemem preshrani¢nich vymén. Skoére vysS$i nez 50 bodu
naznacuje U€innou integraci do globalni sit¢ a vysokou pfipravenost podporovat
elektronické obchodovani.

3. Relevance (Relevance) - hodnoti miru poptavky po rtiznych typech postovnich sluzeb
v zemi a hustotu pobockové sité. Vysoka poptavka po vnitrostatnich, mezinarodnich a
finan¢nich sluzbach koreluje se skore nad 20 bodd.

4. Odolnost (Resilience) - definuje schopnost postovniho odvétvi prizplisobit se vnéjSim
vyzvam (ekonomickym, technologickym, socialnim), véetn¢ zavadéni inkluzivnich a
inovativnich feSeni. Skore nad 60 bodu ukazuje na odolny a flexibilni model.

Konecné skore 2IPD se vypocita jako pramér vSech ¢tyt slozek. VSechny ukazatele maji
stejnou vahu a jsou normalizovany: zemé& s nejvyS$im skore v dané sloZce obdrzi 100 bodd,

Po agregaci zemi podle ukazatelt se vytvoii deset urovni poStovniho rozvoje (PDL),
kde:

e Urovné PDL 5-10 odrazeji vysokou az stfedni urovei rozvoje (2IPD > 36,5);
e urovné PDL 1-4 ukazuji na vyznamné nedostatky v infrastruktufe a provoznim modelu.

(Universal Postal Union, 2023, s. 14)
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Tento rdmec nejen ukazuje soucasnou pozici zeme v globalnim kontextu, ale slouzi také
jako plan reforem. Jak se ve zpravach zdiiraziuje, zeme mohou skore jednotlivych slozek vyuzit
k identifikaci slabych mist, planovani investic a strategickému postaveni na mezinarodni scéné
(Universal Postal Union, 2021, s. 8).

Metodika 2IPD sehréla klicovou roli pfi novém definovani ptinosu postovniho odvétvi
pro ekonomiku. Poskytuje standardizovany jazyk pro srovnani mezi jednotlivymi zemémi,
identifikuje konkurencni vyhody a formuluje cile pro udrzitelny a inkluzivni rozvoj odvétvi.
Jak zdtiraziiuji odbornici ze Svétové postovni unie, piesné méfeni ma zasadni vyznam pro
pfijimani rozhodnuti, kterd ovliviiuji blahobyt obyvatelstva a udrzitelnost ekonomiky jako
celku. Vzhledem k tomu, Ze se posStovni odvétvi dynamicky meéni, je index udrzovan v

aktudlnim stavu pravidelnou aktualizaci statistik a rozsifovanim pokryti jednotlivych zemi.

1.2.2 Skupiny zemi podle irovné rozvoje

Pro komplexni posouzeni Urovné rozvoje poStovnich sluzeb vypracovala Svétova
postovni unie (UPU) klasifikaci zemi do deseti tirovni poStovniho rozvoje (PDL). Tento systém
je zalozen na integralnim skore 2IPD, které zahrnuje ukazatele spolehlivosti, pokryti, relevance
a udrzitelnosti (Universal Postal Union, 2023, s. 12). Vysledky seskupeni odrazeji skute¢né
rozdily v urovni rozvoje postovnich sluzeb a jejich potencialni dopad na hospodaisky a socidlni
rozvoj zemi.

Zemé jsou sefazeny od PDL 1 po PDL 10:

e PDL 10 predstavuje vrchol rozvoje poStovnich sluzeb. Postovni operatofi v této skupiné
vykazuji nejvyssi efektivitu a aktivné pfispivaji k udrZitelnému hospodaiskému ristu a
socidlnimu zaclenéni.

e PDL 9 sdruZzuje zemée s rozvinutym postovnim ekosystémem bliZicim se maximalnimu
potencialu se zaméfenim na vyuZiti silnych stranek a minimalizaci slabych stranek.

e PDL 8 zahrnuje zemé, které ucinily vyznamné kroky smérem k dokonalosti postovnich
sluzeb a ptispivaji k hospodarskému rastu.

e PDL 7 charakterizuje zemé, které dosahly novych milniki v rozvoji poStovnictvi a
prostiednictvim svych postovnich ekosystému ovlivituji ekonomiku.

e PDL 6 zahrnuje zem¢, které aktivné pracuji na odstranéni nedostatki a zlepSeni kvality
postovnich sluzeb.

e PDL 5 zahrnuje zem¢, které spliuji zakladni standardy a maji potencial k vyznamnému

ristu a vlivu na hospodarsky rozvo;j.
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e PDL 4 a PDL 3 predstavuji zem¢ ve fazi dohanéni, pfiCemz PDL 3 se vyznacuje
vyraznymi problémy v postovnim sektoru.

e PDL 2 zahrnuje zem¢, které se zaméiuji na zakladni provoz a vyzaduji modernizaci
sluzeb a obchodnich modela.

e PDL 1 zahrnuje zem¢ s nejméné rozvinutymi poStovnimi systémy, které nalé¢havé
potiebuji strukturalni reformy a modernizaci infrastruktury.

Pfi vypoctu trovné rozvoje se vénuje zvlastni pozornost kvalité podkladovych udajt:
piipadné zjisténé nesrovnalosti se odstranuji, aby se zajistila spolehlivost a srovnatelnost
odhad.

Klasifikace zemi podle PDL tak odrazi jejich postaveni v globalnim poStovnim
ekosystému a slouzi jako méfitko pro stanoveni rozvojovych priorit (Universal Postal Union,

2023, s. 12).

1.2.3 Priklady zemi s vysokym indexem

Tady Né&které zemé& prokazaly vynikajici vysledky v integrovaném indexu postovniho
rozvoje (2IPD) a jsou ptikladem pro ostatni zemé. Jejich uspéchy odrazeji vysoky stupeit
vyspélosti postovnich systémi, UspéSnou integraci inovaci a udrzitelny rozvoj odvétvi
(Universal Postal Union, 2023, s. 23, 25).

Zprava vénuje zvlastni pozornost zemim, které dosdhly nejvyssiho skore 2IPD a jsou
zatazeny do PDL 10.

V roce 2022 do této elitni skupiny patfi:

e Svycarsko (100,0 bodu)
e Rakousko (96,7 bodu)
e Francie (88,3 bodu)

e Némecko (95,7 bodu)

e Japonsko (91,5 bodu)

Tyto zemé jsou povazovany za méfitka pro celosvétové postovni sluzby diky své
schopnosti trvale poskytovat vysoce kvalitni sluzby, aktivné zavadét nové technologie a
udrzovat vysokou uroveii spokojenosti uZivateltl. Jak je zdtraznéno ve zpravé: ,,Svycarsko
zaujima zvlastni misto, jiz sedmy rok po sob& dosahuje maximalniho poc¢tu bodii v meéftitku
2IPD* (Universal Postal Union, 2023, s. 25).

Kromé lidri PDL 10 zprava vyzdvihuje fadu zemi, které navzdory skromnéjSimu
celkovému skére dosahly vynikajiciho pokroku v jednotlivych slozkach 2IPD a ukazuji

priklady tspésSného dohanéni.
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Vyznamného pokroku v roce 2022 dosahly zejména tyto zem¢:
e  Uzbekistan
e Slovinsko
e Oman
Tyto zem¢ modernizovaly své posStovni systémy a zlepSily infrastrukturu i kvalitu
sluzeb. Jejich uspéchy svédci o transformacni sile inovaci a zavazku vici postovnimu sektoru:
,» Lyto zemé nejen zlepsily své poStovni systémy, ale také vytvoftily inspirativni standardy, které

mohou ostatni zem¢ nasledovat* (Universal Postal Union, 2023, s. 23).

Tabulka 1 Zemé s nejvyssim skore v jednotlivych slozkach 2IPD:

Kategorie Zemé

Spolehlivost Thajsko

Pokryti Spojené staty americké
Relevance Rakousko

Odolnost Svycarsko

Zdroj: State of the Postal Sector (2023, s. 23).

Tady Jejich tspéchy jsou pro globalni poStovni odvétvi obzvlasté dulezité, protoze
prokazuji rizné aspekty excelence, od rychlosti po spolehlivost.

Existuje také kategorie takzvanych ,,dohénécich hvézd*“ - zemi, kterym se podafilo v
kratké dob¢ vyrazné zlepsit vykonnost 2IPD. Tyto zem¢ dokézaly spojit Gsili v oblastech kvality
sluZzeb, mezinarodni konektivity, obchodnich modelli a udrZitelnosti: ,,Tyto Uspéchy slouzi
nejen jako méfitko excelence, ale také jako inspirativni milnik pro dal$i zemé¢, které se snazi
zvysit troven svych poStovnich sluzeb* (Universal Postal Union, 2023, s. 23).

Priklady zemi s vysokymi indexy 2IPD tak ilustruji rozmanitost isp&Snych strategii v
postovnim sektoru, od plného vedeni v globdlnim ekosystému aZz po rychly pokrok v
jednotlivych prvcich.

Zemé s vysokym skore 2IPD ukazuji, Ze cilené investice do infrastruktury, inovaci a
zaméfeni na potieby uzivatelli mohou zajistit udrzitelny rist a konkurenceschopnost poStovniho

odvétvi.

1.2.4 Dopad pandemie a zotaveni
Pandemie COVID-19 méla vyznamny dopad na celosvétovy postovni sektor a odhalila

jeho zranitelnost 1 skryté rezervy ptizptisobivosti. Jak ukdzala Svétova posStovni organizace,
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dopad krize byl bezprecedentni: v roce 2020 se primérnd doba vnitrostatniho doruceni
prodlouzila o 13 % oproti roku 2019 a varia¢ni koeficient doby doruceni vzrostl o 9 %
(Universal Postal Union, 2021, s. 2, 7).

Na pozadi uzavirani hranic, pieruseni letecké dopravy a nedostatku pracovnich sil
museli poStovni operatofi pokracovat v poskytovani kritickych sluzeb a zaroven celit rostouci
poptavce po doru¢ovani ndkupt online. Navzdory t€émto vyzvam se jiz v roce 2021 zacaly doby
dorucovani vracet na uroven pred krizi, coz svéd¢i o vysoké mife prizpisobivosti odveétvi.

Pandemie nejenze prohloubila stavajici problémy odvétvi, ale také prohloubila
strukturalni rozdily ve vyvoji poStovnich sluzeb mezi jednotlivymi zemémi. Podle zpravy se
primérné celosvétoveé skore 2IPD v roce 2021 snizilo z 36 na 33 a rozdily mezi jednotlivymi
zemémi dosahly 71 %, coz je nejvyssi zaznamenand hodnota (Universal Postal Union, 2021, s.
10).

Rozdily v mife obnovy podle regionti byly obzvlasté vyrazné:

e Primyslové zemé si udrzely vedouci postaveni, vykazuji vysokou odolnost a minimalni
rozdily ve vykonnosti.
e Vychodni Evropa a SNS si vedly dobfe i pfes vnitini rozdily, pfi¢emz vynikaly zejména

Bélorusko a Lotyssko.

e Asijsko-pacificky region zistal nejvice heterogenni a sdruzoval jak svétoveé lidry (napf.

Singapur), tak zem¢ s vdznymi problémy.

e Arabsky region vykazoval silnou dynamiku ristu, prestoze byl pod celosvétovym
pramérem.

e Latinskda Amerika, Karibik a Afrika se nadale potykaly s velkymi problémy a jejich
primérnd vykonnost byla nejnizsi.

Pandemie také zménila strukturu mezindrodnich postovnich tokl. Podle Svétové
postovni unie klesla celkovéa tonaZ mezinarodnich postovnich zésilek o 44,5 % oproti Grovni
pfed pandemii, zatimco zasilky s ¢arovym kédem klesly o 67,1 % (Universal Postal Union,
2023, s. 40).

Ptesto se v ramci celkového poklesu objevily pozitivni trendy:

e Objem mezinarodnich balikovych zésilek vzrostl 0 19,9 % ve srovnani s obdobim pied
pandemii, a to diky ristu pfeshrani¢niho elektronického obchodu.
e Soucasn¢ doslo k vyraznému poklesu v segmentu EMS, coz svéd¢i o zvySené

konkurenci alternativnich zptisobli dorucovani.
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Jak zprava zdaraziuje, "pandemie urychlila strukturdlni zmény v chovani spotiebitelil
a obchodnich praktikach, takZze mezindrodni poStovni sektor se musi pfizptisobit nové realite"
(Universal Postal Union, 2023, s. 44).

V dlouhodobém horizontu, navzdory vaznym ztratdm, krize oteviela postovnimu
odvétvi nové prilezitosti:

e  Pokracujici rust elektronického obchodu formuje poptavku po spolehlivém dorucovani.

e Investice do digitalnich fesSeni, bezkontaktnich technologii a optimalizace logistiky se
stdvaji nezbytnou podminkou konkurenceschopnosti.

e Posilend mezindrodni spoluprace, mimo jiné prosttednictvim nastrojd, jako je 2IPD, je
povazovana za kli¢ovy prvek udrzitelného oziveni.

Jak poznamenal generalni tajemnik OSN Antonio Guterres, hrozi, Ze pandemie "vytvori
ostfe odliSny postpandemicky svét", a proto je obzvlasté dulezité investovat do udrzitelné a
inkluzivni obnovy (citovano podle Universal Postal Union, 2021, s. 17).

Postpandemickou obnovu postovniho odvétvi tak provazeji jak nové pfilezitosti, tak
pretrvavajici vyzvy souvisejici s globalni konektivitou a stabilitou dodavatelského fetézce.

PosStovni sektor jako zisadni infrastruktura pro globéalni obchod a komunikaci se
nachazi na kiizovatce. Uspéch v postpandemickém obdobi bude zaviset na schopnosti
postovnich operatorti pfizplisobit se zménam, posilit mezindrodni konektivitu a ucinné se
integrovat do digitalni ekonomiky.

Komplexni indexy, jako je 2IPD, umoZiuji objektivné posoudit uroven rozvoje
postovnich sluzeb, identifikovat jejich silné a slabé stranky a urcit oblasti dal§iho ristu.
Mezinarodni zkuSenosti ukazuji, Ze klicem ke konkurenceschopnosti odvétvi jsou investice do
inovaci a udrZitelnosti.

K objektivnimu posouzeni stavu poStovnich systémil a urCeni oblasti rozvoje se
pouzivaji rtizné mezinarodni ptistupy. V dalsi kapitole se budeme zabyvat tim, jak globalni
zmény v ekonomice, technologiich a chovéni spotiebiteli formuji nové trendy ve vyvoji

posStovniho odvétvi.

1.3 Moderni trendy a udrzitelny rozvoj
Globalni zmény v ekonomice, technologiich a chovani spotiebitelll stale vice ovliviiuji
rozvoj postovniho odvétvi. Tato kapitola se zabyva hlavnimi soucasnymi trendy, které utvareji

nové sméry postovnich sluzeb v kontextu udrzitelného rozvoje.
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1.3.1 Ekonomicky vyznam poStovniho sektoru

Postovni sektor hraje dtlezitou roli pti podpoie hospodaiského rozvoje zemi, ale jeho
piinos byl dlouho podcenovan. Jak je uvedeno ve zpravé Universal Postal Union (2023, s. 11),
hodnoceni ekonomického dopadu posStovnich sluzeb je naro¢né vzhledem k neexistenci
spole¢né metodiky.

Ptedchozi studie ukazaly, ze ve vysp€lych zemich se piispévek postovniho sektoru
pohybuje od 0,5 % do 1 % HDP (citovano podle Universal Postal Union, 2023, s. 11). Svétova
postovni unie odhaduje, Zze v roce 2021 bude podil postovniho sektoru na HDP v zemich s
vysokymi pfijmy ¢init piiblizné 0,6 % a celosvétove 0,4 % (Universal Postal Union, 2023, s.
11).

Jak v8ak zprava zdlraziuje, tradi¢ni ukazatele, jako je hustota poStovnich Gfadii nebo
objem zésilek, odrazeji pouze malou cast skutecného dopadu posStovniho sektoru na
hospodarsky rozvoj (Universal Postal Union, 2023, s. 11, 12). Pro pfesnéjsi hodnoceni byl
vyvinut integrovany index rozvoje postovniho sektoru (2IPD), ktery zohlednuje celou fadu
faktorti: spolehlivost, pokryti, relevanci a udrZitelnost jak uvadéji Anson, Khan a Somasundram
(citovano podle Universal Postal Union, 2023, s. 11).

Jak uvadi Universal Postal Union (2023, s. 28), poStovni sluzby ovlivituji ekonomiku
n¢kolika zptsoby:

e Rust HDP a zotaveni z krizi. Ekonometrickd analyza potvrdila, ze vysoka uroven

rozvoje poStovniho sektoru je pfimo spojena s rychlejSim zotavenim ekonomiky z

otfest, véetné pandemie COVID-19.

Impact of postal development on national economic resilience
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Obrazek 1 Souvislost mezi rozvojem postovniho sektoru a odolnosti ndrodniho
hospodaistvi. (Universal Postal Union, 2023)

o Prispévek k ekonomické produkci. Jak je uvedeno ve zpraveé, celkovy prispévek
postovniho sektoru k redlné produkci zemé by mohl ¢init az 6,96 % HDP, pokud se

vezmou v uvahu ptimé i neptimé dopady (Universal Postal Union, 2023, s. 30). To je

vvvvvv

World distribution of annual economic resilience gains generated by postal development
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Obrazek 2 Globalni rozlozeni pfinosti ekonomické udrzitelnosti plynoucich z rozvoje
postovnictvi (Universal Postal Union, 2023)

e Podpora inkluzivniho rozvoje. PoStovni sluzby zajist'uji piistup ke zbozi a sluzbam ve
venkovskych a odlehlych oblastech, ¢imZ podporuji inkluzivni hospodaisky rozvoj. Jak
Jak uvadéji Anson a Bosch Gual (citovano podle Universal Postal Union, 2023, s. 29),
postovni sité funguji pro tyto regiony jako zadchranné lano a usnadnuji jejich socidlni a
ekonomické zaclenéni.

e Podpora elektronického obchodu. Spolehlivé poStovni sité stimuluji riist pfeshrani¢niho
obchodu a umoznuji malym a stiednim podniktim vstup na globalni trhy.

e  Vytvafeni pracovnich mist. PoStovni sektor zaméstnava 4,9 milionu lidi na celém svéte,
coz podtrhuje jeho vyznam jako vyznamného zaméstnavatele (Universal Postal Union,
2023, s. 39).

e  ZlepSeni zivotni urovné. Jak uvadi Universal Postal Union (2023, s. 31)
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, dobfe fungujici postovni systém ma pozitivni dopad na zZivotni tiroven obcanti. Napftiklad
ve Svycarsku, které je na vrcholu rozvoje postovnictvi, je dodateény piijem na obyvatele
spojeny s postovnimi sluzbami srovnatelny s nadklady na nadstandardni zdravotni pojisténi
(Universal Postal Union, 2023, s. 31).
Jak tedy zdtraziiuje Universal Postal Union (2023, s. 31), postovni sluzby jsou nedilnou
soucasti hospodatské infrastruktury a rozvoj tohoto odvétvi pfimo souvisi s hospodaiskou

udrzitelnosti zemi.

1.3.2 Chovani spotiebitelii

Zmény v globalni ekonomice zplsobené pandemii COVID-19 mély vyznamny dopad
na chovani spotiebitell a vytvortily nové pozadavky na kvalitu postovnich sluzeb.

Jak je zdiraznéno ve zpraveé State of the Postal Sector 2023 (Universal Postal Union,
2023, s. 50), moderni spotiebitel o¢ekava od posStovnich operatorti nejen zdkladni vykon
dorucovani, ale také vysokou tiroven transparentnosti, rychlosti, pohodli a digitalizace sluzeb.

Tyto zmény se pro tradi¢ni posStovni odvétvi staly dilezitou vyzvou, ktera jej nuti
prizptisobit se nové realité a revidovat zazité obchodni procesy. Tato ¢ast analyzuje hlavni
trendy v chovani spotfebitelii a zpiisob, jakym se poSty pfizpisobuji novym ocekdvanim
zakazniki.

Jednim z kli¢ovych trendl je rostouci poptavka po balikovych sluzbach. Jak uvadi
Universal Postal Union (2023, s. 24), "vnitrostatni baliky jsou jedinym rostoucim segmentem,
pficemz jejich objem se v roce 2021 oproti roku 2020 zvysil o 11,5 % a dosahl 27,7 miliardy
kust, coz je trojnadsobek hodnoty z roku 2012". Pfitom riist objemu vnitrostatnich balika byl
zaznamenan vSude kromé Afriky. V asijsko-pacifickém regionu se objemy za poslednich deset
let zvysily 30krat (Universal Postal Union , 2023, s. 25, 27).

Tyto procesy pfimo souviseji se zménou nakupnich zvyklosti. Stile vice spotiebitelil
pfechédzi na nakupovani online, coz stimuluje poptavku po dorucovacich sluzbach. Zprava
zdlraznuje, ze rozvoj elektronického obchodovéani a technologii pro sledovani zésilek v
realném cCase se stal jednou z hlavnich hnacich sil riistu v segmentu balikovych zasilek
(Universal Postal Union , 2023, s. 27).

Jak je dale uvedeno (Universal Postal Union, 2023, s. 50-52), po pandemii COVID-19
se posty musely ptizplisobit ménicim se ocekavanim spotiebitelil, véetné zvysenych pozadavkl
na rychlost, transparentnost a digitalizaci procest, coz vedlo k rostouci poptavce po

bezkontaktnich a pohodInych sluzbach.
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Soubézné s rustem objemu dorucovanych zésilek se zvysily pozadavky na kvalitu
sluzeb. Spottebitelé ocekavaji vyssi rychlost doruceni a transparentnost ve vSech fazich cesty.
Podle zpravy (Universal Postal Union, 2023, s. 53) se "o¢ekavani zakaznikt zrychlila, coz vede
k nesouladu mezi kvalitou poskytovanych sluzeb a skutecnymi potfebami zakaznika".

V reakci na nové pozadavky zacaly posty aktivné zavadét digitalni fesSeni s cilem zlepsit
kvalitu zdkaznické zkuSenosti. Ve zprave se uvadi, ze ,,poStovni operatofi stale Castéji vyuzivaji
digitalni oznameni, systémy sledovani v realném Case a adaptivni platformy ke zlepSeni pohodli
zakaznikti*“ (Universal Postal Union, 2023, s. 54).

Technologie umélé inteligence se pro posty staly diilezitym néstrojem pro prizptisobeni
se novym podminkdm. Uméla inteligence dokéze optimalizovat dorucovaci trasy, predpovidat
poptavku a rychle reagovat na zmény. Jak je uvedeno ve zpravé, ,,vyuziti umélé inteligence v
postovnim odvétvi pomaha zlepsit ptesnost predpovedi, zlepsit fizeni zdroji a minimalizovat
naru$eni dorucovani (Universal Postal Union, 2023, s. 54).

Proména ocekavani spotiebitell tak vyzaduje, aby se poStovni operatofi nejen
technologicky modernizovali, ale také neustéle zlepSovali kvalitu sluzeb. Rostouci poptavka po
digitalnich feSenich, transparentnosti doddvek a pohodli zédkaznikl je hnaci silou zmén v
prumyslovych strategiich.

Tyto trendy pfimo souviseji s dynamickym rlistem segmentu balikovych zasilek a

rostouci konkurenci na trhu, o niZ bude pojednano v nasledujici ¢asti.

1.3.3 Ruiist segmentu balikovych zasilek a konkurence

Rozvoj elektronického obchodovani v poslednich letech vedl k vyraznému nérGstu
objemu balikovych zasilek. Jak je zdiraznéno ve zpravé State of the Postal Sector 2023
(Universal Postal Union, 2023, s. 24), "vnitrostatni baliky byly jedinym rostoucim segmentem,
jehoz objemy se v roce 2021 oproti roku 2020 zvysily o 11,5 %". Celkovy pocet vnitrostatnich
balikli doséhl 27,7 miliardy kust, coz je trojnasobek poctu z roku 2012.

Rist je obzvlasté¢ rychly v asijsko-pacifickém regionu, kde se objemy baliki za
poslednich deset let zvysily 30krat (Universal Postal Union, 2023, s. 25). Tento proces piimo
souvisi s ménici se strukturou ndkupniho chovani: stile vice spotiebiteli dava piednost
objednévani zbozi online, coz stimuluje poptavku po dorucovacich sluzbéch.

S rostouci poptavkou se také zintenzivnila konkurence v segmentu balikovych zésilek.
Podle zpravy tradicni poStovni operatofi (ureni provozovatel€) ztraceji pozici, pficemz jejich
primérny trzni podil v kategorii balikovych zasilek ¢ini pouze 27,2 % a v segmentu expresnich

zasilek 28,8 % (Universal Postal Union, 2023, s. 25).
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Soukromé kuryrni spolecnosti a externi poskytovatelé logistickych sluzeb, ktefi nabizeji
flexibilngjsi a rychlejsi feseni, nabyvaji na vyznamu.

Zprava zdiiraznuje, Ze klesajici podil soukromych provozovateli na rychle rostoucich
trzich balikovych a expresnich sluzeb by mohl ohrozit jejich dlouhodobou ekonomickou
udrzitelnost (Universal Postal Union, 2023, s. 27). Aby si posty udrzely konkurenceschopnost,
musi vyrazné investovat do inovaci, optimalizace logistiky a zlepSovani sluzeb zakaznikim.

Rust balikového segmentu, ktery je dan meénicimi se spotiebitelskymi navyky a
rozvojem elektronického obchodu, je tak doprovazen zvySenou konkurenci. Aby se tradicni
postovni operatofi uspésné prizpusobili novému prostiedi, zavadéji digitalni technologie,

automatizaci a feSeni zalozené na umélé¢ inteligenci, o nichz bude pojednano v nasledujici ¢asti.

1.3.4 Uméla inteligence a hyperkolaborace

S digitalni transformaci a rostouci globalizaci ¢eli poStovni sektor potiebé piizpiisobit
se novym vyzvam. Jak je uvedeno ve zpravé State of the Postal Sector (Universal Postal Union,
2023, s. 50), technologie um¢lé inteligence a model hyperkolaborace nabizeji postam nové
ptilezitosti ke zlepSeni efektivity, udrzitelnosti a kvality sluzeb. Tento oddil se zabyva tilohou
umg¢l¢ inteligence a hyperkooperace ve vyvoji mezindrodniho poStovniho odvétvi.

Zmény v globalni ekonomice, digitalizace a rist pfeshrani¢niho obchodu vyzaduji, aby
posSty naSly nova feSeni. Podle zpravy ,,uméla inteligence se stavd svétlem nadé&je pro
mezinarodni poStovni sektor a otevira ptilezitosti pro hyperkooperaci a udrzitelny rozvoj*
(Universal Postal Union, 2023, s. 50).

V textu se budeme zabyvat konceptem hyperkooperace a tlohou umélé inteligence v
postovnim odvétvi.

Hyperkolaborace je nova Groven spoluprace, kterd spojuje castniky z riiznych odvétvi,
zemi a oboril za Gcelem feSeni sloZitych problémil. Zprava zdiraziiuje, Ze "rozvoj digitalnich
platforem a nastroji pro vyménu dat odstranil geografické a casové bariéry a umoznil
spolupréci vice organizaci" (Universal Postal Union, 2023, s. 51).

Diilezitou roli v tomto procesu hraje um¢ld inteligence, ktera automatizuje rutinni tkoly,
nabizi pfedpovédi a usnadiuje integraci dat z riznych zdroji. Diky umélé inteligenci
hyperkooperace urychluje inovace, snizuje naklady a pomahd vytvaret nové trhy (Universal
Postal Union, 2023, s. 51).

Déle zvazime potiebu implementace novych feSeni spoluprace. Mezi hlavni vyzvy pro
mezinarodni poStovni systém patii rostouci celni bariéry, zmény v oblasti dani, dopad pandemie

COVID-19 a rostouci pozadavky na ekologickou udrzitelnost. Podle zpravy "Casta pferuseni
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dorucovani a neefektivni logistické systémy negativné ovlivituji kvalitu sluzeb zdkaznikiim po
celém svéte" (Universal Postal Union, 2023, s. 51).

Aby bylo mozné na tyto vyzvy reagovat, jsou zapotiebi nova kolektivni feSeni zalozena
na hyperkooperaci a umélé inteligenci, ktera se stavaji nikoli alternativou, ale nutnosti pro
preziti odvetvi.

V nasledujicim textu budou uvedeny ptiklady vyuziti Al a hyperkooperace:

1. Al poméha odstraiiovat provozni neefektivity: optimalizuje trasy dodavek, kombinuje
toky na zéklad¢ ziskovosti a zabranuje zvySovani jizdného. "Kombinaci moznosti umélé
inteligence a hyperkooperace lze vyrazné zvysit efektivitu poStovni site¢" (Universal
Postal Union, 2023, s. 52).

2. Al poméha vytvaret predvidatelné mezinarodni dorucovaci sluzby tim, Ze poskytuje
pfesné piedpovédi poptavky a zdroji. "Uginnost takovych systémii zavisi na
bezprecedentni spolupraci pii sdileni dat mezi vSemi ucastniky" (Universal Postal
Union, 2023, s. 53).

3. Al podporuje udrzitelnost Zivotniho prostiedi prostfednictvim dekarbonizace, nebot’
pomaha métit emise CO., vytvaiet uhlikové kredity a podporovat ekologické inovace v
poStovnim odvétvi. "Propojeni Al a hyperkooperace nabizi nové prileZitosti pro
udrzitelny rozvoj" (Universal Postal Union, 2023, s. 54).

V neposledni fad¢€ bude zvazeno ptehodnoceni lohy Svétové poStovni unie. Jak zprava
zdiraziuje, "ptechod k hyperkooperaci a umélé inteligenci se stdva nutnosti pro zachovani
vyznamu mezindrodnich postovnich sluzeb" (Universal Postal Union, 2023, s. 56).

Svétova postovni unie (UPU) musi piehodnotit své poslani a zaméfit se na:

e preklenuti digitalni propasti mezi jednotlivymi zemémi;

e zajisténi kybernetické bezpecnosti pii vymeéné dat;

e podporu technologické spoluprace;

e feSeni etickych otdzek pii pouzivani Al (Universal Postal Union, 2023, s. 57).

Myslenka vytvoteni "jednotné datové platformy" a sméfovani k modelu mezinarodniho
posStovniho ekosystému zalozeného na hyperkooperaci je povazovdna za klic k uspésné
budoucnosti odvétvi.

Na zéavér lze fict, Ze v rychle se ménicim svété se umélé inteligence a hyperkooperace
stavaji klicovymi faktory transformace postovniho odvétvi. Jak se uvadi ve zprave, "vyuzitim
transformacni sily technologii a lidské vynalézavosti je poStovni odvétvi schopno vybudovat

udrzitelnou a spravedlivou budoucnost" (Universal Postal Union, 2023, s. 59).
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1.3.5 Ekologické aspekty a ,,posledni mile*

Postovni systém jako jedna z nejvétSich logistickych siti na svété ma vyznamny dopad
na zivotni prostfedi. Podle studie Lazarevice a kol. (2020, s. 3) je nutné minimalizovat negativni
dopady postovnich operaci ve vSech fazich — od pfijeti az po doruceni na posledni mili — aby
byl zajistén udrzitelny rozvoj.

Nejprve se zabyvejme dopadem postovniho provozu na zivotni prostiedi.

Postovni provoz je spojen s vysokou mirou spotieby energie, pouzivani vozidel a emisi
sklenikovych plynti. Studie uvadi, ze "posty denné vyuzivaji vice nez 1,5 milionu vozidel, coz
vyrazné zvysuje spotiebu pohonnych hmot a emise" (Lazarevic et al., 2020, s. 3).

Pro snizeni negativniho dopadu vypracovala Svétova postovni unie (UPU) strategii na
podporu ekologicky udrzitelnych postupt, véetné vyuzivani obnovitelnych zdroji energie,
zavadeni ekologickych materidlli a snizovani emisi (Lazarevic et al., 2020, s. 3).

Dale se bude zabyvat tim, jak lze udrzitelnost realizovat ve fazich pfijimani, tfidéni a
prepravy posStovnich zésilek.

Autofi zdiraziuji, Zze udrzitelny rozvoj by mél zahrnovat vSechny faze posStovniho
procesu:

e Prijem: doporucuje se zavedeni energeticky uspornych feSeni, jako jsou nové
pocitacové systémy a elektronické vahy, a optimalizace tras kuryri s cilem omezit
zbytecné cesty.

e TrFidéni: pouzivani energeticky ucinnych tfidicich zafizeni a modernizace logistickych
procest s cilem sniZit spotiebu energie.

e Doprava: prechod na kombinovanou dopravu (napf. silni¢ni a Zelezni¢ni) a vyuzivani
alternativnich paliv ke snizeni emisi uhliku (Lazarevic et al., 2020, s. 4-5).

Dale bude diskutovano zavadéni novych technologii pro doru¢ovéni na posledni mili.
Studie se zamé&fuje na fazi posledni mile, kterd ma nejvétsi dopad na Zivotni prostiedi.

Zavadéni inovativnich feSeni je povazovano za klicovy faktor pro zlepSeni udrZitelnosti
dorucovani:

e Drony: jak studie uvadi, "drony mohou vyrazné snizit naklady a emise sklenikovych
plynl béhem faze doruc¢ovani".

e Autonomni vozidla: jejich pouzivani miize zvysit bezpecnost, snizit naklady a omezit
dopad na zZivotni prostiedi.

e Elektricka kola: jsou ekologickou alternativou pro méstské dorucovani, snizuji zatéz

silni¢ni infrastruktury a emise.
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e Trubkova doprava: inovativni technologie, kterd zahrnuje piesun dodavek
podzemnim potrubim, minimalizuje emise z dopravy a zlepSuje méstské prostiedi
(Lazarevic et al., 2020, s. 6-9).

Na zavér si zopakujme hlavni zévéry této casti. Jak studie zddraziuje, "rozvoj
udrzitelnych metod dorucovani, zejména na posledni mili, je jednim z kliCovych faktort
minimalizace dopadu postovniho systému na Zivotni prostfedi" (Lazarevic et al., 2020, s. 9).

Integrace novych technologii a ptechod na ekologicka feSeni jsou povazovany za
strategické priority modernizace postovniho odvétvi a zajisténi jeho dlouhodobé udrzitelnosti.
Globalni trendy - digitalizace, ekologizace a orientace na zékaznika formuji nové priority
rozvoje postovniho sektoru.

Uspé&sni provozovatelé prizptisobuji své strategie vyuzivanim umélé inteligence,
udrzitelnych technologii a reagovanim na meénici se potieby spotiebiteli.

Teoretické analyzy potvrdily, ze poStovni systém je kliCovym prvkem globalni
komunikacni a logistické infrastruktury. Efektivita poStovnich sluzeb ma piimy dopad na
hospodatsky rozvoj, socidlni zaclenéni a kvalitu zivota obyvatel. Mezinarodni pfistupy k
hodnoceni postovniho odvétvi zdiraziuji potiebu neustalé modernizace, digitalizace a
udrzitelného rozvoje. Globalni trendy, jako je rlst elektronického obchodu, ménici se
ocekavani spotiebitell a vyzvy v oblasti Zivotniho prostfedi, vyZaduji od provozovatell
flexibilitu a inovace. Teoretické poznatky jsou podkladem pro analyzu redln¢ho stavu

postovnich sluzeb v Pardubickém kraji, o kterém bude pojednano v dalsi ¢asti prispévku.
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2 ANALY’TICKA CAST: PREFEROVANA OCEKAVANI
MLADYCH UZIVATELU POSTOVNICH SLUZEB V
PARDUBICKEM KRAJI

Cilem analytické ¢asti je hloub&ji porozumét preferencim, zvyklostem a postojiim mladé
generace vici postovnim sluzbam. Tato ¢ast prace vychdzi z vlastniho dotaznikového Setieni
tomu, ze prave tato ve€kova skupina tvofi soucasné i budouci uzivatele logistickych a
dorucovacich sluzeb, je dulezité pochopit, jaké maji potfeby a co od posStovnich operatorti
ocekavaji.

Analyza se zaméfuje nejen na frekvenci vyuzivani postovnich sluzeb, ale také na Giroveil
spokojenosti s kli¢ovymi aspekty, vnimani znatky Ceska posta, diivody vyuzivani konkurence,
oc¢ekavani v oblasti digitalizace a automatizace, a navrhy na zlepSeni. Ziskand data jsou
zpracovdna pomoci grafii a procentudlnich vyjadieni a kazdd ¢ast je zakoncena stru¢nym
shrnutim.

Vysledky Setfeni tvoti zaklad pro identifikaci péti hlavnich problémovych oblasti, které
budou podrobnéji popsany a vyhodnoceny v zadvérecné Casti této kapitoly (kapitola 2.5). Tyto
zjisté€né problémy nasledné tvoii zdklad navrhové ¢asti prace, kde jsou formulovéana konkrétni

doporuceni pro jejich feSeni.

2.1 Aktualnost tématu a vyznam analyzy

Souc€asny trh postovnich a dorucovacich sluzeb prochdzi dynamickym vyvojem v
disledku riustu elektronického obchodovani, zmény chovani spotfebiteld a postupujici
digitalizace. Oc¢ekavani zdkazniki se neustale zvysuji — rychlé doruceni, piehledné sledovani
zasilek, pohodIné zplisoby vyzvednuti a pfiméfené ceny jsou vnimany nikoliv jako pfidana
hodnota, ale jako standardni soucast sluzby.

Zvlasté vyrazné se tyto naroky projevuji u mladsi generace, ktera je zvykla na online
nakupy, digitalni aplikace a celkovou jednoduchost a flexibilitu. V tomto kontextu se tradicni
poskytovatelé, jako je Ceska posta, ocitaji pod tlakem konkurence ze strany technologicky
pokrocilejSich operatort, jako jsou Zasilkovna, PPL, DPD a dalsi.

Jak bylo ukazano v teoretické &asti této prace, Ceska posta si i nadale drzi dominantni
postaveni v oblasti listovnich zésilek a oficidlni korespondence. Naopak v segmentu balikovych

sluzeb, zejména mezi mladymi uZzivateli, dochazi k poklesu jeji obliby. Tato tendence mulze
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vést ke ztraté podilu na trhu, oslabeni image a snizeni relevance tradi¢niho operatora ve svéte
moderni logistiky.

Z uvedenych divoda je nezbytné hloubéji porozumét potiebam, ocekavanim a
pfipadnym nespokojenostem mladé cilové skupiny, identifikovat slaba mista v kvalité

poskytovanych sluzeb a formulovat doporuéeni pro dal$i rozvoj a transformaci Ceské posty.

2.2 Aktualnost tématu a vyznam analyzy

Cilem analytické Casti této prace je identifikovat hlavni problémy, s nimiz se mladi
uzivatelé poStovnich sluzeb v Pardubickém kraji setkavaji, a porozumét jejich preferencim v
oblastech kvality, rychlosti, digitalizace a zdkaznického servisu.

Na zéklad€ zjiSténych dat budou navrzena konkrétni opatieni vedouci ke zlepSeni
nabidky a fungovani postovnich operatord, zejména Ceské posty, s ohledem na aktuélni trendy
a spotiebitelské chovani populace ve véku 18-30 let.

K ziskani dat bylo vyuzito online dotaznikové Setfeni vytvofené prostfednictvim
nastroje Google Forms. Dotaznik obsahoval uzaviené i oteviené otazky, Skalové hodnoceni,
moznost vybéru vice odpovédi, fazeni podle priorit a prostor pro vlastni komentate. Setieni
probihalo anonymné a bylo zaloZeno na dobrovolné casti.

K datu zpracovani analytické €asti Cinil pocet respondentd 90 osob. VétSinu tvofili
studenti a absolventi vysokych S$kol, ktefi aktualné¢ bydli nebo v minulosti bydleli v
Pardubickém kraji.

Analyza je strukturovana do nasledujicich tematickych bloki:

e frekvence a ucel vyuzivani poStovnich sluZeb;

e Troven spokojenosti s klicovymi aspekty (rychlost, cena, komunikace aj.);
e vnimani Ceské posty jako poskytovatele balikovych sluzeb;

e diavody volby konkurenc¢nich operatort;

e ocekavani a ndvrhy na zlepSeni;

e postoje k digitdlnim a automatizovanym sluzbam.

2.3 Profil respondentii

Dotaznikové Setfeni bylo zaméfeno na mladé obyvatele Pardubického kraje ve véku 18
az 30 let, ktefi maji zkuSenosti s vyuzivanim postovnich a doruc¢ovacich sluzeb, zejména v
souvislosti se studiem, praci ¢i online nakupovanim.

Vyzkumu se zucastnilo celkem 90 respondentii. Z hlediska pohlavi byla struktura

relativné vyvazena: muzi tvotili 53 % a Zeny 47 % respondentl (viz Obrazek 3). Tato
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vyvazenost umoznuje analyzovat preference bez vyznamného genderového zkresleni (Vlastni

Setfeni, 2025).

= Muzi

m Zeny

Obrazek 3 Pohlavi respondentti (autor)

Z hlediska véku ptevazovali respondenti ve vékové skupiné 21-23 let (41 %), dale
nasledovali Gcastnici ve veéku 24-25 let (32 %). Mladsich respondentt ve véku 18-20 let bylo
12 %, a nejméné zastoupenou skupinou byli Gcastnici ve véku 27-30 let (14 %) (viz Obrazek
4). Pfevahu tvoii mladi dospéli v typickém véku vysokoSkolského studia, ktefi ¢asto vyuZzivaji

online nakupovani a souvisejici doru¢ovaci sluzby (Vlastni Setfeni, 2025).
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Obrazek 4 Vekoveé skupiny respondentil (autor)

Studijni status ucastniki ukazuje, Ze nejvétsi skupinu tvofili studenti 3. ro¢niku (28 %),
nasledovani studenty 2. rocniku (25 %) a ucastniky navazujiciho magisterského studia (19 %).
Dalsimi kategoriemi byli absolventi (13 %), studenti 1. ro¢niku (10 %) a tzv. ostatni (napf.
pracujici, osoby s nedokoncenym studiem apod.) — 5 % (viz Obrazek 5). Z téchto udajti vyplyva,
ze dotaznik oslovil pfedevSim aktivni studenty vysSich ro¢nikl, ktefi maji zkuSenosti s
dlouhodobym pobytem v regionu a pravidelnym vyuzivanim dorucovacich sluzeb (Vlastni
Setfeni, 2025).
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= 2. roénik
3. ro¢nik
= Magistersky studium

= Absolvent

Ostatni

Obrazek 5 Studijni status respondent (autor)

Z hlediska mista bydlist¢ pfevazovali respondenti z mésta Pardubice (63 %). Druhé
nejcastej$i zastoupeni mél okres Chrudim (10 %), nésledovany meéstem Pielouc¢ (4 %).
Zbyvajici respondenti uvedli jiné obce v ramei kraje (nap. Choceti, Moravany, Ceska Tiebova
aj.), které byly zastoupeny jednim az dvéma respondenty, a proto byly v rdmci zpracovani
slouceny pod kategorii ,,ostatni“. Vysoky podil méstského prostiedi, zejména z Pardubic, miize
ovlivnit hodnoceni sluzeb — naptiklad ve vnimani dostupnosti pobocek a vydejnich boxi
(Vlastni Setfeni, 2025).

Takto slozena skupina respondentli poskytuje reprezentativni pohled na vnimani
postovnich sluZzeb mezi mladymi obyvateli regionu. Analyza preferenci této cilové skupiny je

zasadni pro formulaci nadvrhi v ndvazné ¢asti prace.

2.4 Analyza potieb, zkuSenosti a preferenci uzivatelii posStovnich sluzeb

Tato kapitola se zamétuje na podrobnou analyzu odpovédi ziskanych prostfednictvim
dotaznikového Setfeni, které bylo zaméteno na zjisténi postoju, preferenci a zkusenosti mladych
uzivatelll s poStovnimi a balikovymi sluzbami v Pardubickém kraji.

Cilem Setieni bylo identifikovat klicové potieby, problémy a ocekdvani této cilové
skupiny, aby na zéklad¢ zjisténych dat bylo mozné navrhnout konkrétni opatteni pro zlepSeni
kvality a dostupnosti poStovnich sluzeb.

Analyza je rozdé€lena do Sesti tematickych podkapitol:

e 24.1 se vénuje frekvenci vyuZivani poStovnich sluzeb a ucelim, pro které jsou tyto
sluzby nejcastéji pouzivany.
e 2.4.2 hodnoti miru spokojenosti uzivatelii s kli¢ovymi aspekty sluzeb a jejich vyznam

pfi vybéru poskytovatele.
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e 2.4.3 zkouma, jak mladi uZivatelé vnimaji Ceskou postu jako balikového operatora a co
by je motivovalo k ¢astéjSimu vyuzivani jejich sluzeb.

e 2.4.4 se zam¢fuje na divody, pro¢ nékteti uzivatelé preferuji konkuren¢ni operatory, a
jaké zkuSenosti s nimi maji.

e 2.4.5 predstavuje konkrétni ndvrhy na zlepSeni, které uzivatelé¢ sami formulovali, a
reflektuje také jejich ptistup k ekologickym iniciativam.

e 2.4.6 zkoumd ochotu uzivateli vyuzivat digitadlni a automatizované sluzby, jejich
ptistup k technologickym inovacim a dalsi relevantni faktory.
Vysledky uvedené v této kapitole tvoii klicovy podklad pro navrhovou ¢ast prace, ktera

na zéklad€ téchto zjisténi predstavi doporuceni pro zefektivnéni a modernizaci postovnich

sluzeb v regionu.

2.4.1 Frekvence a ucel vyuzivani postovnich sluzeb

Jednim z prvnich blokt dotaznikového Setfeni byla otazka, jak Casto mladi lidé vyuzivaji
postovni a kuryrni sluzby. Jak ukazuje obrazek 6, prevazna vétSina respondenti (62,2 %)
uvedla, Ze je vyuziva pouze vyjimecné. DalSich 31,1 % vyuziva tyto sluzby pfiblizné jednou
mesicné a pouze 6,7 % respondentt uvedlo, Ze je vyuZzivaji jednou tydné (Vlastni Setfeni, 2025).

To mize naznacovat, ze poStovni sluzby nejsou nedilnou souc¢asti kazdodenniho Zivota
vetSiny dotazanych. Jak vSak ukazuji nasledujici data, jejich vyuziti je soustfedéno na konkrétni
a omezené potieby.

60

50
40
30 . o
= Pocet respondentii
20
10
0 -

Jen vyjimeéné 1x mésicné 1% tydné

Obrazek 6 Frekvence vyuzivani poStovnich sluzeb (autor)

Mezi tcely, k nimZ jsou poStovni sluzby nejcastéji vyuzivany, jednozna¢né dominuje

piijem baliki, ktery oznacilo 76,7 % respondentl (viz obrazek 7). Ostatni formy vyuziti — jako
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jsou sluzby CzechPoint, ufedni korespondence, odesilani zasilek a financni sluzby — se

vyskytuji podstatné mén¢ ¢asto, kazda z moznosti pod 10 % (Vlastni Setieni, 2025).

= Pfijeti baliku

‘ m Sluzby CzechPoint
= Dopisy a Gredni
korespondence

= Doporucené zasilky

= QOdesilani baliku

= Finanéni sluzby

Obrazek 7 Ucely vyuzivani postovnich sluzeb (autor)

Pokud jde o konkrétni postovni nebo kuryrni operatory, nejvetsi oblibé mezi mladymi
uzivateli se té§i Zasilkovna — 53,3 % respondentt uvedlo, Ze ji vyuZivaji nejcastéji (viz obrazek
8). Na druhém a tietim misté se shodn& umistily spole¢nosti PPL a Ceska posta (po 20 %),

nasledované Balikovnou (6,7 %) (Vlastni Setfeni, 2025).

= Zasilkovna
= PPL
= Ceska poita

m Balikovna

Obrazek 8 Preferovani operatofi (autor)

Z téchto vysledku 1ze vyvodit n¢kolik predbéznych zaveri:

e Milada generace v regionu vyuzivd postovni sluzby ptedevsim k piijmu balikli, coz
odrazi vliv rozvoje elektronického obchodovani.

e Tradi¢ni sluzby (korespondence, odesilani dopisi, CzechPoint apod.) nejsou pro tuto
skupinu prioritni.

e Zasilkovna je vnimana jako hlavni a nejpohodInéjsi operator mezi mladymi lidmi —

pravdépodobné diky své flexibilni siti vydejnich mist a uzivatelské ptivétivosti.
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Tato zjisténi podtrhuji vyznam balikové logistiky jako klicového sméru, na ktery by se

m¢éli poStovni operatoii zaméfit, pokud chtéji posilit své postaveni u mladé cilové skupiny.

2.4.2 Uroveii spokojenosti s kli¢ovymi aspekty

V ramci dotaznikového Setieni byli respondenti pozadani, aby ohodnotili svou
spokojenost s klicovymi aspekty postovnich sluzeb na skale od 1 (velmi spokojen(a)) do 5
(velmi nespokojen(a)). Z odpoveédi vyplyva, Ze uzivatelé jsou nejvice spokojeni s moznosti
volby zplisobu doruceni, rychlosti doruceni a dostupnosti vydejnich mist. U vSech téchto
aspektt prevladaji odpovédi 1 a 2 (viz Obrazek 9) (Vlastni Setieni, 2025).

Naopak nejvy$§i mira nespokojenosti se objevuje v oblasti zdkaznické podpory,
prehlednosti sledovani zasilek a oteviraci doby. Zde se ¢ast¢ji objevuji neutralni nebo negativni
hodnoceni (3-5), coz mize naznacovat prostor pro zlepSeni zejména v oblasti komunikace a
uzivatelského komfortu (Vlastni Setieni, 2025).

Duiivéra ve znacku operatora a digitdlni moZznosti (web, aplikace, notifikace) byly
hodnoceny pfevazné neutrdlné, coz ukazuje, ze operatofi nemaji v této oblasti vyrazné

konkuren¢ni vyhody ani slabiny (Vlastni Setieni, 2025).

Digitalni moznosti (aplikace, web, e-mail notifikace)

MozZnost volby zplsobu doruceni

Ochota a komunikace pracovnik(
Oteviraci doba

Davéra ve znacku operatora
Zakaznicka podpora

Dostupnost vydejnich mist
Dostupnost pobocek
Prehlednost sledovani zasilek

Cena sluzeb

ru||w”'|ly||f

Rychlost doruceni
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M 5- velmi NEspokojen(a) 3 m2 m1-velmispokojen(a)

Obrazek 9 Uroveii spokojenosti s klicovymi aspekty postovnich sluzeb (autor)

Druha ¢ast otazky se zaméfila na aspekty, které povazuji respondenti pii vybéru
spolehlivosti a bezpec¢nosti zasilky — tuto moznost zvolilo 62 osob, nasledovala rychlost
doruceni (53 osob) a cena (31 osob). Naopak piehlednost sledovani zasilky a dostupnost

vydejnich mist jsou povazovany spise za dopliikové faktory (Vlastni Setfeni, 2025).
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Zajimavym zjiSténim je rozpor mezi dilezitosti a redlnou spokojenosti — naptiklad
zékaznicka podpora neni vniména jako kliovy faktor, ale zarovenn vykazuje nejvyssi miru
nespokojenosti. To naznacuje, Zze 1 méné dulezité aspekty mohou vyznamné ovlivnit celkovy

dojem ze sluzby (Vlastni Setfeni, 2025).

5 (nejméné dilezity) -

1 (nejdulezitéjsi)

o
-
o

20 30 40 50 60 70

® Dostupnost vydejnich mist  ®MozZnost sledovini zasilky ™ Spolehlivost a bezpecnost zasilky ~ ® Rychlost doru¢eni  ® Cena

Obrazek 10 DileZitost jednotlivych aspektli pfi vybéru postovni sluzby (autor)

Dalsi cast Setfeni se zaméfila na konkrétni zkuSenosti uzivatell, zejména pokud jde o
spolehlivost a dostupnost sluzeb. Témét polovina respondentl (54 %) uvedla, ze se n¢kdy
setkala s vyraznym zpozdénim nebo ztratou zasilky, coz ukazuje na pretrvavajici vyzvy v

oblasti kvality doruéeni (viz Obrazek 11) (Vlastni Setfeni, 2025).

= Ano

= Ne

Obrazek 11 Vyskyt vyrazného zpozdéni nebo ztraty zasilky u uzivateld (autor)

Navzdory témto negativnim zkuSenostem je divera ve spolehlivost poStovnich sluzeb
relativn€ vysokd — nejvice odpoveédi se soustiedilo na stupné 2 (44 osob) a 3 (33 osob) na Skale
od 1 (pln€ ditvétuji) do 5 (viibec nedlveétuji). Stupen 4 uvedlo pouze minimum respondentd a
nikdo nezvolil nejnizsi davéru (stupeii 5), coz potvrzuje zakladni diveru v systém (viz Obrazek

12) (Vlastni Setfeni, 2025)
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Obrazek 12 Uroveii divéry ve spolehlivost postovnich sluZzeb (autor)

2.4.3 Vnimani Ceské posty jako poskytovatele balikovych sluZeb

Hodnoceni Ceské posty mezi mladymi uZivateli jako poskytovatele balikovych sluzeb
ukazuje smiSeny, pfevazné vSak rezervovany postoj. Pokud jde o spokojenost s rychlosti
doruceni, vétsina respondentd zistava neutralni (46 osob), nebo jen mirn€ spokojena (23 osob).
Pouze 5 respondentl uvedlo, Ze jsou velmi spokojeni, zatimco nespokojenost (hodnoceni 4
nebo 5) vyjadiilo dohromady 16 osob. To naznacuje, Ze vnimani Ceské posty z hlediska
rychlosti doruceni je spiSe vlazné a bez vyrazné vyhody oproti konkurenci (viz Obrazek 13)

(Vlastni Setfeni, 2025).
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Obrazek 13 Uroveii spokojenosti uzivateld s rychlosti doru¢eni u Ceské posty (autor)

Celkové vnimani Ceské posty jako balikového operatora Ize ilustrovat nasledujicim
grafem: vétSina respondentll uvedla neutralni nézor (38 osob), dale 31 respondentd vnima
Ceskou postu spise negativné a preferuje jiné dopravce. Pouze 19 respondentti ma spise nebo
velmi pozitivni postoj. Tento vysledek potvrzuje, Ze znacka Ceska posta mezi mladymi
uZzivateli nevzbuzuje silné pozitivni emoce ani loajalitu (viz Obrazek 14) (Vlastni Setfeni,

2025).
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Obrazek 14 Vnimani Ceské posty jako poskytovatele balikovych sluzeb (autor)

Zajimavy pohled nabizi odpovédi na otazku, co by motivovalo mladé uzivatele k
Zast&jsimu vyuzivani Ceské posty (viz Obrazek 15). Mezi nejéastdji zmifiované faktory patiilo
rychlejsi doruceni (63 odpovédi), nizsi cena (53 odpovédi), vétsi spolehlivost a divéra (41
odpovédi) a §irsi nabidka dorucovacich moznosti (napt. veerni nebo vikendové doruceni — 36
odpovédi). Mezi méné casté, ale konkrétni navrhy patfily 1 komentare jako ,,privatizace®,

zruseni dodacich listkl ¢i dislednéjsi dorucovani zésilek ,,do ruky* (Vlastni Setfeni, 2025).

Doruéeni ,,do ruky* (podle komentaie)

Neni tfeba vypliovat dodaci list (podle komentare)
Privatizace (podle komentafe)

Lepsi zakaznicky servis

Vice moznosti doruceni (vecer, vikend...)

Vétsi spolehlivost a duvéra

Vylepiena mobilni aplikace

Niz8i cena

Rychlejsi doruceni

o
o
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Obrazek 15 Motivaéni faktory pro astéjsi vyuzivani Ceské posty (autor)

Z vysledkl vyplyva, ze Ceskd posta je mezi mladou generaci vnimana pirevazné
neutralné az rezervované. KliCcovymi slabinami jsou rychlost doruceni, uroven divéry a
uzivatelsky komfort. Pro zvySeni konkurenceschopnosti by se méla Ceska poSta zaméfit na

vétsi pruznost doruceni, zjednoduseni sluzeb, nizsi ceny a digitalizaci (Vlastni Setfeni, 2025).

2.4.4 Divody volby konkurentii
Jednim z klicovych cilit dotaznikového Setfeni bylo zjistit, pro¢ uzivatelé v n€kterych

piipadech davaji prednost jinym poskytovatelim balikovych sluzeb pred Ceskou postou.
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Vysledky ukézaly, Ze mezi hlavni divody preference konkurence patii zejména rychlejsi
doruceni a pohodIngjsi vydejni mista, jako jsou Z-Boxy nebo vydejni boxy v obchodech — oba
tyto aspekty oznacilo 65 respondenti. Déle hraly roli niZsi cena (43 odpovédi), lepsi zkuSenosti
zminulosti (35), vétsi diivéra a prehlednost sledovani zasilek (19), kvalitnéj$i zakaznicky servis

(11) a v mensi mife i nedtivéra viigi Ceské posté (7) (viz Obrazek 16 ;vlastni Setfeni, 2025).

Ceské podté nedhvéruji I
Lepsi zkudenosti z minulosti [
Lepsi komunikace a zakaznicky servis IR
Prehlednéji sledovani zasilek NG
PohodIngjsi vydejni mista (napf. Z-Boxy, boxy v obchodech) I
Nizsi cena [N
Rychlejsi doruceni N

0 10 20 30 40 50 60 70

Obrizek 16 Diivody prednosti konkurence pred Ceskou postou (autor)

Kromé vyse uvedeného byli respondenti dotdzani na to, s jakymi problémy se setkali u
jinych nez Ceska posta. Z odpovédi vyplynulo, Ze i konkurence ma sva slaba mista — nejéastgji
se jednalo o zpozdéni zésilek (53 odpovédi), poskozené nebo ztracené zasilky (30), nedostatek
vydejnich mist v okoli (26), vysoké ceny (23), slozitou komunikaci se zdkaznickou podporou
(14) a neptesné sledovani zasilek (15). Zajimavosti je, ze 12 respondentii uvedlo, Ze se s
Zadnymi problémy u alternativnich operatort nesetkali. Nékolik jednotliveli zminilo specifické
potize jako napiiklad pfesmérovani zasilky na jiné misto bez souhlasu nebo neochotu personalu

(viz Obrazek 17; vlastni Setieni, 2025).

Neochota personalu

Piesmérovani zasilky na jiné vydejni misto
Z4dné problémy

Vysoké ceny

Nedostatek vydejnich mist v mém okoli
Slozitd komunikace se zakaznickou podporou
Poskozené nebo ztracené zasilky

Neptesné nebo neaktualni sledovani

Zpozdéni zasilky

[=1

10 20 30 40 50 60

Obrazek 17 Problémy uzivatel s jinymi balikovymi sluzbami (autor)

42



Z vyse uvedenych dat vyplyva, Ze volba konkurence neni vzdy motivovana pouze
lep§imi zku$enostmi, ale asto i snahou vyhnout se slabym strankam Ceské posty, zejména
pokud jde o rychlost a pohodli. Pfesto vSak i konkurenti ¢eli riznym nedostatkiim, coz ukazuje
na obecnou pottebu zlepSovani v oblasti balikovych sluzeb naptic¢ celym trhem (vlastni Setfeni,

2025).

2.4.5 Ocekavani a navrhy na zlepSeni

Dotaznikové Setfeni odhalilo fadu oblasti, ve kterych by si uzivatelé prali zlepSeni
postovnich sluzeb. Respondenti nej€astéji uvadéli, ze jim vadi vysoké ceny (58 odpovédi),
poskozené nebo ztracené zasilky (44) a vyrazné zadrzené doruceni (44). Mezi dal$i problémy
patii kratkd nebo nevhodna oteviraci doba (40), nedostatecna informovanost o stavu zasilky
(17), maly pocet pobocek nebo vydejnich mist (19) a neptijemné chovani pracovniki (12). Tyto
vysledky ukazuje obrazek 18, ze kterého je patrné, Ze vétSina kritiky sméfuje na cenovou

politiku a kvalitu manipulace se zasilkami (vlastni Setfeni, 2025).

Vzdy ¢ekam ptl hodiny (volna odp.)

Nic (volnéa odpoveéd)

Nepiijemné chovani pracovniki
Nedostate¢na informovanost o stavu zasilky
Maly pocet pobocek nebo vydejnich mist
Kratka nebo nevhodna oteviraci doba
Poskozeneé nebo ztracené zasilky

Vyrazné zadrzené zasilky

Vysoké ceny

=]

10 20 30 40 50 60 70

Obrazek 18 Co uzivatelim nejvice vadi na poStovnich sluzbach (autor)

Na zakladé¢ téchto problému byli respondenti dotazani, jakd zlepSeni by u poStovnich
sluzeb nejvice uvitali. Nejcastéji zminénymi navrhy bylo snizeni cen postovného (64 odpovedi)
a zrychleni dorucovani zésilek (60), nasledované rozsifenim oteviraci doby (50). Dale se
objevila pfani jako modernizace online sluzeb (21), vice pobocek a vydejnich mist (21),
zavedeni lepSiho sledovani zasilek (17) ¢i zlepSeni zakaznického servisu (15) (viz Obrazek 19;

vlastni Setfeni, 2025).
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Doruceni baliku vibec (volna odpovéd)

Nic (volna odpoved)

Samoobsluzné boxy Ceské posty (volna odpovéd’)
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Modernizace online sluzeb
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]

Snizeni cen postovného

0 10 20 30 40 50 60 70

Obrazek 19 Preferovana zlepseni postovnich sluzeb podle respondentt (autor)

Zajimavy pohled poskytuje 1 otdzka na ekologické a udrzitelné ptistupy postovnich
operatoru. Ptiblizné tfetina respondentt (34 %) uvedla, ze je pro n¢ dulezité, zda operator
vyuzivé ekologicka feSeni (napt. elektromobily, recyklovatelné obaly, omezeni emisi), zatimco
17 % osob odpovédélo zaporné€ a pro 49 % to nebylo dilezité (viz Obrazek 20; vlastni Setfeni,
2025).

= Ano
= Ne

= Je mi to jedno

Obrazek 20 Zajem o ekologické a udrzitelné praktiky postovnich operatort (autor)

Na doplnujici otazku, jaka ekologickd opatieni by povazovali za nejdilezitéjsi,
respondenti nejcastéji volili recyklovatelné obaly (68 odpovédi), moznost nepapirové
komunikace (41) a nizkoemisni nebo elektrickou dopravu (26). Mensi, ale stale relevantni podil
(22 osob) preferuje kompenzaci emisi prostfednictvim napt. vysadby stromu (viz Obrazek 21;

vlastni Setfeni, 2025).
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V zévéreCnych volnych komentatich uzivatelé mimo jiné vyjadfili frustraci z dlouhé
doby ¢ekani na pobockach nebo upozornili na rozdilné ndzory ohledné ekologicnosti riznych
typll dopravy. Tyto pfipominky odrdZeji nejen nespokojenost ¢asti zdkazniki, ale 1 rostouci

daraz na udrzitelnost a kvalitu poskytovanych sluzeb (vlastni Setfeni, 2025).

2.4.6 Postoj k digitalnim a automatizovanym sluzbam

V dnesni dob¢ hraji digitalni a automatizované sluzby stale dulezitéjsi roli i v oblasti
dorucovani zasilek. Cilem dotazovani bylo zjistit, jak se k témto modernim formam postovnich
sluZeb stavi mladsi generace uZivatelil, zejména studenti a absolventi.

Z odpovédi vyplyva, ze vétSina respondenti (86 %) by byla ochotna tyto sluzby
vyuzivat, naptiklad samoobsluzné boxy, chatboty, mobilni aplikace ¢i online sledovani zasilek.

Pouze 4 % odpovédéla zaporné a 10 % si nebylo jistych (viz Obrazek 22; vlastni Setfeni, 2025).

= Ano
= Nejsem si jisty/a
= Ne

Obrazek 22 Zijem o digitalni a automatizované sluzby (autor)
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Ptedpokladem pro vys$si vyuziti automatizovanych feSeni je mimo jiné i dostupnost
klasickych pobocek a vydejnich mist. Z vysledki Setfeni vyplyva, ze 86 % respondenti ma
pobocku nebo vydejni misto do 10 minut chiize, coz znaci dobré pokryti v mé&stském prostiedi

(viz Obrazek 23; vlastni Setieni, 2025).

= Ano
= Ne

Obrazek 23 Dostupnost vydejnich mist z pohledu uzivatelt (autor)

Dalsi zajimavou informaci je frekvence vyuzivani mezinarodnich postovnich sluzeb.
Vice nez 60 % respondentti uvedlo, Ze tyto sluzby vyuziva jen vyjimec¢né, pficemz 14 % je
nevyuziva vibec. Pravidelné¢ (Casto nebo obcas) je pouzivad pouze 26 % dotazanych (viz

Obrazek 24; vlastni Setfeni, 2025).

= Ano, ¢asto
® Obcas
= Vyjimeéné
= Viibec

Obrazek 24 Vyuzivani mezinarodnich posStovnich sluzeb (autor)

Z vyse uvedeného vyplyva, ze digitdlni a automatizované sluzby maji u mladsich
uzivateli znacny potencidl, predevsim jako prostiedek ke zvySeni pohodli a flexibility
dorucovani. Jejich rozvoj by mohl byt jednim z kliCovych krokii pro posileni

konkurenceschopnosti poStovnich operatorti (vlastni Setfeni, 2025).
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2.5 Identifikace hlavnich problémovych oblasti

Analyticka cast této prace si kladla za cil zmapovat zkuSenosti, spokojenost, ocekavani
a nazory mladych uzivateli postovnich sluzeb v Pardubickém kraji, se zvlastnim diirazem na
balikové sluzby. Na zéklad¢ dotaznikového Setfeni byly identifikovany opakujici se problémy,
které¢ ovliviiuji uzivatelskou zkuSenost, loajalitu ke konkrétnimu operatorovi i celkovou
motivaci vyuzivat posStovni sluzby (vlastni Setfeni, 2025). Nasledujici shrnuti tematicky
strukturuje hlavni zjisténi z jednotlivych Casti analyzy. Na zaklad¢ téchto zjisténi budou v
nasledujici Casti navrzena konkrétni opatieni, ktera by mohla pfispét ke zvySeni kvality,
atraktivity a konkurenceschopnosti poStovnich sluzeb mezi mladymi uzivateli v Pardubickém

kraji.

2.5.1 Omezena dostupnost vydejnich mist a nedostate¢na flexibilita doruceni
Dostupnost pobocek nebo vydejnich mist neni pro ¢ast respondentd samoziejmosti —
zhruba 14 % uvedlo, Ze nemaji poStu nebo vydejni misto do 10 minut pésky. Moderni formy
doruceni, jako jsou samoobsluzné boxy nebo moznost doruceni ve vecernich hodinach, chybi
a snizuji komfort uzivateld. Tento problém omezuje pohodli a motivaci mladych lidi vyuzivat

postovni sluzby (vlastni Setieni, 2025).

2.5.2 Zpozdéni a neefektivni dorucovaci proces

Jednim z hlavnich problémi, které respondenti uvadéli, je zpozdéni zasilek — s timto
problémem se setkalo 54 respondentl u konkurencnich sluZeb a zaroven 65 uZzivatell preferuje
konkurenci praveé kvili rychlejSimu doruceni. Efektivita dorucovani je vniména jako zdsadni
parametr kvality a v€asné doruc¢eni ma kli¢ovy vliv na spokojenost a ditvéru zédkaznik (vlastni

Setteni, 2025).

2.5.3 Vysoké ceny a nedostatek cenové vyhodnych moZnosti

Cena byla druhym nej¢astéjsim diivodem, pro¢ respondenti davaji prednost konkurenci
— tuto moznost oznacilo 43 respondentil. Zaroven 23 uzivateli uvedlo vysoké ceny jako
problém 1 u jinych balikovych sluzeb. Cenova dostupnost je pro mladou generaci klicova a
ovlivituje Cetnost vyuzivani sluzeb. Z vysledkli vyplyvd prostor pro zavedeni cenoveé

vyhodnéjsich tarifli nebo balickl (vlastni Setfeni, 2025).

2.5.4 Nizka divéra a obavy ze spolehlivosti dorucovani
Ackoli vétsina uzivateld vnima Ceskou postu jako divéryhodného operatora, 7

respondenttl uvedlo, Ze ji nedivéiuji, a 30 jich ma zkuSenost s poSkozenou nebo ztracenou
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zasilkou u jinych sluzeb. Spolehlivost je tedy zasadnim tématem nejen z hlediska realného

doruceni, ale i v celkovém vniméni znacky (vlastni Seteni, 2025).

2.5.5 Nedostatky v zakaznickém servisu a komunikaci

11 respondentii oznacilo Spatnou komunikaci a zékaznicky servis jako davod k volbé
konkurence, a 14 osob uvedlo slozitou komunikaci jako problém i u jinych operatorti. Dlouha
doba odezvy, neochota persondlu a nejasné pokyny pii reklamaci zhorSuji celkovou

uzivatelskou zkusenost a mohou negativné ovlivnit divéru ve znacku (vlastni Setfeni, 2025).
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3 NAVRHQVA CAST: DOPORpéENi PRO ZLEPSEN’i
POSTOVNICH SLUZEB NA ZAKLADE PREFERENCI
MLADYCH UZIVATELU

Téato cast prace se soustiedi na navrh konkrétnich opatieni, kterd mohou postovni
operatofi — predeviim Ceskd posta — implementovat s cilem zvysit spokojenost mladych
uzivatell (18-30 let) v Pardubickém kraji. Navrhy vychazeji z vysledkti dotaznikového Setfeni
a odrazeji nejcasteji zminované problémy a ocekavani respondentt.

Samostatné podkapitoly se zabyvaji péti stézejnimi oblastmi, kterd byly v analytické

Kazda kapitola je uspotfaddana do péti ¢asti:

1. Navrh FeSeni — Co piesn¢€ lze zménit nebo zdokonalit.

2. Realizace v praxi — Jak navrh uvést a jaké jsou pottebné kroky nebo zdroje.

3. Pro koho je navrh urcen — Kterého operatora se navrh tyka a pro jakou cilovou
skupinu je urcen.
4. Mozna rizika a jak je oSetFit — Jaka rizika mohou nastat a jak jim pfedchazet.
5. Ptinos a dlouhodoby rozvej — Jak navrh piispéje ke zlepSeni sluzeb a jaky ma
potencial do budoucna.
Cilem je nabidnout realistické, efektivni a prakticky uplatnitelné navrhy, které
odpovidaji jak potfebam uzivatelti, tak moznostem operatorii. Navrhy nejsou uréeny pouze pro
Ceskou postu, ale mohou slouzit i jako inspirace pro dalii poskytovatele postovnich sluzeb

pusobicich v regionu.

3.1 ZvySeni dostupnosti vydejnich mist a flexibilita doruceni

Vysledky prizkumu jasné ukézaly, Ze pro mladé lidi v Pardubickém kraji je dulezita
nejen rychlost dorucenti, ale také pohodli pfi pievzeti zasilky. Mnozi chtéji mit moznost zasilku
prevzit v dobg, ktera jim vyhovuje — napiiklad cestou domt nebo veder po $kole. Cést
respondentl zaroven uvedla, Ze v jejich okoli neni k dispozici Zadné vydejni misto ani poSta a
stavajici formy dorucovani jim ptipadaji zastaralé a nepohodlné ve srovnani s tim, na co jsou
zvykli v kazdodennim Zivoté.

Je zfeymé, Ze pro zlepSeni situace je tfeba klast diraz na rozsifeni sit€ vydejnich mist
prostiednictvim instalace modernich samoobsluznych schranek, jako jsou Z-Box nebo

AlzaBox. Ty umoziuji zdkaznikovi vyzvednout zasilku kdykoli, bez front a bez zavislosti na

24
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doruceni — naptiklad vecerni nebo vikendové, aby si zdkaznik mohl vybrat vhodny cas jiz pfi
zadavani objednavky. Takova flexibilita ¢ini proces prevzeti zasilky pohodInéjsim a zapada do
rytmu zivota moderni mladeze.

Z hlediska praktické realizace bude nejucinnéj$i navazat spolupraci se soukromymi
spole¢nostmi — napiiklad umistit boxy v blizkosti supermarketti, Cerpacich stanic nebo jinych
mist s vysokou navstévnosti. Lze také vyuzit vefejné prostory ve vlastnictvi mést a obei —
naptiklad v blizkosti zastavek veiejné dopravy nebo na tizemi obytnych ctvrti. Flexibilni asové
sloty pro doruceni lze realizovat prostfednictvim online systému, ve kterém si zdkaznik sam
vybere vhodny casovy usek. Zacit je vhodné ve velkych méstech, jako je Pardubice, kde je
objem zésilek vysoky a kde Ize snadno vyhodnotit u¢innost novinek. Poté, pfi pozitivnich
vysledcich, Ize tento pfistup postupné zavadét i v mensich obcich.

Tento piistup je obzvlasté aktualni pro Ceskou postu, ktera na pozadi konkurence nabizi
mén¢ modernich a flexibilnich feSeni v oblasti vydeje a dorucovani. Miize vSak byt uzite¢ny i
pro jiné operatory, kteti se snazi pfilakat mladé publikum. Mladi lidé nejcastéji voli sluzby,
které nevyzaduji ¢ekani ve frontach nebo pfizplisobovani se omezenému pracovnimu casu
pobocek. Je pro n¢ dulezité, aby vSe probéhlo rychle, pohodlné a pokud mozno bez osobniho
kontaktu — a pravé samoobsluzné formy doru¢ovani t€émto ocekavanim odpovidaji.

Navzdory zjevnym vyhodam existuji 1 urcita rizika. V prvni fadé€ se jedna o ndklady na
zavedeni takovych feSeni — instalaci schranek, udrzbu, software. Pro tradi¢niho operatora, jako
je Ceska posta, to miize byt pomérné zna¢na zatéz. Cast nakladt viak lze kompenzovat
spolupraci s mésty nebo komerénimi strukturami, spoleénym financovanim nebo Ucasti v
programech na podporu infrastrukturnich inovaci. Dalsi potencialni piekédzkou je nizka
informovanost uzivatelli o novych moznostech. Proto je dileZité soubézné se zavadénim vést
informacni kampan — prostfednictvim socidlnich siti, webovych stranek a pobocek, aby lidé
védeli, ze maji k dispozici novy, pohodIngjsi zptisob piijiméni zasilek.

V dlouhodobém horizontu pfinesou takové kroky znatelné vyhody. Pohodli pfi pievzeti,
flexibilita doru¢eni a moderni technologie zvySuji spokojenost uzivateld, posiluji jejich vazbu
na operatora a prispivaji k riistu loajality. Kromé toho samoobsluzné formy doruc¢eni pomahaji
snizit zatéz klasickych pobocek a zefektiviiuji logistiku. Z pohledu mladého publika je to
naprosto spravny smér: pohodIny, rychly a srozumitelny format se stdva standardem a jiz jej
nelze ignorovat.

Zvyseni dostupnosti vydejnich mist a flexibilita dorucovani tak oteviraji cestu k hluboké
transformaci poStovnich sluzeb smérem k vEtsi orientaci na zadkaznika a technologické obnové.

Dalsi kapitola logicky navdze na toto téma a bude vénovana nemén¢ dulezitému faktoru —
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efektivité samotného procesu dorucovani a tomu, jak lze zkratit zpozdéni, kterd byla jednou z

nejcastejSich stiznosti ucastnikd prizkumu.

3.2 Zefektivnéni dorucovani a sniZeni zpoZdéni

Jednim z nejcastéji zminovanych problémd, na ktery ucastnici prizkumu poukazali,
bylo zpozdéni zasilek a obecny pocit neefektivnosti procesu dorucovani. V podminkach vysoké
konkurence mezi poStovnimi operatory hraji pii vybéru spolupracujiciho partnera rozhodujici
roli pravé rychlost a spolehlivost doruceni. To je obzvlasteé dilezité pro mladé zakazniky, ktefi
jsou zvykli na rychly servis a ocekavaji, ze zasilka bude dorucena bez zbyte¢nych zpozdéni a s
moznosti sledovani v redlném case.

S ohledem na tato ocekavani je logickym krokem zavedeni modernich technologii do
logistického procesu. Napiiklad prediktivni algoritmy mohou pomoci 1épe planovat trasy s
ohledem na dopravni zacpy, povétrnostni podminky a objem zasilek. Mobilni aplikace pro
kuryry umoznuji aktualizovat stav doruceni v redlném case, coz pro zdkazniky znamena
transparentnost a jistotu. Lze také zavést interni standardy pro maximalni dobu doruceni —
napiiklad nejpozdéji do druhého dne po odeslani u vnitrostatnich zasilek. Pro zakazniky, pro
kter¢ je rychlost obzvlasté dulezita, bude vhodné zavést placenou moznost expresniho doruceni
s garantovanymi terminy.

V praxi to vSe vyZaduje komplexni pfistup. Pfedevsim je nutné zavést digitalni nastroje
pro fizeni tras — specialni programy, které analyzuji fadu faktord a vytvareji co nejefektivné;si
logistiku. Pro kuryry je tfeba vyvinout mobilni aplikace, pomoci kterych budou moci
zaznamenavat kazdou fazi doruceni. Uvnitt spolecnosti je dulezité stanovit jasné ukazatele
efektivity (napiiklad podil doru¢eni provedenych véas) a pravidelné je sledovat. Ceska posta
by mohla zacit s pilotnim projektem ve velkych méstech, kde je objem zésilek obzvlasté velky
a je snazsi posoudit, do jaké miry optimalizace piinasi vysledky.

Ackoli jsou tyto zmény dilezité piedeviim pro Ceskou postu, protoze podle
respondentll zaostava za konkurenci v rychlosti, jsou tyto navrhy aktuédlni i pro soukromé
operatory. VSichni hraci na trhu si musi uvédomit, ze o¢ekavani zakaznikii, zejména mladych,
neustale rostou — a pokud se nepfizplsobi, hrozi riziko ztraty loajality. Rychlé, pfesné a
predvidatelné doruceni jiz neni bonusem, ale zdkladnim pozadavkem.

Modernizace samoziejmé vyZzaduje zdroje. Zavadéni novych technologii, Skoleni
persondlu a restrukturalizace procesli — to vSe je spojeno s naklady. Rozumnym feSenim vSak
bude postupna realizace: nejprve v jednotlivych regionech, poté — v zavislosti na potvrzeni

ucinnosti — rozsifeni na celou zemi. Rovnéz je dulezité predem pocitat s moznym odporem ze
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strany zaméstnanct, protoze ne vSichni jsou pfipraveni okamzité piijmout nové ptistupy. Zde
hraje velkou roli skoleni, podpora a vysvétleni, jak jim inovace usnadni praci. V nékterych
piipadech mize byt uzitecnd spoluprace s externimi technologickymi partnery, ktefi maji
zkuSenosti v logistice a automatizaci procest.

Utinek zavedeni takovych feSeni bude patrny nejen v kratkodobém, ale i v
dlouhodobém horizontu. Zkraceni dodacich 1hit a zvyseni jejich ptedvidatelnosti posiluji
diavéru zakaznikl a zvysuji pravdépodobnost, Ze se vrati. Kromé toho optimalizovana logistika
pomaha snizit naklady a zvysit kontrolu nad celym systémem. V prabéhu ¢asu to mize posilit
pozici operatora na trhu, zlepsit jeho reputaci a prilakat nové zdkazniky — zejména ty, pro které
je rychlost a spolehlivost nejdalezitéjsi.

Nicméné ani rychlé doruceni nedokaze kompenzovat nadmérné ceny, zejména v ocich
studentll a mladych uZivatelii. Pravé proto bude nasledujici kapitola vénovana otazce cenové

politiky a tomu, jak zptistupnit sluzby pti zachovani kvality.

3.3 Zajisténi cenové dostupnosti sluzeb

Analyza udaji ziskanych v rdmci prizkumu jasné ukdzala, Ze cena hraje pii vybéru
posStovniho operatora jednu z rozhodujicich roli, zejména mezi mladymi uZivateli. Vice nez
Ctyficet respondentll pfimo uvedlo, Ze pravé vysoké tarify byly pro n€ ditvodem k pfechodu ke
konkurenci. To podtrhuje nutnost vénovat pozornost cenové politice, pokud chce operator —
zejména Ceska posta — byt atraktivni pro mladé lidi, ktefi maji zpravidla omezeny rozpodet.

Pro zlepSeni situace by bylo zcela rozumné zavést specidlni tarifni nabidky zaméfené
pravé na mladé zdkazniky — studenty a absolventy. Takové nabidky by mohly zahrnovat
zakladni sluzby piepravy zasilek za snizené ceny. To lze realizovat ve formé& bali¢ki sluzeb a
doplnit bonusy — naptiklad slevami pfi ¢astém odesilani nebo systémem sbirani bodu, které I1ze
vymeénit za bezplatnou pfepravu. Hlavni je, aby cenovy systém byl transparentni, dostupny a
srozumitelny, aby neodrazoval, ale naopak motivoval k ¢astéjSimu vyuzivani sluzeb.

Pokud jde o realizaci takovych feSeni v praxi, existuje nékolik vhodnych variant. Slevy
lze vazat na vek uzivatele nebo na potvrzeni jeho statusu studenta — napiiklad prostfednictvim
karty ISIC nebo online ovéfeni. Aby se nezvySovaly naklady pro operatora, mohly by tyto
specialni tarify platit pouze v digitalnim formatu — pti zadavani zasilky prostiednictvim mobilni
aplikace a doruCovani do automatickych poStovnich schranek. A vérnostni program muze byt
postaven na principu: za kazdou patou zésilku — jedna zdarma nebo s vyraznou slevou. Je
dalezité, aby takovy program byl nejen vyhodny, ale také snadno vysvétlitelny: slozité

podminky ¢asto odrazuji uzivatele.

52



Takovy piistup bude obzvlasté uziteény pro Ceskou postu, protoze v soucasné dobé
nabizi omezeny pocet personalizovanych tarifti. Ale i pro soukromé operatory to mize byt
dobra prilezitost k posileni vztahli s mladou generaci. Tim spiSe, ze digitalni feSeni — mobilni
aplikace, samoobsluha a rychld komunikace — jsou jiz béznou soucasti zivota této cilové
skupiny. V kombinaci s vyhodnymi cenami muize byt takovy pfistup skute¢né efektivni.

Samoziejmé nelze opomenout ani mozna rizika. Snizeni tarifii mize mit vliv na zisk v
kratkodobém horizontu, proto je dilezité jasné vymezit podminky: kdo a za jakych okolnosti
muze vyuzit zvyhodnénou nabidku. Nejprve je vhodné otestovat novy systém v jednotlivych
regionech nebo na urcité vékové skupin€, aby se vyhodnotila jeho ucinnost. Je také nutné
promyslet propagaci — pokud se potencialni zdkaznici o slevach nedozvi, celd iniciativa ztrati
smysl. Takové nabidky je vhodné propagovat prostfednictvim univerzit, socialnich siti,
studentskych portali a mobilnich aplikaci — tedy tam, kde se mladi lidé skutecné nachazeji.

Pokud bude vse realizovano spravné, dostupnost cen se muze stat silnou konkurenéni
vyhodou. Zvysi to frekvenci vyuzivani sluzeb, posili loajalitu zdkazniki a zleps$i vnimani
znacky. Mladi lidé, ktefi na zacatku svého ,,dospélého zivota® ziskali pozitivni zkuSenosti s
operatorem, s vysokou pravdépodobnosti u n¢j ziistanou i v budoucnu. Pravé proto mize byt
srozumitelnd, cestna a vyhodna cenova politika zakladem dlouhodobych vztahii mezi
postovnimi spolecnostmi a novou generaci uzivatela.

Nicméné cenovy faktor sdm o sob€ nestaci k vytvoreni plnohodnotného uzZivatelského
zazitku. Lidé nejen chtéji platit méné, ale také chtéji mit jistotu, Ze jejich zasilka bude dorucena
rychle a spolehlivé. Proto se v nasledujici kapitole zamétime na otazku divéry v kvalitu

dorucovani a zptisoby jejiho posileni.

3.4 Posileni diivéry a spolehlivosti dorucovani

Diivéra v spolehlivost doruceni je jednim z kliCovych faktort, ktery ovliviiuje vybér
posStovniho operatora. Lidé chtéji mit jistotu, ze jejich zésilka dorazi k adresatovi v poradku,
bez zpozdéni a nedorozuméni. Maj priizkum ukézal, Ze i kdyz vétSina respondentti stale vnima
Ceskou postu jako relativng spolehlivého poskytovatele sluzeb, u zdkaznikii pietrvavaji ur¢ité
pochybnosti. Jedna se pfedevSim o situace, jako je poskozeni nebo dokonce ztrata zésilek, s
nimiz se setkali néktefi uzivatelé. Takové zkuSenosti podkopavaji divéru a snizuji ochotu
znovu vyuzit sluzeb této spolecnosti.

Aby se posilila divéra zékaznikli a zvysila spolehlivost, 1ze navrhnout nékolik zcela
realizovatelnych krokti. Jednim z nich je zavedeni systému sledovani zasilek v redlném case.

To dé& zédkaznikim moznost vidét v kazdé fazi, kde se jejich zasilka nachazi. Navic stoji za
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zvéazeni zavedeni fotodokumentace — napiiklad zaznamenéavani okamziku pfiijeti a doruceni
zasilky. Podobna praxe se jiz GspéSné€ pouziva v zahranici: spole¢nosti DHL v Némecku nebo
PostNord ve Skandinavii pouzivaji fotodokumentaci ke zvySeni transparentnosti logistiky.
Amazon v USA napiiklad zasila zdkaznikovi fotografii doruc¢ené zasilky prostiednictvim
mobilni aplikace. To nejen snizuje pocet reklamaci, ale také pomaha uzivateli citit se sebejiste.
Dal8im u¢innym krokem miize byt vytvoteni systému zaruk — napiiklad v pfipadé ztraty zésilky
zakaznik obdrzi kompenzaci nebo nahradu do 24 hodin.

V praxi lze vSe realizovat prostiednictvim integrace QR kodt nebo RFID cipta do jiz
existujicich systému tfidéni a dorucovani. Fotografickou dokumentaci 1ze nastavit jak pti pfijeti
zasilky (na posté nebo v automatu), tak pii jejim doruceni kuryrem. Systém zaruk Ize nejprve
otestovat na urcitém typu zasilek a poté jej pouzit v marketingové komunikaci jako konkurenéni
vyhodu. Je velmi dilezité, aby vSichni zaméstnanci byli proskoleni v Setrném zachdzeni se
zasilkami, protoze ani ten nejmoderngjsi systém nenahradi lidsky piistup.

Podobna opatieni jsou aktudlni nejen pro Ceskou postu, ale i pro ostatni operatory.
Nicméné pravé Ceska posta nejvice potiebuje posilit diivéru, zejména s ohledem na minulé
zkuSenosti zdkaznikd. Zarovenh mohou konkurenti, kteti sdzeji na rychlost a technologie, dale
posilit svou vyhodu diky vysoké spolehlivosti. To je obzvlasté diillezité pro mladou generaci,
ktera ma sklon sdilet negativni zkuSenosti na socidlnich sitich — coz znamena, Ze jakékoli chyba
se muZe rychle stat vefejnou.

Samoziejm& nesmime zapominat ani na mozné komplikace. Zavadéni novych
technologii je ndkladné a Casové narocné. Proto by bylo logické zavadét zmény postupné,
pocinaje témi oblastmi, kde se v soucasné dobé vyskytuji nejvétsi problémy. DalSim rizikem je
zkomplikovani postupu podavani stiznosti. Zde je dilezité, aby systém zaruk fungoval rychle,
transparentné a automaticky, bez zbyte¢né byrokracie. Je také mozné, Ze se setkate s ur€itym
odporem ze strany persondlu, zejména pokud zaméstnanci nejsou zvykli pracovat s
technologiemi. Tento problém lze vyfteSit pomoci kvalitniho Skoleni a naptiklad zavedenim
bonusti za vysokou uroven sluzeb.

Z dlouhodobého hlediska je zvySeni diveéry zakladem stabilnich vztahti mezi
zékaznikem a operatorem. Cim spolehlivéjii jsou sluzby, tim méné stiznosti a tim lepsi je
reputace spolecnosti. V podminkach, kdy lidé aktivné sdileji své zkuSenosti na internetu, se
dobré reputace stava skutecnou konkurencni vyhodou, ktera ma ptimy vliv na piijmy.

Posileni divéry a zajisténi spolehlivosti dodavek je tedy nejen zptisob, jak si udrzet

zakaznika, ale také Sance vyniknout na trhu. A samoziejmé diileZitou roli v tom hraje nejen
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logistika, ale i komunikace s uzivatelem. Pravé otazkam zakaznického servisu a zlepSeni

komunikace bude vénovana dalsi ¢ast prace.

3.5 ZlepSeni zakaznického servisu a komunikace se zakazniky

Jednim z hlavnich sméra zlepSovani prace poStovnich operatori je zvySeni kvality
zakaznického servisu a komunikace s uzivateli. Na zakladé vysledkt provedené¢ho prizkumu
1ze vyvodit zavér, ze Cast respondentl se pii interakcei s postovnimi sluzbami potyka s obtizemi.
Zejména poukazuji na pomalou nebo neochotnou zpétnou vazbu, obtiznost ziskani
srozumitelnych informaci pfi podavani stiznosti a také obecny dojem neptatelského ptistupu ze
strany persondlu. To vSe snizuje Urovent duveéry a vede zdkazniky k volbé alternativnich
poskytovatell sluzeb.

K feseni tohoto problému lze navrhnout né¢kolik krokd. Za prvé, stoji za to zavést
digitalni nastroje, které usnadnuji komunikaci. Naptiklad vytvofit chatboty na oficialnich
webovych strankach nebo v mobilnich aplikacich. To by umoznilo rychleji zpracovavat typické
dotazy a v pfipad¢ potieby prfesmérovat uzivatele na operatora. Rovnéz by bylo uzite¢né
zjednodusit proces podavani stiznosti — prostfednictvim online formuléafe s automatickym
potvrzenim piijeti a moznosti sledovat stav vyfizovani. A aby se zlepSila osobni interakce, méli
by zaméstnanci pravidelné absolvovat Skoleni zaméfené na rozvoj orientace na zékaznika a
empatie.

V praxi by to v§e mohlo byt realizovano prostifednictvim intuitivniho rozhrani pro online
komunikaci, kde by zakaznik mohl snadno pozadat o pomoc, ziskat jasnou odpovéd’ a vidét, v
jaké fazi se jeho dotaz nachdzi. Technicky nendrocné dotazy by zpracovaval chatbot a v
proces vyftizovani stiznosti byl transparentni: s jasnymi pokyny a v€asnymi oznamenimi. V
oblasti osobni komunikace je tieba stanovit standardy kvality a zavést pravidelné hodnoceni
prace zaméstnancu.

Tyto zmény jsou obzvla§té aktudlni pro Ceskou postu, ktera podle recenzi dlouhodobg
celi potizim v oblasti zdkaznického servisu. AvSak i ostatni operatofi mohou ziskat vyhodu
zlepSenim komunikace, zejména s ohledem na preference mladého publika, které ocenuje
rychla, pohodlna a digitalni feSeni.

Samoziejmé, s zavedenim novych technologii mohou vzniknout urcita rizika. Napiiklad
cast zakaznikli nemusi byt pfipravena na digitdlni interakci a bude preferovat osobni
komunikaci. Proto je dulezité zachovat moznost volby — digitalni a tradi¢ni kanaly by mély

existovat vedle sebe. Rovnéz je tieba vzit v ivahu mozné pietizeni operatora v Spickach — zde
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pomize automatizace a spravné rozdéleni pozadavkl. Zaroven je dilezité sledovat kvalitu
prace chatbotli: pokud budou poskytovat Sablonové nebo zbytecné odpovédi, vyvola to u
uzivatelll rozladéni. Pravidelné nastavovani a pfizptisobovani na zaklad¢ zpétné vazby tomu
pomiize zabranit.

Z dlouhodobého hlediska zlepSeni zakaznického servisu piispiva ke zvySeni
spokojenosti, posileni loajality a snizeni poctu stiznosti. Transparentnost v komunikaci zvysuje
divéru — 1 kdyZ nastanou problémy, zakaznici s vétsi pravdépodobnosti zlistanou u operatora,
ktery je umi distojné feSit. To postupné posiluje reputaci znacky a zvySuje jeji
konkurenceschopnost na trhu.

Celkovée lze fici, ze moderni a lidsky pfistup k zdkaznickému servisu je dilezitym
krokem k obnoveni dlivéry a posileni vazby mezi poStovnimi operdtory a jejich zdkazniky.
Srozumitelna, rychlé a dostupna komunikace miiZze byt rozhodujicim faktorem vnimani kvality

sluzeb.
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ZAVER

Cilem této bakalaiské prace bylo identifikovat kli¢ové faktory ovliviiujici vybér
postovnich sluzeb mladymi zakazniky v Pardubickém kraji a navrhnout mozna opatieni ke
zvysSeni jejich spokojenosti. Na zdklad¢ teoretickych poznatkii a vysledki vlastniho
dotaznikového Setfeni bylo zjiSténo, ze uzivatelé nejCastéji vyuzivaji balikové sluzby v
souvislosti s online ndkupy, pfi¢emz kladou diraz na spolehlivost doruceni, dostupnost
vydejnich mist, rychlost a kvalitu komunikace.

Mezi nejvyraznéjsi problémy, které byly identifikovéany, patfi omezena sit’ vydejnich
mist Ceské posty, dlouhé dodaci lhiity a komplikovana komunikace se zakaznickou podporou.
Respondenti Casto preferuji konkurenci kvuli vétsi flexibilité a pohodlngj$im moznostem
doruceni. Navrzena opatfeni, jako je rozSifeni samoobsluznych vydejnich feSeni, zlepSeni
zdkaznické komunikace nebo vétsi digitalizace sluzeb, by mohla ptispét ke zvySeni
konkurenceschopnosti statniho poskytovatele a celkové spokojenosti uzivatelil.

Pti zpracovani prace byla vyuzita kombinace doméacich i zahrani¢nich odbornych zdroja
a oficidlnich zprav Svétové postovni unie, které poskytly komplexni ptrehled o soucasném
vyvoji v sektoru. Dotaznikové Setfeni probéhlo bez zédsadnich komplikaci a poskytlo
reprezentativni vzorek pro danou cilovou skupinu.

Zaveérem lze konstatovat, Ze potieby zdkaznikil se neustale vyvijeji a poStovni sluzby,
zejména ty vefejné, musi aktivné reagovat na nové trendy a ocekavani. Do budoucna by bylo
mozné vyzkum rozsifit napiiklad o porovnani preferenci riznych vé€kovych skupin nebo
analyzu vyvoje postovnich sluZeb v Case, aby bylo mozné 1épe vyhodnotit u¢innost navrzenych

opatieni v riznych kontextech.
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SEZNAM ZKRATEK

UPU

2IPD

PPO
PDL

EMS
PDL
HDP

Universal Postal Union

Svétova postovni unie

Integrated Index for Postal Development
Integrovany index rozvoje post

Poskytovatel poStovni operace / Vetejny operator
Postal Development Level

uroven poStovniho rozvoje

Poskytovatel postovni operace / Vetejny operator
Express Mail Service

Hruby domaci produkt
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