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Uvod

S postupem casu dochazi k neustdlému vyvoji navykil a chovani spotiebitelt, a to
véetné vyvoje nakupovani prostfednictvim internetu. V dnesni dob& se pofizovani
potravin z pohodli domova stavd vice obvyklé a casté kvuli vyhodam, kterymi
disponuje. E-commerce nabizi nejen doruceni zbozi pohodiné az ke dvetim zakaznika,
ale také finan¢ni Usporu, jednoduchost objednani a Siroky sortiment pro vybér. Primarné
zékaznici uvitaji uSetfeni Casu, ktery by jinak byli nuceni stravit na cestich ¢i ve

frontach obchodnich domu.

Ditvodem vybéru tématu této bakalaiské prace je predevsim stale se zvétSujici autorcina
naklonost ke zkoumanému zptisobu on-line nakupovani jako nové formy kazdodennich
nakupi.

r o owr ~r v

Teoreticka ¢ast je rozdélena do tii ¢asti. V prvni fadé se definuje e-commerce jako Casto
vyuzivany termin v oblasti internetu, nasledné je nastinéna aktualni situace na ceském
on-line trhu, popsany trendy v on-line nakupovani a také jsou uvedeny vyhody a
nevyhody zminéného zpiisobu nakupovani doplnéné o kategorizaci obchodli na

internetu.

Druha kapitola se zajima o chovani spotiebitele, podrobné popisuje nakupni proces a
veSkeré jeho dil¢i soucasti. Dalsi podkapitola se vénuje on-line nakupnimu procesu,
ktery se svou charakteristikou mirné¢ 1isi od nakupniho procesu v kamennych

obchodech, ptesto spolu tizce souvisi.

Posledni kapitola se detailn¢ zabyva jednou z technik kvantitativniho marketingového
vyzkumu — mystery shopping. Tato metoda je nésledné vyuzita v praktické casti k
detailnimu rozboru sluzeb dvou on-line poskytovatelim Rohlik.cz a Kosik.cz.
V kapitole je popsana historie mystery shoppingu, jeho mozné formy a zminéné nckteré

z vyhod realizace této techniky.

Jak bylo feceno vySe, praktickd c¢ast je provedena pomoci techniky opakovaného
mystery shoppingu. Pro tento ucel byl pfedem piipraven dotaznik s otazkami se
zamérem ziskat informace o celkové spokojenosti zdkaznikii dvou gigantli na ¢eském
on-line trhu, ktefi i pfes svou velikosti nepatii mezi klasické retailery s kamennymi
obchody umisténymi napii¢ Ceskou republikou. Obé& spolecnosti jsou v ramci této

kapitoly podrobnéji piedstaveny.



Ucelem vyzkumu je zaméfit se na jednotlivé ¢asti nakupniho procesu (napt. uzivatelska
privétivost webovych stranek, Sife nabizeného sortimentu, doruceni objednaného

nakupu spojeného o ochotu dopravce, kvalita dovezeného zbozi a cenové srovnani).

Na zaklad¢ provedeného vyzkumu jsou zavérem prace uvedeny ziskané vysledky
Setfeni a navrzeni namétu pro zlepSeni jednotlivych fazi ndkupniho procesu obou

spole¢nosti.

Cilem této prace tedy je srovnani dvou hlavnich konkurenti Kos$ik.cz a Rohlik.cz
operujici na spole¢ném poli on-line nakupovéni na ceském trhu a nasledné vyhodnoceni
urovné poskytovanych sluzeb obou spole¢nosti prostfednictvim pfedem piipraveného

dotazniku k provadénému mystery shoppingu.



1 E-commerce

Elektronické obchodovani (e-commerce) se stalo standardem a je velmi vyhodnou
alternativou pro realizaci obchodnich aktivit mezi riznymi typy subjektti. E-commerce
postihuje oblasti od distribuce, nakupu, prodeje, marketingu az po servis produkti,
pricemz datovd komunikace je realizovdna prostfednictvim elektronickych systémi

(Suchanek, 2012, s. 11).

V knize Digitadlniho byznysu a e-commerce (2019) mluvi Chaffey o rozsahu
elektronického obchodovani (e-commerce) jako o uzsi formé, nez predstavuje digitalni
obchod. Casto je povazovana za pouhé oznadeni nakupu a prodeje prostfednictvim
internetu. Elektronické obchodovani by vSak mélo byt povazovdno za vSechny
elektronicky zprostfedkované transakce mezi organizaci a jakoukoli tfeti stranou, se
kterou obchoduje ¢i spolupracuje. Podle této definice jsou nefinanc¢ni transakce, jako je
podpora zakazniki a Zadosti o dal§i informace by se rovnéz povaZovaly za soucast

elektronického obchodovani.

Jedna se tedy o formu obchodovani, které se odehrava prostfednictvim internetu. Vybér
zbozi, koupé 1 placeni tak probihda bez piimého kontaktu mezi prodavajicim a
zékaznikem. Pokud si zdkaznik nezvoli platbu tzv. na dobirku, kdy je zavazan

objednané zbozi zaplatit pti pievzeti.

Historie e-commerce by se samoziejme nemohla zacit psat bez internetu. Jakési pokusy
o vytvoreni celosvétové sité vzajemné propojenych pocitacl provazely prakticky celou
druhou polovinu 20. stoleti. Vynalez samotného internetového nakupovéani bychom ale
mohli datovat uz do roku 1979. Tehdy totiz Michael Aldrich vytvofil zafizeni, které
bylo v podstaté online obchodem (Upgates, 2021).

1.1 Situace na ¢eském on-line trhu

Ceska republika a jeji trh e-commerce patii mezi jedny z nejvice dynamicky se
rozvijejicich evropskych trhii. Dle slov Miroslava Ud’ana se z Ceské republiky stala e-
shopova velmoc, a to nejen kviili nejvysSimu poctu e-shopti na pocet obyvatel, ale také
fakt, Ze pocet e-shopil se kazdym rokem zvySuje. Ud’an odhaduje, Ze do dvou let bude
v Cesku k dispozici pes 50 000 e-shopti. Nyn&jsi podet e-shopti je 42 540 (Ceska e-

commerce, 2021a).



Rok 2020 ukazal, ze online nakupovani je novou realitou. Retail se mnohem vice
digitalizuje a je zéavisly na internetu. Offline se definitivné propojil s onlinem, ale
kamenné obchody rozhodné nemizi, nybrz ziskdvaji novy rozmér v celém nakupnim
procesu. Osvojuji si vlastnosti online obchodl a nabizeji zazitky, personalizuji nabidku
a celkové urovei sluzeb (MediaGuru.cz, 2021a). V tuto dobu zaznamenalo nakupovani
prostfednictvim internetu prudky nartst, a to predevsim v souvislosti s probihajici
pandemii Covid-19. Ta méla na svédomi uzavieni spousty kamennych obchodl ¢i

pretizeni téch obchodi, které zlstaly otevieny.

Nakupovani pfes internet vzrostlo mezi témito roky skokové z 39 % na 54 %. I v roce
2021 doslo k nariistu nakupovani pies internet, tento nartst jiz ovSem nebyl tak vyrazny
a nabyval podobnych hodnot jako meziroéni naristy v letech pied pandemii (CSU,

2021a).

Podle CSU (2021) podil osob, kteii za poslednich dvanact mésicti nakoupili online tvoii
v ramci dospélé populace Ceské republiky 69 %. Alespont jednou v Zivoté pak

nakoupilo 76 % osob.

Hansen (2005) tvrdi, ze internetovi prodejci potravin maji velky zajem ziskat informace
o tom, co odliSuje zakazniky nakupujici potraviny online od ostatnich spotiebiteld.
Takové poznatky mohou rovn€z pomoci internetovym prodejclim potravin urcit, na jaké
online vyhody maji klast diraz, kdyz se snazi pftilakat spotifebitele, ktefi dosud

potraviny pfes internet nenakupovali.

Nekteti lidé nenakupuji na internetu vibec. K tomu maji rizné divody. Jednim z nich je
sila zvyku. Pravé kvili tomu preferovalo nakup v kamennych prodejnach 46 % osob,
které sice pouzivaji internet k jinym aktivitdm, ale nakupovat online nechtély. Necela
polovina takovych osob také uvéadéla, ze pro né nakupuje né€kdo jiny (napf. z rodiny).
Lid¢é starSi 55 let pak casto nenakupovali pies internet proto, ze k tomu neméli
dostatecné znalosti (18 % osob v této vékové kategorii). Celkem 7 % dotazovanych pak

uvadélo, Ze nechtéji poskytovat svoje osobni informace pies internet (CSU, 2021).

1.2 Trendy v on-line nakupovani

Zhruba kazdy paty osloveny v soucasné dob¢ déli rovnomeérné své nakupy mezi e-shopy
a kamenné prodejny. Ctvrtina lidi nakupuje online jen v nejnutng&jsich ptipadech. Pouze

dva lidé ze sta v e-shopech viibec nenakupuji. Mezi nejprodavanéjsi kategorie v e-
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shopech dlouhodobé patii pravé elektronika a domdci potfeby, stoupd ale i podil

potravin (Novinky.cz, 2021).

V on-line nédkupech potravin vidi obchodnici po pandemii novy trend a prizpisobuji
tomu i své sluzby. Zacatkem kvétna 2021 zacaly vlastni e-shop testovat prodejny
Albert. Nové on-line prodej rozsitila sit’ obchodti Zabka, a to o rozvoz kuryrem Wolt

(Adamcova, 2021).

Pomoci grafu & 1 na zikladé dat uvedenych na strankach Ceska e-commerce mizeme
fict, ze mezi nejprodavangjsi sortiment na online trhu, kromé polozky ,,ostatni®, patii
Obleceni a dopliiky tvotici 20 % z celkového prodeje. Déle nésleduje sortiment jako je
Dum a zahrada, Potraviny a napoje, Détské zbozi. Jako nejméné nakupovana kategorie
se tadi elektronika. Mezi ti1 nejprodavanéjsi produkty patii telefony, gadgety a bazény

(Ceska e-commerce, 2021b).

Graf €. 1 - Sortiment e-shopti

Obleceni a doplrky
20%

M Obleceni a doplnky
m DUm a zahrada

Ostatni

B Potraviny a napoje
48%

DUm a zahrada L 5
13% Détské zbozi

M Elektronika

M Ostatni

Potraviny a napoje
8%
Elektronika ~ D€tske zbozi
5% 6%

Zdroj: Ceska e-commerce 2021b, vlastni zpracovani

Podle slov manaZera ZboZi.cz Jana Kriegela se absolutnim hitem posledni doby staly
bezpochyby chytré hodinky, vyrazné se také zvysil zajem i o fitness ndramky. V kurzu
nicméné 1 nadale zlstavaji stdlice internetovych ndkupt: mobilni telefony, damské
parfémy ¢i détmi milované Lego stavebnice. Skokany roku pak byly set top boxy a

televize. Odhaduje, Ze tento trend bude pokraCovat i v prvni poloving pfistiho roku.
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Ceska populace stale vice pouziva pro zaplaceni zboZi online platbu kartou, tudiZ trend
platby na dobirku pomalu klesa. Jako dal$i moznosti se jevi bankovni pievod a posledni

az placeni osobng.

Podle tdajii Ceské e-commerce 78,5 % Cechii nad 16 let pouziva internet, kdy
pramérnd hodnota objednavky je 1 667 K¢. Internetového nakupovani vyuziva vice a
Castéji zeny nez muzi. Za posledni rok se jako nejvice vyhledavané zbozi ukazalo set

top boxy, televizory &i chytra sluchatka (Ceska e-commerce, 2021c¢).

Nova data vyzkumu od vyzkumného oddéleni OMG Research ukdzala, Zze tendence
setrvat u online nakupd byla v letoSnim Cervnu nejvys$i od zafatku koronavirové
pandemie. Podle vyzkumniki tak lze pfedpokladat, ze lidé ani v budoucnu nebudou
chtit online nakupovani opustit a Zze tento trend bude silit. Do budoucna je nejvétsi
potencial online nakupt vidét u pocitatového vybaveni, obleCeni, 1¢kii, kosmetiky a

mobill (MediaGuru.cz, 2021b).

1.3 Vyhody a nevyhody internetového nakupovani

Internetové nakupovani disponuje hned nékolika znaénymi vyhodami, které se stale
vEtsi oblibenosti u uzivateli nartstaji. Potencidl téchto vyhod mohou vyuzit nejen

podniky a zékaznici, ale také celkova spole¢nost.

Podle prizkumu Ceské e-commerce, kde uvadi fadu vyhod, pies 50% respondentii
reagovalo na otazku ,,Pro¢ nakupujete zbozi online?* odpovédi ,,Moznost jednoduchého

a okamzitého porovnani zbozi* (Ceska e-commerce, 2021d).

4

Jako hlavnim motivem pro nadkup online a jeho vyhodou byvaji priznivéjsi ceny, nez
najdeme v kamennych obchodech. Cena za zbozi je stdle primarnim ukazatelem pfi
rozhodovéani pofizeni vétsiny Cechil. Navic drtivy pocet e-shopti nabizi moznost
uplatnéni tzv. slevového kodu. Tedy, finan¢ni Gspora miize byt pii on-line nakupu

vyrazna a to i ptes placenou dopravu.

Nakupovani z pohodli domova je dalSi neodmyslitelnou vyhodou. Odpadaji tak
nepiijemné pocity spojené se zdrzenim se v dopravni Spicce €i s lidmi pieplnénych
obchodnich domil. Zakaznik ma dostatek prostoru a Casu na procteni si recenzi ke

kupovaného zbozi.

Velikost nabidky se vyrazn€ zvétSuje. Narozdil od kamenného obchodu, ktery je
limitovan vyuZzitelnymi prostory, e-shopy mohou nabizet aZ statisice produktti.
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Podle Karlicka (2018, s. 217) pro prodavajiciho jsou hlavni vyhodou oproti kamennému
obchodu piedev§im nizké naklady (neni tfeba hradit najemné prodejny ¢i provozovny,
mzdu prodavace atp.). Vyhodou je rovnéz moznost lepSiho zacileni, které prostiedi
internetu umoziuje. Firmy mohou navic oslovit nékolikandsobn¢ vétsi cilovou skupinu,
nez by byly schopny oslovit prostiednictvim kamennych obchodd, a to vcetné

potenciondlnich zakazniki ze zahranici.

Kde jsou vyhody, tam vétSinou byvaji i nevyhody.

Za hlavni bariéry podle Vysekalové wuzivatelé internetu povazuji nemoZnost
prohlédnout si a zkusit zboZi, obtiznost reklamace a obavy z bezpecnosti nakupu.

To se vztahuje pifedevSim k ndkupu obleceni a doplikd.

Neékteré e-shopy napt. umoziiuji objednat vice kusit médy, vyzkouset si ji a nepadnouci
kusy nésledné wvratit. Dobfe si vybrat Ize ovSem 1 bez toho. Sta¢i nakupovat
v obchodech, kde maji ke kaZzdému produktu spoustu fotografii, obsahlé popisky i

podrobné uvedené rozméry (MéSec.cz, n.d.).

Dalsi nevyhodou ¢i neptijemnosti se muze stat fyzicka distribuce objednaného zbozi,

kdy zbozi miize ziskat zpozdéni v doruceni ¢i pfijit v nevhodnou dobu.

K eliminaci rizik u on-line nakupovani poméha i podrobné provétreni spolehlivosti

vybraného prodejce napi. pied zaplacenim zbozi online platbou.

Z psychologického hlediska je to také nutnost piekonani uréitych navyka a
stereotypu, které jsme si v nakupnim chovani vybudovali, pfipravenost k uceni se

nécemu novému (Vysekalova a kol., 2011, s. 78).

1.4 Kategorizace obchodii na internetu

Pti popisu podnikatelskych a obchodnich aktivit realizovanych pomoci elektronickych
nastroji je jednim ze zadkladnich ukazatelli ur€eni obou stran komunikace v prib¢hu

realizace obchodni nebo jiné transakce (Suchanek, 2012. s. 16).

Mezi zakladni skupiny, které obvykle rozeznavame patii: bézni spotiebitelé, dodavatelé,

instituce statni a vefejné spravy spolecné s finan¢nimi institucemi.

U elektronického podnikani a obchodovani se v nejvetsi mife zaméetujeme na oblasti:

13



B2B (Business to Business) - jedna se o obchodni vztahy a vzajemnou komunikaci mezi
dvéma spolecnostmi. B2B vztahy vétSinou funguji na principu elektronické vymény dat.
Témi mohou byt zakladni informace (napf. objednavky, faktury) (Suchanek, 2012, s.
17).

B2B trh se skladd ze vSech organizaci, které ziskévaji zbozi a sluzby vyuzivané
k vyrob¢ dalSich vyrobkii nebo sluzeb, jez jsou dale prodavany, pronajimany anebo

dodavany jinym (Kotler & Keller, 2013, s. 221).

B2C (Business to Customer) - zahrnuje ptimy prodej koncovym zdkaznikiim. Zakladem
sluzeb B2C je snaha informovat o produktech, webové stranka plni funkci jakéhosi

letdku ¢i elektronického katalogu.

C2C (Customer to Customer) — obchodni operace na internetu, kterymi obvykle jsou
rizné inzertni sluzby, bazary, bazary, burzy ¢i pfimo specializované aukéni systémy

(Suchanek, 2012, s. 18). Dochazi k vyméné vyrobku spotiebitele jinému spotiebiteli.
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2 Chovani spotrebitele

Abychom pochopili, pro¢ zakaznici kupuji urcité produkty a znacky, zatimco jiné je
nechavaji chladnymi, musime analyzovat rozhodovani zakaznikii na psychologické
dimenzi. Klicové je v tomto ohledu zejména porozuméni motivaci zékazniki, stejné

jako pochopeni jejich postoji k produktiim a znackam. (Karlic¢ek, 2018, s. 41)

Vysekalova a kolektiv (2011, s. 30) vysvétluji motivaci jako impuls lidského chovani, a
tedy i nakupniho chovani spottebitele. Sklada se z jednotlivych dil¢ich motivi. Kazdy
jednotlivy motiv je charakterizovan intenzitou, jakou pisobi, smérem — cilem, ke

kterému se vztahuje, a trvanim, délkou Casu, po kterou ovliviiuje chovani.

Podle Maslowa se dé& lidskd motivace hierarchizovat. V prvni fadé lidé uspokojuji
fyziologického potieby, napt. hlad. Jakmile dojde k uspokojeni zikladnich potieb,
pfesunou se ke snaze naplnéni pocitu bezpeci. Jako dalsi na fadu ptichazi o spolecenské
uznani ¢i sounalezitost. Na vrcholu této pyramidy potieb se nachdzi usilovani o
porozumeéni svétu, estetiku ¢i seberealizaci. (Kotler, Keller — 2013 — str 199)

Kotler s Keller (2013, s. 199) uvadéji , ze se lidé pokouseji nejprve uspokojit své

vvvvvv

Obrazek ¢. 1 — Maslowa pyramida potieb

Potreby
seberealizace:
nalezt sebenaplnéni
a realizovat vlastni
potencial

Esteticke potieby:
potfeby symetrie, fadu a krasy
Kogpnitivni potfeby:
potieby védét, rozumét a zkoumat
Potfeby uznani:
potreby dosahnout Uspéchu, byt
kompetentni, ziskat souhlas a uznani
Potfeby sounaleZitosti a lasky:
potreby druzit se s ostatnimi, byt pfijiman a nékam patfit

/ Potreby bezpeci: citit se zabezpeten a mimo nebezpeci

/ Fyziologické potreby: hlad, zizen apod.

Zdroj: Vysekalova a kol., 2011, s. 21
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Karlicek (2018, s. 42) uvadi, ze pro marketing mé tato hierarchizace potieb vyznam

v tom, ze nepiimo ukazuje na mozné benefity jednotlivych produktu.

2.1 Nakupni proces

Podle Karlicka (2018, s. 37) se zakaznici v kazdé produktové kategorii rozhoduji
odlisné. U vyznamnéjsich nakupti, spojenych s velkym vnimanym rizikem, byva kupni
rozhodovaci proces zakaznikti relativné dlouhy a slozity. Vnimané riziko je dano
zejména cenou produktu (koupé automobilu) piip. zdravotnim ¢i socidlnim rizikem.
Oproti tomu pii bézném ndkupu v hypermarketu se budou zakaznici u vétSiny produkti
rozhodovat velmi rychle. Nechtéji totiz vénovat vybéru relativné nevyznamnych

produkta ptili§ mnoho energie.

Soustfed’'me se vSak na tradi¢ni rozd€leni podle Kotlera. Ten ndkupni proces roz¢lenuje
na rozpoznani potieby, hledani informaci, hodnoceni alternativ, nakupni rozhodovani a
pondkupni chovani (Kotler, 2007, s. 336). Toto ¢lenéni je zobrazeno pomoci obrazku ¢.

2

Obrazek €. 2 — Nakupni rozhodovaci proces

Rozpoznani

Nakupni Ponakupni

rozhodnuti chovani

potreby

Zdroj: Kotler (2007, s. 337), vlastni zpracovani

2.1.1 Rozpoznani potieby

Nékupni proces za¢ina ve chvili, kdy si nékdo ve spole¢nosti uvédomi problém nebo
potiebu, kterd miiZze byt vyfeSena ndkupem néjakého vyrobku nebo sluzby (Kotler &
Keller, 2013, s. 233). Tak miiZze plsobit problém zptsobeny rozkolem mezi sou¢asnym
a pozadovanym stavem. Ramcové se jednd o dvé krajni relace: zhorSeni aktualniho
stavu vyuzivaného produktu nebo relace, kdy spotiebitel zaéne pozadovat zvySeni
urovné pozadovaného stavu (Koudelka, 2018, s. 205). Nejprve se budeme snazit
uspokojit potieby, které¢ ndm budou ptipadat naléhavéjsi viz. Maslowa pyramida potieb

(2018, s. 41, 42).
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2.1.2 Hledani informaci

K rozhodnuti potfebujeme urcitou miru informaci, protoze jejich nedostatek zvySuje
pocit rizika a jejich pfebytek muze vést k dezorientaci. Dtlezita je forma jakou se k ndm
informace dostavaji a to jak ze zdroji osobnich, tak sdélovacich prostiedki

(Vysekalova a kol., 2011, s. 49).

Hlavni zdroje informaci, na které se spotifebitel bude spoléhat, Ize roztidit do Ctyt
skupin. Jedna se o skupiny osobni, kam se fadi rodina, pratelé, soused¢, znami. Dale
skupina komer¢ni: reklama, webové stranky, obchodni zastupci, dealefi, atd., vefejné:
masove sdélovaci prostfedky, organizace na ochranu spotiebitele a v neposledni fade se
jedné o skupinu zkuSenostni: zachizeni s vyrobkem, jeho prohlizeni a uzivani. (Kotler

& Keller, 2013, s. 205).

Vhodnost rozsahu a jeho vlivu téchto zdroji mohou ptisobit odlisn¢ na kupujici. I presto
7ze spotiebitel ziskavd vétSinu informaci skrz komeréni zdroje, nejicinnéjSimi
informacemi se stavaji ty z osobnich zdroja, zkuSenostni ¢i ze zdrojti vetejnych, jedna-li

se 0 nezavislé autory (Kotler & Keller, 2013, s. 205).

2.1.3 Hodnoceni alternativ

Tieti krok vychazi z domnének, které maé spotiebitel o podstatnych vlastnostech
vyrobkil, z vyznamu, ktery dava témto vlastnostem a z domnének o vyrobcich
(zna¢kach) (Svarcova, 2016). Vétsinou spotiebitelé sleduji nasledujici okruhy vlastnosti
a uzitkli. U vyrobkt se v rizné mife zajimaji o funk¢éni rysy a uzitky, symbolické rysy,

estetické vlastnosti a kupni kritéria (Koudelka, 2018, s. 215).

2.1.4 Nakupni rozhodnuti

Na zédklad€ hodnoceni alternativ spotiebitel dojde k urcitému ndkupnimu zaméru. Ten
vSak miZze byt naruSen tzv. ruSivymi faktory. Prvnim faktorem se stavaji postoje
ostatnich, které mohou ovlivnit spotfebiteliv zdmér. Jako druhy rusivy faktor se uvadi
neoc¢ekavané situacni faktory (napf. ztrata zaméstndni, vazna nemoc) (Kotler & Keller,
2013, s. 209). Tento faktor ma silny vliv kupni rozhodnuti spotiebitele ménit, odloZzit ¢i

jej zrusit.
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2.1.5 Ponakupni chovani

Z marketingového hlediska zakoupeni sluzby ¢i produktu ndkupni rozhodovaci proces
nekonci (Koudelka, 2018, s. 221). Zac¢ina posledni faze — ponadkupniho chovani, kdy
zakaznik vyhodnocuje volbu vybéru koupé, zda bylo jeho rozhodnuti spravné (Karlicek,

2018, s. 49).

Spokojeny spotiebitel si s vétsi pravdépodobnosti koupi vyrobek znovu a bude mit take
tendenci vyjadfovat se o ném pfiznivé pred ostatnimi. Nespokojeni zakaznici mohou
vyrobek odlozit nebo se jej pokusit vratit (Kotler & Keller, 2013, s. 211). U
vyznamnéjSich ndkupli mohou zakaznici po nakupu pocitovat kognitivni disonanci —
nepiijemny pocit vyvolany tim, Ze zdkaznik sice ziskal nepreferovanéjsi variantu, svou

volbou ale ptiSel o varianty ostatni (Karlicek, 2018, s. 49).

2.2 Online nakupni proces

Online nakupni chovani je uzce spjato s modernimi technologiemi. Je charakteristické
nakupovadnim vyrobkli ¢i sluzeb prostiednictvim internetu. I pfesto je online
rozhodovaci proces o nakupu slozen také z péti casti, jako klasicky nakupni
rozhodovaci proces. T¢€z si spotiebitel musi uvédomit svou potiebu, vyhledat informace,
zhodnotit alternativy dle danych kritérii, urCit ten nejlepsi produkt a vSe zavrsit
ponakupnim servisem. Vyhledavani informaci vSak probiha pfes internet, opousti se od
tradicniho shromazd’ovéani informaci od pratel a rodiny (Zhou a Faizan, 2012, s. 23 —

24).

Hansen (2005) se ve své praci rozliSuje spotiebitelé¢ do tfi segment. Mezi prvni, které
uvadi, patii spotfebitelé, ktefi na internetu jeSt¢ nikdy nic nenakoupili; dale pak
spotiebitelé, ktefi jiz na internetu néco koupili, ale ne potraviny, a mezi posledni

segment se fadi spotiebitelé, ktefi jiz na internetu néco koupili — vcetné potravin.

Hansen (2005) rovnéz zdiraziuje, Ze se spotfebni chovani v jednotlivych kategoriich
zboZi lisi a existuji kategorie (napf. hudba, knihy a pocitacovy software), které jsou pii
nakupech online popularnéjsi nez jiné. Mezi méné oblibené se fadi tfeba nabytek a

vybaveni domécnosti.
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2.3 Rozhodovaci proces na internetu

ROPO efekt — jedna se o anglickou zkratku ,Research Online, Purchase Offline®.
Misty se vyskytuje i mensi obména zkratky, a to ,,Research Online, Buy Offline* —
ROBO efekt. Sedlak a Mikulaskova (2015) uvadi, ze toto slovni spojeni ukazuje na
proces, kdy si zakaznik vyhlédne zbozi na e-shopu, ale nasledny nakup dokonéi v

kamenné prodejné.

Online svét se tak stava pouze prostorem pro vyhledani informaci a jejich porovnanim

pfed samotnou koupi zdkaznikem.

Showrooming — oznacuje spotiebitelské chovani, pfi kterém si zdkaznik prohlédne
zbozi v kamenném obchod¢. Vybrany vyrobek si vSak nakonec zakoupi z divodu

vyhodnéjSich cen na internetu (MediaGuru.cz, n.d.). Pfedstavuje opak ROPO efektu.
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3 Mystery shopping

Oblibenou manazerskou techniku marketingového vyzkumu predstavuje mystery
shopping, coz lze Cesky chapat jako predstirany, klamny ndkup ¢i obchod, jehoz
podstatou je fiktivni situace, v niz se tazatel vydava za zakaznika, pfipadné za
obchodnika, a v této predstirané, ,,maskované™ podob¢ se snazi od protistrany ziskat
potfebné informace, respektive sleduje a zaznamenava jeji chovani (Foret & Melas,

2020, s. 56).

Metoda se pouziva vSude tam, kde je vhodné monitorovat kvalitu klientského servisu

(Tahal, 2017, s. 182).

Klicovou charakteristikou Mystery shopping je, Ze zkoumany subjekt neni v okamziku
dotazovani obeznamen s tim, Ze je zkoumadan, protoze tato znalost by mohla vést

k atypickému chovani, a tim 1 k znehodnoceni vysledki studie (Simar, 2021).

Zkoumana osoba by také neméla byt v ramci vyhodnoceni uskute¢néného vyzkumu

jakkoli poskozena ¢i ji ud€lana sankce.

3.1 Historie

Mystery shopping vznikl ve 40. letech 20. stoleti. V dobé svého vzniku se pouzival
piedev§im v bankach a maloobchodnich prodejnach k hodnoceni bezihonnosti
zaméstnancl. Soukromi detektivové se vydavali za zaméstnance a snazili se zjistit, zda
ostatni zameéstnanci obchodu nekradou nebo neohrozuji uspéch spolecnosti
(JobMonkey, 2020). Vyzkumna spole¢nost WilMark si zaCala najimat tyto soukromé
detektivy, aby v utajeni sledovali kradeze, za které se majitelim nedafilo nikoho
dopadnout. Kdyz se tato tajna praxe osvédcila a klientské zakladna se rozrostla, zacala

spole¢nost WilMark tuto sluZzbu oznacovat jako mystery shopping (Brock, 2015).

S rostouci konkurenci a prudkym néarustem novych podnikQi na trhu v 70. letech
spolecnosti zacaly si vice osvojovat a zavadét techniku mystery shoppingu. Ekonomika
se presunula z vyroby ke sluzbam a pocet prodejii prudce vzrostl napfi¢ primyslovymi
odvétvimi. Spole€nosti zacaly chéapat, Ze kvalitni zdkaznicky servis mize firmé pfinést
zisk nebo ztratu a Ze spokojenost zdkaznikl je klicem k odliSeni od konkurence. To

vedlo k tomu, Ze se stdle vice odvétvi (restaurace, maloobchod, rychlé obcerstveni atd.)
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ve snaze udrzet si ziskovost obratilo na mystery shopping. Kvili nedostatku efektivni

technologie vSak bylo jeho provadéni narocné (TrendSource, 2017).

Nic nezpusobilo takovou revoluci v oboru, a ve svété, jako prichod internetu. Ten
zna¢n¢ napomohl zlehceni a vylepSeni funkcim mystery shoppingu. Mystery shoppers
se nyni mohou registrovat a podavat sva hlaSeni v online podobé. Prostfednictvim
internetového pripojeni mohou byt odesilany fotografie a poznamky, stejné jako je
ulehc¢ena komunikace s redaktory, ktefi zaddvaji a vyhodnocuji ziskané informace
online. Spolecnosti, pro které¢ je mystery shoppingu vykonavan, maji téméf okamzity
piistup k ziskanym datim provadéného vyzkumu. Soucasti zprav cCasto byva audio a

video zaznam (Brock, 2015).

Mystery shopping dnes nabizi spole¢nosti, v niZ provadi Setfeni, mnohem Sirsi sluzby
nez pied lety. Nyni se tato metoda pouziva spise jako ukazatel spokojenosti zakaznik,
které jsou pro spolecnost klicové. Spolecnosti z celého svéta se obraceji na mystery
shoppery, aby vyhodnotili jejich podnikéni o€ima zakaznika. V dnes$nim svété, kde se
tolik mystery shoppingli provadi pfes internet, je doba pro vyhodnoceni a ziskani
informaci rychlejsi a komplexnéjsi, coz z mystery shoppingu déla odvétvi, které bude

prosperovat i nadéle (Jobmonkey, 2020).

3.2 Formy mystery shopping

Techniky Mystery shopping také zahrnuji zjiStovani zpusobu prodeje ¢i nabidky, pfi
kterych Mystery shopper piedstavuje potencialniho zdkaznika, jednajiciho na zakladé
pouziva, do znacné miry zavisi na typu jeho tkolu. Nékteré zakézky mystery shoppingu
se realizuji pomoci jednoduchého dotazniku, zatimco pii jinych zakazkdch mystery

shopper zkouma vyrobek nebo sluzbu mnohem podrobnéji (Jobmonkey, 2020).

Dle spolecnosti Market Vision existuje hned nékolik technik, jak zjistit kvalitu

poskytovanych sluzeb:

Mystery shopping — spo¢iva v osobni navstévé provozovny, kdy mystery shopper
hodnoti dle pfedem piipraveného scénatre prodejni, odborné a komunikaéni schopnosti
prodejcti. AvSak vétSinu zdkaznikl pfibila pandemie k obrazovkam pocitact ¢i telefont.
Nékupy na internetu tak rekordné rostou, protoZe lidé pfednostné vyuZzivaji e-shopy a

provadéji online objednavky. Pozornost vétSiny firem se proto zamétuje na kvalitni
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pribéh online nakupu, to muze spocivat v hodnoceni procesu online objednéavky,
nasledné komunikace se spolecnosti a procesu doruceni, ptipadné osobni vyzvednuti na

prodejné.

Mystery e-mailing — mystery shopper sleduje prostiednictvim e-mailové komunikace

s prodejcem jeho psany projev a predavané informace

Mystery calling — odviji se od sledovaného telefonatu mezi mystery shopperem a

prodejcem, sleduje se ustni projev prodejce, zdkaznicky pfistup a preddvané informace.

Mystery delivery — jedna se o situaci, kdy je proveden ndkup na internetu a nésledné

sledovan cely proces doruceni produktu ze strany kuryrni spolec¢nosti.

Online mystery — je hodnocena interakce se spolecnosti prostiednictvim online kanala

(web, socialni sité, chat aj.)

Mystery Covid — béhem osobni néavstévy provozovny je hodnoceno dodrzovani

hygienickych opatfeni a pravidel s ohledem na pocit bezpe€nosti zdkaznika

Oblibeny je také B2B Mystery Shopping, ktery formou fiktivni poptavky
konkuren¢nich spolecnosti vyhodnocuje jejich prodejni procesy, troven poskytnutého

servisu a cenové parametry (Hrabalova, 2015).

3.3 Vyhody realizace mystery shoppingu

Mystery shopping je velmi dulezity pro vSechny spolecnosti, které disponuji siti
pobocek a chtéji kontrolovat, zda se dodrzuje jednotna filozofie spolecnosti, firemni
standardy obsluhy, zda zékaznici dostavaji na vSech pobockach sluzby nebo servis na
stejné Urovni. Mystery shopping slouzi také ke sledovani konkurence a pro zisk
benchmarkid v daném odvétvi. Umi odhalit nejenom nedostatky prodejniho personalu,

ale také chyby a nesrovnalosti v internich procesech firmy (Hrabalova, 2015).
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4 Cil vyzkumu a metoda sbéru dat

Cilem prace je technikou mystery shoppingu porovnat dvé nejvice dominantni firmy
nabizejici online prodej a doruceni potravin na Ceském trhu. Patii k nejrychleji se
rozvijejicim spoleCnostem na trhu a zdroveil se nejedend o klasické retailery

s kamennymi provozovnami umisténymi napii¢ izemim Ceské republiky.

Zamérem vyzkumu je provéfeni spolecnosti ve vSech aspektech realizovaného nakupu
z pohledu zdkaznika, zejména se jednd o oblasti, které dokaZou ovlivnit vérnost
zdkaznika a pravdépodobnost jeho opakujicich se nakupti ¢i  spokojenost

s poskytovanou sluzbou.

4.1 Predstaveni porovnavanych spole¢nosti
Vyzkum je soustfedén predevsim na spolecnosti Kosik.cz a Rohlik.cz.

4.1.1 Kosik.cz

Kosik.cz je ¢esky internetovy supermarket poskytujici online nakup potravin, drogerie a
potieb pro doméci mazlicky vcetné zahradniho sortimentu. Spolecnost byla zalozena

v dubnu 2015 zakladatelem Jakubem Sultou a v sou¢asné dobé na svém e-shopu nabizi

-----

Obrazek €. 3 — Logo spole¢nosti Kosik.cz

Kosik cz

Zdroj: Kosik.cz

Sortiment ma rozloZeny celkem do 13 kategorii, jimiZ jsou Pekarna a cukrarna, ovoce a
zelenina, maso a ryby, uzeniny a lahiidky, mrazené, trvanlivé, napoje, specidlni vyZziva,
drogerie a kosmetika, domécnost a zahrada, déti a v neposledni fadé mazlicci. Nabizi
také kategorie jako jsou Akce (zboZi za zvyhodnénou cenu) nebo Vice za méné, ktera je

vhodna pro velké nakupy.
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Zbozi je mozné objednavat také prostfednictvim mobilni aplikace Kosik.cz.

V roce 2017 se stava soucasti majetku skupiny Mall Group, kam napiiklad patii také e-

shopy s elektronikou CZC.cz a Mall.cz, kosmeticky e-shop Vivantis.cz a dalsi.

Mall Group kupuje Kosik.cz od podnikatele Josefa Kollera, ktery v minulosti vybudoval
a prodal spolec¢nost Auto Kelly. Kosik.cz mél donedavna nékolik vlastnikt, které¢ Koller
vykoupil a stal se tak jeho stoprocentnim vlastnikem. Nasledné firmu rychle prodava

spole¢nosti Mall Group (Milulka & Usela, 2017).

Po spusténi portalu dovazel Kosik.cz potraviny jen v blizkém okoli Prahy. Postupné

nabidku rozvozu rozsifoval az po pokryti celého uzemi Ceské republiky.

Zakaznici, ke kterym doposud spolecnost nezavazela, si nové mohou objednat 1700
trvanlivych potravin s doru¢enim do druhého dne na jakoukoli adresu az ke dvefim

domaécnosti (Logistika, 2020).

Obrazek ¢. 4 — Mapa dostupnosti rozvozu Kosik.cz
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V ukazce mapy rozvozu KoS$ik.cz mizeme vidét hned nékolik zelené oznacenych
oblasti. V tmav¢ zelené oznacené oblasti Kosik.cz rozvazi cely sortiment do tfi hodin.
Na svétle zeleném Uzemi pak pii rannim objedndni doddva do odpoledne nebo do

druhého dne (Kosik.cz, 2021a).
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Ceny rozvozu se lisi podle vybraného ¢asu dorucovani. V Praze rozvazi Kosik.cz od 8
do 23 hodin kazdy den, zatimco v mensich ¢i vzdalenéjSich méstech jako je Plzen, je
zbozi rozvéazeno v Casovém useku od 8 do 21 hodin. Déle se cena rozvozu odviji od
zvolené doby doruceni. Kuryr v den dovozu objednavky posle SMS zpravu, ve které
uptesni Cas prijezdu. Pfi ndkupu nad 1200 K¢ ma zakaznik dopravu zdarma. Pti nizsi
cené objednavky zalezi na zédkaznikovi, kdy bude chtit objednavku dorucit. Nejlevné;jsi
doruceni je za 19 K¢, muze se jednat o objednani az na dalSi den apod. Kosik.cz

neumoziuje objednani potravin na vetejna odbérova mista (Kosik.cz, 2021a).

Online supermarket Kosik.cz zrychluje c¢asy doruceni objednanych nakupt.
Zakaznikim z Prahy a okoli nové pfiveze nakup za 120 minut, v regionech za Ctyfi
hodiny. Dobu doruceni chce dale jesté snizovat. Soucasna minimalni doba doruceni se
tak zkrati o celou tietinu a dotkne se 60 % adres nejen na tizemi Prahy, ale 1 stfednich

Cech (MediaGuru.cz, 2021c).

Jako platebni metody se nabizi; online platba platebni kartou, pfi prevzeti uhradit zbozi
platebni kartou ¢i hotové, dale je zdkaznikiim umoznéna platba stravenkami Sodexo,
Ticket Restaurant a Cheéque Dé¢jeuner. Platbu stravenkami lze kombinovat s platbou v
hotovosti i platebni kartou. V posledni fad¢ je na vybér také odlozena platba MallPay
(Kosik.cz, 20214d).

E-shop jako podporu prodeje vyuziva napiiklad Vérnostni program, ktery je
zptistupnén vSem registrovanym uzivatelim a nabizi specialni slevy az 62% na
nepotravinarské zbozi jako je napft. elektronika ¢i kuchyniské nadobi a hracky pro
nejmensi. Zaroven nabizi moznost sbirani krediti za kazdy nakup a ziskat tak urcité

zbozi jesté za vyhodné&jsi ceny (Kosik.cz, 2021b).

Na portalu miZeme najit nadstavbovou sluzbu pro rodice s détmi jako je détsky klub
Benjaminek, ktera je zpfistupnéna hned po registraci. Clenstvi v klubu p¥inasi dopravu
zdarma, specialni slevy na détsky sortiment, moZnost zakoupeni karty ActivePass za
zvyhodnénou cenu, dale vraceni 2% z hodnoty nakupu ve formé krediti do kreditového
systému. Jedinou podminkou je, aby zdkaznik nakoupil alespont za 100 K¢ mésicné v

kategorii déti (Kosik.cz, 2021c).

Projekt ,,Z lahve bude lahev* je spustén e-shopem Kosik.cz ve spolupraci s vyrobcem
karlovarské mineralni vody Mattoni. Systém fungovani projektu spociva v tom, Ze si

zakaznik koupi mineralku v ,,petce®, ze kterou odevzda zalohu (3 K¢). Po vyprazdnéni
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obsahu obal neseslapava, ale pockd, az k nému opét dorazi kuryr Kosiku a lahev mu
vrati, ¢imz ziskdva svou zalohu zpét. Poté vyménénd lahev putuje opét do Kosiku,

odkud je odvezena k dalSimu zpracovani (Sedlacek, 2021).

Timto projektem velice napomahé udrzitelnosti a zlepSeni zivotniho prostedi ¢i feSeni

problematiky plasti.

4.1.2 Rohlik.cz

Rohlik.cz je dal§im z ¢eskych giganti mezi internetovymi obchody nabizejici potraviny.
Svou ¢innost zahajil v polovin¢ zaii v roce 2014. Tato sluzba byla na trh uvedena
Geskym podnikatelem Tomasem Cuprem, ktery je znam také pro své dalsi projekty —
Démejidlo.cz ¢1 Slevomat.cz. Predtim nez Rohlik.cz pofidil vlastni auta pro rozvoz,
byla vyuzivana stejné jako pro Damejidlo.cz. Zbozi prodavané timto portalem je mozné
zakoupit 1 prostiednictvim mobilni aplikace. Zptisoby platby jsou: kartou on-line, kartou
kuryrovi, platba v hotovosti vCetné plateb stravenkami ¢i prostfednictvim odlozené

platby platebni kartou Twisto.

Obrazek ¢. 5 - Logo spole¢nosti Rohlik.cz

rohlik

.CZ y

Zdroj: Rohlik.cz

Rozdéleni nabizeného sortimentu je identické jako u konkurence Kosik.cz, tedy 13
hlavnich skupin doplnéné navic o spolupraci s obchodem Mark Spencer a BENU
lékarnou. V roce 2018 se Rohlik.cz stdva partnerskym prodejcem volné prodejnych
1€kt z BENU lékaren. Tyto léky jsou pfipravovany kvalifikovanym personalem BENU,
kteti je nasledné ptedaji kuryrovi Rohliku, poté jsou zdkaznikovi dorucovany spolecné
s nakupem (Rohlik.cz, 2021a). Mezi dalsi nabizené kategorie spada i ,,Zachran jidlo*,

kde se nachazi potraviny s blizkou expiraci za vyrazné nizsi ceny. Spole¢nost si od toho
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slibuje snizeni plytvani jidlem. Zarucuje se za 100% nezavadnost zbozi (Rohlik.cz,

2021b).

Cena rozvozu se odviji od velikosti ndkupu, lokality doruceni a ¢asu doruceni. Za dovoz
si spole¢nost uctuje jiz od 19 K¢. Pii nakupu nad 1 200 K¢ ziskava zakaznik dopravu
zdarma, pricemz nejmensi hodnota nakupu je stanovena nad 500 K¢ pti rozvozu pomoci
kuryrem. Pro doruceni zbozi je také mozné vyuzit vydejni mista firmy tzv. Rohlik
Pointy, které umoznuji nakupy od 100 K¢. V Praze je Rohlik.cz schopen rozvazet od 7
do 23 hodin kazdy den. V odlehlejsich ¢astech republiky mohou byt tyto sluzby ¢asové i
kapacitn¢ omezeny. Mezi zajimavou funkci, kterou spole¢nost nabizi, patfi tzv. ,,Zeleny
liste¢ek*, ktery se zobrazuje tehdy, kdyz kuryr projizdi v ur¢itou hodinu kolem zadané

trasy. Tim, ze se spoji doprava pro vice zakazniku, se uSetfi pohonné hmoty a jezdi se
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~Walb h h zes}ochuv
2 R . Opole 5@{;

[\
\wsjj;.ze\

Ryg}im

_ % Tyeny=
Os '!"‘t Blgislg-ﬁlah
/ > ﬁ" 'kf
L7 f“ %

}" { f lr_r--;._ A

Zdroj: Rohlik.cz, 2021d

V roce 2019 rozsifil své sluzby i mimo Ceskou republiku, a to konkrétné o mad’arskou
Budapest. Zde pisobi pod jménem Kifli.hu a nabizi doruceni do tfi hodin, ptfi¢emz
nakup musi byt v minimalni hodnoté 5.000 forinti (cca 385 K¢). Dale internetovy
prodejce potravin Rohlik expanduje do Némecka. Pod znackou Knuspr.de zacal své
objednavky rozvazet v Mnichov€ a v zim& bude dostupny zékaznikiim také ve
Frankfurtu. PfiSti rok se chystd sluzbu rozsifit na Dortmund, Hamburk nebo Kolin nad

Rynem (E15.cz, 2021).

K rychlejsi expanzi piispivaji ziskané investice a dobry ekonomicky vyvoj spolecnosti.
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Rohlik Group spusti v prvni poloviné roku 2022 v Itdlii a Rumunsku své sluzby
dorucovani online ndkupti pod novou znackou Sezamo. Od jara tak ke sluzbam Rohlik
Group ziskd pristup témef 2,5 milionu novych domacnosti z Mildna a Bukuresti.
Sezamo odstartuje ve 2. polovind roku 2022 také ve Spanélsku. Provoz v novych
zemich se se spousti poté, co analyzy trhu ukazaly narist poptavky po ndkupu potravin

online (Forbes, 2021).

Rohlik.cz také nabizi rizné dodatené sluzby vcetné vyse zminéného projektu ,,Zachran
jidlo*. Jako dalsi sluzbu Setrnou k pfirod¢é muizeme uvést moznost zakoupeni
ekologickych obali, které jsou pfi dalsim nékupu vraceny kuryrovi a nasledné znovu
pouzity. Na webovych strankach Rohliku jsou uvedeny pod nazvem ,,0Oto¢ obal“. Jedna

se predevs§im o mlécné produkty, drogerii a trvanlivé produkty spolecné s napoji.

Spolec¢nost nabizi k zakoupeni i Clenstvi v tzv. Rohlik Premium, které si muze
zékaznik za 1999 K¢ ro¢né poftidit a nasledné vyuzivat jeho vyhody; doprava zdarma na
veskeré objednavky, ndkupy bez minimalni vyse, 15% sleva na produkty oznacené jako
Bez kompromisu ¢i exkluzivni nabidky a slevy kazdy meésic. Nabizi také cClenstvi
v klubu Rohlic¢ek pro vSechny rodice s détmi do 12 let. Do vyhod, které ¢lenové mizou
Cerpat, patii; doprava zdarma pii ndkupu od nedé€le do ¢tvrtka s doru¢enim od 10:00 —
16:00, za nakup v hodnoté¢ 2.000 K¢ obdrzi zdkaznik poukaz v hodnoté 100 K¢ do
kreditového systému, klubové slevy na détskou vyzivu a hygienu (Rohlik.cz, 2021c).
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5 Metodika a plan sbéru dat

Pro srovnani konkuren¢nich sluzeb jsou pouzita ziskana data technikou opakovaného

mystery shoppingu, kterd zkouma spokojenost zdkaznika.

Tato kapitola obsahuje popis vyuzit¢ metodiky marketingového vyzkumu, ktery je
zamétfen na porovnani dvou konkurencnich sluzeb operujici na poli on-line nakupt
potravin na ¢eském trhu. Konkrétné se jedna o vySe predstavené spolecnosti Kosik.cz a

Rohlik.cz.

5.1 Cilem vyzkumu

Cilem vyzkumu bude zhodnotit cely nakupni proces zacinajici ptihlaSenim,
uzivatelskou piehlednosti a technickou funkénosti webovych stranek ¢i mobilni
aplikaci, rozmanitosti nabizeného sortimentu, cenového rozpéti vybraného zboZi,

kvalitu doruc¢eného sortimentu, rychlost a piesnost doruc¢eni az po ochotu dopravce.

Vyzkum bude rozdélen do c¢tyt hlavnich oblasti, které maji spolecné zaméieni a

nasledné budou spolu shrnuty a ohodnoceny.

Ke splnéni hlavniho cile je stanoven pfedem vytvoieny dotaznik mystery shoppingu
(viz. ptiloha ¢. 1, 2), v ramci né¢hoz budou diive uvedené oblasti zkoumany a nasledné
bodové ohodnoceny. U kazdého poskytovatele se tak zrealizuji dva nakupy
s vynalozenymi finan¢nimi prostifedky na hranici 500 K¢ za jednotlivy nakup —
minimalni vySe pro objednani u obou e-shopt. Dil¢im cilem je pak navrh opatfeni na
zakladé¢ vyhodnocenych dat a zjisténych nedostatkii u nabizenych sluzeb spolecnosti

Rohlik.cz a Kosik.cz.

Pro dodrzeni nestrannych podminek budou vzdy vybrany polozky, které se vyskytuji
v nabidce obou spolecnosti, zaroveii budou objednavky realizovany ve stejny Cas a vzdy

bude vyzadovan stejny termin dodani produkta.

Ke kazdé polozené otazce bude pridélena jeji vyznamnost v % a bude hodnocena na
petistupiiové Skale spokojenosti. Zjisténé bodové hodnoceni bude nésledné vyjadieno

procentudlné.

Zkoumané kritérium bude ohodnoceno na zakladé pravidla — ¢im vyssi spokojenost, tim

vvvvv
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nebo odpovéd” ANO x NE, budou takové otazky hodnoceny zadnym ¢i dvéma, tiemi

body u odpoveédi, které 1épe splnuji zakaznické preference viz. priklad nize.
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6 Vyhodnoceni ziskanych dat

Vyhodnoceni ziskanych dat se bude odvijet dle vyplnéni dotazniku u jednotlivych
nakupti, vystupem tak bude celkovy soucet bodli obdrzenych z poskytnutych sluzeb.
Pfidélené body budou nasledn¢ vynasobeny pifedem zvolenou vahou vyznamnosti
kritéria. Celkovy soucet ziskany za kazdy jednotlivy nakup a za vSechny realizované
nakupy dohromady, se pozd¢ji stane podstatou pro vyhodnoceni kazdé ze spoleCnosti a
jejich srovnani. Budou zminény slabé a silné stranky spole¢nosti, ptipadné také navrhy

pro zlepSeni.
Bodové vyhodnoceni bude vyjadieno slovné, grafy ¢i tabulkami.
Hodnoceni nakupu ¢. 1

V potadi prvni ndkup byl uskutecnén prostiednictvim webovych stranek spolecnosti.
Nakupni seznam byl pokud mozno zvolen identicky u obou zkoumanych spolecnosti

Rohlik.cz a Kosik.cz.
I. oblast — Spokojenost zakaznika

V prvni oblasti se dotaznik zamétuje predevsim na zédkaznikovo spokojenost. Hodnoti,
v jaké mife technickd funk¢nost webovych stranek ptisobi na zakaznikovo rozhodovani,
jak je spokojen s rozmanitosti nabizeného zbozi a také s dustupnou skalou vybéru od

jednoho konkrétniho produktu.

Pti realizaci prvni objednavky prostfednictvim webovych stranek e-shopii je zapotiebi
registrace, a to bud’ jednoduchym piihlaSenim skrze socidlni sit Facebook C¢i
vytvofenim zakaznického uctu pomoci zadani e-mailové adresy a hesla. Spole¢nost

Rohlik.cz umoziuje svym zédkaznikiim navic ptihlaSeni prostfednictvim Apple uctu.

Samotny vzhled webovych stranek a proces vybéru ndkupniho ko$ikdi plisobi na
Kosik.cz a Rohlik.cz velmi podobnym dojmem. Oba zminéné e-shopy nabizi
kategorizaci svého zboZi a jejich podrobnéjsi podkategorie dle vybéru. MoZnost ukladat
si vybrané produkty do slozky ,,Oblibené* je bezesporu zna¢nou vyhodou obou e-shopli
pfispivajic tak k vé&tsi prehlednosti oblibené¢ho zboZi a zpétného vyhledavani. Tuto
funkci zcela jisté oceni 1 méné pokrocily uzivatelé a tak se nakupovani po internetu

stava vice uzivatelsky ptivetivym.
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Zasadnim kritériem pro vyhodnoceni této Casti spocCiva predevsSim v lepSim pfistupu
spole¢nosti Rohlik.cz k personalizaci nabidky pro své vracejici se zakazniky. Tento e-
shop totiz umoziuje funkci ,,MUj Regal®, kterd nabizi zakaznikovi jeho nékupni
preference setfidéné do kategorii na zaklad¢é predeslych nakupi. Ukazuje také podobné
produkty uspotfadané dle cetnosti nakupu zakaznika. KoSik.cz takovouto funkci
nedisponuje a obcCasn¢ zobrazuje jiz difive zakoupené zbozi na prvnich mistech

vyhledavani,

Rozmanitost nabizeného sortimentu je u sledovanych e-shopt skute¢né Sirokd. Diky
tomu si bézny zakaznik bezproblémové pro sviij nadkup vybere co potiebuje. Pro vyssi
hodnoceni nakonec rozhodla skutecnost Sir§i palety a pestrosti nabidky nakladanych
syria pochazejici z ru¢ni vyroby, které vznikly jako produkt pracovni terapie lidi
s mentalnim postizenim k dostdni na Kosik.cz. Druhy porovnavany e-shop Rohlik.cz

nabizi znacné€ nizsi vybér ze dvou kusii produktu.

K vyhodnoceni kritéria spokojenosti s nabizenym poc¢tem druhii od jednoho produktu
byly vybrany typy potravin pouzité pro tento ndkup a nasledné spocitan celkovy

dostupny pocet polozek v dané kategorii.

Graf ¢. 2 ukazuje §ifi nabizeného sortimentu dostupného na e-shopech Kosik a Rohlik.
Napt. v kategorii salatii a pomazanek nabizi Kosik vice jak 118 druht, zatimco Rohlik
ma mensi nabidku a to ze 107 druhl vyrobku, pfesto mizeme fict, Ze ob& spolecnosti
nabizeji dostatecné¢ Siroky vybér, ktery uspokoji i vice narocné zakazniky. Z vybranych

druhti potravin se ukazuje, ze Rohllik.cz disponuje mirn¢ vétsi nabidkou produkta.
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Graf €. 2 — Pocet polozek od jednoho druhu zbozi
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Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé¢ dat uvedenych na e-shopech
Shrnuti:

Co se ty¢e hodnoceni webovych stranek spole¢nosti, Rohlik.cz je zaru¢enym vitézem,
kdy svym zakaznikiim nabizi funkci ,,M0j Regal®“. Timto konkurence nedisponuje a
zaostava tak za Rohlikem.cz i v hodnoceni. V ¢em naopak Kosik.cz ziskava svou
vyhodu je rozmanitost nabizené¢ho zbozi, ktera se ukazala byt pestiejsi. Jejich sily

v poskytovani sluzeb se témét vyrovnali ve sledovaném kritériu po¢tu druht od jednoho

vyrobku.

V celkovém hodnoceni skon¢ily firmy se shodnym poctem ziskanych procentualnich

bod.

Hodnoceni oblasti viz nize:
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Tabulka ¢. 1 — Vyhodnoceni 1. oblasti

Rohlik.cz Kosik.cz
I. oblast Vaha

1 2 3 4 5 1 2 3 4

1. Jak jste spokojeni s
technickou funkénosti
webovych stranek pfi
realizaci nakupu?

5% 5 3

2. Jak jste spokojeni s
rozmanitosti nabizeného 10% 3
sortimentu?

3. Jak jste spokojeni s
nabizenym poctem druhii od | 10% 5 4
jednoho vyrobku

Vyhodnoceni za oblast 25% 1,05 1,05

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022
II. Oblast — Finan¢ni narocnost

Nasledujici oblast vyhodnocuje ptedevsim financni naro¢nost poskytovanych sluzeb
spolec¢nosti Kosik.cz a Rohlik.cz, a to konkrétné; cenu za dopravu a celkovou cenu

objednavky.

Ve sledovaném kritériu vynalozenych penéznich prostfedkii na dopravné jednoznacné
vyhral Kosik.cz, ktery novym zakaznikim nabizi dopravu zdarma k prvni objednavce.
Na druhou stranu druhy zkoumany e-shop nabidl dopravné za 69 K¢ za vybrany cas.
Tento ¢as byl doplnén zelenym listkem znacici vice ekologicky piistup logistiky, kdy
fidic¢ jiz pojede touto trasou a uSetii tak planeté nadbytecné znecisténi za pouziti vozidla

a jeho vyfukovych plyni.

Tabulka ¢. 2 — Cena za dopravu zbozi

Rohlik.cz Kosik.cz

Cena za dopravu zbozi
69 K¢ 0 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

vvvvvv

15 %, se stala celkova cena objednavanych polozek. Spolecnost Kosik sdzi na dopravu
zdarma pro nové zékazniky a jejich prvni uskute¢nény nakup, ktery je doplnén o maly

darek ve form¢ ochutnavky. Miize se jednat o baleni suSenek, vybraného napoje apod.
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Pokud by zbozi bylo objednéno prostiednictvim aplikace Kosik.cz a pfesédhlo celkovou
castku 1.200 K&, je zakaznikovi nabidnuta sleva v hodnoté 100 K¢ z nédkupu. E-shop
Rohlik potési mnozstvim akénich cen a niz$i cenovou hladinou oproti konkurenci,

presto po zapocitani ceny za dopravné vysel nakup draze o vice jak 50 K¢.

Tabulka €. 3 - Cena prvniho nakupu

Rohlik.cz Kosik.cz
Nakup ¢. 1
572 K¢ 521 K¢
Zdroj: vlastni zpracovani, 2022
Shrnuti:

V ramci konkurencniho boje poskytovani lepSich cen za vynalozené sluzby zvitézil e-
shop Kosik.cz v obou sledovanych kritérii. Svym zdkaznikiim nabidl dopravné zdarma,
tedy za 0 K¢ a zaroven tak vysla celkova cena objednavky levnéji oproti objednavce u

Rohlik.cz.
Oblast cenové naro¢nosti ovladl e-shop Kosik.cz.
Hodnoceni viz niZe:

Tabulka ¢. 4 — Vyhodnoceni II. oblasti

Rohlik.cz Kosik.cz
II. oblast Vaha

1 2 3 4 5 1 2 3 4

4. Jaka byla cena za dopravu
objednavky? 10% 3
(Nizsi udaj obdrzi 3b)

5. Jaké byla celkova vyse
nakupu? 15% 2
(Nizsi udaj obdrzi 2b)

Vyhodnoceni za oblast 25% 0 0,6

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022
II1. oblast — Dorucovani zasilky

Tteti oblast vyhodnocuje kvalitu doruovani objednané zasilky. Hodnoti, zda byla
zasilka doruCena ve slibeny ¢as a v jaké mife byl ochotny kuryr, ktery danou

objednavku dorucoval az ke dvefim zdkaznika.

Dorucovani objednanych ndkupii prostfednictvim internetu je zcela klicové a klade

diiraz na logistiku spole€nosti, jeZ mize zasadnim zplsobem ovlivnit jeji fungovani a
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ekonomické vysledky. Jednim ze sledovanych kritérii byla tedy pfedevsim odchylka v
presnosti objednaného c¢asu od doruceni zasilky. Obé objednavky byly zamérné

dorucovany ve stejnou ¢asovou kapsli - 17. az 18. hodinou odpoledni.

Nékup od e-shopu Kosik.cz byl dorucen v 17.32, kdy jsem byla nékolik minut pfedem
upozornéna SMS zpravou na piijezd fidi¢e. Stanovena kritéria tak splnila spole¢nost
Kosik na vybornou a je ohodnocena maximalnim bodovym hodnocenim. Rohlik.cz
dorucila ndkup 10 minut pfed domluvenym casem pro doruceni, tedy v 17.50 hod.
Ackoliv dopravce dorucil objednané zbozi vcas, ztraci bodové hodnoceni viaci

konkurenci, ktera se ukazala byt lepsi.

Osoba fidi¢e predstavuje jediny realny kontakt mezi spolecnosti a jejim zédkaznikem, a

proto je jejich vystupovani dilezité a bylo zde zahrnuto jako zkoumany aspekt.

Dopravci obou spolecnosti vystupovali velmi pfijemné a seridzn€. Nabidli vynos az ke
dvefim domu a s ismévem se zapojili do kratké konverzace. Ridi¢ Kosiku podékoval za
nakup a nabidl odvoz papirovych tasek ¢i plastovych lahvi z ptedeslych nékupi. Za

privétivy piistup obdrzel Kosik.cz lepsi hodnoceni nez konkurenéni fidic.
Shrnuti:

Zkoumana oblast potvrdila, Zze doruceni samotné objednavky klade velky diraz na
logistiku firmy. Vyborné si vedl Kosik.cz, ktery dorazil v pfedem avizovany cas.
Rohlik.cz sice objednavku dovezl ve spravnou dobu, avSak pozdé€ji nez konkurence.
Oba dopravci si pocinali velmi suverénné, presto zdvortily ptistup fidi¢e firmy Kosik.cz
v tomto kole hodnoceni nakupu vyhral, kdyz nabidl odvoz recyklovatelnych véci

z predesiého nakupu.

V potadi tfeti oblasti v provadéném vyzkumu byl Kosik.cz 1épe ohodnocen nez jeho

konkurence.

Hodnoceni viz nize:
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Tabulka ¢. 5 — Vyhodnoceni II1. oblasti

Rohlik.cz Kosik.cz
II1. oblast Vaha

1 2 3 4 5 1 2 3 4

6. Jak jste spokojeni s
presnosti ¢asu doru¢ované 15% 3
objednavky?

7. Jak hodnotite ochotu

0,
dopravce? 10% 4

Vyhodnoceni za oblast 25% 0,85 1,25

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022
IV. oblast — Kvalita doruc¢ovaného zbozi

V ramci posledni zkoumané oblasti je sledovdna kvalita a stav dodavaného zbozi
v objednavce. Hodnoti se, zda bylo zbozi dorueno v nepoSkozeném stavu ¢i obalu a
zdali vyrobky pfi pfevzeti splinovaly doporuovanou skladovaci teplotu, kterou e-shopy

uvadi na svych webovych strankach.

S prihlédnutim k nékolikandsobné manipulaci se zbozim v rédmci kompletace
objednavky a nasledné prepravé nebyly ani u jedné objednavek zjevné zadné znamky
poskozeného obalu ¢i stavu vlivem Spatné manipulace nebo dopravy. Kazdy e-shop tak

obdrzel plné mnozstvi moznych bodu k ud€leni.

Pozadované teploty byly u chlazenych a mrazenych vyrobka bezprostfedné zméieny

hned po pievzeti od dopravce pomoci digitalniho teploméru s infra¢ervenym paprskem.

e Vodnanské kute — Kufeci prsni fizky (cca 430 g)
o Spolecnost Rohlik.cz u této polozky doporucuje skladovani pii teploté O-
4 °C, Kosik.cz udava -1 az +4 °C.
o Naméfené hodnoty odpovidaly poZadovanym teplotdm u obou poloZzkach
nakupu.
e Milékarna Kunin — JEN jogurt a boriivka
o Dle Rohlik.cz je doporucena skladovaci teplota 2—8 °C. Tato informace
je shodna s udaji uvedenymi na webovych strankach Kosik.cz

o Po bezprosttednim zméfenim teplot se ukdzal mensi rozdil mezi

doporucovanou a skutecnou teplotou, a to o necel¢ 4 °C u produktu
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spole¢nosti  KosSik.cz. U dovozeného mlééného vyrobky byla tedy

namétena teplota o hodnoté 11.6 °C. Konkuren¢ni e-shop Rohlik.cz

dodal zbozi v pozadované teplotg.

Ackoliv prekroceni teploty nebyla o tolik vyssi, 1 tak vysel konkurenc¢ni servis jako vice

uspokojujici a bezchybny, proto byl e-shop Kosik.cz ve vysledném kritériu penalizovan

jednim bodem.

Shrnuti:

Co se tyCe shrnuti oblasti a jejiho nasledného vyhodnoceni, obé spolecnosti zvladly

dodat objednané zbozi bez jakychkoliv znamek poSkozeni, tudiz splnily kritérium a

kazda z firem ziskala 0,3 bodl do celkového hodnoceni nakupu.

Béhem kontroly doporucovanych teplot pro skladovani dovezeného zbozi s teplotami

skute€nymi, nastaly lehké nesrovnalosti. Kosik.cz mirn€ ptekrocil teplotni hranice u

jimi dodavaného mlééného vyrobku, tim byl penalizovdn na hodnoceni. Konkurenc¢ni e-

shop Rohlik.cz dovezl vyrobky za pozadované teploty.

Spolecnost Rohlik.cz ziskala v oblasti kvality dodan¢ho zbozi lepsi hodnoceni.

Hodnoceni viz nize:

Tabulka ¢. 6 — Vyhodnoceni IV. oblasti

Rohlik.cz Kosik.cz

IV. oblast Vaha

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
8. Byly vyrobky dorucené v
neposkozeném stavu? 10% 3 3
(Ano = 3b, Ne = 0b)
9. Byly mrazené a chlazené
vyrobky doruceny za 15% 5 4
pozadované teploty?
Vyhodnoceni za oblast 25% 1,05 0,9

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Tabulka €. 7 — Soucet bodového hodnoceni za ndkup €. 1

Vaha Rohlik.cz Kosik.cz

100% 2,95 3,8

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022
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Hodnoceni nakupu ¢. 2

V potadi druhy nakup na Rohlik.cz a Kosik.cz byl uskuteénén prostiednictvim mobilni
aplikace e-shopti. Nakupni seznam opét sestaval z pokud mozno identickych produktt —
potravinatskych 1 drogistickych. Béhem vyhodnoceni nakupu bylo zkouméno i
kritérium rychlého dovozu objednavky potravin od jejiho objednavani, aniz by bylo
nezbytné nutné navysit penézni prosttedky vynalozené na dodani potravin v porovnani

se standardni dobou dodani.
I. oblast — Spokojenost zakaznika

V ramci zkoumané oblasti tykajici se spokojenosti zakaznika, se tentokrat hodnoti
technicka funkcénost mobilnich aplikaci e-shopti Rohlik.cz a Kosik.cz, které byly
vyuZity pro uskute¢néni v potfadi druhého ndkupu ve vyzkumu. Klade se diraz na
dostupnost a rozmanitost vyrobkd nabizenymi témito spoleCnostmi a hodnoti se

moznosti vybéru zbozi od jednoho druhu.

Jak jiz bylo teceno, druhy nékup byl realizovan skrze mobilni telefon a aplikacemi
navrzenymi spolecnostmi Kosik.cz a Rohlik.cz. Ani jedna z uvedenych aplikaci
nevykazovala zadné zna¢né technické problémy. Jsou navrzeny v prehledném, vkusném
vzhledu doplnéné prozakaznickym piistupem. Objednani prostfednictvim aplikaci tak
nepusobi nikterak slozité a manipulaci zvladne vétSina zakaznikl firem, 1 kdyz nemusi

patfit mezi technologicky zdatné.

Jedina vytka, kterou je nutno poznamenat, se stalo pomalé nacitani obrazkl potravin pii
tvoteni objednavky prostfednictvim aplikace spole¢nosti Kosik.cz. Tato skute¢nost byla

promitnuta v ndsledném hodnoceni mezi konkuren¢nimi aplikacemi.

Béhem vyhodnocovani druhého ndkupu nebylo v nabidce obou e-shopii nalezeno
velkych vybérovych rozdild, proto byly ohodnoceny stejnym bodovym skorém. Rohlik i
Kosik maji tak k dispozici Sirokou Skalu vybéru polozek pro nakup.

Stejné jako u srovnani nabidky ptedchoziho nakupu se ukazuje, Ze spolecnosti nabizi
témet stejné Siroky sortiment produktl dostupny k zakoupeni na e-shopech. Nejvetsi
rozdil zaznamenany v grafu ¢. 3 je pocet druhli nabizeného rtzového vina, kdy

spole¢nost Kosik ma k dispozici 43 kouski, zatimco Rohlik pouhych 32.
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Graf €. 3 — Pocet polozek od jednoho druhu zbozi
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Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé¢ dat uvedenych na e-shopech

Shrnuti:

Mobilni aplikace spole¢nosti se ukdzaly jako velmi prozékaznické s lehkou obsluhou a
technicky funk¢ni, avSak aplikace pattici e-shopu Kosik.cz méla problémy s dlouhym
nacitanim obrazkl zbozi.

V ramci nabizeného sortimentu a poctu polozek od jednoho vybraného druhu zboZzi jsou

konkurenéni sily relativné vyrovnané, a proto byly e-shopy ohodnoceny stejnym poctem

bodi.

Oblast zabyvajici se spokojenosti zdkaznikli s lehkym néaskokem 0,5 bodi vyhral
Rohlik.cz.

Hodnoceni viz nize:
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Tabulka ¢. 8 - Hodnoceni I. oblasti

Rohlik.cz Kosik.cz

I. oblast Vaha
1 2 3 4 5 1 2 3 4

1. Jak jste spokojeni s
technickou funk¢nosti

0
mobilni aplikace pfi 3% > 4
realizaci nakupu?
2. Jak jste spokojeni s
rozmanitosti nabizeného 10% 4 4

sortimentu?

3. Jak jste spokojeni s
nabizenym poc¢tem druhti od | 10% 4 4
jednoho vyrobku?

Vyhodnoceni za oblast 25% 1,05 1

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

II. oblast — Financ¢ni narocénost

Tato oblast vyhodnocuje finan¢ni narocnost na dopravu objednavky a celkovou cenu
objednaného zbozi. Ptihlizi také na zvoleny aspekt nejrychlejsiho mozného doruceni,

ktery byl pro tento nakup zvolen.

Oproti pfedchozimu vyhodnocovani nakupu ¢. 1, kdy spole¢nost Kosik.cz nabidla svym
zdkaznikim dopravné zdarma, nyni vySla o 10 K¢ drazs§i nez penézni prostredky
vynalozené za dopravu u konkurencéniho e-shopu Rohlik.cz. Ten nabidl cenové
ohodnoceni 69 K¢ za okno rychlejsiho doruceni, pomoci kterého byl tento nakup

realizovan.

Tabulka ¢. 9 — Cena za dopravu zbozi

Rohlik.cz Kosik.cz

Cena za dopravu zbozi

69 K¢ 79 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Do celkové vySe druhého nakupu byly zapocitany i penéZni prostfedky vynaloZené na

dopravné objedndvek, které se liSily pouze o 10 K¢ ve prospéch e-shopu Rohlik.cz.
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Oproti prvnimu provadénému nakupu byla Iépe ohodnocena spole¢nost Rohlik.cz.
Nékup u spolecnosti Kosik.cz totiz vySel o 20 K¢ draz nez u konkurence, tedy
s rozdilem 3, 5 %. I pfes moznost odecteni poplatkii za dopravu by opétovné vyhrala

spole¢nost Rohlik.cz, kterd by nakup nabidla o necela 2 % levngji.

Tabulka ¢. 10 — Cena druhého ndkupu

Rohlik.cz Kosik.cz
Nakup ¢. 2
572 K¢ 592 K¢
Zdroj: vlastni zpracovani, 2022
Shrnuti:

Oproti hodnoceni prvniho nakupu, kdy spolecnost Kosik.cz nabidla svym novym
zakaznikiim dopravu zdarma k prvni objednavce, nyni se ukdzala jako drazsi varianta ve
srovnani s konkurenci. Tento fakt se nasledné projevil 1 u druhé ¢asti hodnoceni oblasti,
kdy celkova cena objednavky vcetné zapocitaného dopravného vyzadovala vynaloZeni
vysSich penéznich prostiedkil, nez tomu tak bylo u spole¢nosti Rohlik.cz. Penézni rozdil

byl vy¢islen na 3,5 % ve prospéch spolecnosti Rohlik.cz.
Rohlik.cz tak jednozna¢né vyhral v hodnoceni za oblast finan¢ni naro¢nosti.
Hodnoceni viz niZe:

Tabulka €. 11 — Vyhodnoceni II. oblasti

Rohlik.cz Kosik.cz
II. oblast Vaha

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

4. Jaka byla cena za dopravu
objednavky? 10% 3
(Nizsi udaj obdrzi 3b)

5. Jaka byla celkova vyse
nakupu? 15% 2
(Nizsi udaj obdrzi 2b)

Vyhodnoceni za oblast 25% 0,6 0

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

II1. oblast — Dorucovani zasilky

V této zkoumané oblasti je dulezité zaméfit se na schopnost dopravci spolecnosti,
v jakém nejkratS§im casovém tuseku jsou schopni objednané zbozi dorucit bez
nadbyteCnych pfiplatki vynaloZenych na dobu dorufeni oproti nabizenému

standartnimu Casu a zaroven ukézat profesionalitu spojenou s pracovni pozici. Jak bylo
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uvedeno vySe, jednd se o jediny skuteCny kontakt mezi e-shopem a findlnim

zakaznikem, proto je kladen velky diiraz.

Objednavka byla zaddana dne 25.3. piiblizné okolo 11.30 hod. V ramci obou
porovnavanych e-shopt s cilem nejrychlejsiho doruceni ndkupu, aniz by bylo nezbytné
vydavat nadbytecné penézni prostfedky v porovnani se standardni dobou dodani.
Dulezité poznamenat, ze Rohlik nabizi svym zdkaznikim pi#i sluzbé Premium

pfednostni doruc¢eni do 120 minut.

Stézejnim hodnoceni se stala skute¢nd doba doruceni nidkupu. Dopravce od KoSiku
dorazil v ¢ase 15.20 hod., i pfestoze byla ptivodné avizovana Casova kapsle mezi 15.45

az 16.30 hod., zatimco nakup Rohliku dorazil pfiblizn€ o 15 minut pozdé&ji.

Dalsim z dulezitych sledovanych kritérii v ramci hodnoceni ndkupu krom ¢asu doruceni
patii také ochota dopravce pii preddvani objednaného zbozi. Ve srovnani s prvnim
provedenym nakupem u spole¢nosti Rohlik a Kosik, dopravce pracujici pro spolecnost
Kosik ptsobil vice rezervované az odtazité. M¢El na spéch a oproti jemu
piedchézejicimu kolegovi pifi poslednim ndkupu se ani nepoptaval po prazdnych lahvi ¢i
obalech. Donesl nakup ke dvefim domu a nasledné spésn¢ odjel. Timto chovani

druhého fidice Rohliku pusobilo vice profesionalné a je tak hodnoceno 1épe.

Shrnuti:

V pomysiné soutézi nejrychlejsiho doruceni ndkupu se stal fidi¢ z e-shopu Kosik.cz,
ktery dorazil o 15 minut dfive nez dopravce konkurenc¢ni firmy. Pfestoze tento dopravce
dorazil jako prvni, jeho vystupovani pusobilo odtazité a nckteré ze svych pracovnich
povinnosti opomnél. Chovani fidi¢e e-shopu Rohlik.cz pisobilo vice ptatelsky, tudiz

bylo 1épe ohodnoceno.

V celkovém hodnoceni za oblast vSak skoncily spolecnosti s velice obdobnym

vysledkem.

Hodnoceni viz nize:
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Tabulka ¢. 12 — Vyhodnoceni III. oblasti

Rohlik.cz Kosik.cz
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

I11. oblast Vaha

6. Jak jste spokojeni s
ptesnosti ¢asu doru¢ované 15% 3 4
objednavky?

7. Jak hodnotite ochotu

0
dopravce? 10% > 3

Vyhodnoceni za oblast 25% 0,95 0,9

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

IV. oblast — Kvalita doruc¢ovaného zbozi

Oblast kvality dorucovaného zbozi opét vyhodnocuje stav dovezenych vyrobkt a s tim
spojenou doporucovanou teplotu pro skladovani, predevSim u chlazenych a mrazenych

vyrobki, kterd je porovnavana se skute¢nou.

Nesrovnalost v kvalit¢ dorucovanych vyrobkii se naskytla u Rohlik.cz, kdy krabice
pomeranc¢ového dzusu meéla poskozeny horni roh obalu, ktery byl Castecné natrzen.
Tekutina tak samovolné opoustéla krabicové baleni. Tato skutecnost byla nésledné

feSena skrze zakaznicky servis a navrzena k reklamaci.
Kosik.cz dopravil vyrobky v neposkozeném stavu.

Podminky byly stejné jako u vyhodnocovani prvniho nadkupu — zbozi bylo zméfeno

okamzité pii odneseni za pouziti stejné techniky.

e Znojmia — Lesni smés (200 g)

o Obé spolecnosti doporucuji skladovani minimalné pfi teploté -6 °C az do
-18 °C.

o Redlnd teplota zméfena ihned po preneseni zbozi od Rohliku dovnitf
domu ukézala na -7.9 °C, tedy kritérium splnila. Podobného vysledku
jsme dostali také u druhé spolec¢nosti Kosik, a to -10 °C.

e Milko — Maslo (82 %)
o Rohlik 1 Kosik doporucuji vyrobek z cCerstvé smetany uchovavat a

skladovat v chladnicce pfi teploté 4-8 °C.

44



o Namétena teplota produktu pii jeho doruceni u Kosiku opét piesahla
stanovenou hodnotu a teplomér zobrazil 10.2 °C, podobné¢ jako u
pfedchoziho nakupu. Rohlik.cz piesahl stanovenou hranici pouze

nepatrné a to teplotou 8.5 °C.
Shrnuti:

U Rohliku.cz nastal problém s kvalitou dovezeného vyrobku, kdy byla dorucena
ponicend krabice dZusu. Situace byla dale feSena prostfednictvim reklamacéniho servisu.
Spolecnost Kosik.cz se opétovné potykala s nevyhovujici teplotou naméfenou u
dovezeného vyrobku, kdy tato hodnota byla vy$s$i nez doporu€ena. Podobny ptipad
nastal i pfi vyhodnoceni prvniho ndkupu, spolecnost tak byla penalizovana v bodovém

hodnoceni.

I pfes nevyhovujici skladovaci teploty, Kosik.cz v této oblasti ziskal lepsi bodové

ohodnoceni.
Hodnoceni viz nize:

Tabulka €. 13 — Vyhodnoceni IV. oblasti

Rohlik.cz Kosik.cz
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

IV. oblast Vaha

8. Byly vyrobky doruc¢ené v
neposkozeném stavu? 10% 3
(Ano = 3b, Ne = Ob)

9. Byly mrazené a chlazené
vyrobky doruceny za 15% 5 4
pozadované teploty?

Vyhodnoceni za oblast 25% 0,75 0,9

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Tabulka ¢. 14 — Soucet bodového hodnoceni za nakup €. 2

Vaha Rohlik.cz Kosik.cz

100% 3,35 2,8

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022
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7 Shrnuti vyzkumu

Zamérem provadéné techniky mystery shoppingu bylo porovnat sluzbu nakupovani
predevsim potravinarského zbozi online nabizeného dvéma spole¢nostmi — Kosik.cz a

Rohlik.cz.

Pouzity dotaznik v tomto Setfeni pokryval navolenymi otazkami Siroké spektrum
zékaznickych preferenci, které dokazou ovlivnit spokojenost zdkaznika a jeho budouci
rozhodovani o tom, jakého poskytovatele sluzby si vybere a ke kterému se bude rad

vracet.

Cely proces sbéru dat a jeho néasledné bodové ohodnoceni bylo doprovazeno
vyrovnanosti obou spolecnosti na poli poskytovani sluzeb. Po vyhodnoceni vSech
kritérii (otazek) s prihlédnutim k uréené vyznamnosti a souctu bodii za oba provadéné
nakupy se stala vitézem spolecnost Kosik.cz, ktera i pies prohru s konkuren¢ni firmou
v druhém kole ndkupu, ziskala celkem 6,60 bodi. Konkuren¢ni firma skoncila
s celkovym poctem 6,30 bodli na druhé pozici. Tim se ukazuje, Ze sily v poskytovani
on-line nakupovani maji opravdu vyrovnané a vitézné misto bylo ztraceno s minimalni

procentudlni ztratou.

Tabulka ¢. 15 — Celkové bodové ohodnoceni

Bodové ohodnoceni Rohlik.cz Kosik.cz
Nakup ¢. 1 2,95 3,80
Nakup €. 2 3,35 2,80
Celkem 6,30 6,60

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Spolecnost Kosik.cz ziskala bodovy naskok pfedevsim na otazkach ohodnocenych vétsi
vahou. Témi se zejména staly aspekty hodnoceni v prvnim kole provadéného ndkupu —
zarucen¢ dokaZe oslovit nové zakazniky poskytovanim dopravného zdarma na prvni
nakup a nabidnuti menSiho darku, nezahali ani v otdzce nabizeného sortimentu, Casu

doruceni objednaného zboZzi a ochotou dopravce dovazejici objednany nakup.

Konkuren¢ni firma Rohlik.cz byla naopak UspéSnd v uzivatelsky piivétivém rozhrani
webovych stranek i technické funkénosti mobilni aplikace. Ve vy$§im poctu obdrzenych

bodl v téchto parametrech se promitlo zejména intuitivni a piehlednéjsi ovladani, coz
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muze zakaznikiim vyrazné dopomoci usnadnit realizace jednotlivych nakupl, napf.

funkce ,,M1j Regal“.

Jak jiz bylo dfive feceno, on-line nakupovani potravin a dorucovani jeho objednavek se
stalo klicovym a klade diraz na logistiku spolecnosti. Dokaze zdsadnim zptisobem
ovlivnit fungovani a ekonomické vysledky firmy véetné vnimani spole¢nosti z pohledu
zakaznika. V ramci realizovanych nakupt podle zkoumanych kritérii Ize konstatovat, ze
e-shop Rohlik.cz disponoval vyrazn€ vstficnéjSim a prozékaznickym pfistupem ze

strany dopravct.

Pti vyhodnocovani druhého nakupu bylo soucasti 1 provétit obé firmy, jakou rychlosti
od objednani zbozi jsou schopni jej dorucit. Vysledky byly piekvapivé. Dopravcei
vyuzivané spolec¢nostmi Kosik.cz a Rohlik.cz byli schopni nakup dorucit do 4 hodin

v rozmezi 15 minut od odeslani objednavky.

Dal$im zkoumanym a velmi dualezitym aspektem bylo, v jakém stavu byly vyrobky

dovezeny s ohledem na jejich stav poruSeni a dodrzeni doporucené teploty skladovani.

Spolecnost Kosik.cz chybovala ptfedevsim pii dodani chlazenych vyrobki. Kosik.cz se
Casto potykal s problémem, kdy dovezené vyrobky nespliiovaly teplotni hodnoty pro
skladovani uvedené na webovych strankach e-shopu, tato skuteCnost se opakovala
béhem obou potizenych nakupt. Zatimco Rohlik.cz dokazal udrzet potraviny chlazené,

cast jeho zbozi ptisla poni¢end a musela byt feSena dale pies reklamacni servis firmy.
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8 Navrhy na zlepSeni

I ptes skutecnost, ze dotaznikové Setieni vyhral e-shop Kosik.cz, je vhodné zminit urcité
oblasti, ve kterych spole¢nost pokulhava a které by bylo vhodné do budoucna zlepsit a

navysSovat tak zdkaznickou spokojenost.

Jako nejvétsi slabinou se ukdzalo chybné zpracovani béhem dorucovani nakupu.
Ptredev§Sim vyherce dotaznikového Setfeni KoSik.cz mél problém udrzet dovazené
vyrobky dostatecné chlazené. Z uskuteénénych nakupt, kde bylo toto kritérium
sledovano, nelze ftici, jak dlouho byly chlazené¢ vyrobky vystaveny vys§i neZ
doporucené teploté. Nicméné¢, tato skutecnost by mohla vazné ohrozit image firmy a
poSramotit povést spolecnosti, predstavuje tak problém, kdy jsou zékaznici vystaveni
moznym zdravotnim rizikim, coZ by mohlo mit opravdu zavazné dasledky spojené se
ztratou diveéry svych zdkaznikl a jejich prechodem ke konkurenci. Doporucila bych
spole¢nosti zapracovat na lepSim technickém stavu pouzivanych vozidel a jejich
chladicich technologii ¢i preskolit své zaméstnance. Existuje i mozné tfeSeni, kdy by
spolecnost Kosik.cz vyuzivala sluzeb vydejnich mist. Druhd sledovand firma ma
zafizené své vlastni vydejni a chlazené boxy, tzv. Rohliky pointy, kam si mtize zakaznik
dojit a nadkup vyzvednout, i tady by Kosik.cz mohl nabidnout dalsi zpiisoby doruceni
stejné jako spolecnost Rohlik. Za zminku stoji i profesionalita a vstficnost dopravct

pracujici pro tuto spole¢nost.

Dalsi oblast, kterou by mohly spolecnosti posilit, je snizeni cen za dopravu nakupu.
PtestoZze na webovych strankdch spole¢nosti Rohlik.cz se uvadi, Ze cena nakupu se
odviji od velikosti ndkupu, lokality a ¢asu doruceni, redlna cena dopravného se stéle
pohybuje okolo 60 a vice K¢. Velice obdobné podminky plati i u konkurencni firmy.
Snizeni ceny za dopravu ndkupu by zarucené pfildkalo jesté dalsi zdkazniky, ktefi
neradi za tuto sluzbu pfiplaci. Zaroven zde ale vyvstdva otdzka proveditelnosti
doporuceni. Tuto problematiku je moZno fesit prostfednictvim vyhodnéjsich slevovych
akci pro c¢leny vérnostnich klubii ¢i pfipadné Casové omezenych akci na dopravu

zdarma.

V ramci konkuren¢niho boje bych spole¢nostem doporucila zaméfit se na urcitou Cast
trhu a byt v ném pokud moZno co nejlepsi. Momentalné maji své sily rozlozené do celé

Skaly sortimentu a unikd jim tak moZny potencidl stit se jednickou na trhu
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s potravinami. Tuto skutecnost by pak mohly dale marketingové rozvijet a spustit
konkrétnéjsi marketingové kampané se zaméfenim. Urcité se jedna o slibnou moznost,

jak se jesté vice odlisit od konkurence na neustale se rozvijejicim trhu.

Do budoucna bude zaruc¢ené zajimavé sledovat, jestli obé firmy zachovaji sviij pristup
k podnikdni postavenym na absolutni absenci kamennych prodejen v neustdle se

rozvijejicim trhu s rostouci konkurenci.
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Z.avér

Tato bakalafska prace se predevsim zabyvala problematikou e-commerce v oblasti on-
line nakupovani potravin na ¢eském trhu a s ni spojenymi terminy. Definovanou
metodou slouzici pro ziskani dat k vyhodnoceni dotaznikového Setfeni se stala technika

mystery shoppingu, ktera byla aplikovana v praktické casti prace.

Z hlediska struktury prace se jeji prvni polovina zabyvd piedevSim teorii dané
problematiky. V jednotlivych kapitoldch je blize popsdna e-commerce, chovani
spotiebitele a s tim souvisejici ndkupni proces a jeho jednotlivé ¢asti. PredevSim zde
byla bliZe pfibliZzena technika mystery shoppingu slouZici jako zplsob ziskani dat pro

praktickou cCast této bakalarské prace.

Cilem této prace bylo porovnat dvé spolecnosti KosSik.cz a Rohlik.cz operujici na
spolecném poli poskytovani sluzeb on-line nakupovéani na ¢eském trhu. Kazdy z e-
shopti byl nejdfive blize piedstaven a néasledné na zakladé prfedem piipravenych otazek
podroben vyzkumu mystery shopppingu. Vysledky Setfeni ukazaly, ze vitézem a tedy i
e-shopem poskytujicim nejlepsi spotiebitelsky zazitek je KoSik.cz. V tésném zavésu
skonc¢il jeho nejvétsi konkurent Rohlik.cz. To naznacuje, v jakém meéfitku maji

vyrovnané sily v poskytovani sluzeb.

Diky provedenému vyzkumu je mozné fict, v ¢em se spolecnosti 1isi a co naopak maji
identické, napt. proces ndkupu probiha u obou e-shopt téméft stejné. Nejprve se vytvori
objednavka, zvoli se ¢as doruceni a nasledné¢ jsou vyplnény osobni udaje a to bud’

pomoci registrace ¢i zadanim idaji do systému.

Zavérem prace jsou navrZzeny naméty na zlepSeni odraZejici autor¢inu zkuSenost
s provedenymi ndkupy u spole¢nosti. Pokud se tedy do budoucna e-shopy pouci ze
svych chyb a vyvaruji se nedostatkil, je potencidl jejich poskytovanych sluzeb opravdu
vysoky, coz mlzZe vyustit k dalSim zahraniénim expanzim a napomoct ke zméné

zvyklosti u €eskych spotiebiteld.
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Priloha A: Dotaznik k nakupu €. 1

Otézka Viha Rohlik.cz Kosik.cz

1 2 3 4 5 1 2 3 4

1. Jak jste spokojeni s
prehlednosti a technickou
funk¢nossti webovych 5% 5 3
stranek pfii realizaci
nakupu?

2. Jak jste spokojeni s
rozmanitosti nabizeného

. . 10% 3
sortimentu na webové
strance?
3. Jak jste spokojeni s
nabizenym poc¢tem druhti
10% 5 4

od jednoho vyrobky na
webové strance?

4. Jaka byla cena za
dopravu objednavky? 10% 3
(Nizsi udaj obdrzi 3b)

5. Jaka byla celkova vyse

nakupu? (Nizsi udaj 15% 2
obdrzi 2b)

6. Jak jste spokojeni s

presnosti ¢asu dorucované | 15% 3

objednavky?

7. Jak hodnotite ochotu

0
dopravce? 10% 4

8. Byly vyrobky dorucené
v neposkozeném stavu? 10% 3 3
(Ano = 3b, Ne = 0b)

9. Byly mrazené a
chlazené vyrobky
doruceny za pozadované

teploty?

15% 5 4

Celkové hodnoceni 100% 2,95 3.8




Priloha B: Dotaznik k nakupu ¢. 2

Rohlik. Kosik.
Otizka Viha ohlik.cz osik.cz

1 2 3 4 5 1 2 3

1. Jak jste spokojeni s
prehlednosti a technickou
funk¢nosti aplikace pii
realizaci nakupu?

5% 5

2. Jak jste spokojeni s
rozmanitosti nabizeného
sortimentu v aplikaci
spolec¢nosti?

10% 4

3. Jak jste spokojeni s
nabizenym poc¢tem druht
od jednoho vyrobky v
aplikaci spole¢nosti?

10% 4

4. Jaka byla cena za
dopravu objednavky? 10% 3
(Nizsi udaj obdrzi 3b)

5. Jaka byla celkova vyse
nakupu? (Niz$i udaj obdrzi | 15% 2
2b)

6. Jak jste spokojeni s

presnosti ¢asu doru¢ované 15% 3

objednavky?

7. Jak hodnotite ochotu 10% 5 3
dopravce?

8. Byly vyrobky dorucené v

neposkozeném stavu? (Ano | 10% 3

= 3b, Ne = Ob)

9. Byly mrazené a chlazené
vyrobky doruceny za 15% 5
pozadované teploty?

Celkové hodnoceni 100% 3,35 2.8




Abstrakt

Cajthamlova, L. (2022). On-line nakupovani potravin na ceském trhu (Bakalarska

prace), Zapadodeska univerzita v Plzni, Fakulta ekonomicka, Cesko.

Kli¢ova slova: mystery shopping, e-commerce, online nakupovani potravin, marketing

na internetu, nakupni chovani

Tato bakalatskd prace se vénuje neustéle se rozvijejicimu odvétvi e-commerce — on-line
nakupovani potravin. Uvodem teoretické &asti je zmapovani situace na &eském on-line
trhu, déle je blize popsano chovani spotiebitele a ndkupni proces. Vysvétlim vyznam
mystery shoppingu a pfedstavim nejvyznamnéjsi spolecnosti na trhu. V praktické ¢asti
formou opakovaného mystery shoppingu porovnam uroven poskytovanych sluzeb dvou
¢eskych spolecnosti — Rohlik.cz a Kosik.cz. Zavérem této prace predstavim ndvrhy na

zlepseni pro tyto spolecnosti.



Abstract

Cajthamlova, L. (2022). Grocery shopping in the Czech market (Bachelor Thesis).
University of West Bohemia, Faculty of Economics, Czech Republic.

Key words: mystery shopping, e-commerce, on-line grocery shopping, internet

marketing, consumer behaviour

This bachelor thesis is devoted to the constantly developing sector of e-commerce -
online grocery shopping. The theoretical part of the thesis starts with a mapping of the
situation on the Czech online market, then consumer behaviour and the shopping
process are described in more detail. I will explain the importance of mystery shopping
and introduce the two most important companies on the market. In the practical part I
will compare with the form of repeated mystery shopping the level of services provided
by two Czech companies - Rohlik.cz and Kosik.cz. At the end of this thesis 1 will

present suggestions for improvement in both companies.



