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Uvod

Modely, ktoré¢ hodnotia ndkupné spravanie sa zdkaznika, sa mnohokrat sustred’'ujii na
tzv. ,priemerné typy“ ato predovSetkym z dovodu jednoduchosti. Vytvorit' v8ak optimalnu
ponuku a odhadnut’ kritéria vyberu poskytovatela sluzby je naro¢né a Casto krat vobec
nezodpovedd modelovym typom nakupujiiceho. Dévody tejto situacie su jasné. Nie je mozné
priemerovat’ zakaznika a zovSeobeciiovat jeho nakupné zvyklosti pre jednotlivé segmenty
produktov a sluzieb. Pre kazdy typ zékaznika existuje ind u¢innd metoéda pre tvorbu ponuky
osobitne v kazdom a jednom segmente sluzieb.

VSeobecné nakupné rozhodovacie kritéria

Pochopenie zékaznickeho spravania sa, preferencii a poziadaviek je mozné len na
zéklade dokladnej analyzy faktorov, ktoré na zakaznika pri vybere poskytovatela sluzby ¢i
samotného produktu vplyvaju. Najdenie kl'uCovych faktorov rozhodovania sa zékaznika je
mozné na zéklade identifikacie odpovedi na zdkladné otazky tykajuce sa spravania napr.:
KTO je délezity na to, aby rozhodol o kiape? PRECO zikaznici nakupuju? AKE kritéria
vyberu pouzivaju? KDE zdkaznici nakupuju? KEDY zékaznici nakupuju? [2]

Nakupné zvyklosti suvisia s rozhodnutiami potencialneho zakaznika, ktorého mézeme
oznacit’ ako individuédlneho, alebo skupinového (ak nakupujiicim je firma). Nakupné zvyklosti
individudlneho zdkaznika suvisia so vznikom jeho individudlnych potrieb vyvolanych
internymi alebo externymi podnetmi. Motivacia ndkupného rozhodovania je vSak osobnd.
Profesionalny ndkupca, je pohanany motivaciami, ktoré su vytvorené spoloénym zaujmom
a ambiciami spolo¢nosti, ktoru zastupuje. Mnoho autorov sthlasi s konStatovanim, Zze
nakupné rozhodovanie individualneho zakaznika/spotrebitela a firiem ma rovnaku
postupnost’, avSak do ndkupného procesu firmy casto vstupuje diskusia tzv. skupiny
rozhodovatelov, v ktorej ma kazdy svoje pravomoci azodpovednost smerom
k uskuto€nenému nékupu (vid’ obr. 2). Najvacsi rozdiel medzi procesom nékupu jednotlivca
afiriem je formalnost ndkupného procesu firmy a nutnost’ Sirokej akceptovatelnosti
rozhodnutia o ndkupe vSetkymi zapojenymi subjektmi. [4] [6]
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Obrazok 1 Proces nakupného rozhodovania [6]

*Iniciator: osoba, ktora zatne proces rozhodovania o kupe, zvycajne aj
zhromaZduje informécie o klpe, na zaklade ktorych sa neskdr kupa realizuje.

*Ovplyviiovac: osoba, ktora sa pokusa ovplyvnit ostatnych v skupine vzhladom ku

KTO wyuiit vo svoj prospech.
nakupuje

*Rozhodovatel: jednotlivec, ktory ma moc a/alebo finanénd silu a ktory robi
konelné rozhodnutie o kupe.

sKupujuci: osoba, ktord vykona transakciu — navétivi obchod, €i organizaciu,
zaplati a sprostredkuje dodanie.

sPoutivatel konkrétny uZivatel vyrohlou alcho sluzby.

slde o rozhodovaci proces, ktory sz zatina uvedomenim si, Ze existuje probiém,
ktory zakaznik potrebuje riesit. Dalsim krokom je hfadanie informdcii o moinych

AKO rie§eniach problému. Dzlej nasleduje proces whodnatenia, ktory redukuje &irsi
na ku u'e okruh moinych produktov na uidi. Zvycajne sa vyberie urditad znacka &i firma.
p J Tento praces zahffia rozliéné kritéria rozhodovania (napr. cena). Dalsimi krokmi su

samotna kdpa a napokon vwhodnotenic rozhodnutia po kipe.

sKritéria vyberu, ktoré zakaznik vyuZiva privybere st rézne. Technické kritéria sa

AKE S':l vztahuju na vykonnost produktu, ckonomické sa zaoberaju aspektmi cien, socidlne
o, . sleduju vplyv, ktory bude mat kipa na osobou ofakavané vztahy k inym fudom
kl’lte ria resp. na socidlne normy danej osoby. Osobné kritéria odra7aju, aky psychologicky

vplyv bude mat produkt na jednotlivca.

Obrazok 2 Identifikacia nakupného spravania sa zdakaznika

Zovseobecnenim predchadzajucich otdzok ziskame zakladny tematicky okruh, ktory
pretransformujeme do cielov marketingového prieskumu. Marketingovy prieskum je mozné
v tomto pripade povazovat za vhodny ndstroj na ziskavanie primarnych informacnych
zdrojov pre potreby zistenia a identifikovania rozhodovacich kritérii. Vzhl'adom na
individuélne priority zékaznikov mézu mat’ rozhodovacie kritéria roznu dolezitost’. Kritéria
na zaklade ktorych sa zadkaznik rozhoduje o vybere poskytovatela sluzby, ¢i vybere
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konkrétnej sluzby mézu mat’ charakter technicky, to znamend reflektuju cCinnosti, ktoré
realizuje poskytovatel’, resp. charakterizuji danu kategériu produktov a sluzieb. Mozu to vSak
byt kritéria, ktoré tuzko suvisia s postavenim poskytovatela/firmy v spolo¢nosti, ale aj
kritéria, ktoré vyjadruju socialne postavenie nakupujuceho a jeho osobnost’. [1] [7]

technicke ekonomické m osobné

sspolahlivost scena sspolocenskeé evek
strvanlivost shodnota postavenie eprijem
svykonnost ehodnota v danej espolocenské evzdelanie
*Styl/vzhlad spolocnosti Eravidlfév , esebahodnotenie
*pohodlie *cena pocas e eminimalizécia
espbsob dodania zivotného cyklu erodina e
. ... emodnost emoralka

e eemdcie

Obrazok 3 Identifikdacia nakupného spravania sa zakaznika [3][8]
Stanovenie rozhodovacich kritérii pri vybere poskytovatel’a postovych sluzieb

Ako bolo v prechadzajucom texte naznacené niektoré aspekty poskytovanych sluzieb
su pre zékaznika viac dolezité¢ ako iné. Primarny marketingovy prieskum moéze pomdct’ zistit’
¢o ma pre zakaznika najvacsi vyznam, a o je dolezité pri jeho ndkupnom rozhodovani. Tieto
zistenia nasledne mézu posobit’ ako spitna vézba pre poskytovatela, ktory tieto zistenia moze
pouzit’ v ramci snahy: ,,robit’ ¢o najlepsie to, co ma pre zdkaznika najvacsi vyznam®.

Postové sluzby maju na trhu Specifické postavenie vzhl'adom na to, ze Cast’ z nich je
poskytovana v regulovanych podmienkach v kategdrii univerzalnej postovej sluzby. Avsak
portfolio poskytovatel'ov a ich sluzieb je na trhu roznorodé a Siroké. Vyber poskytovatela, ¢i
konkrétnej sluzby byva cCasto pre zdkaznika narocné aj vzhladom na Casté zahmlievanie
skuto¢nej ponuky.

Kritéria vyberu, ¢i porovndvania produktového portfoélia u jednotlivych
poskytovatelov posStovych sluzieb boli stanovené na zdklade vysledkov marketingového
prieskumu, ktory bol realizovany dotaznikovou formou. Osloveni boli respondenti v Cleneni
na tri kategdrie v zavislosti od ich pdsobenia a postavenia na postovom trhu. Prvou
vyznamnou kategoriou s tzv. experti. Ide o subjekty posobiace na urovni legislativnych
a poradnych orgénov (zamestnanci ministerstva, postového regulacného uradu, poradenské
a konzultacné spolocnosti, ...) ale i experti z akademickej sféry. Druhu skupinu respondentov
tvorili poskytovatelia poStovych sluzieb a tretiu skupinu tvorili zdkaznici — individualni
a firemni.

Prieskumom bolo oslovenych 20 expertov, pre potreby spracovania vysledkov bolo

pouzitelnych 14 dotaznikov. V kategoérii poskytovatelia poStovych sluzieb bolo oslovenych
56 manazérov pdsobiacich v postovych podnikoch v SR a CR vratane poskytovatela
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univerzalnej postovej sluzby. V prieskume bolo oslovenych 300 respondentov v kategorii FO,
priCom spracovanych bolo 64% dotaznikov, v kategérii PO bolo rovnako oslovenych 300
respondentov, vhodnych pre spracovanie bolo 34%.

Prieskumom boli zistované vahy vyznamnosti pre kritéria, ktoré boli stanovené
s ohladom na portfolio sluzieb, ktoré je ponukané poskytovatelmi na poStovom trhu.
Uvedené kritéria by mali pokryt celi ponuku sluzieb, pricom respondent v zavislosti od
svojich skusenosti, zvyklosti ¢i preferencii ur€il vahu vyznamnosti pre kazdé kritérium v skale
od 0 —10. Vaha 10 predstavuje najvyssiu dolezitost’ dané¢ho kritéria pri vybere poskytovatel’a
postovej sluzby. Vysledky priemerného vahového hodnotenia dolezitosti vybranych kritérii
z pohl'adu skimanych kategorii subjektov st uvedené v Tabul’ke 1.

Tabul'ka 1 Priemerné vahové hodnotenie vyznamnosti vybranych kritérii

Vahové ohodnotenie kritérii (priemer)

P. ¢. Kritérium 5 | posic . Zakaznici
xperti oskytovatelia ) %o
1. | Produktové portfélio (pocet) 7,00 6,23 7,08 7,48
2. | Portf6lio doplnkovych sluzieb 10,00 10,00 6,76 7,04
3. | Maximalna hmotnost’ zésielky 7,44 8,02 6,42 6,78
4. |Lehota dopravy 10,00 9,85 8,94 8,88
5. |Dorucenie v sobotu 6,55 5,26 6,01 5,72
6. |Cena 10 kg zasielky 5,33 5,38 9,03 8,91
7. | Pripoistenie zasielky 8,33 8,34 6,78 6,92
8. | Colné sluzby 8,22 8,14 7,03 6,67
9. |Balenie 4,77 4,98 5,58 5,67
10. | Garancia vratenia penazi 8,22 7,98 9,15 8,67
11. | Pocet kontaktnych miest 8,33 7,16 7,93 8,12
12, Pf)épt krajin, (Vlg’ktorych je mozné 777 8,95 6.11 6.10

zasielku dorucit

13. | Preprava nebezpecného tovaru 4,22 435 3,46 3,59
14. | Sluzby eCommerce 7,88 7,56 7,46 7,42

Zdroj: Vlastné spracovanie podla [3]

Zistenim vah vyznamnosti jednotlivych kritérii podla kategorie respondenta moézeme
uvazovat’ o subjektivnom a objektivnom hodnoteni ponuky poStovych sluzieb. Vysledky
prieskumu naznacuju, v akych medziach sa pohybuju preferencie jednotlivych kategorii
respondentov, na zaklade akych kritérii sa rozhoduje zédkaznik, a na zdklade akych kritérii
zostavuje ponuku poskytovatel’. Prieskum potvrdil, Ze vnimanie expertov a poskytovatel'ov
sluzieb je z hl'adiska ur¢enia vyznamnosti jednotlivych kritérii zhodné.

Komparéciou objektivneho vnimania, za ktoré je mozné povazovat’ vnimanie expertov
v kombinécii s vnimanim poskytovatelov postovych sluzieb so subjektivnym vnimanim,
ktoré je reprezentované je mozné ndjst’ konsenzus pre stanovenie optimalnej ponuky sluZzieb,
tak aby o najviac reflektovala poziadavky zékaznikov, ale tiez aby zodpovedala predstavdm
samotného poskytovatel'a. Ako je z vysledkov zrejmé, z objektivneho hladiska, by malo
zakaznika zaujimat’ pri vybere vhodného poskytovatela expresnych a kuriérskych sluzieb
predovSetkym portfolio doplnkovych sluzieb. Uvedené kritérium sa v dotaznikovom
prieskume umiestnilo s priemernym poctom bodov 10 na prvom mieste (do doplnkovych
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sluzieb patri napr.: poistenie, colné sluzby, dorucovanie v sobotu...). Je zrejmé, ze portfolio
doplnkovych sluzieb je povazované za prioritu, nakol’ko umoziuje zdkaznikovi namodelovat’
si sluzbu priamo na mieru a podla vlastnych potrieb, tzn. Ze ztohto pohladu straca na
vyzname portfolio zdkladnych sluzieb. Druhé najvyznamnejsSie kritérium z pohl'adu expertov
i samotnych poskytovatel'ov je lehota prepravy zasielky (pocet dni od podania zasielky az po
jej dodanie adresatovi), ktord by mala byt’ ¢o najkratsia. Z pohl'adu subjektivneho hodnotenia
je pre zakaznika pri vybere poskytovatela rozhodujuca cena zasielky, lehota prepravy
a garancia vratenia penazi pri nedodrzani postovych ¢i obchodnych podmienok.

Na zéklade zisteni, ktoré priniesol marketingovy prieskum je vhodné stanovit’ ponuku
sluzieb a namierit’ marketingové aktivity poskytovatela smerom k urenym poziadavkam
zékaznika, samozrejme pri zachovani zdkladnych predstav poskytovatela. Tak ako medzi
vyznamnymi predstavitelmi ekondémie a marketingu existuje rozpor ¢i je zakladom
podnikania uspokojenie zédkaznika, alebo dosahovanie zisku, rovnaky rozpor existuje aj vo
vnimani existujucej ponuky a nakupnych preferencii zdkaznika. Zlatd strednd cesta je teda
niekde uprostred medzi subjektivnym a objektivnym vnimanim ponuky sluzieb.

Priemerné vahové hodnotenie vyznamnosti vybranych kritérii

Produktové portfdlio (pocet)
10— Portfolio doplnkovych

Sluzby eCommerce lusieh

Maximalna hmotnost

Preprava nebezpeného
' zasielky

tovaru

Pocet krajin, do ktorych je

moZné zasielku doruéit Lehota dopravy

Pocet kontaktnych miest 5 ~/ Dorucenie v sobotu

Garancia vratenia pefiazi 'Cena 10 kg zasielky

Balenie —— __—Pripoistenie zasielky

Colné sluzby

—4—Experti == Poskytovatelia Zakaznik - FO  ====73kaznik - PO

Obrazok 4 priemerné vahové hodnotenie vyznamnosti vybranych kritérii z pohladu subjektov
posobiacich na postovom trhu

Zaver
Znalost’ zékaznickych poziadaviek, preferencii a ndkupnych zvyklosti je vyznamny
aspekt, ktory vedie poskytovatela poStovych sluzieb k uspeSnému pdsobeniu na trhu.

Prieskum potvrdil, ktoré kritéria su pre zdkaznika vyznamné a ktorych vyznam je v rozpore
s vnimanim poskytovatela. Stanovenie optimalnej ponuky, tak aby uplne vyhovovala
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poziadavkam zakaznikov a zdroven aj predstavam poskytovatelov je takmer nemozné.
Snahou by vSak malo byt’ h'adanie konsenzu na oboch stranach.
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