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Abstract: The main goal of the paper is to identify the preferences and satisfaction of
customers with delivery services within the last mile. To this end, a questionnaire survey was
conducted, which showed that consumers prefer delivery by courier, payment by card online
and can already imagine to a large extent the delivery of goods by drone.
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Uvod

Business to Consumer (B2C) predstavuje jeden zo vztahov v ramci elektronického
obchodu a oznacuje model elektronického obchodu, v ktorom firmy predavaju produkty alebo
sluzby jednotlivym kupujicim. Objemy online B2C transakcii kaZzdoro¢ne narastaji. [1]

Naérast online predaja v ramci modelu B2C mal za nasledok fragmentaciu ndkladnych
zasielok, a poskytovatelia logistickych sluzieb tak stoja pred vyzvou vyrovnania sa
konkurencii, spotrebitel'skou ekonomikou, problémami spojenymi s netispesSnymi dodavkami
amnohymi dal§imi. [2] Velkd cast' takychto problémov sa spija s dodanim tovaru
zéakaznikovi a teda s poslednou ¢astou dodavatel'ského ret'azca, ktory sa najcastejsie oznacuje
ako ,,poslednd mila“. Ta predstavuje posledny usek prepravy produktu ku kone¢nému
zéakaznikovi alebo predajnému miestu a ¢asto sa povazuje za najdolezitej§i prvok procesu
vybavovania objednavky. [3] Ndapor anarast elektronického obchodu, ktory je pohanany
hlavne spotrebiteI'mi, pochadza predovsetkym z tejto poslednej Casti dodavatel'ského retazca,
¢ize zposlednej mile. Klucovi aktéri poslednej mile celia v sii€asnosti najmd vyzvam
spojenym s zvySovanim poziadaviek zakaznikov. [4]

Preferencie spotrebitel'ov sa stavaju hlavnym problémom marketingu. Monitorovanie
spotrebitel'skych online komentarov ahodnoteni produktov sa stdva rozhodujlice pre
dostatocné porozumenie spitnej vdzby a preferencii spotrebitelov. [5] Tieto preferencie
spotrebitel'ov st ovplyvnené faktormi, akymi st napriklad porovnanie tovaru, dodania tovaru
domov alebo na ur¢ené miesto, pohodlie ndkupu a pod. [6]

Preferencie zdkaznikov su tuzko spojené aj sich spokojnostou, ktord je mozné
definovat’ ako reakciu (emocionalnu alebo afektivnu), ktord sa tyka nejakého konkrétneho
zamerania, produktu, sktisenosti so spotrebou apod. [7] Poznanie urovne spokojnosti
zékaznikov umoziuje podnikom tUspesne transformovat’ zakaznika na spotrebitel'a. Zameranie
na spokojnost’ zdkaznikov je nevyhnutné pre vytvorenie vychodiskového bodu pre ziskanie
lojality zakaznikov. [8]
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Ekonomicky vyvoj vére globalizacie je ale stale komplexnej$i a zdkaznici a
spotrebitelia tak stoja pred mnohymi moznost’ami vyberu tovarov a sluzieb. [9]

Ciel’ a metodologia

Hlavnym cielom prispevku bolo identifikovat, aké su preferencie a spokojnost’
zékaznikov so sluzbami dodania tovaru v ramci poslednej mile. Konkrétne ide preferencie
a spokojnost’ zdkaznikov pri moznosti platby za tovar, pri vybere sluzby dodania tovaru,
spokojnost’ s konkrétnymi sluzbami, ale aj ich preferencie pri moznom budicom sposobe
dodania tovaru v ramci poslednej mile.

Vychodiskovym zdrojom pre definovanie metodologického postupu pri zistovani
preferencii a spokojnosti zdkaznikov s procesom dodania tovaru bola analyza literarnych
zdrojov z databazy Web of Science. Pre potreby spracovania vysledkov prispevku bol
nasledne navrhnuty a realizovany dotaznikovy prieskum v elektronickej podobe. Dotaznik
bol zdielany prostrednictvom socialnej siete Facebook. Pri 95% spolahlivosti odhadu
a chybovosti 5% a po dosadeni prislusnych hodnét, spolu s tabul’kovou hodnotou t*> = 3,8416
a 6% =0,25, do prislusného vzorca, predstavovalo cielovi vzorku 383 respondentov

kde:
n — velkost’ siboru,

t? (1-a/2) - je kritickd hodnota urcen4 z tabuliek (kritické hodnoty normalizovaného
normalneho rozdelenia),
02 - je rozpétie vypocitané zo Standardnej odchylky,
A — je maximaln povoelnd miera chybovosti.
Odpovede z dotaznika boli nasledne vyhodncované slovne a graficky.

Vysledky

Nasledujtica Cast’ sa venuje prezentacii vysledkov prieskumu, ktory bol zrealizovany
za Uucelom zistenia preferencii a spokojnosti zdkaznikov so sluzbami dodania tovaru v rdmci
poslednej mile.

Prva otazka sa tyka toho, aky spdsob dodania tovaru v sucasnosti zédkaznici preferuju
alebo uprednostituju. Podl'a DigitalCommerce360.com si az 54 % spotrebitelov vyberd e-
shop na zaklade toho ako im bude tovar dodany. [10] Zakaznici maja pritom v suc¢asnosti na
vyber niekol'’ko moZznosti akymi su dodanie tovaru s vyuzitim sluzieb posty, inych poStovych
podnikov (GLS, DPD, DHL Zasielkoviia atd.), vyzdvihnutie v balikomate alebo osobny
odber v kamennej predajni pripadne na inom odbernom mieste.
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Obrazok 1: Preferencia spésobu dodania tovaru
Zdroj: Autor

Az takmer 70 % respondentov oznalilo, Ze preferuji dodanie tovaru kuriérom.
Konkrétne i§lo o 259 respondentov. Druhou najcastejSie oznaCovanou odpoved’ou bol
balikomat, ktory si vybralo 58 respondentov. Sluzby Slovenskej poSty pri dodani tovaru (s
vynimkou dodania tovaru kuriérom) vyuziva 34 respondentov a osobny odber preferuje 32
respondentov.

Dalsia otizka sa zameriaval na to aké postové podniky spotrebitelia preferuju. Na
Slovensku ich figuruje niekol’ko a respondenti mali na vyber z tych, ktoré¢ dosahuji najvyssie
trzby. Okrem toho tam mali aj moZnost’ zvolit’ postového kuriéra.
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Obriazok 2: Preferované postové podniky
Zdroj: Autor

Necelych 45 % respondentov, konkrétne 171, povaZuje za najspolahlivej$i poStovy
podnik GLS s.r.o. Nasledoval postovy podnik DPD s.r.o0., ktory povazuje za najspolahlivejsi
98 respondentov. Na tretom mieste sa umiestnil postovy podnik DHL s.r.0., ktory oznacilo 48
respondentov. Za nim nasledoval postovy podnik Slovenska posta a konkrétne jej kuriérska
sluzba, ktorti oznacilo 40 respondentov. Postovy podnik SPS s.r.o. zvolilo za najspolahlive;jsi
19 respondentov. Nasledovali postové podniky Cromwell, RED post a IN time, kde kazdy
z nich oznacili dvaja respondenti. Na poslednom mieste ostal postovy podnik KOLOS, ktory
si vybral iba jeden respondent.
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Vela l'udi na Slovensku v sucasnosti stidle vyuziva pri dodani tovaru aj sluzby
Slovenskej posty. Preto sa prieskum zameral aj na spokojnost’ spotrebitelov prave so
sluzbami posty.

® Velmi spokoijny
® Spokojny

© Nespokojny

® Velmi nespokojny

Obrazok 3: Spokojnost’ respondentov s cenou za dopravu
Zdroj: Autor

So sluzbami Slovenskej posty je velmi spokojnych iba 11,7 % respondentov, pricom
tieto percenta predstavuju konkrétne 45 respondentov. Takmer rovnaky pocet respondentov,
46, je so sluzbami Slovenskej posty nespokojnych. Oproti tomu az 74,3% respondentov, ¢o
konkrétne predstavuje 285 respondentov, je so sluzbami Slovenskej posty spokojnych. A iba
7 respondentov, je so sluzbami Slovenskej poSty vel'mi nespokojncyh.

Stvrta otazka bola zamerana na spokojnost’ spotrebitelov s cenou za dopravu. Mnoho
l'udi s cenou nezvykne byt spokojnych a prijali by keby boli ceny niZsie.

@® Ano
@ Nie

Obriazok 4: Spokojnost’ respondentov s cenou za dopravu
Zdroj: Autor

S tym, ¢i je cena za dopravu primerand, suhlasi 55,1 % respondentov, ¢o konkrétne
predstavuje 211 respondentov. Cena za dopravu nie je primerana podla 172 respondentov.

Sucast'ou otazok, tykajucich sa preferencii spotrebitelov pri dodani tovaru v ramci
poslednej mile, je aj otazka tykajlica sa preferencie platby za objednavku alebo tovar. Niektori
spotrebitelia sa rozhodnu zaplatit’ za objednavku az pri jej prevzati pokial je to mozné. Aj
z toho dovodu bola tato otazka sucastou prieskumu. Na zaklade udajov z internetu, je zrejmé,
ze v sucasnosti uz Slovéaci viac vyuzivaji bezhotovostné platby ako platenie fyzickymi
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peniazmi. Tomuto trendu jednoznacne pomohla aj moznost’ platit’ za ndkup bezkontaktne,
ktora je tu uz niekol'ko rokov. [11]

@ V hotovosti
@ Kartou online

Obrazok 5: Preferencia platby
Zdroj: Autor

Az 80,3 % respondentov, konkrétne tak 308, uviedlo, ze preferuju platbu kartou online
za tovaru. A len 76 respondentov v sucasnosti stale uprednostiiuje platbu v hotovosti.

Poslednd otdzka bola zamerana na buducnost dodania tovaru k spotrebitelom. Ide
o sposob dodania tovaru spotrebitel'om prostrednictvom dronu. Je to jedna z moznosti, ktora
sa uz pomaly v niektorych krajinach stdva skutoCnostou a zadina sa zavadzat. Neikolko
dorucovacich spolo¢nosti vo svete uz zacalo s vyuZivanim dronov, ktoré st schopné dodat’
tovar priamo zakaznikovi. Napriek tomu je stale potrebné prekonat’ urCité vyzvy, ktoré sa
s vyuzitim dronov spéjaju. Vyuzivat’ sa preto budu pravdepodobne predovsetkym na dodanie
balikov do tazko pristupnych miest, alebo v pripade vzniknutia mimoriadnych okolnosti. [12]

® ino
@ HNie

Obrazok 6: Preferencia dodania tovaru dronom
Zdroj: Autor

Na otazku, Co by respondenti preferovali dodanie tovaru dronom, vécSina z nich

odpovedala, Ze nie. Konkrétne to bolo 201 respondentov. Oproti tomu 182 respondentov by
takito moznost’ dodania tovaru v sucasnosti uz prijalo.

11/2021 12



Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod DOI: 10.26552/pte.C.2021.2.2  ISSN 1336-8281

Zaver

Z uskuto¢neného prieskumu jednoznacne vyplyva, ze zakaznici v sicasnosti preferuji
dodanie tovaru kuriérom. Ide o moznost, ktord sa javi ako najpohodlnejSia, pretoze
zékaznikom umoziiuje nechat' si tovar dodat’” kamkol'vek chcu. Okrem toho ide aj
o najrychlejsi sposob dodania tovaru. Zvycajne je zékaznikovi tovar doruceny v priebehu
dvoch az troch dni. Prave tieto dva faktory pravdepodobne najviac ovplyviiuji zakaznikov pri
vybere sposobu dodania tovaru. Zakaznici pri vyuZiti sluzieb poSty st s nimi véc¢Sinou
spokojni.

Vysledky prieskumu okrem iného ukazali aj to, Ze hotovost’ sa v sti¢asnosti pomaly
dostava do uzadia a stava sa vo vel'kej miere minulostou. Drviva vicsina zakaznikov plati za
tovar elektronicky. S tym sa takisto spaja pohodlnost” arychlost vybavenia platby, kedy
predovsetkym odpada nutnost’ vyberu penazi.

Z prieskumu tiez vyplynulo, ze zdkaznici st otvoreni novym moZznostiam a spdsobom
dodania tovaru, akym je aj dodanie tovaru s pomocou dronu. V sucasnosti si to eSte viacSina
nevie predstavit' a maji v tomto smere urcité obavy, ako by takéto dodanie prebiehalo, ¢i
bude bezpecné a pod.

Dalsi vyskum bude smerovat’ do vyraznejiej segmentacie zdkaznikov v zavislosti na
tovare, ktory je objednavany a spdsobov riesenia poslednej mile. Zaroven je nutné sa zamerat’
na moznosti spitnej logistiky a teda aj rieSenia prvej mile z pohl'adu zakaznikov.
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