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Cíl kapsle 

Cílem kapsle je seznámit studenty se zásadní důležitostí chování a 

očekávání spotřebitele v oblasti podnikání v rozvozu na poslední míli 

(LMD) a poskytnout přehled současných trendů ve spotřebitelském 

chování a očekávání. 
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Obsah kapsle 

1. Chování a očekávání spotřebitele 

2. Hlavní současné trendy a vliv pandemie COVID-19 
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Instrukce pro tuto kapsli 

K této kapsli nalezneš přiložené dva zdroje informací: 

 

1. Analýzu konzultantské společnosti Accenture, která popisuje, jak se vyvíjí spotřebitelská 

očekávání v oblasti LMD, identifikuje klíčové faktory a trendy, které by měla znát každá 

firma, aby byla úspěšná. 

 

2. Druhý zdroj je webový článek, ve kterém nalezneš informace o současných doručovacích 

trendech, a to rovněž v kontextu pandemie COVID-19. 

 

Po přečtení těchto zdrojů bys měl mít základní přehled současných trendů v oblasti chování 

a očekávání spotřebitelů. V následujících slidech nalezneš krátké shrnutí z obsahu obou 

zdrojů. 
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Chování a očekávání spotřebitele 

V posledních letech kontinuálně rostl sektor e-komerce a spolu s tím 

také potřeba rozvést stále větší objem balíků se zbožím. Spolu s růstem 

e-komerce se stává otázka spotřebitelského chování a očekávání 

zásadní. Spotřebitelé mohou poskytnout okamžitou zpětnou vazbu a 

potenciálně tím ovlivnit volbu doručovatele u dalších spotřebitelů. V 

současnosti spotřebitele reflektují tři hlavní trendy: doba doručení, cena 

a možnost sledovat a kontrolovat stav zásilky. 
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Chování a očekávání spotřebitele 

S tím jak rostl sektor doručování, 

měnily se také spotřebitelská 

očekávání. Hlavní současné faktory 

v očekávání spotřebitele bychom 

mohli shrnout takto: 

 

 Rychlé nebo okamžité dodání 

(včetně dodání téhož dne) 

 

 Levné nebo bezplatné doručení 

 

 Transparentní doručení 

(sledování zásilky – umožnění 

větší kontroly a flexibility nad 

zásilkou) 

Zdroj (pdf in EN): 

Accenture.com. (2019, 

February 14). How 

could last mile delivery 

evolve to sustainably 

meet customer 

expectations?  

https://www.accenture.c

om/_acnmedia/pdf-

95/accenture-last-mile-

delivery-meet-customer-

expectations.pdf 
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Současné trendy a vliv pandemie COVID-19 

Pandemie COVID-19 urychlila některé již existující trendy a některým dalším dala 

vzniknout. Zde je několik spotřebitelských trendů, které souvisely s pandemií COVID-19: 

 

Šetření: Pandemie negativně ovlivnila příjmy některých domácností. Někteří spotřebitelé 

tedy změnily své návyky v utrácení. 

 

Ztráta loajality ke značce: Společnosti, které se nepřizpůsobily nové situaci způsobené 

pandemií, zjistily, že je část dříve loajálních zákazníků opustila. 

 

Obavy z bezpečnosti: Kvůli pandemii se objevil větší důraz na čistotu a hygienu. 

 

Digitální excelence: S tím jak se většina komerčních aktivit během pandemie přesunula 

na internet, spotřebitelé si zvykli na vysokou kvalitu online služeb, kterou očekávají i mimo 

pandemickou situaci. 

 

Zdroj (web site in EN): Sickmon, S. (2021, September 23). How To Survive as Consumer 

Delivery Trends Evolve. Aptean.com.  

https://www.aptean.com/en-BE/insights/blog/survive-changing-home-delivery 

trends  
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