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Abstract: During the last few years consumer behavior has significantly changed. Implementation of self-
service technologies (SSLs) has influenced interactions between consumer and retailer. Thanks to current
situation, where social contacts are being restricted, the use of SSLs is growing. Due to this trend, there
is a greater need to evaluate the impact of those technology on consumer behavior. Objective of this
article is to review available research on consumer satisfaction at Self-service checkout and to asses
situation at the Czech retail market. Result of literature review is not explicit and shows significant potential
for further research. Analyses of Czech retail market were done in cooperation with Bizerba Czech
& Slovakia organization by secondary research and telephone interviews with selected retailer
organizations. Research results point out that the Czech retail market is below the level of European
market Self-service checkout technology implementation. Even greater gap is between international
retailers and national local retail organizations where implementation of those Self-service technologies
is close to zero.
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uvobD

Chovani zakazniki se v prib&hu minulych let vyrazné zménilo. Implementace samoobsluznych
technologii do maloobchodu ovlivnila zpisob interakce mezi firmou a samotnym zé&kaznikem. Trend
vyuZzivani téchto technologii byl jesté akcelerovan sou¢asnou situaci, kdy dochazi k omezovani socialnich
kontaktd. Z vysledk( analyz ¢eského trhu vyplyva, Ze doSlo k vice nez 5% mezironimu narlstu trzeb
rychloobratkového zboZi (SOCR CR & NielsenlQ, 2021). Na jedné strané snizil desky zakaznik frekvenci
nakupt o 10 %, zarovedi se viak navysila praméma utrata o 17 % (SOCR CR & NielsenlQ, 2021).
V obdobi lockdownu byly tyto trendy jesté vyraznéjsi. Pandemie neovlivnila pouze velikost nakupniho
koSiku a frekvenci nakupu, dle eMarketer (2020) méni pandemie i samotny zplsob nakupovani. 27 %
zakazniku ve Francii planuje travit méné Casu na prodejné a 10 % zakazniku chce vyuZivat jesté ve vétsi
mife samoobsluzné pokladny. V roce 2020 vyuZivalo v Holandsku samoobsluzné poklady 72 %
zékaznikd, coz je 7,5% narust oproti roku 2019. Jedna se také o nejvétsi meziro&ni narlst od roku 2016
(Deloitte, 2020). Akcelerace trendu vyuzivani samoobsluznych pokladen prameni z hlavnich motivi
pro jejich vyuzivani. Vliv na adopci samoobsluznych technologii ma vice faktord: postoj zakazniku
k novym technologiim, potfeba asistence v pribéhu nakupu (Dabholkar, Bobbitt & Lee, 2003), oekavani
ohledné délky odbaveni (Espina & Pérez, 2015) aj. Jednou z vyhod samoobsluznych pokladen je pravé
rychlej$i odbaveni (Sharma, Ueno & Kingshott, 2020).
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S rostoucim vyznamem samoobsluznych technologii v maloobchodu se zvySuje i potfeba vyhodnocovat
dopady téchto technologii na spotfebni chovani. PfestoZe hlavni motivaci supermarketd pro implementaci
samoobsluznych technologii je pfedevSim Uspora nakladu, zrychleni obsluhy a zlepSeni zakaznické
zkuSenosti (Orel & Kara, 2014), stéle jeSté neni dostatek studii, které by prokazovaly, jaké dopady
na zakaznika tyto technologie opravdu maji. Jednim z atributi ovliviiujicich celkovou zakaznickou
spokojenost a loajalitu je pravé i kvalita a zpusob odbaveni (Dam & Dam, 2021). Cilem ¢lanku je
poskytnout prehled aktualni literatury, kterd se zabyva problematikou zakaznické spokojenosti
u samoobsluznych pokladen a zjistit situaci se samoobsluznymi pokladnami na ¢eském trhu. Nejprve je
zpracovana reSerSe literatury vztahujici se k tématu zékaznické spokojenosti se samoobsluznymi
pokladnami a jejiho vlivu na celkovou spokojenost a loajalitu. V zavéru jsou uvedeny vysledky analyzy
¢eskeho trhu s rychloobratkovym zbozim z pohledu miry implementace samoobsluznych pokladen.

1. VLIV SAMOOBSLUZNYCH POKLADEN NA ZAKAZNICKOU SKOPOJENOST
Dam a Dam (2021) ve sveé studii pfisli se zavérem, Ze kvalita zakaznického servisu je jednim z faktor(,
ktery ma pozitivni vliv nejen na image znacky, ale i na celkovou spokojenost a loajalitu zakaznik(. Jako
kliove atributy ovliviujici kvalitu zakaznického servisu uved|i:

e moderni vybaveni supermarketu,
schopnost pinit zavazky vici svym zakaznikdm,
pozitivni zkuSenost zakaznika se zaméstnancem prodejny,
e ochota zaméstnancl vénovat se zakaznikim,
pfipravenost zaméstnancu fesit pfipadné problémy.
Implementaci samoobsluznych technologii dochazi ke snizovani interakci mezi zakaznikem a prodejnou
a je tedy otazkou, zda vyuzivani téchto nastrojl také ovliviiuje celkovou spokojenost zakaznikU a jejich
loajalitu, popfipadé v jaké mite. Clanek se zabyva samoobsluznymi pokladnami, které maji za cil omezit
kontakt se zaméstnanci, tim uSetfit naklady a také zkratit dobu odbaveni zakazniku. V Tabulce 2 je
zpracovan prehled studii zkoumajicich problematiku samoobsluznych technologii a zakaznické
spokojenosti.
Jednou z prvnich studii zabyvajici se vztahem kvality samoobsluznych pokladen a spokojenosti
zakaznika je Clanek od Orel a Kara (2014). Ve své studii dosli k zavéru, ze existuje pozitivni vazba
mezi kvalitou samoobsluZnych technologii a spokojenosti zakaznika. Dale se také zabyvali faktory, které
mlzou mit pfi pouzivani samoobsluznych pokladen negativni vliv na zékaznickou spokojenost.
Mezi problematické atributy zaradil zakaznik nakup s vétSim mnozstvim poloZzek a skenovani polozek
bez bar kodu.
Espina a Pérez (2015) a Fernandes a Pedroso (2017) pfisli s obdobnym zavérem jako Orel a Kara (2014),
Ze spokojenost se samoobsluznymi pokladnami mé pozitivni vliv na celkovou spokojenost a loajalitu
zakaznikud. Espina a Pérez (2015) navic dosli k zavéru, Ze samoobsluzné pokladny ovliviiuji celkovou
spokojenost ve vétsi mife, nez pokladny tradi¢ni (s obsluhou). Fernandes a Pedroso (2017) uvedli, ze
spravna implementace samoobsluznych technologii mize byt pro maloobchodni prodejnu konkurenéni
vyhodou.
Sharma et al. (2020) ve své studii zkoumaji vliv zaméstnanci prodejen na celkovou vnimanou
spokojenost zakaznik(. Oproti studii od Espina a Pérez (2015) dosli k zavéru, Ze pokladny s obsluhou
ovliviiuji celkovou spokojenost a loajalitu zakaznik( ve vétSi mife nez pokladny samoobsluzné. Z tohoto
davodu je dlleZité mit k dispozici zaméstnance i pro zakazniky vyuzivajici samoobsluzné technologie
v pfipadé, Ze potfebuiji asistenci. Nelze tedy prfedpokladat, ze samoobsluzné technologie dokazou piné
nahradit lidsky kontakt. Nusrat a Huang (2021) se oproti jinym vyzkumim domnivaji, Ze zakaznici
vyuZivajici samoobsluzné pokladny se citi byt méné docenéni, v mensi mife se vnimaji jako plnohodnotny
zakaznik a s menSi pravdépodobnosti se vrati zpét do prodejny.
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Tab. 1: Prehled literatury vztahujici se k samoobsluZznym pokladnam a zékaznické spokojenosti

Studie

Zvazované faktory

Hlavni zjisténi

Orel a Kara (2014)

spojitost mezi spokojenosti zakaznika
se  samoobsluznymi  pokladnami
a celkovou spokojenosti

pozitivni  vazba mezi  spokojenosti
se samoobsluznymi pokladnami a celkovou
spokojenosti zakaznika

Espina a Pérez
(2015)

1. Srovnani s tradi¢nimi pokladnami:
ocekadvana jednoduchost a délka
transakce

2. Srovnani s tradicnimi pokladnami:
spokojenost zakaznika

Ad 1) Zékaznik ocekava rychlejSi odbaveni
skrz samoobsluzné technologie; oCekavani
ohledné jednoduchosti nédkupniho procesu
jsou stejnd pro tradiéni i samoobsluzné
pokladny

Ad 2) Samoobsluzné i tradi¢ni pokladny
maji vliv na celkovou spokojenost
zakaznika; vysSi spokojenost pfi vyuzivani
technologii

Fernandes a
Pedroso (2017)

1. Faktory ovliviiujici  spokojenost
se samoobsluznymi pokladnami

2. Kvalita  technologie  ovliviiuje
celkovou spokojenost a loajalitu
zakazniku

Ad 1) nejduleZitéjSim faktorem: spolehlivost
, dal8§i dulezit¢ faktory:  rychlost
a jednoduché pouzivani technologie

Ad 2) spokojenost zakazniku

se samoobsluznou pokladnou ma vliv
na celkovou spokojenost zakaznik a jejich
loajalitu

Sharma et al.
(2020)

srovnani s tradicnimi  pokladnami:
kvalita, spokojenost a jejich dopad
na celkovou vnimanou kvalitu
prodejny, celkovou spokojenost a
loajalitu

1. Vnimana kvalita tradiCnich pokladen ma
ve srovnani se samoobsluznymi
pokladnami vétSi dopad na celkovou
vnimanou kvalitu prodejen

2. Spokojenost  zékaznik( s tradiéni
pokladnou ma oproti samoobsluznym
pokladnam  vétSi  pozitivni  dopad
na celkovou spokojenost a loajalitu
zakazniku

Nusrat a Huang
(2021)

srovnani s tradiCnimi  pokladnami:
pfistup  k zakaznikim,  celkova
spokojenost a opakovana navstéva

zakaznici  vyuzivajici  samoobsluzné
pokladny (oproti tradiénim pokladnam) se
citi byt méné docenéni, v mensi mife se
vnimaji jako plnohodnotny  zékaznik,
s mensi pravdépodobnosti se vrati zpét
do prodejny

Source: Own processing based on literature research

2. VYUZITi SAMOOBSLUZNYCH POKLADEN NA CESKEM MALOOBCHODNIM TRHU

21 Metodika

V této kapitole je zpracovan pfehled samoobsluznych pokladen na ¢eském maloobchodnim trhu. Vybrano
bylo, z pohledu trzeb, 30 nejvyznamnéjSich obchodnikli s rychloobratkovym zbozim (ZboZi&Prode;j,
2020). Z tohoto seznamu byly jesté vylouCeny prodejny zaméfujici se na tabakové vyrobky (Peal a.s.
a Geco, Danczek Teplice a Lagardere Travel Retail), online supermarket (Rohlik) a drogerie (DM Drogerie
Market, Rossmann, TETA drogérie a Iékarny CR). Informace o podtu prodejen se samoobsluznymi
pokladnami byly erpany z webovych stranek jednotlivych maloobchodniki. Tato data byla nasledné
verifikovana pomoci telefonickych rozhovorl v pribéhu kvétna roku 2021 ve spolupraci s Bizerbou Czech
and Slovakia s.r.o. Vysledky vyzkumu jsou zpracovany v Tabulce 3.
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2.2 Vysledky vyzkumu

Na Ceském trhu se vyuZivaji dvé samoobsluzné pokladni technologie. Prvni z nich uvedlo na ¢esky trh
v roce 2008 Tesco (Zemankova, 2017) a jedna se o samoobsluzné pokladny (Self-scanning checkout),
kde zakaznik na konci ndkupu séam naskenuje vSechny polozky z koSiku a zaplati bez potfeby obsluhy
(Inman & Nikolova, 2017). Tato technologie je vétSinou spjata s menSim nakupnim koSikem, nékteré
prodejny i omezuji poCet polozek, které Ize skrz tuto pokladnu nakoupit. Z vyzkumu vyplyva, ze jednim
z hlavnich motivl pro vyuzivani tohoto typu pokladny je prfedevsim rychlost odbaveni a jednoduchost
technologie (Inman & Nikolova, 2017). DalSi technologii, Scan and Go, pfived| na ¢esky trh v roce 2013
Globus (Semeradova, 2017). Jedna se o skenovani polozek v pribéhu samotného nakupu, at uz pomoci
zafizeni poskytovaného prodejnou i vlastnim mobilnim telefonem. Dochazi tim k jesté vétSimu zkraceni
¢asu spojenym s odbavenim, a tak ke zlepSeni zakaznické zkuSenosti (Inman & Nikolova, 2017).
Samoobsluzné pokladny nejsou schopny plné nahradit personél. Stale je potfeba mit na pokladné
zaméstnance, ktefi budou k dispozici zakaznik(im v pfipadé jakychkoliv problémd, reklamaci, ovéfeni
véku (alkohol, tabak) ¢i budou realizovat nahodné kontroly jako prevenci kradezi.

V rdmci evropského maloobchodniho trhu (Tab. 2) byly samoobsluzné pokladny implementovany do 33 %
prodejen. Toto Cislo bude aktualné jesté vyssi, vzhledem k tomu, Ze se jedna o data za 1. kvartal roku
2019. V té dobé planovalo implementovat samoobsluzné technologie v nasledujicim roce dalSich 33 %
prodejen. Cesky maloobchodni trh s rychloobratkovym zboZim vyrazné zaostava za timto prlimérem
(Tab. 3). Aktualné jsou samoobsluzné technologie pfi odbaveni implementovany na 12 % prodejen, z toho
technologie Scan and Go (Tab. 3.) pouze na 3 %.

Tab. 2: Vyuziti samoobsluznych pokladen v maloobchodu v ramci EU, 1. kvartal 2019

Jiz uvedlo do | Pravdépodobné | Aktualné testuji | Pravdépodobné | Nemaji zajem
provozu uvedou otestuji pfisti rok

do provozu pristi

rok
33 % 31 % 24 % 6 % 6 %

Source: WBR Insights; Retail Connections; ID 1026229

VétSina klicovych mezinarodnich hracl na éeském maloobchodnim trhu jiz implementovala rizné formy
samoobsluznych pokladen, Globus CR a Makro Cash & Carry CR maji dokonce 100% penetraci, coz je
i vyrazné nad evropskym primérem (Tab. 2, Tab. 3). Kaufland Ceska republika a Tesco Stores CR
implementovaly samoobsluzné technologie pfi odbaveni na vice nez 80 % prodejen (Tab. 3). Vyjimku
u mezinarodnich hra&i tvofi jen Lidl Cesky republika (0 %) a Penny Market, ktery ale na rozdil od Lidlu
aktuaing testuje samoobsluzné pokladny na 2 prodejnach (1 %) (Tab. 3). Cesti maloobchodnici
s rychloobratkovym zbozim za timto trendem vyrazné zaostavaji. Mimo Jednotu, S.D. Ceské Budgjovice
(12 %) je penetrace samoobsluznych pokladen nulova (Tab. 3). DFivéjSi osvojeni novych technologii
ze strany mezinarodnich hra¢l mize plynout z faktu, ze maji s danym zafizenim zku$enost jiz z jinych
statl a vidi, jaké benefity pro zakaznika to mize mit. PoCatecni investice také neni vzhledem k velikosti
trzeb a poCtu prodejen tak vyznamna, jako u menSich prodejen. Dal$i bariérou pro implementaci
samoobsluznych technologii mize byt i obava ze ztrat. V dlouhodobém méfitku Ize snizit operativni
naklady (Inman & Nikolova, 2017; Roy, Balaji, Quazi & Quaddus, 2018; Wang, 2018), na druhé strané je
implementace samoobsluznych technologii spojena s vy$Simi ztratami. Beck a Hopkins (2015, s. 6) uvadi,
Ze diky kradeZim pfi vyuzivani samoobsluznych pokladen pfichazi maloobchodni prodejny o 3,97 %
obratu, coz je 0 122 % vice, nez jsou obvyklé ztraty. Z divodu prevence ztrat dochazi k vyvoji novych
technologii, jako je na pfiklad systém Supersmart Scan & Go Loss Prevention (Systém Supersmart Scan
& Go Loss Prevention, 2021). Ten vyuziva kontrolu obsahu nakupniho koSiku pomoci verifikace vahy
a optického rozpoznavani vdech polozek. Systém dale vyhodnocuje chovani zékaznika béhem
nakupniho procesu za pouZiti senzor(i rozmisténych po celé prodejné a v pfipadé podezielého chovani
upozorni obsluhu.
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Tab. 3: Pfehled samoobsluznych

pokladen na éeském trhu

Spoleénost Trzby celkem | Retézec  (poget | Podet Samoobslu | Samoobslu | % obchodl
v . |vmld. K&, | vlastnich prodejen | obchodll | Zné Zné se
g;’ﬁzz'g‘;;)ode” bezDPH | k Fijnu 2020) pokladny: | pokladny: | samoobsluz
) o Self- Scan nou
(ZboZi&Prod .
. scanning and go’ pokladnou?
ej, fijen 2020)
checkout
LIDL CESKA | 57,69 Lidl (263) 263 0 0 0%
REPUBLIKA
KAUFLAND 56,28 Kaufland (134) 124 101 41 81 %
CESKA
REPUBLIKA
ALBERT 52,56 Albert 327 70 5 21 %
CESKA hypermarket (89),
REPUBLIKA Albert
supermarket (238)
TESCO 42,97 Tesco 184 162 46 88 %
STORES CR hypermarket (80),
Tesco
hypermarket Extra
9), Tesco
supermarket (57),
Tesco Expres (38)
PENNY 38,74 Penny (389) 389 2 0 1%
MARKET
BILLA 29,83 Billa (238), Billa | 238 52 0 22 %
stop & shop (64)
MAKRO CASH | 28,57 Makro (13) 13 13 8 100 %
& CARRY CR
GLOBUS CR | 23,82 Globus (15) 15 15 15 100 %
JIP o 1225 JIP (30), Plus JIP | 161 0 0 0%
VYCHODOCE (111), JIP Cash &
SKA Carry (20)*
HRUSKA 7,85 Hruska (594)* 594 0 0 0%
COOP 2,87 Coop Diskont (5), | 199 0 0 0%
DRUZSTVO Coop (116), Coop
HB Tip (38), Coop
Tuty (38), Coop
Cash & Carry (2)
ROSA 2,86 Enapo (185), | 238 0 0 0%
MARKET Pramen CZ (53)**

1 Samoobsluzné pokladny Scan and go jsou na téch prodejnach, kde jiz byly implementovany samoobsluzné pokladny Self-

scanning checkout

2 Podil samoobsluznych pokladen Self-scanning checkout na poétu obchodu (viz. Pozn. 1)

Trendy v podnikani - Business Trends 2021/1



https://doi.org/10.24132/jbt.2021.11.1.3_10

Trendy v podnikani - Business Trends (2021), 11(1), 3-10.
https://doi.org/10.24132/jbt.2021.11.1.3_10

FF HOLDING | 2,73 Flop (76), Flop Top | 245 0 0 0%
(74), Potraviny CZ
(99)*
ASTUR & | 2,52 Qanto market /| 31 0 0 0%
QANTO supermarket (31)
JEDNOTA, S. | 2,38 Terno (12), Trefa | 43 5 2 12 %
D. _ CESKE (31)
BUDEJOVICE
NORMA 2,21 Norma (45) 45 0 0 0%
CBANUGET | 1,63 CBA DC (2), CBA | 4 0 0 0%
Cash & Carry (2)
KONZUM, O.| 1,55 Konzum  Market | 131 0 0 0%
D.VUSTINAD (40), Konzum (51),
ORLICI Coop Diskont (7),

Big Mini (3), Fortel
(6), Coop 24 (4)

JEDNOTA, S. | 1,51 Coop (86) 86 0 0 0%
D. v

MIKULOVE

TESCO 15 Zabka (116) 116 0 0 0%
FRANCHISE

STORES CR

CELKEM 3446 420 116

% obchodu se 12 % 3%

samoobsluzn
ou pokladnou

Zdroj: Vlastni zpracovani ve spolupraci s Bizerbou Czech and Slovakia s.r.o.

ZAVER

V ramci ¢lanku byly stanoveny 2 hlavni cile: zpracovat reSersi literatury zabyvajici se tématem zakaznické
spokojenosti u samoobsluznych pokladen a zjistit aktualni stav implementace samoobsluznych pokladen
na ¢eském maloobchodnim trhu.

Vysledek reSerSe aktualni odborné literatury neni jednoznacny. V nékterych studiich byla prokézana
pozitivni vazba mezi kvalitou samoobsluznych pokladen, celkovou zékaznickou spokojenosti a loajalitou
zakazniku (Orel & Kara, 2014; Espina & Pérez, 2015; Fernandes & Pedroso, 2017). Dal$i studie
prokazala, ze spokojenost se samoobsluznymi pokladnami sice ma vliv na celkovou spokojenost, ale
v porovnani s tradi¢nimi pokladnami s obsluhou vyrazné mensi. (Sharma et al., 2020). Jiné studie pfiSly
se zavérem, ze samoobsluzné pokladny naopak snizuji zakaznickou zkuSenost, a tim i jejich loajalitu vici
obchodim (Nusrat & Huang, 2021). Dané téma je stale nové a je zde velky prostor pro dal$i vyzkum,
napfiklad jaké konkrétni faktory ovliviiuji zkaznickou spokojenost se samoobsluznymi pokladnami a jaky
maji vliv na celkovou spokojenost (v porovnani s tradicnimi pokladnami). DalSi otazkou je, zda vybér
pokladni technologie mize ovlivnit samotné nakupni chovani (napfiklad frekvenci nakupu, velikost
koSiku, poCet zlevnénych a nezlevnénych polozek v koSiku apod.). Zavéry z téchto studii by mohly
zjednodusit prodejnam rozhodovani o pfijeti téchto technologii.
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Z vysledkl vyzkumu na ¢eském maloobchodnim trhu vyplyva, Ze Ceské prodejny s rychloobratkovym
zbozim vyrazné zaostavaji za evropskym trendem pfijimani samoobsluznych technologii pfi odbavovani
zakaznik(. Vyznamny rozdil je u velkych maloobchodnich spolenosti s mezinarodnim pfesahem
a u lokalnich Ceskych prodejen, kde je implementace téchto technologii téméf nulova. V diskusi byly
popsany mozné bariéry v ¢eskych prodejnach.
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