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Anotace

Diplomovéa prace se zabyvd tématem zékaznického servisu e-shopu a procest
souvisejicich s feSenim vracenych produktii a reklamaci u vybrané spole¢nosti. Oblast
elektronického obchodovéani zaznamenala v poslednich letech vyznamny néarast.
Se zvySujicim se poctem realizovanych objednavek vSak také rostou pocty vracenych
produktli a zvySuje se tlak na fizeni procesu vracenych zasilek. Hlavni ¢ast prace
je zamétena na analyzu vracenych polozek a nalezeni problémovych oblasti v procesech
pfimo souvisejicich s vratkami a reklamacemi. Provedend analyza tvofi zaklad
pro nasledna navrhova feseni zjisténych problémil a nedostatkii ve zminénych procesech.
Cilem navrzenych feseni je snizeni poc¢tu vracenych ¢i reklamovanych produkti, snizeni

administrativni ndro¢nosti a zlepseni informacéniho toku.
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The diploma thesis deals with the topic of e-shop customer service and processes related
to solving the returned products and complaints at a selected company. The area of e-
commerce has seen a significant increase in recent years. However, with the increasing
number of realized orders, the number of returned products also increases together with
pressure on the process of returned shipments. The main part of the thesis is focused
on the analysis of returned products and the search for problem areas in the processes
directly related to returns and complaints. The proposed solutions are based on the
performed analysis. The aim of the proposed solutions is to reduce the number of returned

or claimed products, reduce administrative complexity and improve information flow.
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Uvod

V poslednich letech byl zaznamenan vyznamny rast v oblasti elektronického
obchodovani. Mnoho organizaci a spolecnosti jiz nabizi své produkty nebo sluzby
prostiednictvim internetu, a snazi se tak oslovit vét§i mnozstvi potencidlnich zakaznikd.
Pro vétSinu zakaznikli je samozfejm&é mnohem vyhodnéjs$i a pohodInéjsi objednat si
produkt z pohodli svého domova kdykoliv a nebyt limitovan ¢asem nebo pfesné danym

mistem.

Rozvoj elektronického obchodovéani a samotnych e-shopti s sebou nese také dulezitou
slozku, bez které by tato oblast nemohla nalezitym zplsobem fungovat. Jedna se
o zékaznickou podporu neboli zdkaznicky servis, o némz pojednava tato diplomova
prace. Zékaznicky servis je velmi dulezitou soucésti kazdé organizace, at’ uz na trhu

nabizi své produkty ¢i sluzby. Zarovei tvoii vyznamnou ptidanou hodnotu pro zédkaznika.

Cilem této diplomové prace je analyza a zhodnoceni procesii souvisejicich se
zpracovavanim vracenych produktli a reklamaci ve vybrané spolecnosti Lipoelastic a.s.
Témito Cinnostmi se ve spolecnosti zabyva pravé oddéleni zakaznického servisu.
Podnétem ke zpracovani této diplomové prace byly zvySujici se pocty vracenych
produktli od zdkaznikd a stim souvisejici administrativni a Casova néarocnost pro

odpovédné pracovniky.

Uvodni &ast prace obsahuje teoretickd vychodiska zaméfena na téma této prace. Obsahuje
obecny popis dodavatelského fetézce, zakaznicky servis vcetné jeho hlavnich slozek
a také oblast souvisejici s elektronickym obchodovanim a poskytovanim produktl ¢i

sluzeb pomoci internetu — oblast e-commerce a jeji hlavni typy modeli.

Nasledujici kapitola je zaméfena na charakteristiku vybrané spolecnosti vcetné popisu
jeji organizacni struktury. Jsou zde také popsany zakladni kategorie nabizenych produkti,
e-shop spolec¢nosti, vyvoj objedndvek v minulych letech nebo také zplisoby distribuce

v ramci Ceské republiky i zahranici.

Treti kapitola se zabyva popisem ¢innosti souvisejicich s poskytovanim zakaznického
servisu a také portfoliem tuzemskych i zahrani¢nich zédkaznikd. Kapitola obsahuje také
struény popis postupu komunikace se zdkaznikem vcetné nejcastéji zodpovidanych

dotazu.



Hlavni ¢ést prace se zabyva predevsim analyzou, kterd je rozdélena do dvou ¢asti — a to
na analyzu procesi souvisejicich s vracenim zbozi a reklamacemi, a nasledné na
samotnou analyzu vracenych produktd. Vstupnimi daty pro analyzu vracenych produktii
bylo sledovéni a nasledné zpracovani sto kust po sob¢ jdoucich vracenych produkti.
Cilem provedené analyzy je zjisténi nejcasteji vracenych produkti a také, jaké jsou hlavni
divody pro jejich vraceni. Provedena analyza a jeji zhodnoceni je podkladem pro
navrhova feSeni smétujici ke snizeni poctu vratek a eliminaci zjiSténych nedostatkt
a probléma v souvisejicich procesech. Navrzend feSeni by méla pomoci snizit
administrativni a ¢asovou naro¢nost pro pracovniky zdkaznického servisu a také vyrazné

zlepsit a automatizovat informacni tok mezi spole¢nosti a zdkaznikem.

VéErim, ze tato prace pomuze spolecnosti ziskat potfebnd data a navrZena fesSeni pomohou

stabilizovat procesy v ramci zékaznického servisu.
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1  Teoreticky pristup k FeSeni problému

Logistika je velmi dynamicka oblast, kterd se v soucasné dob¢ neustéle rozviji.

Piivodné hrala logistika zésadni roli pfi pfesunu vojenského persondlu, vybaveni a zbozi.
Zatim-co v armad¢ je logistika stejné dilezita jako kdykoli pfedtim, tento termin se dnes
Castéji pouzivad v souvislosti s pfesunem komeréniho zbozi — z jednoho mista A do

pozadovaného mista ureni B, v ramci dodavatelského fetézce.

., Logistika je souhrn cinnosti systematicky zameérenych na ziskani materidalii z primarnich
zdrojit a vSechny mezivstupy pro zhotoveni konecného vyrobku az po ukonceni jeho
Zivotnosti vcetné jeho likvidace nebo recyklace, s vyjimkou viastnich vyrobnich procesi

a procesii smeny. “ [1,s. 9]

Cilem logistiky je pfedevSim uspokojeni potieb kone¢ného zakaznika, s ohledem na
efektivné vynalozené naklady. Splnéni téchto cili je vSak pomérné komplikované,
protoze pozadavky kone¢nych zakaznikii na sluzby se neustale zvySuji, coz vyzaduje
vynalozeni dodateénych financnich prostfedkli na zabezpefeni vyS$S$i Urovné

zakaznického servisu. [2, s. 191]
Mezi klicové logistické ¢innosti, které vyznamné ovliviiuji logisticky proces, patii:

e doprava a pieprava — presun materialii a zbozi nejen mezi vyrobci a spottebiteli,

e prognodzovani/planovani poptavky — odhadovani pozadavka zédkazniki pro dané
obdobi,

e pofizovani/ndkup —reaguje na materidlové pozadavky, zajiSt'uje vstupni materidly
pro vyrobu,

e fizeni stavu zasob — udrZzovani optimalni vyse zasob,

e Jlogistickd komunikace — zajiSténi spolehlivé komunikace v rdmci podniku a také
mezi jednotlivymi ¢lanky dodavatelského fetézce,

e baleni — obal produktu hraje dtlezitou roli pti uskladnéni a preprave,

e skladovani a manipulace s materidly — skladovdni a manipulace jako proces
zahrnuje Sirokou $kdlu rucnich, poloautomatickych a automatizovanych zatizeni
a systému, kter¢é podporuji logistickou c¢innost a =zajistuji fungovani

dodavatelského fetézce,
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e zadkaznicky servis — dobré sluzby a profesiondlni komunikace podporuji
zékaznikovu spokojenost,

e zpétna logistika — fizeni toku odpadového materidlu, jeho skladovéani a nasledny
pfesun do mista likvidace,

e manipulace s vracenym zbozim — vytizovani vratek a reklamaci,

e vyfizovani objednavek — velmi obsahld oblast, kterd zahrnuje procesy jako je
ptijem objednavky, kontrolu stavii objednavek a zasob az k samotnému vyfizeni
objednavky a splnéni pozadavku zakaznika,

e podpora servisu a ndhradni dily — tato oblast zahrnuje poskytovani poprodejniho
servisu a zajisténi dostate¢ného mnozstvi ndhradnich dilt véetné zajisténi presunu
vadnych dild,

e stanoveni mista vyroby a skladovani — vhodné stanoveni lokalit pro skladovaci

a vyrobni prostory ovlivituje naslednou vysi piepravnich naklada. [3, s. 15-20]

., V riizné mire logistické funkce zahrnuji také vyhledavani zdrojit a ndakup, planovani

a rozvrhovani vyroby, baleni a kompletace a sluzby zdkaznikim. * [4, s. 25]

Zminéné logistické ¢innosti se navzdjem kombinuji, vznikaji mezi nimi vazby a spole¢né

plni cile v dodavatelském fetézci.

1.1 Dodavatelsky Fetézec

Dodavatelsky fetézec (anglicky Supply Chain Management - SCM) je systém vzajemné
svazanych a propojenych procesu. Zahrnuje fadu krokd k tomu, aby se produkt nebo
sluzba dostala ke spravnému zakaznikovi. Jednotlivé kroky zahrnuji pfesun a pteménu
surovin na hotové vyrobky, pfepravu téchto vyrobki a jejich distribuci ke koncovému
uzivateli. Zpravidla jsou jednotlivé procesy rozdéleny mezi nékolik spolupracujicich

firem.

,Dodavatelsky retézec je sit' organizaci, které jsou zapojeny po i proti sméru
materidlového toku do riznych procesii a aktivit, které prindseji hodnotu ve formeé

vyrobkii a sluzeb podle pozadavkii konecného zdakaznika* [4, s. 26]

Mezi subjekty, které jsou do dodavatelského fetézce zapojeny, patii zejména vyrobci,
distributofi, prodejci, skladové prostory, distribu¢ni centra, pfepravni spolecnosti,

velkoobchody, maloobchody nebo také e-shopy. [5]
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Dodavatelské fetézce zahrnuji vSe od vyroby pies vyvoj produktu az po informacni

systémy potfebné k fizeni podniku. Jednotlivé prvky dodavatelského fetézce zahrnuji tyto

klicové oblasti:

vyzkum a vyvoj,
marketing,
planovani vyroby,
prode;j,

finance,
informacni systém,

sluzby zakaznikiim. [4, s. 28]

prodej

informacni
systém

Obr. 1.1 - Postaveni logistiky v fizeni dodavatelskych systémil

Zdroj: [4, s. 28]

., Rizeni logistického retézce (supply chain management) znamend Fizeni toku pridané

hodnoty spolu s presunem materialii, vyrobkii a souvisejicich informaci mezi dodavateli,

podnikem, obchodnimi meziclanky a konecnymi zakazniky *“ [2, s. 195]

vvvvv

rychlejsi reakce na poptavku zakaznika,
zvySeni urovné zdkaznickych sluzeb,
snizeni doby dodani produkti,

vvvvvv

nabidka kvalitnéjSich produktt apod. [2, s. 195]
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1.1.1 Toky v dodavatelském Fetézci

K dodavatelskému fetézci patii také tfi hlavni toky — jednd se o tok produktii, tok
informaci a tok financi. Tok produkti neboli hmotny tok oznacuje distribuci produktu ve
sméru od dodavatele k odbérateli. Hlavnim cilem je pfedchézeni zbyte¢nému hromadéni
zéasob, ztohoto divodu musi byt odpovidajicim zplsobem koordinovan. [6, s. 12]
Informacni tok ptedstavuje dilezité informace a udaje tykajici se stavu objednavek. Prave
objednavky konec¢ného zakaznika jsou spoustécem reakci celého dodavatelského fetézce.

[6, s. 14] Mezi finan¢ni toky patii zejména platebni informace, Gvéry apod.

Tyto toky probihaji ve tfech hlavnich fazich — strategie, pldnovéani a realizace. Oblast
fizeni dodavatelského fetézce zahrnuje koordinaci a integraci téchto tokd nejen v rdmci

organizace, ale i mezi jednotlivymi partnery. [7]

Efektivni fizeni dodavatelského fetézce muize snizit celkové naklady spole¢nosti
a zaroven zvysit ziskovost. Jeden nefunkéni prvek miize ovlivnit zbylou ¢ast fetézce, coz

muze byt velmi nakladné na naslednou napravu vzniklych problémi.

Subdodavatel Subdodavatel Subdodavatel

Dodavatel

Vyrobce

Distributor

Kapacita produkee, iroven zasoh,
terminy dodavek, terminy plateb

Maloobchodnik

Pozadavky na produkty, objednavky,
poptavka servisnich sluzeb, plathy

Zakaznik

Obr. 1.2 - Struktura dodavatelského fetézce

Zdroj: [7] https://www.systemonline.cz/it-pro-logistiku/procesy-v-dodavatelskem-

retezci.htm
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1.2 Zakaznicky servis

Cilem kazdé spolecnosti je udrzet své zadkazniky a nadéle rozvijet své podnikani. Z tohoto
divodu je dulezité poskytovat kvalitni zdkaznicky servis. Zakaznicky servis je jednou
z nejdilezitejSich soucasti fizeni celého dodavatelského fetézce. Tvoii dilezitou funkci

mezi marketingem a logistikou.

., Zakaznicky servis Ize definovat jako proces, ktery probiha mezi kupujicim, prodavajicim
a treti stranou. Vysledkem tohoto procesu je pridand hodnota, ktera zvysuje hodnotu

vyrobku nebo sluzby, které jsou predmetem smeny. ““ [3, s. 41]

Zakaznicky servis je proces poskytovani podpory potencidlnim i stdvajicim zédkaznikim.
V dnesni dobé se uz nejednd pouze o telefonickou podporu nebo primy osobni kontakt se
zdkaznikem. Profesionalni pfistup v oblasti zékaznického servisu vyuziva odpovédi na
dotazy zakaznikl také prostfednictvim e-mailu, on-line chatu nebo v dne$ni dobé velmi

oblibené spojeni ptes socidlni sité jako je napt. Facebook nebo Instagram.

Spravny a profesionalni zakaznicky servis je pro spole¢nosti zdrojem piijmu. Stal se tak
zékladnim kamenem pro Uspé$nou konkurenceschopnost. V minulosti si zakaznici
vybirali, od které spole¢nosti nakoupi, hlavné podle ceny nebo nabizeného produktu, ale
dnes Casto rozhoduje celkova zkuSenost a uroven zakaznické podpory. Zakaznicky servis
je nyni kli¢ovym rozliSovacim znakem mezi spole¢nostmi. Prostiednictvim zékaznického
servisu ziskavaji zédkaznici predstavu o produktu a také samotné spolecnosti, ktera jej

prodava. Jiz prvotni kontakt se zdkaznikem ovlivituje budouci obchodni vztah.
Kvalitni zdkaznicky servis by mél spliiovat nésledujici vlastnosti:

e Rychlost — dodani produkti musi prob&hnout v€as. Je nutné se vyvarovat
zpozdéni. Stejné tak dilezita je rychlost reakce na pozadavek zakaznika.

e Zdvotilost — dodrzovani slusného a ohleduplného chovani k zakaznikovi.

e Profesionalita — ke vSem zakazniklim by se mélo pfistupovat profesionalné, tedy
vyuzivat znalosti a dovednosti, které se od profesionéla ocekéavaji. Profesionalita
ukazuje zdkaznikovi, Ze je o n&j dobfe postarano.

e Personalizace — pouziti jména zakaznika je velmi efektivni pfi vytvateni loajality.

Zakazniktim se libi myslenka, Ze ten, s kym obchoduji, je zna na osobni Girovni.

., Zakaznicky servis hraje vyznamnou ulohu pri vytvareni a udrZovani loajality

a spokojenosti zakaznikii. ““ [8, s. 81]
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nebo cenu. [6, s. 14] Poskytovani kvalitniho zadkaznického servisu vyzaduje mnozstvi
prace, usili a sladéni napfi¢ celou organizaci. Je tedy dilezité spolupracovat
s profesiondly, kteti skute¢né chtéji zakaznikiim pomoci a porozumét jejich potfebam

a pozadavkim.
Uspésné plnéni tkol zékaznického servisu se fidi témito nezbytnymi kroky:

e identifikovat to, co zakaznik o¢ekava,
e urcit vyznamnost jeho pozadavki,

e rozdélovat zdkaznické skupiny podle jejich ndrokt na sluzby. [4, s. 37]

1.2.1 Slozky zakaznického servisu

Z procesniho hlediska 1ze zdkaznicky servis rozd¢lit na tii hlavni slozky — ptedprodejni,
prodejni a poprodejni. [9, s. 191] Kazdé slozka plni diilezitou roli v celém logistickém

systému.

Piedprodejni slozky

Ptedprodejni slozky zdkaznického servisu se obvykle zabyvaji zjiStovanim
a monitorovanim toho, co zdkaznik skutecné hledd a jaké jsou jeho potieby. Tyto
informace jsou zdsadni pro obchodni i prodejni tym za i¢elem pochopeni, jak nejlépe
prezentovat svlij produkt, nebo poskytovanou sluzbu, aby odrazela veskeré pozadavky
a ocekavani kone¢nych zékaznikli. Zaroveni by mély byt dodrzeny cile podniku v oblasti

konkurenceschopnosti.

,, Predprodejni faze tedy uzce souvisi se strategii podniku a miize zasadné ovlivnit vanimani
podniku zakazniky a spokojenost zakaznikii s poskytovanymi sluzbami. *“ [9, s. 191]

Mezi ptedprodejni slozky zakaznického servisu patfi nasledujici body:

e Pisemné prohlaseni politiky zakaznického servisu — kazdé¢ prohlaSeni obsahuje
pfedem urcené, a predevs§im redlné méfitelné cile véetné stanovenych termint pro

reporting vysledka.

e Predani prohlaSeni o zdkaznickém servisu zakaznikim — jedna se o dilezity

dokument, ktery by m¢l zékaznika informovat o pravidlech zdkaznického servisu.
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e Organizacni struktura — definuje zodpovédnou skupinu pracovniki, ktefi se

pfimo podileji na uspokojovani potteb kone¢nych zakaznikli organizace.

e PruzZnost systému — cilem je stanovit v organizaci pravidla chovani a feSeni pfi

vzniku neptedvidatelnych situaci ¢i probléma.

e ManaZerské sluzby — poskytovani odborného poradenstvi prostiednictvim

riznych seminafd nebo prirucek. 3, s. 44]

Prodejni slozky

Prodejni slozky zakaznického servisu maji piimy vztah k béznému fungovani
logistického systému. Obvykle jsou tyto slozky oznacovany ptimo jako zédkaznicky servis

a jsou zaméfeny zejména na nasledujici aktivity: [3, s. 44]

e Uroveii vyterpani zasob — dilezita informace, ktera udava zakaznikovi aktualni
stav a dostupnost ur¢ité¢ho produktu na skladg. Stav zdsob by mél byt pravidelné
monitorovan, aby nedoslo k jejich vy€erpani a potencidlnimu riziku ohrozeni

dodavky pro konecného zékaznika.

e Informace o stavu objednavky — kazdy zdkaznik ocekdva ptehledné, rychlé,
a pfedevsim pravdivé informace o své objednavce. Jedna se napf. o informace
tykajici se stavu zbozi na sklad¢€, pribéh vyfizovani objednavky, predpokladané
datum dodéni, ale také sledovani stavu nedokoncenych objednavek, kterym

obvykle zékaznici vénuji zvySenou pozornost.

e Slozky cyklu objednavky — objednavkovy cyklus zahrnuje dobu od objednani
produktu nebo sluzby ze strany zdkaznika u dodavatele az po jeho pfijeti
zdkaznikem. Do slozek cyklu objednavky spadd vytvofeni objednavky,
zaevidovani objednavky do systému, vyfizeni objednavky, kompletace a baleni

zbozi k expedici, ¢as piepravy a samotny proces doruceni zbozi.

e Urychleni dodavek — schopnost zajisténi rychlého a spolehlivého dodani
objednaného zbozi. Z pohledu zdkaznika je tomuto bodu vénovéna zvySend
pozornost a Casto rozhoduje o celkové spokojenosti zdkaznika a jeho dojmu

z realizované objednavky.

e Piesuny zboZi — hlavnim cilem pfesunu zbozi mezi jednotlivymi sklady nebo

distribu¢nimi centry je eliminace vzniku rizika vycerpani zasob. Pfesuny neboli
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redistribuce se uskuteciiuji predev§im u potencidlnich problémovych produktii.

Dodavatel mtize timto pokryt potfebu zdkaznika z vice distribu¢nich center.

e Presnost systtmu — krom¢ rychlosti hraje také dulezitou roli pfesnost
pozadovanych informaci. At uz se jedna o informace o stavu objednavky, terminu
dodéni nebo stavu zbozi na sklad¢, je kladen diiraz na to, aby tyto informace byly
pravdivé a spolehlivé. V piipadé odhaleni nesrovnalosti je nutné je v co

nejkrat§im Case napravit.

e Jednoduchy objednavkovy systém — zikaznici davaji prednost predevsim
jednoduchym, intuitivnim a uzivatelsky pfivétivym zplsobim objednavani.
Naopak nepiehlednost objednavkového systému, ¢i neliplné, nepiesné nebo az

zavad¢jici informace mohou vést k odrazeni zdkaznika a naruSeni jeho duvéry.

e Moznost substituce produktii — substituce neboli ndhrada je stav, kdy objednany
produkt neni skladem a je nutno ho nahradit jinym dostupnym produktem
s podobnymi parametry (napt. funkcni vlastnosti, baleni, barva nebo velikost).
Zakaznik musi byt o nédhrad¢ standardniho produktu piedem informovan
a s nahradou musi souhlasit. [3, s. 44] Zde je vhodné vytvoftit systém nahradnich
feSeni, kde budou definovany substitu¢ni vyrobky, dily, suroviny, obaly, které

mohou zakaznikovi nahradit objednané. [4, s. 40]

Objednavka
Lze jivterminu Ne Ja SO nakIade? L Kompletace,
vyrobit? baleni
7y
Ano
Ne b Vyroba
Ano
Existuje prijatelna Ano | Nabfdka Zékaznl:k
nahrada? nahrady souhlasi?
Ne Ne
l A A
Ztrata zakazky Uspésna dodavka

Obr. 1.3 - Funkce systému nahradnich feSeni
Zdroj: [4, s. 40]
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Poprodejni slozky

,,Poprodejni slozky zdakaznického servisu zabezpecuji podporu produktu nebo sluzby

poté, co je zakaznik obdrzel. “ 3, s. 48] Cilem poprodejniho servisu je vybudovat loajalitu

a divéru zékaznikl, coz vede k budoucim podnikatelskym uspéchiim.

Poprodejni servis zahrnuje rGzné aktivity, které urcuji, zda je zdkaznik s produkty

spokojen, ¢i nikoliv. Hraje kli¢ovou roli pii tvorbé vazby mezi organizaci a zédkazniky.

Zajistuje, Ze produkty a sluzby spliluji, nebo ptipadné¢ dokonce i pied¢i ocekavani

zédkaznikl. Jedna se o klicovy aspekt fizeni prodeje a nemél byt v organizacich ptehlizen.

K poprodejnim slozkédm patii ptedevsim tyto ¢innosti:

1.2.2

Instalace, zaruéni i pozarucni opravy, dodate¢né upravy vyrobkii — velmi
dilezitd ¢ast poprodejniho servisu zejména v piipadé nédkupu fyzického zbozi ¢i

produktti.

Vedeni evidence o prodeji produkti — piehled a data o prodanych vyrobcich
ajejich kupujicich. Ptehlednd evidence ulehCuje v pfipad€é potieby rychlé
dohleddni pozadovanych udaja.

Zavedeni funkéniho systému pro vyrizovani reklamaci, stiZnosti a vraceni
zbozi — v piipad¢ nespokojenosti zékaznika se zakoupenym produktem je nutno
vyfidit reklamaci ¢i vraceni zbozi v co nejkratSim mozném case. Rychlost
a zpusob vytizeni ovliviiuje Groven spokojenosti zédkaznika a jeho celkovy pohled

na organizaci.

Zabezpeceni dostateéného poctu nahradnich dilii — nedostupnost ¢i dlouhé
dodaci lhuty jsou pro kazdé¢ho zdkaznika neptipustné. Je tedy nutné disponovat
vhodnym nahradnim feSenim, moznosti kompenzace nebo zajistit produkty

s podobnymi vlastnostmi jako pozadovany produkt.

Dostupnost inZenyrskych sluZeb pro ziakazniky. [4, s. 40]

Ukazatele arovné sluzeb zakaznikum

Ukazatele urovné sluzeb 1ze rozdé€lit na ukazatele rozsahu sluzeb a ukazatele kvality

sluzeb.

., Ukazatele rozsahu sluzeb jsou vyuzZivané zejména pro navrhovani vykonnosti

Jjednotlivych clankit dodavatelského systéemu. Patii k nim napr. pocet objednavek, pocet
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vydejii ze skladu, pozZadavky na dopravu, ve vyrobé velikost vyrobnich davek

apod. ““ [4, s. 41]

Nejvétsi pozornost zdkaznici vénuji ukazatelim kvality sluzeb. ,, Umoznuji jim zhodnotit

kvalitu konkrétniho dodavatele ve srovnani s nabidkou konkurence [4, s. 41]

V ramci evropského trhu hodnoti zdkaznici sluzby ptedevSim podle nésledujicich

ukazatela:

e Spolehlivost sluZzeb — hodnoceni spolehlivosti v dodrzovani smluvenych terminii.
Ukazatel, kterému zékaznici vénuji nejvetsi pozornost. Stupent spolehlivosti

dodani — Ss Ize vypocitat z nasledujiciho vztahu [8, s. 73]:

_ Qsd

S. =
s de

x 100 [%]

Qsda= pocet splnénych dodavek v terminu [ks]

Qvd = pocet v8ech dodavek [ks]

e Dostupnost a tplnost sluzeb — Casto vyuzivany ukazatel s dobrou vypovidajici
hodnotou. Podle vztahu nize lze vypocitat procento splnénych objednavek za

sledované obdobi — PSO.

QVO

po

PSO =

x 100 [%]

Qvo = pocet vytizenych objednavek [ks]

Qpo = pocet ptijatych objednéavek [ks]

¢ Rychlost sluzeb — schopnost dodani zbozi v pozadovaném terminu. Za vyznamny
ukazatel je predevsim povazovana dodaci lhita, dodaci cyklus a pribézna doba
objednavky zékaznika.

e PruzZnost sluzeb — schopnost reagovat na zmény v terminech, sortimentu
a mnoZzstvi.

e Frekvence sluZzeb — urcuje schopnost opakovat potfebné ukony dle pozadavkia
zékaznika. Jedna se zejména o ukazatele poctu dodavek ve sledovaném casovém

intervalu a priméma délka dodaciho cyklu.
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e Poskytovani informaci — pribézné informovani zékaznika ohledné stavu jeho
objednavky a zodpovidani dotaza.

e Kvalita servisu — poskytované predprodejni a poprodejni sluzby. K vyznamnym
ukazatellim patfi trvani opravy a interval od zadéni pozadavku po jeho vyieSeni.

e Zakaznicky servis — vyfizovani reklamaci a vracenych produktd. [4, s. 41-54]

Nedostatecna uroven technické podpory muize vyrazné ovlivnit pohled zédkaznika na
spolecnost i pfes jinak bezproblémové plnéni objednavek. Bezchybnd dodavka bez
zabezpeceni servisnich sluzeb vyrazné¢ snizuje konkurenceschopnost celého
dodavatelského systému. [4, s. 54] ,, Prioritni pro zakaznika i dodavatele je dosazeni

souladu mezi ocekavanou urovni sluzby a tim, jak ji nakonec zdakaznik vnima. “ [4, s. 55]

Pernica (2005) hovoti o tom, Ze ,, ziskat jednoho nového zakaznika je petkrat nakladnéjsi

nez udrzet jednoho jiz existujiciho zakaznika. “ [9, s. 207]

Celkova spokojenost zdkaznika nasledné vede k vétsim objemtiim nakupti v budoucnosti.

Staly a spokojeny zékaznik také casto privadi dal$i nové zakazniky.

1.2.3 Vyfrizovani vratek a reklamaci

Proces vytizovani vratek a reklamaci je nedilnou souc¢ésti kazdé organizace, kterd na trhu
nabizi a prodava své produkty. Piestoze se jednd o pomérné ¢asoveé a administrativné

naroc¢nou ¢innost, je nutné ji vénovat nalezitou pozornost.

Reklamace

Reklamaci se rozumi jakékoli vyjadieni nespokojenosti €i zjisténi vady u zakoupeného
produktu ¢i sluzby. Zakaznik ma pravo reklamovat jakykoliv produkt ¢i sluzbu, pokud se

domniva, ze nebylo plnéno podle uzaviené smlouvy a produkt trpi néjakou vadou. [10]
Zakaznik mtze reklamaci uplatnit nasledujici formou:

o telefonicky,
e c-mailem,
e pisemn¢ — dopisem,

e osobn¢ — v jakékoliv prodejné ¢i provozovné prodavajiciho.
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Reklamaci Ize podat pouze za splnéni urcitych podminek:

e pokud vada nebyla zplsobena spotiebitelem, tedy zdkaznikem, ktery dany
produkt zakoupil,

e pokud zdkaznik o dané vad¢ pti koupi nevédél,

e pokud nebyla dohodnuta sleva z kupni ceny,

e pokud nejde o bézné opotiebeni véci,

e reklamaci je nutné stihnout podat v zaruc¢ni dobé (pro spotiebni zbozi plati doba

24 mésici). [10]

Prodévajici ma povinnost reklamaci pfijmout, a to za kazdych okolnosti. To, zda je
reklamace opravnénd ¢i neopravnéna je nutné prodavajicim dikladné prosettit. Lhita na

vyfizeni ptipadu ¢ini 30 dni od podani reklamace. [10]

., Snahou dodavatelskych systémii je ziejmé snaha omezit reklamace na nejnizsi moznou
miru, protoze jsou zdrojem dalSich nakladii spojenych s prepravou vraceného zbozi,
odstraniovanim zavad, s likvidaci vyrobkii, nutnosti udrzZovat priméerené prepravni,

vyrobni a skladovaci kapacity aj. ““ [4, s. 54,55]

Vraceni zbozi

Pojem vréaceni zbozi neboli vratka oznacuje obecné odstoupeni od smlouvy. Zakaznik ma
pravo od uzaviené¢ smlouvy odstoupit bez udani divodu do 14 dnii od pievzeti
zakoupeného zbozi. Typickym piikladem z kazdodenniho zivota je situace zakoupeni
obleceni, kdy zdkaznik nasledn¢ dané obleCeni vrati napf. s odivodnénim, Ze nesedi

velikost.

I vréceni zbozi musi spliiovat urcitd pravidla. Jedna se zejména o oznameni
prodavajicimu, ze zakaznik odstupuje od smlouvy, at’ uz zjakéhokoliv divodu.
Nejspolehlivéjsi a nejpouzivanéjsi formou je pisemné odstoupeni od smlouvy. Zakaznik
pro tento el mize vyuzit pripraveny formulat od prodévajiciho.

Stejné jako u reklamaci ma i odstoupeni od smlouvy dané podminky, které produkty nelze
vratit:

¢ 7 hygienickych divoda — napft. zbozi zabalené v uzavieném sterilnim baleni, které
bylo jiz rozbaleno,

e produkty upravené a vyrabéné specialné na miru,

22



e produkty podléhajici rychlé zkéze — napt. potraviny nebo kvétiny.

Zakaznik obvykle zasild produkt na své ndklady zpét prodavajicimu. Prodavajici je
povinen kupujiciho informovat o obdrzeni vratky a nasledné za dany vraceny produkt
vraci penize. To, jakym zplisobem probéhne refundace, urcuje kupujici (na bankovni

ucet, platebni kartou apod.). [11]

,, Vracené zbozi totiz znamend pro podnik zvysSeni nakladii, jde o zasilani malych dodavek,
coz neni efektivni. Navic toto zboZi postupuje logistickym procesem v opacném sméru,

proto se pouziva v této souvislosti pojem zpétna logistika. “ [12,s. 119]
S kazdym vracenym zbozim vSak musi kazdy podnik pocitat:

e s prevzetim nakladii za zpatecni zasilku,

e s vyhrazenym prostorem a ¢asem na zpracovani,

e s moznou likvidaci vracené¢ho zbozi v ptipad¢ jeho poSkozeni,
e s moznou ztratou zakaznika,

e s rizikem negativniho hodnoceni zékaznika.

1.3 E-commerce

Oblast e-commerce se zacala vyvijet jiz v 90. letech 20. stoleti. Jiz v roce 1994 se ukézalo,
ze nakupovani v on-line prostoru patfi budoucnost. Mnoho organizaci postupné
presouvalo svou podnikatelskou ¢innost pravé na internet. Jasnou vizi bylo osloveni
velkého okruhu zdkazniki a maximalizace zisku. ,,Internet nabizi spotiebiteliim

i vyrobcum nové moznosti. “ [13,s. 10]

Vétsina lidi si pod pojmem e-commerce predstavi prodej nebo ndkup fyzického produktu
online. Elektronicky obchod vsak také zahrnuje prodej a nakup nefyzického zbozi, jako
jsou sluzby nebo digitalni produkty (produkty ke stazeni — napt. e-booky, mobilni
aplikace nebo hry).

., Elektronickou komerci lze obecné definovat jako prodej zbozi a sluzeb prostiednictvim
internetu. Slovem elektronicka byl oznacen tento typ prodeje proto, Ze zdakaznici vyuzivaji

k objednant a zaplaceni produktu ci sluzby elektronické médium. “ [14, s. 374]

Ceny zbozi jsou na internetu obecné nizsi — coz je odraz nejen nizSich nékladi na provoz

e-shopu, ale také snadnost a rychlost cenového srovnani jednotlivych produkta.
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Oblast e-commerce byla v poslednich letech také zac¢lenéna do znamych socialnich médii
(napt. Facebook). Timto umozniuje zdkaznikim objevovat rizné produkty
prostiednictvim socialniho obsahu a najit tak produkty, které by bézné v e-shopu ¢i
kamenné prodejn¢ nehledali. MenSim organizacim to poskytuje vice moznosti jak ptilakat

a udrZet si nové zékazniky.

E-commerce s sebou ptinadsi nespocet vyhod jak pro zdkazniky, tak i pro organizace
nabizejici své produkty prostfednictvim internetu. Hlavni vyhody, ale i nevyhody jsou

shrnuty nize.

Vyhody elektronického nakupovani pro zakazniky:

e Sirokd plisobnost a neomezend ¢asova dostupnost — zakaznici nejsou limitovani
Casem, ani zadnym konkrétnim mistem. Nakoupit produkty lze jednoduse
odkudkoliv a kdykoliv. Internetové obchody jsou dostupné 24 hodin denné po
cely rok. Nakupovani z domova je pro zdkaznika pohodIngjsi.

e Siroka nabidka zbozi na jednom mistg,

e bohaté informace o daném produktu,

e bezhotovostni platby,

e moznost cenového porovnani,

e rychlé vyhledani pozadovaného produktu.

Vyhody elektronického obchodovani pro organizace/prodejce:

e rychlejsi nakupni proces,

e osloveni vétsiho poctu zdkaznikd,

¢ nizké naklady — nejsou napt. nutné prodejni prostory,
e rychlejsi reakce na pozadavky kupujicich,

e cenov¢ dostupnd reklama a marketing.

Nevyhody elektronického obchodovani:

I pfesto, ze existuje mnoho vyhod elektronického obchodovani, existuji také nckteré

potencidlni nevyhody. Bézné nevyhody jsou uvedeny nize:

e vysoké ndklady na spusténi e-shopu — nastaveni hardwaru a softwaru, naklady na

Skoleni zaméstnanci, neustald udrzba systému,
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e vysoké riziko netispéchu na trhu — velkéd konkurence,

e 7adna pfimé interakce mezi prodavacem a zdkaznikem — nedostatek osobniho
kontaktu,

e delsi doba dodani produktu,

e poplatky za dopravu,

e nemoznost prohlédnout si produkt pted ndkupem,

e nepfijemnosti s vracenim zbozi nebo reklamacemi,

e Dbezpecnostni rizika na internetu — mohou byt ohrozeny nebo zneuzity informace

o zakaznikovi.

Elektronické obchodovani za poslednich 25 let vyvoje utvofilo nebyvalé moznosti
v nakupovani. On-line obchody, které mohou nahradit klasické kamenné prodejny,
virtudlni realita nebo uméla inteligence. VSechny tyto moderni technologie jsou toho
soucasti. Vyvoj této oblasti stale roste a firmy neustale usiluji o zdokonalovani ndkupnich

procest. Hlavni cil je zaméten na spokojenost zékaznik. [15]

Nize v podkapitole 1.3.1 jsou uvedeny hlavni modely elektronického obchodovani, jez
1ze vyuzit téméf pro kazdou transakci, ktera se odehrava mezi podniky nebo organizacemi

a jednotlivymi spotiebiteli.

1.3.1 Modely e-commerce

Elektronickych obchodli existuje celd fada. Mohou fungovat jako digitdlni odnoz
velkoobchodii nebo fyzickych kamennych prodejen. Muize se také jednat o jednu osobu,

ktera prodava své produkty online na riznych bazarech nebo trzistich.

V této podkapitole jsou uvedeny nejcastéjsi modely elektronickych obchodi, se kterymi

se lze bézné setkat v kazdodennim zivoteé.

., Modely jsou definovany pomoci smeru marketingové komunikace — od koho vychazi

a komu je urcena.“ [16]
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Obr. 1.4 - Typy trha
Zdroj: [14, s. 376]

B2B (Business to Business)

B2B model se zamétuje na poskytovani produktti z jednoho podniku do druhého. Tento

model se tedy obvykle odehrava v dodavatelském fetézci, kde jedna spolecnost nakupuje

c2C
B2C
B2B
SCM

Customer-to-Customer
Business-to-Customer
Business-to-Business
Supply Chain Management

suroviny od druhé, aby je pouzila ve svém vyrobnim procesu.

, Irh B2B je charakteristicky mensim poctem subjektii, vetsimi objemy realizovanych

obchodit a vetsi priimérnou cenou zrealizované objednavky.“ [14, s. 375,376]

Ptikladem miize byt ndkup vstupniho materidlu do vyroby nebo potizeni podnikového

informacniho systému od softwarové spolecnosti.
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Obr. 1.5 - Model B2B

Zdroj: vlastni zpracovani

B2C (Business to Customer)

Zkratka B2C znamena interakci a obchodni vztah firmy ¢i organizace s kone¢nym
zékaznikem. Jedna se o model, ve kterém spolecnost prodava sluzbu nebo produkt ptimo
spotiebiteli, tedy koncovému zékaznikovi. [17, s. 19] Typickym ptikladem je jeden

z nejvetsich zasilatelskych obchodnich fetézcl na svété — americky Amazon.

. Na rozdil od B2B vystupuje na B2C trhu obvykle vétsi mnozstvi subjektii (koncovych
zdkaznikit), kteri nakupuji zboZi v menSich objemech a s mensi priimérnou cenou.

Obchodni marze byva naopak vyssi nez na trhu B2B. “ [14, s. 376]

OBCHODNI
ORGANIZACE
A
E zpracovani
' objednavky
objednavka +
. ; produktu
ZAKAZNIK » webova stranka

Obr. 1.6 - Model B2C
Zdroj: vlastni zpracovani
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C2C (Customer to Customer)

., Customer to Customer je specifickym typem trhii, na kterém dochazi k vymené zbozi
a sluzeb mezi koncovymi zakazniky. Dobrou ukdazkou C2C trhu jsou bazary nebo osobni

inzerce typu koupim/prodam v tisku. “ [14, s. 376]

C2B (Customer to Business)

., Zakaznici prostrednictvim internetu aktivne kontaktuji firmy a vznaseji dotazy, podnéty
a nameéty, které lze vyuzit napviklad pro inovace vyrobkii nebo sluzeb firem. Firmy mohou
model C2B podporit napriklad zrizovanim diskusnich for na svych webech nebo svych

stranek na socialnich sitich. *“ [18]

webova stranka

OBCHODNI  [€-----m--mmmmmmmoommoomoomoooo oo oo
ORGANIZACE | oo >

penize

ZAKAZNIK

Obr. 1.7 - Model C2B

Zdroj: vlastni zpracovani

B2G (Business to Government)

Zkratka B2G oznacuje vztah mezi podniky a statnimi institucemi. Jedna se o prodejni
model, kdy spole¢nosti prodavaji produkty, sluzby a informace vladam nebo vladnim
agenturam. Na rozdil od jinych prodejnich modelt je model elektronického obchodovani
B2G slozity a vyzaduje ptisné dodrzovani obchodnich zédkonii a podminek. V modelu

B2G obvykle ptisobi podniky z oblasti telekomunikaci a infrastruktury.

G2B (Government to Business)

Government to Business je vztah mezi podniky a statnimi institucemi riznych trovni,
které poskytuji sluzby nebo informace podnikatelskému subjektu prostrednictvim
ruznych portald nebo pomoci jinych online sluzeb.
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Podniky hraji v modelu G2B roli zadkaznik a statni instituce jsou, obrazné feeno,

sluzbou zékaznické podpory.
Rozsah G2B sluzeb je Siroky. Zde je uvedena pouze ¢ast hlavnich ¢innosti:

e online informacni a poradenské sluzby,

e statni zakazky,

e vydavani obchodnich licenci, povoleni a ptedpisi,
e platby dani a socialniho pojisténi,

e clektronické formulare.

C2G (Citizen to Government)

Model C2G oznacuje vztah mezi obanem a spravou. Typickym piikladem je podéni
dafiového pfiznani elektronickou formou. Casto je tento model spojovan také

s elektronickym podpisem.

G2C (Government to Consumer)

G2C popisuje transakce mezi spravou a obéanem. Oblast modelu G2C zahrnuje ¢innosti
jako je placeni dani, registrace vozidel a poskytovani informaci a sluzeb pomoci

elektronického systému vetejné spravy.
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2 Charakteristika vybrané spole¢nosti

Rodinna spolecnost Lipoelastic a.s. (dale jen Lipoelastic) pisobi na trhu jiz od roku 2002.
Sidlo spolecnosti se nachazi v Praze 5. Hlavnim zaméfenim spolecnosti je vyroba
kompresniho pooperacniho pradla k pouziti pfedev§im po plastickych a estetickych
zékrocich. Veskeré produkty se $iji ve vyrobnich prostorach provozovny ve Valasském
v ramci Ceské republiky, ale také do zahraniéi. Aktualné spole¢nost exportuje do 75 zemi
svéta. Diky tak Sirokému dosahu spolecnost od roku 2014 postupné otevirala vlastni
dcefiné spolecnosti v Némecku (Berlin), Velké Britanii (Londyn), Nizozemsku (Hedel),
Italii (Agrate Brianza) a nyni nov¢ také na Slovensku (Puchov) a v Rakousku (Viden).
V blizké dobé spolecnost planuje také zalozeni dalsi dcefiné spolecnosti ve Francii,

konkrétn¢ v hlavni metropoli — v Pafizi.

®

Obr. 2.1 - Rozmisténi dcetinych spolecnosti v Evropé

Zdroj: vlastni zpracovani
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2.1 Organizacni struktura spole¢nosti

Spolec¢nost Lipoelastic zaméstnava v soucasné dobé celkem 220 zaméstnanci a neustéle
se rozristd. Na obrazku 2.2 je zndzornéna organizacni struktura spolecnosti. Tato

(4

struktura zobrazuje predevsim aktudalni stav v hlavni provozovné ve ValaSském Mezifici.

Spolec¢nost zastupuje predstavenstvo, v jehoz Cele stoji majitelé/zakladatelé spolecnosti,
kteti maji hlavni rozhodovaci pravomoci. Stanovuji strategické cile spole¢nosti

a kontroluji jejich postupné plnéni.

Dosahovani cili, dodrzovani stanovenych pravidel a fizeni svéfenych procesii maji na
starosti vedouci jednotlivych tsekii — jednd se napf. o Manazera vyroby, ManaZera
logistiky nebo Obchodni manazera. Kazdy manazer se zodpovédné podili na chodu celé

spolecnosti.

Rozsahla vyrobni ¢innost spadd pod Manazera vyroby, ktery organizuje, planuje a tidi
cely vyrobni proces. Planuje vyrobni naklady a kapacity s ohledem na splnéni termind
objednavek v pozadovaném mnozstvi a kvalité. Zodpovidd za hospodaiské vysledky
vyroby a také dodrzovani vyrobnich plant. K pfimym podiizenym patii Mistr vyroby,

manipulanti vyroby, technicti pracovnici a Vedouci vystupni kontroly.

Dtlezitou oblast v rdmci celé organizace spolecnosti tvoii také oddéleni logistiky v cele
s manazerem. Manazer logistiky zodpovida za tizeni a organizovani veskerych ¢innosti
smérem k zakaznikovi. Pfimym podfizenym je Vedouci zdkaznického servisu a expedice

a také Vedouci skladu.

Manazer marketingu tvoii podplrnou ¢ast obchodniho procesu. Vytvaii image
spolecnosti, zodpovidd za propagaci produktli nejen na internetu a socidlnich sitich.
Spolupracuje na tvorbé produktovych katalogt, brozur, letaki, slevovych voucherti apod.
Podili se také na organizaci riznych kongresi a prezentaci. Vyznamné tak ovliviluje
zdkaznikiv pohled na produkty a také na celou spolecnost Lipoelastic. S veSkerou

¢innosti a administrativou vypomahé Asistent marketingu.

Import manazer zodpovida zejména za v€asné objednani a doddni materidli pro vyrobu.
Komunikuje s dodavateli, zajistuje potfebnou dokumentaci a certifikaci k pouzivanym
materialim. Spolupracuje pfevazné s manazerem i mistrem vyroby a spole¢né se podili

na tvorb¢ pland vyroby.
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Neméné diilezitou roli zastavd v ramci spolecnosti také manazer odd€leni vyzkumu
a vyvoje, ktery podava podnéty k inovacim produktd nebo tvorbé zcela novych produkti.

Ridi také proces vyroby specifickych nestandartnich produkt.

Kazdy manazer svéfeného tiseku se aktivné podili na plnéni cild naptic¢ celou spolecnosti.

— Technici/Mechanici

Manipulanti vyroby

— Mistr vyroby

—  ManazZer vyroby |

Sicky
| | Vedouci vystupni Pracovnici vystupni
kontroly kontroly
Vedouci skladu Skladnici

—  ManaZer logistiky

Pracovnik expedice

Vedouci zdkaznického
servisu a expedice —
U Pracovnici
< zékaznického servisu
E=A . ManazZer marketingu Marketing asistent
c un
=
2.6 ]
E [} — Import manazer
- ©
=
‘o Manazer vyzkumu a
S vyvoje
— Obchodni manazer Obchodni zastupci

Controlling

— Financ¢nni manazer

Ucetni

— HR manazer

— IT manazer

Obr. 2.2 - Organizacni struktura spolecnosti

Zdroj: vlastni zpracovani dle podkladd spolecnosti Lipoelastic
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2.2 Nabizené produkty

Hlavnim zamétfenim spolecnosti je vyroba a distribuce vlastniho pooperacniho pradla
znacky LIPOELASTIC urceného ptedev§im pro pooperacni péci. Od roku 2010 byl
sortiment rozSifen také o anti-embolické puncochy s oznacenim LIPOTHROMBO. Na
ceském trhu vSak spolecnost poskytuje naptiklad také produkty pro péci o jizvy (gely
a silikonové néplasti), dermdlni vyplné¢ a kosmeceutiku Svycarské znacky Teoxane,
liposukéni piistroje BodylJet véetné piisluSenstvi, a také prsni a ostatni implantaty od
spolecnosti GC Aesthetics. Dermalni vyplné, liposukéni ptistroje a prsni implantaty jsou
uréeny pouze pro specializované 1ékate spolupracujicich klinik a nemocnic, tudiz nejsou

dostupné pro volny prodej zakazniktim na e-shopu.

Vsechny bandaze jsou vysledkem kvalitni ruéni prace zkusenych pracovnikil. Spolec¢nost
vyrabi vice nez 100 druhti poopera¢niho pradla s Sirokou nabidkou materiald, stfihti

a zapinani tak, aby spliiovalo veskeré potfeby a ptani svych zdkaznikd.

., Vsechny bandaze LIPOEASTIC® byly navrzeny ve spoluprdci se Spickovymi lékari
z oblasti plasticke chirurgie a na zdklade zpétné vazby pacientii, kteri plasticky zakrok

podstoupili. “ [19]

Kompresni poopera¢ni banddZze minimalizuji otoky a podlitiny, urychluji proces hojeni

a minimalizuji vznik keloidnich jizev.

V tabulce €. 2.1 jsou uvedeny zékladni kategorie nabizenych produkti, které se dale jesté
déli na rizné typy podle absolvovanych operacnich zakrokii (kratké nebo dlouhé verze
bandazi, rizné barevné varianty, zpsoby zapinani apod.). Je nutno uvést, ze plasticko-
estetické zakroky uz nejsou jen zalezitosti pouze pro Zeny, ale ¢im dal Castéji tyto zakroky
podstupuji uz i muzi. Proto spolecnost Lipoelastic nabizi také fadu produktd urenych
pfimo pro pooperacni péci pro muze. Vybrané nabizené produkty jsou vyobrazeny

v Priloze A.
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Tab. 2.1 - Nabizen¢ kategorie produktii

Kategorie Nabizené produkty
kompresni podprsenky a stabilizacni pasy
pooperacni kalhoty

Damské pooperacéni pradlo
poop P vesty

body
vesty
Panské pooperaéni pradlo pooperacni kalhoty
body
oblic¢ejové bandaze

pazni navleky

bfisni pasy

anti-embolické pun¢ochy LIPOTHROBMO
Péce o plet’ kosmeceutické produkty TEOXANE

Péce o jizvy silikonové gely a néaplasti

Ostatni pooperacni pradlo

Zdroj: vlastni zpracovani

Svym dcefinym spole¢nostem a partnerskym distributorim poskytuje spolecnost kromé
standartnich nabizenych produktd také produkty §ité pfimo na miru dle pozadavki
a potteb dan¢ho zdkaznika/pacienta a oSetfujiciho 1¢katfe. Pro tyto ucely je vyuzivan
M2M! portal, kde se uddvaji potfebné miry a jméno pacienta. Takto vyplnény formulat
umoziiuje po importu do informaéniho systému vytvofit automaticky sttihovou Sablonu
bez nutného zasahu cloveéka. Formulat vytvofeny pomoci M2M portélu lze vidét
v Pfiloze B. M2M portéal umoziiuje spolecnosti vyrobit téméf jakykoliv produkt dle pfani

kone¢ného zdkaznika. Timto si spole¢nost zajistuje vyznamnou konkurenceschopnost.

2.2.1 Certifikace produktii

Kompresni bandaze jsou diilezitym prvkem pooperacni péce. Prub¢h rekonvalescence
bez pouziti kompresni banddze miize vyraznym zptisobem ovlivnit vysledek operacniho

zakroku a také miru spokojenosti zdkaznika ¢i pacienta.

Kompresni poopera¢ni banddze znaCky LIPOELASTIC spliuji pozadavky na

zdravotnicky prostiedek. Diky této skute¢nosti jsou opatieny zna¢kou CE2. Znacka CE je

! M2M — Made to Measure — vyrobeno na miru
2 CE - Conformité Européenne (certifikat prohlaSeni o shod& — znaci, Ze vyrobek je ve shod& s normami
Evropské unie a je tedy bezpe¢ny a Setrny k Zivotnimu prostiedi)

34



definovdna jako povinné oznaceni produkti proddvanych v rédmci Evropské unie

a doklada jejich bezpecnost a nezavadnost k zivotnimu prostiedi.

Kromé zna¢ky CE spliiuji produkty spole¢nosti také certifikaci OEKO-TEX?, dokladujici
kvalitu a zdravotni nezdvadnost textilnich produkti. Produkty prochdzeji ptisnymi testy
na pritomnost nezddoucich latek, které predstavuji pro zakaznika zdravotni riziko.

Vsechny produkty jsou kazdoro¢né testovany némeckym institutem HOHENSTEIN. [20]

=52, — HOHENSTEIN®

= AN
S =

CONFIDEMCE
N TEXTILES |
Tested for harmiul substances

Sopihdag o DT Siondoed Wk
(OO0 000 Iresfhute

Obr. 2.3 - Certifikat OEKO-TEX

Zdroj: [20] https://www.lipoelastic.cz/vseobecne-informace-o-pooperacnim-pradle

2.3 Logistické centrum spolecnosti

Jak jiz bylo uvedeno vySe, soucasti spolec¢nosti Lipoelastic je vlastni logistické centrum
Logistické centrum je situovano piimo naproti hlavni budové€, kde se nachdzi vyrobni
prostory a kancelate vedeni spole¢nosti. Aby byl uleh¢en materidlovy tok mezi obéma

budovami, byly propojeny spojovacim mostem, ktery lze vidét na obrazku 2.4.

3 OEKO-TEX — mezinarodni certifikaéni systém pro kontrolu zdravotn& nezavadnych textilii
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Obr. 2.4 - Budova logistického centra spolecnosti Lipoelastic a.s.

Zdroj: [21] https://www.montkovo.cz/reference/vyrobni-hala-lipoelastic

V logistickém centru probihaji v§echny dulezité logistické ¢innosti od ptijmu objednavky

od zékaznika az po jeji vyexpedovani.

V prizemi budovy se nachazi kancelat expedice spole¢n¢ s oddélenim zakaznického
servisu. Soucasti je také sklad obalovych materidlli a sklad marketingu. V prvnim patie
se dale nachazi oddéleni vystupni kontroly, sklad hotovych produkti ptfipravenych
k vychystdvani a prostor pro kompletaci a baleni objednavek. Po vychystani, findlni
kompletaci a zabaleni pfijatych objednévek se pfipravené baliky presouvaji vytahem

z prvniho patra do pfizemi k nésledné expedici.

Schéma na obrazku €. 2.5 znazoriiuje datové a informacni toky mezi jednotlivymi

oddélenimi v procesu vytizeni pfijaté objednavky od zédkaznika.
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5 OBJEDNAVKA OD ZAKAZNICKY !
; ZAKAZNIKA SERVIS ;

vystavenl objednavky produkty jsou
vydané do vyroby skladem? :
KOMPLETACE |
OBJEDNAVEK :
objednavka vydana '
do vyroby » vychystani + balenl '
> vjroba VYROBA ;
________ ;
e 2 !
wystupni kentrala i
produktd )
V¥STUPNI i
KONTROLA i
i
________________________________________________ .
- i
: expedice hotovych ;
: objednavek 2ttt :

Obr. 2.5 - Schéma procesu vyfizeni objednavky

Zdroj: vlastni zpracovani

2.4 Distribuce

Spolec¢nost Lipoelastic zajistuje zdsobovani pooperacnim kompresnim pradlem témér
90 % klinik a nemocnic v Ceské republice. Jednotlivé kliniky (dle regionu) obhospodatuji
obchodni zastupci, kteti poskytuji odbornou podporu a proaktivné zajiStuji
bezproblémovou komunikaci. Celkové tak ptispivaji k vzdjemné spokojenosti, rozvoji

a udrzeni obchodni spolupréce.
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Ve vétsing pripadi funguji kliniky v rezimu konsignac¢nich skladi, to znamend, ze dodané
bandaZze na klinice zlstavaji majetkem spolecnosti Lipoelastic az do té doby, nez jsou na
klinice spotfebovany a nahlaSeny pro fakturaci a ptipadné dalsi doplnéni. K vyznamnym
zédkazniklim z fad spolupracujicich klinik patii napt. klinika YES VISAGE (Praha, Brno),
Perfect Clinic (Praha, Brno, Liberec), Medicom Clinic (Praha, Brno) nebo Klinika
plastické chirurgie GermanMed Clinic (Karlovy Vary).

Kromé ceského a zahrani¢niho e-shopu spolecnost provozuje také B2B portal pro své
partnerské distributory témét po celém svété. Jak jiz bylo zminéno vySe, spolecnost
v soucasné dobé¢ exportuje do vice jak 75 zemi svéta. Vyznamnymi B2B odbérateli jsou
napftiklad partnefi z Blizkého vychodu (Spojené arabské emiraty nebo Katar), déle také
Kostarika, Australie, Novy Zéland, Tunisko nebo Jihoafricka republika. B2B objednavky
znamenaji pro spole¢nost nejvetsi ziskovou ¢ast celého obsluhovaného trhu. Objemy B2B
objednavek tvoti prevdznou vétSinu — a to ptiblizné 40 % (v Grafu 2.1 znazornéno jako

B2B export).

Graf 2.1 - Rozd¢€leni trhu dle pocti objednavek

CZ Kliniky
25%

B2B export

zahrani¢ni e-shop 40%
8%

CZ e-shop
27%

@ B2B export M CZe-shop Ozahrani¢nie-shop B CZ kliniky

Zdroj: vlastni zpracovani dle podklada spolecnosti Lipoelastic
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2.4.1 Nasmlouvané prepravni spole¢nosti

Dtlezitou roli pro rychlé a bezchybné dodani objednaného zbozi zékaznikovi hraje
predevsim vhodné zvoleny a spolehlivy typ dopravy. Na trhu se nyni pohybuje velké
mnozstvi spolecnosti poskytujicich pfepravni sluzby. S nékolika z nich jiz dlouhodobé

spolecnost Lipoelastic spolupracuje.

V ramci Ceské republiky si zékaznici velmi oblibili piepravni spole¢nost Zasilkovna,
zejména pro velice pfiznivou cenu za piepravu zasilky, skvélou uroven informovanosti

a rychlé doruceni. Nelze viak také opomenout Ceskou postu, DPD nebo PPL.

Pro odesilani zasilek do zahrani¢i spole¢nost vyuziva prevdzné prepravni spolecnost
TNT, FedEx, DHL, UPS nebo DACHSER. Volba ptepravni spolecnosti se vzdy odviji
od cilové destinace, aktudlni cenové nabidky, doby piepravy a zvyklosti daného

zékaznika.

Tab. 2.2 - Pfehled nasmlouvanych ptfepravnich spolecnosti

Druh objednavek Prepravni spoleénost
CZ e-shop Zasilkovna, Ceské posta, DPD
CZ kliniky PPL, DPD
Zahrani¢ni e-shop DHL, TNT, FedEx
B2B export DHL, TNT, FedEx, UPS, DPD, DACHSER

Zdroj: vlastni zpracovani

Ve vétsiné pripadu se jedna o standardni balikovou pfepravu. Pro ptedstavu lze vidét na
obrazku 2.6 pripravené a fadn¢ oznacené baliky pred expedici do zahranic¢i. Paletova
pfeprava je vyuzivana velmi zfidka, pfevazné pro expedici velkych objednavek, kdy
celkovy pocet baleni pfesahuje 50 kusd. S vys$$im poctem jednotlivych baleni roste také

riziko ztraty a nedodani kompletni zasilky.
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Obr. 2.6 - Pfipravené a oznacené baliky pfed expedici

Zdroj: vlastni zpracovani

2.5 E-shop

Druhy nejvétsi podil na trhu tvofi objedndvky realizované prosttednictvim e-shopu — tvori
celkem 35 % (secteno dohromady ceské a zahranicni). Z velké ¢asti vSak prevazuji

objednavky v ramci ¢eského e-shopu (27 %).

Z provozovny ve Valasském Mezifi¢i jsou obsluhovany také zahrani¢ni e-shopy v rdmci
EU, ptedevsim francouzské a Spané€lské. Mezi dalsi obsluhované evropské zemé se fadi

napt. Finsko, Svédsko, Dansko nebo Slovinsko.

Pomér objednévek zajistovanych z Valasského Mezifici je zndzornén v Grafu 2.2. Zbylé

e-shopové objednavky si jiz v prislusné zemi zajistuji dcetiné spolecnosti samostatn¢.
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Zdroj: vlastni zpracovani dle podklada spolecnosti Lipoelastic

2.5.1 Vyvoj objednavek

Nasledujici graf €. 2.3 zndzoriiuje vyvoj objemu e-shop objednavek v letech 2018-2021.
Je zde viditelny rostouci trend. Vyrazny nértst objednévek provedenych pravé na e-shopu
probéhl v roce 2020, kdy pocet objednavek vzrostl az o 35 % oproti roku predchozimu.
Tomuto navySeni objedndvek castecné pomohla také pandemickd situace, kdy se

spole¢nost zaméfila mimo jin€ i na Siti ochrannych rousek.

Nartst poctu objedndvek déle pokracoval i v roce 2021, a to o téméf 15 % oproti roku

2020.
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Graf 2.3 - Vyvoj objemil e-shop objednavek od roku 2018

14

Tisice
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2018 2019 2020 2021

Zdroj: vlastni zpracovani dle podklada spolecnosti Lipoelastic

Trend vyvoje e-shop objednavek je stale rostouci. Spolecnost Lipoelastic o¢ekava vysoké
objemy objedndvek i1 v nasledujicich letech. Z tohoto divodu je dilezit¢ vénovat
pozornost celkovému chodu a administraci e-shopu a s tim spojenému zakaznickému

servisu, ktery je v tomto ptipad¢ klicovym oddé€lenim.

2.5.2 Vykyvy v objemech objednavek

Mnozstvi objednavek v prubehu roku je také z velké ¢asti ovliviiovano aktudlnim ro¢nim
obdobim. Nejvétsi pokles mnozstvi objednavek je kazdorocné pocitovan v obdobi letnich
mésicl (od cervna do konce srpna), kdy je znaéné omezen provoz klinik a pocet
provadénych i planovanych opera¢nich zékroki je snizen na nutné minimum. Hlavnim
divodem je predev§im Spatnd hojivost a riziko komplikaci v obdobi rekonvalescence

pacientii v teplych letnich mésicich.

Hlavni operacni sezona probiha zejména v chladnéjsim obdobi — jaro, podzim a zima. Po

skonceni léta zaCinaji béhem zafi objemy objednavek opét postupné nartstat.
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Graf 2.4 - Vykyvy v objemech objednévek v priabéhu roku

100%
80%
60%
40%
20%
0% )
\0&0 '\\Qé éé"zo b\;oe,‘\ \éé&o J&C\é\ iy & & ‘}Qé\ "L’}\ ¥ .\\‘;@Q’bb Q‘\oi}(\eg

Zdroj: vlastni zpracovani dle podkladd spolecnosti Lipoelastic

2.5.3 Prostiedi e-shopu

Vzhled i samotné prosttedi e-shopu pisobi velmi intuitivnim a pfehlednym dojmem.

Prostfedi e-shopu je dostupné v n¢kolika jazykovych mutacich. To poskytuje Siroky
rozsah pro zakazniky zriznych koncti svéta. Volba jazykové mutace ovliviluje

pfesmérovani na zodpovédné partnerské distributory ¢i dcefiné spolecnosti.

Vyberte vasi zemi:

Bl Australia [ | Ireland Emm Slovenia
] sanin Bl ey lEmm Slovensko
Belgique | atvia == South Africa
—
+Q Canada Lithuania Suomi
]
B Ceska republika = Luxembourg BEm Sverige
BB Danmark === \Magyarorszag Bl switzerand
B Deutschland Malta [l Turkey
A X
— — i Sy
& Espafia — Nederland b =] UK
= Estonia = Asterreich BE |njted States
—
B} Eance mmm EOiska i= EAGTO
—— Hrvatska EM Fortugal =  Kimpog
—— India B B Roménia E=m Gbiapua
B ntemnationa
Boccu
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Obr. 2.7 - Dostupné jazykové mutace e-shopu Lipoelastic

Zdroj: vlastni zpracovani dle https://www .lipoelastic.cz/
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Uvodni stranka nabizi piehledné zobrazené hlavni kategorie pro jednotlivé produkty.
V ptipadé, ze si dany zdkaznik neni jisty, ktery produkt zvolit, miize vyuzit rozdélovnik

pro vybér kompresniho pradla podle typu absolvovaného zakroku.

Kazdy publikovany produkt obsahuje podrobny popis véetné vsech diilezitych parametrti
a velikostnich tabulek. Kromé klasické velikostni tabulky je pro zdkaznika ptipraven také
video navod, jak se pti vybéru velikosti spravn¢ zmeftit nebo jak bandaz spravné obléci

tak, aby spliiovala vSechny potfebné funkce kompresni terapie.

Velikostni tabulka

Lol

OBVODOVE MIRY V CM

T R R

xS 58-63 84-88 45-50 3234

-
= 64-69 89-94 51-55 35-39 . X
M 70-76 95-101 56-60 40-44 )

Velikost

L 77-85 102-110 61-65 45-49
XL 86-94 111-118 66-70 50-54
XXL 95-103 120-128 T1-75 55-59

3XL 104-112 129-137 76-80 60-64

s =
O

Obr. 2.8 - Velikostni tabulka pro nabizeny typ kalhotovych bandéazi
Zdroj: [22] https://www.lipoelastic.cz/tf-leggings

E-shop nabizi zdkazniklim také diilezitou sekci Poradna, kde mohou zdkaznici nalézt
odpovédi na nejcastéjsi dotazy tykajici se riiznych kategorii nabizenych produkti nebo
informace vztahujici se k pooperacni péci. Pro piipad, ze zde zdkaznik nenalezne
odpovéd’ na svoji otdzku nebo pozaduje podrobnéjsi informace, je zde uveden telefonicky
i e-mailovy kontakt ptimo na zékaznicky servis. Zakaznik miize také vyuzit oblibeny

on-line chat, ktery je dostupny v pravém dolnim rohu obrazovky.
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Obr. 2.9 - Rozcestnik v sekci — Poradna

[

Zdroj: vlastni zpracovani dle https://www.lipoelastic.cz/poradna

2.6 Pouzivany ERP systém ABRA Gen

Spolecnost Lipoelastic vyuziva ke spravé a fizeni veSkerych podnikovych procesi
podnikovy informacni systém (ERP) ABRA Gen od spole¢nosti ABRA Software. ABRA
Gen v sob¢ spojuje veskeré funkce, které jsou pro fizeni podniku nutnosti. Tento ERP

systém lze ptizplisobit na miru kazdému oboru podnikéni.

Zaméstnanci spolecnosti Lipoelastic denné vyuzivaji rizné agendy ABRA Gen
k zdznamim a spravé dat. Jednd se napf. o evidenci objednavek, pldnovani vyroby,
zpracovani vysledka vyroby, tvorbu ptijemek, dodacich listii nebo faktur vydanych. Pro

vedouci pracovniky spole¢nosti jsou vyhodou piehledné reporty a statistiky.

Seznam nejpouzivangjSich modulii a jejich zakladnich agend nejen v ramci logistiky

a zdkaznického servisu ve spolecnosti je uveden v bodech nize.

e modul skladové hospodaistvi — skladové karty, skladové pohyby, pievodky
vydeje, ptrevodky ptijmy, ptijemky, dodaci listy, vratky dodacich listd, inventury,
vydej materidlu do vyroby, zamény vydeje/ptijmy, polohované sklady (pro
efektivni ukladani zbozi na skladové pozice) — aktudlné v procesu zavadéni,
evidence a ¢iselniky sklad?, prace s umisténim, skladové reporty,

e modul vyroba — vyrobni piikazy, plan vyroby, TPV (technicka ptiprava vyroby),
kusovniky, pozadavky na vydej materidlu, kapacity, pracovisté, neshody,

rozpracovana vyroba, vyrobni reporty,
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nakup — faktury ptijaté, danové zalohové listy ptijaté, dobropisy faktur pfijatych,
reporty nakupu, poptavky vydané, objedndvky vydané,

prodej — objednavky ptijaté, pohyby na objednavkach ptijatych, zalohové listy
vydané, faktury vydané, dobropisy faktur vydanych, reporty prodeje, ceniky,
ucetnictvi a finance — pokladna, ucetni vykazy, reporty INTRASTAT,

CRM - fizeni vztahu se zdkazniky — adresar firem, projekty.
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3 Poskytovany zakaznicky servis, portfolio tuzemskych i

zahraniénich zakazniku

Pro spokojenost svych zékaznikli poskytuje spolecnost Lipoelastic kvalitni a proaktivni
zékaznicky servis. Proskoleni pracovnici jsou schopni zodpovédét dotazy a poskytnout
odborné rady ohledné volby vhodné velikosti a modelu poopera¢ni banddze, pomoci

s vytvofenim objednévky nebo také tesit pozadavky ohledné reklamaci a vraceni zbozi.

Zakaznici mohou vyuzit né€kolik moznosti, jak zdkaznicky servis kontaktovat. Jednim
z nejcastéjsich je telefonicky a pisemny (e-mailovy) kontakt. Zakaznici po celém svété
také Casto vyuzivaji on-line chat nebo kontakt pies socialni sit¢ (Facebook, Instagram

apod.).

Malou nevyhodou spolecnosti je, Ze neprovozuje vlastni kamennou prodejnu. Nicméné
pro své zakazniky nabizi moznost osobniho vyzvednuti objednavky pfimo na provozovné
i vyzkouset. Pro tyto ucely se v provozovné nachdzi koutek pro zdkazniky vcetné

posezeni a zkuSebni kabinky.

3.1 Cinnosti pracovnikii zikaznického servisu

Odd¢leni zdkaznického servisu spolec¢nosti Lipoelastic je rozdéleno na dvé ¢asti —a to na
poskytovani podpory pro tuzemsky (¢esky) a pro zahrani¢ni trh. Celkem se na ¢innostech
zékaznického servisu podili 7 zaméstnanci — 3 jsou urceni pro cesky trh a 4 pro

zahrani¢ni.

Vedeni a celkovou organizaci zdkaznického servisu zaStituje Vedouci zdkaznického
servisu a expedice, ktery je pfimym podfizenym ManaZera logistiky. Kromé samotnych
pracovnikl zékaznického servisu je soucasti tymu také Vedouci skladu a pracovnik

expedice, kteti poskytuji odbornou a ptedevsim i fyzickou podporu celému oddéleni.

Vedouci zakaznického servisu a expedice je odpovédny za celkovy chod odd¢leni. Je
schopen diky znalostem jednotlivych procesii zastoupit své podfizené pracovniky

v pfipadé€ nemocnosti ¢i nenadalych situaci.
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Mezi hlavni ¢innosti zékaznického servisu (jak pro zahrani¢ni tak i pro ¢esky trh) patii

zejména:

e zodpovidéani dotazli od zdkazniki prostiednictvim on-line chatu,

e call centrum - telefonickd i e-mailova komunikace se zakazniky,

e piijiméani objednavek a jejich zavedeni do podnikového informaéniho systému
Abra,

e vystavovani faktur khotovym, vychystanym objedndvkdm (na zaklad¢
vytvorenych dodacich lista,

e spoluprace s odd€lenim vyroby a baleni (vychystavani objednavek),

e spoluprace s obchodnimi zastupci,

e tvorba pfepravnich Stitkl pro hotové zésilky pfipravené k odeslani,

e komunikace s dopravci, objednavani dopravy,

e zpracovani a evidence vracenych produkti,

e zpracovani a evidence reklamaci,

e péce o zakaznika pfi osobnim odbéru zbozi — pomoc s vybérem velikosti a typu
produktu pfimo na provozovné ve Valasském Meziti¢i (vzdy po predchozi

domluve).

3.1.1 Komunikace se zakaznikem

Odpovédni pracovnici zdkaznického servisu jsou ptipraveni zodpovidat dotazy zakazniki
po telefonu, pomoci e-mailové komunikace, on-line chatu ptimo na e-shopu nebo také
prostfednictvim socialnich siti jako je Instagram nebo Facebook. Cilem je poskytnout
zékaznikovi v co nejkratSim cCase pozadované a pravdivé informace tykajici se jeho

dotazu.

Telefonicky kontakt je pro zdkaznika obvykle nejrychlejsi volbou. V ptipad¢ pracovnika
zdkaznického servisu to vSak znamena vétsi usili a Casovou néarocnost pro ziskani
relevantnich informaci od zdkaznika a ptipadné dohleddvani informaci v systému.
Pokazdé vSak zéalezi na povaze dotazu a komunikacnich schopnostech jednotlivych

zékazniku.

48



Jak jiz bylo zminéno vyse, velmi oblibeny je v soucasné dobé on-line chat, ktery vyuzivaji
zékaznici z celého svéta. On-line chat poskytuje pohodlné a efektivni prostiedi pro
pokladani i zodpovidani dotazii. Zakaznik tak mize polozit dotaz odkudkoliv a neni tak
limitovan napf. hluénym ¢i jinak rusivym prostfedim pro telefonat apod. Velkou vyhodou
on-line chatu oproti telefonatu je moznost zasilani odkazii pfimo na produkty, o které ma

zékaznik zajem.

At uz se jedna o kontakt prostfednictvim telefonu, on-line chatu nebo e-mailu, vzdy plati

pro kontakt a jednéni se zdkaznikem tyto zékladni pravidla:

e identifikace zakaznika — sdé€leni jména a piijmeni, piipadné i ¢isla objednavky
(v ptipadé dotazu na stav objednavky),

e analyza pozadavku — zjisténi a pochopeni predmétu dotazu, ptipadné vyhledani
potiebnych informaci v systému,

e sdéleni pozadovanych informaci nebo rad,

e podé&kovani za objednavku ¢i telefondt a poptani hezkého dne.

Zakladem kazdé¢ komunikace se zékaznikem je pfedevs§im oteviend komunikace, sluSnost

a profesionalita.

I ptes to, Zze spousta nejcastéjSich dotazll je jiz zodpovézenych a publikovanych na
e-shopu v sekci Poradna, stile se ze strany zdkaznikii objevuji opakujici se podobné
otazky.
Mezi nejcastéjsi dotazy zakaznikl patfi:

e Jakou zvolit velikost?

e Jaky zvolit typ nebo provedeni bandaze?

e V jakém stavu je ma objednavka?

e Kdy obdrzim svou objednavku?

e Byla moje objednéavka jiz vyexpedovana?

e Chci vrétit zbozi, ale nevim jak.

e Neumim si objednat na e-shopu, miizete mi pomoci s objednanim po telefonu?

- Jedna se o pomérné cCasty dotaz zejména u starSich zakaznikl, ktefi nemaji

znalosti vypocetni techniky a objednavéani produktii pomoci internetu.
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3.2 Portfolio zakazniki (E-shop)

Zakaznici spolecnosti Lipoelastic pfichdzeji zejména za ucelem ndkupu produktu pred
nebo i po pldnovaném opera¢nim zékroku. V mnoha ptipadech ptichézeji na doporuceni

osetfujiciho Iékare, ktery ma jiz s produkty spolecnosti Lipoelastic dobré zkuSenosti.

Vétsinou se vSak jednd o jednordzové ndkupy. Neptedpoklada se, Ze zakaznik bude
pravidelné podstupovat napt. plastické operace, kde by kompresni pooperacni péce byla

nutnosti.

V ptipadé opakujicich se nakupi, které tvoti ptiblizné 35 %, se zdkaznici nejCastéji vraci
za uCelem nakupu velmi oblibenych kosmeceutickych produktd Svycarské znacky
Teoxane. Patii sem také skupina zékaznikt, kteti vratili produkt z divodu vybéru Spatné
velikosti a objedndvaji si nyni spravnou velikost s vétsi jistotou. Spokojeni zdkaznici se
radi vraci 1 za ucelem opakovanych nakupti z divodu spokojenosti s produktem, ktery se

osveédcil 1 pii bézném noseni a nejen v priubéhu rekonvalescence po operacnim zakroku.

Graf 3.1 - Pomér jednorazovych a opakovanych nakupt

® pouze jednou opakované

Zdroj: vlastni zpracovani dle interni dokumentace spolec¢nosti
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Zde je uvedeno nékolik typti operacnich zakrok, které zakaznici spolecnosti Lipoelastic

podstupuji a pro svou rekonvalescenci vyuzivaji pravé kompresni pooperacni bandéaze.

e augmentace (zvétSeni), modelace nebo rekonstrukce prsou,

e prenos tuku,

e liposukce biicha, boki, stehen, 1ytek, zad nebo pazi,

e abdominoplastika (odstranéni ptebyte¢ného tuku a kiize z oblasti bficha u muzi
po vyrazné redukci hmotnosti),

e gynekomastie (redukce prsou u muzi),

e operace obliceje, krku a rtq,

e otoplastika (operace uSnich boltct),

e rlzné rekonstrukce a plastické zakroky u onkologickych pacientii.

Vzhledem k zaméfeni spolecnosti je ziejmé, Ze prevaznou vétsSinu nakupujicich tvori

Zeny (90 %) nez muzi (10 %).

Graf 3.2 - Pomér zékaznikt dle pohlavi

mmuZi = Zeny

Zdroj: vlastni zpracovani dle interni dokumentace spole¢nosti
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3.2.1 Akce a bonusy pro zakazniky

Péce o zdkaznika je pro spolecnost velmi dtlezitou aktivitou. Je tedy nutné proaktivné
vytvaret prostor pro osloveni zdkaznika a neustdle budovat jeho pfizen. Spolecnost
Lipoelastic si velmi zaklad4a na profesionalnim a individualnim pfistupu pro kazdého

zékaznika.

Pro zadkazniky, ktefi jiz na e-shopu spolecnosti Lipoelastic jednou nakoupili, jsou
nékolikrat v pribéhu roku pfipravovany slevové akce na rtizny sortiment produkti.
Nejcasteji se jednd o slevové akce na kosmeceutické produkty. Slevové kody jsou

zékaznikiim rozesilany na e-mailové adresy a maji omezenou platnost.

Druhou skupinou zdkaznikli jsou zdkaznici klinik a nemocnic, ktefi na e-shopu
spolecnosti jesté nikdy nenakoupili. Pro kazdou kliniku, kterd odebira kompresni bandaze
od spolecnosti Lipoelastic, jsou ptfipravovany specidlni slevové vouchery. V piipad¢, ze
zédkaznik na klinice obdrzi pooperacni kompresni bandaz znacky Lipoelastic, automaticky
k banddzi obdrzi i slevovy voucher ureny na ndkup rtizného sortimentu produktii

na e-shopu spolecnosti.

Opomijeny vSak nejsou ani samotné spolupracujici kliniky a nemocnice. Obchodni
zastupci spolecnosti Lipoelastic Casto pofadaji pro vybrané kliniky rtiznd Skoleni,
workshopy, prezentace ale také spolecenské akce, ¢imz upeviiuji dilezitou obchodni

spolupréci.
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4  ZlepSeni procesi spojenych s vracenim zboZi a FeSenim

reklamaci

Uvod této kapitoly se zabyvéa popisem stavajicich procesti tykajicich se vraceni zboZi a
reklamaci. Jednotlivé procesy jsou nasledné zhodnoceny a vyvozeny nedostatky. V obou
procesech se naskytda moznost optimalizace a zjednoduSeni Cinnosti pro pretizené

pracovniky zakaznického servisu.

Popis jednotlivych procest tvofi informativni zaklad pro naslednou analyzu vracenych
zésilek, kterd tvoti jeden z hlavnich bodi této diplomové prace. Analyza je zaméfena na
zhodnoceni a pochopeni potieb zdkaznikli, a hlavné k nalezeni najcastéjSich diivodi
k vraceni u problémovych produktii. Ze zjisténych vysledkli jsou nasledné navrzeny

body, které by pocty vracenych polozek mohly v budoucnu z velké ¢asti eliminovat.

4.1 Postup pri vraceni zbozi od zakaznika

V nasledujicich odstavcich je popsdn samotny postup feSeni vracené zasilky, od
okamziku jejiho ptevzeti od piepravce az po jeji vyfeseni. Na celém procesu vyteseni
vratky se podili n¢kolik oddé€leni, mezi kterymi jsou nastavena pravidla vzajemné

spolupréce. Jednotlivé zainteresovand oddéleni jsou uvedena nize:

e Zakaznicky servis,
e Vystupni kontrola — vedouci vystupni kontroly/zéstupce vedouciho,
e Expedice — vedouci skladu hotovych produkti,

e Utetni odd&leni.

Nasledujici diagram na obrazku 4.1 zndzoriiuje jednotlivé kroky, které jsou provadény po
prevzeti vracené zasilky od zdkaznika az po predani vracenych produktii vedoucimu

vystupni kontroly k fyzickému posouzeni.
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Zakaznicky
servis

A

Pracovnik zkontroluje shodu

v Sarzi na textilni etiketé a
sacku.

NE Kontaktovat zdkaznika -
- oznamit neshodu s tim, Ze
r "
Shoda v SarZi’ dobropis se bude tykat
fyzického produktu.
Vystavit dobropis. o

ystavit dobropis a vratku
dodaciha listu na sklad 45

(vracené poloZky)

!

Informovat zdkaznika o
vystaveni dabropisu.

Fyzicky predat kusy na \ystupni
kontrolu v boxech oddélené:
- CZ e-shop
- zahranién{ e-shop

Obr. 4.1 - Proces feSeni vratky z pohledu zakaznického servisu

Zdroj: vlastni zpracovani

Vracené zésilky zpracovavaji pracovnici zdkaznického servisu vzdy podle Casovych
moznosti v pribéhu pracovniho dne. Vratky z ceského e-shopu zpracovava vzdy
pracovnik, ktery mé na starosti Cesky trh. Stejn¢ tak zahrani¢ni vratky zpracovava

pracovnik obsluhujici zahrani¢ni trh.
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Ptislusny pracovnik skladu ptipadné expedice piebird vracené zasilky od ptepravci
(nejéastéji Ceska posta) a nasledné je predava na oddéleni zékaznického servisu ke
zpracovani. Pracovnik zdkaznického servisu zésilky rozbali a zkontroluje, zda je
v balicku s vracenym produktem také ptilozen vyplnény formuldi pro odstoupeni od
smlouvy. Bez vyplnéného formulafe neni mozné vratku zpracovat. Nasledné zkontroluje,
zda souhlasi ¢islo Sarze na Stitku na krabicce, sacku a textilni etiketé pfimo na produktu
(kontrola probih4 z toho diivodu, Ze zdkaznik muaze vlozit do krabicky jiny typ produktu
s jinym cislem Sarze napt. ze své jiné objednavky). Kdyz je vSe v potadku, vyhleda
v informacnim systému ¢islo faktury vydané vystavené na dan¢ho zédkaznika a nasledné
vytvoti dobropis. S vytvofenim dobropisu se také automaticky vytvoii vratka dodaciho
listu, na sklad ur¢eny prave pro vratky (sklad m4 interni oznaceni 45). Je dlilezité zminit,
ze v ptipadé, ze zakaznik vraci celou objedndvku, a ne pouze jeji ¢ast, ma narok na
vraceni celé hodnoty objedndvky véetné prepravného, popiipadé i dobire¢né. O vystaveni
dobropisu a vraceni pencz informuje pracovnik zakaznického servisu zédkaznika pisemné
pomoci e-mailu. Néasledné vraceny produkt zafadi do pfislusné oznacené ptepravky podle
toho, zda se jednd o cesky nebo zahrani¢ni e-shop (oznacené piepravky lze vidét
na obrazku 4.2). Takto roztfidéné produkty v pfepravkach nésledné predava na oddéleni
vystupni kontroly. Original vyplnéného formulate pro odstoupeni od smlouvy vcetné
vytisténého dobropisu, obvykle jednou za den, predava ucetnimu oddé€leni, které zajisti

refundaci.

Veskeré vytvotené dobropisy v systému denné sleduji pracovnici Ucetniho oddéleni
a podle data vytvofeni (aby byla dodrzena lhlta pro vraceni penéz dle obchodnich
podminek) vraci zdkaznikiim penize za vracené produkty. Obvykle se tak d&je nejpozdéji
do tii pracovnich dnti. Penize jsou vraceny na ¢islo bankovniho Gctu, které zdkaznik fadné

vyplnil ve formuléfi pro odstoupeni od smlouvy.
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Obr. 4.2 - Oznacené prepravky pro rozttidéni produktt ke kontrole

Zdroj: vlastni zpracovani

Vedouci vystupni kontroly pfevezme tyto fadné oznacené piepravky a peclivé zkontroluje
kazdy produkt, zda nejevi néjaké znamky poskozeni nebo uspinéni po vyzkouseni od
zékaznika. V ptipad¢, ze je vSe v potadku, produkt ptebali do nového sacku a vytiskne ze
systému novou etiketu s ¢arovym kdédem. Nasledné vlozi takto zkontrolovany produkt do
pfepravky urcené pro zatazeni na sklad. Zkontrolované produkty, které jsou v poradku,
prevezme vedouci skladu hotovych produktti a pomoci ¢tecky ucetné prevede jednotlivé
produkty ze skladu vratek (sklad 45) na sklad hotovych produktii ptipravenych k dal§imu
prodeji. Obr. 4.3 znazormuje baleni produktii v€etné oznaceni etiketou s carovym kodem
(kazdy produkt je fadné zabalen v uzaviratelném sacku, ktery je nésledn¢ vlozen do

rizové papirové krabicky).
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Obr. 4.3 - Baleni produktu vcetné etikety

Zdroj: vlastni zpracovani

V pftipadé, ze je produkt uspinén, poskozen nebo jinak znehodnocen, vedouci vystupni
kontroly jej vlozi do ptfepravky pro neshodné produkty urené k fyzické likvidaci.
Fyzickou i ucetni likvidaci pribézné provadi vedouci skladu hotovych produktii
pravidelné jednou tydné vzdy v patek. Fyzickou likvidaci se rozumi jakékoliv

mechanické poSkozeni ¢i znehodnoceni — tedy rozsttizeni nebo roztrzeni.

Neprevzaté nebo odmitnuté zasilky vyzaduji rozdilny ptistup k feSeni. Vzhledem k tomu,
ze balicky byvaji nerozbaleny, tudiz neobsahuji vyplnény formulaf pro odstoupeni od
smlouvy, odpadé z procesu feSeni vystupni kontrola. Po vytvoteni dobropisu v systému
je produkt zatazen zpét na sklad. Neptevzaté zasilky byvaji v 99 % ptipadi zésilky na
dobirku. Z tohoto divodu je pfi tvorbé dobropisu uvadén zpiisob tthrady — vzajemny

zapocet.
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4.1.1 Formulaf pro odstoupeni od smlouvy

Dle obchodnich podminek mé kazdy zdkaznik pravo odstoupit od smlouvy do 14 dnti od
pfevzeti produktu bez udani divodu. Pro tento ucel spolecnost aktudlné vyuziva
predtistény formuléf, ktery je pifi baleni pfikladan do kazdého balicku spole¢né
s objednanymi produkty. Pro zahrani¢ni objedndvky je ptikladan formulai v anglickém

jazyce.
Z pohledu zékaznika je nutné vyplnit nasledujici pole:

e Nazev/typ produktu a velikost — zdkaznik zde miiZe uvést presny nazev nebo EAN
produktu.

e Mnozstvi — kolik kusii daného produktu zdkaznik vraci.

e Duvod vraceni — prostor pro uvedeni kodu diivodu vraceni z uvedené tabulky,

e Zaskrtavaci policka — pro volbu, zda zdkaznik vraci celou objednavku nebo pouze
jeji Cast.

e Cislo faktury/objednavky — pole pro uvedeni &isla dokladu, na zakladé kterého byl
produkt prodén. Slouzi pro snadnéjsi dohledani a urychleni procesu vyfizeni
vratky.

e Jméno a pifijmeni zdkaznika.

e (islo bankovniho iétu pro vraceni penéz.

e Dalsi informace — prostor pro vyjadreni zakaznika, ptipadné€ uvedeni pozndmky.

e Datum a podpis zékaznika.

Formulatf obsahuje v pravém dolnim rohu také predtis§ténou samolepku s adresou pro
vraceni. Zékaznik tedy nemusi slozité vyhledavat adresu, kam mé produkt zaslat a ru¢né

popisovat zpétnou zasilku.
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C | ého bali¢ku si hradite sami.
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& + ob £ ; mvrmu o IS0,
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W""“]'Cl D’Odun “am petlete zpét, Cbjednond zhoki ja moiné vialt de 14 dal od jeho plevzet

VrGcené ok musi btz
*  nepoikozend, nencéend, noprané
*  doddnos v pivodnim balend

Proces vrdceni zbodi:
Pro snadndjii do

yadni objedndviey a urychleni procesu, prosim, vypifite viechny nite uvedené detaily.
akini odresou a podlete nam zbodl zpét no nas skiod (ne na dobirku). Naklady na pfepravu
hracite sami

v viaceny produld, 2do spifivje viechny podminky pro vrdceni zbodl
kud ano, vrdtime Vam penize do 14 dni od doto doruéeni zbodi,

Oznamuiji, ze fimto odstupuji od smiouvy o ndkupu toholo zboii:

Nazew/typ produktu Mnadsti | Divod viaceni* Divody vidceni

@ md otekdudr

o ji nepchiebu

“Wybere zbodl keré choete vidtit a napiste &isio ze seznamu divod{ vrdcent

Vracim objednavke: [ celou O asst

Cislo taktury/ objednaviky

Adresu, prosim, odlepte a nalepte
C B e

Jméno a pfijmeni

l |
Cislo GEtu pro widceni penéz LlPOELASTlc a.s.

| | Logistické centrum
Dalli informace: Vrbenska 887
757 01 Valaiské Mezifici

[— )

| - =
Datum o podpis: | alastu:
T

@ cronsoncsiccon @

an
ur
‘J
()

Obr. 4.4 - Pouzivany formulaf pro odstoupeni od smlouvy

Zdroj: vlastni zpracovani dle podkladti spolecnosti Lipoelastic

Zhodnoceni procesu a prostor pro zlepSeni

e Papirovy formulaf — vyuZivani papirovych formulaiG se postupné s rozvojem

informacnich technologii stava historii.

e Nutnost ruéniho vyplnéni informaci od zékaznika vede Casto k necitelnosti
dtlezitych udaji, jako je ¢islo bankovniho G¢tu, jméno zdkaznika nebo Cislo

objednavky.
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e Didlezit¢é pole pro uvedeni ¢isla G¢tu pro vraceni penéz neni dostatecné

Zvyraznéno.

e Nevhodné definované divody vraceni a uzky vybér z definovanych moznosti —
nemaji dostate¢nou vypovidajici hodnotu pro nasledny proces vyhodnocovani

a analyzy problémovych polozek.

e Zaskrtavaci policka pro vybér, zda zakaznik vraci celou objednavku, nebo jen jeji
cast, byvaji Casto nevyplnéna a piehlizena. Z pohledu zakaznika se nejednd

o podstatnou informaci.

e Dulezité informace o pravidlech vraceni zbozi v ivodu formulare jsou uvedeny
malym a nedostate¢né¢ zvyraznénym pismem. Jednd se i o dilezitou informaci
tykajici se vymény produktu, kterou spolecnost z divodu administrativni

naroc¢nosti neprovadi.

e Na malém prostoru je uvedeno mnoho informaci pomérné malym pismem.

4.2 Postup pri reklamaci zbozi

Reklamace produktii nebo sluzeb je pro kazdou spole¢nost neptijemnou situaci, kterou je
vSak nutno ihned fesit. Reklamaci zakoupeného produktu je nutno uplatnit ze strany
zékaznika neprodlené po zjisténi vady. VEasné oznameni vady poté, co se objevi, miize

zédkaznikovi zajistit bezproblémové vyiizeni reklamace.

Zakaznik, ktery chce reklamovat zakoupeny produkt, kontaktuje obvykle zdkaznicky
servis telefonicky, e-mailem nebo pomoci on-line chatu. Ozndmi zjisténou vadu
a dohodne se s pracovnikem zdkaznického servisu na nésledném postupu feSeni. Pro
bliz§i informace je vhodné pozadat zdkaznika o zaslani fotografii zjiSténé vady

u zakoupeného produktu.

V kazdém piipadé je nutné, aby zékaznik zaslal produkt, ktery chce reklamovat, zpét do
spolecnosti Lipoelastic k fyzickému posouzeni. Pro tento ucel je nezbytné vyplnit
Reklamacni protokol, ktery je dostupny ke stazeni na strdnkach e-shopu spolecnosti.
V reklamacnim protokolu zdkaznik vyplni své inicidly, podrobné popiSe zjisténou vadu
a zpusob, kterym pozaduje reklamaci vyiesit. Takto vyplnény formulat ptilozi do baleni

k reklamovanému produktu a zasle zpét na adresu spole¢nosti.
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Po obdrzeni reklamovaného produktu pracovnik zakaznického servisu rozbali baleni
a podle vyplnéného reklamacéniho protokolu zaeviduje ptipad do sdileného souboru.
Nésledné pfedd reklamovany produkt reklamacni komisi k fyzickému posouzeni.
Reklamacni komise je slozena z vedouciho vystupni kontroly, vedouciho vyzkumu
a vyvoje a technického pracovnika oddéleni stfihdrny. Nejpozdéji do dvou dnl vyda
komise rozhodnuti o tom, zda je reklamace opravnénd ¢i neopradvnéna. Vysledek
a konecné stanovisko je také zaznamenano do sdileného souboru. O vysledku a vyfeSeni
reklamace informuje zdkaznika pracovnik zékaznického servisu pisemné —

prostiednictvim e-mailu.

Zakaznicky
servis

|

obdrZeni reklamovaneho
produktu od zakaznika

h

zaevidovani reklamace do
Excel souboru

Y
predani produktu k fyzickému

posouzeni
¥
' ™
Reklamacni
komise
L. A

NE ANO

Zjisténa vyrobni

Zamitnuti reklamace
vada?

vyTizeni reklamace

4

zaslani noveého kusu /
vraceni penéz zakaznikovi

Obr. 4.5 - Postup pii vytizovani reklamace produktu

Zdroj: vlastni zpracovani
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Zakaznik ma narok na;:

e novy produkt,
e opravu produktu,
e slevu z kupni ceny na dalsi nakup,

e vraceni penéz — odstoupeni od smlouvy.

Volba zplsobu uplatnéni ndroku je plné vrukou zdkaznika. Nejcastéji je vSak
zdkaznikim zasilan novy produkt jako ndhrada zdarma. Pokud zakaznik o ndhradu

produktu jiz nemé zajem, jsou mu vraceny penize.

REKLAMACNI PROTOKOL ’@

{vivpifite Berta forrmuliF & pollehe jo tpdl pouse v plipads, Ie cheete rmilamovwal 2akoupany produid) MEDICAL PROCUCTS
Kupujici:  (wpelni kupuiic) Ikomcmm osoba: |
Firma/jménc a adresa
Telefon [ fax:
Mobil:
IC: E-mail:

| | |
Ipateéni adresa pro zasiani zbodi;  (Newyplfujte, jedi shodnd s wie uvadanour)
| |

Reklamované zboli (typ produkdu, ndzev, velikost, barva) Podrobny popis zavady

Cislo faktury/objednavky:

Datum nakupu:
| |

Navrh zplisobu feSeni reklamace
{uvadia. 2da make 2djem o wwindnu zholl siew 2 kupni ceny nebo widoan! pandz
W Panda prosim weadhe S5 d )

(wyplni prodévaicn) Daturn: Podpis kupujicibe:

Flevzeti reklamace k vyfizeni:
Cislo podani:

Datum: Podpis odp.pracownika:

Vyfizeni reklamace:

Datum: Podpis odp.pracownika:

Reklamacni fizeni ukonceno dne:
Daturm: Podpis odp.pracownika:
Daturn: Podpis kupujiciho:

@'—.\s"-‘)pil’ poelastic.com @4420 &1 16 320 ég wwwliposlastic.cz 0,-'_ip:.:elusli';:_'z @_."Iipcelusl ic_CZF

Obr. 4.6 - Pouzivany reklamacni protokol
Zdroj: vlastni zpracovani dle podklada spolecnosti Lipoelastic
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Zakaznici spole¢nosti Lipoelastic reklamuji produkty nejcastéji s témito vadami:

parajici se §vy,

vady materialu - latky,
vady zipu,

vady suchého zipu,

vady hé&c¢ki — nefunkéni zapinani,

Reklamace jsou evidovany ve sdileném Excel souboru na firemnim portadlu Microsoft

Teams vcetné¢ veskeré fotodokumentace. Kazdé nové vzniklé reklamaci je pfifazeno

jedine¢né interni Cislo, dle kterého ji lze v budoucnu jednoduSe v piipadé potieby

dohledat.

Zhodnoceni procesu a prostor pro zlepSeni

4.3

Zakaznik si na e-shopu musi sdm vyhledat dokument — Reklamacni protokol,
ktery si musi vytisknout, ru¢né vyplnit pozadované udaje a nasledné ptilozit do
baliku spole¢né s reklamovanym produktem.

Na reklamaénim protokolu nejsou vyznaceny povinné pole k vyplnéni — riziko
chybéjicich dualezitych udaji a nasledné zpétné kontaktovani zdkaznika —
nezadouci prodluzovani doby vytizeni ptipadu.

Zalozeni ptipadu probiha opét ptepisovanim informaci z papirového formulare —
zvysené riziko chyby, riziko necitelnosti potiebnych informaci, casova narocnost

pro pracovnika zédkaznického servisu.

Veskeré reklamace jsou evidovany v Excel souboru ve sdilené slozce — vysoké

riziko ztraty dat, neptehlednost, nejednotny systém v evidenci vratek a reklamaci.

Analyza vracenych produkti

Vzhledem k nartstajicim objednédvkédm prostfednictvim e-shopu dochazi také k nartstu

poctu vracenych zasilek. Za tcelem pochopeni potieb zdkaznikli a zjisténi, u kterych

produktli dochazi k ¢astému vraceni a jaké jsou predevsim hlavni divody k vraceni, jsem

stanovil za cil sledovani celkem 100 kusi po sobé jdoucich vracenych zasilek. Ze

zjisténych vysledk jsem néasledné v podkapitole 4.4 navrhnul body, které by mohly pocty
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vracenych polozek =z velké c¢asti snizit, uleh¢it administrativni zatéz odd¢leni

zékaznického servisu, a pomoci tak k vétsi spokojenosti zdkaznik?.

Analyzu a nasledny proces zpracovani vSech vracenych zésilek jsem ve spolecnosti
provadél osobné. Zjisténd data a vysledky budou ndsledn¢ konzultovany s vedoucimi

pracovniky spolecnosti.
Hlavni informace tykajici se analyzy obsahuji tyto body:

e cilem je sledovani a zpracovani celkem 100 kust po sobé jdoucich vracenych
zasilek,

e prevzeti zésilek od pfepravnich spolecnosti a jejich ndsledné zpracovéni probihalo
pouze v pracovni dny — od pond¢li do patku,

e ze ziskanych dat vyhodnotit nejcastéj$i davody pro vraceni a tfi nejcastéji vracené
produkty z pohledu zékaznika,

e analyzovat c¢asovou narocnost procesu zpracovani vratek pro odpovédné

pracovniky oddéleni zdkaznického servisu.

4.3.1 Sledované obdobi a mnoZstvi vratek

Sledovani vracenych zésilek jsem zah4jil na zacatku mésice fijna 2021 (1. 10. 2021). Za
sledované obdobi bylo vraceno v priméru 5 zasilek denné€. Predem stanovenych 100 kust

zésilek bylo vraceno v prubehu sedmnacti pracovnich dnd.

Jednotlivé denni poCty jsou zndzornény v Grafu 4.1. Je také zfejmé, ze nejvice zasilek se
vracelo ihned po vikendu béhem pond¢li — jednalo se o vice jak 10 kusti. Druhy nejvyssi

pocet se vyskytoval obvykle koncem tydne - béhem c¢tvrtku.
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Graf 4.1 - Pocty vracenych zésilek za sledované obdobi
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Zdroj: vlastni zpracovani

Jak je mozno vidét na Grafu €. 4.2 nize, pouze 3 % (3 kusy) z celkového sledovaného
mnozstvi vracenych zasilek spadaly do kategorie zahrani¢niho e-shopu. Jde o pomérné
nizké Cislo, kter¢é mize byt ovlivnéno zdanlivou slozitosti ¢i vyssi cenou za zajiSténi

zpétné prepravy do Ceské republiky.

Graf 4.2 - Pomér vracenych zasilek z ¢eského a zahrani¢niho e-shopu

3%

M zahrani¢ni e-shop B CZ e-shop

Zdroj: vlastni zpracovani
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Celkovy pocet expedovanych zésilek za sledované obdobi (Qe) €inil 730 kusti. Z tohoto
poctu bylo vraceno celkem 100 kust zésilek (Qv) - tedy 13,7 %.

Pro vypocet byl pouzit ndsledujici vztah:

W 100 = 20 4100 = 13,7 %
Q. 730 T A
Jedna se o velmi vysoké procento vratek v kratkém obdobi. To je divodem k zavedeni

napravnych opatfeni vedoucich ke snizeni poctii vracenych zasilek. Optimalni hodnota

by se méla pohybovat v rozmezi od 8 % maximéln¢ do 10 %.

4.3.2 Duvody vraceni

V tabulce 4.1 nize Ize vidét zpracovany piehled vSech divodu vraceni véetné celkovych
pocti jednotlivych vratek. Diivody vraceni vychazeji z formulafe pro odstoupeni od

smlouvy.

Tab. 4.1 - Souhrn divodu vraceni

Diivod vraceni Pocet ks
1. Mala velikost 34
2. Velka velikost 16
3. Objednal/a jsem si vice velikosti 4
4. Zvoleny produkt nespliiuje ma ocekavani 19
5. Zakrok byl zruSen, kompresni pradlo jiz nepotiebuji 9
Jiné/bez diivodu 5
Neprevzata zasilka 13
celkovy soucet 100

Zdroj: vlastni zpracovani

Problém se $patné zvolenou velikosti byl zaznamenéan u celkem 50 kusi / 50 %. Z toho
34 kusii bylo vraceno z divodu zvoleni mensi velikosti a 16 kust bylo vraceno naopak
z divodu zvoleni vétsi velikosti. Jedna se o nejcastéjsi diivody pro vraceni produktu.
Pouze u 4 ks byl pfiznan zdmér nadkupu za Gcelem vybéru z vice velikosti (zdkaznik pii
nakupu objednal vice velikosti jednoho druhu produktu).

Vysoky pocet vratek je evidovan také u divodu ¢islo 4. - Zvoleny produkt nespliiuje ma

o¢ekéavani. Jednd se 0 19 ks / 19 % z celkového poctu vratek. V tomto piipadé je vSak pro
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spolecnost té¢zké specifikovat, jaké skute¢né ocekdvani od zakoupeného produktu

zékaznik mél a co ho nakonec k vraceni vedlo.

Dal$i moznosti pro vraceni zbozi je vraceni z divodu zruSené¢ho zékroku — Zakrok byl
zrusen, kompresni pradlo jiz nepotfebuji. Jde pfevazné o situace, kdy si zdkaznik objedna
bandaz na planovanou operaci, kterd je ndsledn¢ zruSend, at’ uz z jakychkoliv divodu,
a nyni jiz bandaz nevyuzije. Tyto situace se v§ak nestavaji pfili$ Casto. Z celkového poctu
sledovanych vratek se jednalo pouze o 9 kusti / 9 % téchto piipadi. Tyto pfipady byly
pravdépodobné ovlivnény pandemickou situaci nejen v Ceské republice a omezenym

provozem urcitych klinik.

Ze zakona ndlezi zakaznikovi pravo na vraceni zbozi do 14 dni (od obdrzeni zbozi) bez
udani divodu. Zde je nutno podotknout, ze z vysledovanych dat se vétSina zdkazniki
snazi této varianté vyhnout a uvadi redlné divody dle dostupnych nabizenych moZznosti

z ptilozeného formuléfe. Bez udani diivodu bylo vraceno pouze 5 kusti / 5 %.

V piipadé nepievzatych zésilek se jednalo o celkem 13 kust / 13 %. Jde pomémné
o vysoky pocet, bohuzel tyto situace, kdy si zdkaznik objedna zbozi (pfevdzné pfi
platbach na dobirku), nakup si napt. nasledn¢ rozmysli a zasilku zdmérné nepievezme,
lze stézi ovlivnit. Z tohoto diivodu mnohé e-shopy dobirkovné zpoplatiuji, pripadné
uplné vylucuji z moznych platebnich metod. Kazda neptevzatd nebo odmitnutd zasilka
znamend pro e-shop ztratu nékolika stovek korun. Ztrata zpiisobend neptfevzatymi
zasilkami ¢ini v tomto pripadé pro spole¢nost 1 677 K& (vypoéteno dle ceniku Ceské

posty). Tato castka vychazi z nésledujicich skutecnosti:

e cena za vraceni jednoho bali¢ku zpét odesilateli = 129 K¢

e celkem bylo vraceno 13 ks neptevzatych balickt = 13 x 129 K¢ =1 677 K¢

Tato ¢astka v§ak neni kone¢nou sumou. Je k ni nutno pficist ndklady na ziskani zakaznika
a také naklady na odpovédné pracovniky spolecnosti, kteti fesi veskerou administrativni

agendu, kontrolu a naskladnéni zbozi.

U celkem 7 ks / 7 % se vyskytl problém se Spatn¢ vyplnénym formuldfem odstoupeni od
smlouvy. Jednalo se pfevazné o necitelné vyplnéné nebo i uplné chybéjici ¢islo Gctu pro
vraceni penéz, necitelné jméno zakaznika nebo nevyplnény diivod vraceni zbozi. Tyto
neuplné/chybéjici informace znamenaji pro pracovnika zékaznického servisu znaéné
komplikace, kdy je nutné zpétné kontaktovat dan¢ho zakaznika a chybé&jici tidaje uptesnit

a doplnit.
67



4.3.3 Nejcastéji vracené produkty

Tabulka 4.2 nize obsahuje seznam nejcastéji vracenych produktti vychéazejici z provedené
analyzy. Pro leps$i orientaci je ke kazdému produktu ptitazena odpovidajici kategorie.
Seznam je sefazen sestupné od nejcastéji vracenych produkti (od nejvyssiho poctu) po ty

mén¢ Casté. Cilem je zam¢fit se na ty produkty, kde celkovy pocet piekrocil 10 kusd.

Tab. 4.2 - Seznam sledovanych vracenych produktii

Kategorie Nézev produktu vrécl;(l)léyith Ks

déamské pooperacni podprsenky PI active 13
déamské pooperacni podprsenky PI Premium 12
damské pooperacni kalhoty VH special Comfort 12
déamské pooperacni podprsenky PI standart 7
déamské pooperacni podprsenky PI extra 6
déamské kompresni leginy ACTIVE leggings 5
déamské pooperacni podprsenky PI special 5
biisni pasy Kpress 24 cm 3
damské pooperacni podprsenky PI super 3
damské pooperacni podprsenky PI unique 3
obli¢ejové bandaze PU 01 3
damské pooperacni kalhoty VF 3
damské pooperacni kalhoty VH 3
brisni pasy KP 31 cm 2
péce o jizvy Lipoelastic gel 2
déamské pooperacni podprsenky PI ideal 2
déamské pooperacni podprsenky PI perfect 2
brisni pasy Kplus 24 cm 1
brisni pasy Kplus 32 cm 1
anti-embolické puncochy LIPOTHROMBO AG 1
panské vesty MTmL Comfort 1
déamské pooperacni podprsenky PI plus 1
obli¢ejové bandaze PU 02 1
stabilizac¢ni prsni pasy SI 1
damské pooperacni kalhoty SK 1
damské pooperacni kalhoty TB Variant 1
damské pooperacni kalhoty VD unique Variant 1
damské pooperacni kalhoty VH body Variant 1
damské pooperacni kalhoty VH Comfort 1
damské pooperacni kalhoty VH unique Variant 1
damské pooperacni kalhoty VH Variant 1

Celkem 100

Zdroj: vlastni zpracovani
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Provedend analyza poukdzala na vysoké pocty vracenych produktl v kategorii ddmskych
pooperacnich podprsenek a pooperacnich kalhot. Vyrazné zde dominuji tyto tfi produkty,

kde jejich pocet piekrocil 10 kust:

e PI Active — vraceno 13 kusu,
e PI Premium — vraceno 12 kusu,

e VH Special Comfort — vraceno 12 kust.

Graf 4.3 - Nejcastéjsi diivody vraceni u problémovych produktii

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
1. Malé velkost - [
2. Velka velikost [N [ ]
3. Objednal/a jsem si vice velikosti
4. Zvoleny produkt nespliiuje ma ocekéavani _ _
5. Zakrok byl zrusen, kompresni pradlo jiz nepotrebuji -

Jiné/bez divodu - -

Neprevzatd zésilka

M Pl Active Pl Premium M VH Special Comfort

Zdroj: vlastni zpracovani

Nejvétsim problémem se u vSech tii produktl jevi Spatné zvolena velikost a také divod,
kdy produkt nesplituje zdkaznikovo ocekavani. Je pochopitelné, ze zdkaznikovi nemusi
velikost pfesné padnout a splnit jeho ofekavani, avsak v tomto ptipadé se vratky téchto

produktli vyskytuji pomérné ve vysokych ¢islech a ¢asto se opakuji.

Rozhovory se zaméstnanci spole¢nosti skute¢né potvrdily dlouhodobou nespokojenost ze
strany zakaznikl praveé s témito tremi produkty, které se objevuji v seznamu vracenych

produktii témét kazdy den.

V tomto sméru bude muset spolecnost ptistoupit k uréitym zménam, které pomohou do

budoucna snizit pocty vratek zejména u téchto problémovych produkta.
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4.3.4 Casova naroc¢nost zpracovani vratek

Pro zjisténi ¢asové narocnosti procesu zpracovani vracenych zasilek jsem provedl méteni
u deseti ndhodnych vracenych balickli. Naméfené udaje jsou zobrazeny v tabulce 4.3
nize.

Proces zahrnuje néasledujici ¢innosti:

e rozbaleni balicku s vracenym zbozim,

e vizudlni kontrolu a identifikaci produktu podle Stitku na krabicce, sdcku i samotné
textilni etiket€,

e vyhledani dokladu v informa¢nim systému, na zakladé kterého byl produkt
prodén ptislusnému zakaznikovi (¢islo objednavky, dodaci list nebo faktura),

e kontrola, zda zdkaznik vraci produkt ve 1htuté 14 dnt od jeho obdrZeni,

e vystaveni dobropisu,

e zaslani pisemné informace (e-mail) zdkaznikovi o obdrzeni vracené¢ho zbozi
a ozndmeni, ze mu v nejbliz§ich dnech budou vraceny penize zpét na bankovni
ucet. K e-mailu je prikladan vytvoreny dobropis v elektronické podobg.

e vlozeni vracené¢ho produktu do uréené prepravky (rozdéleni na cesky a zahranicni

e-shop) a nésledné piedani na oddéleni vystupni kontroly.
Primérny Cas na zpracovani jedné vracené zasilky Cini pfiblizné 9 minut.

Tab. 4.3 - Méteni ¢asové ndro¢nosti zpracovani vratek

Poradi x

meéieni cas
1 9:30 | min
2 8:15 | min
3 8:30 | min
4 8:45 | min
5 8:55 | min
6 10:10 | min
7 8:40 | min
8 7:20 | min
9 9:40 | min
10 10:25 | min

primér 9:01 | min

Zdroj: vlastni zpracovani
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Provedené meéfeni ukédzalo pomérné¢ cCasové ndrocnou cinnost. V piipadé, Ze se
v nejvytizenéjsi pracovni den v tydnu vrati napt. 11 kust zasilek (jak ukazala provedena
analyza vySe), znamend to pro pracovnika, ktery vratky aktudlné zpracovava, ztratu
ptiblizn¢ 1 hodiny a 40 minut. Tento Cas lze efektivnéji vyuzit napft. pro péci o zakaznika,

zpracovani nové prichozi objednavky nebo jinym dilezitym ¢innostem v ramci oddéleni.

4.4 Shrnuti a navrhy pro zlepSeni procest

Provedend analyza poukdzala na dva hlavni nedostatky. Prvnim znich je aktudlni
vyuzivani papirovych formuldfa (jak pro odstoupeni od smlouvy, tak i pro feSeni
reklamaci) a nésledné manudlni prepisovani a zadavani dat do informac¢niho systému. To
zpusobuje Casovou naroc¢nost jak pro samotného zdkaznika, ktery musi rucné dany
formulaf vyplnit, tak také pro pracovnika zdkaznického servisu, ktery nasledné vratky
nebo reklamace zpracovava. Timto se prodluzuje cely proces vyteSeni kazdého pripadu

a nasledné refundace.

Efektivnim feSenim se v tomto ptfipadé nabizi implementace on-line formuléfe ¢i portalu
pro spravu reklamaci a vratek s pfimou integraci s e-shopem spole¢nosti véetné napojeni
na data v informacnim systému. Cilem je vytvofeni jednoduchého a piehledného
prostiedi pro zdkaznika, ktery tak mlize na jednom misté¢ pomoci par kliknuti vyfesit
vSechny své pozadavky a zbyte¢né tak nezatézovat zdkaznicky servis. Navrhem pro

implementaci on-line formulare se zabyva podkapitola 4.4.1.

Druhym nedostatkem, ktery je nutno zacit v co nejkratSi dob¢ fesit, jsou tii nejcastéji

vracené produkty — PI Active, PI Premium a VH special Comfort.

4.4.1 Navrh implementace on-line formulare pro spravu reklamaci a vratek

Na ¢eském trhu existuje mnoho spole¢nosti, které se zabyvaji pfimo implementaci téchto
efektivnich dopliikovych softwarii pro e-shopy a pomdhaji tak usnadnit administrativni

praci zakaznickému servisu i samotnym zékaznikim.

Jako navrh pro moznou implementaci tohoto on-line formuléfe pro spolecnost Lipoelastic

jsem zpracoval vybér ptipadného dodavatele pomoci bodovaci metody.
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Pro vybér vhodného dodavatele bylo stanoveno celkem pét hlavnich kritérii:

Cena — celkova castka za realizaci implementace,

Doba implementace — Cas potiebny pro realizaci a spusténi zadaného pozadavku,
Reference — zkuSenosti a hodnoceni ostatnich zakazniku,

Kvalita provedeni — jednoduchost, piehlednost, uzivatelsky piivétivé ovladani
a celkova orientace v systému,

Kontrola a servis — provadéni pravidelnych kontrol funkénosti systému,

aktualizace, rychlost a schopnost reakce na ptipadné servisni pozadavky.

Jako potencidlni dodavatelé byly stanoveny nésledujici tfi subjekty:

Softwarovy doplnék pro e-shopy od spolec¢nosti InspiShop,
on-line formulat/portal pro spravu zpétnych procest v e-commerce od spolecnosti
Retino,

vlastni zamé&stnanec spole¢nosti — I'T programator.

Stupnice bodii byla stanovena v rozsahu 1 az 10. Cislo 1 znézoriiuje nejhorsi hodnocent,

¢islo 10 naopak nejlepsi hodnoceni.

Tab. 4.4 - Vybér vhodného dodavatele dle stanovenych kritérii

¢. Kritérium InspiShop Retino viastni IT
programator

1 | Cena 6 4 8

2 | Doba implementace 7 9 1

3 | Reference 6 10 2

4 | Kvalita provedeni 8 10 7

5 | Kontrola a servis 9 9 10
Celkem 36 42 28
Poradi 2. 1. 3.

Zdroj: vlastni zpracovani

Z provedeného vybéru se nejvhodnéjsim dodavatelem jevi spole¢nost Retino, jejiz

softwarovy doplnék pro efektivni spravu vratek a reklamaci urceny specidlné pro e-shopy

muze splnit veSkeré pozadavky spolecnosti a odlehcit tak pfetizené zakaznické podpofte.
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Retino poskytuje uzivatelsky velmi ptivétivé prostiedi a orientaci v celém systému. A to
jak pro samotného zékaznika, tak také pro spolecnosti provozujici e-shopy. Zalozeni
ptipadu provede zédkaznik zcela samostatné bez nutnosti asistence zékaznického servisu.
Zakaznik v portalu ptfimo na e-shopu zada své jméno a Cislo objednavky, poté vybere
polozku, kterou chce z dané objednavky vratit nebo reklamovat, divod, pro¢ produkt
vraci nebo reklamuje, a €islo bankovniho G¢tu kam mu budou zasldny penize. Tyto
polozky jsou pro zadani povinné, tudiz zde neexistuje moznost, ze n¢ktery dilezity tidaj
zékaznik zapomene vyplnit. O kazdém nové zalozeném ptipadu je ihned informovan
zékaznicky servis. Stejné tak zdkaznik je v pfipadé zmény stavu svého pozadavku vzdy
informovan automaticky. Pro vedeni i pracovniky spole¢nosti je velkou vyhodou

prehlednost a vyhodnocovani vratek i reklamaci pro efektivné;jsi chod e-shopu.

Podrobnéjsi popis zaloZeni pfipadu pomoci on-line formulafe z pohledu zékaznika je

vysvétlen v odstavci nize.

Popis zaloZeni pripadu pomoci on-line formulare z pohledu zakaznika

Na e-shopu spole¢nosti bude k dispozici vedle tlacitka ndkupniho kosiku také tlacitko
s nazvem — Chei vratit nebo reklamovat zbozi, které ptesméruje zdkaznika ptimo do
ptipraveného on-line formulafe. Kazdé zalozeni piipadu zahrnuje urcity pocet

nezbytnych krokt. Hlavni z nich jsou uvedeny nize:

1. krok — vybér mezi reklamaci a vracenim zbozi,

2. krok — zadani ¢isla objednavky, jméno, telefonni kontakt a e-mail (pod kterym

byla objednavka zadana),

e 3. krok —na zdklad€ zadaného ¢isla objednavky systém nabidne v§echny produkty
obsazené v objednavce — zakaznik vybere produkt nebo vice produkti, které chce
vratit nebo reklamovat,

e 4. krok — udéni divodu vraceni nebo reklamace (vybér z pfednastavenych

moznosti) a zpisob jak si zdkaznik pteje situaci vyftesit,

5. krok — zadani ¢isla bankovniho G¢tu pro vraceni pencz,

6. krok — kontrola zadanych udaju,

7. krok - potvrzeni a zalozeni ptipadu.
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Odhad nikladi implementace online formulare

Kazda implementace s sebou nese také potiebu vynalozeni ur¢itych naklad.

Registrace a zalozeni u¢tu u spolecnosti Retino je zdarma. K jednorazovym ndkladim
patfi ¢innosti, jako je integrace dat a napojeni portdlu na informacni systém spole¢nosti
a nasledné skoleni vSech zainteresovanych zaméstnanct. Piehled jednordazovych nakladi

je zobrazen v Tab. 4.5 nize.

Tab. 4.5 - Ptehled jednordzovych nakladd implementace

Jednorazové naklady
Integrace dat 3000 K¢
Skoleni zaméstnanci 6 000 K¢
Celkem 9 000 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani

Mg¢sicni naklady se odvijeji zejména od poctu zaloZenych ¢i vzniklych pfipadd. Cena za
jeden pfipad ¢ini 20 K¢. V ptipad¢ zalozeni 200 piipadi za jeden mésic 1ze odhadovat
mésicni ndklady na 4 000 K¢. K této Castce je nutno zapocitat také poplatek za ptistup
k API*, ktery ¢ini 999 K&/mésic. Mési¢éni naklady pro spole¢nost lze tedy odhadovat
priblizné na 4 999 K¢. Vzdy vsak zalezi na poctu pripadi.

4.4.2 Navrh pro roz$ifeni mozZnosti pro vraceni zboZzi

V piipadé, Ze se spole¢nost rozhodne pro implementaci on-line formulafe pro spravu
vratek a reklamaci, nabizi se také prostor pro Upravu a rozsifeni moznosti divodd pro
vraceni zbozi. Spolecnost tak bude schopna lépe pochopit pozadavky svych zédkaznikt

a diky tomuto také v€asné¢ reagovat na ptipadné zmény a upravy produkta.

Aktualni vybér moznosti na pouzivaném formulafi pro odstoupeni od smlouvy nema
dostate¢nou vypovidajici hodnotu. Nelze tedy jasné vyhodnotit a pochopit zdkaznikovy
pozadavky a pféni. Z tohoto divodu jsem upravil a také rozsifil seznam moznosti —

viz. Tab. 4.6.

4 API - Application Programming Interface (programové rozhrani aplikace)
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Z ptivodnich moznosti byl odstranén divod ¢. 4. - Zvoleny produkt nespliiuje ma
o¢ekavani. Naopak byly pfidany moznosti — nelibi se mi barva, nevyhovuje mi material,

nevyhovuje mi stfih a produkt vypada na internetu jinak, nez ve skutec¢nosti.

Tab. 4.6 - Navrh pro rozsifeni a upravu moznosti diivodii vraceni

Duvod vraceni

—

Mala velikost
Velka velikost

Objednano vice velikosti/na zkousku

Zakrok byl zruSen, produkt jiz nepotiebuji

Nelibi se mi barva

Nevyhovuje mi material

Nevyhovuje mi sttih

Produkt vypada na internetu jinak, nez ve skutecnosti

A IS Il Y Bl Bl B B

Jiny diivod — prosim specifikujte v policku Pozndmka nize

Zdroj: vlastni zpracovani

4.4.3 Opatieni pro sniZeni po¢tu vratek

Vzhledem k tomu, ze aktualni dGvody vraceni nemaji dostatecnou vypovidajici hodnotu,
bude nutné pted realizaci danych opatfeni provést dikladny priizkum oc¢ekévani a potreb
zakaznikl. Tento priizkum miiZze byt veden napt. formou dotazniku v aplikaci Microsoft
Forms. V piipadé, ze zdkaznik vrati produkt s nespecifikovanym diivodem, obdrzi do své
e-mailové schranky od pracovnika zékaznického servisu dotaznik s prosbou o vyplnéni.

Neni vSak zadouci zakaznika k této aktivité nutit.

Timto navrhuji vytvoreni dotazniku spokojenosti s produktem, ktery bude obsahovat

nasledujici body:

e Na jaky produkt se vztahuje zpétnd vazba? (Uvedte prosim piesny ndzev

produktu.)
e Pojakém chirurgickém zakroku byl / mél byt produkt pouzit?

e Celkové hodnoceni produktu (na stupnici 1 - 5, kdy 1 = nejhorsi a 5 = nejlepsi).

e Informace dodané s vyrobkem jsou:
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o dostatecné pro spravné uziti produktu a jeho udrzbu,

o nedostatecné pro spravné uziti produktu a jeho tdrzbu.

e Jak moc je pravdépodobné, Ze u nas opét nakoupite? (velmi pravdépodobné / spise

pravdépodobné / nevim / spiSe nepravdépodobné / velmi nepravdépodobné)

e Jakd je pravdépodobnost, ze byste naSe produkty doporucil/a zndmému nebo
kolegovi? (na stupnici 0—-10, kdy 0 = urcité nedoporuc¢im a 10 = urcité doporucim)
e Jak byste ohodnotil/a ndsledujici ukazatele? (na stupnici 1 - 5, kdy 1 =nejhorsi, 5
= nejlepsi)
o Zékaznicky servis
o Celkova kvalita produktu
o Cena

o Rychlost dodani

Jak hodnotite kvalitu naseho zdkaznického servisu? (velmi vysokd / spiSe vysoka

/ primé&rnd / spiSe nizka / velmi nizk4)

Uved’te struéné pripominky nebo névrhy k produktu/nasim sluzbam.

Castym problémem pii nakupu na e-shopu je, Ze produkt na internetu vypada jinak nez
ve skutecnosti. Proto Casto zdkaznici vraci produkty z diivodu nesplnéni ocekavani.
Spole¢nost by se vtomto sméru méla zaméfit na dikladné&jsi online prezentaci
nabizenych produktii, kterd by efektivné ptispéla ke snizeni nespravnych ocekavani
a v konecném duisledku také ke snizeni mnozstvi vratek. Mnohdy jen podrobny popis
u produktu nestaci. Zakaznik se zamétuje predevs§im na vizudlni stranku, tudiz navrhuji
roz§ifit fotodokumentaci, ktera se vice zaméfi na detaily produktu (napt. zplisoby
zapinani, strukturu materialu, zpsoby zakonceni, lemovéani apod.). Efektivnim feSenim

se nabizi také video prezentace, diky které si zdkaznik miize 1épe produkt predstavit.

U nejcastéji vracenych produktii mize hrat roli vice faktorti, diky kterym se zdkaznik
rozhodne produkt vratit. Navrhuji s pomoci oddéleni vyzkumu a vyvoje a technickym
oddélenim revizi a ptipadné upravy stiihi ¢i technologickych postupt pravé u zjisténych
problémovych produkti. Dilezité je také zvaZeni volby jiného vhodnégjsiho typu
materidlu nebo barvy — osloveni vice dodavateli a nasledné testovani. V tomto sméru

také vyvstava otazka ndvrhu zcela nového produktu.

76



Spolec¢nost by se také méla zamétit na dikladnou informovanost a pravidelné Skoleni

zaméstnanct, které bude predchazet vzniku chyb pii vyrobg.

Shrnuti navrZenych opati‘eni

e Rozsiteni moznosti diivodi pro vraceni zbozi,

e revize a Upravy stfihll a pfipadné i technologickych postup,

e zvazeni volby jiného vhodnéjsiho typu materidlu,

e piipadné mozny navrh zcela nového produktu,

e nasledné revize a aktualizace tabulek velikosti publikovanych na e-shopu,
e pravidelné Skoleni pracovnikli vyroby a vystupni kontroly,

e revize a ptipadné upravy popisu produkti,

e zamg¢feni na detaily produktd,

e rozsifeni fotodokumentace,

e vytvofeni a publikovani video prezentaci, moznost zaloZeni Y outube kanalu.
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5 Zhodnoceni navrhua

Navrzena feSeni vychazejici z provedené analyzy vracenych polozek mohou vyznamnym
zpusobem uleh¢it praci a administrativni zatéz pretizenym pracovnikiim zakaznického
servisu, a zaroven také prispét k efektivnimu fungovani celého e-shopu, a predevsim

k celkové spokojenosti zakaznikd.

Hlavni pfinos vidim zejména v Casovych uspordch v procesu zpracovavani vratek
a reklamaci. Implementace on-line formulafe/portdlu miize pomoci snizit ¢asovou

narocnost pfi zpracovavani jednotlivych ptipada o vice jak 75 %.
Casovou usporu lze stanovit nasledujicim vypoctem:

e aktudlni primérny ¢as na zpracovani 1 vratky = 9 minut,
e uspofeny cas (snizeni Casové narocnosti ptiblizné o 75 %) = 6,8 minut,
e (Cas potfebny ke zpracovani 1 vratky s pomoci on-line formulatre/portalu = 2,2

minuty (9 — 6,8 min).

Z aktudlnich sedmi provadénych c¢innosti lze nasledné jejich pocet zredukovat na tfi
nejnutnéjsi:

e Prievzeti a rozbaleni balicku s vracenym nebo reklamovanym produktem.

e Vytvofeni dobropisu — neni nutné¢ hledat pivodni doklady v informacnim
systému, veskeré informace potfebné k vytvoreni dobropisu zadd zdkaznik do
on-line formulate. V prostfedi portalu tak l1ze jednim kliknutim vytvotit dobropis
se vSemi nalezitostmi. E-mail s informaci o vytvofeni dobropisu a nasledné
refundaci bude odeslan zakaznikovi automaticky.

e Roztfidéni a nasledné predani vracenych produktt ke kontrole.

Uspofeny ¢as mohou pracovnici zakaznického servisu vénovat jinym dualezitym

éinnostem v ramci oddéleni.

Kromé vyraznych ¢asovych uspor nelze opomenout také vyrazné snizeni chybovosti.
Chyby casto vznikaji hlavné pfi evidovani vratek a reklamaci a jsou zplisobovany
nejcastéji pfi manudlnim piepisovani dulezitych informaci do informaéniho systému
z papirovych formulati. Cely proces navic mnohdy zdrzuji neuplné nebo Gplné chybéjici

udaje od zdkaznika. Tyto situace zbytecné prodluzuji cely proces vyiizeni vratky nebo

78



reklamace. On-line formulaf zajisti, aby byly doplnény vSechny potiebné tidaje. Zakaznik
tak nemusi tisknout, hledat a ani rucn€ vypliovat zddny papirovy formuléaf. Pro
odpovédné pracovniky zdkaznického servisu timto odpada povinnost ru¢niho zadavani
informaci do systému. Zadan¢ informace u jednotlivych ptipadd Ize jednoduse a rychle

vizualné zkontrolovat.

Dulezitym bodem je také vysoka uroven informovanosti a automatizace komunikace. To
plati jak pro samotného zdkaznika, tak také pro spolecnost. O kazdé zméné stavu vytizeni
vratky ¢i reklamace je zdkaznik ihned automaticky informovan. Timto Ize také eliminovat
pfipadné zbyte¢né kontaktovani a zatézovani zakaznického servisu s dotazy ohledné
stavu vyfizeni vratky nebo reklamace apod. Pro spolecnost jsou dilezité rychlé piehledy
a dostupné statistiky, diky kterym lze v€asné reagovat na piipadné problémy. Ptikladem
muze byt pfehledné zobrazeni historie stavii jednotlivych ptipadd, at’ uz se jedné o vratky

nebo reklamace (viz. Obr. 5.1 nize).

Kazdy zékaznik oceni rychlé a jednoduché vytizeni své vratky ¢i reklamace. Spokojenost

zédkaznika vyznamné ovliviluje Sanci opétovného nakupu v budoucnosti.

Vratka 20120478

Zakaznik zaloZil pfipad

Pfipad pfifazen uZivateli Honza

e Zakaznik informovan o pfijeti
e Zpracovana refundace 1499 Ké
0 Zakaznik ohodnotil pfipad

Obr. 5.1 - Zobrazeni historie zalozeného ptipadu v portalu Retino

Zdroj: [23] https://www.retino.com/cs/
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Navrzeny dotaznik spokojenosti s produktem muiize spolecnosti pifinést podrobnéjsi
informace a statistiky, podle kterych lze v budoucnu fidit ptipadné Gpravy ¢i zmény
produkti, eventudlné i zmény v procesech tykajicich se zdkaznického servisu. Dotaznik
je velmi rozSitenym a efektivnim feSenim v ziskdvani potfebnych informaci a dat.
Pomdhé spolecnostem udrzovat kontakt se zdkaznikem, ¢imz davaji najevo, ze nazor

zédkaznika je velmi dulezity.

Obsah dotazniku je navrzen tak, aby jeho vyplnéni nebylo pro zédkaznika ¢asové naro¢nou
¢innosti. Vyplnéni by nemeélo trvat déle jak 5 minut. Jednotlivé otazky jsou formulovany
struénym a jasnym zptisobem. Volby odpovédi jsou stanoveny jako vybér z moznosti,
mezi kterymi lze jednoduse ptekliknout. V zavéru dotazniku je také navrzen prostor pro
SirSi vyjadieni zdkaznika, kde mlize uvést své ptipominky, komentat ¢i dal$i doporuceni

pro spolecnost.

Dotaznik je sestaven tak, aby jeho vystupem byly také informace tykajici se zakaznikova
pohledu na nédkup na e-shopu spole¢nosti, jak jej vanima nebo jak hodnoti celkovy ptistup

zékaznickému servisu.
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Z.avér

Cilem této ptredkladané diplomové prace byla analyza postupl pii vraceni a pfi
reklamacich zbozi. Hlavnim bodem prace je také analyza vracenych produkti, ktera si
klade za cil zjisténi problémovych, casto vracenych produkti a také nejcastéjSich

uvadénych divodu k vraceni.

V tivodni ¢asti prace byla popséana teoretickd vychodiska souvisejici s timto tématem.
Jednalo se zejména o popis dodavatelského ftetézce, zdkaznického servisu a jeho
dilezitych slozek. Pozornost je také vénovana zdkladnim ukazatelim rovné
poskytovanych sluzeb zakaznikiim. Soucasti kapitoly je také popis oblasti elektronického

obchodovani véetné hlavnich modeld, se kterymi se 1ze setkat v praxi.

Druha kapitola se zabyva charakteristikou vybrané spolecnosti Lipoelastic a.s. Je zde
popsana organizacni struktura spole¢nosti, hlavni zaméfeni a nabizené produkty, zptisoby

distribuce a také samotny e-shop a vyvoj objednavek v poslednich letech.

Nasledujici kapitola je zamétena na poskytovany zékaznicky servis a portfolio zadkazniki
spolecnosti. V této ¢asti prace jsou popsany hlavni ¢innosti a kompetence pracovniki
vramci oddéleni zékaznického servisu vcetné popisu procesu komunikace se

zékaznikem. Nasledné jsou také zminény typy zdkazniki a ucel jejich nakupi.

Ctvrta kapitola obsahuje hlavni ast prace, kterd je zaméfena na zhodnoceni a moznosti
zlepSeni procest souvisejicich s vracenim zboZzi a reklamacemi. Analyza jednotlivych
procesti ukazala na spolecny nedostatek, kterym je pfedev§im casovad a administrativni
naroc¢nost zpusobovand piepisovanim dilezitych dat zpouzivanych papirovych
formulaia. Nasledujicim bodem této kapitoly je samotnd analyza vracenych polozek.
Z vysledovanych dat byly vyhodnoceny tfi nejcastéji vracené produkty a zaroven také
ptehled a zhodnoceni jednotlivych diivoda vraceni. Na zéklad¢ téchto zjisténych dat byla
navrzena opatfeni ke snizeni pfipadd vracenych polozek. Jednim z navrzenych feseni je
implementace on-line portalu pro efektivni spravu vratek a reklamaci od spolecnosti
Retino, ktery mize pomoci vyrazné snizit ¢asovou i administrativni narocnost pri
zpracovavani vratek i reklamaci a také zlepsit informovanost nejen v rdmci spolecnosti,
ale také smérem k zdkaznikim. Vhodny dodavatel softwarového feSeni byl stanoven
pomoci bodovaci metody. Stru¢né byly také popsany odhadované jednordzova a mési¢ni

naklady spojené s implementaci tohoto portalu. Tato ¢ast zahrnuje mimo jiné i popis
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postupu a nutnych krokti k zalozeni pfipadu pomoci navrZzené¢ho on-line formulaie
z pohledu zékaznika. Pro lepsi pochopeni pfani a potfeb zakaznik byl také navrzen
dotaznik spokojenosti s produktem, ktery mize spolecnost vyuZzit nejen v rdmci ¢eského

trhu.

Optimalizace procest zpracovani vratek a reklamaci a navrzend feSeni obsazend v této
diplomové praci mohou slouzit jako podklad k optimalizaci téchto ¢innosti v jednotlivych

dcefinych spolecnostech Lipoelastic.

Névrhy na zlepSeni zjisténych nedostatktli a problém, které ukazala provedend analyza,
byly ptedlozeny vedeni spolecnosti. Setkal jsem se s velmi pozitivni zpétnou vazbou.
Zejména v poslednich mésicich, kdy vedeni spole¢nosti pozorovalo problémy
s narUstajicimi pocty vracenych zasilek, nemé¢lo vedeni k dispozici zpracovana

hmatatelnd a potfebna data. Proto vétim, Ze tato prace je pro spolecnost ptinosem.

V pribéhu zpracovavani diplomové prace jsem béhem pozorovani procesti zaznamenal
problémy s tvorbou pfepravnich S§titki pro pfipravené zasilky. Aktudlné jsou data
k vytvoteni pfepravnich §titkli manudlné importovana do systému vybranych piepravci
samostatné a to i nckolikrat denné. Proces lze automatizovat a ovladat jednim kliknutim
pfimo z podnikového informacniho systému spolecnosti. VEfim, Ze i1 této oblasti se

v blizké budoucnosti bude spole¢nost vénovat.

Zpracovavani této diplomové prace mi pomohlo ziskat spoustu novych zkuSenosti
a zjisténi nejen v rdmei procesti poskytovani zdkaznického servisu, ale také fungovani

celého e-shopu.
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Dalsey, Hillblom a Lynn (jména zakladatell pfepravni spolecnosti)
Direct Parcel Distribution

European Article Number

Evropska unie

Enterprise Resource Planning

Federal Express

Government to Business

Government to Citizen

informacni technologie

Made to Measure (vyrobeno na miru)

naptiklad

Professional Parcel Logistic

Supply Chain Management

Thomas Nationwide Transport

Technicka ptiprava vyroby

United Parcel Service



Seznam priloh

Ptiloha A Vyobrazeni vybranych produktti znacky LIPOELASTIC

Ptiloha B Formulaf objednévky na miru vytvoteny pomoci M2M portéalu






Priloha B

Cislo objednavky: 220150010
EAN: 8591846933376

Produkt: TBfLg high Provedeni: Variant Barva: Cerna Vijska: 167 cm

Partner:
Lipoelastic GmbH
Fockygasse 29-31
Wien, 1120
Austria

Pacient:
Yasemin

Doktor:

EMCO Privatklinik

Hyg. otvor: Ano

G "E"E"]("G"TI
| LR QT

Komentaf: |28 tﬂ."
li.j_ k5
operace 30.03.2022 el | o
Kus(: 1 = .9
B =
(o <] ILI ._'l
Obvod: Délkey: Ostatni:
T.82 CM == [65.60) YA 19 CM KT1:29 CM
H: 96 CM == [76.80) YB: 6 CM KT2:52 CM
K: 101 CM => (80.80) YE1:19 CM
Leva Prava: YC:31CM
¥D: 38 CM
G: 56 CM => [44.80) G: 56 CM == (44.80) YE: 43 CM
F:53CM == (42.40) F:52 CM == [41.60) YF.‘I- iy
F1:42 CM == {33.680) F1: 44 CM == (35.20) YE- 53 M
E36CM=>(2880  E36CM=>(2880) . .c iy
0:35CM=>{2625)  D:35CM=>{2625] o0
C37CM=>(2775)  C38CM=»(2850) .\, o0 e
B1:28CM=>{2100)  B1.28CM=>(2100) 405

B:23CM==(17.25)
¥: 30 CM == (22.50)
L: 21CM == [15.75)

B 24 CM == (18.00)
¥ 30 CM == (22.50)
L: 21CM == [15.75)



Autor Bc. Danny Frydrycht
Nazev BP Hodnoceni zédkaznického servisu e-shopu
Studijni obor Logistika
Rok obhajoby BP 2022
Pocet stran 55
Pocet priloh 2
Vedouci BP prof. Ing. Vaclav Cempirek, Ph.D., DBA
Diplomové price se zabyva tématem zdkaznického servisu
e-shopu a procesii souvisejicich s feSenim vracenych produktti a
reklamaci u vybrané spolec¢nosti. Oblast elektronického
obchodovani zaznamenala v poslednich letech vyznamny nérust.
Se zvysujicim se poctem realizovanych objednévek vsak také
rostou poCty vracenych produktli a zvysSuje se tlak na fizeni
procesu vracenych zésilek. Hlavni ¢ast prace je zaméfena na
Anotace

analyzu vracenych polozek a nalezeni problémovych oblasti
v procesech pifimo souvisejicich s vratkami a reklamacemi.
Provedend analyza tvoti zaklad pro naslednd navrhova feSeni
zjiSténych probléml a nedostatkli ve zminénych procesech.
Cilem navrzenych feSeni je snizeni poctu vracenych ¢i
reklamovanych produktd, snizeni administrativni naroc¢nosti a

zlepSeni informacniho toku.

Kli¢ova slova

zakaznik, objednédvka, e-shop, vracena zésilka, produkt

Misto ulozeni

ITC (knihovna) Vysoké Skoly logistiky v Pferové

Signatura




