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Abstrakt

Zaverecna bakalarska prace se zabyva reverzni logistikou ve vybrané pobocce fransizové
spole¢nosti, ktera je lidrem trhu daného segmentu. V praci zkoumam vybrana oddéleni z
pohledu raznych logistickych procest. Na zdklad¢ vyzkumu a analyz jsem nasledné
navrhla vhodna opatfeni k zefektivnéni reverzni logistiky a minimalizace vzniklych
odpadd. Zaméfila jsem se na popsani poboc¢ky spole¢nosti, na kterou navazuje analyza
aktudlniho stavu logistickych procest ve vybranych oddélenich. V analyzach vychdzim
ze ziskanych dat z danych pracovist’ a prace na danych pracovistich béhem mé odborné
praxe. Dale jsem navrhla a zorganizovala vyzkum pomoci metod ,,mystery shopping* a
vlastniho pozorovani. Na zdkladé€ provedenych analyz a vlastniho vyzkumu jsem navrhla
soubor opatieni, kterd povedou ke zlepSeni efektivity reverzni logistiky, minimalizaci
negativnich dopadii ¢innosti spole¢nosti na zivotni prostfedi a zvyseni spokojenosti

zakaznik.

Klicova slova
Logistika, reverzni logistika, tok informaci, mystery shopping
Abstract

The bachelor's thesis deals with reverse logistics in a selected branch of a franchise
company which is the market leader in the given segment. | examined various logistics
processes taking place in several selected departments. Based on research and analysis |
subsequently proposed appropriate measures to streamline reverse logistics and minimize
waste generated. | focused on describing of the company's branch, which is followed by
an analysis of the current state of logistics processes in selected departments. | used the
data obtained within my study stay. Furthermore, | designed and organized research using
the methods of "mystery shopping"”, personal interviews and my own observation. Based
on the analysis | carried out and my own research | proposed a set of measures that will
lead to improve the efficiency of reverse logistics to minimize the negative impacts of the

company's activities on the environment and increase customer satisfaction.
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divéru a poskytnuti cennych informaci. Jednd se pfedevSim o manazery oddé€leni
Recovery, Food a oddé€leni Logistiky. V neposledni fadé chcei velice podékovat mému

oponentovi ze spole¢nosti za zpétnou vazbu.

Mezi lidi, kterym patii velky podil na uspéSném sepsani této prace, je mij vedouci
prace pan Ing. Frantisek Milichovsky, PhD., MBA, DiS. bez jehoz cennych rad a
pfipominek by prace nevznikla. Chci mu pod€kovala za velkou trpélivost a ochotu, kterou
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plnéni mych on-line zkouSek. A s nadsazkou se da fict, Ze se jedna o nevzdelané;si kocku
a pilnou studentu, ktera nenechala ujit ani jednu z on-line prednasek a davala plny pozor
béhem nich. Zaroven poskytovala prvotni pomoc a psychickou oporou. Velkou oporou

béhem mého studia byli i mi pfatelé, skautska rodina a spoluzaci.
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Uvod

Lidska spole¢nost se ¢asto zamétuje na efektivnost a ziskovost nez na ekologicko-
moralni aspekty. Dlouha Iéta se feSilo, jak bude klient nakladat a zpracovavat odpad z
produkti. Avsak v posledni dobé se zacina fesit, jak s odpady naklada spolecnost a jak
fesi vracené a reklamované produkty. Timto oborem se zabyva i reverzni logistika, ktera
zkouma zpétné toky zbozi a informaci. K zaméfeni spolecnosti na reverzni logistiku
napomaha i stat a dal$i organizace pomoci nafizeni ¢i dotaci. Ty vedou piedevs§im
k ekologické likvidaci odpadl. V neposledni fadé se setkdvame S ekologickymi

pozadavky ze strany klientl, diky nimz se firmy promé&nuji.

Mezi takové spole¢nosti patii i vybrany podnik, na ktery je zaméfena tato prace.
Spole¢nost se rozhodla systematicky zaméfit nejen na ekologickou stranku jejich
produkce, ale i na moralni odpovédnost pii vyrob¢ a ziskavani zdroja. Vzhledem k tomu,
ze spolecnost pusobi na trhu jiz 80 let a je lidrem v daném segmentu trhu, tak jiz ma velmi
propracovany systém procesniho fizeni vcetn€ systému fizeni kvality. Spolecnost tuto
zménu zakomponovala tyto hodnoty do jeji vize a strategie. Produkty spolecnosti se
navrhuji v souladu s moralnimi a ekologickymi zasadami. Diky tomu je kladen stale vétsi
diraz na pozadavky na vyrobce tak i na dodavatele. Toto rozhodnuti firma doplnila o
projekty, které se snazi nahliZzet na nepotiebné zboZi u klienti jako na potencialni produkt
pro jiné zakazniky. Kromé téchto rozhodnuti ¢ini spole¢nost i fadu jinych, které Klienti
nevidi na prvni pohled. Z téchto divodi jsem se rozhodla zamé&fit se na reverzni logistiku

v tomto podniku a na moznosti ptipadnych vylepseni.

Zavéere€na prace je rozdelena do péti Casti. V prvni €asti se zabyvam vymezenim
problémil a stanoveni cilil této prace. V této kapitole nachézi i stanoveni metod a postupt,
které¢ pouzivam k zjiSténi soucasného stavu ve vybrané spolecnosti. Druhé kapitola se
zaméfuje na vymezeni pojmi logistiky a reverzni logistiky. Ve tieti kapitole popisuji
vybranou spole¢nost a zabyvam se vyzkumem vybranych soucasnych procest, které
souviseji s tématem reverzni logistika. Ctvrta kapitola vychazi z provedenych analyz
soucasného stavu a je zaméfena na stanoveni navrhu, které vedou k zefektivnéni a
optimalizaci procest ve vybraném podniku v oblasti reverzni logistiky a minimalizaci

odpadi. Posledni kapitola shrnuje celou praci.
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1. Definice problému a cile prace

Ma bakalarska prace se zamétfuje na vybranou spolecnost, ktera ke svému
hlavnimu podnikani pfidava stavi na zdkladé hodnot a vizi spolecnosti. Jedna se
pfedevSim o Setrnost k Zivotnimu prostiedi, planeté a lidem. Ve vybrané fransizové
prodejné spolecnosti se zamefim na provéreni funkcnosti reverzni logistiky, systému

tfidéni a likvidace odpadu a kvalitu sluzeb poskytovanych zédkaznikovi.

Ve velké mife muze tato spolecnost je piikladem pro jiné podniky, co se tyce
ekologicky a moralni stranky. Spolecnost se stale snazi pribézné inovovat a zlepSovat,
aby si udrzela svoji vedouci pozici. Proto jsem se rozhodla pokusit se podrobn¢ popsat

soucasny stav a doplnit jej o dil¢i ndvrhy pro zlepSeni.

1.1.  Vymezeni problému

Vybrana spole¢nost je jiz na trhu 80 let. Spolecnost je lidrem daného segmentu
trhu, kterym se stala, protoze se dokdzala nejen ptizplsobit pozadavkim klientl, ale ma
jasn¢ definované hodnoty a cile na kterych stavi své podnikani. Mezi tyto hodnoty se fadi
hospodarnost, jit ptikladem, inovovat, péce o lidi a planetu aj.. Tyto hodnoty umoznili
zmeénu, kterd se jiz promitla ve vybrané spole¢nosti a diky nimz se ve spolecnosti objevili
urcité prvky z reverzni logistiky napfiklad v jejich obchodni a vyrobni strategii. Mezi cile,
které si stanovila spolecnost se fadi i cil zaméfeny na ob&hovou ekonomiku a vliv na
klima. Tento cil chtéji naplnit prostfednictvim zavazkl jako je chranit ekosystémy,
prosperovat klimatu a doporucovat udrzitelnou spotiebu svym zakaznikti. Vzhledem
Kk tomu, Ze ob¢hova ekonomika v sob¢ skyta prvky reverzni logistiky, tak se spole¢nost
rozhodla zaclenit projekty, které umozni znovu zhodnotit vyrobky a zabranit tak v jejich
plytvani.

Diky témto a dalSim pozadavkim stanovuje spolecnost velké naroky pro vyrobce
a dodavatele. Jejich sortiment je obohacen o produkty, které jsou vyrabény z
recyklovanych materidlu. Ptikladem miZze byt stolek, ktery je vyroben ze smési
recyklovaného papiru a dieva. Ale i jejich obalovy materidl je navrhovan, tak aby byl
Setrny k pfirod€ a snaZzi se snizit jeho mnoZstvi diky skladnému baleni jejich sortimentu.

Kromé téchto zmén ptidala spolecnost i projekty, které podporuji a umoznuji zpétné toky

12



do firmy. V ramci prace se chci zaméfit na soucasné projekty a probihajici procesy ve

firm¢ a nalézt, kde by se dalo zlepsit zpétné toky a minimalizovat mozny vznikly odpad.

1.2. Stanoveni cile prace

Cilem mé zavérecné bakalarské prace je navrhnout vhodna opatteni, ktera budou
vést k zefektivnéni a optimalizaci procesit ve vybraném podniku v oblasti reverzni

logistiky. Tyto navrhy budou vychazet z analyzy souc¢asného stavu v podniku.

V dil¢ich cilech se zaméfim na moZnost rozSifeni reverzni logistiky a
minimalizaci vzniklého odpadu i ve vybranych oddéleni, které se nalézaji v prodejnim
domé. V ramci téchto oddéleni popisu jejich soucasnou situaci. Nasledné je vlastni piinos

zpracovan v navrhové casti.

1.3. Metody a postupy reSeni

Ke spravnému vytvofeni navrhi pro zlepSeni, je nutné nejdiive analyzovat
aktudlni situaci ve vybraném vybranych oddélenich podniku. Mezi nejzakladnéjsi formy

ziskani dat, jsou pro m¢ veiejné zdroje a zdroje zveiejnéné samotnou spolecnosti.

V bakaléiské praci vyuzivam mé vlastni zkuSenosti, které jsem ziskala v prib&hu
vykonavani odborné praxe ve vybraném podniku. Tuto odbornou praxi jsem v podniku
vykonavala od 15. zati 2022 do 9. dubna 2023. Diky oborné praxi mi bylo umoznéno
provést kromé vlastniho pozorovani 1 nestandardizované rozhovory se zaméstnanci a
vedenim odd¢€leni prodejny. Tyto zpisoby rozhovorli mi umoznili porozumét SirSim

souvislostem dénim ve vybraném podniku.

V ramci zmapovani aktudlni situace a k jeho popsani budu vyuzivat metodu
vyvojového diagramu, kterd umoziiuje snazSi orientaci v popisované problematice.

Vyvojového diagramu vyuzivam v popisovani logistickych procest a toku zbozi.

Pro zjisténi pohledu ze strany zédkaznika vyuziji metod mystery shoppingu, kde si
vyzkousim dvé oblasti zkoumani. Prvni se zaméfuje na mystery shopping piimo
Vv prodejnim domé, kde si vyzkousim vratit zbozi a doptat se na informace k produktu.
Druhy provadény mystery shoppingu bude zaméfen na on-line prostredi. V ramci on-line

prostfedi budu zkoumat klientské rozhrani poskytovanych webovych stranek.
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Mystery shopping je druh vyzkumu, ktery se fadi do kvalitativniho vyzkumu trhu.
Diky tomuto vyzkumu se daji ziskat informace poskytovanych sluzeb, poskytnuti
informaci a vystupovani jednotlivych zaméstnancii, at’ uz ve vlastnim prostiedi firmy, tak

i u konkurence.

V ramci mystery shoppingu vystupuje tzv. mystery shopper, ktery provadi
hodnoceni na zakladé zadani od zadavatele. Mystery shopper vystupuje jako fiktivni

nakupujici, avSak by nemé¢l nijak odliSovat od jinych nakupujicich.
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2. Teoreticka vychodiska prace

V této Casti se zameéfim na vymezeni a definovani pojmt logistiky, jeji ¢innosti,
cilti a logistickych prvkua a specificky reverzni logistiky. V prvni ¢asti této kapitoly se

zamé&fim na popsani logistiky. V neposledni fad¢ se zaméfim na sytému fizeni kvality.

2.1. Logistika a jeji ¢innosti, logistické prvky

Slovo ,,logistika” vychazi z feckého slova ,,logistikon” nebo téZ ,,10gos”. Tyto
slova miizeme prelozit jako dimysl, rozum ¢i pocitani. Logistika jako védni obor je
celkem mlada, ale s prvnim logistickym myslenim se mizeme setkat jiz ve staroveku.
Naptiklad pti stavéni pyramid v Egypté. Béhem vystavby bylo zapotiebi fesit spoustu
logisticky naro¢nych na sebe navazujicich prvki od sehnani materidlu a jeho opracovani,
pres jeho ptepravu az po samotné umisténi. Podobné miizeme chapat logistiku i v moderni

dobé (Oudova, 2016).

2.1.1. Definice logistiky

Jiz prvni definice logistiky vznikla ve Spojenych statech v roce 1964 a od té doby
byla definice n¢kolikrat upravovana, protoze se logistika neustale rozviji. Napiiklad
Evropska logistické asociace definovala logistiku prvotné bez informacniho toku. Jako
organizaci, planovani, fizeni a vykon tokl zboZi, vyvojem a ndkupem pocinaje, vyrobou
a distribuci podle objednavky finalniho zdkaznika konce tak, aby byly splnény poZadavky
trhu pfi minimalnich nikladech a miniméalnich kapitalovych vydajich. V soucasnosti se
tedy setkdvame s vét§im mnozstvim jejiho vykladu, pojd'me si n€které z nich predstavit

(Euro, 2003).

Poprvé definoval logistiku Pernica v roce 1994 jako ,,Logistika je disciplina, ktera
se zabyva celkovou optimalizaci, koordinaci a synchronizaci vSech aktivit v rdmci samo
organizujicich se systémi, jejichz zfetézeni je nezbytné k pruznému a hospodarnému

dosazeni daného kone¢ného (synergického) efektu.” (Pernica, 1995, s. 80).

V definici Sixty a Zizky mlzeme spatfovat pifesnéjsi definovani logistiky
“Logistika je fizeni materialového, informacniho 1 finan¢niho toku s ohledem na v€asné

splnéni poZadavku findlniho zédkaznika s ohledem na nutnou tvorbu zisku v celém toku

15



materialu. Pti plnéni potieb findlniho zdkaznika napomaha jiz pfi vyvoji vyrobku, vybéru
vhodného dodavatele, odpovidajicim zplisobem fizeni vlastni realizace potieby zdkaznika
(pti1 vyrobé vyrobki), vhodnym pfemisténim pozadovaného vyrobku k zédkaznikovi a v
neposledni fad¢€ i zajisténim likvidace moralné a fyzicky zastaralého produktu‘ (Sixta,

Zizka, 2009, s. 15).

,Logistika pfedstavuje organizaci, planovani a realizaci toku zbozi vyvojem a
nakupem pocinaje, vyrobou a distribuci podle objednavky finalniho zékaznika konce tak,
aby byly splnény vSechny pozadavky trhu pii minimélnich nékladech a minimalnich

kapitalovych vydajich“ (Malek, Cujan, 2008, s.15).

Logistika neni jenom o pfepravé ¢i jako souboru cinnosti, které maé zajistit

pfemisténi zbozi nebo lidi a souvisejicich ¢innosti spojenych s ptepravou (Janatka, 2017).

Logistika je tedy druh védni discipliny, ktera se zabyva nejen lidskymi zdroji,
finan¢nimi toky, ale 1 informa¢nimi a jejich vzajemnym propojenim. Logistika je vedena
jak pfimo ve firm¢, tak i mimo ni od dodavatele. Zaroven se logistika snazi nahlizet, aby

bylo vie efektivni s malym finanénim zatizenim pro firmu (Svarcova a kol., 2015).

Logistika je nedilnou a diilezitou slozkou v naSich zivotech, kterd i ovliviiuje nase
zivotni urovné. Zaroven nas jako civilizaci logistika posouva dal ve vyvoji. Pfedstavme
si nase kazdodenni zivoty. Mnoho lidi Zije na malém mist¢ vétSinou ve méstech nebo ve
vesnicich, kde je nutné se pfesunout z domu do préace. Déle je pro nés dulezita logistika
zasobovani. Dokdzete si predstavit v moderni dobé, Ze byste museli jet nakoupit na
nékolik mist jen kvtli ndkupu jidla. V moderni dobé dojedeme do obchodniho stfediska,
kde seZzeneme vse na jednom misté. Nebo si objedname ptimo az domi. To vSe je diky
logistice a logistika se netyk4 jednoho segmentu, ale vSech (Lambert, Stock, Ellram,

2000).

2.1.2. Cile logistiky

Je zapotiebi, aby logistické cile byly v souladu s podnikovou strategii a pomahaly

naplnovat podnikové cile a pozadavky klientl. Vzhledem k tomu, ze zakaznik je

N 24

n¢jaké kroky ve vyrobé¢ a celkove procesy logistiky, tak mezi zakladni cile patii optimalni

uspokojovani potieb zdkaznikil (Sixta, Magat, 2005, Sixta, Zizka, 2009).
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Podle Sixty a Macata miZeme logistické podnikové cile délit na prioritni a
sekundarni, viz obrazek ¢. 1. Do prioritnich cild spadaji vnéjsi cile a vykonna slozka.
Vnéjsi cile jsou cile, které nam definuje hlavné klient, pfesnéji to, co by ho uspokojilo.
Tyto pozadavky projevuje predevsim na trhu, kde mtizeme sledovat, jestli si danou sluzbu
nebo nabizeny produkt zvolil. Diky témto pozadavkiim se mize optimalizovat, rozsifit a
pfizpisobit poskytované sluzby. Mezi tyto pozadavky se fadi zvySeni nabizeného
sortimentu, kratky ¢as dodani, vysoka spolehlivost, uplnost dodavek a ptizpiisobovani
sluzeb zakaznikovi. Dalsi slozkou z prioritnich cilii podnikové logistiky je vykonna
slozka, ktery zajistuje pozadovanou uroveil nabizenych sluzeb. Jedna se o to, aby bylo
zajiSténo ve spravny cas pozadované mnozstvi a druh dodavky materialu, sluzeb,
produktl aj. ke spravnému klientovi se zajiSténim poZadované kvality (Sixta, Macét,

2005, Sixta, Zizka, 2009).

Druhou skupinou jsou sekundarni cile. Do této skupiny se fadi vnitini cile a slozka
ekonomickd. Vnitini cile jsou cile stanovené piimo podnikem. Mezi nejzakladnéjsi
pozadavky firem patii pozadavky finan¢ni, kde se firmy snazi snizovat naklady pfii
zachovani, pfipadné zvySeni trzeb. Podle Sixty a Macata se jedna o naklady spojené se
zasobami, dopravou, vyrobou, fizenim, manipulaci a skladovanim apod.. Ekonomické
cile logistiky jsou cile, které se snazi zajistit nabizené sluzby s pfiméfenymi naklady
K nim. Tyto naklady jsou jiz minimalizované. V soucasné dobé se podniky snazi
zabezpecit optimalni logistické naklady k poskytovanym sluzbdm. Optimalni logistické
naklady umoziuji nabizet produkty, které odpovidaji cenou k témto nadkladiim a zaroven
je klient ochoten poskytnout penize za nabizenou vysokou kvalitu produktu (Sixta,

Magcat, 2005, Sixta, Zizka, 2009).
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Cile podnikové logistiky

prioritni sekundarni
Vné&jsi cile Vhitini cile
Slozka vykonova SloZka ekonomicka

Obrazek 1: Déleni a priorita cilii, zdroj: viastni zpracovani dle Sixta a Macat, Logistika — teorie
a praxe, 2005, str.42

2.1.3.  Clenéni logistiky

Logistiku lze ¢lenit z riznych uhli pohledd. Mezi nejzékladngjsi logistické
systémy patii systém ¢lenéni dle Sixty a Macata, ktera byla uvedena v knize Logistika —
teorie a praxe (viz obrazek €. 2). V uvedeném systému se ¢leni hospodatska logistika na
makrologistiku, mikrologistiku a logisticky podnik. Castokrat se muiZeme v jinych
logistickych systémech stietnout s metalogistikou, ktera je fazena na stejnou tiroven jako
mikrologistika a makrologistika. Ta se vSak v posledni dob€ ze systému vytraci, protoze
metalogistika se da definovat jako logistika, ktera ptisobi v dodavatelsko-odbératelském
systétmu a nahrazuje se oznacenim poskytovatel logistickych sluzeb nebo logisticky
podnik. Nejcastéji se setkavame s délenim podle dvou hledisek. Prvnim z nich je
z hlediska spektra orientace na studium materidlovych tokd, kam se fadi makrologistika
a mikrologistika. Druhou skupinou je na hospodaisko-organizacni mista uplatnéni. Zde
se fadi Clenéni na logistiku vyrobni (napf. podnikova), logistiku obchodni, logistiku

dopravni atd. (Sixta, Magat, 2005, Sixta, Zizka, 2009).
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Hospodarska logistika

|

Makrologistika Mikrologistika Logisticky podnik

Podnikova logistika

|

Vnitropodnikova Logistika

Logistika zasobovani logistika distribuce

Obrdzek 2: Déleni logistiky, zdroj: viastni zpracovani dle Sixta a Macat, Logistika — teorie a
praxe, 2005, str.46

Makrologistika se zabyva od tézby surovin, pies zpracovani materidlu, vyrobu
meziproduktii a produktti, az po jejich prodej a distribuci ke koneénym spottebitelim.
Jedna se tedy o logisticky fetézec, ktery prevysuje rozmezi, které pokryvaji jednotlivé
podniky a n€kdy i staty. Oproti tomu mikrologistika se zabyv4 uz§im zamétfenim na
jednotlivé organizace nebo jeji segmenty. Sixta a Zizka stavi logisticky podnik zvI4st.
Logisticky podnik zajistuje velkou c¢ast logistického fetézce mimo urcitou organizaci.
Lze to tedy chapat jako propojeni mezi spotiebitelem a dodavatelem. AvSak v nékterych
pramenech je moZzné se do€ist misto logistického podniku o obchodni logistice, ktera se

zabyva fizenim pohybu zbozi od vyroby az ke spotiebiteli (Sixta, Zizka, 2009).

2.1.4. Logistické prvky

Logistické prvky lze Clenit na aktivni a pasivni. Jsou rozdélené podle toho, jestli
se s prvky naklada nebo ¢innost samy vykonavaji. Na aktivni prvky lze nahlizet jako na
procesy, které zajist'uji pohyb pasivnich prvka. Proto je mliZzeme chapat jako propojeni
technickych prostiedkd a obsluhy v rdmci pasivnich prvki. Aktivni logistické prvky
slouzi k baleni, dopravé a s ni souvisejicich ¢innosti, jako je nakladka, az po kontrolu a
dalsich aktivit v rdmci logistického procesu. Jednd se naptiklad o rizné druhy jerabu,

nakladacu a voziki, které zobrazuje obrazek ¢. 3 (Jurova, 2016, Sixta, Macat, 2005).
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Nizkozdvizny vozik Dopravnik Vysokozdvizny vozik

Obrazek 3: Priklady logisticky aktivnich prvkii, zdroj: Depositphotos, 2023, Pixabay, 2023,
TPC Bohman s.r.o0., 2023, Logos Logistics, Inc., 2023, Cellofoam CZ s.r.0., 2023

Na druhou stranu pasivni prvky jsou netechnologické procesy a s témito prvky se
manipuluje, prepravuji a skladuji se. Pfi téchto procesech nedochazi k tipravé materialu.

Jedna se napiiklad o:

e Nedokoncena vyroba a polotovary

e Materidl — sem miZzeme zatadit i suroviny. Materidly mizeme délit podle jejich
skupenstvi (pevné, plynné, kapalné) a v zavislosti na druhu skupenstvi se voli 1
ptrepravni prostfedky.

e Manipulacni prostfedky — diky nim se usnadiuje pteprava jednotlivych segmentti
potiebnych k vyrobé. Mohou téz plnit funkce docasného obalového materialu
nebo funkci ochrannou.

e Obaly a obalovy material

e Odpady — jedna se o efekt vznikly v souvislosti s vyrobou, distribuci a spotiebou.
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¢ Informace — informaci mizeme chépat jako prvotni impuls. Diky informacim se
nasledn¢ dostdvaji do pohybu suroviny, material, vyrobky aj. (Sixta, Macat,
2005).

2.1.4.1. Manipulacni prostiedky a material

Jak jiz bylo vySe zminéno, v zavislosti na druhu skupenstvi materidlu volime
manipulacéni prostiedky. Pevné kusové a sypké materidly se vétSinou piepravuji v
bednéch, krabicich, kyblech, ale i v kontejnerech a pytlich. V ramci kapalného a plynného
materialu se jiz voli uzaviratelné prostfedky, aby se predeslo ztratdm vzniklym pohybem
suroviny. Pro kapalny materidl se vétSinou voli lahve, uzaviratelné sklenice, sudy aj.
Oproti tomu plynné suroviny se uchovavaji a prepravuji v tlakovych lahvich. Pfehledné
déleni manipulacnich prosttedkti v zavislosti na druhu materidlu zobrazuje obrazek ¢. 4

(Sixta, Macat, 2005).

Material Jednotkové kusy - tyc, trubka, plech atd.

Pevny K——— Manipulacni jednotky - prepravka, kontejner pytle, atd.
Volné ulozeny material - sypany material
Manipulaéni jednotky - sud, lahev atd.

Kapalny
Volné ulozeny material - kapaliny v potrubi

/ Manipulaéni jednotky - tlakova lahev

Plynny \

Volné ulozeny material - plyn v potrubi

Obrdazek 4: Druhy materialii déleni dle jejich skupenstvi, zdroj: viastni zpracovani dle Sixta a
Macat, Logistika — teorie a praxe, 2005 str.175
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AvsSak manipulacni prosttedky nemusime délit jen podle toho, na jaky druh
skupenstvi pfepravovaného a uskladnéného materialu se pouzivaji, ale mtizeme je délit i
na 4 tady podle druhu jejich nésledné piepravy. Pii tomto druhu dé€leni jsou dilezité
rozméry manipulacnich jednotek, které upravuji standarty ISO. Ptiklady manipula¢nich

jednotek mizeme vidét na obrazku €. 5 (Danék, Plevny 2009, Sixta, Macat, 2005).

Zakladni manipula¢ni jednotka je 1.fadu. Jsou to druhy manipulacnich jednotek
prizpisobenych k ru¢ni manipulaci nebo k manipulaci prostiednictvim jednoduchych
manipulacnich zatizeni. Jejich hmotnost se pohybuje do 15 kg. Jedna se o krabice, bedny
a prepravky vyrobené predevs§im z lepenky, plastu a kovu (Dangk, Plevny 2009, Sixta,
Macat, 2005).

Jednotky 2.fadu jsou naptiklad palety, rolltejnery, prepravni skiiné¢ a malé
kontejnery, které se pouzivaji k mechanizované nebo automatizované manipulaci. Jejich
hmotnost je v rozmezi 250 az 1000 kg a k jejich manipulaci se pouziva nizkozdvizny,
vysokozdvizny vozik, stohovaci jetab atd. Jedna se o odvozenou jednotku od 1.fadu

(Dangk, Plevny 2009, Sixta, Macat, 2005).

Tteti a ¢tvrty fad slouzi spiSe jako ochranny prvek pti dopravé. Do tietiho fadu
spadaji velké kontejnery a vyménné nastavby jejichz hmotnost je do 30 500 kg. Tyto
manipulacni jednotky se pouzivaji k déalkové wvnéjsi kombinované dopravé s
mechanizovanou manipulaci, proto se k jejich manipulaci pouZzivaji jefaby a specifické
vysokozdvizné voziky. Ctvrty fad manipulaénich jednotek slouzi pro dalkovou,
kombinovanou, vnitrostatni, ficni a ndmotni pfepravu. Jedna se hlavné o lodni kontejnery

a letecké kontejnery (Dangk, Plevny 2009, Sixta, Macat, 2005).
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manipulacni fad 1. stupné

manipulacni ¥ad 2. stupné manipulacni fad 3. a 4.stupné

Obrazek 5: Logistické pasivni prvky — priklady manipulacnich prostredku, zdroj: krabice-
nejlevnejsi.cz, 2023, Shutterstock Inc., 2023, Depositphotos, 2023, IndiaMART, 2023

2.1.4.2. Obaly a obalovy material

Obaly jsou druhem prosttedku, ktery poskytuje ochranu. Obaly hraji pfedevsim
funkci ochranou, ale i marketingovou (prodejni a informacni). Dale maji funkci
manipulacni, ktera usnadnuje dopravu a skladovani. Muzeme tedy rozliSovat obaly
spotiebitelské, které jsou uréeny k prodeji na trhu a obaly, které jsou ur¢eny k manipulaci,
pfepravni a distribu¢ni obaly. Manipula¢ni obaly tedy nemusi byt kone¢né a funguji

ptredevsim pro ptepravu a docasnou ochranu (Oudova, 2016, Sixta, Macat, 2005).
2.1.4.3. Odpady

Odpady jsou druhem materialu, ktery vznikd pii vyrob¢, distribuci a spotiebé
vyrobku. Do odpadii miizeme fadit zastaraly ¢i nefunk¢ni vyrobek, materidlové ztraty
vzniklé pii vyrobé, ale i obalovy materidl. MlzZe tedy vznikat jak v domécnostech, pii
manipulaci s produktem, tak i pfi vyrob¢. Podniky i domacnosti se rozhoduji, jak nalozi
se vzniklym odpadem. Mezi nejCastéjsi postupy patii jeho vyhozeni do komunalniho
odpadu, pifeprava na sklddku nebo Setrné k ptirod¢ likvidaci pomoci recyklace. U
nékterych druhli odpadt stanovuje zakon, Ze je predmétem péce distributora nebo
prodejce. Jedna se naptiklad o velké elektrospotiebice jako jsou lednicky, pracky a jiné

(Milichovsky, 2017, Pernica, 1995).
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V posledni dobé¢ se fadi mezi trendy snizovani produkce odpadu, a to vzhledem
k tomu, ze tvorba odpadi (hlavné v primyslové oblasti) zatéZuje Zivotni prostfedi. Tento
krok je podporovén i1 ze strany Evropské unie. Podnikiim je doporucovano zvysSeni
recyklace a snizeni pouzivani materialt, které jiz nejdou recyklovat. AvSak mezi
nejucelnéjsi postupy patii prevence vzniku obalil, tedy vyroba produktti bez odpadi.

Nékdy se s touto variantou mizeme setkat jako se zero waste (Milichovsky, 2017).
2.1.4.4. Informace

Jedna se o prvotni impulz vSech procesi, které probihaji v podniku. Zaroven
informace doprovazi tok surovin, materiald atd. Jsou tedy rozvétvenéjsi nez tok materialu.
Diky informacim mtzeme €init rozhodnuti o fizeni materidlovych tokt. Obrazek ¢. 6 nam
zobrazuje tok materidlu a informaci, ktery probihd v rdmci vyrobniho podniku. Prvotnim
impulzem je zdkaznik, ktery vytvoii objednavku. Nésledné jiz informace o pozadavku
klienta postupuje napti¢ jednotlivymi segmenty logistického procesu. Krom¢ hlavnich
tokti informaci probih4 i dil¢i komunikace, kam mtzeme fadit i kontrolni ¢i ovéfovaci

komunikaci (Sixta, Macat, 2005).

Néku Plan Plan virob Zpracovéni Objednavka
P zasobovani yroby objednavek klienta
Objednavka
Sklad Sklad
Dodavatel — materiall a Vyroba ———  hotovych ——— Zakaznik
komponenta produktl

—— Tok materialu

Tok informaci

Obrazek 6: Schéma toku materidalu a informaci, zdroj: viastni zpracovani dle Sixta a Macat,
Logistika — teorie a praxe, 2005, str.51

2.2. Dodavatelsko-odbératelsky retézec

Bez dodavatelsko-odbératelského fetézce by nemohla fungovat logistika, protoze

se jedna o jeji dulezitou ¢ast. Jak uz z ndzvu vyplyva, tak se jedna se o toky dodavatelli a
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o toky odbeératelll. Stejné tak jako tyto toky jsou dilezité i jejich jednotlivé ¢lanky, které
na sebe navazuji. Mizeme nahliZet na tyto ¢lanky a jejich propojeni jako na druh filozofie
zaloZené na partnerstvi v tomto systému slozeném z jednotlivych subjekti (Christopher,

2000).

Jednotlivé Clanky v fetézci se odliSuji podle druhu podnikani firmy. V ramci
pfepravy muzeme rozliSovat ¢lanky fetézce naptiklad na letiSté, pfistavy a Zelezni¢ni
stanice. Na druhé¢ stran¢ naptiklad v obchodnich podnicich jsou prodejny, maloobchodni
a velkoobchodni sklady. Zobrazeni jednotlivych ¢lanki a procesi v fetézci zobrazuje

obrazek ¢. 7 (Kl¢ova, 2012).

[ Subdodavatel J [ Subdodavatel ] [ Subdodavatel ]

Dodavatel

Vyrobce
Poptavky na Kapacita
produkty, produkce, Urover
objednavky a zasob a terminy
platby Distributor dodavek

il
g 0 B

i

Maloobchodnik

D

Zakaznik

Obrazek 1: Zobrazeni jednotlivych clankii a procesii v dodavatelsko-odbératelském retézci,
zdroj: viastni zpracovani dle Kic¢ovd, Procesy v dodavatelském retézci ,2012

Dle mezinarodni organizace Council of Supply-Chain ,,dodavatelsky fetézec
zahrnuje planovani a fizeni vSech c¢innosti souvisejicich se ziskdvanim a zaddvanim
objednavek, transformaci a v§emi ¢innostmi logistiky. Zahrnuje koordinaci a spolupraci
s partnery fetézce, kterymi mohou byt dodavatel¢, distributoii, poskytovatelé¢ sluzeb

tretich stran a zdkaznici. Rizeni dodavatelského fetézce v podstaté integruje fizeni
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nabidky a poptavky v ramci spolecnosti anebo napti¢ spole¢nostmi.” (CSCMP.org,
2023).

Z tuzemskych definic dodavatelského fetézce si zde muzeme uvést definici podle
Pernici dodavatelsky fetézec jako ,,integrovanym procesnim logistickym fetézcem
vedoucim od dodavatelli az ke kone¢nému zakaznikovi, resp. recyklaci... posloupnost
kroki pfidavajicich hodnotu, vedouci k uspokojeni konecného zakaznika,
zprostfedkovanych informacnimi technologiemi, dopravou, sklady atd.* (Pernica, 2005,

str.142).

2.3. Reverzni logistika

Logistika fesi pohyb zdrojt, finan¢nich a informacnich tokt. NahliZi na cely
proces od prvotniho az ke kone¢nému spottebiteli. Napiiklad od vytézeni zdroje, ptes
jeho piepravu a opracovani, az k distribuci konecnému spotiebiteli. Finan¢ni toky se
pohybuji od koncového spotiebitele, pies vyrobee az k financovani ziskavani zdrojt. Toto

pojeti se téZ nazyva dopiedna logistika, protoZe putuje jen jednim smérem (Skapa, 2005).

Tézba surovin Vyroba
— Prodej
Nezpracc_n:'any Zpraco_v_am e — Distribuce e D|§tr|bu<?ef I—
material materialu zakaznik Vraceni/
reklamace
Vraceni na Vraceni po Pouzity
pfepracovani zhodnoceni produkt

Likvidace

Reverzni tok
-<+—— Dopredny tok - zboZi

-<+—— Dopfedny tok - finanéni

Obrazek 8: Generickad forma logistiky, zdroj: viastni zpracovani dle Milichovsky, Reverzni
logistika v obchodé v Ceské republice, 2017, str.17

Avsak dlouho se netesila druhd stranka vyroby. NefeSila se otazka, jak nakladat

s obaly pouZitych ¢i zni¢enych vyrobkl a jinych materialt vzniklych v priibéhu vyroby
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nebo od spottebitele. Proto se vznikajicim mnozstvim odpadu se zacala pokladat dilezita
otazka, jak nakladat se zdroji, které jsou omezené, kdezto spotieba je neomezena. Z téchto
divodi se zacala touto otazkou zabyvat Evropska unie, ale 1 jednotlivé staty. A tak se tato
otazka dostala az do teorii logistiky vytvofenim nového ndhledu na tento problém tzv.
reverzni, téz zpétnou logistikou. Graf propojeni doptfedné logistiky a zpétnych tokt
zobrazuje obrazek ¢. 8 (De Brito, 2003, De Brito, Flapper, Dekkera, 2002, §kapa a
Klapalova, 2011, Skapa, 2005).

Prvni zminka o ,,zpétnych tocich® se objevila v odborné literatuie v 70. letech
20. stoleti. Avsak k prvnimu pouziti terminu ,,zpétné* se objevuje v ¢lanku ,,Reverse
channels for recycling: an analysis for alternatives and public policy implications®, ktery
byl vydéan ve sborniku z roku 1974 ,New marketing for social and economic progress*,
kde jej spojuji autofi Gutinan a Nwokoye. Jejich pojeti teoretického pojmu nebylo
zameétené na logistické fizeni, ale na marketingové fizeni distribuce produktt. Nasledné
se v poloving 90. let 20. stoleti zacalo jako reverzni logistika pouzivat oznaceni ¢innosti,
které souviseji s fizenim materidlovych tokli. Do téchto tokli spadaly reklamované,
pouzité ¢i neprodané vyrobky a obaly, které vraceji zdkaznici a obchodnici jejich
dodavateli nebo svému vyrobci danych materiald. Pozdéji De Brito, Flapper a Dekkera
(2002, s.4) formulovali vysvétleni terminu reverzni logistika jako ,,Reverzni logistika
zahrnuje aktivity spojené s nakladanim ¢i manipulaci a fizenim zafizeni, produkti,
komponentti, materiald anebo dokonce celych technickych systémi s cilem znovuziskani
hodnoty.” Jelikoz znovuziskani hodnoty muze byt splnéno znovu prodejem nebo je
K op€tovnému piepracovani anebo k recyklaci, nalezi sbér, vstupni kontrola, téidéni aj.
(De Brito, 2003, De Brito, Flapper, Dekkera, 2002, Skapa a Klapalova, 2011, gkapa,
2005).

V ramci teorie zpétné logistiky neni jedna obecné pfijimana definice. Nicméné se
nejcastéji se mizeme setkat s nasledujicimi tfemi zakladnimi pfistupy k managementu

k fizeni zpétné logistiky jako:

e Aktivita, ktera zahrnuje dalsi prodej a redistribuci neprodanych produktii. Tato
aktivita je pfevazné realizovana v maloobchodnich podnicich. Hlavnim tikolem je

splinovat marketingové a ekonomické cile.
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e Jedna se o synonymum k pojmim nakladani s odpadem a recyklace materiali.
Jejich snahou je minimalizace nékladi, ziskavani hodnoty ze zpétnych toku a
zaroven napliovani legislativnich nalezitosti, které souviseji s ochranou zivotniho
prostiedi.

e Jedna se o Sirsi pojeti optimalizace dodavatelsko-odbératelského fetézce, kde je
cilem podpora charakteru dodavatelského fetézce. Naplnéni cile probiha
prostiednictvim aktivit, kam spadaji navrhy designu vyrobk, fetézce a ziskavani

hodnot z vyrobki i po skonéeni jeho Zivotniho cyklu (Skapa, 2005).

Tedy reverzni logistika miize probihat jak ve vnitinim prostiedi, tak 1 mezi
jednotlivymi podniky ¢i organizacemi. Miuzeme zde sledovat i1 provazanost
s dodavatelsko-odbératelskym fetézcem, kde dochazi ke sméné a transakcim. Hlavnim
ukolem reverzni logistiky je sbér nepotiebnych a zni¢enych produkti, jejich demontdz,
znovupouziti, likvidace obalového materialu a nadbyte¢nych zasob. Divodem, proc toto
¢ini reverzni logistika, je pro zajisténi znovupouziti materidlu, pro ochranu zivotniho
prostiedi a da se na n¢j nahlizet i jako na ekonomicky aspekt, ktery mize snizovat naklady

a zvySovat zisky (Skapa, 2005).

2.3.1. Popis ¢innosti reverzni logistiky a jednotlivych procest

Cinnosti reverzni logistiky zavisi na druhu podnikani a druhu dodavatelského
fetézce. Mezi hlavni patii Ctyfi procesy, na kterych stavi systém reverzni logistiky. Jsou
to vstupni inspekce, sbér vyrobki, tfidéni podle zpracovani a jejich nasledné zpracovani

(Skapa, 2005).

28



Téz in Vy
éZba surovi ‘yroba Prodej
Nezrs::s;?ny Z[?]ZZ?:.]TSI ——— Distribuce ——— Maloobchodnici Zakaznik
Pouzity
produkt
Pfijem zbozi
Recyklovani Vraceni na Vraceni po o Sba
zdroit pfepracovani zhodnoceni, prava er
) (renovace) znovupouziti
Tridani vstupni
kontrola
Reverzni tok
Likvidace

-<+——  Dopredny tok

Obrazek 9: Rozsireni reverzni logistiky o jeji procesy, zdroj: vilastni zpracovani dle Milichovsky,
Reverzni logistika v obchodé v Ceskeé republice, 2017, str.17 a Agrawal, Singh, Murtaza, A
literature review and perspectives in reverse logistics, str.78, 2015

Na obrazku €. 9 miizeme vidét graf logistického fetézce, ktery obsahuje doptedny
tok, a 1 zpétny tok, v ramci, které¢ho jsou zaclenény procesy reverzni logistiky. V ramci
doptedného toku putuji produkty ke spotiebiteli pies tfi procesy. Prvotné firma musi
sehnat nebo téz nakoupit zdroje pro vyrobu, nasledné nastupuje proces vyrobni a
zavereCny je distribucni proces ke spotiebiteli. Druhy tok je od spotiebitele, téZ zvany
zp&tny tok, ktery poc€ina reklamaci ¢i vracenim zbozi. Zde produkt postupuje pies prvotni
kontrolu, jestli je material dobry pro dalsi postup v systému reverzni logistiky. Po projiti
timto krokem se material shromazd'uje pro dalsi zpracovani. Tfetim procesem v systému
je tfidéni dle toho, jak bude s materidlem nakladano. Z tohoto procesu miiZe jit material
péti sméry. Ctyfi z nich jsou zaméfeny na znovu zpracovani materialu pro dalii pouZiti.
Do této skupiny spadaji procesy, jako jsou napiiklad opravy, vraceni po zhodnoceni,
prepracovani pro znovupouziti a recyklace. V pfipad¢, ze jiz materidl nelze vyuZit ze
zmifiovanych postupt, je jiz uréen k likvidaci (Klapalova, Skapa, Kréal, 2012, Skapa,
2005).

2.3.1.1. Vstupni kontrola

Patii mezi prvotni procesy zpétného toku, a to proto, ze produkty se mohou vracet

z neznamych divodi, a tedy v riznych stavech. Prvotn¢ se kontroluje, jestli bude produkt
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vpustén a jestli bude moci produkt dale postupovat ve zpétném toku. Podnik v tomto
kroku ovétuje, jestli produkt spada do jejich sortimentu a jestli je v zaruéni dob¢. Daéle se
pohledovée kontroluje vzhled a stav vracenych produkti. Stav se ptipadné da zkontrolovat
prostiednictvim riznych druht mechanickych méfaka. Je dulezité délat kontrolu
jednotlivym vstupnim produktim, protoze produkty vstupuji do zpétnych tokl v riznych
stavech. Vstupni kontrolu provadéji zkuseni a proskoleni zaméstnanci, kteti maji dostatek
znalosti nejen o prodavaném sortimentu, ale hlavné o tom, ktery produkt miize postoupit
dal do procesu zpétného toku. Vstupni kontrola mize probihat jiz béhem piijmu zbozi

anebo az po jeho sbéru (Starostka-Patyk, 2017).
2.3.1.2. Sbér

V tomto procesu se sbiraji vyrobky, materidl, suroviny, obaly aj., které vstupuji
dale do systému reverzni logistiky. Sbér je prvotné délen podle toho, odkud produkt
prichazi. Nasledné jsou vracené produkty rozd€leny podle kvality a jejich celistvosti, kde
jsou produkty fazeny do kategorii (napt. na celé produkty, ¢asti produktt a jednotlivé
komplementy). V ramci sbéru produkti mizeme rozeznavat téi metody sbéru, které
zobrazuje obrazek €. 10. Prvni zplsob nastava v piipad¢, Ze produkt reklamuje ¢i vraci
zakaznik pfimo vyrobci. V tomto pfipadé je obchodnik spotiebitelem. Druhy zptsob je,
ze zakaznik vrati produkt obchodnikovi a obchodnik postupuje dany vyrobek nasledné k
vyrobci. U tfetiho zplsobu se postupuje pies tieti stranu, kterd je mezi¢lankem mezi
zakaznikem a vyrobcem. Zaroven tieti strana dany produkt vykupuje od zékaznika a

prodava ho vyrobci (Husakova, 2013, Skapa, 2005).
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1. Zpusob 2. Zpasob 3. Zpusob

—*| Vyrobce Vyrobce Vyrobce | —

Obchod — | Obchod Obchod Nezévisly
subjekt

— | Zakaznik —— | Z&kaznik Zakaznik | ———

Obrazek 10: Druhy sbéru produktii v reverzni logistice, zdroj: viastni zpracovani dle Husakovd,
2013, s. 17

2.3.1.3. Tridéni

Po prvotni kontrole a sbéru je nutné provést tfidéni, téz zvané jako rozhodovaci
proces. V tomto procesu se produkty tfidi v zavislosti na tom, jestli je mozné ziskat z ng;

hodnotu. Zde se pokladaji nej¢astéji nasledujici otazky:

e Zjakého divodu vstoupil vraceny produkt do procesu?

e Je Sance, ze produkt bude nadale pfinaset ekonomickou hodnotu?

e Je moZné produkt opravit ¢i jej zpracovat? Piipadn€ vyuzit jeho cast (na
komponenty)?

e Existuje zpisob prostiednictvim jeho zpracovani by se ziskaly nové hodnoty

produktu?
Béhem zodpovidani miZou nastat nékolik situaci. V piipadé, Ze na vySe zminéné
otazky u vraceného produktu se béhem vyhodnocovani zodpovi zaporné, tak je jeho
hodnota nevratna a vraceny produkt postupuje K likvidaci. V druhém ptipade, kdy

produkt miiZze piinést ekonomickou ¢i novou hodnotu, tak nastavé otazka, jak se bude

nakladat dale s vyrobkem. (Starostka-Patyk, 2017).
2.3.1.4. Zpracovani

Na zdklad€é charakteru, konstrukce, miry poskozeni a ekonomické podminky

(ptedevsim poptavka po daném zbozi) rozhoduji, jak se bude postupovat déle s vracenym
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produktem. Podle Skapy (2005) mizeme rozélenit zpracovani vraceného zboZi na pét

nejcastejSich zptisobll podle toho, jak 1ze s nimi nakladat:

e Piimé vyuziti — produkt 1ze vyuzit i bez jeho oprav. Tedy je vracen v ptivodnim
stavu.

e Opravy — vracené produkty lze uvést do ptivodniho stavu prostfednictvim opravy
nebo nahrady.

e Recyklace — produkt je rozmontovan na zakladni suroviny, které jsou vyuzity
k nové produkci. Tento postup nastava v ptipad¢, ze vraceny produkt neni mozné
opravit.

e Kanibalizace — produkt lze po jeho rozebrani na komponenty vyuzit
k opétovnému pouziti. Cini se tak v piipadé, ze vraceny produkt neni mozné
opravit, ale jeho Casti jsou v porddku a funkéni. Nefunkéni ¢asti jsou predany
k likvidaci.

e Piepracovani — vraceny produkt projde kontrolou, pti které se analyzuji nefunkéni
¢asti. Tyto Casti se ndsledn€ vyméni za nové funkeni. Jednd se o naro¢ny postup,
pii kterém se zhodnoti vracené zbozi na podobnou turoven nového produktu.

e Upgrade — vybrané komponenty jsou vyménény za dokonalejsi. Z vyse

wevr

vyrobku neptesdhne hodnotu nového produktu (Husékova, 2013, Skapa, 2005).

2.3.2. Skladovani a doprava v reverzni logistice

Skladovani, doprava a ptekladka patii mezi jednu z dalezitych Cinnosti, které se
objevuji jak v logistickém systému, tak i v reverzni logistice. V reverzni logistice probiha
doprava a ptekladka skoro identicky jako v dopfedné logistice. Hlavni rozdil je v tom, Ze
v reverzni logistice aspekt ¢asu nehraje dilezitou roli. MliZzeme rozeznavat rizné druhy
dopravy od pozemni (automobilovd, Zelezni¢ni), pfes vodni (lodni) aZz po vzduSnou
(leteckou) &i potrubni v zavislosti na pfepravni trase. Castokrat se miizeme setkat s tim,
ze doprava tvofi velkou slozku nékladi, zavislou na faktorech, které souviseji
s charakterem ptepravovaného produktu. Do charakteru produktu muzeme zaclenit
hustotu daného produktu (pomér hmotnost a objem), jak moc produkt vypliiuje prostor
Vv pfepravnim prostfedku, druh manipulace s produktem, ktery je zapotiebi k vykladce a

nakladce zbozi a financni hodnotu produktu. V ptipad€ porovnani s trhem piepravct je
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mozno sem zaclenit vlivy jednotlivych slozek, jako je mira konkurence, vzdalenost, ktera
je nutna pro piepravu, vladni regulace spojené s dopravou, mira rovnovahy dopravy (na i
z daného trhu), sezénnosti pfesunt a v jakych oblastech se bude produkt pohybovat
(vnitrostatné ¢i mezinarodné€). V neposledni fad¢ v zavislosti na zpiisobu piepravy

(Klapalova, §kapa, Krcal, 2012, Lambert, Stock, Ellram, 2000).

Podle Pernici (2005) je hlavnim vyznamem skladu expedice materiald. V rdmci
sekundarniho vyznamu muzeme skladu ptidélovat i funkci tvorby zasob. Ve skladovani
muzeme rozeznavat tfi zakladni funkce, a to presun produkti, uskladnéni produktt a
ptenos informaci. Do pfesunu produktt fadime ¢innosti, jako jsou piijem zbozi, kde se
provadi vykladka, prvotni kontrola stavu zbozi pfi rozbalovani a kontrola dokumentace.
Dale produkty postupuji do skladu k uskladnéni, kde produkty jsou ulozeny do doby, nez
se zacne zpracovavat objednavka. Pfi pfichodu objednavky dochazi u naskladnénych
produktti k jejich komplementaci podle objednavky a nasledné jejich piekladka ze skladu
do mista expedice. Koncovym ¢lankem je samotna expedice zbozi, ktera Cita aktivity,
jako je zabaleni a piesun objednéavky do distribu¢niho prosttedku. V ramci uskladiiovaci
funkce miizeme rozeznavat dva druhy, a to pfechodné a ¢asové omezené uskladnéni. Lisi
se v zavislosti na tom, jestli se jednd o dopliiovani zasob, tedy prechodné uskladnéni
anebo jestli se jedna o piebytek zasob, ke kterému se vyuziva casové omezené uskladnéni.
Pienos informaci je rozepsan v kapitole €. 2.1.4.4 Informace. V ramci skladovani jsou

wewvr

(Drahotsky, Rezni¢ek, 2003, Pernica, 2005).

Na skladovaci prostory je mozné se divat ze dvou hledisek. Prvni hledisko je z
pohledu vzdalenosti. Zde miiZzeme rozeznavat dva hlavni druhy skladi na centralizované
adecentralizované. Druhy z typ, jak se da divat na skladovaci prostory, je dle jejich typu.
Dalsi zvariant je skladovani pfimo v obchodnim prostoru. Jedna se pifedevSim o

maloobchodni jednotky (Kolaf, 2015, Starzyczna, 2005).

2.3.3. Reklamace a vraceni produktu

Nedilnou soucasti reverzni logistiky jsou reklamace a vraceni zbozi. Tyto aktivity
patfi k prvotnim, na které navazuji jednotlivé procesy zpétnych tokd. Skapa rozdéluje

reklamacni politiku na dva pohledy. Prvni pohled je vyuziti reklamacni politiky jako druh
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marketingového nastroje. Zabyva se dopady v podniku. V rdmci druhého pohledu se
zkouma vliv reklamacni politiky na nakupni chovani zakaznika, tedy pozoruje zakaznika
a analyzuje ho. Je prokazano, ze zakaznik, kterému byla vyiizena reklamace kladné, se
stal loajalnéjSim nez ostatni zakaznici daného podniku. Toto milize mit vliv na
konkurenceschopnost. Zaroven urcita ¢ast reklamacnich fadu je zakotvena i v legislative,

naptiklad v COI (2017) (Sixta, Magat, 2005, Skapa 2012).

V ramci reklamovaného a vracen¢ho zbozi by mélo patfit mezi dilezité cile
podnikového vedeni pfedchazeni reklamacim a vraceni (zpétnym toktim). Pri¢in zpétnych
tokti mtize byt nékolik, od subjektivnich ze stran klienta az po technické problémy
vyrobku  a Spatné zachéazeni s vyrobkem. Mezi varianty, jak fesit vzniklé nedostatky
patii zamé&feni se na odstraniovani nedokonalosti u vyrobku a samotnou jeho vyrobu. Ve
vyrobé se pfedevsim jednéd o druhy pouzitého materidlu a jejich zpracovani. Piipadné i
manipulaci s nimi. Moznou variantou, jak ptfedejit Spatnému zachazeni s vyrobkem, je
zaméfeni se na kvalitu pfikladanych manudlti a pfizplsobit je zakaznikim. Diky
vracenym ¢i reklamovanym vyrobkiim jsme schopni ziskat informace o spokojenosti
zakaznikil. Na zéklad€¢ analyzovanych udaju pak nasledné zajistit vyssi uroven kvality

produktt (Blecharz, 2007, Skapa, 2005).

2.4. Systém Fizeni kvality a nastroje

Zakaznik oc¢ekava splnéni urcitych pozadavkil na poskytovany vyrobek ¢i sluzbu.
Mezi tyto pozadavky se fadi splnéni kvalitativnich kritérii, kterd jsou poskytovana nejen
se samotnym produktem ¢i sluzbou (bezprostiedni parametr), ale i s jejich doprovodnymi
sluzbami b&hem prodeje a po jeho realizaci. Do bezprostiednich parametri mizeme
zaclenit vykon, Zivotaschopnost a funkce nabizeného produktu. K doprovodnym sluzbdm
patii nabizeny servis k produktu, jeho montaz a dostupnost nahradnich dila. V neposledni
fadé mizeme zaclenit i pozadavek klientd na stalou kvalitu u poskytovanych produktt

(Veber, Hulova, Plaskova, 2006).

Kyvalitu, téZ jakost tedy lze vnimat jako celkové vlastnosti a schopnost spliiovat
pozadavky zakaznikli vdzané na poskytované vyrobky, sluzby, a 1 k ¢innostem a
procestim s nimi souvisejicim. V zavislosti na jejich splnéni plisobi kladné na vnimani

klienta, pfedevsim na jeho spokojenost, coZ mizeme néasledné spatfovat i v konkuren¢ni
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vyhod¢ na daném trhu. Mezi prostiedky pro zajisténi kvality je tzv. Quality Management
System (QMS). QMS je souhrn standardizovanych a mezindrodné uznavanych norem
spojenych s naroky na systém managementu kvality. Normy v ramci QMS jsou sestaveny
nejen na zaklad¢ pozadovanych standardu, ale jsou obohaceny i o filozofii konceptu Total
Quality Management (TQM). Diky témto normam poskytuje QMS optimalizaci celkové
spravy firmy. Vzhledem k tomu, Ze nejsou vSechny ¢innosti v rdmcei podnikatelskych ¢i
neziskovych sektorti shodné, byla zkonstruovana fada postupd k fizeni kvality. Mezi
hlavni pfistupy se fadi jiz vySe zminéna koncepce Total Quality Management (TQM),
koncepce ISO a odvétvovych standarda (Blecharz, 2015, Nenadal a kol., 2008, Veber a
kol., 2007).

2.4.1. Total Quality Managment

Total Quality Management, téZ znamé pod zkratkou TQM, je koncepce, ktera se
dostala do povédomi v 80. letech minulého stoleti. Jedna se o druh filozofie, ktery
predstavuje souhrn zakladnich tezi ukazujicich zdklady neustalého zdokonalovani
v ramci podniku. V koncepci se pracuje se zdroji kvantitativnimi a s lidskymi. V tabulce
¢. 1 miZeme vidét porovnani Total Quality Managementu s tradi¢nimi, ze kterého
vyplyva, ze TQM vyuziva neustalého zdokonalovani, které nasledné vede k inovacim za

pouziti vSech pracovniki (Lambert, Stock, Ellram, 2000).
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Tradi¢ni Fizeni

Vyhledava rychla feSeni problémi

Okamzité hlaseni vzniklych problému

Pouziti stejnych starych zptisobti

Néhodné snahy o zlepSeni

Zamgéfieni se na kratkodobé zlepSeni

Kontrola chyb

Ptitazuje zdroje k jednotlivym ukolim

Ze zisku vychazi motivace

Spoléha na rutinni ¢innosti

Total Quality Managment

Ptijimani nové fidici filozofie

Pouziti strukturované disciplinované

operacni postupy

Podpora novych myslenek vedoucich

k malym inovacim

Akce managmentu jsou piikladem pro

ostatni

Kladen diiraz na nepftetrzité

dlouhodobé zlepsovani
Ptedchazeni chybam

Vyuziva lidi, tak aby ptidavali

hodnotu
Zaméfeni se na zakaznika

Novy zpusob existence

Tabulka 1. Porovnani tradicniho Fizeni s Fizenim orientovanym na kvalitu TOM, zdroj: vilastni
zpracovani dle Lambert, Stock, Ellram, 2000, str.191

2.4.2. Koncepce odvétvovych standardi

Mezi nejstar$i uvadéné standardy patii odvétvové standardy, které se, jak vyplyva
Z nazvu, zamétuji na konkrétni odvétvi. Jinymi slovy to, co plati v rdmci odvétvovych
standardli pro jedno odvétvi, neplati v ramci nich pro to druhé. Kladené naroky téchto
norem jsou v souladu s normami ISO 9001 a doplnuji je o pozadavky z danych odvétvi.
jejich vazenosti. Mezi takové standardy patii naptiklad ASME (t€Zké strojirenstvi), IRIS
(kolejova vozidla), GMP (pro farmaceuticky prumysl) aj. (Nenadal a kol., 2008).
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2.4.3. Standardizované normy ISO

Mezi jiz zminovany néstroji fizeni managmentu patii i normy ISO, které spravuje
organizace International Organization for Standardization. Mezi ¢lenské staty skupiny
ISO patii i Ceska republika, ktera vydava své normy pod zkratkou CSN. Normy ISO maji
doporucujici charakter. Avsak v pfipadé, ze se podnikatel se zavaze, ze dodrzuje normy
ISO v ramci svého podnikani, tak se pro néj stavaji zdvazné. Zavedeni a dodrzovani
norem se muze spolecnost prokdzat prostfednictvim certifikatu, ktery vydava nezavisla
treti akreditovana strana. Nékteré normy ISO zaclenila Evropskd unie k evropskym
normam, a tak se staly standartnimi pozadavky. Jednd se pfedev§im o normy ISO tad
9000, které jsou hlavné uréeny k fizeni managementu jakosti. Tyto principy vytvaii
zasady pro zabezpeceni kvality ve spolenostech a zabezpeceni kvality ve smluvnich
vztazich s dodavateli. V ramci normy ISO 9000 jsou stanoveny zaklady a zasady pro
systém managmentu jakosti a jsou univerzalni. Normy ISO 9000 byly poprvé zvetejnény
Vv roce 1987. Od té doby pravidelné prochazi revizi. Dalsi ISO normy fad 9000 rozsituji
zaklady, které byly definovany v ISO 9000, o pozadavky a upravuji procesy spojené
s managmentem kvality (International Organization for Standardization, 2023, Nenadal a
kol., 2008).
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3. Analyticka ¢ast a vyzkum

Analyticka ¢ast zavérecné prace se zabyva nejmenovanou spole¢nosti. Vzhledem
k interni povaze dat a mozného prozrazeni know-how si spole¢nost nepieje byt
jmenovana. Spolecnost pusobi na trhu jiz 80 let a je leaderem v daném segmentu, proto
tak neni divu, Ze ma velmi propracovany systém procesniho fizeni véetné systému tizeni
kvality a systematicky pracuje na kontinualnim zlepSovani jak procesti, systému likvidace
odpadi i péCe o zakaznika. Kapitola je zaméfena na popis vybrané spolecnosti na
nasledné i vybrané prodejny. Déle je doplnéna o vlastni vyzkum. Prvné se sezndmime se
zakladnimi informacemi o spolecnosti a nésledné si ji rozeberme. V druhé casti této
kapitoly se zaméfim na analyzu soucasného stavu, ze kterého nasledné budu vychazet pti
vytvafeni navrhi. Dale prozkoumam zakladni logistické Cinnosti a prvky v podniku a
nasledné v ramci vybranych odd¢lenich. Vzhledem k tomu, Ze se jedna o podnik, ktery je
rozsahly a zavisly na nadiazené jednotce, probihaji zde logistické aktivity ve vicero

vrstvach. Tyto vrstvy miizeme rozdé¢lit podle toho, se kterou entitou dany subjekt jedna.

3.1. Zakladni informace o spole¢nosti

Vybrany podnik je pravné spole¢nost s ruéenim omezenym a spada pod holding
spolecnosti. Korporace funguje na zdkladé franSizy. Tedy hlavni korporat umoziuje
vyuzivat jejich know-how, produktii a sluzeb jinym podfizenym firmam, které spadaji do
holdingu. Fransizing umoziiuje provozovat i v Ceské republice prodejni domy (webové

stranky spole¢nosti a, 2023, eJustice.cz, 2023).

Vybranou spoleénost zastupuji dva jednatelé a dva ¢lenové dozoréi rady. Hlavnim
pfedmétem podnikani je provozovani obchodnich domil specializovanych na prodej
nabytku a bytovych dopliikd. Dale mezi hlavni ¢innosti patii i provozovani stravovacich

zafizeni, které se nachazeji v rdmci prodejnich domi (eJustice.cz, 2023).

3.2. Historie spolecnosti

Spole¢nost byla zaloZena pied 80 lety v Evropé jednim nad&nym mladym
obchodnikem. Ten jeji vznik financoval z penéz poskytnutych jeho otcem jako ocenéni

jeho studijnich uspéchti. Nazev spolecnosti je odvozen od jeho jména a mista, kde se

38



narodil. Do loga, firemnich barev i celkovém vzhledu spolecnosti zaclenil narodni barvy
zem¢, ze které pochazi. Ve spolecnosti mizeme stile spatfovat styl samotného
zakladatele, ktery je povéstny svym skromnym zpUsobem Zivota a tim, ze nesnasi
plytvani. Prodejni sortiment spolecnosti byl zpocatku zamétfen na zasilkovy prodej.
Spolecnost prodavala vse, co bylo zddané a za nizkou cenu. Napftiklad se jednalo o pera,
penézenky, ramy na obrazy, ubrusy, hodinky, Sperky, nylonové puncochy a dalsi. V roce
1948 zaclenila spolecnost do svého sortimentu 1 nabytek od mistnich vyrobct. V dnesni
dobé€ ma spolecnost obchodni domy ve 27 zemich svéta. Spole¢nost se v roce 1991 dostala
na trh i tehdejitho Ceskoslovenska a oteviela zde svou prvni pobo¢ku v centru Domu
bytové kultury v Praze. Jiz od otevieni vzbuzovala firma velky z4jem klientd, a proto v
roce 1998 oteviela spolecnost svoji druhou pobocku v Brné. Dals$i obchodni domy
nenechaly na sebe dlouho &ekat, a tak se aktualné mtizeme v Ceské republice setkat
celkové se ¢tyfmi obchodnimi domy. V ramci covidové situace se spolecnost piizptisobila
a vytvorila patnact mobilnich prodejnich mist a dvanact vydejnich mist. Tyto mista

zajistuje na zaklad¢ spoluprace se smluvnimi partnery (webové stranky spolecnosti a,

2023).

3.3. Predmét podnikani

Hlavnim pfedmétem podnikdni je provozovani obchodnich domi
specializovanych na prodej nabytku a bytovych doplika. Mezi dalsi predméty podnikani

spolecnosti patfi:

e Hostinska ¢innost

e Vyroba, obchod a sluzby neuvedené v ptilohach 1 az 3 Zivnostenského zakona

e Poskytovani nebo zprostiedkovani spotiebitelského tvéru

e Silniéni motorovd doprava ndkladni provozovana vozidly nebo jizdnimi
soupravami o nejveétsi povolené hmotnosti nepiesahujici 3,5 tuny, jsou-li urceny
k pfepravé zvitat nebo véci

e Prodej kvasného lihu, konzumniho lihu a lihovin

o Cinnost u¢etnich poradcti, vedeni ucetnictvi, vedeni daitové evidence (eJustice.cz,

2022).
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3.4. Struktura spolecnosti

Firma je druhem fransizové spoleCnosti. NejvySsi organiza¢nijednotkou je
Service providers (poskytovatelé sluzeb) a Product suppliers (dodavatelé produktli). Pod
tyto dvé jednotky se fadi interni skupina, kam spadd pét podjednotek. Nasledné se
spolecnost déli podle zemi do 12 spolkii, podle kontinentii a zemi. V ramci téchto spolka
vyuzivaji stejné dodavatele prodavaného sortimentu. Déleni nadnéarodni spolec¢nosti a
navaznosti jednotlivych slozek zobrazuje obrazek &. 11. Ceska spolednost spada do
spolku, kde je spole¢né s dal§imi 30 zemémi. Pod organizaéni jednotku Ceské republiky
spadaji jednotlivé prodejny, které se nachazeji na tomto Gizemi. V Ceské republice firma

funguje jako spolecnost s ruenim omezenym (webové stranky spolecnosti a, 2023,

eJustice.cz, 2023).

Services provider Product suppliers
(poskytovatelé sluzeb) (dodavatelé produktd)

Interni skupina

Vlastnici Vyvoj a designovani Marketing a Dodavatelé Primysl a
konceptu produktd komunikace a distribuce strategie
Fransizy

Obrdazek 11: Organizacni struktura, zdroj: viastni zpracovani na zakladé webovych stranek
spolecnosti, 2023 a

3.5.  Struktura pobocky s navaznost na hlavni organizaci

Na obrazku €. 12 mlzeme vidét ndvaznost jednotlivych segmentl struktury
brnénské prodejny v provazanosti na hlavni globalni centralu, ktera sidli v Evropé.
Mezi¢lankem mezi prodejnou a centralou je Servisni organizace sidlici v Praze. Tato
Servisni organizace spravuje nejen Ceskou republiku, ale i Slovensko a Mad’arsko. Dale
pod ni spadaji specidlni pozice jako je IT, bezpecnost, kvalita a béhem ptestavby prodejny
Brno i specialni pozice zabyvajici se prestavbou prodejny. Tyto specialni pozice maji

provazanost s Wider manazery (vedouci jednotlivych oddé€leni) (Zaméstnanec A, 2022).
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Global-centrala

SO
Servisni organizace
(centrala Praha)

Prodejna Brno /

Store manager (feditel)

l

Management
(Logistika, Food, Sales)

|

Wider management

Specil.

Kvalita, IT,
Bezpecnost

Vedouci jednotlivych
oddéleni, Recovery, Food

Obrazek 12: Popis vnitropodnikové struktury pobocky, zdroj: viastni tvorba na zaklade
rozhovoru se zaméstnancem A, 2023

Samotna brnénska pobocka ma maticovou organizacni strukturu, kterd se sklada
ze Store manager (feditele) jeho zastupuje Deputy store manager. Pod nimi nasleduje
Management prodejnich sektorti, kam spada Logistika, Food a Sales. Na n¢ navazuji
Wider managers, coz jsou vedouci jednotlivych odd€leni a oddé€leni stojici zvlast
Recovery a oddéleni Food, které se specializuje na chod a prodej potravin a napoju
V restauracnich zafizenich a potravinovém obchiidku. Oddéleni Recovery se zabyva
prodejem a zhodnocenim zpétnych tokii ve vybraném podniku. Tato popsana organizacni

jednotka spada pod Servisni organizaci pro Ceskou republiku (Zaméstnanec A, 2022).

Prodejna Brno je propojena s externim skladem, ktery se nachdzi na okrajové ¢asti
meésta. Externi sklad je umistén v blizkosti dalnice, tak i v blizkosti letecké i dopravy.
V ramci externiho skladu se skladuji rozmérnéjSi nebo nejprodavanéjsi zboZzi. Mezi
prodejnou a skladem probihd komunikace a pfevoz zboZi, které¢ zajiStuje zaméstnanec,

téz zvany jako pendler.
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3.6. Vize a hodnoty spole¢nosti

Obchodni myslenka spole¢nosti definuje, ¢eho chce spole¢nost dosahnout a byla
formulovéna jiz zakladatelem spole¢nosti pii vzniku. Tato obchodni myslenka vyjadiuje
zamér poskytovat produkty za nizké ceny a Siroké spolecnosti, pficemz tyto produkty

budou zaroven funkéni a dobfe designovany (Zaméstnanec A, 2022).

Tuto zakladni obchodni myslenku vybrana spole¢nost obohatila o hlavni vizi a 0
hodnoty spole¢nosti. Hlavni vizi spolecnosti je umoznovat Siroké spolecnosti lepsi jejich
kazdodenni zivot. Tato mySlenka pfesahuje hlavni pfedmét podnikani, a to prodej
vybaveni do domacnosti. Spolecnost chce mit zdroven pozitivni dopad na okolni svét. To
se tyka vSeho, od ziskavani surovin, ptes dodavatele, vyrobce, az po samotné vyuziti
vyrobkll zdkazniky. Spole¢nost véfi, Ze mize byt soucasti pozitivni zmény ve spolecnosti.
Proto se rozhodla vytvofit projekty, které k této zméné napomohou, viz kapitoly 3.6.1.
Projekt pro ochranu ptirody — materialy, 3.6.2. Projekt pro ochranu piirody energeticky
sektor a kapitola ¢. 3.14.2.1. Projekty umoziujici zpétné toky. Dale zménila svoji strategii
vyroby a zaclenila nové oddé€leni, které ma za cil snizovani odpadu vzniklého prodejem i

prodejem zbozi druhé jakosti a jiné. Svou vizi spole¢nost promita do svych osmi hodnot:

e Pospolitost — je zakladem pro jakoukoliv spole¢nost. NatoZ pro spole¢nost, ktera
chce odstartovat zménu. V piipadé, ze zaméstnanci budou fungovat a stat pospolu,
tak bude nejen spolecnost silngjsi, ale dosdhnou toho vic.

e Péce o lidi a planetu — vzhledem k tomu, Ze spolecnost je velkym korporatem,
tak ma moznost véci ménit smeérem k lepSimu. Proto se tato myslenka dostala do
hodnot spolecnosti. Spolecnost se rozhodla, ze prostiednictvim svého sortimentu
ménit svét a Zivot nejen majiteld. Vyrobky spolecnosti jsou vyrobeny z
udrzitelnych zdroji a jsou kladeny velké pozadavky na jejich vyrobce.

e Hospodarnost — je zabudovana ve spolecnosti uz od vzniku. Spole¢nost vznikla
v nelitostném a Spatné dostupném kraji. Tim se spoleCnost inspirovala a snazi se
to projevovat do svého sortimentu. MiZeme to spatfovat nejen na cené, ale i na
mnozstvi vyrobkill vyrobeno z mensiho mnozstvi matriali.

e Jednoduchost — spole¢nost promita nejen do svého sortimentu, ale i do jejich

jednéni. Spole¢nost vnima4, ze jednoduchost znamena efektivnost.
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Obnovovat a vylepSovat — i v ramci kapitoly tykajici se fizeni kvality jsme
narazili v TQM, ze inovace posouvaji nejen spole¢nost dal. Toho si uvédomuje i
vybrana spole¢nost. V piipad¢ vyhledavani vylepSovani se mizeme stfetavat
s naro¢nosti hledani toho, jak se daji véci délat 1épe. Avsak spolecnost tuto vyzvu
bere jako zdroj jejich uspéchu a pramen jejich hledani napadi.

Odlisnost, ktera ma smysl — spole¢nost vnima, ze pokud se bude kladn¢
odliSovat od konkurence, tak budou vice konkurenceschopni. Spolecnost se snazi
podporovat zmény nejen v jejich odvétvi, ale i ve svété. Spole¢nost se neboji
pouzivat i nekonvenc¢ni zplisoby k vytvofeni lepsiho svéta.

Piedavani a pirebirani zodpovédnosti — zaméstnance budou posouvat dal plnéni
slozitych a tézkych ukoli. Zaroven stim bude v zaméstnancich zvedat
sebedlivéra, a tak si dovoli na ptebirani zodpovédnosti, kterd se pozdé&ji pro né
stane samoziejmosti. Diky tomuto dochazi nejen k rozvoji jedince, ale i v jejich
sebediveéru.

Jit prikladem — vedeni i zaméstnanci preferuji vedeni ptikladem. AvSak nejen
¢iny. A to predevsim ve vyse zminéné péci o lidi a planetu. Jedna se naptiklad o
starani se o pfirodu kolem, minimalizace odpadu a odpovédné stravovani

(Zaméstnanec A, 2022).

3.6.1. Projekt pro ochranu prirody — materialy

Pro ptevedeni svych hodnot a vize do reality se spole¢nost rozhodla vytvofit fadu

projekti. Mezi né se fadi i projekty z kapitoly 3.14.2.1. Projekty umoznujici zpétné toky.

Ale 1 téZ Projekt pro ochranu ptirody. V ramci tohoto projektu se spole¢nost rozhodla

zamgfit se nejen na svij nabizeny sortiment, ale i na globalni témata, kam spada snizovani

emisi a uhlikové stopy. AvSak nejvétsi vliv je v rdmci vyroby, a proto zacala od materialu,

ze kterého je nabizeny sortiment vyrabén. Mezi cile spole¢nosti patii modifikovat pouzity

materidl na udrziteln&j$i a z obnovitelnych zdroji. Zaroven spole¢nost chce nabizet

klientim skalu novych napadu, které umozni delsi dobu vyuzivani vyrobkl a materialu.

Mezi hlavni vyrobni materialy, na které se spoleCnost zaméftila patii dievo, bavlna, plast,

kov, vina a bambus. V ptitomnosti spole¢nost pouziva 60 % obnovitelného materialu a

10 % recyklovanych v ramci vyrobniho sortimentu. Pro zajisténi vétsi ochrany zivotniho
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prostiedi se vybrana spolecnost rozhodla spolupracovat s neziskovou organizaci WWF
(Svétovy fond na ochranu ptirody). Jejich spoluprace je predevsim zaméfena na ochranu
a spravu ptirodnich zdroji a déale na transformaci podnikéani ve prospéch lidi a planety.
Cilem partnerstvi je chranit a zvySovat biologickou rozmanitost prostiednictvim projekta
v oblasti lesnictvi, baviny, sladké vody a klimatu. Tato spoluprace se odrazi napfi¢ vSemi
druhy materiala, které se spolecnost zaméfila zaradit do jejich vyrobniho sortimentu

(webové stranky spole¢nosti b, 2022).

Mezi jedno z nejvice vyuzivanéjSich materialti ve vyrobnim sortimentu vybrané
spoleCnosti je bezpochybné dievo. Proto se spolecnost se spojila s organizaci Forest
Stewardship Council (FSC). Spole¢né se zabyvaji zodpovédného lesniho hospodaistvi.
V soucasnosti pouzité dievo na vyrobky mutize pochazet ze dvou zdrojt. Prvni z nich je,
Ze se jedna o certifikované FSC dfevo a druha varianta je, ze pochazi z recyklovanych
zdroji. Ve finanénim obdobi firmy pro rok 2021 byl podil certifikovaného a
recyklovaného dieva pouzitého na sortiment 99,5 % z toho 14 % bylo recyklované dievo.
V soucasnosti spole¢nost nemlize garantovat 100 % pouziti certifikovaného dieva nebo
recyklovaného. Je to ddno v konsekvenci hledani novych dodavateli v ptipad¢ vypadku
dodévek nebo soucinnosti s novymi dodavateli. Dievo v soucasnosti se dodava z vic jak
50 zemi, kde se tézi. Pro kompenzaci a zlepSeni situace lesti se spolecnost rozhodla
spolupracovat téz s organizaci WWF a dalSimi spole¢niky, aby zajistili inovaci postupii
lesniho hospodareni a biologické rozmanitosti. Spole¢nost si uvédomuje, Ze pokud budou
lesy odpovédné a aktivné obhospodatovany, tak budou mit vétsi potencial k zmirnéni
klimatické zmény nejen v disledku snizeni oxidu uhli¢itého z ovzdusi (webové stranky

spole¢nosti b, 2022).

Mezi nejCastéji pouzivané materialy nejen ve vybraném podniku je plast.
Spolecnost chce zajistit béhem 7 let ptrechod na plasty z obnovitelnych nebo
recyklovanych zdroji. Zacatkem roku 2020 spole¢nost vyfadila jednorazové plasty a
snazi se pouzivat udrzitelné druhy plastli ve svém sortimentu. V soucasnosti pouzivaji
k vyrobé produkty nejen z primyslového odpadu, ale i z domaciho odpadu. Proto se
v uvedenych druzich pozitého plastu v sortimentu spole¢nosti miizeme setkat s plasty
z recyklovanych PET ldhvi, ale 1 S materidlem vzniklym z primyslové vyroby cukrové

titiny. AvSak pouziti plastu se netykd jenom vyroby samotnych produktti, ale i obalového
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materialu. Toho chce spolecnost dosahnout béhem nasledujicich 5 let (webové stranky

spolecnosti b, 2022).

Nasledujicim z obnovitelnych materialt je kov, ktery mtize nabizet dalsi z vyhod
jako je jeho pevnost a cenova dostupnost. Jeho zalenénim do vyrobniho materialu
snizuje spolecnost nejen vyrobni naklady, ale i cenu za nabizeny produkt vyrabény
z kovu. Pro zajisténi udrzitelnosti u tohoto materialu se spolecnost zaméfila nejen na jeho
vyrobu, ale i na druh pouzitého kovu. Mezi nejpouzivangj$i druhy kovl ve vyrobni
¢innosti patii uhlikova ocel, nerezavéjici ocel a hlinik. Jejich pouziti na vyrobcich se
odviji od jejich vlastnosti predevsim vzhled, pevnost a kvalita (viz tabulka ¢. 2). VSechny

druhy kovu spojuje jejich recyklovatelnost (webové stranky spolecnosti b, 2022).

Druh kovu Vlastnosti Recyklovatelnost Misto pouziti
Uhlikova ocel Levny material, Nejvice recyklovany Nabytek,
odolny, pevny doplnky atd.
Nerezavéjici ocel ~ Odolny vici korozi Opakovan¢ Potravinafstvi
recyklovat bez ztraty
kvality
Hlinik Lehky, snadna Recyklovatelny Designové
tvarovitost, odolny prvky

S nepravidelnym
tvarem, ramy

Tabulka 2: Porovndni viastnosti kovii, zdroj: vlastni zpracovani dle webovych stranek
spolecnosti b, 2022

Dal$im z materialu, na které se spolecnost zaméfila je bavlna. Spole¢nost se na
pouziti bavlny z obnovitelnych zdroji zaméfila jiz v roce 2015, kdy veSkera pouZita
bavina v sortimentu spole¢nosti spliiovala tuto podminku. Bavlna pochazi z udrzitelnych
anebo z recyklovanych zdroji. Spole¢nost se fadi mezi ¢leny Better Cotton, kterd se
specializuje na udrzitelnost baviny a jejich produkty skytaji certifikaci BCI+. Jejim
hlavnim cilem je pfispivat k prosperité¢ bavlnaiskych komunit a soucasné opatrovat a
obnovovat Zivotni prostfedi. Komunitam zeméd€lci je poskytovano Skoleni o
vodohospodafstvi a tom, jak nakladat s vodou, coZ umoziuje prohloubeni znalosti o
Skodlivosti nékterych chemikalii a sniZovani potfebného mnozstvi k péstovani baviny

(webové stranky spolecnosti b, 2022).
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https://www.ikea.com/cz/cs/this-is-ikea/sustainable-everyday/sustainable-materials/kov-pevna-stylova-a-recyklovatelna-surovina-pub36245d60#ad5b8310-b0ce-11ec-87bd-c19195e9affd
https://www.ikea.com/cz/cs/this-is-ikea/sustainable-everyday/sustainable-materials/kov-pevna-stylova-a-recyklovatelna-surovina-pub36245d60#5c374e50-b0cf-11ec-87bd-c19195e9affd
https://www.ikea.com/cz/cs/this-is-ikea/sustainable-everyday/sustainable-materials/kov-pevna-stylova-a-recyklovatelna-surovina-pub36245d60#dff66af0-b0cf-11ec-87bd-c19195e9affd

Vzhledem k tomu, Ze se vlna fadi mezi produkty, které jsou tvofeny ptirozené v
ptirodé a je biologicky rozlozitelna, tak jej spolecnost zatadila do svého vyrobniho
materialu. Mezi dalsi vlastnosti viny patii jeji pevnost, izola¢ni vlastnosti, odolnost vaci
necistotam a jeji snadné barveni. Tyto vlastnosti jsou nedocenitelné nejen ve vyrobnim
procesu. Spolecnost vyuziva vinu, ktera splituje standardy Responsible Wool Standard
(RWS) ¢i vinu, kterd se fidi podobnymi standartami. Do téchto standart spadaji
pozadavky na chovatele. Jedna se o spravné zachazeni s ovcemi a spravné hospodateni
s pudou, kde ovce ziji. Pro dosazeni téchto standart je diilezité moznost mapovani odkud

vlna pochazi (webové stranky spole¢nosti b, 2022).

V neposledni fad¢ se pouziva i len. Len K vyrobé textilii pouziva dlouha 1éta. Len
je vyrabén z rostlinnych vladken Inu. Pfi péstovani této rostliny se vyuzije méné vody nez
u péstovani jinych rostlin. Vzhledem k tomu, Ze se d4 vyuzit velka ¢ast rostliny, tak
nedochazi pii jeho zpracovani k ztratdm. Mezi vlastnosti Inu patii jeho savost a
chladivost. Proto se s nim mtzeme setkat naptiklad u kuchyniskych utérek nebo u lozniho
pradla. V piipad¢, Ze se len smicha s bavlnou, tak vnikne mék¢i textilie a tim se jeho

pouziti rozsiti (webové stranky spole¢nosti b, 2022).

Mezi dalsi nejpouzivangjsi ekologické materidly je druh traviny, kterd rychle
roste. Jedna se o bambus, ktery je ptizptsobivy a flexibilni a roste v mnoha klimatech.
Na vyrobky se pouzivaji dvé ¢asti bambusu. Prvni z nich je siln&jsi ¢ast bambusu, ktera
se pouziva na ¢asti nabytkl a na panely. Tim padem se sniZuje nejen pouZity material, ale
1 potfebné mnozstvi, které se musi dopravit. Diky pevnosti bambusu se k jeho vyrobé da
pouzit mensi mnozstvi pro zajisténi dostatecné kvality. Druhou ¢asti jsou proutky, které
se pouzivaji hlavné na femeslné techniky — pleteni. Bambus miiZeme fadit k ekologickym
materialim nejen diky jejich rychlému ristu a jeho regeneraci, ale 1 diky tomu, Ze zelené
bambusové lesy pii svém rustu efektivné pohlcuji CO., coz napomaha k zmirnéni
klimatické zmény. Dale nepotiebuje velké mnozstvi hnojiv ani zavlazovani (webové

stranky spolec¢nosti b, 2022).

Na material se spolecnost rozhodla zméfit 1 v potravinarském sektoru, kde se
zabyvala nejen potravinami samotnymi, ale i na jejich obaly. Spole¢nost se rozhodla
nabizet ve svych restaura¢nich zafizenich produkty, které jsou v souladu se socialné,

etickou a environmentalni odpovédnosti. Ve své kazdodenni nabidce spoleCnosti se
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muzeme setkat s 40 % podilem vegetarianskych jidel, ktera bude do budoucna zvysena
na 50 %. Dale spole¢nost nenabizi v zaméstnanecké restauraci hovézi maso, protoze
hovézi produkce vyprodukuje velké mnozstvi CO.. Dalsi z produktii, které nejsou
nabizeny jsou tunakové produkty, protoze tato ryba patii k ohrozenym druhiim. Navic od
roku 2015 pochézi vSechny ryby a moiské plody z udrzitelnéjsich zdrojti. To spolecnost
dokazuje prostfednictvim certifikaci MSC a ASC. Pro zajisténi vétsi kvality masovych
produktii, si spolecnost stanovila pozadavky na chovatele a dodavatele, kde jim stanovuji
nejen podminky chovu, jejich stravovani, 1éCeni, ale 1 zachazeni se zvitaty. To se tyka
nejen dobytku jako jsou slepice, prasata a tuifi domadci, ale i jejich souvisejicich
produktech. Proto se v nabidce mizeme napiiklad setkat s vaji¢ky z volného chovu. Tyto
pozadavky budou muset spliiovat vSichni dodavatele do roku 2025. Dal§im druhem
potravin, na kterou se spole¢nost zameéfila jsou rizné druhy pochutin, kde se mizeme
setkat s certifikaty jako je UTZ a Rainforest Alliance Certified. V ramci tohoto programu
jsou péstitelé Skoleni, aby zavedli postupy, které vedou k niz§imu pouzivani chemikalii a
hospodafili s vodou a piidou. Zaroven tyto certifikaty zajistuji lepSi podminky pro
zemédélce. Celkovym cilem Rainforest Alliance je zajistit péstovani lepSich plodin,
chranit Zivotni prostfedi a pomoct generovat farmairim vyssi piijmy. S témito certifikaty
se muzeme setkat i s kdvou, ktera je ve spole¢nosti nabizena. Pro zajisténi minimalizace
odpadu se spole¢nost rozhodla sbirat kdvovou usedlinu a nésledné ji pouzit pro vyrobu
susenek. Tento sbér probiha na uzemi Ceské republiky jen v jednom prodejnim domé
kvtli zajisténi vyrobnich pozadavki. Dale v oblasti minimalizace potravinového odpadu
nabizi spolecnost zajemctim na svych webovych strankach kucharku. Nachazi se v ni
recepty, kde se vyuZivaji suroviny maximalné naptiklad i odiezky a slupky, které by se
jinak vyhodily. S témito recepty se miizeme setkat i v nabizenych jidlech v prodejnich
domech. Tyto jidla jsou v jidelnicku specidln€ oznacena, coz umoZiiuje zaujmout
zakaznika a upozornit jej na tuto kucharku. Kromé potravin se miizeme setkat se zménou
I Vnapojovém sortimentu. Spolecnost nabizi ¢ast svého napojového sortimentu ve
vratnych lahvi, které zakaznik muize vratit v ramci prodejniho domu, nebo i v jinych
obchodech, kde je mozné vykoupit ldhve. Vzhledem k tomu, Ze se jedné o sklenény obal,
tak v piipadé jeho poskozeni se da predat k recyklaci. Dale zde mizeme spatiit viz
spole€nosti, kdy se spolecnost rozhodla snizovat mnoZzstvi cukru ve svych napojich a tim

snizit mozny dopad na obezitu ve spolec¢nosti (webové stranky spole¢nosti b, 2022).
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Témito certifikacemi a vytvofenymi pozadavky spolecnosti jsou kladeny velké
naroky na dodavatele. Avsak zajist'uji nejen splnéni hodnot spolecnosti, ale taky zajist'uji,
aby byla chranéna nejen planeta a lidé, kteii pracujici v odvétvich, kterd vyrabéji
sortiment vybrané spolecnosti. Tyto pozadavky plati bez ohledu na lokalitu ¢i odvétvi

(webové stranky spolecnosti b, 2022).

3.6.2. Projekt na ochranu piirody energeticky sektor

Dalsim z bodd v ramci, nichZ se spole¢nost zaméfila v Projektu pro ochranu
piirody je 1 zaméfeni se na energie a jejich ziskavani. Jiz v roce 2021 spolecnost dosahla
plné obnovitelné elektiiny ve vSech tovarndch, balicich a distribu¢nich jednotkach
provozovanych danou spole¢nosti po celém svété. To se tyka i prodejniho domu v Brné,
kde v roce 2021 nechala organizace nainstalovat na stfechu solarni panely. Jedna se o
efektivni vyuziti prostoru pro ziskavani energie. Energie ziskana ze solarnich paneld na
stieSe pokryva 17 % spotieby elektfiny. Zbyld potiebna energie se ziskava pouze z
obnovitelnych zdrojii. Kromé vyuziti ekologicky Setrné energii, se spolecnost zaméftila i
na zménu energetickych zatizeni, které jsou poskytovany v rdmci prodejniho sortimentu.
Jednim z nich jsou i svételné zdroje, kde se uskute¢nil piechod z piivodni série na novou
sérii LED zarovek. Diky této zméné poskytuji klientim prodlouzeni zivotnosti

pouzivanim nové série LED Zarovek piiblizn€ o 25 000 hodin a je o 35 % energeticky

vvvvvv

3.7. Konkurence spolecnosti

Mezi hlavni konkurenty vybrané spole¢nosti v Ceské republice jsou spoleénosti,
které podnikaji ve stejném odvétvi a vénuji se predev§im prodeji nabytku a bytovych
dopliikii. Jedna se hlavné o spolecnosti jako jsou ASKO nabytek, SCONTO nébytek,
Jysk, XXX Lutz, Mdbelix, BauMax a Bauhaus. V blizkém okoli vybrané brnénské
prodejny jsou hlavni konkurenti spole¢nosti SIKO, SCONTO Nabytek s.r.o., Kika,
Mobelix a ASCO. Nékteré z téchto spolecnosti nabizi kromé prodeje nabytku, tak i prodej
hotovych jidel a napojit podobné jako vybrany podnik.
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3.8. Dodavatelsko — odbératelsky retézec

V ramci dodavatelsko-odbératelského fetézce muzeme definovat toky mezi
dodavatelem a firmou a tok zbozi mezi firmou a zakaznikem, ktery diky projektim firmy
oboustranny. Toky mezi dodavateli a firmou, lze ¢lenit podle mista, kde je zbozi po
dodani skladovano. Tedy piimo mezi dodavateli a prodejnou a dale mezi dodavateli a
externim skladem. Zaroven mezi externim skladem a podnikem probiha téz tok zbozi,
ktery je ¢inén prostiednictvim interniho pendlera. Dodavatelé ve vybraném podniku jsou
sjednéni nadfizenou mezindrodni jednotkou a jsou na n¢ kladeny velké naroky z divodu
hodnot spole¢nosti. Tudiz obchodni dim nemuze nijak ovliviiovat, kdo jim bude jejich
prodejni a dopliikovy sortiment dodavat. Jedinou vyjimkou je oddéleni Food, kde v
ptipadé¢ vypadku dodavky obalovych materialt je odd€leni povoleno si jej doobjednat
samostatné. Spolecnost timto postupem chce docilit stejné kvality po celém svété ve
vSech obchodnich domech vybrané spolecnosti. V ramci jednotlivych oddéleni neni
mozné ovliviiovat ani mnozstvi produktt, které dojdou v objednavce do prodejniho domu

(Zaméstnanec B, 2022).

Spolecnost své podnikani zakladd predevSim na pfijatelné cené, ktera
koresponduje i s kvalitou. Diilezitou roli v§ak hraje i dostupnost a skladnost zakoupenych
produktl, které umoziuji, Ze si jej klienti mohou ihned odvést domii. Proto hlavnimi
odbérateli této spolecnosti jsou jednotlivy zékaznici. Cilovy zékaznici jsou predevsim
mladi lidé, ktefi si vybavuji svoje domacnosti. Déale skupina obyvatel stfedni a nizsi
vrstvy. Dalsi samostatnou skupinou zakaznikl, kterd je o néco mensi, jsou pravnické
osoby, které ¢ini ve firmé velké nakupy, ale v mensi frekvenci. MliZeme tedy tvrdit, Ze
odbératelsky tetézec je tvofen jednotlivci, ale 1 firmami ¢i pravnickymi osobami. Pro obé
tyto slozky je vytvoren zdkaznicky program. Tento program je vice rozepsan v kapitole

3.12. Servis nabizeny klientim (Zaméstnanec B, 2022).

3.9. Skladovani zbozi

V ramci spolecnosti se aktualné mizeme setkat se soukromym externim skladem a
skladovanim v ramci prodejniho domu. V minulosti vyuzival vybrany podnik i smluvniho
skladu, ktery se jiz neprovozuje. V externim skladu jsou skladovany rozmérnéjsi

sortiment jako jsou naptiklad kuchyné. Vzhledem k tomu, Ze spolecnost vyuZzivd metody
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just in time, tak je zbozi po doruceni rozdéleno na to, které se predava jednotlivym
oddélenim a to, které se zaskladni do vydejniho skladu. Ve vydejnim samoobsluzném
skladu je zbozi zaskladnéno do vysokych regali dle typl zbozi. Pro klienty jsou urCeny
police do vySe oc¢i. V ramci téchto polic mizeme rozeznavat pét urovni. V nizsich
urovnich jsou skladovany t€z§i a rozmérnéjsi zbozi a postupné smérem k vyssim tirovnim
je skladovan leh¢i prodejni sortiment. Pro dohledani vybraného sortimentu si zakaznici
si na webovych strankach ¢i u vydejniho kousku najdou, kde se jejich pozadovany
sortiment nachézi. Jedna se o informace fady skladu a ¢isla umisténi. Toto ¢iselné
oznaceni nasledné naleznou i na samotnych regalech. Druhym zpiisobem skladovani
zbozi, ke kterému se dostane zdkaznik v prodejnim dom¢ je ptimo na prodejni plose, kde
se kromé regdlli miizeme setkat se skladovanim v kovovych koSich nebo v papirovych
krabicich a specialnich papirovych paletich. Pro lepsi orientaci je prodejni plocha
jednotlivych oddéleni rozdélena a oznacena na okrajich regalt. Jedna se o zkratku
Z pismen a ¢iselné oznaceni. Tuto informaci pouzivaji pouze zaméstnanci. Zakaznik si

pouze dohleda, v jakém oddéleni se vybrany sortiment nachazi (Zaméstnanec B, 2022).

Dal$im druhem skladovani zboZi je mimo prodejni plochu, tedy klient se k nému
nedostane. Jedna se predevSsim o zbozi uskladnéné v ramci oddéleni Logistiky,
zakaznického servisu, Recovery a oddé€leni Food. V oddé€leni Logistiky se mizeme setkat
kromé regalt, palet i s automatizovanym skladem (viz obrazek ¢. 13), ktery kombinuje
horizontélni a vertikalni skladovani zbozi. Jedna se o druh véze, ktera je fizena z pocitace.
Avsak nejedna se o plné automatizovany sklad. K jeho obsluze je zapotiebi operator,
ktery zajisti vyskladnéni a naskladnéni zbozi a pohyby zboZi zaznamenava v systému.

Tento druh skladu byl pfidan teprve nedavno, tudiZ jesté neni zaclenén do provozu.
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Obrazek 13: Fotografie automatizovaného skladu a regdlu uréeného ke skladovani zbozi v
zdazemi, zdroj: fotoarchiv autorky, 2023

V ramci oddéleni Recovery se miiZzeme setkat s regaly, skiinémi, kovovymi a dfevénymi
paletami, dfevénymi kontejnery a s ukladanim zbozi v nakupnich vozicich. Ve skiinich
se vV tomto odd¢leni predevsim skladuje drobnéjsi zbozi a dopliikové zbozi. Zbozi, které
je nabizeno v e-shopu nebo je zaskladnéno je skladovano v regalech nebo na kovovych
paletach. Avsak nékteré druhy smontovaného sortimentu nebo objemnéjsiho je
skladovéno na dievénych paletach, které¢ usnadiiuji jeho ndslednou manipulaci. Déle se
na dfevénych paletaich skladuje zbozi, které je urené na piebal. V dievénych
kontejnerech je skladované zbozi, které bylo dovezeno z nebo je piipravené k odvezeni
na externi sklad a zkontrolované kontrolorem kvality. Tento druh zbozi skyta vadu nebo
je jeho prodej pozastaven z divodu kontroly kvality. Dale se dievény kontejnery
pouzivaji na skladovani textilu, které se piipravuje k prodeji vramci oddéleni.
V neposledni fad¢ se pouzivaji v oddéleni Recovery pouzivaji nakupni voziky, v nichz je
dorucovano zbozi z jednotlivych odd¢€leni a ptipravené zbozi k prodeji v ramci odd¢€leni.
K ptechodnému uskladnéni zbozi ve vozicich a v ndkupnich taSkdch vyuziva téz
klientsky servis. V ramci klientského servisu se vSak jednd o druh tfidéni zbozi, které
bylo pfipsané do evidence a muze si jej jednotliva oddéleni odnést, ptipadné na to, které
jesté neni evidovano. Samotnou slozkou je skladovani zbozi v ramci oddé€leni Food. Tyto

skladovaci prostory jsou pfesné stanoveny v zavislosti na normach hygieny.
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3.10. Obalové hospodarstvi

Zbozi je do prodejniho domu dodavané na dievénych paletach nebo na papirovych
paletach ¢i v papirovych krabicich, které jsou piipadné ukotveny stahovacimi paskami.
V ptipadné zbozi, které je dodavané na dievénych paletach, tak se jedna o zbozi, které se
nasledné preklada a tfidi podle druhii. Nebo se jedna o t¢zké zbozi. Zbozi, které je
dodavané v papirovych krabicich, ¢i na papirovych paletach je druh zbozi, které nasledné
putuje pifimo na prodejni plochu jednotlivych oddélenich. Pro snadnéjsi manipulaci
S papirovou krabici, tak jsou ze spodni strany nalepeny papirové nozky, coz umoznuje
podobnou manipulaci jako s paletou. Samotné zbozi mtize mit tii varianty obalu. Prvni
varianta, ze nepotiebuje obal zddny. Naptiklad se jedna piedev§im o textilni sortiment,
ktery kromé zédkladniho manipulacniho prostfedku (papirové krabice) nepotiebuje dalsi.
Druha varianta je zbozi zabalené v papirovém obalu. Jedna se piredevsim o lepenkové
krabice, které zbozi chrani. Ptikladem jsou jednotlivé desky zabalené tak, aby nedoslo
K jejich poskrabani a otlaeni. Posledni variantou je plastovy obal, ktery zajist'uje
minimalni ochranou funkci. Avsak na druhou stranu poskytuje klientovy rychlou kontrolu
a urCity druh zaruky, ze je vyrobek kompletni. Mlze se jednat o fixy ¢i policky. Dale se
S obalovym materidlem muizeme setkat v zazemi oddéleni Recovery a oddéleni Logistiky.
V oddéleni Recovery se jedna pfedevSim o lepenkové krabice, které¢ se v oddéleni
pouzivaji k pfebalu zbozi a plastové cerné pasky, které stahuji zboZi. V oddéleni
Logistiky se zpracovavaji objednavky od klientii, tudiz zde je vétSi Skéala obalového
materidlu od zékladnich lepenkovych krabic az po papirové vypliiové materidly. Stejné
jako u skladovani je samostatné oddéleni Food, kde jsou ¢asteéné pozadavky stanoveny
dle norem hygieny. Mezi nejpouZivanéjsi obalovy materidl miZeme fadit s kelimky na
piti, talitky a krabickami na jidlo ssebou. Obalovy material je vyrobeny z FSC
certifikovaného papiru, tenké vrstvy plastu nebo tplné ze zbytkového materialu z vyroby
cukru. Tento obalovy material spole¢nost dovazi z jedné evropské zemé po celé Evropé

(Zaméstnanec B, 2022 a zaméstnanec C, 2022).

3.11. Odpadové hospodarstvi

Ve vybraném podniku mizeme vznikly odpad délit do 5 skupin. Prvni z nich je

odpad spojen s administrativni praci. Jedna se predevsim o kancelaiské potieby a papiry.
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Pro likvidaci tohoto druhu odpadu je v ramci kancelaiskych prostorti a prostori urcenym
k meetingim zajistény kose na tfidény odpad. Druhou skupinou je odpad vznikly
logistickymi ¢innostmi, které zajiSt'uje predevSim oddé€leni Logistiky a je bliZze rozepsano
Vv kapitole ¢. 3.14.3.3. Likvidace obalového materidlu. Tteti skupinou je odpad vznikly
¢innosti spojené pripravou zbozi jak v ramci vystavnich prostor, tak i naptiklad vzniklé
oddélenim Recovery. Ttidéni jednotlivého odpadu si zajist'uji zaméstnanci sami a probiha
do nadob k tomu ureny. MiuzZe se jednat o popelnice nebo dievéné kontejnery. Tyto

likvida¢ni nadoby jsou oznacené a umisténé pohromadé¢, jak zobrazuje obrazek ¢.14.

Obrdazek 14: Fotografie likvidacnich nadob, zdroj: fotoarchiv autorky, 2023

V neposledni fadé sem miizeme fadit i odpad, ktery zanechaji po sob€ zdkaznici béhem
jejich nakupovani v prodejnim domé. Pro tyto ucel jsou po prodejni plose rozmistény
odpadkové kose na tfidény odpad na plast, papir a zvlast na smésny odpad (viz obrazek
¢. 15). Vétsinou jej klient mize naleznout u informaéniho stanku a za pokladnami u
klientského servisu. Za pokladnami u klientského servisu mize zadkaznik naleznout kose

na malé spottebice, svételné zdroje, baterie, sklo, hlinik, plasty a smésny odpad.
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Papir

Obrazek 15: Ukdzka likvidacnich nadob na trideny odpad pro zdkazniky na prodejni plose

Posledni samostatnou skupinou je odpad vznikly z ¢innosti spojenych s Food oddélenim.

V ramci tohoto oddéleni probiha kazdodenni zaznamendvani a vazeni potravinového

odpadu vzniklé samotnou ¢innosti oddéleni Food. Jedna se o to, Ze tyto potraviny se musi

nasledné odepisovat ze stavu zdsob. Méfeny odpad mizeme vzniknout témito divody,

které se voli pfi jejich zaznamenavani:

potraviny po zaru¢ni dobé

odfezky — nejedlé zbytky z ptipravy

Spatna manipulace

pieporcovani — pouziti vyssi teploty nebo del§iho ¢asu na ptipravu
pteporcovani — nadprodukce

ochutnavky (Zaméstnanec C, 2022)

Ptistroj kromé& vahy obsahuje i kameru, ktera vyhozeny odpad sniméd a pomoci umélé

inteligence se snazi rozeznat. Rozezndvani probihd na zdkladé¢ minulych poftizenych

fotografii. Nasledn¢ zaméstnanec potvrdi nabizenou moznost nebo jej zvoli manualné.

Poté jiz fotografie a naméfené informace putuji do aplikace, kde se zpracovavaji

manualn¢ (viz obrazek ¢.16).
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Obrdzek 16: Popis vahy a ukdazka monitoru behem vazeni, zdroj: viastni zpracovani a fotoarchiv
autorky, 2023

Dalsi slozkou, ktera spadd pod oddé€leni Food jsou potraviny vyhozené klienty a
zaméstnanci v stravovacich prostorach. JejichZ rozméry se minimalizuji drti¢kou odpadi,
ktera je ptfipevnénd k myeci lince. Déle se sem fadi odpady spojené s obaly jednotlivych
potravin pouzitych k ptiprave jidel a napojii a spojené s jejich piepravou a odpady vzniklé
spojené stravovanim jinymi nez potravinovymi (ubrousky atd.). Tyto odpady se tiidi a
vyhazuji do popelnic, které jsou k tomu uréeny. Pro gastronomii je vytvofeno zdzemi
s popelnicemi jak v pfizemi prodejniho domu, tak i v prvnim patie, kde se naléza

zaméstnanecka jidelna a jidelna pro zdkazniky.

VynaSeni kosti a nadob k tomu urCenych zajistuje v ramci prodejni plochy
smluvend spolecnost. Tato smluvend spole¢nost mé stanovené v podminkach, ze musi
zajistit tiidéni odpadu a nemize jednotlivé slozky kombinovat. AvSak oddéleni Logistiky
a oddéleni Food si tfidéni odpadi zajist'uji sami. Celkovou likvidaci odpadu a jeho odvoz
zajist'uji smluvené spolecnosti. Vybrana spole¢nost dba na to, aby tyto spole¢nosti méli
Vv podminkach stanovenou Setrnou a ekologickou likvidaci mezi, nez se fadi 1 spole¢nost

FCC Enviroment (Zaméstnanec C, 2022)

3.12.  Servis nabizeny klientim

Pro spolecnost je uspokojeni pozadavkl zdkaznikli stavéno na jedno z prvnich
mist. Proto kazdy rok uvede spolecnost na trh vice nez 2000 produktd, které vyviji v
souladu s jejich ideou o udrzitelném zivoté. Kromé rozSitovani sortimentu se firma snazi

1 rozSifovat svoji nabidku sluzeb. Proto spole¢nost uvedla na trh aplikaci, kterd ma
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usnadnovat klientliim jejich nakupovani. Tato aplikace je stale vyvijena a v budoucnu
bude obohacena i1 o virtudlni realitu. Prostfednictvim niz bude klientim zpfistupnén
virtualni navod ke sestaveni zakoupenych produktii. Na webovych strankéach, a i ve
vybranych obchodnich domech nabizi klientim on-line planovani a konzultaci
naplanovanych projektt nejen zakaznikam, ale i firmam. Zakaznikim je umoznéno si
objednat ndhradni dily k prodavanym produktiim prostfednictvim webu, anebo ptimo v
prodejnim dome v ramci servisu zédkazniktim. Kromé toho v Servisu zakaznikiim si mtze
klient vyfidit své reklamace, rozmontovat si nabytek (smontovany z oddéleni Recovery)
nebo si vyfidit dopliikové sluzby, kam spada splatkovy prodej, doprava a ekologicky
Setrna likvidace, Siti na pfani, montdz produktl, instalacni sluzba kuchyni a koupelen

(webové stranky spolecnosti ¢, 2022).

Dale je klientlim nabizena moznost vstoupit do vérnostniho klubu, ktery klientim
umoznuje nejen slevy v ramci spolecnosti, ale i slevy u partnerti této spolecnosti.
Sspolecnost nabizi 2 druhy vérnostniho programu. Prvni z nich je uréen zakazniktm, kde
Jim vramci vérnostniho programu spole¢nost nabizi kromé moznosti pravidelné
zlevnéného zbozi, slev ale i moznost digitdlni Uctenky a zasildni newsletteru.
V neposledni fadé je nabizeno zakaznikim, ktefi se pfi ndkupu prokazi vérnostnim
programem moznost nasledného odkupu détského nabytku. Kromé toho s vérnostnim
programem maji klienti moznost vyuzit vzdélavaciho programu pro své ratolesti, ktery
umoziiuje détem se dale rozvijet nejen ve finan¢ni gramotnosti prostiednictvim mény
urc¢ené détem, ale 1 v ekologickém sméru. Druha varianta vérnostniho programu je ur¢ena
pro firmy. Tento vérnostni program pro firmy nabizi nejen slevy, ale hlavné firmam
usnadiiuje planovani firemnich prostor, nakup a zkompletovani produktid (webové

stranky spole¢nosti d, 2022).

3.12.1. Reklamace a vraceni zbozi

Vraceni a reklamace zboZi je mozné v kromé prodejnich domu 1 prostfednictvim
PPL Parcelshopu. V ramci vraceni zboZi nabizi spolecnost svym klientim i expresni
vraceni, které kombinuje on-line formulaf a fyzické predani a vyfizeni v obchodnim
domé. Produkty, které si klient zakoupi je mozné vratit do 365 dnt od dne ndkupu bez
udani diivodu. Klientovi jsou nasledné vraceny penize formou, kterou byl dany produkt

zakoupen. V ptipadé, ze dany zakoupeny nabytek nelze jiz vratit je zde moznost, produkt

56



prodat firmé& zpé€t v rdmci projektu spolecnosti viz kapitola 3.14.2.1. Projekty umoznujici
zpétné toky. Pfi reklamaci produktu, kterému chybi ¢ést, je klientovi nabidnuto bud’
vraceni celého produktu anebo dodani jeho chybéjici Casti. Plati to i v pfipadé, ze klient
si nevyzvedne vSechny krabice daného artiklu ve skladé anebo mu nebyly zaslany
kompletng. Dalsi variantou reklamaci je i reklamace z diivodu poskozeni. Na velkou ¢ast
vyrobki poskytuje firma zaruku 2 let. U ne€kterych vyrobki je poskytovana prodlouzena
zaruka 5, 10, 15 a 25 let. Tyto zaru¢ni doby jsou uvedeny u jednotlivych vyrobki. V
piipadé vyrobkt jako jsou zivé kvétiny, potraviny, zarovky, nabijeci baterie a textil je
zarucéni doba stanovena dle zdkona. Dalsi vyjimkou je zbozi zakoupené v oddé¢leni
Recovery a druhé jakosti, kde je u vyrobktl poskytnuta zaruka 1 rok. Pro spotfebice vyjma
dvou zékladnich variant zakoupené v oddéleni Recovery je zaruka stanovena na 2 roky

(webové stranky spolecnosti €, 2022).

3.12.2. Doprava a preprava k zakaznikovi

Zakaznik si v rdmci objednavky mize zvolit zplisob vyzvednuti a doruceni své
objednavky (viz obrazek ¢. 17). Jednim ze zpUsobu je, Ze si klient muze nechat pfipravit
objednavku a vyzvednout si jej ve vydejnim boxu u prodejniho domu, nebo
prostiednictvim PPL Parcelshopu. Zasilky, které jsou ve vydejnim boxu u prodejniho
domu spravuje pifimo firma. Déle je pro klienty i moznost doruceni prostfednictvim
mobilniho vydejniho mista. Mobilni vydejni misto je zajiSténo smluvnim partnerem Haral
s.r.0., ten v ur€eny ¢as a na urcenou lokaci dojede s nakladnim vozidlem se zésilkami,
kde si jej mohou vyzvednout zdkaznici. A v neposledni fadé je mozné si objednavku
zaslat pfimo domi se zvolenou sluzbou, az kam maji byt doneseny (webové stranky

spole¢nosti a, 2022).
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Klient si zajisti prepravu

Malé zbozi

Za prvni

Preprava sjednanou firmou domu ke klientovi . .
uzamykatelné dvere

Do bytu
Doprava smluvnim partnerem
mobilni vydejni misto
Webové Parcelshop
stranky |
Doprava smluvnim partnerem
Parcel box

Vydejni box prodejny ‘

Vyzvednuti v prodejné ‘

Obrazek 17: Schéma moznosti dopravy, zdroj: vilastni tvorba na zdkladé webovych stranek
spolecnosti a, 2022.

Jak jsem jiz zminila vySe, firma ma dva smluvni partnery na dodavani zbozi ke
klientim. Jednd se o PPL a firmu Haral s.r.o.. Zasilky, které jsou zasilany nebo
zpracovany prostiednictvim PPL jsou zasilky do 15 nebo 30 kilogramu a zasilky nad tuto
hmotnost jsou zasilany prostfednictvim smluvniho partnera Haral s.r.0.. (Webové stranky

spole¢nosti a, 2022).

3.13. Tok informaci

V ramci vybrané spole¢nosti probiha nékolik druhti komunikace. Radi se sem
firemni komunikace, vnitrofiremni komunikace a komeréni komunikace. VSechny druhy
komunikace jsou dilezité a zdsadni pro fungovani spolecnosti a procesti v ni. Veskeré
druhy komunikace propojuje marketingovd komunikace. Spolecnost komunikuje
prostiednictvim Skaly barev, které se objevuji v logu spoleCnosti. Dale komunikuje
Vv barvach spojenych s danou problematikou. Naptiklad, kdyz komunikuje o ekologii, tak
voli zelenou a neutrdlni podklad, nebo zvoli podklad z dievotrisky, coz evokuje
v zékaznicich spojeni s pfirodou a ekologi¢nosti. V piipad€¢ celkového hodnoceni
marketingové komunikace mizeme jej hodnotit kladn€. Spolecnost se zabyva a vyuziva

celé oblasti komunika¢niho mixu (Zaméstnanec A, 2022).
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3.13.1. Vnitropodnikovy tok informaci a rutiny

Ve vybrané korporaci hraje dilezitou roli spravné predavani informaci. Probiha
zde ve vicero rovinach. Od Interni skupiny, Servisni organizaci, ptes jednotlivé prodejny
az po kone¢ného zdkaznika. Dale zde na jednotlivych rovinach probihéd i komunikace
horizontaln€. Vzhledem k tomu, Ze se jedna o nadnéarodni spolecnost, tak se predevsim
setkavame s predavanim informaci v anglickém jazyce. Anglicky jazyk se vyuZziva nejen
Vv komunikaci od nadfazenych skupin jako je Globalni a Interni skupina, ale 1 misty
vV komunikaci pro jednotlivé prodejni domy. V ramci komunikace v prodejnim domé se

voli jazyk individualng, ale pfevazné probiha v Ceském jazyce (Zaméstnanec A, 2022).

Servisni organizace komunikuje s niz§imi organiza¢nimi jednotkami ptedevsim
prostfednictvim Sharepointu, kde vystavuje nejdilezit€j$i informace zaméstnancim.
Daéle vyuzivéa e-mailové komunikace. Téchto postupti komunikace vyuzivaji i jednotlivé
prodejni domy. Sharepoint je jednim z druhti centralni aplikace uréené ke komunikaci.
Pro jednotlivé pozice ve firm¢ ma jiny rozsah pfistupll. Pro snadnou orientaci v ném je
rozdelen pomoci boc¢ni liSty a dlazdic. Na uvodni strdnce si zaméstnanec tyto dlazdice
voli sdm podle toho, co je pro né€j nejdalezitejsi. Jednim z hlavnich funkci Sharepointu je
sdileni rutin, tedy sepsanych informacich o postupech v riznych situacich az po popsani
pracovni naplné (pro nekteré pozice popsani pracovniho dne). Avsak ne vSechny pozice
potiebuji ke svému fungovani pocitace, a tedy ne vSechny pozice se dostanou kazdodenné
k Sharepointu. Proto se mezi Casté zpusoby piredavani informaci mizeme fadit i meetingy
jednotlivych oddé€leni. Ty probihaji na zédkladé domluvy v tymu. N&které tymy je maji
nastaveny kazdodenng jiné je organizuji v zavislosti na potiebé predavani informaci. Déle
se Vorganizaci miZeme setkat s pfedavanim informaci prostfednictvim nastének
vystavenych v sdilenych prostorech pro zaméstnance. Jedna se prfedevSim o informace
spojené s motivaci, myslenkami firmy, trzbami a informacemi, kdo ma v dany den sluzbu,
tedy na koho se maji obracet v riznych piipadech. V neposledni fadé je k predavani
informaci pouzivano ranni hlaseni, které probiha pted otevienim prodejniho domu. Ranni
sdéleni mé predevsim charakter motivacni, ale jeho soucasti jsou i informace o aktudlnim
déni v prodejnim domé, nabidkach pro zaméstnance a kdo ma denni sluzbu (Zaméstnanec

A, 2022).
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Jednotlivd oddéleni v podniku spolecné komunikuji piedev§im pomoci
telefonické, e-mailové a osobni komunikace. NejCastéjsi a nejsnazsSim zplisobem
komunikace zustava osobni a telefonni rozhovor. Je to tim, Ze néktefi ze zaméstnanci
nepotiebuji mit k vykonavani jejich pozic ptistup k pocitacim. Dale je to tim, ze prodejni
dam je velice rozsahly, a tedy je telefonni komunikace je vice efektivni. Proto ma kazdé
oddé¢leni k dispozici nékolik telefontl, tedy je mozné se vzdy zkontaktovat. Pro predavani
informaci v rdmci odd¢€leni a mezi nimi byly vytvofeny aplikace. Tyto aplikace zavisi na
druhu vykonavané prace a komunikace mezi jednotlivymi pozicemi. AvSak ve
spoleCnosti se muizeme setkat s velkou fadou aplikaci, kam se zadavaji informace a
S problémem jejich vzajemnym propojenim a propojenim s modernimi technologiemi.
Tudiz nékteré pozice pracuji s vétsim poctem aplikaci, coz je neefektivni. A dokonce se
muzeme setkat s piipady, kdy byly vytvotfeny aplikace, ale nepouZzivaji se (Zaméstnanec

A, 2022).

Vzhledem ktomu, Ze se jedna o nadnarodni spoleCnost, tak se predevs$im
setkavdme s pfeddvanim informaci v anglickém jazyce. Anglicky jazyk se vyuziva nejen
vV komunikaci od nadfazenych skupin jako je Globalni a Interni skupina, ale i misty
v komunikaci pro jednotlivé prodejni domy. V ramci komunikace v prodejnim domé se

voli jazyk individualng, ale prevazné probiha v Ceském jazyce (Zaméstnanec A, 2022).

3.13.2. Tok informaci smérem ke spotrebiteli

Tok informaci smérem ke klientovi probihd prostfednictvim marketingového
cileni na webu, socialnich sitich, misté prodeje a prostiednictvim vérnostniho klubu, ktery
spole¢nost nabizi. V soucasnosti se miizeme setkat s reklamou v misté prodeje, medialni
a outdoorovou Béhem televizniho vysilani probihaji spoty, které jsou o délce 20, 15 a 6

sekund. Pro néktera dulezita sdéleni pouziva spolecnost spolupraci s médii.

Aby komunikace mohla probihat oboustranné, tak je klientilm nabizena
komunikace prostfednictvim kontaktniho formulare na webovych strankach, chatbota na
webu, zékaznické linky a komunikace na socidlnich siti. V ptipadé, ze klient vyuZzije
kontaktniho formuléfe na webovych strankach nebo zaSle prostiednictvim webovych

stranek poZzadavek, tak je nésledné kontaktovan prostfednictvim e-mailové komunikace,
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kde 1 nésledné probihéd dalsi komunikace. E-mailova komunikace je vyuzivana hlavné

Vv ramci projektd, které spolecnost nabizi (Zaméstnanec D, 2023).

Pro komunikaci se zdkaznikem jsou v rdmci prodejniho domu urceny nejen LCD
a televizni panely, vyveésky a v neposledni fad¢ 1 hlaSeni v misté prodejny. Piipadné muize
klient vyuzit pfimé komunikace v prodejnim domé. Pro osobni komunikaci v prodejné
muze zakaznik vyuzit stanek servis zdkaznikim, ¢i na prodejni plose informacni stanky
v ramci jednotlivych oddé€leni nebo se osobné zeptat zaméestnanct, ktefi se pohybuji na
prodejni plose. Pro tyto u¢ely maji zaméstnanci bud’ modré tricko anebo Zluté. Zluté

tricko je dobte viditelné a je to symbol toho, Ze tento zaméstnanec je zkuseny.

3.14. Tok zbozi ve vybraném prodejnim domé

Vzhledem k tomu, ze spole¢nost zajistuje prodej Sirokého sortimentu, tak ma i
mnoho dodavateli. Na prodejni dim jiz dojde zbozi ve tfech skupinach. Jedna se o
potraviny a obalovy materidl pro oddéleni Food, okrasné rostliny a zbyly prodejni
sortiment. V piipad¢é zavazek pro oddéleni Food a okrasnych rostlin si dana oddéleni
naskladnéni doddvek zpracovavaji sami. Zbyly prodejni sortiment pfijima a zpracovava
oddéleni Logistiky, kde dochazi k jejich piekladce, tfidéni zboZi pro jednotliva oddéleni
a zaskladnéni do skladu nebo piedani dodaného zbozi jednotlivym oddé€lenim. Jednotliva
oddéleni si zboZi doplni v rdmci lokace jejich odd¢leni, pfipadné jej pouZiji pro tvorbu
vystavnich mistnosti. Pfi vyuziti zbozi k tvorb¢é vystavnich mistnosti, jej zaméstnanci
odpisuji ze stavu zasob. Tok zbozi od dodavatelti, pies jednotliva odd€leni zobrazuje
obrazek €. 18, kde jsou oranZovymi Sipkami zobrazeny zpétné toky (Zaméstnanec B,

2022).

Vytvoteni dekoraci a vystavnich mistnosti v prodejnim domé¢ zajistuje odd¢leni
dekoratéri. Vystavené produkty V jednotlivych oddéleni dopliiuji o artikly z jinych
odd¢leni, aby klient mél pocit utulnosti a celistvosti. Tento proces probiha organizované
a udaje k nim jsou piedavany na zdkladé rannich meetingli dekoratérti, kde si rozdéluji
ukoly mezi sebou. Pro vytvofeni dekoraci je nutné, aby ziskévali sortiment k tomu
potiebny. Proto si z prodejni plochy odepisuji prodavané artikly a nasledné je kompletuji
s doplikovymi pfedméty jako jsou fotografie, baterie atd. Pro zajisténi materialu k jejich

praci vyuzivaji téZ oddéleni Recovery, ze kterého Cerpaji Cast zbozi a nasledné po
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ukonceni expozice jej predaji zpét do oddéleni Recovery K jejich zhodnoceni
(Zaméstnanec E, 2023).

dodavatelé
|
I \ \
potraviny rostliny zbozi
| | . ‘ |
food rostliny prodejna ——— externi sklad -—
web prodejna logistika
\ | o T
klient prodejni plocha zaskladnéni
reklamace vracené zbozi projekty
\// kontrola
dekoratéri jakosti
klientsky servis |
—
likvidace as
recovery
likvidace prodej databanka pfebal zboZi

|
f f
prodejni ¢ast
oddéleni

web

Obrazek 18: Pohyb zbozi v ramci pobocky, zdroj: viastni tvorba na zakladé viastniho
pozorovani a podle rozhovoru se zaméstnancem E, 2023

3.14.1. Klientsky servis

Klientsky servis je oddéleni, které zajiStuje komunikaci se zdkaznikem a
vyfizovani jeho pozadavkd. Déle v ramci klientského servisu jsou nabizeny doplikové
sluzby, prostfednictvim nichz dochazi ke zvySeni spokojenosti zdkaznikli. V ramci
klientského servisu se zbozi také dostava zpét od zakaznika prostiednictvim reklamaci
anebo vracen¢ho zboZi. Mezi prvotni ¢innosti, které probihaji pfi reklamaci, ¢i vraceni
zboZi je prvotni kontrola zboZi a sbér produkti, které nasledné putuji ke zpracovani do
oddéleni Recovery. Reklamace 1ze provést jak v obchodnim domé, tak prostfednictvim
reklamacéniho formulédfe uvedeného na webovych strankach spolecnosti. Pfi reklamaci
on-line vyplnuje klient jak tidaje o sobé€, o nakupu, kde byl vyrobek zakoupen, tak i 0
zakoupeném zbozi, které je predmétem reklamace. Klient md na vybér mezi
reklamovanim sluzby, vyrobku nebo spotiebice. Pti zadavani udaji reklamovani sluzby

dale doplituje klient, o jaky druh sluzby se jednd. V neposledni fad¢ klient vyplni, jak si



pfeje danou situaci vytesit. Zde si mlize vybrat z variant oprava, vyména, vraceni penéz,
sleva, ¢i jiné. K danému formulari zdkaznik doddva i1 popis reklamace, piripadné
dokumentaci k ni. Po odeslani formulafe je klient nasledn¢ kontaktovan klientskym
servisem telefonicky nebo e-mailovou komunikaci s informaci o postupu jeho reklamace.
Obdobny formuléf je i pro osoby, které reklamuji prodejni sortiment ¢i sluzby za firmu.
Ptiklad tohoto formulafe je zobrazen na obrazku ¢. 19 (webové stranky spolecnosti e,

2022).

Soukromy zdkaznik

Jméno * Jméno
PFijmeni * Prijmeni
E-mail * E-mail
Ovéreni e-mailu * Ovéreni e-mailu
Obchodni diim * ~ [ ]
Reklamaéni formulaf
Ulice * Ulice
Cislo
popisné/orientacni Cislo popisné/orientacni
*
Obec * Obec
psC * psC
Tel. * Tel.

Predmét reklamace
*

— Qdeslanim potvrzujete, Ze jste se sezndmil(a) s podminkami zpracovani osobnich

idaja

Obrdzek 19: Reklamacni on-line formular, zdroj: webové stranky vybrané spolecnosti e, 2023

Vraceni zboZzi mize probihat tfemi zplisoby na zéklad¢ podminek spole¢nosti. Zakaznik
ma, jak jiz bylo uvedeno na vraceni zbozi 365 dni. Prvni ze zptisobti vraceni zbozi probiha
pfimo na prodejné a probiha stejné jako reklamace. Dalsi varianta je kombinace
vyplnéného on-line formulafe a s naslednym doru¢enim produktu do prodejny, kde je
vraceni zbozi provedeno expresné€. V neposledni fadé spole¢nost nabizi moznost vraceni

prosttednictvim PPL Parcelshopu, kde se on-line vyplni formulaf. Formulaf je podobny
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jak pro kombinovanou formu vréceni, tak i pro vraceni prostiednictvim PPL Parcelshopu.
Prvni z Gdaji pro vyhledani nakupu, zédkaznik uvadi ¢islo uctenky, pod kterou se da
dohledat prob¢hly nakup. Dale ¢islo vraceného artiklu, diivody, pro€ je produkt vracen a
osobni informace. Klient mize celkove uvést 5 divodi pro¢ dany produkt vraci. Jedna se

0:

e Styl nebo velikost neodpovida

e Koupeno vice, nez je potieba

e Objevil jsem lepsi vyrobek nebo cenu
e Zakoupeny nespravny produkt

e Nespravné informace o vyrobku

Po vyplnéni formulaie je nasledné s klientem komunikovano mailovou formou ptipadné

telefonicky (webové stranky spoleénosti e, 2022, Zamé&stnanec F, 2023).

I pfi vraceni, ¢i reklamaci produktu v prodejnim domé se zjist'uji z jakych pficin
je produkt vracen. Toto zjistovani probiha béhem sbéru vracenych ¢i reklamovanych
produkti. Diivodi mulze byt nékolik. Mezi né se tadi nesplnéni zékaznikovych
pozadavki, Spatna manipulace, ¢i vraceni poskozeného produktu v zaru¢ni dob¢é. Na
zaklad¢ divodu vraceni ¢i reklamace, které uvede zakaznik nésledné postupuji
zaméstnanci ve vyfizovani pozadavku dal. Predev$im se kontroluje splnéni podminek
reklamace a vraceni mezi n¢ patii i kontrola zaru¢ni doby. Ta se kontroluje na zakladé
ptedloZeného ucetniho dokladu. Mezi piednosti spolecnosti patii i moZnost vraceni zboZzi
bez udani dtivodu. To je mozné provést v 1hiuté 365 dni ode dne nakupu. V piipadé¢ tohoto
druhu vraceni, musi zbozi spliiovat pozadavky na nepoSkozenost a zbozi nesmi byt

pouzito.

Druha z variant je reklamace z divodu poskozeni. Zde se kromé zaru¢ni doby
kontroluje i druh poskozeni a pfi¢ina poskozeni. Zaméstnanec se snazi zjistit, jestli se
jedna o pfi¢iny bézné¢ho pouzivani vyrobku nebo z divodu Spatného zachéizeni
s vyrobkem. Také se miize jednat o nedostatky kvality u prodaného produktu. Na zakladé
zjiSténych informaci sepiSe zaméstnanec v pocitaci report o reklamaci. V pfipad¢ uznani
reklamace je klientovi nabidnutd oprava, vyména nebo vraceni penéz. Vraceny, Ci
reklamovany produkt je dale pfedan do oddéleni Recovery i S reportem, ktery se zacleni

do fronty ke zpracovani vracenych a reklamovanych produktt. Soucasti reportu je, o jaky
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produkt se jednd, do jakého odd€leni spada, jestli se jedna o vraceni ¢i reklamaci a jaky

divod vraceni ¢i reklamace uvedl zakaznik (Zaméstnanec F, 2023).

3.14.2. Recovery

Oddéleni Recovery se zaméfuje na zpracovani zpétnych tokl, znovu zhodnoceni
produkti a zajisténi kvality poskytovanych produktd. Z diivodu zpracovani zpétnych toki
je oddéleni umisténé piimo za klientskym servisem, aby byla zajiSténa efektivni

navaznost.

V ramci tohoto oddé€leni miizeme spatiovat nejveétsi podil zpétné logistiky
v podniku. V tomto oddéleni se zpracovava nejen zbozi vracené zakazniky a
reklamované, vystavené produkty, ponicené zbozi, ale i sortiment s vadou na kvalité.
V oddéleni Recovery probihd montaZz a demontdz zbozi a také likvidace nepouzitelného
sortimentu nebo jeho ¢asti. Dale se zde pracovavaji projekty, které umoznuji zpétné toky.
Nedilnou soucasti oddéleni Recovery je i pozice kontrolor kvality. Zaméstnanci vyjma
kontrolora kvality a zamé&stnance, ktery zpracovava vyrobky k likvidaci, se na zpracovani

jednotlivych ukolti denné zaméstnanci stfidaji (Zaméstnanec E, 2023).
3.14.2.1. Projekty umoziujici zpétny toky

Jak jiz vyse bylo zminéno v kapitole 3.8. Dodavatelsko-odbératelsky fetézec, je
tok zbozi mezi firmou a zékaznikem oboustranny, a to nejen diky vracenému zbozi, ale i
diky projektiim spole€nosti. Spolecnost nabizi dvé varianty projektd. Prvni z projekti je
urcen pro Cleny vérnostniho programu a je zaméfen na nejmensi ¢leny rodin a to déti.
Déti rychle rostou, a tak béhem par let se méni to co pottebuji. Proto kromé ptizpiisobeni
téchto produktti uz pii navrhu a vyvoji, se spolecnost rozhodla vytvoftit projekt, diky
némuz mohou rodice odprodat bez starosti zakoupeny nabytek zpét spolecnosti. Jedna se
o vybrany sortiment spole¢nosti, ktery nese oznaceni (symbol) garantovaného odkupu.

NiZe jsou uvedeny druhy produkti, u kterych firma garantuje zpétny odkup:

e Détské postylky a postele

e Psaci a pocitacové stoly, Zidle
e Skiiné a komody

e Piebalovaci pulty

e Hracky a hry
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e Regaly a organizéry na hracky (webové stranky spolecnosti b, 2023).

V ramci ndkupu védi rodice uz ptedem za jakou cenu bude vyrobek odkoupen. Avsak
spolecnost muze odmitnout produkt odkoupit, pokud nebude splnovat predem
stanovené¢ podminky. Vyrobek musi spliiovat, ze byl zakoupen prostiednictvim
vérnostniho programu v poslednich dvou letech. Dale musi spliiovat, ze je v dobrém
stavu. V pfipadé, ze vyrobek nespliiuje Casovy test, tak stdle miize klient vyuzit druhy
nabizeny projekt spolecnosti, ktery se zaméiuje na vétsi skalu produkti a ma i veétsi

Casovy test (Webové stranky spole¢nosti b, 2023).

Klient nafoti nabizeny produkt a vyplni na webovych strankdch spole¢nosti
formulat do kterého ptilozi fotografie. V tomto formulafi se uvadi, o jaky druh sortimentu
se jedna, pocet nabizenych stejnych artikld a v jakém stavu nabizeny vyrobek je. V rdmci
formulafe je moznost piidat vice produkti. Dale klient do formulate vypliiuje, jakym
zpisobem bude produkt piepraven. Klient si mize zvolit celkové tfi varianty. VSechny
varianty pfepravy jsou na naklady klienta. Prvni z nich je, Ze jej klient dopravni sdim do
prodejny. Tato varianta neni zpoplatnéna. Druha varianta je kombinaci vlastni dopravy
na vydejni misto a ndsledny odvoz spole¢nosti do prodejniho domu, kde je dale nadbytek
distribuovan. Za tuto sluzbu zakaznik zaplati 49 K¢. Klient pfi této varianté ma celkové
na vybér z 8 vydejnich mist po celé Ceské republice. Posledni z nabizenych variant je, Ze
nabizené zboZi vyzvedne spolecnost pfimo u klienta. Tato varianta je nabizena pouze na
uzemi Prahy, Stfedoceského kraje, Ostravy a Brna a je zpoplatnéna cenou 500 K¢&

(webové stranky spolecnosti b, 2023).

Spolecnost si stanovuje, které druhy produktt chce odkupovat. Klient si tento

seznam miiZze piecist na webovych strankach spolecnosti. Jedna se o tyto produkty:

o Détsky nabytek

e Kancelarsky nabytek

e Knihovny a tloZné prostory

e Stoly a stolky

e Pohovky a kiesla (kromé rozkladacich)
e Ramy posteli

e Venkovni nabytek

e Zrcadla
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e Zidle (Webové stranky spoleénosti b, 2023).

Veskeré vyrobky musi spliiovat, Zze jsou z nekutdckého prostiedi a jsou v
hygienicky nezdvadném stavu. Tato podminka je hlavné kladena na pohovky. Z
hygienickych duvoda je k tomuto seznamu piidan 1 seznam co piesné spoleCnost
nevykupuje. Ten je doplnén o produkty, ke kterym pro jejich opétovny prodej by se
musela udélat elektro revize, coz by znamenalo navyseni vydaju a piipadné snizeni ceny
jejich vykupu. V neposledni fadé je seznam doplnén o produkty, které v piipadé jejich
samostatného prodeje by se snizilo mnozstvi zajemct. Jedna se piedev§im o tyto

produkty:

e Elektrospotiebice

e Jednotlivé samostatné ¢asti prodavaného sortiment
e Doplitky — prostirani, osvétleni, textil atd.

e Kuchynské sestavy a jejich vybaveni

e Matrace a ochranné podlozky

e Rozkladaci pohovky (Webové stranky spolecnosti b, 2023).

Zameéstnanci spolecnosti posuzuji a stanovuji cenu odkupu podle vizualniho
Kritéria, pfipadné i podle toho, jestli je artikl poptavany ostatnimi klienty. Z téchto divoda
nemusi klient v rdmci formulafe vypliiovat o jaky druh artiklu se piesné jedna a jeho stafi.
Nasledna komunikace s klientem je veda e-mailovou formou, ve které se dozvi dalsi
postup. V ramci této komunikace je bud’ sortiment odmitnut, pfijat, nebo jsou upfesnény
informace o produktu. Sortiment mize byt odmitnut nejen z divodu nesplnéni podminek
ohledn¢ defektil, a Ze se nejedna o produkty, které jsou vykupovany, ale i z kapacitnich
divodii. Tento dlivod mlze nastat hlavné u objemnégjs$iho sortimentu. Déale mtze byt
sortiment odmitnut pfi jeho pievzeti. V ptipad¢, Ze se spolecnost na zakladé vyplnéného
formulafe rozhodne dany sortiment odkoupit, tak je klientovi nabidnuta ¢astka, kterou
muze prijmout. Tato castka mize dosahovat az 50% pavodni hodnoty nabizeného
sortimentu. Penize jsou klientovi nacteny na darkovou kartu spolec¢nosti po doruceni
produktii do prodejniho domu. Darkovou kartu klient mtze uplatnit pouze Vv ramci

nakupt ve spolecnosti (Zaméstnanec E, 2023).

V ptipad€ obou projektti neni odkup pro spolecnost ziskovy. Miize byt dokonce

ztratovy. Firma se totiz zavazuje, Zze produkt proda za stejnou cenu, za kterou byl

67



odkoupen. AvSak u produktt, u kterych se zjisti dodatecné vady po ptevzeti je jejich cena
snizena. Druhy diivod k snizeni ceny odkoupeného produktu mtize byt, ze se o n¢j v urcité
dobé neprojevi zdjem. Zameéstnanci z oddéleni Recovery znovu ptedprodavané produkty
pravidelné kontroluji, jak dlouho jsou vyrobky nabizeny a piipadné témto vyrobkiim

snizuje jejich cenu (Zaméstnanec E, 2023).

Podminkou pro oba tyto projekty je, ze si klient hradi nebo zajistuje naklady
spojené s prepravou produktli do spolecnosti. Vyrobek by mél byt piepravovan v
nerozmontovaném stavu, viz piiklad uvedeny na obrazku ¢. 20. Dale by méli byt zabaleny
jeho jednotlivé ¢asti samostatné nejlépe do prithledné folie. Vyjimkou jsou produkty, u
kterych nelze provést vyjmuti jednotlivych ¢asti bez poskozeni. Vyrobek by mél mit
zajistén ochranu rohti a vy¢nivajici ¢asti, aby nedoslo k jejich poskozeni. Kovani a ostatni
spojovaci material by mél byt uloZzen do krabicky nebo do sacku. Tyto podminky
umoziuji zaméstnancum rychlou kontrolu, Ze vyrobek je kompletni a ze je v poiadku

(webové stranky spolecnosti b, 2023).

Nocni stolek, vnéjsi ram

Jeden ze Suplikit noéniho stolu

Obrazek 20 Ukdzka spravne zabaleného nocniho stolku a jedno z jeho Suplikii uréeného k
prepraveé v ramci projektii umoziujici zpétné toky, zdroj: fotoarchiv autorky, 2023
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Oba projekty spolecnost zavedla z diivodu, Ze se do roku 2030 chce stat obéhovou
spoleCnosti. Zaroven je t€émito projekty zvySena prestiz spolecnosti v ofich zakaznik,
coz muze zvysit jejich pocet. Tim se druhotné zvysuje i zisk spolecnosti. V piipadé, Ze si
Klient nezvoli ani jeden z téchto projektd, je pfimo ve formulafi odkaz nabadajici k
darovani produktti neziskovym organizacim. Po jeho rozkliknuti si klient zvoli, v jakém
kraji chce darovat a nasledné si vybere nabizenou neziskovou organizaci. U neziskovych
organizacich jsou uvedeny veSkeré potfebné informace, viz obrazek ¢. 21 (webové

stranky spole¢nosti b, 2023).

"
NABYTKOVA BANKA

Reuse centrum Ostrava

Reuse centrum Ostrava je zfizenim spole¢nosti 0ZO
Ostrava, kterd se zabyva naklddanim s odpady

v Ostravé a okoll. Dava druhy Zivot nejen nabytku,
ale i dalSimu vybaveni doméacnosti. Tyto predméty
mohou ob&ané Ostravy darovat v kterémkoli

Portus Praha

Portus Praha pomahé lidem s mentalnim
postiZzenim Zit plnohodnotny Zivot. Provozuje dva
objekty chranéného bydleni a socidlni podnik, ve
kterém poskytuje 5 pracovnich mist pro lidi

s mentdinim postizenim.

Nabytkova banka Brno

Nébytkova banka Brno shromaZduje funkéni
néabytek od obyvatel i firem a vybavuje jim byty a
dal3i prostory uréené pro ukrajinské uprchliky.
Nabytkova banka je spole¢nym projektem méstské
spoleénosti SAKO Brno, Odboru Zivotniho prostiedi

211 sbérnych dvorli OZO na tizemi mésta nebo a Odboru socidlni péée brnénského Magistratu.

primo v reuse centru.

Nepfijiméa: Zalounény nabytek Nepfijima: Vestavéné skiing, sektorovy nabytek, NepFijima: -
palandy, pouZité matrace,
velkoobjemovy nabytek

Kontakt: reuse@ozoostrava.cz Kontakt: 736784599
607 245 398 Kontakt:  portus@portus.cz Oteviraci  Po-Ne 12:00-18:00
Oteviraci  Ut-P4 9:00-12:00 14:00-18:00 Oteviraci  Dle domluvy doba:
daba; So  9:00-12:00 el Adresa:  Pavilon G1 Brnénskych Veletrht (vjezd
Adresa: Slovenska 1083/1, Ostrava-PFivoz Adresa: Slapy 74, 252 08 Slapy nad Vitavou pres brénu &. 4)
Odvoz: mozno zapljéit piivésny vozik Odvoz: Ne Odvoz: Ne
Web: reuse.0zoostrava.cz Web: https://www.portus.cz/ Web: sako.cz

Obrdzek 21.: Nabidka neziskovych organizaci, zdroj: webové stranky spolecnosti b, 2023

3.14.2.2. Prijem zboZi

Zbozi se dostavd do oddéleni Recovery nékolika zplisoby. Prvni je
prostiednictvim klientského servisu. Po vyftizeni reklamace nebo vraceni zbozi klientem
jej ptrevezme zaméstnanec klientského servisu a zadd informace do systému. Tyto
informace a vyrobek zpracovavé nasledné¢ zaméstnanec oddéleni Recovery v zavislosti

na druhu vraceni. Zde probihd prvni tfidéni v ramci dalSiho zpracovani.

Prvni z druhii tfidéni, kterou jesté¢ zpracovava dany zaméstnanec je likvidace

zniceného vracené¢ho nebo reklamovaného produktu. Mlze se jednat o likvidaci celého
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produktu nebo o likvidaci jeho ¢asti. V pripad¢ likvidace celého produktu je zaznamendm
artikl a nasledn¢ je produkt roztfidén na jednotlivé druhy tfidéného odpadu a likvidovan
do danych kontejnert. Pii druhé varianté, ¢astecné likvidaci produktu je pouzitelna ¢ast
pfedana K zpracovani k prodeji nebo do databanky a zbyla ¢ast je rozebrana a
zlikvidovédna. Dal$i druh tfidéni je prostfednictvim znovu zhodnoceni. Zaméstnanec
muze produkt ptedat k znovu zhodnoceni na ptebal nebo k opétovnému prodeji v ramci

oddé€leni Recovery.

Druhy zptlisob piijmu zbozi je ptfevzeti z jinych oddé€leni na zédklad¢ poskozeni,
zruSeni vystavniho kousku anebo odcizeni ¢asti sortimentu. V pfipadé zruseni vystavnich
kousk zboZi je jiz tento sortiment odepsan ze stavu zasob, tudiz se jeho pfijem v oddéleni
Recovery nemusi zaznamendvat. V ostatnich uvedenych piipadech je nutné zkontrolovat
a piipadné odepsat ze stavu zdsob. To provadi zaméstnanec oddéleni, ktery dany
sortiment vyfazuje spolecné¢ se zaméstnancem z oddéleni Recovery. Zbozi se

prostiednictvim ¢tecky nacte, zkontroluje a pfeda na ocenéni.

Tteti zptisob toku zbozi K prodeji v oddéleni Recovery je, kdyz je u produktu
zjisténa skryta vada. Produkty s vadou jsou stazeny z prodeje a ze skladu a nasledné
probiha hlaseni a kontrola vad. Poté vedeni spolecnosti rozhodne, jak se s produkty
nalozi. V pfipadé povoleni prodeje se produkty piedaji na ocenéni, kde se zohlednuje
jejich vada. Tyto vady nesmi mit vliv na pouZivani produktl a nesmi byt zivota

ohrozujici. Typicky se muze jednat napiiklad o zménu barvy u svicek.

Mezi posledni druhy piijmi zbozi v rdmci odd€leni je prostfednictvim projekti,
které umoziuji zpétné toky. Tyto projekty jsou blize popsany ve vyse uvedené kapitole
¢. 3.14.2.1. Projekty umoznujici zpétné toky. V ramci téchto projektii je pfedana do
oddéleni Recovery zprava s nabidkou od klienta. Tu nasledné zpracovava zaméstnanec
Recovery, ktery rozhoduje o pfijeti, ¢i nepfijeti nabidky. Na zaklad€ toho je dopraven
sortiment do spolecnosti, kde projde opétovnou kontrolou zaméstnancem oddé€leni
Recovery na zakladé vizualni stranky. Po vyftizeni naleZitosti s klientem je produkt
nasledné pfedan k zpracovani formou prodeje. U téchto projektli je pfedem stanovena

podminka, ze spole¢nost odkoupeny produkt prodé za stejnou cenu, jako jej odkoupil.
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3.14.2.3. Prebal zboZi a jeho zhodnoceni

Jedna z variant zpracovani produkti piijatych v ramci klientského servisu
piipadné 1V specialnich ptipadech poskozeni obalt je varianta ptebalu zbozi, kdy dochézi
k néslednému zhodnoceni sortimentu. Predevsim v pfipadé zbozi, které ptichazi
z klientského servisu, tak prvné probihd kontrola, zdali je produkt stale aktudln€ v nabidce
spoleCnosti. V ptipadé probihajiciho prodeje se postupuje dal. V opacném piipad¢€ je
zbozi piedano k prodeji v ramci oddéleni Recovery. K Géelim piebala zbozi je v ramci
zazemi odd¢leni Recovery je vyhrazena velka ¢ast prostoru, kde se nachazi stroj na
vyfezévani krabic, €i zafizeni umoziujici stahovat pfedméty paskou. Daéle je v této cCasti
odd¢leni vyhrazen velky stil k naslednému zpracovani. V neposledni fad¢ je v tomto
prostoru umistén i pracovni stul s poc¢itacem, kde se kontroluje aktualnost prodeje zbozi.
Nasledné se v ramci tohoto pocitace piipravuje k tisku stitek daného artiklu a zadavaji
informace o zp&Covani prebalu produktu. Mezi nejsnazsi zplsoby zpracovani piebalu je
prostfednictvim zafizeni pro stahovani Cernou plastovou paskou. To se predevsim

pouziva v piipadé¢ rozbalenych postelovych rosta.

Dals$i moznosti pfebalovani zboZi je prostfednictvim stroje na vyfezavani krabic,
dle pozadavku. Tyto krabice nasledné zaméstnanec slozi a ulozi do nich jednotlivé ¢asti
produktu stejné jako jsou v ptivodnim baleni od dodavatel. Nasledné tuto krabici slepi
tavnou pistoli. Tato varianta pfebalu se pouziva v piipadé, Ze je samotny produkt
neposkozen, ale diky poskozeni obalu by zakaznik mohl ztratit zajem zakoupit si jej. Po
samotném piebalu zaméstnanec vytiskne Stitek s tdaji o daném artiklu stejné jako jsou na
originalnim baleni produktu a pfeda informaci do jednotlivych oddé€leni do kterych

produkt spada, Ze je mozné si ptevzit produkt a pfidat jej k prodejnimu sortimentu.
3.14.2.4. Zpracovani

Po piijeti zbozi k prodeji v oddéleni Recovery je zbozi nasledné zpracovano
zamé&stnancem. Velka ¢ast zbozi je dorucena v nakupnich vozicich s poznamkou odkud
zbozi pochazi, ptipadné jaké ma vady. Castokrat se stavé, Ze se zboZi piijme a necha se
jeho zpracovani na pozdé¢ji, nebo je doruceno pied ¢i po zaCatku pracovni doby
zaméstnancem, ktery je z daného oddéleni odkud zbozi pochazi. Z téchto diivodi je nutné
provést opétovnou kontrolu, kdy se zaméstnanec oddéleni Recovery snazi objevit

vSechny mozné vady produktu. Po objeveni vad se rozhoduje, jestli je produkt urcen
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k likvidaci, rozebrani, k opravé ¢i k prodeji v oddéleni Recovery. U varianty likvidace
postupuje stejn¢ jako zameéstnanec, ktery prebird zbozi od klientského servisu. Piipad
rozebrani zbozi nastava, pokud je Cast sortimentu jesté pouzitelna. Tato Cast se jest€¢ muze
nasledn¢ délit na sortiment, ktery postupuje dale k prodeji a na sortiment, jehoz
komponenty se skladuji. Tyto komponenty jsou zadané zédkazniky piipadné se daji prodat
i samostatné. V piipadé, Ze produkt potiebuje opravu, tak ji zaméstnanec provede a
postoupi produkt dale k jeho prodeji. Jesté pred samotnym prodejem je mozné provést
vyc¢isténi vyrobkl pro zvyseni jeho hodnoty a zajmu klientti. Samotna ptiprava k predani
Kk prodeji nasledné probiha vyhledanim sortimentu nebo artiklu na internich strankach
spolecnosti. Zaméstnanec md moznost prostfednictvim aplikace vytvofit novou cenovku
pro zbozi ur¢ené k prodeji v oddéleni Recovery. Také se muze stat, Zze dany produkt nejde
nalézt v tomto systému. V téchto pfipadech mize zaméstnanec zvolit vyhledavani na
webovych strankach spole¢nosti, nebo prostfednictvim aplikace, kde jsou i vyrobky, které
se jiz neprodavaji. U téchto piipadii musi nasledné zaméstnanec vyplnit univerzalni
cenovku. Vétsinou se nasledné do druhu zbozi zadava doplilky nebo textilie. V ramci
zadavani nové cenovky do systému se uvadi nazev sortimentu, vada, ptipadné divod
zlevnéni, bliz§i informace o vadé a nova cena po slevé. Nova cena je v souladu
s poskozenim. Po vyplnéni téchto informaci v systému, piedd zaméstnanec novou
cenovku K tisku. Zde si mtize vybrat ze dvou velikosti, mensi a vétsi, viz obrazek ¢&. 22.
Tuto cenovku vlozi a uzavie do plastového obalu. Nasledné jej pripevni k produktu.
V ptipadé, Ze se da cenovka nalepit na produkt, aniz by doslo k jejimu odejmuti, ¢i
poskozeni QR kodu, tak zvoli zaméstnanec tuto variantu. QR kdd umoziuje nacist novou
cenu na pokladnach. Zlevnény produkt se propise i do samotné uctenky. U produktt jako
jsou lustry a produkty se zabudovanym svétlem se piikladd informacni list. Tento
informacni list je spravovan dle evropskych norem pro oznafovani vyrobkl
energetickymi Stitky. V rdmci tohoto informaéniho listu jsou zakaznikiim poskytnuty
informace ohledn¢ druhu a moznosti typu svételného zdroje. Podobné¢ tak je u svicek, ke
kterym se dodéavaji informace o moZnostech jejich paleni a bezpecnostnich informaci.
Dale se u svi¢ek musi zajistit to, Ze neni mozné je zapalit v rdmci prodejny. Toho se docili,
tak, ze jsou vlozeny do sacku a zabezpecCeny nebo maji usttizeny knoty jiz z vystavnich

prostor. Takto pfipravené zboZi postupuje na prodejni plochu.
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Obrazek 22: Ukdzka velké a malé cenovky z oddéleni Recovery, zdroj: viastni tvorba na zakladé
vlastniho pozorovani prostrednictvim editoru Canva.com

3.14.2.5. Prodej a montaz

Samotny prodej V oddéleni Recovery mlZe probihat dvéma zplisoby. Prvni je
prostiednictvi webu, kam se zadava zbozi jednotlivé s popisem a fotodokumentaci. Jedna
se predev§im o objemné&jsi zbozi, jidelni servisy, komponenty k ndbytku, umyvadla a
baterie nebo elektrospotiebice. U téchto vyrobkl je pfevazné poskozeny obal nebo jsou
lehce poSkozeny. Nésledné je toto zbozi zaskladnéno v regdlovém skladu, které se naléza
za samotnym oddélenim Vv suterénu. Klient si toto zboZzi v ptipad¢€ zajmu zarezervuje a do
48 hodin si jej vyzvedne v oddéleni Recovery. Zde mu zaméstnanci pfipravi a ukazou
vady. Zbozi, které neni uréeno K prodeji v e-shopu na webu, tak se vystavi v ramci
prodejni plochy oddéleni Recovery v prodejnim domé. Prodejni plocha oddéleni je
roz¢lenéna a samotné vyrobky jsou seskupeny podle jejich druhu. V ramci prodejni ¢asti
oddéleni Recovery se muzeme setkat s tzv. hraboskou, kde si klienti mohou nabrat drobné
produkty a komponenty dé€lené, dle jejich materialu na kov, plast a dievo, do predem

ocenénych papirovych krabi¢ek. Na prodejni ploSe jsou vystaveny jak sestavené kousky,
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tak i zabaleny drobnéjsi sortiment. To umoznuje klientim si plné prohlédnout produkty
a ov¢tit si pripadné jejich vady. Pii zakoupeni sestavenych kouski je nasledné klientim
v oddé¢leni klientského servisu nabidnuty nastroje K jejich demontaZzi a doplitkova sluzba
dovoz zakoupeného sortimentu domd. Smontované produkty na prodejni plose jsou
produkty z projektt umoznujici zpétny odkup. Zbozi v ramci projekti zakaznik odesila
smontované z divodu snadnéjsi kontroly kvality, kompletnosti a z diivodu Gspory prace.
Ptipadné jsou vyrobky smontovany pro zaplnéni volného prodejniho vystavniho prostoru

a snadnéjsiho zaujmuti zakaznikd.
3.14.2.6. Likvidace a databanka

V ramci oddéleni Recovery probiha pravidelné likvidace odpadi a poskozeného
zbozi uréené k likvidaci. Nékteré produkty vyzaduji specialni likvidaci, téz zvanou nékdy
scrap, kterou zajist'uje proskoleny zaméstnanec odd¢leni Recovery. V ramci likvidace se
dba na rozebrani produktli na nejmensi mozné recyklované c¢asti, které jsou nasledné
vyhozeny do odpovidajicich likvidaénich nadob. Casti, které lze dale vyuzit jsou bud’
prodany, nebo ponechany a uskladnény. Vétsinou se skladuji doplitkové ¢Easti, které se
vydavaji v ramci klientského servisu V piipadé oprav poskozenych soucastek nebo na
pozadani v oddéleni Recovery. Jedna se ¢asto o kolejnice, nozky nabytku nebo o kovani.
Déle se miize jednat o Casti nabytku, které jsou uskladnény pro pifipad kompletace
schézejicich ¢asti zbozi.

3.14.2.7. Kontrola kvality

V ramci oddéleni Recovery je zfizena 1 pozice kontrolor kvality. Kontrolor kvality
pracuje samostatné na zakladé reportd nejen od zaméstnanci, klientl, ale i na zakladé
quest stoptt (QS) od dodavatelii (pozadavek na zastaveni prodeje) a od ostatnich
prodejnich domu. V ptipadech nalezeni zdvady zaméstnanci nebo klienty je kontrolorovi
kvality pfedan produkt s vadou a jejim popisem. Nasledné se kontroluji i dalsi vybrané
vzorky z nabidky. Na zaklad¢ provedeni kontroly zadava kontrolor report s naleznutymi
vadami a posouzenim, jak vada vznikla. Pfi QS obdrzi kontrolor kvality report, kde se
dozvi blizsi informace o vadé a produktu, kterého se QS tyka. Nasledn¢ je provedena
kontrola vyrobki, kterych se QS tyka, v obchodnim domé a v externim skladu. Pii
kontrole se kontroluje ¢islo artiklu, kterého se dana vada tyka, dodavatele a sériova ¢isla,

ptipadné okrajova sériova Cisla, kde by se vada mohla vyskytovat. Castokrat ke
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zkontrolovani vad je nutné produkty smontovat. V piipad¢ zjisténi vady je postupovano
dle pokynii uvedenych v QS. Po dokonéeni kontroly vypliiuje kontrolor report a zaklada
piipad do slozky. Produkty, na které se vztahoval QS jsou shromédzdény a piipraveny
k uskladnéni vétsinou v externim skladu, nez se rozhodne, jak se s nimi nalozi. U piipadu,
kde je zbozi po rozhodnuti vedenim povolené k prodeji, se mize nasledné prodej
uskutecnit prostifednictvim oddéleni Recovery nebo navracenim do prodejniho sortimentu
v ramci prodejniho domu nebo externiho skladu. V neposledni fad¢ fesi kontrolor kvality
piipady, kdy se po pfijeti dodavky zbozi zjisti, ze se uvedeny artikl neshoduje s dodanym
zbozim nebo jsou problémy s nactenim kodu vyrobkii. Dale zpracovava ptipady, kdy je
zbozi piijaté, ale chybi Stitek daného artiklu. Kontrolor kvality provéfuje a rozhoduje i
pfipady, kdy se pifijme dodavka zbozi, kde je zastaven pfijem dodavek. V téchto
ptipadech se vétSinou jednd o ztratu pro spolecnost. Nikoliv pro dodavatele, ¢i vyrobce.
Proto je dtlezité pti pfijmu zbozi v odd€leni Logistiky kontrolovat pfesné v§echny udaje.
Vzhledem Kk tomu, ze zaméstnanci oddéleni Logistiky museji zpracovavat velky piijem
zbozi béhem kratkého casu, tak chybné ptijatych doddvek zbozi nastavaji velmi Casto

(Zaméstnanec A, 2022).

3.14.3. Logistika

V réamci oddéleni Logistiky probihd vice procesti od pfijmu zbozi doruc¢eného
dodavatelem nebo pendlerem, pies jeho rozdéleni a uskladnéni ¢i predani do jednotlivych
oddéleni. Dale se v tomto oddéleni zpracovavaji on-line objednavky od klientt a probiha

zde likvidace obalového materialu (Zaméstnanec B, 2022).
3.14.3.1. Prijem zboZzi

Zbozi se do prodejny muze dostat dvéma zpiisoby. Bud’ piepravou pendlerem
z externiho skladu, ktery spada k prodejnimu domu nebo v dodavce od dodavatele.
Dodavky zbozi od dodavatele probihaji prostiednictvim systému rezervaci ¢asovych
slotd, kde si dodavatel ,,zarezervuje* zvoleny Cas, kdy zboZi doda. Tento ¢as je stanoven
mimo prodejni dobu, tedy od 10 hodin vecer po 6 hodinu rano. V ptipadé€ zdrzeni ndkladu
se po domluvé ,,pferezervuje ¢as na novy. Tento systém umoziuje dobrou organizaci na
malém prostoru za prodejnim domem, kde probihaji dodavky zbozi. Tento systém

podporuje metodu Just in time, kterou firma pouziva. Zbozi se rovnou z nakladniho

75



vozidla pfepravuje do skladu nebo na vyhrazené misto odkud je pfemisténo na prodejni

plochu (Zaméstnanec B, 2022).

Vétsina zbozi je dopravovana na papirovych paletach, na kterych je zbozi piimo
pifemisténo na prodejni plochu. V zazemi maji zaméstnanci i moznost dolepit papirové
nozky v piipad¢ potieby. Na pevnych dievénych paletach se dodava zbozi pro oddéleni
Food, tézké zbozi a zbozi, které je namichané s jinym druhem zbozi. Dfevéné palety jsou
urceny pro tyto druhy zbozi zdmérné. Pro oddéleni Food je to z hygienickych divodu.
V ostatnich ptipadech z diivodu lepsi manipulace se zbozim. Pti piebalovani zbozi se pro
lepsi rozpoznani pouzivaji zluté a modré pasky. Zluté pasky jsou uréeny na oznadeni

zbozi, které je v poradku a modré na oznaceni zbozi druhé jakosti (Zaméstnanec B, 2022).

Dalsi zptsob, jak se zbozi mize dostat do prodejniho domu je prostfednictvim
pendlera. Ten je spojkou mezi externim skladem a prodejnim domem. Na externim skladé
je umisténo tézké zbozi a nékteré specifické produkty, u kterého je pozastaven prodej, at’
uz z divodu Ze jedna mimosezonni zbozi (napf. vano¢ni ozdoby mimo sezonu) nebo se
zjist'uji jeho vady a ¢eka na schvaleni prodeje v ramci oddéleni Recovery. Sluzeb pendlera
vyuziva i kontrolor jakosti pro ptepravu ke kontrole zbozi na externim skladu anebo

moznosti prostiednictvim ného zbozi ptivést (Zaméstnanec B, 2022).

Mimo systém dodavek zbozi, které spravuje odd€leni Logistiky stoji dodavky
potravin a okrasnych rostlin, které si koordinuji samotna oddéleni. Dodavky zboZi pro
oddéleni Food probihaji dvakrat tydn&. Zasobovani okrasnych rostlin probiha v
dopolednich hodinach, tiikrat tydné (Zaméstnanec B, 2022).

3.14.3.2. Vyfrizovani objednavky klienta

On-line prodej je pro firmu celkem novy a vice se vyuzival béhem lock downu.
Zakaznikovi je nabidnuto zboZi a sluzby prostfednictvim webovych stranek. V ramci
webovych stranek ma klient moznost piejit do e-shopu a mize si produkt koupit on-line
a nechat si jej dopravit ptimo domti nebo na vydejni mista. Objednavka od klienta je
nasledné pfijata do systémem, kde ji nasledné zpracuje zaméstnanec spolecnosti, ktery se
oznacuje jako picker. Picker si ve skladovaci c¢asti prodejny vybere z pocitace
objednéavku, kterou pfipravi a nacte si ji do ctecky. Ve Ctece se mu zobrazi seznam
jednotlivych produkt z objedndvky. Tento seznam mu umoziiuje si zobrazit detaily

jednotlivych produktt a zjistit si 0 nich blizsi informace. Nasledné se vydava do prodejni
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plochy, pfipadné do regalového skladu, ktery je v ramci zazemi oddéleni Logistiky, aby
vyzvedl a nacetl vSechny artikly ze seznamu. Pti dokonceni objednavky se picker vraci
do oddéleni Logistiky, kde si necha zhotovit v tiskarné list s informacemi o objednavce.
Nasledn¢ kompletni objednavku uréenou k odeslani zabali a vytiskne si dvé kopie
s informacemi k pfepravé. Jedena se priklada k objednavce a druha se uklada do slozky.
Pii uzavirani pfipravy objednavky pfida informaci do ctecky o lokaci, na které se
odbavena, zkompletovana objednavka nachéazi. Objednavka muize byt umisténa do regalu
anebo dana na kovovou paletu Kk odeslani prepravni sluzbou. Kovové palety jsou urceny
pro rozmérnéj$i objednavky anebo pro nedokoncené objednavky. Na palety se nasledné
prida kuzel, ktery oznacuje, v jakém stavu je paleta. Celkové se rozeznavaji tii barvy
stejné jako na semaforu. Zelend oznacuje objednavku uréenou k piepraveé. OranZova je,

ze se zasilka se pfipravuje a Cervend, ze v zasilce néco chybi (Zaméstnanec G, 2022).
3.14.3.3. Likvidace obalového materialu

Béhem dopliovani zbozi se sbira i nepotiebny obalovy material. Ten se jiz na
pocatku tfidi a svazi se do suterénu oddé€leni, kde probiha jeho dalsi tfidéni a likvidace.
mekky papir, ktery se nasledné nafeze a pouziva se dale jako vypliovy materidl do
zasilanych balikt. Dale se uchovavaji pro dalsi pouziti papirové rozky, které chrani baliky

pfi jejich prepravé (Zaméstnanec B, 2022).

V oddéleni se stejn€ jako u piijezdové rampy nalézaji mista pro likvidaci
ttidéného a smiSeného odpadu. Jedna se o odpady, které se v prodejné vyskytuji
nejcastéji, to jest komundlni odpad, plast, papir, dievo s dfevotiiskou, kov a bioodpad.
Venku na pozemku jsou pfistaveny kontejnery na dal§i druhy odpadu jako je
elektroodpad, sklo, anorganicky odpad aj. Tento odpad si nasledné odvazi smluvni firmy
pro jeho recyklaci anebo jeho likvidaci. Pro zmenSeni objemu odpadu jsou umistény na
rampach lisy na papir a na plast. Toto feSeni umoznuje vyrazné snizeni nakladi na

piepravu odpadu a skladovaci prostory (Zaméstnanec B, 2022).

3.14.4. Food oddéleni

Food oddéleni se zamétuje na poskytovani sluzeb spojenych s provozovanim

restauracnich zafizeni v prodejné a prodej potravinového sortimentu. V ramci prodejny
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jsou celkem ctyfi mista, kde je mozné se stravovat. Jedna se o restauraci, kavarnu, bufet
a kantynu zaméstnancll. Zaroven je v prodejné oddéleni Food umisténé tak, ze vSechny
Ctyfi provozy jsou vzajemné propojena chodbou a vytahem mezi pfizemim a prvnim
patrem. V prvnim nadzemnim patie je umisténa restaurace pro klienty a kantyna pro
zaméstnance. Mezi nimi je kuchyné, kterou klient miize vidét od vydejniho pultu. Tim je
umoznéno snizeni ¢asové prodlevy dodani hotovych jidel a sniZeni energetickych ztrat
spojenych s jejich prepravou. Dale je vedle kuchyné umisténa chladici mistnost se
zasobami, které jsou pfipraveny k piipravé nebo k vydeji jidla. Jedna se o jidla, ktera
nepotiebuji ohfev nebo jsou Sokové chlazend. V pfizemi je bufet a kavarna, které jsou
také zasobovany vytahem. Podél stény mezi bufetem a kavarnou je umistén obchtdek s
potravinami pro klienty, kde se nabizi trvanlivé a chlazené zbozi. Jedna se o sortiment,
ktery se zaroveil vyuziva v nabidce jidel klientim a zaméstnanciim. Zazemi prostory mezi
bufetem a kantynou jsou propojeny a jsou urceny ke skladovani pro trvanlivé potraviny a
piti v lahvich. Dale se v pfizemi nachdzi mistnost s popelnicemi ke tfidéni odpadii na

zbytky potravin, obalovy material a kdvové sedliny (Zaméstnanec C, 2022).

V ramci prodejniho odd€leni Food mluvime o toku potravinového zboZi.
Dodavané potraviny musi spliovat certifikaci, viz kapitola 3.6.1. Projekt pro ochranu
prirody — materidly. Zasobovani odd€leni Food probihd dvakrat tydné. Prijem zbozi
probihd v ramci dodavek od smluvnich dodavateld do prostori oddéleni Logistiky.
Nasledny piijem zbozi z oddéleni Logistiky si fidi oddéleni Food samostatné. Potraviny
jsou nésledné rozttidény podle jejich druhu, aby se potraviny navzdjem neovliviiovali a
podle toho, jaky druh uskladnéni produkty vyzaduji, dle norem stanovenych hygienou.
Zaroven jsou tyto prostory rozlozeny tak, aby bylo zajisténo efektivni dodani potravin na
misto zpracovani. Zpracovani potravin k pfipravé pokrmi mulZe probihat v ramci
kuchynég, bufetu a v kavarné. Pfi pfipravé hotovych jidel miZe vzniknout druhotny
pouzitelny odpad, ten je nasledné uschovan pro dalsi pouziti v chladici mistnosti. V
piipadé nevyprodani hotovych jidel se nasledné tyto potraviny uschovaji. Pro tyto piipady
jsou dvé varianty moznosti zachovani potravin. Prvni z nich je roztfidéni na jednotlivé
druhy potravin a uschovani jej v chladici mistnosti. Druha varianta je pomoci Sokového
zmrazeni. V ramci oddéleni probihd zaznamendvani a méfeni mnozstvi vyhozenych

zbytkli (viz kapitola 3.11. Odpadové hospodaistvi), které vznika ptipravou potravin.
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Prostfednictvi zaznamenéavani téchto udaji miize spolecnost optimalizovat mnoZzstvi

dodavek (Zaméstnanec C, 2022).

Vydej potravin a napojii probihd v restauraci, zaméstnanecké kantyné¢, bufetu a
kavarn¢€. Zékaznikiim je nabizena moznost stravovani v rdmci prodejniho domu nebo
zabaleni produkti s sebou. Produkty ssebou jsou zabaleny do obald, které jsou
z recyklovaného papiru anebo z materialu vzniklym z primyslové vyroby cukrové titiny
viz kapitola 3.6.1. Projekt pro ptirody — materialy. Odpad vznikly stravovanim zakaznikt
jsou nejen zbyl¢é potraviny, obalovy a poskytovany material, ale i pouzité stolni nadobi a
ptibory. Tyto produkty nasledné klient pfedava k likvidaci na dopravnik. Prostfednictvim
dopravniku jsou tyto pfedméty nasledné dopraveny k jejich tfidéni, likvidaci a ¢isténi.
Jako prvni z procest, je vykondvano tfidéni. To probih4 jest¢ na dopravniku, kde v
prubéhu pohybu produktli zaméstnanci vyfazuji odpad, ktery Ize roztiidit. Tyto produkty
jsou nasledné¢ prendany do likvidac¢nich nadob, které jsou v zdzemi u dopravniku
umistény. Jako jeden z poslednich jsou likvidovany potravinové odpady. Ty jsou
shromazdény v korytku, na které nasledn€ navazuje na drticku odpadu. Drticka odpadu
vyuziva k shromazdéni a pfemisténi potravinovych produkti vodu ktera v tomto systému
koluje. Po doruéeni potravin do drticky odpadu probiha nasledné Srotovani a CiSténi
odstfedivou silou. Vyslednym produktem drticky odpadu je znovu pouzitelna voda, ktera
v systému koluje a drt’ potravinového odpadu, ktery premisti drticka odpadu do popelnice.
Tato drt’ je nasledné likvidovdna jako potravinovy odpad. Drticka odpadli pomaha
minimalizovat objem likvidovaného odpadu a napomaha procesu rozkladu potravinového
odpadu. Dopravnik navazuje na ¢istici linku, kterd je Setrna k ptirod¢. V rdmci distici
linky se vyuzivaji ekologicky odbouratelné Cistice a je propojena se vzduchotechnikou.
Prvotni tfidéni provadi obsluha myeci linky, kterd jidelni sety skladd do myci linky.
magnety, které zachyti piibory a pteda je k ¢isténi zvlast. Obsluha myci linky nasledné

provadi sbér ¢istého nadobi a pifedava je znovu do obéhu (Zaméstnanec C, 2022).

Vzhledem k tomu Ze zaméstnanecké obédy jsou dotovany nejen stitem, ale i
spole¢nosti, ma to negativni vliv na mnozstvi vyhozenych potravin. Pro zachovani nizké
ceny zaméstnaneckych obédu, uvazuje manazerka oddéleni Food zavedeni potravinové
vahy. Tato vaha by méla poskytnout stravnikiim piehled o mnozstvi jidla, které vyhodi.

To by mélo vést k minimalizaci odpadu diky tomu, ze si zamé&stnanec pii dal$i navstéve
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zaméstnanecké restaurace nabere optimalni mnozstvi jidla, které je schopny snist. A
ptipadné vyuzil moznosti bezplatné si pfidat druh jidla, ktery si zaplatili (Zaméstnanec C,

2022).

3.15. IT oddéleni

V ramci prodejniho domu funguje i1 oddéleni IT, jak je zndzornéno v obrazku ¢.
12. IT oddéleni zajistuje chod veskerych elektronickych zatizeni, které se vyuzivaji nejen
k samotnému prodeji, ale i k propagaci. Nejedna se tedy o odd¢€leni, které by zajist'ovalo
elektronické prodejni artikly, a tedy se nepodili na prodeji piimo. S elektronickymi
zafizenimi, které ma na starosti IT odd¢€leni se setkdvame velmi ¢asto. Hned u vchodu
zdkaznik uvidi televize, které oznamuji menu a nésledné¢ digitdlni reklamu mezi
schodiStém a eskalatorem. Déle elektronickd zatizeni jsou rozmisténa po celé prodejni

plose i v zazemi (Zaméstnanec H, 2022).

Zaméstnanci na prodejni ploSe jsou vybaveni pienosnymi telefony pro lepsi
dostupnost. Jednim z nejbéznéjSich zatizeni, které zaméstnanci pouzivaji, je CtecCka
carovych kodua. Pracovnici s ni pracuji od ptijmu zboZzi ptes vytizeni objednavky az po
odepisovani produktu. V kavarné, restauraci, ,,bufetu” a v jideln¢ pro zaméstnance
muzeme vidét predevsim televizory, které jsou zde umistény za ucelem zobrazovani
nabidek spole¢nosti a reklam. Tyto televizory jsou vzajemné propojené, takze jim staci
jeden ovlada¢ nebo je lze ovladat centraln€ pies pocita€. V administrativni ¢asti
prodejniho domu se jsou piedevs§im pocitace, monitory, notebooky a tiskarny. Pracoviste
jsou vybavena vyrobky, které spolecnost prodava. Pouziti vlastnich zbozi zaroven

umoziuje snizit naklady na dopravu (Zaméstnanec H, 2022).

IT oddéleni musi feSit likvidaci cele fady odpadi. U malych elektronickych
zafizeni (mysSi, klavesnice, telefony a Ctecky) jde pfedevSim o vyfazeni z provozu z
divodu opotiebeni. Tato zafizeni pak putuji do kontejneru na elektronicky odpad a
nasledné jsou zpracovana smluvni firmou, zabyvajici se ekologickou likvidaci. V reverzni
logistice by vSak mélo byt zafizeni pofizovano s budoucim planem jeho likvidace nebo

opétovného pouziti (Zameéstnanec H, 2022).

Tiskarny, které miizeme zatfadit do stfednich elektronickych zatizeni, maji jiz

nasmlouvanou udrzbu pii jejich ndkupu a zafazeni do majetku. Pfi skonceni jejich
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zivotnosti je téZ nasmlouvany i jejich vykup. Tiskdrny urcené pro tisk cenovek jsou
povazovany za spotifebni material a jejich provoz zajistuje IT specialista spole¢nosti.
Ostatni elektronicka zafizeni jako jsou tablety, notebooky, monitory, dataprojektory,
ktera nemaji uzavienou smlouvu o udrzb¢ s vyrobcem, jsou pravidelné kontrolovana IT
specialisty z IT oddéleni. Rozhoduji o je nutnosti vyfazeni nebo opravy zafizeni. Nékteré
zafizeni maji stanovenou délku zivota a poté jsou vymeénéna. Napiiklad notebooky a
pocitace se vymeénuji po péti letech pouzivani. V souCasnosti neni centraln¢ nastaveno,
jak s témito zafizenimi nakladat po jejich vyfazeni. Piesto se ve viech poboc¢kach v Ceské
republice zachédzeji s nimi podobnym zptisobem. Vybrany podnik méa nasmlouvanou
firmu, kterd toto zafizeni vykoupi za odpovidajici hodnotu a nasledné zajisti jejich
likvidaci, dle dohodnutych podminek. Tento postup je volen, z diivodu jistoty zajiSténi

ekologické likvidace (Zaméstnanec H, 2022).

V neposledni fad¢€ se miizeme v prodejnim domé setkat s televizory a reklamnimi
bannery, kde je jeden obrazek zobrazen po dlouhou dobu. Nasledné timto dlouhodobym
zobrazenim dojde ke zniceni pixelll a po pfepnuti na jiny typ obrdzku je stale vidét
puvodni obraz. Spolec¢nost tento druh komunikace zatadila teprve pied 10 lety a béhem
deseti let nebyla vyfazena ani jedna televize. Neni vSak vyjasnén postup jejich brzké
obnovy. Rozhodnuti o jejich likvidaci je ponechéno na IT specialistovi. Pfi obnové téchto
zatizeni vznikne pro spolecnost pomérné velké mnoZstvi nepotfebného elektronického
odpadu. Piikladem mutze byt dalkovy ovladac, ktery je dodavan ke koupi jednotlivych
televizori. Vzhledem k tomu, Ze jsou zafizeni pfipojeny na televizni systém, tak je
zapotitebi pouze jeden ovladac¢. Dalsi tii si IT specialista nechdva v zéloze a zbytek
zaméstnanec vyhazuje do elektroodpadu. Mezi dal$i vznikly odpad miiZeme fadit i
podstavce televizori. Pozitivnim pfistupem vedeni je uzavieni nové smlouvy
s dodavatelem o dodavkach bez stojanktt TV pfistrojli, ¢imZ se snizi mnoZstvi vniklého

odpadu (Zaméstnanec H, 2022).

Cela tada internich elektronickych zatizeni, o néz se stard IT oddéleni, vyZaduje
napajeni pomoci nabijecich baterii typu AA a AAA, které mé spolecnost ve svém
prodejnim sortimentu. Spolecnost se rozhodla, Ze jiz alkalické baterie na trh nebude
dodavat. A proto se v jejich sortimentu miizeme setkat pouze s dobijecimi bateriemi.
Kromé¢ této tfady produktii spole¢nost rozsifit sviij doprovodny prodejni sortiment o

doplitkkovy sortiment k nim, a to o dva druhy nabijecek na baterie. Tyto nabijecky

81



umoznuji automatické vypnuti napajeni baterii nebo pfechod do pohotovostniho rezimu
pfi nabiti baterii, coz pfispiva k tomu, ze se baterie méné opotiebovavaji. Protoze
spole€nost zavazala pouzivat obnovitelné a recyklované materialy, jsou vyrobeny z 50 %
z recyklovanych plasti. Vzhledem k minimalizaci odepsaného sortimentu z prodeje,
pouziva IT zaméstnanec do zafizenich baterie z oddéleni Recovery, které si v ptipadé
jejich vybiti dobije. Celkové ptechod na dobijeci baterie mizeme vnimat jako dobry krok
smérem k udrziteln€jSimu stylu nejen v domacnostech, ale i v rdmci prodejni ¢innosti

spolecnosti (Zaméstnanec H, 2022).

3.16. Vyzkumna ¢ast

Vlastni vyzkum vychazi z metod, které jsem uvedla v kapitole ¢. 1.3. Metody a
postupy feseni. Jednd se o metodu mystery shoppingu a vlastniho pozorovéani. Vyzkumna
¢ast probihala od 31. fijna 2022 do 30. dubna 2023. Jeji zaméfeni bylo nejen na klientsky
servis a poskytovani sluzeb, ale i na kvalitu a rozsah poskytovanych sluzeb v ramci hlavni
prodejni casti. Déle se vyzkum zabyval webovymi strankami vybrané spolecnosti.
V neposledni fadé€ je vyzkumna ¢ast doplnéno o vlastni pozorovani. Provadéné analyzy
jsem doplnila 0 mystery shoppingy nezavislych respondentd z mého okoli. Vybrani
respondenti maji zkuSenosti S vybranou spole¢nosti a navstivili brnénskou pobocku
béhem posledniho ptlil roku. Téch jsem se vyptavala na povédomi o oddéleni Recovery a
jestli by uvitali jeden z mych navrhi pro oddéleni Food jako zakaznici. Prostfednictvim
vyzkumné Casti jsem zjistila dil¢i nedostatky v procesu reverzni logistiky a bude mi
slouzit jako jedno z vychodisek k vytvotfeni optimalnich névrhl k jejimu moznému

zlepSeni.

3.16.1. Moystery shopping v prodejné

Prvni druh mystery shopingu probihal v prostorach prodejniho domu a byl
zaméfeny na prubch reklamace a vraceni zbozi v ramei klientského servisu. Druha ¢ast
mystery shoppingu probihala pfimo v prodejni ¢asti, kde jsem se zaméfila na kvalitu a
mnozstvi poskytovanych informaci k nabizenému sortimentu. Déle v rdmci mystery
shoppingu v prodejné jsem se zaméfila i na samotné oddéleni Recovery. V ramci této
¢asti vyzkumu jsem zkoumala povédomi zakazniki o této nové sluzbé. Mystery shopping

probihal 15. prosince 2022.
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Scénaf prvniho mystery shoppingu byl sestaven jako béZzné vraceni diive
zakoupeného zbozi. Pro klienty v ramci prodejny jé pfipraveno samostatné oddéleni
Klientsky servis. V ramci tohoto odd¢leni si klienti miizou zatidit doplitkové sluzby které
spolecnost nabizi viz kapitola 3.11 Servis nabizeny klientiim. Krom¢ jiného toto odd€leni

odbavuje i reklamace a vraceni zbozi.

Po prichodu do prostoru klientského servisu mi v rdmci samoobsluzného
pristroje jsem si vytiskla pofadové ¢islo na zakladé zvoleného pozadavku k feseni. Behem
20 min od zadéani pozadavku do systému se zobrazilo moje pfifazeného ¢islo. Pristoupila
jsem K pultu k zaméstnanci, ktery mé obslouzil. Po provedeni formalit jako je pozdraveni,
zeptani se, co mize pro me¢ udélat, probéhlo dotazovani, které vedlo k reklamaci. Prvni
z pozadavkli zaméstnance bylo pfedlozeni ucetniho dokladu o provedeni nakupu.
Nésledné probéhlo jiz dotazovani na druh vraceného zbozi, které bylo doplnéno o dotaz
ohledn¢ divodu vraceni. Béhem mého odpovidani na dotazy si zaméstnanec
zaznamenaval informace do pocita¢e. Dotazy byly kladeny zaméstnancem klidnym
hlasem, konstruktivng, v systematickém potadi, coz vedlo k rychlému vyftizeni
pozadavku. Jako zédkaznik jsem byla informovana o moznosti kompenzace za vracené
zbozi formou nahrani penéz na klientskou kartu. Dale jsem se dotéazala, jestli jsou mozné
I jiné varianty kompenzace. Na tento dotaz mné bylo zodpovézeno, Ze se jedna o jedinou
moznou variantu. Vraceni zboZi tedy bylo vyfizeno nahranim penéz na klientskou kartu,
ktera lze pouze pouzit k dalSimu nakupu v jakékoliv prodejné dané spolecnosti. Dalsi
z mych kladenych dotaz(i byla moznost poskytnuti dodatecného spojovaciho materidlu
k montazi zbozi. Zamé&stnanec se obratné doptal, k jakému druhu prodejniho artikul jej
potiebuji. Po zodpovézeni ¢isla daného artiklu, si ndsledné dany vyrobek vyhledal
Vv pocitaci, kde zjistil ¢islo pozadovaného vrutu. Béhem par minut mi bylo poskytnuto
potiebné mnoZstvi vrtl, které jsem si vyzadala. Ke konci vyfizovani vSech mych
pozadavkl prob¢hlo informovani o moznostech vraceni zbozi prostfednictvim online
formulafe a nasledného vraceni prosttednictvim pfepravni sluzby PPL Parcelshop. Dalsi
moznost vraceni, kterd je kombinaci on-line formulafe k vraceni a nasledné prednostni
vraceni v misté¢ prodejny, coz umoziuje zakaznikovi rychlé vyfizeni. Byla jsem
informovéna, v které ¢asti webu mam tuto moznost jako zakaznik hledat i o pfesném
postupu. Nakonec probéhlo dotazani, jestli pro mé jesté¢ néco mize udélat. Vzhledem

k tomu, ze jiz jsem méla zodpoveézené veskeré informace dle pfipraveného scénafe, tak
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nasledné¢ probéhlo formalni rozlouceni. Po rozlouceni dokoncil zaméstnanec vyplnéni
zaznamu v pocitaci a nasledné vytiskl Stitek, kterym oznacil vracené zbozi. Nasledné

predal vraceny produkt k dalSimu zpracovani.

Druhé c¢ast probe¢hlého scénaife mystery shoppingu byla zaméfena na ovéreni
znalosti i kvality informaci u vybraného zbozi poskytovanych obsluhou na prodejni plose.
Jednalo se o zbozi, které se prodava bez montaznich ¢asti. Jednalo se konkrétn¢ o druh

lampy, ktera v baleni neobsahuje montazni material k uchyceni.

Dotazovani v prodejné jsem zapocala jiz v jiném oddé€leni, nez je vyskyt daného
zbozi. Ochotny zaméstnanec mé odkazal na odd¢€leni, kde se dany produkt nachazi.
Zaroven me nabidl nejrychlejsi trasu do daného oddéleni. Po ptichodu do odd¢leni, ve
kterém se dany produkt nachazi jsem provedla své dotazovéani znovu. Zaméstnance, ktery
m¢l dany Gsek na starosti jsem nasla rychle diky vyraznému oznaceni informacéniho pultu.
Po dotazani se, kde se hledany produkt nachazi, zaméstnanec ochotné vyhledal dany
produkt v systému a ovéfil jeho dostupnost. Nasledné¢ mé k tomuto produktu piimo
zavedl. U daného produktu jsem se pak néasledné zeptala na blizs§i informace k jeho
upevnéni a k tomu potfebného spojovaciho materidlu. Zaroven jsem se zeptala, jestli jsou
tyto komponenty soucasti prodavaného baleni. Pro tyto informace jsme zasSli znovu
smérem k informac¢nimu pultu, kde je zaméstnanec vyhledal v pocitac¢i. V ramci
hledaného produktu mi presné ukézal a popsal zplisob montdZze. Soucasti montazniho
navodu byla zminéna i informace, Ze soucasti baleni neni montaZni material nutny
K uchyceni lampy. Zaméstnanec mi vysvétlil, ze montazni materialy nejsou soucasti
baleni, protoze kazda sténa nebo strop mize byt z riznych materiall a je tedy potieba
jiny spojovaci material. Poté co se mé zaméstnanec dotazal, z jakého druhu materiélu je
strop a nabidl mi vhodny montdZni material pro muj pfipad stropu, ktery je z
prefabrikovaného Zelezobetonu. Nésledn€ mi nabidl i LED zarovku, ktera je vhodna
k danému produktu. VSechen tento doplikovy material mi zamé&stnanec pomohl najit
v ramci prodejniho oddéleni. Déale mi sdé€lil, Ze soucasti baleni neni stinidlo a doplnil mi
kde si jej mizu vybrat. Ke konci mého prizkumu mi nabidl, jestli nemam dalsi dotazy.

Nasledovalo formalni rozlouceni.

Celkové poskytnuté sluzby hodnotim velice kladné a neshleddvam zde zadnou

moznost dalSiho zlepSeni. Zaméstnanci spolecnosti mé poskytli pozadované informace,
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které dale rozsitili o dopliikové informace. Zaméstnanci vystupovali profesionalné,

pfijemné a ochotné.

3.16.2. Mystery shopping nezavislych respondentii

Pro kompletni doplnéni mystery shoppingu a ovéteni mych pozorovani v prodejné
jsem pozadala dalSich pét nezavislych tazatell, aby provedli vlastni mystery shopping
Vv dané prodejné. Pro provedeni dal$ich nezavislych mystery shoppingt jsem se rozhodla
na zaklad¢, ze jiz mam vlastni zkuSenosti z odborné praxe, kterou jsem v této prodejné
vykonavala a tim padem by odpovédi nebyli zcela objektivni a relevantni. Jednalo se 0 5
nezavislych mystery shoprit z mého okoli, které jsem nejdfive proskolila ohledné pFistupu
k vyzkumu. Nasledné jsem jim zadala, aby provedli bézny nakup v prodejnim domé dle
jejich potieb. Po uskute¢néni tohoto ndkupu jsem se jich dotazovala na dvé oblasti,
oddéleni Recovery a oddéleni Food. Jednotlivé zamé&feni téchto mystery schoppingti jsem

zpracovala do nésledujicich kapitol.
3.16.2.1. Mystery shoppping zaméfeny na oddéleni Recovery

Mystery shopping zaméfeny zkoumal, zda zakaznici zaregistruji toto oddéleni v
ramci prodejni plochy. Déle jestli rozpoznaji funkci tohoto oddéleni a jak vnimaji

hodnotu, kterou jim pfinasi nebo mtize pfinést.

Na dotaz, jestli si vyzkumnici v§imli odd€leni Recovery, kde jsou nabizeny
produkty se slevou, mi bylo zodpovézeno, ze pouze dva z péti oddéleni zaregistrovali. A
pouze jeden z nich prodejni plochu oddéleni Recovery navstivil. Tii mystery shopii
oddéleni viibec nezaregistrovali. Proto jsem se jim cilen¢ ptibliZila oblast, kde se nachazi
oddé€leni Recovery. Nasledné jsem se jich dotazala, co si mysli, Ze se v dané oblasti
nachazi. Tti dotdzani mi odpovédéli, ze se dle nich v této oblasti nachazi vydejni sklad.
Podle mého prizkumu se mystery shopti soustiedili na drobny nakupu v ramci 1. patra
se zbozim do jednotlivych pokoji. Na dotaz, jestli by navstivili oddéleni Recovery, které
poskytuje zlevnéné zbozi a zbozi od zakaznikl, pfi pfistim nakupu, mi vsSichni
zodpovedéli, Ze urcité ano. CoZ potvrzuje, Ze zékaznici o tyto sluzby a zbozi zajem urcité

maji, ale maji nedostatecné informace.
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3.16.2.2. Mystery shopping zaméieny na oddéleni Food

Druhy z okruhti dotazii byl zaméfeny na oddéleni Food a na moznost
minimalizace potravinového odpadu v provozu restaurace. Jednalo se o dotaz, jestli by
méli zajem o doprodej potravin pied zaviraci dobou. Napiiklad, Ze by na tyto potraviny
byla udé€lena sleva hodinu pted zaviraci dobou stravovaciho zafizeni. VSichni dotazovani
projevili zajem o takovou sluzbu. Ctyfi z péti vyzkumniki tuto sluzbu rovnou ocenili jako

krok k zabranéni plytvani jidlem.

3.16.3. Mystery shopping on-line

V ramci on-line mystery shoppingu jsem zkoumala optimalizaci webovych
stranek tidaju, které se zadkaznici vypliuji do formulafi. Piikladem je formulaf pro vraceni
zbozi anebo reklamaéni formuldf. Ve druhé casti on-line mystery shoppingu jsem

zkoumala funkénost webu jako celku.

Béhem prvni ¢ast mystery shoppingu jsem provedla kontrolni nakupu v prodejné
a ziskala ucetni doklad o zaplaceni zbozi. Nésledné jsem se rozhodla nasledné

prozkoumat moznosti vraceni zboZzi.

Na webovych strankach spole¢nosti zaméfenych na Ceskou republiku jsem si
nasla prostfednictvim vyhledavace heslo vraceni a reklamace. Nésledné se mi byly
v ramci dlazdicového zobrazeni nabidnuty celkem Ctyfi moznosti s nejvetsi nalezenou
shodou. Po rozkliknuti dlazdice, ktera se pfimo odkazovala na ,,MozZnosti vraceni zbozi‘
Se mi zobrazili tfi varianty vraceni zboZi. Jednalo se o vraceni v prodejnim domé, vraceni
kombinaci on-line formuladfe s pfednostnim vracenim v prodejné a vraceni
prostfednictvim zprosttedkovatele PPL Parcelshopl. K témto jednotlivym typiim

variantam vraceni zbozi jsou na webu poskytnuty prehledné zakladni informace.

Po rozkliknuti formulate, ktery umoZnoval pfednostni vraceni v prodejnim domé,
m¢é stranka presunula k vyplnéni tohoto formulafe. Formulat pro vraceni zboZi vyZzadoval
postupné vyplnéni mandatornich informaci, bez jejichz vyplnéni nelze ptejit na dalsi
okno. Prvni z udaji, které formulat vyZadoval bylo €islo uctenky ¢i objednavky. V ramci
formulafe byla moznost i nahrat ¢islo prosttednickym fotografie ¢arového kodu cislo
uctenky. Vzhledem k tomu, Ze jsi jsem vyplnovala formulai prostfednictvim pocitace,

ktery moZnosti vyfotografovat carovy kod neumoznuje, jsem tuto variantu nepouzila. Po
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vytazeni UCtenky jsem si nebyla jista, které Cislo z dokladu mam vyplnit jako cislo
uctenky. Na tcétence byly dva idaje, které by mohli byt ¢islem Gctenky. Jednalo se o Cislo
dokladu a o cislo, které¢ bylo uvedené pod ¢arovym kodem uctenky. Proto jsem se
rozhodla pouzit moznost on-line chatu, ktery je v ramci webu nabizen jako podpora
komunikace se zakaznikem. Pro otevieni tohoto chatu je nutné se prokliknout v ramci
odkazu Kontakty a pomoc, ktery je uveden ve spodni list¢ webu. Zpocatku chat probihal
prostiednictvim chat robota. Po zadani mého pozadavku mi robot sim nabidl moznost
spojeni se s operatorem. Této moznosti jsem vyuzila, viz pfepis rozhovoru s operatorem,
ktery je uvedeného v pfiloze ¢islo 1. Operator mi vysvétlil, Ze Cislo uctenky je uvedené
pod carovym kodem a nejednd se udaj o Cislo dokladu. Protoze ¢islo na uctence bylo
zCernalé rozhodla jsem se pokracovat dale v on-line chatu s operatorem. V ramci chatu
m¢ byla nabidnuta mozZnost dohledani mé ctenky prostfednictvim zadani tidaji: misto
nakupu, den ndkupu, ¢astka ndkupu a vycet ¢asti zakoupenych produkti. Nasledné mi
operator zaslal dokument, ktery bohuzel nesel oteviit po stazeni z on-line chatu. Proto se
mi jej pokousel zaslat na mail. Bohuzel ani tato varianta nevysla a mail nedosel. Proto po
ukonceni chatu jsem se rozhodla zkusila vyplnit ndhodné ¢islo. Pti zadani ndhodného
¢isla me¢ formular pustil dal a umoznil mi jej vyplnit. V ramci formulare bylo vyzadované
uvedeni ¢islo artiklu daného produktu, ditvodtl k vraceni a jakym zptisobem chei vraceni
provést. Déle probéhlo zaddni osobnich dajii a potvrzeni souhlasu s vSeobecnymi
obchodnimi podminkami a zdsadami ochrany osobnich udajii. I po vyplnéni dalSich
nahodnych udajt mi bylo umoznéno formulaf odeslat. Usp&sné piijeti pozadavku mi bylo
potvrzeno webem i s uvedenim informaci co je potieba vzit s sebou K vytizeni vraceni
zboZi v prodejné. Nasledné jsem se rozhodla prozkoumat i formulaf, ktery je poskytovan
k reklamaci zbozi. V ramci reklamaéniho formulédfe jiz byly ptehledné uvedeny

informace, kde ¢islo uctenky hledat i s vizualnim zobrazenim.

Druh4 c¢ast on-line mystery shoppingu se zamétovala na funkénost a piehlednost
webovych stranek spole€nosti. V ramci tohoto druhu mystery shoppingu jsem se snaZzila

projit co nejvice nabizenych odkazli a formular.

Graficka vizualizace uvodni webové stranky odpovida standardnim pozadavkim
klienta, ke kterym patii rozlozeni hlavnich grafickych prvki. Logo spolecnosti je

umisténé v hornim levym rohu. Vedle loga je umisténa nabidka k rozkliknuti menu
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Vv podobé tfech horizontdlnich c¢ar. V horni ¢asti webovych stranek je moznost

vyhledavani, kde se téZ objevuje prihlaseni do uctu vérnostniho programu.

Avsak ptehlednost informaci na nizSich urovnich stranek, téz znamych jako
vedlejsi stranky, je problematickd. Napiiklad na strance vraceni a vymeéna zbozi je uveden
obsah stranky, tedy druhy vraceni zbozi malym pismem v ramci ivodniho textu. Jedna se
napiiklad o reklamaci, zaruky poskytované spolecnosti a o vraceni zbozi. Pod tivodni
¢asti jiz za¢ind druhd uroven textu, podnadpis kapitoly vraceni zbozi. Pod podnadpisem
jsou uvedeny jiz dlazdicové zobrazeni s moznostmi pro vraceni zbozi. Toto grafické
roz¢lenéni mize mit vliv, Ze zakaznik zameéni formulafe k reklamace zboZi za vraceni
zbozi. Hlavni podnadpisy jednotlivych kapitol je uveden velikosti nadpisu dva. Tuto
velikost maji i dil¢i podnadpisy kapitol, coz vede k vizualnimu spojeni textu. Tak se
zakaznikovi mlze stat, Ze pfi rychlém prolistovani stranek si téchto informaci nev§imne.
Dale pii provedeni prokliku prostfednictvim odkazu na on-line rezervaci vyrobkl
z oddéleni Recovery na me vyskocila informace ,,{0} byl vybran“ v ramci pop-up okna.

Tato informace vSak mize mast klienta a vzbuzovat v ném pocit, ze rozklikl, co nemél.

AvSak na druhou stranu vysoce oceiiuji vyhleddvani produktli prostfednictvim
fotografie. Tato moznost je prostfednictvim vyhledavaciho okna, kde klient nahraje nebo
vyfotografuje predmét, ktery chce najit na webovych strankach. Nasledné je odkazan na

stanku, kde jsou mu nabidnuty nejrelevantnéjsi produkty k hledanému sortimentu.

On-line mystery shopping, ktery byl zameéteny na kvalitu, pfehlednost informaci
a uzivatelskou pfivétivost v rdmci webovych stranek spolecnosti, dopadl hiife nez
mystery shopping provedeny v prodejn€. Nejvetsi problém shleddvam v nabizeném
klientském rozhrani daného webu. Piedev§im se jednd o problematickou orientaci

zakaznika na webovych strankéach a formulatich.

3.16.4. Vlastni pozorovani

Moje pozorovani probihalo nestrukturované, osobné a Castokrat skryté. Vlastni
pozorovani probihalo v celém prodejnim dome béhem mé osmi mési¢ni odborné praxe.
V ramci vlastniho pozorovani jsem se zamcfila predevS§im na efektivitu vyuZzivani
logistickych procesti a moznych komplikaci, se kterymi se zaméstnanci kazdodenné

sttetavaji. Pozorovani bylo dle potieb doplnéno o dotazovani zaméstnancili na vykonavani
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aktivit dany procesti a problémi s nimi spojenymi. V ramci praxe jsem si cilené
vyzkousela hlavné praci jak v oddéleni Recovery, tak i pfipravu objednavky klientovi
v odd¢leni Logistiky. Dale jsem si prosla s manazerkou oddé€leni Food a pozorovala chod

V tomto oddé€leni.

Zjistila jsem, Ze v oddéleni Recovery v misté pfipravy zbozi k prodeji je
nedostatek likvida¢nich nadob, které jsou nevhodné¢ umistény pro vykon prace
zaméstnancl. Pro piipravu zbozi k prodeji jsou ureny dva pracovni stoly. V soucasnosti
jsou likvidacni koSe umistény na konci jednoho z téchto stoli. Coz ma za vliv, ze
zaméstnanec, ktery zpracovava zbozi v ramci druhé pracovni plochy nemé ve své
blizkosti likvidacni nadobu. Tedy je pro né nezbytné v pripad¢ likvidace a tiidéni
odpadu, obchazet zaméstnance, ktery zpracovava zbozi u druhého stolu. Proto néktefi
zaméstnanci si vytvaii prechodné likvidaéni nddoby, kde shromazd’uji veskery odpad.
Avsak poté ztidka dochéazelo k naslednému roztiidéni. Tyto ptechodné likvida¢ni nadoby

Casto umist'uji do mezery, kterd je mezi pracovnimi stoly.

Dalsi z problémi, se kterym jsem se setkala v oblasti likvidace zbozi byla
nedostate¢nd informovanost zaméstnancli o moznosti, kde dany produkt/material vyhodit
a do jakého likvida¢niho materialu spada v ramci tfidéni odpadu. S timto problémem jsem
se setkala nejen v ramci oddéleni Recovery, ale i v ramci jinych oddé€leni. Stfetla jsem
s konkrétnim piipadem, kdy zamé&stnanec jiného oddé¢leni chtél vyhodit vybité baterie,

ale nevédél, kde jsou umistény likvidaéni prostory pro né.

Déle jsem se stfetla s problémem, kdy v ramci oddéleni Recovery mé bylo
poskytnuto rozdilné informace, do které kategorie spada likvidovany material. Jednalo se
o ¢ernou plastovou pasku, kterou je stahované obaly. Nasledné mé bylo vysvétleno jinym
zaméstnancem, ze k témto problémim dochézi z divodu nedostate¢ného vysvétleni, kam
jednotlivé druhy odpadu spadaji v rdmci likvidace a ptipadné z diivodu neustalych zmén
téchto informaci. Tento zaméstnanec mi doplnil, Ze k témto spornym materialim
(tfidénych odpadii), kde neni jasné jejich zatfazeni v rdmci likvidace, se fadi i1 polystyren,
gumy, kombinované obaly od potravin se stfibrnym vnitikem (metalizovany papir) a jiz
jednou recyklované produkty. Druhym piikladem Spatné likvidace zazemi oddé€leni

Food, které jsem mohla pozorovat béhem prohlidky. V likvidaénich nddobach byl chybné
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roztiidén odpad. AvSak tato chyba byla okamzité¢ napravena a nasledné byl dohledan

zaméstnanec, ktery chybu provedl a byl poucen vedenim.

Béhem vykonavani praxe jsem zjistila nedostatecné vyuziti potencialu prodeje
svételného zdroje v ramci oddéleni Recovery. Do oddéleni se svételné zdroje dostanou
po skonceni instalace v ramci vystavnich pokoju, vraceni zdkaznikem, poskozenim obalu,
nebo jeho otevieni. V oddéleni Recovery probihd prozatim jejich sbér a umisténi do
Supliku, které v soucasnosti zabira prostory dvou Suplikid. Tyto ulozné prostory by jinak
mohli byt vyuzity. Aktudln€é neni vytvofeny systém, jak uschované svételné obaly

prodavat, tak aby zakaznik mé¢l jistotu jejich funkénosti.

Jednim z problémt, se kterym se v oddéleni Recovery stykaji je problém s
narazovym velkym pifijmem objemného zbozi. Toto zboZi po vraceni zdkaznikem putuje
pifimo do oddéleni Recovery, kde se dale zhodnoti. VétSinou se jednd o zhodnoceni
prostiednictvim jeho opétovného prodeje. Avsak ponicené, ¢i nevhodné zbozi k prodeji
putuje k likvidaci nebo Kk rozebrani a uschovani zadanych dilii z daného produktu.
K vyjéadreni vyse slevy se pouziva vizualni kritérium, které provadi zaméstnanec oddéleni
Recovery. Stanoveni nové ceny predproddvaného produktu se odviji od standartni ceny
produktu, za kterou je prodavan v prodejnich domech v dané zemi. V ptipadé¢, ze do
odd¢leni prtijde velké mnozstvi smontovaného nébytku tak vyvstava otazka, kam tento
nabytek umistit. Proto se stav4, ze v zdzemi oddéleni je tento nadbytek uschovan, nez dojde
K uvolnéni mista v ramci prodejni plochy. K vraceni velkého mnozstvi objemnych
produktii dochazi vracenim zbozi prostiednictvim nabizené sluzby 365 dni na
rozmys$lenou. Tohoto druhu vraceni zbozi vyuzivaji pravdépodobné realitni makléfi, kteti

produkty pouziji k nafoceni svych nabidek. Castokrat se tito zdkaznici opakuji.

Béhem vykondvané praxe i v jinych oddéleni jsem si vSimla nedostatku
propojenosti systému a aplikaci a jejich vyuziti. Spole¢nost vyuZiva vlastni podnikovy
informacni systém pro planovani podnikovych zdroji a mnozstvi dil¢ich aplikaci, které
nejsou plné propojeny a neni integrovany pienos datovych informaci. Coz vede k nutnosti
pfepisovat a pievadét zdznamy rucné. Timto pfepisovanim mohou vnikat chyby a jedna
se o neefektivni vyuZiti ¢asu pracovniki. V jinych piipadech zaméstnanci museli pouZit
vice aplikaci, které by jinak mohly byt propojeny. To jsem zazila i v ramci vazeni odpadu

v oddéleni Food. Zde zaméstnanci rucné prepisovali tdaje, které¢ shromazd'ovala aplikace
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propojena s vdhou do podnikového informacniho systému spole¢nosti. DalSim z ptikladi
je v ramci oddéleni Recovery, kde zaméstnanci k ovéfeni produkti a aktualnosti prodeje
musi vyuZzivat vice aplikaci. Castokrat zaméstnanci kromé zakladni aplikace pro
vyhledavani produkti a k jejich ocenéni pouzivaji i oficialni webové stranky spole¢nosti
pro vyhledani produktu a podnikovy informacni systém, kde ovetuji aktudlni prode;.
Druhou strankou problematiky aplikaci je vytvotfeni aplikace, které se nasledné
nevyuzivaji. S timto problémem jsem se setkala jiz v kapitole 3.12.1. Vnitropodnikovy
tok informaci a rutiny. Jedna se napiiklad o aplikaci, ktera propojuje kontrolora kvality a
dalsi zaméstnance. Tato aplikace ma fungovat k usnadnéni hlaseni chyb produkti v
ramci jejich kvality. AvSak v soucasnosti tuto aplikaci maji nainstalovano 5 zaméstnancii
anevyuziva se.

v r

3.16.5. Shrnuti vyzkumné ¢asti

Mnou provedeny vyzkum potvrdil, Zze spole¢nost ma velmi dobfe navrzeny
systém procesniho fizeni v oblasti reverzni logistiky, procesti spojenych s péci o
zdkaznika a snazi se minimalizovat ekologické dopady svého podnikani. Béhem
vyzkumu jsem zjistila drobné nedostatky, které se mohou vylepsit. Mnou zjisténé oblasti
pro zlepSeni jsou dil¢i a budou doplhovat jiz zavedeny systém spoleCnosti.
Prostiednictvim mystery shoppingu a vlastniho pozorovani byly zjistény nasledujici

nedostatky:

e Nedostatek povédomi o prodejnim oddé€leni Recovery v prodejné
e Nedostatek likvidacnich nadob v misté zpracovani zbozi v oddéleni Recovery
e Informovanost o zaméstnancii o systému a tfidéni likvidace odpadi a
materiald
e Nevyuziti potencialu prodeje svételnych zdroji v oddéleni Recovery
e Narazovy velky pfijem objemného zbozi od stejnych zdkazniki
e Problémy s klientskym rozhranim webu
o Rozsah a kvalita poskytnutych informaci
o Obtizn4 orientace zakaznika na webu
o Problematicka funk¢nost prokliki a chybovych oken na webu

e Nedostatecna propojenost systémtl a aplikaci spolec¢nosti
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3.17.  Silné a slabé stranky spole¢nosti

Tato kapitola slouzi pro sumarizaci silnych a slabych stranek. Prvné se budu
zabyvat silnymi a slabymi strankami pro cely podnik a nasledné pro jednotliva oddéleni.

Mezi nejsilngjsi stranky spolecnosti patii to, ze je lidrem na trhu. Coz spolecnosti
snazi mit pozitivni environmentalni vliv nejen na zdkazniky, ale i na nasi planetu. Proto
ma spole¢nost jasnou vizi a propracovany plan plnéni jednotlivych cili v této oblasti.
Spolecnost se stala uspésnou nejen diky propracované vizi, ale diky organizovanému a
uspésnému modelu podnikéani. Spolecnost diverzifikovala do fady odvétvi, a tak miize
nabizet Sirokou Skdlu sortimentu. Pro zajisténi dostupné ceny produkti se rozhodla
spole¢nost investovat do uspornych technologii, které Setii ndklady i dopady na ptirodu.
To miizeme vidét nejenom v tsporném baleni produktil, které umoziuje snizovat naklady
na dopravu, ale i v inovacich vyrobnich procest a technologii. Dale diky organizovanému
smlouvy. To umozinuje spolec¢nosti rychlé ziskani podilu na trhu i §ifeni povédomi o
znace a pronikani nanové trhy. V neposledni fadé se spole¢nost umi flexibilné
ptizplsobit nejen pozadavkiim klientd, ale i trznim zménam. Ptizptisobeni se klientiim je
umoznéno diky ptfesné znalosti cilové skupiny. Diky tomu spolecnost vytvari
propracovany marketingovy systém. To vSe je kladné pfijimano zédkazniky a zvySuje se
tim prestiz spole¢nosti. Spolecnost zavedla vérnostnim program, ktery nabizi klientim
celou fadu vyhod a zvySuje loajalitu zakaznikti. Déle pro zvyseni spokojenosti zdkaznikt

spolecnost nabizi aplikaci, ktera usnadiiuje klientim jejich nakupovani.

Avsak na druhou stranu ma spole¢nost nedostatky v komunikaci s klientem na
webu. Zde je nejveétsi problém s klientskym rozhranim webovych stranek. Dale se
mizeme setkat s kritikou od klientl v zavislosti na kvalité prodavanych produkti. Casto

poskytovana kvalita odpovida cené prodavanych produkti.
Mezi silné stranky oddé€leni logistiky spada bezpochyby jejich vhodné prostorové
uspotadani, které napomaha k spravnému chodu metody just in time, kterou spole¢nost

vyuziva. Slabou strankou oddéleni logistiky jsou nedostatky v podobé chybné piijatého

zbozi.
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Uz zavedeni oddé€leni Recovery je silnou strankou pro spolecnost. V tomto
oddéleni se zhodnocuje jinak neprodejné zbozi nebo zbozi, které je vraceno Cci
reklamovano zakaznikem. Dale se zde zpracovava zbozi, které je pfijaté z Projekth
umoziujici zpétné toky. Mezi silné stranky pii zhodnocovani vyrobkli je moznost
vyrobky v ramci oddéleni vy¢istit, opravit, a tak zvysit jejich hodnotu. Dal§im kladem je
moznost produkty z tohoto oddéleni nabizet i prosttednictvim webovych stranek. Tim se
nabidka dostane k vétSimu mnozstvi zdkazniki a umoznuje efektivni prodej. Lec¢ na
druhou stranu se miizeme v zazemi odd¢leni setkat s nedostatkem likvida¢nich nadob ke
sbéru a tfidéni odpadu hlavné v misté zpracovani produktti k nabidce. To ma za vliv, ze
se snizuje mnozstvi vytfidéného odpadu. Dale se v odde€leni mizeme setkat
S problematikou nejasnych dvojznacnych informaci k tfidéni materialt. S touto

problematikou se mizeme setkat i v jinych oddélenich.

S klientskym servisem se muzeme setkat v prodejnim domé, kde je tomuto
oddéleni vyhrazen specialni prostor mimo prodejni plochu. Jedna se o poskytovani
dopliikovych sluzeb na jednom misté, kdy zakaznikiim je umoznéno vraceni a reklamace
zbozi. Spolecnost se zavazala, ze zakaznici mizou bez uvedeni divodu vratit zbozi do
365 dni. Dale v ramci tohoto odd¢leni je zakaznikim umoznéno poskytnuti nahradnich a
doplikovych dili. Mezi kladné stranky klientského servisu spada i pohotovost a ochota
zamé&stnancl. Vraceni a reklamace zboZi je umoZznéno klientiim i v rdmci webovych
stranek spolec¢nosti. Mezi slabé stranky oddéleni spattuji problém Spatného klientského
rozhrani a neptehlednosti informaci na webovych strankach. Piedev§im Vv ramci
formulare vraceni zbozi, kde se mize klient setkat s nejednoznaénym uvedenim

vyzadovanych udaji, které nejsou doplnény o informaci, kde je hledat.

Dal$im z analyzovanych oddéleni je oddé€leni Food, které nabizi zdkaznikiim
potravinovy sortiment. Mezi silné strdnky oddéleni fadim pouZivani pouze
certifikovanych surovin, coz vede k zajiSténi vétsi kvality a k zajisténi splnéni hodnot
spoleCnosti. V ramci nabizenych jidel je zakaznikiim ukazovana moznost, jak se
odpovédné stravovat. V soucasnosti firma nabizi 60 % masovych a 40 % bezmasych
pokrmii v rdmci jidelni nabidky. V budoucnosti se vySe bezmasych pokrmt zvysi na 50
%. Dalsi prednosti tohoto oddéleni je energeticky Setrné umyvani nadobi. Slabou

strankou tohoto oddéleni je obalovy materidl, ktery se dovazi z jedné evropské zemé.
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Poslednim odd¢lenim, kterym se v ramci vybrané spolecnosti zabyvam je
oddéleni IT. Toto oddéleni nenabizi sortiment ¢i sluzby ptimo zdkaznikiim, ale funguje
na pozadi spole¢nosti. Mezi silné stranky tohoto oddéleni patii pravidelné provadéné
revize a kontroly IT elektronickych zafizeni. Slabou strankou odd¢leni je vznik velkého
mnozstvim nevyuzitelného materialu a zbozi, které se nasledné stdva odpadem. Jedna se
napiiklad o podstavce k obrazovkdm pocitaci nebo dalkovych ovladact k televizim.
Dalsi slabou strankou je nevytvoreni presného systému likvidace vyfazeného, avsak stale
funkéniho IT zafizeni v ramci prodejnich domt v Ceské republice. V soucasnosti je IT
oddélenim V jednotlivych prodejnich domech doporucovana varianta ekologicky Setrné

likvidace prostfednictvim zprostiedkovatele.

94



4. Navrhova cCast

Hlavnim cilem této zavérecné prace je navrhnout vhodna opatieni, kterd budou
vést k zefektivnéni a optimalizaci procesti v oblasti reverzni logistiky ve vybraném
podniku. Dale jsem tyto navrhy doplnila o0 mozné dals$i vyuziti a rozSifeni reverzni
logistiky. V neposledni fad¢€ jsem se soustfedila na navrhy, které povedou k minimalizaci
produkovanych odpadii a jejich tfidéni. Vypracované navrhy vychazeji z analyzy
soucasného stavu a probéhlého vyzkumu, ktery je zaznamenan v kapitole ¢. 3 Analyticka
¢ast a vyzkum. Navrhy jsou uvedeny vyctem, ktery neni nijak sefazen dle dulezitosti, ¢i
narocnosti. Pro zajisténi prehlednosti v jednotlivych névrzich jsem jej seskupila podle
jednotlivych oddéleni, kterych se navrhy tykaji. V prvni ¢asti uvedenych navrhli se
zaméfuji na samotné oddéeleni Recovery, kde probiha velka ¢ast zpétné logistiky. Tudiz
zde muzeme spatiovat splnéni hlavniho cile tedy zaméfeni se na zefektivnéni a
optimalizaci procest v ramci reverzni logistiky, ktera jiz probiha v daném podniku. Druha
¢ast navrhi se vénuje zavedeni prvki reverzni logistiky a minimalizaci odpadi v jinych
oddélent, které se nalézaji v ramci prodejniho domu. U jednotlivych navrhl uvadim jejich
naklady a pfinosy pro spolecnost. Vzhledem k tomu, ze nemam piistup k nemam piistup
k finan¢nim udajim spolecnosti, tudiZ nemohu piesné vycislit naklady a ptinosy, proto
jsou uvedeny pouze slové. Nasledné tyto naklady a pfinosy jednotlivych navrha

vyhodnocuji prostiednictvim zhodnoceni efektivnosti navrhu.

V neposledni fad€ bych chtéla zdlraznit, Ze zkoumana spole€nost piisobi na trhu
dlouho a je leaderem v daném segmentu. Proto neni divu, Ze ma velmi propracovany
systém procesniho fizeni vcetné systému fizeni kvality a systematicky pracuje na
kontinualnim zlepSovani jak procest, systému likvidace odpadd, ale i péce o zakaznika.

oy e

dopliiuji jiz zavedeny systém.

4.1. Navrhy pro oddéleni Recovery

V rédmci oddéleni Recovery vychdzim nejen z probéhlého vyzkumu
prostiednictvim mystery shoppingu, ale 1 vyuziti vlastniho pozorovani které¢ probihalo

béhem mé odborné praxe ve vybraném podniku.
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4.1.1. Povédomi o oddéleni Recovery

Nejvetsi uskalim se ukdzalo, ze fada lidi si pfi navstéve prodejny nevSimne daného
oddé¢leni. To je zpisobeno, tim, Ze je umisténo za samoobsluznym skladem, ktery nemusi
vsichni zdkaznici navstivit pfi jejich nakupu. Navic je oddéleni umisténo v rohu prodejny
viz obrazek ¢. 23. 1 pies to, Ze po rekonstrukei je na stit odd€leni vystaven napis Recovery
si jej zakaznici vétsinou nev§imnou. Stit oddéleni je vytvoren z dievotiisky, kterd ma
evokovat ekologi¢nost. Napis a celkovy vzhled odd€leni je tvofen zelenou barvou, ktera

symbolizuje pfirodu.

Poklady
Oddéleni
Recovery Oddéleni
._Prodejni plocha Recovery
. - Zazemi
Prodejni plocha
- prodej v nizsich regalech \
Likvidacni

misto

Samoobsluzny sklad

Skladovaci zazemi pro oddéleni Logistiky a Recovery

Propojené prostory pro pfijem zbozi z Klientského servisu do oddéleni Recovery

Zameéstnanecky vstup se schody do prvniho patra

Obrazek 23 Zarazeni oddéleni Recovery v ramci prodejni plochy

V ramci navrhu na zlep$eni navrhuji se zaméfit na umisténi prodejni plochy. Mezi
mozné umisténi prodejni plochy je rozsitfit oddéleni 1 do ¢asti pred pokladnami, kde je
umisténo nejprodavanéjsi sezonni zbozi nebo zde umistit odkaz ,,UzZ jste vidéli pouzité
zbozi, které vam nabizime s vyhodnou slevou?, coz by rozsifilo trasu nakupciho i do
oddéleni Recovery. Podobné umisténi oddéleni Recovery pted pokladnami mé prodejni

diim spolecnosti v Londyné. Nicméné jednd se o klicové misto prodejni plochy a ztraty
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spojené s umisténim dal$iho zbozi do tohoto prostoru miize spole¢nost vidét jako znacné.

Jist¢ je mozné najit vhodny kompromis.
Naklady:

e Ztraty z prodeje spojené se ztratou strategického mista k prodeji
e Na reorganizaci prostoru

e Ztraty z prodeje sezonniho zbozi a drobnéjSich produkta
Pfinosy:

e Zvyseni povédomi o oddé€leni Recovery
e Zvyseni povédomi o projektech umoznujici zpétné toky
e Sifeni povédomi, jak nakladat jiz s nepotiebnymi produkty

e Naplnéni hodnot a vize spolecnosti

V pfipadé, Ze by vedeni nechtélo aktudln€ tento ndvrh zavést, tak doporucuji se
zam¢fit, jak jej dostat do povédomi klientll jinymi zptsoby. To lze provést pomoci
zvySeni povédomi o moznostech, které nabizi oddélen Recovery. Miize se jednat
naptiklad o zaméfeni se na propagaci nejen v prodejné, ale i na webu a v ramci socialnich
siti (tipy a triky srecyklovanym zbozim napi na Youtube nebo Pinterest, pomoci
influencerd — jak jsme recyklovali nabytek atd.). V soucasnosti se muzeme setkat
s reklamou na spole¢nost v misté prodeje, medialni a outdoorovou. V ramci mista prodeje
je oddéleni Recovery propagovano hlavné prostfednictvim hlaSeni na prodejné. Soucasna
kampan spole¢nosti je zaméfena predevSim na upozornéni moznosti jejich produkti jej
piedélat a tim padem vyuzivat delS$i dobu. To nepfimo souvisi s ¢innosti oddé€leni.
Aktuélni kampan bude probihat az do konce srpna roku 2023. Poté bude nahrazena novou.
Pied souc¢asnou kampani, probihala kampan zaméfena na projekt souvisejici s oddélenim
Recovery. Mezi navrhy, jak podpofit povédomi pomoci reklamy fadim i propojeni
televizni reklamy s POP/POS reklamou. POP a POS je druh reklamy, ktery je umistén
v misté nakupu (POP) a v misté¢ prodeje (POS). Jejich cilem je upoutat pozornost a
upozorni na vybrany sortiment. V piipad¢ oddé¢leni Recovery by se jednalo predevsim o
pouziti varianty POS. POS reklama by pouzivala prvky z televiznich reklam a byla by
zafazena nejen v ramci prodejni plochy, ale 1 do vystavovanych exponat. Naptiklad
prostiednictvim maket, které by byly zakomponovany do vystaveného sortimentu v ramci

prodejni plochy odd¢€leni Recovery. Toto propojeni reklam by mélo za cil to, Ze si klient
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spoji ptimo oddéleni s reklamou. V ramci prodejni plochy se miize téz jednat o pouziti
smérovek. Vzhledem k vysokym stropiim v misté¢ oddéleni neni mozné pouzit stejné
svételné smerovky, které jsou umistény V ramcei prodejni plochy v prvnim patie. Proto
doporucuji pouzit smerovky, které budou umistény na podlaze a v irovni oc¢i. DalSim
druhem podpory povédomi o prodejnim oddéleni je prostiednictvim spoluprace
influencert, ptipadné prostfednictvi eventu v misté prodeje a oddéleni. Event je druh akce
jejiz cilem je zvysit povédomi o produktech, znacce, ale i ptilakat nové zakazniky a
upevnit vztah se soucasnymi zakazniky. Ptiklad propojeni spoluprace s influencery a
eventu je uveden v piiloze ¢. 2. Diky zvySeni povédomi se zvysi nejen odbyt produkti,
ale navic dojde k zvyseni povédomi i o projektech, které¢ jsou nabizeny v ramci oddéleni
Recovery a jsou zaméfeny na zpétné toky. Déle dojde k podpofe vize a hodnot

spolecnosti.
Naklady:

e Naklady spojené s tvorbou POS reklamy
e Naklady spojené se spolupraci influenceri
e Néklady na akci, kterd zvysi povédomi o oddéleni a projektech Recovery (event)

e Néklady na propagaci na webu
Pfinosy:

e ZvySeni povédomi o odd€leni Recovery
e Zvyseni povédomi o projektech umoznujici zpétné toky
e Sifeni povédomi, jak nakladat jiz s nepotiebnymi produkty

e Naplnéni hodnot a vize spolecnosti

4.1.2. Rozsireni sortimentu a sluZeb oddéleni Recovery

Béhem vyzkumné €asti pozorovani jsem zjistila moznost rozsifeni prodejniho
sortimentu o pouzité svételné zdroje nebo s poskozenymi obaly, které jsou v soucasnosti
pouze shromazd’'ovany V zazemi oddé€leni Recovery. Svételné zdroje, by si zékaznici
mohli vyzkousSet prostfednictvim zkouSeCky zarovek a zakoupit se slevou. Jsou mozné tii

varianty testovani svételnych zdroju:
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1. zkouSecky byla poskytnuta na zaklad¢ zadosti klienta. TudiZ by u nového produktu
byla informace, kde by se klient dozvédél o této moznosti.

2. zkouSecka nalézala pobliz zdzemi odd¢€leni, ve vysi, kam by déti bez dohledu nemohli
dosdhnout. Zaroven by méla v sobé zabudovany systém, pro bezpe¢nosti vypnuti
Vv piipad¢ zvyseni napéti nebo, ze by se do zkouSecky zasouvali jiné predméty, nez je
urceno.

3. sortiment nabizenych LED Zarovek by byl zabaleny a doplnény o informaci, ze
funk¢nost svételnych zdroju jiz byla testovana, obdobné jako u konkurence (Bauhaus)
S moznosti, Ze si zdkaznik mlize svételny zdroj otestovat ve spolupraci se zaméstnanci
v oddéleni Recovery. Tim by bylo mozné navic ptivést vice zakazniky do tohoto

oddéleni a nabidnout jim dal$i zboZzi.

ZkouSecka svételnych zdrojii mize mit obdobny vzhled jako je uvedeno na
obrazku ¢. 24. V horni desce jsou patice, kde je mozné instalovat svételny zdroj a vypinac.
Vedle patic by byly informace ohledné napéti a typu patice. Z Celni strany by nasledné
byly informace ohledné jednotlivych typli pouZitelnych svételnych zdrojii. V ramci
uvedenych informaci by bylo uvedeno napftiklad jejich Zivotnost, zativost, typ svétla atd.
Tyto informace by byly doplnény o vizudlni stranku jednotlivych druhti zatfivek. Pro
zajisténi  vétStho bezpe¢i se da doplnit zkouSejici krabicka na Zarovky
pruhlednym krytem.

Naklady:

e (Cena zkouSecky pro svételné zdroje
e Proskoleni zamé&stnancu

e Naklady na informovani zékaznikt
Piinosy:

e Uvolni skladovaciho mista, kde jsou svételné zdroje momentalné shromazd’ovany
e Naplnéni jedu z hodnot spole¢nosti — hospodéarnost

e Dalsi krok k jednomu z cilt spole¢nosti, a to ob&hové (cirkularni) ekonomiky

e Rozsifeni prodejniho sortimentu oddéleni Recovery

e ZvySeni ziskl z prodejti

e Zvyseni klientské spokojenosti
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Obrdazek 24.: Navrh zkouSecky na svetelné zdroje

4.1.3. Projekt Recovery pro realitni maklére

Dal$im z navrha, ktery vyplyva z vyzkumné ¢asti, je navrh pro uzsi spoluprace se
skupinou zdkazniki, ktefi opakované vraci po Case zbozi. Jedné se o typicky o realitni
makléfe, ktefi vyuzivaji zbozi pro home staging (naaranZovani interiérl) pii vytvaieni
realitnich nabidek. V ramci tohoto projektu by ve spolupraci se spole¢nosti byl nabidnut
pronajem zbozi, k vytvoreni fotografické nabidky. Soucasti tohoto projektu by bylo i
pojisténi zaptj¢eného sortimentu a ptipadné vratna kauce. K tomuto projektu by se dala
nabidnout navazujici doprovodna sluzba dovoz sortiment. Prostfednictvim tohoto
projektu by se mélo zabranit neplanovanému vraceni velkého mnozstvi zbozi, ptipadné
zajistit predem informovanost v odd¢lené¢ Recovery. Nasledné by se oddéleni Recovery
mohlo pfipravit na pfijem velkého mnozZstvi smontovaného zbozi. Dale by se mélo snizit
mnozstvi penéz, které by spolecnost musela vydat za vracené zboZi. V neposledni fad¢
by spole¢nost mohla vyuzit tohoto projektu k marketingovym tucelim a propagace

novych kolekei.
Naklady:

e Naklady na vytvoreni a realizaci projektu
e Naklady na hleddni a sjednani pojiSténi na poskytované produkty v rdmci
projektu

e Naklady na propagaci projektu pro realitni makléfe
Prinosy:

e Minimalizace objemného piijmu vraceného smontovaného zbozi
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e Snizeni vytizeni skladovacich prostor v oddéleni Recovery
e Minimalizace nakladl spojenych s kompenzaci za vracené zbozi

¢ Financ¢ni pfijem z této sluzby

4.1.4. Sbér a tiidéni odpadu

Béhem prace v oddé€leni jsem zjistila Spatné rozlozeni likvidacnich koSt pfi
zpracovani polozek k prodeji. V zavislosti na tom dochazelo ke smichani odpadu, ktery
byl likvidovén jako smésny nebo musel byt tfidén nasledné. Pro zvyseni efektivity prace
1 likvidace odpadu prostfednictvim tfidéni navrhuji se zaméfit na rozmisténi
likvida¢nich koSt Vzazemi oddéleni Recovery. Vzhledem ktomu, Ze nejvetsi
nedostatek likvida¢nich naddob byl v prostorach, mezi stoly, kde se zpracovava nabizeny
sortiment, tak jeden z navrhd umisténi likvida¢nich nadob je pfimo mezi tyto stoly,

oznac¢eno na obrazku ¢. 25 oranzovou barvou.

Rezacka lepenky a
lepenka k fezani

=i
=
| [ TR

Regaly a UloZné prostory

[l Pracovni plocha a stoly

[ ] vchody
Umyvadlo
Soucasné umisténi kosu
Navrhované rozsifeni
likvidaénich nadob

Prostor s ulezenym
zbozim ke zpracovani
k prodeji

Obrazek 25: Navrh zaclenéni nového mista k likvidaci v soucasném rozlozeni v zazemi oddéleni
Recovery
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Vzhledem k izkému prostoru a k usnadnéni manipulace navrhuji vytvofeni systému
posuvnych kosi s obdélnikovym ptidorysem, které budou spojeny k sobé. Oznaceni, k
jakému druhu je dany likvida¢ni koS urcen by slouzila horni lista, na které by bylo barevné
oznaceni a popis dan¢ho druhu likvidovaného materialu. Pro pfehlednost materiala, které
spadaji do likvida¢nich kost by se m¢l v okoli téchto likvidacnich nadob objevovat i
dokument s piehledem jaky druh materialu lze vyhodit do jednotlivych kosi.
Nejvhodnéjsi umisténi téchto informaci by bylo v rdmci likvida¢nich nadob nebo v ramci
pracovni plochy nejlépe na zdi v urovni o¢i. Tento druh voziku zobrazuje obrazek ¢. 26,
kde je i zobrazen popis jednotlivych kosi. Diky tomuto tvaru dojde k maximalizaci
vyuziti prostoru a zabranéni spadnuti odpadk mimo likvidacni ko$, a tedy minimalizaci

praci pro zaméstnance.

plast

kov smés

! A
: —

Obrdzek 26.: Navrh pojizdného likvidacniho kose na tiideny odpad, vlevo bokorys, vpravo
pudorys

Druh4 varianta, jak usnadnit likvidaci odpadu v rdmci pracovni plochy je doplnéni
pracovniho stolu o likvida¢ni otvory. Na tyto likvida¢ni otvory by navazovala trubka,
ktera povede ptimo do likvida¢ni nddoby. Zaméstnanec nasledné bude moci tfidit odpad
jiz v prubéhu samotného zpracovani sortimentu bez nutnosti se otacet smérem
k likvida¢nim nadobam. Nevyhodou této varianty je nutnost rozsifeni pracovni desky.
Druhy problém je velikost otvoru, kterd by musela byt standardizovana na zéklad¢

vyhazovanych materiald.
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Naklady:

e Naéklady na likvidacni naddoby a jejich oznaceni a systém likvidace

e Naklady na informacni list ohledné likvidovanych materiala
Pfinosy:

e ZvySeni urovné tfidéni odpadu, minimalizace smésného odpadu a tim i napInéni
jednoho z cilt a hodnot spole¢nosti.

e Minimalizace ndro¢nosti tfidéni odpadl béhem piipravy produktii k prode;ji

Druhy problém souvisejici s likvidaci odpadi je, ze nékteti zaméstnanci si nebyli
jisti, kam dané druhy odpadu patii. To bylo v zavislosti na to, ze v minulosti méli jiné
informace anebo se jedna o sporny produkt. Proto navrhuji sjednotit informace ohledné
likvidace a vytvofit podpirny dokument, ktery bude pfiru¢kou a oporou v ptipadé, ze
informace i na informacni tabuli u likvidacnich nddob a pfipadné i na drobné;jsi likvidacni
nadoby samotné. V ptipadé navrhovaného voziku s likvidacnimi nadobami by se kromé
doplnéni informaci zvenci dali doplnit 1 na horni hrany kost. V ptipadé informacni tabule
a poskytovaného dokumentu by méli byt informace poskytnuty jak v ¢eském jazyce, tak
I vanglickém, pro zajisténi nejvétsiho porozuméni poskytovanym informacim i
zaméstnanctm, ktefi ¢esky jazyk neovladaji. Tento navrh povede nejen k naplnéni hodnot
spolecnosti, ale 1 k zajiSténi maximalizace tfidéni odpadl. Problém se tfidénim odpadu se

netyké jenom oddéleni Recovery, ale 1 jinych oddéleni v ramci podniku.
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PAPIR
PAPER
Papirova vypln Dtevo
Lepenkové krabice € Dfevotfiska
Paper filling Wood
Cardboard boxes ' Wood chips

Obrazek 27: Priklad informacni tabule s informacemi o casti tridenych produkti, zdroj: vilastni
zpracovani prostiednictvim editoru Canva.com za vyuZiti obrdzkii z databdze Canva

Dale pro zajisténi dostatecného predani informaci v navaznosti na problematiku
likvidaci spornych materiali, navrhuji proskolit zaméstnance. Toto Skoleni by bylo
doplnéno o pravidelné probihajici kontroly, které v souvislosti nastaveni spole¢nosti by
probihali interaktivné a prevazné formou hry nebo soutéze. V prubéhu skoleni by
zameéstnanci dostali moznost dovysvétleni i jinych spornych materialti, u kterych si nejsou
jisti, kam je zatradit v ramci likvidace. Déle by bylo umoznéno zaméstnanctim tyto sporné
materidly sepisovat. Diky tomuto sepisovani by nasledné dochéazelo k jejich doplnéni do

poskytnutych materialii a informaci nabidnutych béhem skoleni.
Naklady:
e Naéklady na tvorbu dokumentti spojené s likvidaci a tfidénim odpadii
e Naéklady spojené stvorbou a instalaci informac¢nich tabuli ohledné¢ druhi

likvidovanych materialt

e Naklady na Skoleni zaméstnanct
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Pf¥inosy:

e ZvySeni urovné tfidéni odpadu, minimalizace smésného odpadu a tim i naplnéni
jednoho z cilti a hodnot spole¢nosti.
e Snizeni chybovosti pfi likvidaci a tfidéni odpadu

e Zajisténi jednotného postupu pii likvidaci a usnadnéni prace zaméstnancim

4.1.5. Informace na webu a jeho funk¢nost

Mezi dalsi problematiky, které se vyskytovaly nejen v oddéleni Recovery byla
funkcnost webu, ktery poskytuje informace zékaznikim. V ramci webovych stranek
navrhuji provést revizi jejich optimalniho klientského rozhrani. Dale navrhuji v ramci
webovych stranek se zaméfit na formulafe a doplnit jej o informacni okénka, kde jejich
soucasti bude obrazek, nebo odkaz, kde budou tyto informace vysvétleny a doplnény o
jejich vizualizaci. Tady tento nedostatek byl zjistén v ramci mystery shoppingu, ktery
probihal v on-line prostfedi. Jednalo se pfedevSim o formulaf k vraceni zbozi. Dalsi
problematikou v rdmci webovych stranek byla nefunkcénost nékterych proklik a
odkazovani klientti na nové dialogové okno. To mélo za problém ztizené orientace klienti
v rdmci webovych stranek. Tento navrh povede nejen k zvySeni klientského komfortu ale
1 zefektivnéni poskytovanych informaci a zefektivnéni pribchu vytizovanych pozadavkl

klientem.
Naklady:

e Naklady na pracovnika, ktery provede zmény
e Naéklady na priizkum celych webovych stranek
Pfinosy:

e ZvySeni klientského komfortu a tim zvySit spokojenost zakaznik
e Zajisténi prehlednosti webovych stranek
e V¢tsi informovanost zékazniki

e ZvySeni obratu
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4.2.  Navrh pro oddéleni Logistiky

Mezi dalsi navrhy, které vyplynuly z analytické ¢asti zaveérecné bakalarské prace
je nutnost zavedeni pozice gatekeeper v oddéleni Logistiky. Prostfednictvim této pozice
se snizi naklady vynalozené spolecnosti, které jsou spojovany s piijmem zboZi.
Gatekeeper by m¢l na starosti predevsim kontrolu $titkti na produktech a kontrolu, zda
odpovidaji s uvedenymi artikly na dodavanych krabicich véetné kontroly Citelnosti Stitki
pii doruceni zbozi do prodejniho domu. V neposledni fad¢ by se jednalo o prvotni
kontrolu a zajisténi dodavek na ktery se vztahuje quest stop (QS). Tyto piipady jsou pro
spole¢nost ztratové v piipadé, ze probéhne piijeti zbozi. V pripade Ze se toto zbozi odhali
pii dodavce je mozné jej reklamovat piimo dodavateli, a tudiz spole¢nosti by nevznikaly
mozné financni ztraty. Zaroven zavedenim role gatekeepra bude mit i kladny vliv na
odd¢leni Recovery, kde je umistén i kontrolor kvality, ktery zpracovava chybné pftijaté

objednavky.
Naklady:

e Néklady na zavedeni nové pozice gatekeeper
e Néklady na zaméstnance (mzda, zauceni, Skoleni, benefity, dailové odvody,

socialni pojisténi, zdravotni pojisténi, pracovni pomucky)
Piinosy:

e Zabranéni ztrat zptisobenych chybnym pfijmem zbozi

e ZajiSténi produktl, na ktery se vztahuje quest stop

4.3. Navrhy pro oddéleni Food

V rdmci vyzkumné ¢asti jsem se zaméfila 1 na minimalizaci mozné¢ho odpadu
vzniklého ptipravou jidla. Navrhuji nabizet pfed zaviraci dobou zlevnény doprodej
pripravenych jidel. Tuto variantu minimalizace odpadu jiz zavedly nékteré podniky jako
takzvany happy hour. Miizeme se setkat s touto variantou doprodeje napiiklad v rdmci
hypermarketii spolec¢nosti Albert, kde je zdkaznikim nabizen zlevnény sortiment pied
zaviraci dobou, pievazné pecivo. V ramci tohoto projektu je nutné zahrnout podminku,
ze v piipad€ vyprodani sortimentu se jiz dale jidlo nedopliiuje. V ptipadé, Ze by se tato

podminka nezavedla mél by doprodej opa¢ny vliv. Diky tomuto projektu by se
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minimalizoval potravinovy odpad, ktery by se pfeménil v mozny zisk. Déle tato varianta
projektu by podpofila hodnoty spole¢nosti a za¢lenéni této spolecnosti vice do obéhového
podnikani.

Naklady:

e Naklady spojené s propagaci
e Naklady spojené s informovanosti zaméstnancii

e Naklady na zavedeni slevy do informac¢niho systému
Prinosy:

e Minimalizace biologického odpadu a naplnéni hodnot a cilt spolecnosti
e ZvySeni povédomi o spole¢nosti a jejich cilech a hodnotach
e ZvySeni prestize v o¢ich zdkaznikl

e ZvysSeni obratu

Dalsi z navrha, které vyplyva z analytické ¢asti prace je zaméteni se na lokalni
dodavatele. Spolec¢nost v soucasné situaci dodava pro oddéleni Food obalovy material ze
zahranic¢i. Spolecnost chce timto postupovanim zarucit vS§em zakaznikiim na celém svéte
stejnou kvalitu a vysi poskytovanych sluzeb. AvSak v ptipadé, ze by spolecnost
sumarizovala veskeré pozadavky a naroky v ramci obalovych materiali do seznamu, tak
by se dala zajistit stejna kvalita vySe poskytovanych sluzeb po celém svété 1
prostiednictvim lokalnich dodavatelti. Pfipadné¢ by tento seznam mohla doplnit o
pozadované certifikaty, diky nimZ by se dodavatelé zarucili za kvalitu dodavaného zbozi.
Prostfednictvim tohoto navrhu by se minimalizovali nejen naklady spojené na dopravu,
ale 1 vzniklé nezddouci dopady na planetu jako je naptiklad CO: stopa, coz se patii mezi
hodnoty spoleénosti. V soucasnosti v Ceské republice je dostateéné velké mnozstvi
dodavateli obalovych materialt a papirnictvi, které by bylo schopné dodavat obalovy

material v poZadované kvalité za niz8i naklady.
Naklady:

e Naklady spojené s hledanim a zavedenim novych dodavatelli vcetné jejich

zavedenim do informacniho systému
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Prinosy:

e Snizeni ndkladt na dopravu

e Snizeni CO: stopou spojenou s dopravou

4.4. Navrhy pro IT oddéleni

Elektronické zafizeni jsou klasifikované jako spotiebni zbozi vyuzivané po
ur¢itou dobu. Proto jsem se zabyvala i moZznostmi minimalizace odpadu v ramci IT
oddéleni. Navrhuji fesit likvidaci funkéni IT techniky pfeformatovanim diskti, nahranim
ptuvodniho opera¢niho systému a piedani k naslednému prodeji repasovanych zarizeni
vVramci aukce zaméstnancim. V takovém ptipadé by bylo nutné se domluvit
s dodavateli o moZnostech uskute¢néni tohoto procesu. Samoziejmé je nutné zajistit
bezpecné vymazani vSech zdznamu spojujicich zatizeni se spole¢nosti véetné zdznamui u
dodavatele. Pro snizeni nakladi spojenych s prodejem by se repasované zatizeni
prodavalo formou tajné aukce. Tato varianta skyta moznosti, zZe se jednotliva zatizeni
nemusi ocenovat. Zaméstnanciim se zvefejni seznam nabizenych produkti, které se
budou drazit. Zaméstnanci se ve stanoveny Cas piihlasi do aukce a zvySuji ceny, az se
potké nabidka s poptavkou. Na IT zatizeni prodavané béhem aukce se nevztahuje zaruka
a neni mozné je vratit. V piipadé Ze by spole¢nost ani tuto variantu nemohla piijmout, je
jednou z dalSich variant minimalizace elektronického odpadu zavedeni podminky do

smlouvy s dodavatelem o moznosti vykoupeni daného zatizeni jim zpét.

Naklady:

e Naklady spojené s dodavatelem techniky (repasovani, ptipadné zpétny odkupu IT
zafizeni dodavatelem)

e Naklady na sbér vyfazené elektroniky

e Naklady spojené s pieformatovanim a likvidaci informaci (na harddisku),
instalace image opera¢niho systému

o Casové zvyseni pozadavkil na zaméstnance oddé&leni IT, ktery proces zajistuje

e Naklady tvorbu ,,interniho auk¢éniho webu*

Prinosy:

e Minimalizace elektronického odpadu
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e Naplnéni hodnot a cilii spole¢nosti
e Zvyseni obratu spole¢nosti prostiednictvim aukce
e Snizeni néklada spojenych s likvidaci

e ZvysSeni spokojenosti zaméstnancl

Z analytické Casti prace vyplynulo, ze s ndkupem novych zafizeni je spojeno i
dodani predméth, kterymi spoleCnost jiz disponuje z vytazenych produkti jako jsou
podstavce K televizorim a obrazovkam. U televizori jsou dale dodavané dalkové
ovladace, které odpovidaji mnozstvi dodanych televizorti. Le¢ zaméstnanci vyuzivaji
jeden a par si jich schova IT zaméstnanec pro pfipad poruchovosti. Televizory jsou totiz
propojeny a k jejich ovladani sta¢i pouze jeden ovladac. Dale se k témto materialim muize
pfidat i vyfazena elektronika jako jsou klavesnice a mysi k pocitacim. Toto zafizeni by
bylo nabidnuto prosttednictvim webovych stranek zajemctim. Dale by se nabidka mohla
zaslat prostfednictvim e-mailové komunikace neziskovym organizacim nebo S$kolam,
které by tento material mohli dale vyuzit. Timto ndvrhem by se minimalizoval odpad a

zvysilo by se povédomi o spolecnosti a jejich cilech a hodnotach.
Naklady:

e Naklady spojené s vystavenim nabidky na webovych strankdch a zaslanim
informaci o moznosti odbéru vytazenych zafizenich (mysi, klavesnice atd.) a
prebyte¢nych zatizeni vyniklych nakupem (dalkové ovladace, podstavce)

e Naklady na zajiSténi a uskladnéni téchto produkti
Piinosy:

e Minimalizace odpadu a naplnéni hodnot a cilli spole¢nosti

e ZvySeni povédomi o spolecnosti a jejich cilech a hodnotach

Dalsi navrh se zamétuje na poskytnuti nabije€ek baterii jednotlivym odd€lenim.
V soucasné dobé se v ramci oddéleni pouZivaji dobijeci baterie, které jim poskytuje IT
odd¢leni, jak jsem popsala v kapitole ¢. 3. 15. IT oddéleni. Odd¢€leni by nové méli
nabijeCky baterii umistény na prehledném a dostupném mist€¢ v ramci oddéleni. V
idealnim ptipadé by zaméstnanec dosel k nabijecce, kde by nabitou baterii vyménil za
nenabitou. Pro tento druh navrhu je nutné v ramci realizace provést i $koleni, jak zachazet

s t€émito nabijeckami. Toto Skoleni by se mohlo propojit s ostatnimi $kolenimi napiiklad

109



o bezpecnosti. Pro zvysSeni bezpecnosti by na obal nabijecky byl umistén navod vcetné
informace, jak poznat vadnou baterii a jak likvidovat jiz zni¢ené baterie. Navrhuji pouziti
druhu nabijecky, kterd po nabiti baterii se sama vypne. Tento druh nabijecky je jiz

V sortimentu spolec¢nosti.
Naklady:

e Naklady spojenych se Skolenim zaméstnanct
e Naklady na informaéni materidl k nabijeckam

e Naklady za nabijecek
Prinosy:

e Optimalizace nabijeni baterii a jejich vyuziti
e Uspora asu zaméstnanct prodejnich oddéleni i IT oddéleni

e Zaméstnanci pijjdou piikladem zédkaznikim, coz je jedna z hodnot spolecnosti

Jak dale vyplyva z analytické a vyzkumné Casti prace je nutné se zaméfit na
propojeni podnikového informaé¢niho systému s dil¢imi aplikacemi, aby se zamezilo
manudlnimu zaddvani dat. Je také potfeba provést jejich kontrolu a integraci dat.
Prostiednictvim sjednoceni systému by dochazelo nejen k usnadnéni prace zaméstnanci,
ale doSlo by k zptfesnéni informaci, u kterych by jinak ruénim piepisovanim a
zpracovanim mohlo dojit k jejich zkresleni. Dale je potfeba vyhodnotit nutnost aplikaci a
jejich naslednou optimalizaci. V soucasnosti nejsou totiz nékteré aplikace vyuZzivany. A
nasledné je nutné vyhodnotit moznost propojeni aplikaci a podnikového informaéniho
systému s dalSimi technologiemi, napiiklad nahravani fotografii a dokumentaci k
probihajicim procesiim z mobilu. V neposledni fadé by mél tento navrh neptimy vliv i na
zakaznika. Tento navrh vyplynul z analytické ¢asti a z vlastniho pozorovani, kdy jsem si
prochézela postupy vybranych procesu, které vykonavaji zaméstnanci. K provedeni
optimalizace jednotlivych aplikaci je nutné provést kontrolu probihajicich procest, které
probihaji v ramci jednotlivych pozic. Déle k provedeni optimalizace by bylo vhodné
provést pruzkum spokojenosti zaméstnancii s jednotlivymi aplikacemi. K provedeni
tohoto navrhu je nutnd spoluprace vyvojaita aplikaci, které by probihalo jiz v pribéhu
vyhodnocovéani vhodnych uprav a moznych propojeni v aplikacich a systémech. Diky
provedeni tohoto navrhu budou aplikace a systémy zajist'ovat vyssi komfort prace v nich,

usnadnéni prace a minimalizace chyb.
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Naklady:

e Naéklady na analyzu aplikace a informac¢niho podnikového systému

e Naklady na névrh propojeni a realizaci zmény
Pfinosy:

e Usnadnéni prace zaméstnanct a zvyseni jejich komfortu

e Minimalizace chyb

4.5. Zhodnoceni efektivnosti navrhua

Vzhledem k zachovani anonymity podniku a k tomu, ze nemam pfistup k jejich
finan¢nim Gdajim nemohu tedy ptesné vy¢islit naklady. Pfinosy mohou byt pro
spole¢nost finanéni, environmentalni, zvysSeni spokojenosti zdkaznika a jeho nasledovné
opakované nakupy, coz je spojené i zvySeni obratu. Krome¢ toho je velkym piinosem pro

spole¢nost naplnéni jejich hodnot a ptispéni k dosazeni vytycenych cilt.

Pro ptehledné vyhodnoceni piinosti a ndkladi jednotlivych névrhli pouziji
metodu, kdy na zaklad¢ kvalifikovaného odhadu ohodnotim néklady i pfinosy do tii
kategorii: nizké, stiedni a vysoké. Na zaklad¢ tabulky ¢.3 vyhodnotim ¢tyfi tirovné
efektivnosti navrhu — Vysoka, Vyssi, Stfedni a Nizka. Tyto Ctyfi urovné efektivnosti jsou
doplnény o barevnou skalu od tmavé zelené, ptes svétle zelenou, Zlutou az po Cervenou.
Pticemz tmavé zelena symbolizuje vysokou efektivnost navrhu a Cervend predstavuje
minimalni efektivnost navrhu. Timto zplsobem je mozné efektivnost navrhi nejen

vyhodnotit a roz¢lenit dle priority viz tabulky ¢. 4.a 5.

Vyhodnoceni efektivnosti Prinosy

navrhu

Vysoké Stredni Nizkeé

Naklady Nizké Vyssi

Stiedni Vyssi Stiredni

Vysoké Stiredni -

Tabulka 3: Tabulka pro vyhodnoceni efektivnosti navrhii
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V tabulce ¢. 4 vyhodnocuji navrhy, které byly uvedeny v navrhové ¢asti v kapitole

4.1. Navrhy pro odd¢leni Recovery. Nekteré z navrhii jsou i doporuceny pro cely prodejni

dim. Jedna se naptiklad o navrh zaméfujici se na informovanost o sbéru a tfidéni odpadu.

Stredni Vysoka

Vysoké Stfedni Stfedni

Nizké Stredni

Stredni Nizké Stredni
Stredni Vysoka

Nizké Vysoké

Tabulka 4: Vyhodnoceni efektivnosti navrhit uvedenych pro oddéleni Recovery

Mezi nejefektivnéjsi navrhy dle tabulky €. 4 patii zvySeni povédomi o oddé¢leni
Recovery, rozsifeni prodejniho sortimentu o svételné zdroje, vytvoieni jednotného
systému tfidéni prostfednictvim informacniho materialu a tabuli a zavedeni likvida¢nich

nadob mezi pracovnimi stoly, kde se zpracovava zbozi k prodeji.

Tabulka €. 5 zobrazuje vyhodnoceni efektivnosti ndvrhti i pro jind odd¢€leni, pro
které byly v ramci této prace vytvoreny navrhy. Jedna se o oddéleni Logistiky, Food a IT

oddéleni.
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Nizké Vysoké
Nizké Stredni

Stredni Vysoké

Vysoké Stfedni Stfedni
Stiedni Nizké Stiedni
Nizké Nizké

Vysoké Vysoké

Tabulka 5. Vyhodnoceni efektivnosti navrhii pro dalsi oddélent

Tabulka ¢. 5 zobrazuje, Ze mezi nejefektivnéjsi ndvrhy patii zavedeni pozice
gatekeeper v oddéleni Logistiky, zavedeni zlevnéného doprodeje jidel v oddéleni Food a
zajisténi lokalnich dodavatelii obalovych materidli pro oddé€leni Food. Ke sttedné
efektivnim navrhtim patii ndvrhy feSeni likvidace vyfazeného zafizeni prostfednictvim
repasovani zafizeni a odprodeje v aukci zaméstnancim a navrh zabyvajici se
minimalizaci elektronického odpadu prostiednictvim nabidnuti jej neziskovym
organizacim, $kolam a jinym organizacim, které by jej dokazaly vyuzit ve své ¢innosti.

Tyto navrhy jsou uvedeny pro oddéleni IT.
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5. Zavér

Préace se zabyva tématem reverzni logistika vybraného nejmenovaného podniku.
Cilem je navrhnout vhodna opatieni, kterd budou vést k zefektivnéni a optimalizaci
procesi ve vybraném podniku v oblasti reverzni logistiky. Spole¢nost neni v praci
zminéna na zdkladé mozného prozrazeni know-how spolecnosti. Nejmenovanou
spolecnost jsem si zvolila na zakladé toho, ze ji vniméam jako dobry piiklad nejen dobie
fungujici spole¢nosti, ale 1 mozny vzor jinym firmam v ohledu ekologického jednani.
Vzhledem k tomu, ze spole¢nost pusobi na trhu dlouhodobé a je leaderem v daném
segmentu, tak neni prekvapivé mé ovéfeni, ze spole¢nost ma velmi propracovany systém
procesniho fizeni v€etné systému fizeni kvality a systematicky pracuje na kontinualnim
zlepSovani jak procest, systému likvidace odpadi 1 péce o zdkaznika. Proto jsem dané
postupy provéfila a potvrdilo se spravné nastaveni a smérovani reverzni logistiky. Mnou
zjisténé oblasti pro zlepseni jsou dil¢i a moje navrhy pouze rozsifuji a dopliuji jiz
zavedeny systém.

Bakalatska prace je rozdé€lena celkové na Ctyti €asti. V prvni ¢asti zavérecné prace
jsem predstavila probirané téma reverzni logistika a souvisejici témata. Sem se fadi téma
logistika, jeji cile, prvky, dale dodavatelsko-odbératelsky fetézec, ale i systém fizeni
kvality. V analytické ¢asti prace prob&hlo seznameni nejen s podnikem a jeho okolim, ale
1 se soucasnym popisem reverzni logistiky v podniku a tokem informaci, ktery je
nezbytny pro vSechny probihajici procesy v podnicich. Tieti ¢ast prace je vyzkumna Cast.
V ramci, niz byl proveden mystery shopping v prodejné, tak 1 v on-line. Pro dostatecné
zjiSténi informaci a nedostatky ve spolecnosti. Dale ve vyzkumné casti pracuji
S pozorovanim, které jsem provadéla béhem odbornych praxi ve vybraném podniku.

Ctvrté Cast, posledni ¢ast prace se zbyva navrhy, které vychazeji z cilii prace.

Moje navrhy vychdzeji z analyzy soucasné¢ho stavu v podniku. Navrhy pro
zlepSeni procest reverzni logistiky byly doplnény o néavrhy, které rozsifi reverzni
logistiku ve vybraném podniku. Tento soubor navrhii vede nejen ke zlepsSeni v procesu
reverzni logistiky ve vybraném podniku, ale 1 k minimalizaci odpadu, kladného vlivu na
zivotni prostfedi a ke zlepSeni zakaznické spokojenosti. Nasledné jsem tyto navrhy
vyhodnotila dle jejich efektivnosti, kde jsem porovnavala naklady na jejich zavedeni a

jejich pfinosy.
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Nékteré z uvedenych navrhii provedla spolecnost jesté pied odevzdanim prace
napiiklad zavedeni funkce gatekeepra. DalSim z navrhi, které podafilo realizovat je
zavedeni likvida¢nich nadob mezi stoly v oddéleni Recovery, kde se zpracovava zbozi.
K realizaci mam vs$ak vyhrady. Nadoby jsou valcovité. Optimalni by byly kvadrového

tvaru, pro maximalizaci objemu. Také jsou popsany pouze z boc¢ni strany.
Mezi dalsi navrhy, které uvadim v rdmci oddéleni Recovery se fadi:

e Zvyseni povédomi o oddé¢leni Recovery

e Rozsifeni sortimentu svételnych zdroji v ramci oddé€leni Recovery

e Vytvoreni projektu pro realitni makléie

e Sjednoceni informaci poskytovanych zaméstnancim ohledné likvidace
jednotlivych druhli materialt

¢ Revize a optimalizace webovych stranek

e Integrovani vlastniho podnikového informacniho systému a nékterych aplikaci

Také v ramci Logistiky, Food a IT odd¢leni jsem navrhla zavedeni dalsich prvka
reverzni logistiky nebo k minimalizaci odpadu. Efektivnost jednotlivych navrhi jsem

zhodnotila v kapitole ¢. 4.5 Zhodnoceni efektivnosti navrha.
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Prilohy
Priloha 1: Originalni prepis rozhovoru s operatorem béhem mystery shoppingu

Operéator: Dobry den, jmenuji se Denisa, s ¢im vam dnes mohu pomoct?

Zékaznik: Dobry den, nevim Cislo uctenky.

Operator: A co presné pro vas mohu udélat?

Zakaznik: Cislo uétenky je ¢islo dokladu nebo to, které je uvedeno pod ¢arovym kodem?

Operator: Ano, pokud jste nakupovala v obchodnim domé a mate nebo jste méla uctenku tak ¢islo
uctenky se nachazi v dolni ¢asti pod carovym koédem zacina vétsinou Cislem 9900

Zakaznik: Da se piipadné dohledat Cislo uctenky? M¢ €ast toho Cisla totiz zCernala a nejsem si
jista, jaké Cislo tam je

Operéator: a mate vérnostni program?

Zakaznik: v ramci nakupu jsem ji nevyuzila

Operator: Pokusim se vam ji najit. potfebuji datum nakupu, pfesnou ¢astku, obchodni dim kde
jste nakupovala a co priblizné by na ucetence melo byt za zbozi

Zakaznik: Brno, 20.10 2022, 552K¢, produkt A a zlevnéné zbozi
Operator: getDocument.pdf
Zakaznik: zaslany dokument nelze otevii

Operator: Mohu zaslat na tenro email /mail_zakaznika@.cz/

Zakaznik: ano prosim

Operétor: odeslano

Zakaznik: bohuzel mi nic nedo$lo ani ve spamu :/
Operator: odeslano

Zakaznik: bohuzel mi nic nedoslo ani ve spamu :/
Operator: Pokusila jsem se odeslat znovu

Zakaznik: bohuzel stale nic, jedna se o mail /mail_zékaznika@.cz/

Operator: ano odesilala jsem na tento email

a odeslala jsem vam ji i sem. kdyz kliknete pravym na obrazek a date oteviit mel by se vam otevfit
email jsem zkopirovala takze chybu jsem v ném neudé¢lala.

Zakaznik: Ja se kdyz tak stavim na prodejnu. Dékuji. On mail nékdy blbne ;)

Operator: Véiim, ze jsem zodpovédéla vSechny vase otazky. Pokud nemate dalsi, rada bych vas
pozadala o vyplnéni kratkého dotazniku spokojenosti, ktery se zobrazi v novém okné po ukonceni
této komunikace. Dékujeme za vasi zpétnou vazbu. Pteji hezky den

Zakaznik: Dekuji na shledanou


mailto:/mail_zákazníka/@.cz
mailto:/mail_zákazníka/@.cz

P#iloha 2: Priklad provedent eventu s propojenim ucasti influencerii

Diivod realizace projektu a pozadavky

Tento projekt je dulezité uskuteénit, protoze se jedna o podporu oddéleni, které bylo
vytvofeno na zakladé nejednoho z cili spolecnosti. Jedna se o oddéleni Recovery, které se
zamétuje na zhodnoceni zpétnych tokti. Toto oddéleni ma bohuzel nestastné umisténi v ramei
prodejniho mista vedle pokladen v rohu. Castokrat se stane, Ze si ani zakaznik tohoto odd&leni

nevs§imne. Dale timto oddélenim chce spolecnost podpofit ekologické mysleni zakaznikd.

Diky tomuto projektu se prohloubi nejen povédomi o oddeleni Recovery, ale i o cilech
spole¢nosti a mozného snizeni odpadu, které vznikd nejen novymi trendy, ale hlavné konzumnim

zplsobem zivota.

V ramci této akce se zakaznici dozvi, proc je dulezité dat druhou Sanci nabytku, budou si
moci vyzkouset néco vyrobit, pfipadné se inspirovat. Diky tomuto se zvysi povédomi o oddéleni
Recovery, které obsahuje nejen vyrobky, které maji néjaké drobné poskozeni, ptipadné které je z
vystaveného zbozi, ¢i vracené samotnymi zakazniky zpét do prodejny. Dale jsou v oddé€leni
zhodnoceny vyrobky z projektd umoziujici zpétné toky, viz kapitola ¢islo 3.14.2.1. Projekty
umoznujici zpétné toky.

Piinosy pro podnik

Hlavni vyhodou tohoto projektu pro spolecnost bude zvySeni povédomi 0 tom, Ze se
nejedna pouze o fast vyrobnu a prodejnu nabytku, ale ze se snazi zménit aktualni situaci ve svéte
ohledné ekologické stopy. Dale by podnik reprezentoval svoje cile i pro zakazniky a ptiblizil by
se tak k nim. V neposledni fadé se zvysi povédomi o projektech spole¢nosti. Timto se spole¢nosti

zvysi prestiz, diky niz by se mohl zvysit prodej a tim i trzby.
Marketing projektu

Na marketing a celkovou propagaci akce je kladen velky diraz. Nejde totiz pouze o
samotnou akci, ale také o roz§ifeni povédomi 0 oddéleni Recovery, které ma fungovat dlouhodobé
na kazdé prodejné spolecnosti. Hlavni myslenku, kterou by méla reklama Sifit, je mySlenka

udrzitelnosti a prodlouzeni zivotnosti nabytku. Projekt proto vyuzije nékolik druhti reklamy:

e Reklama na socialnich sitich

e Reklama prostiednictvim influencert

e Reklama na webovych strankach spolecnosti
e Reklama na vetejnych mistech a billboardech

e Reklama na socialnich sitich



Hlavnimi kanaly pro reklamu by byly vyuzity socialni sit¢ jako Facebook, Instagram,
Tiktok a Youtube. Pro tento tcel by bylo vytvoieno nékolik pfispévki. Prvnimi by byly ptispévky
pro celkové rozsiteni myslenky pro vdechnuti druhého Zivota ndbytku. Druhymi ptispévky ptimo

tykajici se akce.

Pro platformu Youtube je vhodné vytvofit delsi video, ve kterém budou sdéleny vSechny
informace tykajici se at’ moznosti darovat stary nabytek, tak moznosti ndkupu tohoto produktu
pro nasledné pietvoteni. Video by bylo umisténo na hlavnim kanale spole¢nosti. Toto video by
dale bylo zpropagovano, aby vyskakovalo uzivatelim pted videi. Dalsi video by obsahovalo

e

detailngjsi informace o akci, kde uz by dostali prostor i osloveni influencefi.

Reklama na Facebooku by se od piedchozi sité ptilis nelisila. OvSem pro tuto socialni sit’
je nutné vytvorit i samostatné ptispévky, se stejnou informaci z videi. S touto platformou by

korespondovala i vytvotfena udalost s bliz§imi informacemi o ¢asu, mist¢ a programu akce.

Na Instagram a Tiktok by byly natoceny videa krats$iho a rychlejsiho formatu, v rozmezi
patnacti az tficeti vtefin. Na konci by byla moznost prokliku na oficialni stranky spolecnosti, kde

si uzivatelé budou moci piecist vice informaci.
Reklama prostiednictvim influenceri

Dalsim zptisobem pro osloveni cilové skupiny je propagace prostfednictvim influencerd.
Ti by byli vybirani bud’ na zaklade¢ predchozi spolupraci se spolecnosti nebo podle zameétenti jejich

tvorby, naptiklad udrzitelnosti.

Oslovenym influencerim by byl darovan jimi vybrany kus nabytku, kterému by méli za
ukol dat druhy zivot. Samoziejmosti je kreativni dokumentace na socidlni sit€ navazujici
pozvankou na akci. V presnéjS$im zadani by se jednalo o jedno az dvé videa a dva prispévky na

siti. Za spolupraci by samoziejmé dostali finan¢ni odménu, viz. rozpocet projektu.

Jednalo by se napt. o Mamadomisha, ktera se spolec¢nosti uz dlouhodobé spolupracuje, a
nyni i rekonstruuje jednotlivé mistnosti v domacnosti ze star§ich kusti nabytku. Cely postup
pietvoreni a vylepSovani nabytku zaznamenava na sviij druhy profil Kutildomisha, proto je fazena
na prvni misto influencerd, ktefi by tuto udalost zpropagovali. Jako dalsi by byla oslovena
Katazee, ktera si momentalné se svym pritelem zatizuje vlastni bydleni a na socialni sit’ TikTok
pridava rizné dekoraéni typy a vyzdoby ve formé videi, takze by pro ni tato udalost mohla byt

téz zajimava. Navic se na svych sitich vénuje uz od samého zacatku kreativni tvorbg.

Dalsimi skvélymi adeptkami by byly sestry z profilu A cup of style, které jiz
spolupracovaly se spole¢nosti. Zaroven se zabyvaji a propaguji udrZitelnost, proto by byly

osloveny. Svym sledujicim by jen ukazaly, Ze si za spolupraci se spole¢nosti opravdu stoji, diky



dlouhodobé casové linii propagace. Udrzitelnosti a tvorfivosti se zabyvaji 1 Jsemkateriina,
Shopaholic Nicol a jejich kamaradka My cooking diary, které na seznamu oslovenych a
pozvanych influencerek nebudou chybét. Jako posledni oslovenou by byla Anshule, kterou
v brzké dobé bude cekat rozSifovani prostor v rdmci domécnosti pro jejich novy pfirtstek do

rodiny.
Reklama na webovych strankach spole¢nosti

Reklama na webovych strankach by se pfili$ nelisila reklamé na socialnich sitich. Jen by
byla upravena do ptehlednéjsiho formatu, delsiho textu a obsahovala by detailni informace jak o

akeci, tak projektu samotnému. Text by nasledovalo reklamni video z Youtube.
Reklama na veiejnych mistech a billboardech

Predchozi nosice byly soustfedény hlavné na internetu. Je nutné brat ov§em ohled i na
jedince, kteti s moderni technologii nechtéji nebo neumi zachazet. Pro tuto tradi¢ni reklamu by
byly zvoleny reklamni letaky v prostfedcich hromadné dopravy, zastavkach MHD, velkych
billboardech atd. Jednalo by se o umisténi pfedev§im ve mésté a spadové oblasti, kde by se akce

konala.
Cilova skupina

Cilovou skupinou projektu jsou vSichni zakaznici spole¢nosti a lidé, ktefi se zabyvaji
ekologii a udrzitelnosti nebo maji radi vytvarné ¢innosti, kutilstvi a kreativnost. Dale lidé, ktefi si
prave zafizuji vlastni bydleni, podle svych pfedstav a s prilozenim vlastniho dile nebo lidé, kteti
nemaji dostatek financi na renovaci urcitych kust nabytku, jednotlivych mistnosti nebo celkového
bydleni. Samoziejmé na udalost mohou pfijit lidé i jen ze zvédavosti, kvili influencertm, které

by radi vidéli. Anebo ti, ktefi si chtéji zpfijemnit a zpestfit veCer néCim neobvyklym.
Popis kulturni akce

Akce by probihala v pobocce spolecnosti. Cilem projektu, je zvysit povédomi o oddéleni
Recovery a zpropagovat mySlenku projektu, které jsou oddélenim zajistovany. Proto by hlavni
¢ast akce probihala v pfizemnim patie v sektoru za pokladnami, kde zakaznici trvale najdou
odde¢leni Recovery. V této casti prodejny by byla umisténa malé jevisté, na kterém by se odehraval
cely program. Pro dekoraci jevisté bude vyuzit vystavni nabytek z prodejny. Pfed jevistém by
byly rozmistény Zidle, aby se méli kam navitévnici posadit. Zidle budou pieneseny z jidelny
zaméstnanci. Bude zde vytvofen i détsky koutek, aby se na akci zabavili i ti nejmensi. V zadni
¢asti by bylo umisténo malé obc¢erstveni v podobé vody a kavy a malych dezerti a rychlych
pokrmu. Hlavni jidla, ktera ma spole¢nost ve stalé nabidce by si nav§tévnici mohli vychutnat v

oteviené jidelné v prvnim patie, jak jsou zvykli. I celkové zaméfeni nabizeného jidelni¢ku by byl



zaméfen na pokrmy z kucharky, ktera je spole¢nosti nabizena. Timto krokem by doslo
Kk propagaci nejen této kuchaiky, ale i moznosti, jak zabranit plytvani potravinami, kterou

kucharka ptredstavuje.

Na celodennim programu by bylo obsazeno nékolik bodl. Na uvod by byly pfivitani
vSichni navstévnici akce, ktefi se rozhodli myslenku podpofit. Nasledovala by kratké prednéaska
o spolec¢nosti, udrzitelnosti a jak spolecnost ptistupuje ke snizovani odpadii a emisi. Dalsi casti
programu by bylo spolecné ptetvareni nabytku s influencery. Ti by na jevisti dostali za kol
pretvofit jeden urcity kus nabytku, u toho by se jich fanousci mohli ptat na otazky a probihala by
diskuse. Navstévnici akce by také dostali moznost odnést si vlastni upraveny nabytek. Kazdy by
si mohl zakoupit lehce opotfebeny kus nabytku, kterému by poté dal novy zivot. Jednalo by se

zpravidla o ramecky na fotografie, kvétinace, poli¢ky, no¢ni stolky apod.

Po zakoupeni by byly lidem poskytnuty barvy a vSechno vybaveni pro renovaci jimi
vybrané¢ho nabytku. Po spolecném tvoieni by byla prilezitost osobniho setkani s influencery,
autogramiada a foceni. Akce by byla zakoncena rozloucenim s navstévniky a nasledoval by volny

program.



