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Abstrakt

Bakalafska prace se zabyva reverzni logistikou ve vybrané spolecnosti. Na zaklad¢
teoretickych vychodisek provadi vyzkum a analyzu ¢innosti podniku z pohledu logistiky.
Jednak zkouma c¢innosti zpétné reverzni logistiky, jako jsou reklamace a vraceni zbozi,
jednak ¢innosti klasické doptedné logistiky od ndkupu po prodej. Cilem bakalatské prace
je navrhnout népravné opatieni, které zajisti efektivnéjSi pribéh cinnosti reverzni

logistiky.

Abstract

The bacheor thesis deals with reverse logistics in the selected company. Based on the
theoretical background, it carries out research and analysis of the company's activities
from the logistics perspective. It examines reverse logistics activities, such as complaints
and returned goods, as well as conventional logistics activities from purchase to sale. The
aim of the bacheor thesis is to suggest corrective measures that will lead to an

improvement of reverse logistics in the company
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Uvod

Uvod

Vyznam problematiky reverzni logistiky zacal riist v 80. letech minulého stoleti a zabyva
se toky vedoucich zpét do firmy, které se snazi co nejvice zefektivnit a vratit vracenym
produktiim jejich hodnotu. V soucasné dobé je na toto odvétvi logistiky kladen stale vétsi
vyznam. Je to zpiisobeno stale vEtsi nutnosti chranit Zivotni prostiedi, kterd se promita do
legislativnich pozadavkl na podnikatele. Zarovei je i odpovédnost za zivotni prostiedi
pozadovana zédkazniky, a v posledni dobé byva tato odpovédnost zohlediiovana
1 v marketingovych strategiich firem. Dle mého nazoru je ¢im dal vice firem nuceno fidit
zpétné toky vzhledem k soucasné situaci, kdy je nucena spousta firem fungovat zejména

ptes internet, kde je mira vraceni vyssi nez pii koupi v kamenném obchodé.

V prvni poloving své prace se zaméfim na teoretické popsani logistickych cinnosti.
Zejména na zasobovaci a skladovaci c¢innost. Vzhledem k vybrané spolecnosti
se zam¢éfim 1 na skladovani v maloobchodnich jednotkach a prodejni Cinnost. Dale

se podivame podrobné na zpétné toky a jejich procesy.

V druhé ¢asti prace tyto ¢innosti zanalyzuji na vybrané spole¢nosti a podivam se, jak tyto
¢innosti funguji vné firmy. Zejména ¢innosti reverzni logistiky se pokusim rozebrat, jak
z pohledu firmy, tak z pohledu zédkaznika. Pro zdkaznika mtze zplsob, jakym firma fidi
zpétné toky predstavovat i pfidanou hodnotu. V zavéru své prace se pokusim navrhnout

nékolik navrhu zlepSujici zpétné toky ve vybrané spolecnosti.
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Definice problému cile prdce
1. Definice problému cile prace

Ve své bakalarské praci se budu zabyvat firmou, ktera na trhu neni Zzddnym novackem,
a tak ma témért vse vychytano do posledniho detailu. Zamétim se tedy zejména na novou
sluzbu, kterou tato firma zacala nabizet pomérné€ neddvno. S ni souvisi i mozné problémy
se kterymi se musi potykat jak zaméstnanci, tak i zdkaznici. Dale se ve své praci chci
zaméfit 1 na vylepSeni téchto sluzeb pro zdkazniky a zhodnoceni logistickych toka

ve firm¢ jako takové.

1.1. Vymezeni problému

Jak jsem jiz zmiflovala, chci se zaméfit zejména na problémy spojené s novou sluzbou
pro zékazniky. V roce 2019 se spolecnost rozhodla propojit sviij e-shop s kamennymi
pobockami a zavedla tfi moznosti objednavek. Ty se od sebe 1isi zptisobem doruceni

a dobou, kdy se za produkty plati (pfedem nebo az na mist¢).

S novou sluzbou vznikly nové povinnosti pro zaméstnance firmy. Ti museli nové nékteré
objednavky zacit expedovat v casovém limitu a ve skladu vytvofit misto pro objednavky,
které si zakaznici rozhodli vyzvednout na pobocce. Mimo jiné se museli zacit feSit
objednavky, které se zékaznici rozhodli vratit na pobocku a jejichz obsahem byly modely

které nebyly v sortimentu vybrané prodejny.

V dnesni dob¢ zékaznik ocekava nejen fungujici produkt, ale i bezchybny servis. Za své
pusobeni v této firm¢ jsem se nékolikrat setkala se Spatn¢ fungujicim zakaznickym
centrem a zaméstnanci prodejny museli fesit prodlouzeni lhit, coz ne u vSech typi
objednavek slo. Ve své praci bych se na zplsob vraceni zbozi chtéla podivat i u jinych

e-shopti a zhodnotit tak prostor pro zlepSeni.
1.2. Stanoveni cile prace

Cilem mé prace bude zaméfit se a zmapovat vyse zminénou problematiku a pokusit se
naleznout mozné néavrhy feseni. Dale bych se ve své praci chtéla vénovat i feSeni

skladnich a prodejnich prostor na jedné z vybrané maloobchodni prodejny firmy.

13



Definice problému cile prdce
1.3. Metody a postupy FeSeni

K zmapovéni a analyze souc¢asného stavu vyuziji své vlastni zkuSenosti ziskané za dobu

mé pusobnosti na jedné z pobocek.

Dale si chei vyzkouset roli ,,problémového* zdkaznika, ktery si vytvoii objednavku na
internetu s vyzvednutim na prodejné a platbou predem. Nasledné¢ budu potiebovat lhiitu
na vyzvednuti prodlouzit. Poté objednavku vratim a budu sledovat, jak cely proces
vraceni zakoupeného zbozi probihd z pohledu zdkaznika. Bude se tedy jednat o formu

mystery shoppingu.

Vzhledem k tomu Ze neni v mych sildch zmapovat déni na prodejnach v celé republice
vybrala jsem si jednu pilotni, jak jsem jiz zminila, kterou zanalyzuji. Jelikoz, dle mého
povédomi, se ostatni pobocCky potykaji se stejnymi problémy. Zde vyuziji k zjisténi

informaci rozhovory se zaméstnanci.

Jako posledni metodu vyuziji obsahovou analyzu celorepublikovych dat, které mi

poskytne sama firma.

14



Teoreticka cast - Logistika, jeji ¢innosti a prvky

e

2. Logistika, jeji ¢innosti a prvky
2.1. Historie logistiky

Pokud bychom hledali ptivod slova logistika musime se vratit n¢kolik tisic let zpét do
starého Recka. Toto slovo je odvozeno od starofeckého slova ,,logos®, tedy fe¢, rozum,

poitani. (Stehlik, 1997)

Prvni logistické procesy bychom mohli hledat jiz v Byzantské i8i, kdy svoje uplatnéni
nasla ve vojenském sektoru. Zde jeji hlavni tkol byl obstarat finan¢ni prostedky, vyzbroj
a stravu pro vojsko. To nasledné ucelné rozmistit a naplanovat trasu vojenského tazeni
a zajistit vyhodnou pozici proti nepfiteli. Od poloviny 20. stoleti zacind logistika
prechazet z vojenského sektoru do hospodaiského a zacind se pfiblizovat soucasné
podobé. Prestavd se jednat o vojenské jednotky a jejich ptfesuny, vojenské zasoby

a zbrané. Ty jsou vyménény za material, polotovary a zbozi. (Stehlik a Kapoun, 2008)

2.2. Definice

Hospodarska logistika je pojem pomérné mlady. Zabyva se zejména planovanim velikosti
zasob, optimalizaci skladovych zasob a jejich fizenim. Nejedna se vSak pouze o fyzické
toky zasob a jejich slozek, ale i o toky informaci s nimi spojenymi. (Yonix, 2011)
Zjednodusené za logistiku miZzeme oznacit v§echny fyzické i informacni toky tykajici se
zasob od momentu, kdy byla vytvofena objednavka u dodavatele az po vyexpedovani

objednavky nasemu odbérateli.

Pro vétSinu firem jsou v zasobach a obézném majetku vazany nemalé finan¢ni prosttedky
a jsou s nimi spojené vyznamné naklady. Cilem je tyto toky racionalizovat a zefektivnit

je natolik, aby firmu zatéZovali co nejniz§imi naklady. (Svarcova a kol., 2015)
2.3. Logistické ¢innosti

Logistické ¢innosti jsou souhrnné oznaceni pro aktivity a ¢innosti, které jsou realizovany

podnikem pro uspokojeni potieb koncového zdkaznika. (Gros, 2016)

15



Teoreticka cast - Logistika, jeji ¢innosti a prvky

Zéasobovani Skladovani Maloobchodni

materidlu jednotky Spotfebitel

Obrazek 1: Tok logistickych ¢innosti, zdroj: vlastni zpracovani dle Starostka-Patykové, 2017, 54
Pohledy na klasifikaci logistickych cinnosti se rizni. J& se ve své praci zamé&fim
na nasledujici logistické ¢innosti, které rozeberu podrobné;ji:

e zasobovaci ¢innost,
e skladovani,
e prodejni ¢innost v maloobchodni jednotce,

e zpétna logistika.

2.3.1. Zasobovaci ¢innost

2.3.1.1.  Prognozovani poptavky
Nez viibec zaéneme planovat nakup zasob, musime si nejdiive stanovit jejich vysi. Vyse
zasob je pfimo odvozena od poptavky.

Vysi poptavky od zékaznikl predpovidd marketing na zdkladé odhadu u¢inku podpory
prodeje, cen, konkurence a dalSich aspekt. Oproti tomu vyroba piedpovida vyrobni
pozadavky na zaklad¢ marketingovych prognoéz. Logistika je do tohoto progndzovani

zapojena v tom sméru, Zze udava mnozstvi, které je tfeba objednat. (Lambert a kol., 2000)
Existuje ne€kolik typl prognéz poptavky, napiiklad:

1. Na zaklad¢ dat z minulych let a podle toho, jestli poptavkova kiivka mé tendenci
rustu, poklesu ¢i stagnace. Takto odvozenou poptavku miizeme odhadnout pouze

s jistou pravdépodobnosti.

16



Teoreticka cast - Logistika, jeji ¢innosti a prvky

2. Podnik ma jiz predem ,,nasmlouvané poptavky* na jejichz zaklad¢ je stanoven

vyrobni plan.

2.3.1.2.  Druhy zasob a jejich Fizeni

,Z hlediska operativniho fizeni zdsob ma vyznam jejich klasifikace podle jejich
funk¢énich slozek.” (Synek, 2011, 224) Z tohoto pohledu mizeme mluvit o bézné zasobé,
pojistné zasobé, technické, sezonni, havarijni zasobé atd. Z pohledu signalizace stavu
zasob a kapacitnich propoctu jsou nejdulezitéjsi udaje o minimalni a maximalni zasobé.

(Synek, 2011)

e BéZna (obratova) zasoba je takova, kterd kryje pozadavky na vydej materialu
mezi dvéma dodavkami. V dobé mezi dodavkami fluktuje jeji stav mezi
maximalni a minimalni, pfipadné pojistnou zasobou.

e Pojistna zasoba kryje odchylky od pldnované spotieby, piipadné od planované
délky dodavkového cyklu. V nékterych vyrobnich procesech se mize pojistna
zasoba kryt s minimalni zasobou.

e Technickd zasoba je mnozstvi materidlu, kterd kryje potfebu nezbytnych
technologickych pozadavki na pfipravu materidlu pied jeho pouzitim.

e Sezonni zasoba kryje spotieby, které nejsou rovhomérné v ramci celého roku, ale
jen v urcité fazi roku. Nebo naopak se jedna o zasobu, kterou je mozné doplnit jen
v sezon€. Poslednim ptipadem, kdy se jedna o sezonni zdsobu je v ptipadé
sezonniho predzéasobeni.

e Havarijni zasoba se vytvaii tam, kde by vypadek materialu mohl zplisobit vazna
poskozeni a poruchy ve vyrobnim procesu.

e Maximalni zasoba pfedstavuje zasobu v okamziku, kdy byla naskladnéna nova
dodavka.

e Minimalni zasoba je naopak stav tésn¢ pired dodanim nové zasoby. Pokud byla
jiz bézna zasoba zcela spotiebovana jednd se o soucet technické, pojistné

a pripadn¢ havarijni zasoby. (Synek, 2011)

Pro ftizeni zasob existuje nékolik metod. Témi nejznaméj$imi vSak jsou metoda ABC,

XYZ a Just in time.
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Metoda ABC je zaloZena na ptedpokladu, ze ne vSechny skupiny zasob jsou stejné
dilezité, a proto neni potfeba vSem vénovat stejnou pozornost. Vychdzi z Paretova

principu 80/20. Jedna se o typickou metodu diferenciace. (Synek, 2011)

Schéma rozdéleni

Podil poctu druhl Podil hodnoty nakupu

Graf'l: Schéma rozdeélent dle ABC, zdroj: viastni zpracovani dle Synka, 2011, 230

Podle této metody si zasoby rozdélime do nékolika skupin, zpravidla 3 (A, B, C) a jejich
planovani vénujeme riznou pozornost. Materidl je rozdélen do skupin podle vyznamu
podilu materialu na celkové zasobé &i na spotiebé. Cili ve skupiné A se bude nachézet
pouze nékolik zasadnich druht materialt, které se budou vyznamné podilet na spotieb¢.
Jejich planovani bude tedy vénovana patiicna pozornost. Naopak u skupiny C se bude
jednat o velké mnozstvi druhti materiald, kde kazdy mé nizky podil na celkové spotiebé.
Druhou, podobnou metodou, je metoda XYZ. I zde jsou materidlové polozky rozdéleny
dle skupin. Podle toho, jakd je u jednotlivych druhi materidli moznost ptesné
predpovédi. Naptiklad do skupiny X spadaji polozky, kdy je ptesnost predpovédi vysoka,
naopak u Z je presnost predpovédi nizka. (Synek, 2011)
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V praktickém vyuziti mohou byt tyto dvé metody spojeny, vysledek pouziti obou metod

je znazornén v tabulce.

Piesnost A £
predpovédi

Vysoka Stredni Nizka
. Vysoka Vysoka Vysoka
Vysoka Stredni Nizka
Stredni Stredni Stredni
Vysoka Stredni Nizka
- Nizka Nizka Nizka

Tabulka 1: Priklad analyzy ABC/XYZ, zdroj: vlastni zpracovani dle Synka, 2011, 231

vr o oee

naklady. Zjednodusené lze fict, ze pfi idedlnim vyuziti této metody fizeni zasob, jsou

zasoby po obdrzeni od dodavatele rovnou pievzaty do vyroby. (Synek, 2011)
2.3.1.3.  Zasobovani

Samotny pribéh zasobovani miZzeme podle Svarcové a kolektivu (2015) shrnout

do nékolika kroku.

1. Zajisténi dodavatele
Ze vseho nejdiive je tfeba zajistit smluvniho dodavatele. Pied tim, nez
s dodavatelem uzavieme smlouvu, musime jej nejdiive vybrat. Zpravidla si
dodavatele vybirame na zaklad¢ kvality materidlu, a ndklady na ngj. Tyto atributy
ovlivni totiZ nejen naSe néklady, ale 1 kvalitu naSeho produktu a jeho cenu, je zde
tedy vyraznd vazba na B2C. DalSim, nemén¢ dulezitym atributem, pro vybér
naseho dodavatele je spolehlivost a divéryhodnost. Jakmile vybereme vhodného
dodavatele miizeme s nim uzavtit smlouvu. Tuto smlouvu mizeme uzaviit pouze
formou objednavky a neni tieba zddného kontaktu. Uzavieni pisemného kontraktu

je voleno spise v pripad¢ dulezitych ¢i rizikovych obchodt.
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Neméné podstatnym mezikrokem je si pfedem definovat, mezi

odbératelem a dodavatelem, zajisténi dopravy. Ta mize byt poskytnuta:

e ze strany dodavatele,
e prostfednictvim externi firmy (dopravce),

e ze strany odbératele.

2. Nakup / Objednavka
Tento krok miizeme ucinit vzdy jedine¢né, nebo miize byt definovédna jiz
ve smlouvé na zakladé¢ rychlosti spotfeby materialu.

3. Prejimka
Dalsim krokem je fyzickd pfejimka na zakladé¢ dodaciho listu, ta mize byt
kvalitativni ¢i kvalitativni, zde zalezi na povaze zasob. Nasledné jsou zasoby

naskladnény.

Krom fyzického toku pofizeni zasob se prubézné sleduje i tok informaci
a dokumentl s nimi spjatymi, které prochdzi vSemi kroky. Zde mizeme zatadit
dokumenty jako je:

a) objednavka (poptipad¢ smlouva ¢i kontrakt),

b) dodaci list,

c) faktura,

d) vydajovy pokladni doklad (ptipadné ptikaz k thrad¢).

2.3.2. Skladovani

Skladovani pofizenych zasob zacind okamzikem, kdy byla provedena fyzicka ptejimka
azbozi je pfijato na sklad. Ten mizeme vnimat jako mezi¢lanek mezi dodavateli
a odbérateli. Se skladovanim je také spojeny i informacni tok, ktery mé slouzit jako

prehled o pohybu zasob a jejich vysi. Sem patii dokumenty jako:

a) ptijemka,
b) skladni karta,
c) vydejka.
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Vyznam skladi mizeme vnimat ve dvou rovinach. Dle Pernici (2005) je primarnim
vyznamem skladu expedice materidlu v pozadovaném mnozstvi, kvalité, skladbé apod.
Za sekundarni vyznam skladu oznacuje tvorbu zasob.Déle mizeme podle pant Stehlika

a Kapouna (2008) rozliSovat pét hlavnich funkci skladovani:

e Vyrovnavaci funkce — je nejvice patrna pfi odliSném toku zésob, vyrovnava
rozdily z hlediska mnozstvi, ¢asu a kvality.

e Zabezpecovaci funkce — ta vyplyvd z pfedem neptedvidatelnych problémi,
at’ uz na strané zdrzeni dodavky od dodavatelt ¢i béhem vyrobniho procesu, nebo
kolisani potieb na odbérovych trzich.

e Kompletaéni funkce — zajistuje tvorbu vysledného vyrobku dle pozadavki
zakaznikd, 1 slouzi pro uskladnéni ,,rozdé€lanych* vyrobkd.

¢ Spekulacni funkce — patrna je zejména v dobé o¢ekavanych zmén na trhu.

o ZuSlechtovaci funkce — tato funkce je vyuzita pouze v ptipadé jedna-li

se o vyrobek, kde se stafim roste kvalita.
Na sklady jako takové miizeme pohlizet ze dvou hledisek:

1. Vzdalenosti,

2. dle typu

Dle prvniho bodu mizeme sklady rozdélit na centralizované a decentralizované. VétSina
podnikli potfebuje na to, aby si vydobyla své misto na trhu néjaky cas. Kdyz se firma
stane Uispésnou a roste, prijde ¢as, kdy ji jeji stavajici sklady nestaci a musi se rozhodnou,

jestli se rozhodne svoje sklady centralizovat ¢i ne. (Kolat, 2015)
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- Centralizovany sklad Decentralizované sklady

Snadné kontrola Nizsi potizovaci naklady
C Nizsi néklady na dopravu (ne
+ Poskytuje pfesné informace i)
Zjednoduseni logistickych i
procesti
Vyssi naklady potizeni Slozitéjsi orientace v informacich

Rust ndkladt na dopravu zasob

k vyrobnim jednotkdm (Sklad Slozitéjsi planovani logistickych
potfebuje vice mista, které nemusi  procesu, veétsi prostor pro chybu

byt blizko vyrobny)
Zvyseny dopad rizik na
kumulované zasoby (zivelné

katastrofy, vypadek proudu apod.)
Tabulka 2: Vyhody a nevyhody centralizovanych i decentralizovanych skladui, zdroj: viastni zpracovani na zakladé
¢lanku Kolare 2005

Horsi ptehled o stavu celkovych
zasob

Dle typti miizeme sklady rozdélit nasledovné (Starzyczna, 2005):

e Obchodni sklad — jeho funkeci je mimo skladovani i dodate¢na tprava sortimentu
(vyrobni — obchodni). Pro tento typ skladu je typické velké mnozstvi dodavatelii
1 odbérateli.

e Odbytovy sklad — miizeme fict, Ze se jednd o formu obchodniho skladu. Typicky
je jednim vyrobcem. S tim souvisi i mensi vybér sortimentu a vétsi pocet
odbérateld.

e Verejny sklad — uskladnéné zbozi vydava zdkaznikiim na zékladé predlozeni
patficnych dokladu.

e Nijemni sklad — zde si najemce zaplati za pronajem skladové kapacity
a manipulacni zafizeni. VSe ostatni si ndjemce zajist'uje sam.

e Tranzitni sklad — slouZzi spise jako piekladi§té. Mezi jeho hlavni ukoly patfi:

a) piijem zbozi,
b) rozde€leni zbozi,

¢) naloZzeni zbozi.

Nalezneme jej v misté né¢jakého dopravniho uzlu nebo v mistech velké prekladky

zboZi.
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¢ Konsignaéni sklad — je forma skladu odbératele, ktery se nachazi u dodavatele
na jeho riziko. Odbératel ma pravo si zbozi odebirat a platit v urcitém casovém
odstupu.
e Celni sklad — zde se dostava zbozi na zakladé celniho uréeni, mizeme rozlisit:
a) Verejny celni sklad — slouzi k uskladnéni zbozi a jeho
ptfipadné upravé, ktera vSak nesmi nijak zménit pavodni
charakter zbozi.
b) Svobodny celni sklad — nc¢kdy takzvané pdsmo, ma
povolenou celou fadu aktivit a miize zcela zaménovat

charakter zbozi.

2.3.2.1. Skladovani v maloobchodé

Pro skladovani v maloobchodé je typicky tok zbozi na sklad a poté ptimo ke konecnému
spotfebiteli. Je zde dilezitd organizace cest zbozi, aby nijak nenarusovala prodejni
¢innost prodejcti a nenaruSovalo tak potencionalni zakazniky. S velikosti jednotky
a jejiho odbytu roste i potieba dopliovat skladové zasoby. Proto by piijem na sklad mél

v idealnim pfipadé probihat v dobé nizké frekvence zakaznik. (Prazska, Jindra, 2002)

Naskladnéni zbozi zac¢ina jeho fyzickym pfijmem. Naro¢nost naskladnéni se miize lisit

na zéklad¢ nasledujicich okolnosti:

e mnozstvi dodavaného zbozi,
e zpusobu dopravy,

e typu produktu,

e vytiZenosti personalu,

e umisténi maloobchodni jednotky.

Po pfijmu zbozi (a vybaveni ukont s pfijmem spojenymi) se zbozi ptemisti na sklad nebo
pfimo do prodejnich prostor. Zde opét zalezi na typu sortimentu a typu maloobchodu.
V obou piipadech by mél byt kladen diiraz na to, aby byly produkty, pro lepsi piehlednost,
strategicky umistény. Tim bude zaji$téna rychlé orientace prodejniho personalu, coz se
mize projevit na vysledné spokojenosti zdkaznika. S tim souvisi i dobra dostupnost
naskladnéného zbozi. Dale je tfeba respektovat pozadavky charakteru produktu na

uskladnéni, naptiklad sucho, chlad apod. MiiZeme jsem zahrnout i ptipadné pfed chystani
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zbozi, naptiklad vybaleni zboZzi z ochrannych a jinych oballi, oznaceni cenou ¢i vystaveni

zbozi na prodejné, dle marketingovych koncepci. (Prazska, Jindra, 2002)

2.3.3. Prodejni ¢innost, zakaznicky servis

2.3.3.1.  Prostiedi maloobchodni jednotky a zpuisob prezentace zboZi

Jak jsem jiz zminovala vySe i zde zavisi na typu maloobchodni jednotky. Pro tyto ucely

jsem si vymezila nésledujici typy:

Samoobsluzny prodej — jedna se o prodej, kdy je zbozi prezentovano voln€ na
prodejné a zakaznik se sdm obslouzi.

Pultovy prodej — zbozi je umisténo v prostoru, kam se zakaznik nedostane a je
potieba prodejniho personalu k obsluze a uspokojeni potieb zakaznika.
Kombinovany prodej — kombinuje oba ptfedchozi typy prodeje. Je typicky
napiiklad pro prodejny s potravinami, které obsahuji masny pult.

Asistovany prodej — je jakymsi hybridem samoobsluzného prodeje, kdy prodejni
personal poskytuje zdkaznikovi potfebné informace a pomahd mu s vybérem

zboZi.

Dle Prazské a Jindry (2002) ma na ndkupni prosttedi vliv nasledujici prvky:

e design prodejny,

e rozlozeni prodejny,

e zpusob vystaveni zboZi,

e persondl prodejny.
Design prodejny — ma hlavni podil na tom, jestli zdkaznik vejde ¢i nikoliv.
Muzeme sem zafadit stimuly jako jsou naptiklad vylohy, vstupni prostor, prostor
pred jednotkou, architektura, napisy, logo prodejny. Déale sem miizeme zahrnout
i stimuly tykajici se samotného prodejniho prostoru, typ osvétleni, pousténa
hudba, zvolené barvy a vzhled vybaveni prodejny.
RozloZeni prodejny — sem muzeme zahrnout prostorové uspofadani prodejny,
to miize umoznovat zdkaznikovi volny pohyb nebo mu pouze vytvoii ,,nakupni

trasu“. Mizeme se vSak setkat i s kombinaci obojiho.
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e Zpisob vystaveni zboZi — snazi se o co nejucinnéjsi prezentaci zbozi pied
zakaznikem a podnitit ho tak k nakupu. Vyuzivaji se zde marketingové koncepce.
nakupni atmosféry. U personalu zdlezi zejména na chovani, celkového vzhledu,
znalosti prodavaného zbozi a celkovém poctu pracovnikli na prodejné. Personal
prodejny se stard o zdkaznicky servis pfimo na prodejné. Hraje tak hlavni roli
v celkové spokojenosti zakaznika.

e Zakaznicky servis — mizeme definovat jako filozofii orientace na zakaznika,
ktera spojuje a fidi vSechny slozky. Jedna se o vystup logistického systému. Jeho
hlavni ulohou je zprostfedkovat pfesun spravného produkti k danému
zakaznikovi ve spravny cas, pfi co nejnizSich moznych nédkladech.

(Lambert a kol., 2000)
2.4. Logistické prvky

Logistické prvky jsou v podniku rozdélovany na prvky aktivni a pasivni. Tyto prvky
muzeme délit i dale podle rliznych klasifikaci, jak je uvedeno nize. Obecné mizeme fict,
ze aktivni prvky v logistice pfepravuji. Za pasivni se oznacuji pfepravni jednotky, v nichz

je prepravovano.
2.4.1. Aktivni logistické prvky

Za aktivni prvky jsou povazovany technické prostiedky a zafizeni pro manipulaci,
ptepravu, skladovani, baleni ¢i fixaci a dalSi pomocné prostiedky a zatfizeni. Ty mohou
fungovat ve spojeni s potfebnymi budovami, manipula¢nimi a skladovymi plochami
a dopravnimi komunikacemi. Jinymi slovy se jedna o zafizeni urcené k manipulaci
a prepravu pasivnich prvka, naptiklad vysokozdvizny vozik. Dale mezi aktivni prvky
radime technické prosttedky a zafizeni slouzici k Cinnostem s informacemi, jako
prostiedky pro automatické sledovani a identifikaci pasivnich prvka, pocitace, prosttedky
a sité pro dalkovy pienos zprav, udajui a dat. V neposledni fad¢€ jsou soucasti aktivnich

prvki i samotni fidici pracovnici. (Sixta, Macat, 2005)
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Mezi aktivni prvky mizeme zatadit, podle pant Sixty a Macata (2005) manipulaéni

prostiedky, ty mtizeme dale dé€lit podle zptisobu pohybu:

e s plynulym pohybem (napft.: postupujici, valivé, kluzné, vibraéni kombinované),

e s pretrzitym pohybem (napf.: zdvih, pojezd, stohovani),
a dopravni prostiedky. Ty mizeme délit dle n€kolika hledisek:

e obsluhy (obsluhované, samoobsluzné, specialni),
e mista pohybu:
o zelezniéni,
o silni¢ni, které 1ze dale rozd¢lit na:
= motorové (automobily, tahace, traktor),
=  bezmotorové (ndveésy a privesy),
o vodni,
o vzdu$né,

o nekonvenéni.

2.4.2. Pasivni logistické prvky

Mezi takzvané pasivni prvky mizeme zafadit material, pfepravni prostfedky, obaly,
informace a vznikly odpad. Tyto prvky ptredstavuji hmotnou ¢ast v konceptu logistického
fetézce. Tyto prvky se pohybuji diky, vySe zminénym, aktivnim logistickym prvkim
a prekonavaji tak prostor v ¢ase. Pro logisticky fetézec je velice dulezité, aby v jeho
libovolné casti byli pasivni prvky identifikovany a mohly tak efektivné fidit cely
materidlovy tok. K identifikaci mize slouzit bud’ nosi¢ (obal, visacka apod.) ¢i pfimo

material. (Sixta, Macat, 2005)
24.2.1. Material

Sem mizeme zahrnout suroviny k vyrob¢ a veskery pomocny a zakladni material, dale
pak dily, polotovary, hotové vyrobky, obaly a vznikly odpad. Materidl muizeme
dale Clenit podle skupenstvi na plynny, pevny, kapalny a sypky (ten lze ¢lenit dal).
(Sixta, Macat, 2005)
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2.4.2.2.  Manipula¢ni a prepravni jednotky

Dle panu Sixty a Macata (2005) muzeme tyto dva pojmy vysvétlit nasledovné.
Manipulacni jednotka je libovolné mnozstvi materidlu, které tvoii jednotku schopnou
manipulace a pracujeme s nim jako s jednim kusem. Prepravni jednotka obsahuje

manipulaéni jednotky, jedna se tedy o specificky typ obalu.

2.4.2.3.  Obaly

vvvvvv

e ochrannd — cilem je chranit sviij obsah, tedy produkt, surovinu ¢i material,

e manipula¢ni — umoznuje co nejsnazsi manipulaci,

e informacni funkce — zde si miizeme vymezit dva thly pohledu. Podle prvniho
je cilem informovat zdkaznika o obsahu, dle druhého slouzi identifikaci zbozi.

Ptipadné kombinaci obojiho.

Dale potom plni i funkce ekologickou, ¢i prodejni. (Sixta, Macat, 2005)

2.5. Dodavatelsky retézec

jednotkovych nakladi. Tento cil se snazili naplnit pomoci masového charakteru vyroby.
Vysledkem byla strnulost procesti vyroby a produktti jako takovych. Vyvoj a vyzkum
probihal zejména v rezii vlastnich zdrojii. Spatné ¥izeni vyrobnich procesti mezi
jednotlivymi podniky vedlo k vysokému stavu zasob, které v sob¢ vazaly nemalé penézni

prostiedky a byly s nimi spojené i dalsi naklady. (Skapa, 2005)

Prilom nastava v 70. letech s pifichodem novych informacnich technologii, které
na vysoké naklady vazanych v zasobach zviditelnili a pfimély management firem zmeénit
svij pristup k zdsobam. Pfedni svétové spolecnosti zacaly postupné prechazet na
koncepce, které vyrazné¢ snizovaly ndklady na uskladnéni. Netrvalo dlouho
a management si zaCal uvédomovat slabd mista. Byla jimi pfevazné¢ neschopnost
dodavatelti dorucit dodavku v €as. V tento moment specialisté na logistiku zacali vytvaret

nové koncepce, které se snazili spojit oblast nadkupu, logistiky, skladovani a prodeje.
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Zde se da jiz hovofit o prvnim zarodku dodavatelského fetézce, ten samoziejmé prosel

dal3im vyvojem. (Skapa, 2005)

V dnesni dobé je velice obtizné konkuren¢ni produkty odlisit. Rozdily v kvalité jsou
mnohdy nepatrné a technologicky naskok oproti konkurenci netrva dlouho. A tak
zakaznici dnes ocekavaji, nejen fungujici produkt, ale snahu podniku optimalizovat
vSechny svoje procesy k zdkaznikovu uzitku a ptinos ptidané hodnoty. (Vavrova, Tomek,
2007) Zaroven se ovsem podnik snazi snizit svoje naklady, optimalizovat vyrobni proces,

zvysit produktivitu celé firmy a zvysit tak svijj trzni podil a zisk. (Skapa, 2005)

Ukolem dodavatelského fetézce je nejen vyroba, nakup &i materialovy tok, ale do této
koncepce spada i tok patti¢nych informacnich a fidicich procest. Ty maji stat za zrodem
produktu, ktery uc¢inn¢ vyhovi pozadavkim koncovym zakaznikiim. Firma neni ovSem
izolovany subjekt. Vnéjsi vztahy firmy vytvéfeji prostor pro kolizi s odliSnymi
koncepcemi, jak na strané dodavateld, tak na stran¢ odbératell. Z tohoto divodu je vice
nez potfebné z procesu odstranit vSechny stiety a vytvofit flexibilni konkurencni
schopnosti, které ovliviuji vstupy a vystupy z a vn€ vyroby. Dochazi tak k uréeni nového
komplexniho fetézce, ktery zahrnuje dodavatele — vyrobce — odbératele a predstavuje tak

fizeni hodnot mezi riznymi partnery. (Vavrova, Tomek, 2007)

— - -
Dodavatelé¢ surovin Dodavatelé soucasti ~ Vyrobce Velkoobchod Maloobchod  Spotiebitel

Obrizek 2: Dodavatelské retézce jako sit, zdroj: viastni zpracovani dle Skapa, 2003, 13

Pfesto oznaceni fetézec neni Gplné piesné. Jak naznacuje obrazek jedna se spise o slozitou
sit dodavatell a subdodavatelii, s oznaCenim dodavatelské sit¢ se setkame spiSe

vyjimeéné. (Skapa, 2005)
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Jednd se o oblast fizeni, kterd zahrnuje vSechny procesy komunikace firmy jak
s dodavateli, tak odbérateli. Pojem dodavatelsky fetézec je pojmem SirSim, nez je
logistika. Logistika zahrnuje pouze aktivity uvnitf podniku, nezabyva se tedy
problematikou mezi dodavateli a podnikem, podnikem a odbérateli. Oproti tomu
dodavatelsky fetézec se zabyva touto problematikou mnohem komplexnéji. Zahrnuje
v sob¢ logistiku vné podniku, kterou propojuje s dodavateli a odbérateli, navazuje jejich
vzéajemnou spolupraci a koordinaci. Efektivnim propojenim téchto ¢lankt nejen, ze Setii
zdroje firmy a snizuje néklady, ale zlepSuje svoji schopnost reagovat na pozadavky
zakaznika. Napftiklad v podobé zkraceni dodacich lhiit. Coz je v dob¢, kdy musime mit
vSe okamzité vice nez zddouci. Mimo jiné si spolecnosti otevird dvefe k novym trhiim

a pro potencionalnimu ristu spole¢nosti. (Skapa, 2005)
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3. Reverzni logistika

3.1. Vymezeni

Rostouci vyznam reverzni logistiky mizeme zacit vnimat jiz v 90. letech minulého
stoleti. Stalo se tak v reakci na potfebu chranit zivotni prostiedi a legislativni pozadavky
s nimi spojenymi. Ochrana Zivotniho prostfedi nejdiive vedla regionalni vlady a pozd¢ji
1 spole¢nosti specializujici se na odvoz a likvidaci, recyklaci opadl k soustfedéni na
opetovné vraceni hodnoty téchto odpadi. To vedlo k vymezeni GipIn€ nové fady produkti

na konci dodavatelského fetézce. Jsou jimi:

e Porouchané produkty, které jdou opravit nebo znovu pouZzit.

e Produkty, které jsou zastaralé, anebo na konci leasingové doby, ale pfesto maji
stale hodnotu a daly by se vyuzit.

e Nevyprodané produkty, které zastali u obchodnikd.

e Produkty, které¢ mohou byt zdokonaleny a znovu byt prodavany.

e Produkty a sestavy, ve kterych jsou stale soucastky, které maji hodnotu a mizou

byt uzity jinde. (Blumberg, 2000)
Obsah reverzni logistiky se tedy vymezoval postupné a objevovaly se zde dva pohledy:

1. reverzni logistika z pohledu ochrany zivotniho prostiedsi,

2. reverzni logistika z pohledu podnikovych zajmu. (Skapa, 2005)

K toktm reverzni logistiky dochazi jak ve vnitinim prostiedi podniku, tak i mezi podniky,
organizacemi potazmo zékazniky. Doposud neni unifikovand zadnd obecné platna

definice. Nicmén¢ existuji tfi zdkladni ptistupy k reverzni logistice:

1. Prvni pfistup tika, Ze zpétnou logistikou se zabyvaji zejména maloobchodni
jednotky. V tomto pfistupu reverzni logistika predstavuje zejména dalsi prodej
a redistribuci neprodanych vyrobkt. Hlavnim ukolem je naplnéni ekonomickych
a marketingovych cilu.

2. Druhy pfistup je taktéz zaméfen z pohledu podnikovych z&jmu. Jedna se zde
o optimalizace dodavatelského fetézce.

3. Tieti ptistup je kombinaci pohledu ochrany Zivotniho prostfedi a podnikovych

z4jmu. Jednd se zde o materidlovou recyklaci a nakladani s odpady ve snaze
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naplnit legislativni pozadavky (ochrana zivotniho prostfedi) a zaroven
minimalizovat ndklady a ziskat hodnotu ztéchto zpétnych tokli (podnikové

zajmy). (Skapa, Klapalova, 2011)

Pod pojmem reverzni logistika si tedy muizeme piedstavit zpétny tok, zabyvajici
se zejména materialovymi toky (sem spadaji reklamované, neprodané, pouzité vyrobky
a obaly) které se vraci od odbératelli (potazmo zakaznikll) a s nimi spojeny i tok informaci
a financi. Jelikoz tento tok neni pro vétSinu podniku zaddouci je dilezité z nich ziskat

hodnotu, naptiklad v podobé “eco friendly* image firmy. (Skapa, Klapalova, 2011)

3.2. Historie

Vibec prvni pouziti terminu reverzni logistika miizeme najit v ¢lanku “Reverse channels
for recycling: an analysis for alternatives and public polidy implications* z roku 1974.
Jak je patrné z nazvu c¢lanku, pojeti pojmu reverzni logistiky se spiSe zamétovalo na

recyklaci. (Skapa, Klapalova, 2011)

Pokud se oprostime od vyskytu pojmu jako takového a podivime se na samotny vznik
reverzni logistiky dojedeme k tomu, ze lidé odpradavna museli tyto zpétné toky tesit.
Nikdy nebylo vSe spotfebovano beze zbytkli. Musel se vymyslet zplsob, jak zbytky
zuzitkovat a co d¢lat s odpadem. V modernim svété se téma efektivniho vyuziti
a zuzitkovani objevuje v 80. letech 20. stoleti v souvislosti s efektivitou a nedostatek
pfirodnich zdroji. Evropské spolecenstvi (a pozdé€ji Evropskd unie) zacala koncem
80. a zacatkem 90. let fesit ekologicky rozmér fizeni zpétnych tokli. Vydala legislativni
pozadavky na likvidaci nebezpe¢ného odpadu, recyklaci aj. Plivodné se mélo za to, ze
podniky, které se budou drzet environmentalnich pozadavku ziskaji konkuren¢ni vyhodu.
Pozd¢ji se ukdzalo, ze vétSina firem se misto cestou prevence, ¢i hleddni novych
koncepci, vydala cestou rychlého naplnéni legislativnich pozadavki. (Skapa, Klapalova,

2011)

3.3. Vyznam

Podle informacéniho logistického portalu Eulog.cz (2014) se nédklady na logistiku
u spolecnosti s obratem nad 100 miliont korun do 200 milioni korun primérné pohybuji

kolem 2,2 miliont korun ro¢né. U firem s obratem vys$$im, nez je 200 milionl se ¢astka
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dostavd k 31 milionim korun. Celkové se primérové muzeme bavit o hodnoté
8,8 milionti korun za rok, coz je asi 1,5 % procent z obratd firem. Skotak (2018) uvadi,
ze u obchodnich spolecnosti se toto procento pohybuje okolo 3-5 % z obratu. U reverzni
logistiky je to podle n¢j tfi az ¢tyfnasobek. V soucasné dobé korona virové pandemie,
v B2C segmentu od ledna do ¢ervna doslo k 20% meziro¢nimu nartstu u jedné logistické

firmy a Ize oCekavat dalsi narast. (PAT, 2020)

Skapa (2005) predikoval Ze naklady na zpétnou logistiku se budou zvysovat, to bude
vykazuji vyrazng¢ vyssi procento vracenych produktii, na rozdil od produktt zakoupenych

v kamenné prodejné.

Dle Hubicky (2020) cela korona virova krize urychluje jiz probihajici trendy. Jedna se
nejen o digitalizaci, kde n¢které studie ukazuji na akceleraci az o pét let, ale i o raketovy
rozvoj e-commerce. Hubicka dale uvadi, ze se d4 ofekavat i rozvoj internetového
obchodu mezi firmami. Tato akcelerace bude ¢im dal vice tlacit na inovace
v dodavatelskych fetézcich, jen tehdy budou firmy schopny vyjit vstfic zvySenym

pozadavkim zakazniki.

Skotak (2018) oznacil zanedbanou reverzni logistiku za “bombu s ¢asovym zpozdénim*.
Reverzni logistika muze totiz podle n&j byt rozhodujicim faktorem, jestli se zdkaznik
k prodejci vraci az v 80 % prtipadd. Nékteré podniky proto na reverzni logistice zacaly
stavét svoje marketingové a obchodni koncepce, ¢imz pietaci celkovy pohled na obchod
a jeho navaznost na logistiku. Toto dlouho opomijené odvétvi logistiky se tak stava ¢im
dal rozhodnéj$im parametrem profitability podniku. Vystupem celé zpétné logistiky neni

generovani zisku nybrz minimalizace ztrat z jiz nastalych situacich.

3.4. Cinnosti reverzni logistiky
Cinnosti zp&tného toku se zabyvaji prvky reverzni logistiky, viechny tyto prvky jsou
pasivni a mizeme sem zafadit tyto:

e pouzité vyrobky od spotiebiteld,
e odpad a materiadlové ztraty v souvislosti s vyrobou,

e vracené zbozi. (Skapa, 2005)
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Skladovani Maloobchodni o
Zasobovani materidlu m [Eren Spotiebitel

v
v
Findlni likvida¢ni
proces (oprava, Tridéni Sbér vracenych produkt
prepracovani atd. )
Likvidace odpadu

Obrazek 3: Tok cinnosti logistiky a jeji propojeni s tokem cinnosti zpétnych toku, zdroj: vlastni zpracovani dle
Starostka-Patyk, 2017, 54

Hlavni ¢innosti reverzni logistiky protina i skladovani a pfeprava. Produkty, které jsou
predmétem reverzni logistiky byvaji skladovany a shromazd’ovany do doby, dokud jejich
pfeprava neni ekonomicky vyhodna. (Klapalova a kol., 2012) Jednotlivé ¢innosti pak

utvaii cely proces reverzni logistiky. (Skapa, 2005) Jak mtiZzeme vidét na obrazku.

Gatekeeping mizeme oznacit jako vstupni misto do celé reverzni logistiky. V literature
byva uvedeno jako prvni Cinnost reverzni logistiky, protoze bez néj nemuzou byt
uskute¢nény dalsi ¢innosti reverzni logistiky a produkt by tak okamzité ztracel hodnotu.
Gatekeeping probihad v misté, kde se stfetavaji klasické doptedni toky logistiky s témi
zpétnymi. Jeho hlavnim tkolem je vyselektovat produkty, které spliuji kritéria a mohou
byt postoupena dalS$im ¢innostem spadajicich do zpétnych tokid podniku. (Starostka-

Patyk, 2017)
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34.1. Sbér vracenych produktii

Prvni v procesu reverzni logistiky je sbér vracenych produktd. Ten se uskutecituje
v mist¢, kde bude nasledné probihat dalsi ¢innost reverzni logistiky, kterou je kontrola.
Po procesu piijeti jsou vracené produkty roztiidény na zdkladé zdroja, od kterych
prichdzi. Nasleduje tfidéni podle kvality. Zde jsou produkty rozfazeny do riznych
kategorii. Jsou zde shromazd’ovany vracené produkty, jejich ¢asti ¢i komplementy a

materialy. (Starostka-Patyk, 2017)

Skapa (2005) uvadi tii mozné metody sbéru, které jsou zndzornény v obrazku &islo 4.
V prvnim ptipadé je obchodnik pouze sprosttedkovatelem. V ptipadé ze chce zdkaznik
zbozi vratit nebo reklamovat, musi jej vratit pfimo vyrobci. V druhém piipadé zakaznik
vraci produkt pifimo obchodnikovi. Ten si potom vraceni fesi s vyrobcem sdm. Posledni

metodou sbéru je, Ze zédkaznik k vraceni produktu vyuzije tfeti stranu, kterd vraceny
produkt komunikuje s vyrobcem.

o b

2 / 9 )
\ strana
¥

¥ ¥

Obrdzek 4: Metody sbéru, zdroj: viastni zpracovani dle Skapy, 2005, 40

\/

3.4.2. Kontrola

Je dillezité mit na mysli, Ze spotiebitelé vraci produkty ze znamych i nezndmych davodi.
Béhem kontroly se zkouma stav i vzhled produktu. U téchto vracenych produktii se da
predpokladat vysoky stupen jejich diferenciace, proto je potieba provést kontrolu pro

kazdy z téchto produktt zvlast’. (Starostka-Patyk, 2017)
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3.4.3. Tridéni

rrrrrr

byva také ¢asto oznacovan jako rozhodovaci proces. Zde je produkt roztiidén podle toho,
jestli je mozné z vracenych produktt ziskat hodnotu ¢i nikoliv. V ptipadé, ze je hodnota

produktu nevratna prechazi se k jeho likvidaci. (Starostka-Patyk, 2017)

3.44. Finalni likvida¢ni proces

V piipadé, Ze produkt stale jesté ma né&akou hodnotu uvadi Skapa (2005) pét

nejcastéjsich zplsobi, jak je s t€émito produkty nakladano:

e Piimé vyuziti — déje se tak v piipad¢, ze produkt mize byt pouzit bez pfedchozich
oprav.

e Oprava — pokazené vyrobky jsou opraveny a vraceny do puvodniho stavu,
chybné soucastky jsou nahrazeny ¢i opraveny.

e Recyklace — vyrobek nelze opravit, je tedy rozebran na zdkladni materidly, které
jsou po opétovném zpracovani opét pouzity.

e Kanibalizace — jedna se o stav, kdy produkt nelze opravit. Jsou z néj vyjmuty
funkéni soucéstky, které¢ jsou vyuzity dale. Nefunkcni torzo je postoupeno
konec¢né likvidaci.

e Prepracovani — tento tkon vyzaduje pomérné dost prace. Cely produkt musi
projit kontrolou. Nefunk¢ni a opotiebované dily jsou vyménény za nové.
Ptepracovany produkt se tedy sklada jak z novych, tak starych komponentti a jeho
hodnota je srovnatelna s novym produktem.

e Upgrade — jedna se o nejpracnéjsi zpusob znovu navraceni hodnoty produktu.
Rozdil mezi upgradem a pfepracovanim je v tom, ze n€které komponenty jsou
vyménény za dokonalej$i. Vysledny produkt mé ale nadale nizs$i hodnotu nez

uplné novy produkt.
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3.5. Reklamace a vracené zbozi

Na reklamacni politiku mizeme nazirat dle Skapy a kolektivu (2012) z dvou riiznych
pohledt. Dle prvniho je reklamaéni politika vyuzivana jako marketingovy nastroj,
soustfedi se tedy na dopady na podnik. Druhy pohled sleduje zdkaznika a zkouma, jaky

vliv ma reklamacni politika na jeho nadkupni chovani.

Dle COI (2017) je prodejce povinen piijmout reklamované zboZi na nejbliz§i mozné
prodejné. Zde musi byt celou dobu k dispozici pracovnik, ktery je opravnén reklamace
prijimat. Na vyfeSeni reklamace je platnd zdkonna lhita 30 dnt. V pfipadé uznané
reklamace ma kupujici pravo, aby mu prodévajici uhradil ucelné naklady souvisejici
s reklamaci. To neznamend, ze prodavajici je povinen uplatnit naklady v plné vysi. Zékon
reklamace. To znamend ndklady na doruceni na nejbliz§i pobocku. Nebo v ptipadé
nutnosti ptekonat vzdalenost vice nez 300 km doruéit reklamované zbozi postou. (COI,

2017)

3.5.1. Vraceni zbozZi

Na vréaceni zbozi zdkaznikem ma bezpochyby vliv emoc¢ni stranka. Na tu miizeme nazirat

dle dvou motivu:

1. Hédonicka spokojenost zakaznika.

2. Utilitarni spokojenost zakaznika.

Za utilitdarni motivy oznacujeme technické vlastnosti produktu, které maji vliv
na spokojenost pozitek, ktery ma zakaznik ze zakoupeného produktu. Na hédonické
motivy ma mimo jiné i vyrazny vliv ndzor vrstevniki. Dal$i, co ma na vraceni produktt
vliv je i odklon od zvyklosti. Pravdépodobnost vraceni produktu roste, pokud zakaznik
nakoupi z jiné produktové kategorie, ¢i u jiného (nového) obchodnika. Vice produkta se
také vraci po obdobi, kdy vzrostla poptavka. Typickym piikladem jsou vano¢ni nakupy
a nasledné vraceni z divodu Spatné velikosti apod. I vracené produkty mohou mit
pozitivni vliv pro podnik. Vyzkumy ukdzaly, Ze existuje spojitost mezi vracenymi

produkty a mnozstvim v budoucnu zakoupenych produktl, tedy budouci hodnotu
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zakaznika pro podnik. Toto tvrzeni ovSem plati pouze do urcitého mnozstvi vracenych

produktii. (Skapa a kolektiv, 2012)

Dle § 1829, 89/2012 Sb. Zakon ob¢anského zakoniku, mize kupujici od kupni smlouvy
odstoupit do 14 dnd. Tato lhiita zac¢ind bézet dnem, kdy je uzaviena kupni smlouva
a pfijato zbozi, ¢i dnem kdy je zboZzi ptevzato. Kupni smlouva nemusi byt stvrzena pouze

podpisy, lze ji uzavtit i konkludentnim zptisobem.

3.5.2. Garance a zaru¢ni podminky

,(Garance sluzeb je prohlaseni vysvétlujici, co miize zdkaznik od sluzby ocekavat (tj. slib)

a co poskytovatel sluzby uéini, nedodrzi-li sviij slib.“ (Skapa a kol., 2012, 37)

Kompenzace z garance nejsou na rozdil od reklamace pravn¢ vymahatelné. Garance
je spiSe marketingovym ndastrojem. Garance vyvolava u zdkaznikl véEtsi jistotu,
ze obchodnik dostoji svym slibiim. Zaru¢ni podminky se vétsinou vztahuji k hmotnému
produktu, kde Ize funkcionalitu 1épe posoudit. Jejich rozsah je definovan legislativou,
alespoft v minimalni trovni. Pokud prodejce poskytuje zaruéni podminky minimalni

tirovni tézko je miize vyuzit k marketingovym uéelim. (Skapa a kol, 2012)
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4. Analyza prostiedi

Cilem analyzy vnéjsiho okoli je ziskat vysledky, které ndm pomohou pfi strategickém
rozhodovéni v podniku. Vyuzitim analyz vné&jSiho okoli zavisi na ucelu, ke kterému se
metoda uziva. Nelze fict, kterou metodu vyuzit pro jakou podnikovou Ccinnost.
(Grasserova a kol, 2010) Vnéjsi analyzu mizeme najit v kapitolach Metoda 4.1. PESTLE
a4.2. Porteriiv model péti konkurencnich sil. Analyza vnitiniho prostfedi je naopak
soustfedéna vné podniku a jejim cilem je detekovat silné a slabé stranky podniku. Tato

Cast je zpracovana spolecné s vng€jsi analyzou v kapitole 4.3. SWOT analyza.
4.1. Metoda PESTLE

Tato metoda zkouma vné&jsi faktory ptsobici na podnik. Lze ji pouZit pro Gcely zjiSténi
potenciondlnich hrozeb a pftilezitosti podniku. Pomoci PESTLE bychom si méli

odpoveédét na tfi zakladni otadzky s touto metodou spojené:

1. Které z externich faktorii mohou ovlivnit podnik, ¢i jeho ¢innosti?
2. Jaké budou jejich ucinky?

3. Které faktory jsou v blizké dobé nejmarkantné;si? (Grasserova a kol, 2010)
PESTLE je zkratka Sesti externich faktort, které mohou firmu ovlivnit, jsou jimi:

1. Politické — existujici a potencionalni ptsobeni politickych vlivlii. Sem spada
napiiklad politicka stabilita statu, ktera strana je u moci, ¢i jeji postoj
k jednotlivym sektorim narodniho hospodafstvi, ale naptiklad i mezinarodni
konflikty

2. Ekonomické — plisobeni na regiondlni, narodni potazmo svétovou ekonomiku.
Pod ekonomické faktory miizeme zatadit makroekonomické ukazatele. Jedna se
napiiklad o miru inflace, rozpoctovy deficit ¢i jeho pfebytek a miru troku. Déle
sem muzeme prifadit i danové faktory (danové zatizeni, cla) a pfistup k finanénim
zdrojim (bankovni systém a jeho stabilita, ndklady na mistni ptjcky atd.)

3. Socialni — ptsobeni socidlnich a kulturnich zmén. Socidlnimi faktory chdpeme
demografické udaje, jimiz jsou vé&kova struktura, pracovni preference,
¢i geografické rozlozeni populace. Dale také vnimani rovnopravnosti pohlavi,

mira nezaméstnanosti, narodni a ndbozenské zvyky atd.
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4. Technologické — zde patii dopady zavadéni novych technologii. Pfikladem miize
byt rychlost moralniho zastarani ¢i obecna technologicka uroven, vladni podpora
veédy a vyzkumu.

5. Legislativni — pisobeni narodni, evropské ¢i mezinarodni legislativy. Sem spada
existence zakoni a jejich respektovani ¢i funkénost soudniho systému.

6. Ekologické — ekologicka problematika a otazky jejiho feSeni. Pod ekologickym
faktorem se skryva naptiklad pfirodni a klimatické vlivy, environmentalni hrozby

a legislativa chrénici zivotni prostfedi. (Grasserova a kol., 2010)

4.2. Porteriv model péti konkurenénich sil

Porter tvrdi, Ze nez podnik vstoupi na trh mél by analyzovat pét sil, které mu pomohou
analyzovat pfitazlivost dané¢ho odvétvi. Model znézornuje zdkladni slozky odvétvové

struktury, které mohou byt hnacim motorem konkurence. (Grasserova a kol., 2010)

Potencionalni
nova
konkurence

Dodavatelé Zakaznici

Substituty

Obrazek 5:Porterova analyza 5 konkurencnich sil, zdroj: viastni zpracovani dle Grasserové a kol., 2010, 191
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1. Hrozba silné konkurence — odvétvi neni pfitazlivé, pokud se v ném nachazi
velké mnozstvi silnych konkurentd. Dal§im faktorem, ktery atraktivitu odvétvi
snizuje je mald diferencovanost produktt.

2. Hrozba vstupu novych konkurentii — ta je dana predevsim vstupnimi bariérami.
Tou mohou byt naptiklad miniméalni vySe vstupniho kapitalu, legislativni
pozadavky ¢i o¢ekavana reakce jiz zavedenych firem.

3. Hrozba nahraditelnosti — odvétvi je neatraktivni v ptipadé, kdy na trhu existuje
nebo je mozna existence mnozstvi substituti. Podnik by si tedy m¢l klast otazku,
jak omezit mnozstvi substitutii at’ uz redlnych ¢i potencionalnich.

4. Hrozba rostouci vyjednavaci sily odbérateli — atraktivita odvétvi klesa, pokud
maji zdkaznici pfili§ velkou vyjednavaci silu a maji naptiklad moc snizovat ceny
nebo stavi konkurenty proti sob¢.

5. Hrozba vyjednavaci sily dodavateli — i zde plati, Ze pokud maji dodavatelé
prilis vyjednévaci sily, atraktivita oboru klesd Sem mlzeme zatadit moznosti

zvySovani cen, snizovani kvality ¢i kvantity dodavek. (Grasserova a kol., 2010)

4.3. SWOT analyza

»SWOT analyza je jednou z metod strategické analyzy vychoziho stavu organizace nebo
jeji casti (SBU, funkéni nebo priiezové oblasti), kdy na zaklad€ vnitini analyzy (silné
a slabé stranky) a vnéjsi analyzy (pfilezitosti a hrozby) jsou generovany alternativy

strategii.” (Grasseova a kol., 2010, 296)

SWOT je zkratka ctyt slov z anglického originalu: Strenghts — silné stanky, Weaknesses
— slabé stanky, Opportunities — ptilezitosti, Threats — hrozby. Ve SWOT analyze stavime
proti sobé silné a slabé stranky proti identifikovanym ptilezitostem, které ptimo vyplyvaji
z vnéjsiho prostiedi firmy. Pfi realizaci analyzy si musime nejdiive pfedem stanovit ucel,

tedy pro¢ analyzu viibec délame a k ¢emu vysledky vyuzijeme. (Grasserova a kol, 2010)
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V obrazku 6 lze vidét, Ze ji mizeme vyuzit k jednomu ¢i vice ucelim. Taky zde mizeme
vidét, ze z identifikovanych silnych, slabych stranek, prilezitosti a hrozeb se sestavuje

takzvana SWOT matice. (Grasserova a kol, 2010)

Analyza vnéjsiho prostredi § Analyza vnitfniho prostredi

Pfilezitosti Hrozby Silné stranky § Slabé stranky

Matice SWOT

Obrazek 6:Ramec pro SWOT analyzu, zdroj: viastni zpracovani podle Grasseova a kol., 2010, 297

Ve SWOT matici vice pracujeme s identifikovanymi faktory a dale je rozpracovavame.
Coz mlzeme vidéet v tabulce 3. Ta ndm miZze nasledné pomoci pii praktickém vyuziti
ziskanych poznatkli a pomize ndm dosdhnout ucelu, kvili kterému jsme analyzu zacali

zpracovavat. (Grasserova a kol, 2010)

Vnitini faktory

Vn&jsi faktory Slabé stranky — W Silné stranky — S

WO SO
S “hledani” “vyuzit”
Prilezitosti — O Pfekonani slabé stranky ~ Vyuyziti silnych stranek ve

vyuzitim ptilezitosti. prospéch prilezitosti.

WT ST

“vyhybani” “konfrontace”
Minimalizace slabé Vyuziti silnych stranek
stranky a vyhnuti se k odvraceni hrozeb.
ohrozeni.

Tabulka 3:SWOT matice, zdroj: viastni zpracovani dle Grasseova a kol., 2010, 299

Dle Grasseové a kolektivu (2010) je nutné mit pfi sestavovani celé analyzy na paméti

Ctyfi principy.
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1. Princip uéelnosti — ucel proc¢ sestavujeme analyzu musime neustéale brat v potaz,
neni univerzalni.

2. Princip relevantnosti — brat v potaz pouze relevantni fakta, jinak budeme
ptehlceni informacemi.

3. Princip kauzality — je potieba soustiedit se na pficiny, ne na disledky.

4. Princip objektivity — analyza musi byt objektivni. To mizeme zajistit tim,

Ze se na jejim sestavovani bude podilet vice lidi.
Pro sestaveni celé analyzy existuji obecné principy, ze kterych je vhodné vychazet.

1. Priprava na provedeni SWOT analyzy.

2. Jednozna¢né stanoveni ucelu — k cemu bude SWOT analyza slouzit.

3. Definovani oblasti, kterou chci analyzovat — mize se jednat pouze o n¢kterou
z oblasti podniku. V pfipadé¢ analyzy celé¢ organizace muzeme vyuZzit pro
zmapovani Mc Kinseyho model 7 S.

4. Identifikace a hodnoceni silnych a slabych stranek — jejich diilezitost miizeme
zjistit naptiklad pomoci metody alokace. Kdy zvIast' mezi jednotlivé silné a slabé
stranky rozdélime 100 bodti. Cim vyssi podet bodd dané strance piidélim, tim je

5. Identifikace a hodnoceni prileZitosti a hrozeb — zde je dobré si urcit
predpokladanou pravdépodobnost vzniku hrozeb a zdvaznost jejich dopadu.
U pfilezitosti pak zhodnotit jejich atraktivitu.

6. Tvorba matice.

7. Zaznamenani faktoru se strategickym vyznamem — nejdiive zaznamename
silné a slabé stranky s vysokou dulezitosti a prilezitosti a hrozby s vysokou
hodnotou dopadu.

8. Generovani alternativ strategii — to spo¢iva v kombinovani silnych a slabych
stranek s uvedenymi hrozbami a pfilezitostmi. To nam nasledné vytvoii Ctyfi

alternativy strategii, coz je zdkladnim diivodem tvorby cel¢ SWOT matice.
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5. Charakteristika podniku

Analytickd cast se bude tykat nejmenované spolecnosti. Spolecnost si nepieje byt
jmenovana vzhledem k interni povaze dale rozebiranych dat. Pfedmétem podnikani
je vyroba, obchod a sluzby neuvedené v pfilohach 1 az 3 zivnostenského zékona.
Konkrétnéji se spolecnost zabyva prodejem primarné luxusni obuvi a modnich doplnk,

sekundarné pak prodejem doplitkového zbozi.

Vybrana spolecnost byla zalozena roku 2011 jako spole¢nost s ru¢enym omezenym. Sidlo
této spole¢nosti se nachazi v Ceské republice. Za dobu fungovani spoleénosti se v jejim
Cele vystiidalo Sest lidi. Dfive byl jednatel opravnén jednat samostatné, nyni za
spole¢nost mohou jednat dva jednatelé spoleéné. V Cele spolecnosti jsou aktualné

3 jednatelé. (eJustice.cz, 2012-2015)
5.1. Prostredi spole¢nosti

Spolec¢nost vznikla jako dcefina spole¢nost nejmenované spolecnosti sidlici v Evropé.
Ta spada jesté pod jinou matefskou firmu. Pti svych rozhodovacich procesech cti vybrana
spolecnost globalni politiku svych matefskych spole¢nosti a je fizena managementem

matetskych spolecnosti. (Vetejny rejstiik a sbirka listin 2012-2015)

Materska firma 1

Matefska firma 2
T

Obrazek 7:Sit’ spolecnosti, zdroj: vlastni na zakladeé zjistenych dat

Jak je patrné ze schématu vyobrazené¢ho na obrazku 7, matefské firma 2 ma pod sebou
nejen vybranou spolecnost ale i dal$i dcefiny spolecnosti. Tyto spolecnosti figuruji

v jinych statech Evropy. (webové stranky mateiské spolecnosti)

Vybrana spoleénost provozuje v Ceské republice maloobchodni jednotky, které

se prevazné nachéazi v komplexu obchodnich center, v soucasné dobé¢ jich je pres dvé
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desitky. Spole¢nost v souCasnosti zaméstnava stovky zaméstnancii a jeji obrat roste.

(Vetejny rejstiik a sbirka listin 2012-2015)

Mimo maloobchodni jednotky ma spole¢nost i svtij e-shop, ktery propojila s kamennymi
pobockami a nabizi tak zakaznikiim mnohem vétsi moznosti nakupu. Pro lepsi pochopeni

jsem tyto sluzby pojmenovala nasledovné:

1. Doruceni domii — jedna se o sluzbu, kterd byla dostupna jiz dfive. Zékaznik si
vytvoii objednavku, zaplati a zbozi je mu pfepravni spolecnosti doruceno
na dodaci adresu.

2. Klikni a rezervuj — pfi této moznosti se objednavka uskutecnéné online neplati.

Zbozi je doruceno (popf. nachystdno) na zakaznikem zvolené pobocce.
V momenté¢, kdy je objedndvka piipravena k vyzvednuti je zakaznikovi doruc¢ena
SMS a mutze si svoji objednavku do 3 dni vyzvednout. V opacném ptipad¢ je
objednavka automaticky zruSena. Jakmile si zdkaznik pfijde vyzvednout
objednavku, miZze si na misté zbozi vyzkouset a vybrat pouze nékteré polozky
z objednavky, zbytek vrati. Nasledn¢ zaplati na pobocce pouze zbozi, které si
opravdu bere.
V ptipadé, Ze je produkt ve slevé nefixuje tato moznost cenu. Pokud tedy
uskuteCnim Klikni a rezervuj v dobé vyprodejii a moje objedndvka obsahuje
zbozi se slevou, nemusim vyprodejovou akci stihnout. Napt. uskutecnim svoji
objednavku v pond¢li, ve stiedu mi pfijde informacni SMS a zacne mi bézet tii
denni lhita pro vyzvednuti, vyprodejova akce skonci ve Ctvrtek a zbozi se vrati
do plvodni ceny. Pokud vyzvednu svoji objedndvku az v patek, cena
objednaného produktu je opét v plné vysi.

3. Klikni a rezervuj na prodejné — jedna se o obdobu Klikni a rezervuj, rozdil je
pouze vtom, Ze objednavku neuskutectiuje zdkaznik online, ale pfimo na
prodejné u obchodniho persondlu. Tento zplsob byva vyuzivan naptiklad
v situaci chybéjici velikosti na prodejné, nebo v ptipad¢ starSich zakaznik, kteti
nejsou v online nadkupech zdatni.

4. Klikni a vyzvedni — tato moznost je opét obdobnd moznosti Klikni a rezervuj.
Rozdil je zde v tom, ze zékaznik, ktery uskutecni svoji objedndvku online ji
zaplati. Po jejim pfipraveni na vybrané prodejn¢ mu také dojde informa¢ni SMS.

Zakaznik si vtomto pfipadé miize svoji objednavku vyzvednout do 7 dni.

44



Analyticka &ast - Charakteristika podniku

Objednané zbozi si mize také vyzkousSet a pokud mu nesedi, muze jej okamzité
vratit. Penézni castka je mu nasledné vracena na ucet, ze kterého svoji
objednavku zaplatil. Tato moznost je ¢asto vyuzivana v dobé vyprodeji, zarucuje
zakazniklim piiznivéjsi cenu.

Klikni a vyzvedni na prodejné — jedna se opét o obdobu Klikni a vyzvedni,
tentokrat vSak na rozdil od né&j neni ovSem objednavka vytvotfena online, nybrz

prodejnim personalem. (vlastni zkuSenosti z dob fungovani na prodejn¢)
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6. Logistika jeji ¢innosti a prvky ve vybrané spole¢nosti
V této kapitole popisu logistiku vybrané spolecnosti od jejich Cinnosti, ptes logistické
prvky, se kterymi se ve firmé miizeme setkat. PopiSu zde i dodavatelsky fetézec vybrané

spole¢nosti.

6.1. Logistické ¢innosti

V nasledujicich kapitolach se pokusim podrobné rozebrat jednotlivé logistické ¢innosti

vybrané spole¢nost, které jsem popisovala v teoretické ¢asti mé bakalarské prace.

6.1.1. Zasobovaci ¢innost
6.1.1.1.  Prognozovani poptavky

Nakup produktli do nové kolekce probiha pfiblizné rok predem na konferenci, kde
zakladajici matefska spoleCnost predstavuje vSechny modely. Konference se ucastni
jednotlivé obchodni tymy a ty si vybiraji produkty, které nakoupi pro sviij region, ¢ini tak

na zaklad¢ zkuSenosti a pozadavki ze stran zakaznikd. (Rozhovor s Retail managerem)

Alokaci nakoupenych produkti na prodejny jsou zajistovany podle jednotlivych stupiit,
kterych prodejny dosahuji. Stupent jednotlivych prodejen je dan vysi obratu, rozlohou
dané prodejny, typ prodejnich ploch i tim, jestli se na dané prodejn¢ projevuje zajem
zakazniku o n€ktery segment vyrobkil. Omezujici jsou i skladové prostory maloobchodni
jednotky. Vybrané produkty se posilaji vzdy v celych velikostnich fadach s vétSim
mnozstvim Castéji poptavanych velikosti. Specialni ¢i limitované edice se objevuji pouze
ve vybranych prodejnéach, nebo prodejnach s vyssim obratem, ¢i navstévnosti. (Rozhovor

s Retail managerem)

6.1.1.2.  Druhy zasob a jejich Fizeni

Vzhledem k dodavkovému cyklu nelze urcit obratovou zasobu. Zbozi je na vybranou
prodejnu dopliovano kazdy den. Maximalni kapacita skladu je 7000 kust, témér

k naplnéni této kapacity dochézi v dobé¢, kdy se naskladiiuje zbozi z nové sezony a stale
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je v prodeji zbozi ze staré, tento stav bychom mohli klasifikovat jako maximalni zasobu.

(Rozhovor se Store managerem vybrané prodejny)

I ve vybrané spolecnosti mizeme klasifikovat zasoby dle klasifikace ABC a XYZ, ktera
vychézi z Paretovi teorie 80:20. ZboZzi nabizené v maloobchodnich prodejndch mtze tedy

rozdélit nasledovné.

e Podle metody ABC:

o A — zasoby tohoto typu budou piedstavovat polozky, které jsou predmétem
prodeje a tvoii hlavni podil na trzbach. Tedy obuv a modni dopliiky (kabelky,
penézenky, pasky). Tyto zasoby jsou pldnovany a dopliiovany na zakladé dat
z interniho systému, ktery monitoruje prodeje jednotlivého typu zbozi. To
znamend, ze pokud se proda naptiklad velikost 39 vybraného damského
modelu, interni systém to zaznamend a do dal$i dodavky tuto polozku ptida
a doplni tak zbozi na prodejné.

o B — jako zé4soby spadajici pod typ “B* se fadi zasoby jejichz planovani se
nepouzivaji zddné presné metody, vétSinou jsou planovany odhadem. Ve
vybrané spolecnosti se o tyto zdsoby na kazdé maloobchodni jednotce stara
store manager. Mlizeme sem tedy zafadit zbozi takzvané¢ho dopliikového
prodeje ¢ili stélky, pecujici ptipravky, ponozky atd.

o C —zde se objednava spise na poptavku, o tento typ zasob se také stard store
manager. Zde se jedna spiSe o zbozi, které neni bézné na skladu napt. rizné

typy tkanicek.

e Podle metody XYZ:

o X —dopliovani hlavniho sortimentu probiha na prodejnach kazdy den. Jedna
se tedy o zasobu s nejvétsi obratkovosti a predvidatelnosti. Jedna se tedy
primarné o stejné zasoby jako pii klasifikaci zasob typu A. Tyto zasoby
muzeme rozc¢lenit jeste dale.

o Y —zde mizeme zvazovat nékteré ,,sezonni“ upravy doplitkového zbozi které
jsou dostupné cely rok ale poptavka po nich je jen v urcitou sezoénu, napiiklad
teplé ponozky ¢i zateplené stélky.

o Z - zde mizeme zatadit naptiklad tkani¢ky po kterych neni takova poptavka.

Na sklad¢ najdeme jednotlivé vybrané univerzalngjsi typy.
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Toto rozdéleni zasob je obecné platné jak pro zdsoby na maloobchodnich skladech, tak

pro i centralni sklad, ktery reaguje na poptavku v maloobchodnich prodejnach. (Rozhovor

se Store managerem vybrané prodejny)

_

Pecujici ptipravky
a specialni stélky

Specialni stélky
zateplené

Ostatni zateplené

Tabulka 4: Analyza ABC/XYZ, zpracovani viastni na zakladé dat zjisténych ve vybrané spolecnosti

Penézenky/pasky Ponozky stélky a ponozky
oy Klkesatya Sy iy
standartni tkanicky o
rozmer)

6.1.1.3. Zasobovani

V prvnim kroku by mél byt zajistén dodavatel. Vzhledem ktomu Ze se vybrana
spolecnost nachazi v siti matetskych a dcefinych spolecnosti plni zde funkci dodavatele
jeji matefské spolecnosti. Jejich tkolem je dodadvat zbozi prostfednictvim vybrané
spole¢nosti do maloobchodnich prodejen. Je tedy v nejlepsim zajmu matetské spolecnosti
(dodavatele) dodavat zbozi v prvotiidni kvalité, aby nebylo poskozeno dobré jméno jeji
dcefiné spole¢nosti a obchodni jméno, pod kterym jsou provozovany maloobchodni

jednotky. (rozhovor s retail managerem)

Mezikrokem, neméné podstatnym a predem mezi odbératelem a dodavatelem
definovanym, je zajisténi dopravy. Dopravu ve vybrané spolecnosti zajistuji dvé externi
logistické spole¢nosti. Na tzemi CR zajistuje dopravu spoleénost znamé pod zkratkou

GLS na izemi mimo republiku pak spole¢nost UPS.

Co se tyce objednavek zde zalezi na typu zasob. Zasoby, které jsme si klasifikovali jako
zasoby typu A jsou objednavény internim systémem. Ten automaticky zaznamenava,
které zbozi bylo na maloobchodnich prodejnach prodano. Tuto polozku potom piida do
dalsi zasilky na maloobchodni prodejnu. U zbozi typu B a C se stara o objednavky store

manager kazdé prodejny zvlast. Velikost objednavky urcuji odhadem na zakladé
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zkuSenosti. Objednavky jsou zadany do interniho e-shopu na webu a ptidany do nejblizsi
zasilky na prodejnu. Krom fyzického toku zasob se sleduje i pribézny tok informaci. Ten
je zajistén digitalné pies interni systém. Kazda maloobchodni prodejna tedy vidi, kolik
kartoni zbozi muize v nadchéazejicich dnech ocekavat. Tato Cast interniho systému
zaznamenava i vyexpedované zasoby. Po pfijeti zdsob na prodejnu nésleduje prejimka.
Zde je volena kvantitativni i kvalitativni. Kazda polozka musi byt zkontrolovana, jestli
ptisla v potadku a v odpovidajici kvalité. Kazdy karton je vybaven Stitkem s Carovym
kédem, oznacenim a seznamem polozek, které jsou uvnitt kartonu. V momenté doruceni
jsou tyto ¢arové kody nacteny do systému, ten zobrazi seznam polozek, ty jsou nasledné
pres svij ¢arovy kéd nacteny. Jakmile jsou nacteny vSechny polozky, mize byt karton na
zakladé tohoto digitalniho dodaciho listu pfijat a tim jsou polozky naskladnény. Zbozi je
na prodejny piijimano kazdy vSedni den. (Rozhovor se Store managerem vybrané

prodejny)
6.1.2. Skladovani

Jak jsem zminovala jiz diive, sklady miizeme klasifikovat dle vzdalenosti a dle typu.
Dle vzdalenosti budeme v souvislosti s vybranou spole¢nosti hovofit o centralnim skladu.
Ten se nachazi mimo Ceskou republiku a je spoleény pro sesterské spoleénosti ptisobici
ve stfedni a vychodni Evropé. Vzhledem k velkému mnozstvi produkti neni
v moznostech persondlu pii pfejimce provést kvalitativni kontrolu v plné mite, proto je
zde provadéna zejména kvantitativni pfejimka. Z tohoto diivodu je nutné provadét
kvalitativni kontrolu pfi pfejimkach na maloobchodni sklady. Nicméné i presto jsou zde
namatkové kvalitativni kontroly, které se snazi odhalit nedostatky. V ptipad¢ klasifikace
dle typu mizeme hovoftit o odbytovém skladu. Sortiment je zde o néco mensi oproti
sortimentu nabizené¢ho hlavni matetskou spolecnosti. A lze zde hovofit o velkém
mnozstvi odbérateltl, jelikoz kazda maloobchodni jednotka provozovana nékterou

dcefinou spolecnosti je odbératelem centralniho skladu. (Rozhovor s Retail managerem)
6.1.2.1.  Skladovani v maloobchodni jednotce

Skladovani v maloobchodni jednotce popiSu na vybrané maloobchodni jednotce.
Ta se nachazi v nejmenovaném obchodnim centru (dale OC). Maloobchodni jednotka se

nachazi ve vnitini ¢asti OC, to znamena ze druhy vchod do prodejny neni dostupny
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z vngjSku OC ale pouze z vnitrobloku. Do toho je mozné dostat se pouze specidlnimi

cestami, kterymi je OC vybaveno. Ty ovSem nejde vyuzit v oteviraci dobé centra

vzhledem k naruseni prodejni ¢innosti. (webové stranky 00)
ey Yy \ [ I 1|
=) _d ! TTT 1T T Obchodni jednotky
:_m = Pasaz
— - Dvir OC
= M Ml o
L = ;
bl e LE

Obrazek 8: Mapa OC (ilustrativni), upraveno, zdroj origindlu: https://www.hypervsn-media.cz/

Zasoby jsou tedy do prodejny dopravovany manipulacnim vozikem bud’ hlavnim anebo
nc¢kterym z vedlejSich vchodi do OC. Dodavka je tedy vezena obchodni pasazi
a do prodejny hlavnim vchodem (tzn. vchodem pro zakazniky). Nésledné je vyloZena
pfimo v prodejné. Velikost dodavky se muze liSit vzhledem k obdobi. Pokud se jedna
o béznou dodavku jejimz ukolem je doplnéni prodané¢ho zbozi jedna se ptiblizné o Ctyti
kartony zbozi denné. V dobé vymeény kolekce se tento pocet miize zvysit az na dvanact
kartonti denn¢. Kuryr dovazi zasilku zpravidla v rannich hodinach (kratce po otevieni),

vyjimecné v odpolednich hodinach (mezi patou az sedmou).

Rychlost vybaleni a pfijmuti zbozi na sklad zavisi na frekventovanosti zakaznika a poctu
prodejct na prodejné. Po pfijmu zbozi a vybaveni tikont s pfijmem spojenymi (oznaceni
dovozcem). Nové nevystavené zbozi je oznaceno cenou a vystaveno na prodejni plose.
Zbytek je premistén na sklad prodejny (popf. externi sklad, ten je u vybrané prodejny
dostupny ze dvoru OC). Dle internich pokynt by krabice s obuvi nemé¢li byt na prodejni

plose uloZené na viditelnych mistech. (Rozhovor se Store managerem vybrané prodejny)
V ramci rychlé orientace prodejniho persondlu na skladu je sklad prodejny pomysiné
rozd¢len na tfi hlavni sektory (damsky, pansky a détsky) ty se skladaji z regalt do kterych
je zbozi umistovano. V damském a panském sektoru je ndsledné obuv ¢lena dle uziti na

spolecenskou, denni/mddni a outdoorovou. Détsky sektor je ¢lenén dle vyrabénych
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velikosti. Dale zde nalezneme vymezenou ¢ast skladu na feSené reklamace, na pecujici
ptipravky, ostatni polozky doplikového prodeje a objedndvky ze-shopu. Zbozi je
vyrovnavano vysoko, témét az ke stropu. Coz mize komplikovat dostupnost zbozi pro
prodejni personal. Také vymezeny prostor na objednavky ze-shopu neni vzdy
dostatedny. Zejména v dobé slev, kdy je objednavek vice. Casto tak dochdzi k tomu,
ze jsou objednavky ¢i zbozi umist'ovany i do ulicek, coz komplikuje pohyb mezi regaly.
Nejcastejsi velikosti jsou dodavany po vice kusech, zpravidla 2-3. (Rozhovor

se zamgstnanci)

V externim skladu prodejny jsou pak uskladnény zejména kabelky, modely neaktualni
kolekce, sezonni zbozi, a duplicitni velikosti malo proddvanych modeld. Zde se muze
stat, ze prodejni persondl ztrati piehled v tom, které duplicitni pary jsou v externim
skladé. V ptipad¢ prodeje paru (ktery je uskladnén na skladu u prodejny) zapomene tento
par prodejni personal doplnit z externiho skladu. Externi sklad maloobchodni jednotky se
nachdazi asi 500 metrti od prodejny. V ptipadé, ze persondl musi dojit do externiho skladu,
musi zdkaznik cekat déle, coz se miize projevit na jeho spokojenosti. (Rozhovor

se zamgstnanci)

6.1.3. Prodejni ¢innost
6.1.3.1.  Prostiedi maloobchodni jednotky a zptisob prezentace zboZi

V ptipad€ maloobchodnich jednotek vybrané spole¢nosti miizeme hovofit o asistovaném
prodeji. Hlavnim tkolem prodejniho personalu je zakaznikovi poradit a pomoci mu
vybrat spravny produkt. Po celou dobu setrvani zakaznika na prodejné je mu prodejni

personal k dispozici (asistuje).

e Design prodejny — jak jsem jiz zminovala, prodejny se nachdzi zejména
v ndkupnich centrech, které si hlidaji okoli kolem i v pasazi. Kazda prodejna ma
minimaln¢ jednu vylohu, ktera se po daném casovém intervalu predélava. Tuto
¢innost ma vzdy na starost jeden z tymu prodejni jednotky, ktery dostava presné
instrukce o tom, jak ma vyloha vypadat. Méni se vystavované zbozi, pozadi

vylohy 1 kulisy. Tim se snazi vybrand spole¢nost zaujmout a vlakat
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potenciondlniho zdkaznika dovniti. V prodejné hraje ticha hudba riznych zanrt.
Celkovy vzhled prodejny puasobi Cist¢ a jednoduse. Je ladén do svétlych toni
s kombinaci pfirodnich materiald. K osvétleni jsou vyuzivany zafivky
a reflektory, které osvétluji regaly a celou prodejnu prosvétluji.

¢ RozloZeni prodejny —zde je vyuzivana psychologie zédkaznika, obecné se ma
za to, ze Castéji nakupuji Zeny. Pfi vstupu do prodejny se zakaznik vyda intuitivné
doprava. Proto napravo nalezneme regidly s damskou kolekei, panské potom
vlevo. Uprostied prodejny nalezneme stolky, na kterych je také prezentovano
zbozi.

e Zpisob vystaveni zboZi —tuto Cast ma na starost rovnéz pracovnik starajici
se o vylohu. Spole¢nost ma presné dand pravidla, jak zbozi vystavovat a ty jsou
stejna pro vSechny prodejny. Umisténi zbozi na prodejné se meéni kazdy mésic
spolecn¢ s vylohou. V dobé zacatku nové kolekce se vizudl prodejny méni
spole¢né s ptichdzejicimi novymi modely. Zbozi je opatfeno cenovkou, kterd vSak
neni na o¢ich a vystaveny produkt tak pisobi uspotadanéji. Taktéz nesmi byt na
viditelném misté¢ na prodejné krabice s obuvi. Celkovy zplsob vystaveni zbozi
evokuje, ze se jednd o luxusnéjsi zbozi, cemuz tak doopravdy je. (Rozhovor
se zamgstnanci)

e Personal prodejny — personal je pravideln¢ Skolen, aby znal v§echny podrobnosti
nabizenych produktti a mohl tak zdkaznikovi poradit. VSechen personal ma
uniformu, kterd spliiuje kodex spolecnosti a boty prodavané maloobchodni
jednotkou. Chovani persondlu by mélo byt milé a pratelské, zaroven vsak

odborné. (Rozhovor se zaméstnanci)
6.2. Logistické prvky

6.2.1. Aktivni logistické prvky

Vybrana spole¢nost je dovozcem svych maloobchodnich jednotek. K piepravé zbozi
z centralniho skladu do skladu jednotlivych maloobchodnich jednotek, ale i k pieprave
zbozi mezi prodejnami piipadné prodejnou a zdkaznikem vyuzivd externich firem.
K prepravé zbozi na uzemi Ceské republiky vyuzivd sluzeb dopravce znamého

pod zkratkou GLS, v ramci pfepravy mimo republiku vyuziva dopravce zndmého pod
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zkratkou UPS. Nejrozsifengj$im aktivnim prvkem vyuzivanym spolecnosti jsou prvky
maloobchodnich prodejen. Zde jsou vyuzivany manipulacni voziky s pretrzitym

pohybem typu pojezd. (Rozhovor se zaméstnanci)
6.2.2. Pasivni logistické prvky

Ve vybrané spolecnosti jsou manipulacni jednotky zastoupeny obalem, ten se spole¢né
s jednotlivymi druhy zbozi lisi. Obaly s produkty jsou nasledné prepravovany
v kartonov¢ krabici (karton), ktera je opatfena Stitkem nesoucim informace o produktech

uvnitt. (Rozhovor se zaméstnanci)

Vsechny obaly jsou minimalistické a vybaveny informac¢nimi $titky. Ty obsahuji ¢arovy

kéd, informace o produktu (velikost, barva ...) a artiklové Cislo produktu. Plni funkei:

e ochranou — aby se zbozi neposkodilo (naptiklad nevybledlo apod.),

¢ manipulaéni — umoziuje jednodussi skladovani a manipulaci,

e informacni — slozi k identifikaci zbozi, u nékterych typti produktii je uvedeno
i sloZeni a zplisob pouziti (jedna se predevsim o pecujici pripravky),

e prodejni — zde se jedna také zejména o pecujici pripravky, maji jednoduchy

a minimalisticky design.
6.3. Dodavatelsky retézec

Dodavatelsky feté¢zec ve vybrané spolecnosti ma jista specifika. Dodavatelé surovin,
dodavatelé soucasti i cela vyroba musi spliiovat etické i ekologické naroky spolecnosti.
Vyrobené modely jsou prezentovany matetskou spolecnosti typu 1 na konferenci pro
matetské spolec¢nosti typu 2. Zde se nakupuji modely, které jsou nésledn¢ distribuovany
do centralniho skladu. Odtud je vybrana spole¢nost dovazi do svych maloobchodnich

jednotek, kde si jej zakupuji koncovi spotiebitelé. (Rozhovor s Retail managerem)

53



Analyticka &ast - Logistika jeji cinnosti a prvky ve vybrané spolecnosti

Dodavatelé Dodavatelé Vyrobce Matefska spol. 1 Matefska spol. 2 Maloobchody  Spotfebitelé

surovin soucasti vyb. spolecnosti

Obrazek 9: Dodavatelsky retézec vybrané spolecnosti, zdroj: viastmi zpracovani na zdklade rozhovoru s retail

managerem

Nékup do centralniho skladu od matetskych spole¢nosti typu 2 probihd pouze jednou
doroka, na zdkladé¢ objednavky zkonference. Komunikace mezi jednotlivymi
maloobchody a centrdlnim skladem probihd zejména pfes firemni systém, ktery
zpracovava jednotlivé pozadavky. V piipadé nékterych ndkupnich akci je na retail
managerovi, aby zajistil v€asné doplnéni nékterych modelli a na store managerovi,

aby zajistil doplnéni produktii typu B a C.

Do firemniho systému produkty vstupuji v momentg, kdy jsou piijaty na centralni sklad.
Dodaci lhita z centralniho skladu zavisi na spolecnosti zajistujici ptepravu. Zpravidla
seovSem jednd o rozmezi 2-3 dnd v ptfipadé¢ malé, tzv. poptavkové objednavky.
V moment¢, kdy naptiklad store manager objednava chyb¢jici produkty na prodejnu
je zde zaznamendna jesté prodleva v podobé vychystani objednavky ze skladu.

(Rozhovor s Retail managerem)
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7. Reverzni logistika vybrané spole¢nosti

7.1. Cinnosti reverzni logistiky

Gatekeeping probihd ve vybrané spolecnosti pfevazné v maloobchodnich jednotkéch.
Zde se setkavaji doptedni toky (prodej zbozi zdkaznikiim i vyzvedavani objednavek
uskuteénénych online) a zpétné toky (vraceni produkti at uz zakoupené online
¢i v kamenné prodejné a feSeni reklamaci zbozi nakoupeného v kamenné prodejn¢).
V tomto bod¢ se posuzuje, zda produkt spliiuje kritéria a mize byt vracen. Mezi tyto
pozadavky muzeme zatadit napiiklad doklad o pofizeni zbozi, jestli je produkt jeste

v zaruéni dob¢ apod. (Rozhovor se zaméstnanci)

V ptipadé, pokud se zdkaznik rozhodne vratit produkt pfes dopravni spolecnost stava

se vstupnim mistem zpravidla centralni sklad.

7.1.1. Sbér vracenych produktii

V maloobchodni jednotce se poté kona i sbér vracenych produktii. Zde se rozlisuje, jestli
se jednd o vraceni produktu, ktery z néjakého diivodu nespliuje zékaznikovi pozadavky.
Muze se jednat napiiklad o nepadnouci velikost, nevhodné barva apod. Nebo se mlize
jednat o vraceni vadného zbozi, na které se jeSté vztahuje zaru¢ni lhtta. (Rozhovor

se Store managerem vybrané prodejny)

Pokud se jedna o vraceni produktii zakoupené online, jde o vraceni nevyhovujiciho
produktu. Reklamace u zbozi zakoupeného online je feSena jinym zptisobem, viz kapitola

7.2. Vraceni zbozi a reklamace.

7.1.2. Pribéh kontroly

V pribéhu kontroly zélezi na zdroji, ze kterého ptijde, podle toho je kontrola zamétena.
U produktt, které jsou vraceny uda nejdiive zdkaznik divod jeho vraceni, napt. chybna
velikost. Nasledné prodejni personal posoudi, jestli produkt splituje podminky vraceni,
napiiklad vraceny produkt musi byt nenoseny Zhodnoti, jestli produkt nebyl nijak
poskozen a jeho hodnota odpovida plné vysi. Stejné€ je postupovano at’ uz zékaznik vraci

zbozi zakoupené online nebo v kamenné prodejné.
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V ptipadé, Ze zdkaznik vraci online objednavku, kdy mu bylo zbozi doruceno
v neodpovidajici kvalité, sd€li tento divod persondlu a ta ho nasledné ze zdkona musi
prijmout. Nasledné zhodnoti miru poskozeni. Tento postup je aplikovan i pii vraceni

zbozi ptes kuryra ptimo do skladu. (Rozhovor se zaméstnanci)

V ptipadé reklamace zbozi v kamenné prodejné, je kontrolovana zavada, ktera byla udana
zakaznikem. S tim se nasledné sepiSe reklamacni protokol. Nasleduje posouzeni zjisténé

zavady.

V prvni fadé se fesi, jestli se jedna o vadu zptisobenou chybou ve vyrobé, ¢i mechanické
poskozeni zplisobené béznym nosenim. Dal§i moznosti je, Ze si zakaznik poSkodi produkt
sam chybnou péci, napt. pouziti $patného pecujiciho pripravku. Pokud je mozné zavadu
reklamovat, znamena to, ze vada byla zptisobena chybou ve vyrobé, nastava druhy krok.

Zde se posuzuje zpusob napravy vady. (Rozhovor se zaméstnanci)

7.1.3. Tridéni

Dle informaci zjisténych pii predeslé kontrole jsou produkty roztiidény podle toho, jakou

maji hodnotu, poptipadé jestli jejich hodnota jde obnovit, alespoii ¢astecné.

U vracenych produkti hraje roli, jestli je vraceny produkt z kolekce dostupné na prodejné.
Pokud ano, je vystaven, ptipadné zafazen do skladu mezi ostatni. Pokud ne, personal
zjisti, jestli je produkt z kolekce v jakékoliv jiné poboéce v CR. V tomto piipadé jej
odesle na tuto pobocku. Jestlize se produkt nenachazi na zadné pobocce, prodejna
shromazd’uje tyto produkty az do momentu, kdy je naplnéna piepravni jednotka. Poté jej

personal odesle na centralni skladu. (Rozhovor se Store managerem vybrané prodejny)

V ptipadé¢ ze se jedna o produkt, ktery byl doruc¢en v neodpovidajici kvalit¢ a mira snizené
hodnoty odpovida druhotné kvalité, je po schvaleni manaZera tento produkt odeslan
na outletové prodejny. Piipadné se tyto produkty shromazd'uji na prodejné a ¢ekaji na
rozhodnuti manazera. V pifipadé¢ reklamovaného zbozi jsou produkty ulozeny
na vymezené misto ve skladu a rozttidéné dle zptisobu napravy vady. (Rozhovor se Store

managerem vybrané prodejny)
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7.1.4. Likvidace

Vzhledem k povaze produktt vybrany podnik realizuje pouze nékteré zplisoby likvidace.
V ptipadé vracenych produktd se jedna o ptimé vyuziti, kdy je vraceny produkt zatazen
opéet do prodeje. V ptipad€é ponizené kvality je produkt také vracen do prodeje, ovsem
s poniZzenou scenou a je prodavan v druhé kvalitni tfidé v outletovych prodejnach.

(Rozhovor se Store managerem vybrané prodejny)

V ptipadé, pokud je produkt reklamovéan a vada je opravitelnd jednd se o likvidacni
zpusob opravy. Zavada je opravena a produkt je zakaznikovi vracen v poradku. Jak jsem
jiz zminovala neni mozné, vzhledem k povaze produkti, rozebrat produkty na zékladni
materialy. Z tohoto divodu neni moznd jejich recyklace ¢i dal$i zminéné zplsoby
likvidace. V ptipadé, Ze produkt nejde pfimo vyuzit ani opravit je definitivné zlikvidovan.

(Rozhovor se Store managerem vybrané prodejny)

7.2. Vraceni zbozi a reklamace

Od faze e-shopu s kamennymi prodejnami lze vratit zbozi zakoupené online i v kamenné

prodejné, pro reklamaci plati ovSem trochu jind pravidla.
Spolecnost si vymezuje nasledujici reklamacni podminky:

e Zaruka je 24 mésicti na vyrobni vady vyrobku.

e Reklamace musi byt uplatnéna bez odkladu pfii zjisténi vady.

o Reklamace se vztahuje na vady, které vznikly v zaru¢ni dobé zplsobenou
prokazatelnou vadou materialu ¢i chybou ve vyrobnim procesu.

e Reklamace je prodejcem dolozena pisemnym vyjadienim o stavu pfijatého
vyrobku (reklamaéni protokol). Ten je vystaven na zakladé uctenky ¢i faktury.

e Zbozi kreklamaci je pfijimano pouze Cisté, suché a zbavené vSech necistot.

(informacni brozura vybrané spole¢nosti)

Pokud zdkaznik donese zbozi, které neni Cisté, je s nim sepsan reklamacni
protokol. Nasledné mé prodavajici pravo sepsat i zamitaci protokol, kde
je zdkaznikovi vysvétleno, Ze jeho reklamace byla zamitnuta na zakladé¢ Spatného
hygienického stavu zbozi. Pokud tento stav napravi, mize byt reklamace

postoupena dal$im krokim. (interni pokyny)
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Zaruka se nevztahuje na:

e Zménu na vyrobcich zplisobené nedodrzenim pokynii uvedenych v ndvodu
na udrzbu a oSetfovani.

e Zménu na vyrobcich vzniklou jejich pouzivanim.

e Mechanické poskozeni na vyrobku.

e Vyrobek, u kterého byly v zaruce provedeny jakékoliv Gpravy a opravy.

e Pousténi barvy pii zvySeném poceni. (informacni brozura vybrané spolecnosti)

V ptipadé Ze se jedna o produkt koupeny online, zdkaznik jej nikam nenosi.
Na zékaznickou podporu odesle fotografie vady a produktu dle instrukei na e-shopu
s kratkym popisem vady a vysvétlenim, jak kvadé doSlo. (e-shop vybrané

spole¢nosti)

Reklamaci vyftizuje prodavajici (nikoliv vyrobce ¢i dovozce). V ptipadé, ze vadu shleda
prodavajici opravitelnou mé kupujici pravo na to, aby byla vada zdarma, véas a fadnym
zpusobem opravena. Doba pro vyfeSeni reklamace je 30 dnil. (informaéni brozura

vybrané spole¢nosti)

Spravné by se mél zakaznik obratit na prodejnu kde reklamovany produkt zakoupil, tedy
reklamaci fesit s maloobchodni prodejnou, kde produkt koupil (prodavajici). (e-shop
vybrané spolecnosti) Vyrobcem je zde matefskd spoleCnost a jeji vyrobni dcefiny

spole¢nosti, dovozcem je zde pak vybrand spolecnost. (interni informace)

V dob¢ uzavieni prodejen se reklamace fesi operativné. Zakaznik zpravidla v pfipadé
feSeni reklamace kontaktuje zakaznické centrum. To ho odkaze na vedouci jim vybrané
prodejny, se kterou se reklamace tes$i nasledujicim zptisobem. Bud' zékaznik posle
reklamovany produkt vedouci postou na jeho néklady, nebo se mohou setkat u prodejny.
V tomto piipadé je ovSem potieba, aby obé strany mély platny PCR test. Doba na vyfeseni
reklamace je stale stejna a neptihlizi k aktualni situaci, tedy 30 dni. To mtiZe Cinit problém

vzhledem k tomu, Ze se naptiklad obuvnik nachéazi v karanténé¢ apod.

Pii pfijimani reklamace je se zdkaznikem vypsan reklamacni protokol ve tfech

stejnopisech. Ten obsahuje:

e datum nakupu,

e datum reklamace,
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e (islo reklamace,

e specifika produktu (artiklové cislo, ptivodni cenu a ptipadnou vysi slevy,
velikost),

e specifika vady a jeji umisténi (napft. pp (pravy pilpar) roztrzeny Sev),

e informace o zakaznikovi,

¢ informace o maloobchodni jednotce,

e pozadavek zakaznika na zpasob feseni reklamace,

e datum do kdy bude reklamace vyiizena,

e podpisy obou stran.

Pokud je reklamované zbozi pfijato na prodejnu a pak prochdzi ¢innostmi reverzni
logistiky. Zde se posuzuje, jestli je zjisténou vadu mozno reklamovat. Pokud ano,
postoupi az do likvidaéni faze. V likvida¢ni fazi zélezi na tom, jestli je vada opravitelna
a na prani zékaznika. Pokud zakaznik netrva na néjakém zpiisobu a vada je opravitelna
postupuje se nasledovné. Maloobchodni prodejna (prodavajici) zajisti na svoje naklady
opravu. Pokud ne, zajisti prodejna na svoje ndklady novy stejny produkt. Za ptedpokladu,
ze stejny produkt jiz neni k dostani je zdkaznikovi vracen obnos na darkovou kartu, ¢i je

mu vracena hotovost. (interni informace)

Reklamace produkti prodavanych v maloobchodnich jednotkdch vybrané spolecnosti
nejsou Casté. Trzby vybrané maloobchodni jednotky se pohybuji okolo 11 milionu korun
ro¢n¢ zaroven maloobchodni jednotka eviduje pocet v roce 2020 okolo péti desitek. Jeden
z Castych problému feSenych béhem reklamaci byl spojen s obuvi nabizenou s letni

kolekci, nejcastéji udavanou vadou byly vadné spony v sandalové obuvi. (interni

evidence)
7.2.1. Vraceni zbozi
7.2.1.1. Vraceni zbozi zakaznikem

Prodévajici nemize odpovidat za nevhodnost vybéru ze strany kupujiciho. Kupujici tedy
nese riziko, ze zbozi vybral nevhodné. Pokud si vlastnosti zbozi mohl kupujici ovéfit na

prodejné, nema narok na odstoupeni od smlouvy. Pfipadné ,nedostatky* obuvi
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souvisejici s ojedinélosti nohou kazdého Clovéka, l1ze zjistit pfi dikladném ozkousSenti jiz

pred koupi. (informaéni brozurka vybrané spole¢nosti)

Dle piredchazejiciho odstavce lze vyvodit, Zze prodavajici nemusi vraceny produkt
pfijmout ani z hédonické ¢i utilitarni nespokojenosti zakaznika. V praxi byva zakaznikiim
ovSem Casto vyhovéno v jejich ptani odstoupeni od kupni smlouvy v piipadé, pokud

splnil nasledujici pozadavky:

e vraci nenoSeny a nepouzity produkt,

e produkt je v pivodnim obalu.

V takovém piipadé¢ je mozné zbozi vratit v kterékoliv prodejné v dobé 30 dni od nakupu

za zbozi jiné ve stejné ¢i vyssi hodnoté. (informacni brozurka vybrané spole¢nosti)

V ptipadé, ze zakaznik vraci produkt koupeny na e-shopu, musi mu byt vraceni
umoznéno. (Nemohl zbozi ozkouset ani si jej prohléhnou osobn¢.) Opét plati ze musi
vratit zbozi v pivodnim obalu a nenoSené. I zde plati 30denni lhtiita na vraceni. Pokud
si zbozi nechal dorucit domii, mtize jej vratit pomoci pfepravni spolecnosti ¢i jej donést
na kamennou prodejnu. Pokud si zbozi vyzvedl na kamenné prodejné, tak zbozi mtze

vratit pouze na kamenné prodejné.

Vraceni zbozi z e-shopu je Castéjsi nez vraceni zbozi zakoupeného piimo na kamenné
prodejné. Dle dat poskytnutych store managerem vybrané pobocky jsou vratky za rok

2020 tvoteny z vice nez 2/3 objednavkami uskutecnénymi online.

7.2.1.2.  Vraceni zboZi z prodejen

V maloobchodnich prodejnach vybrané spolecnosti se méni zbozi dvakrat za rok. Stfida
se zde letni a zimni kolekce. Vzdy na konci obdobi se musi uplynula sezéna zabalit. Pii
baleni tohoto zbozi je provadéna jeho kontrola prodejnim personalem. Kusy, u kterych
je zjisténa vada (napt. zména barvy vystaveného pililparu oproti nevystavenému) je tento

kus dén stranou. (Rozhovor se Store managerem vybrané prodejny)

Produkty, které jsou v porfddku jsou zabaleny do oznaCenych kartonii. Pii baleni se
v systému vytvoii novy karton, nasledné€ jsou naéteny ¢arové kody polozek vné kartonu.

Tim je provedena vydejka ze skladu. Systém vygeneruje Cislo kartonu, kterym je karton
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nadepsan. Ve vétsing piikladi se nasledné zasilaji do centralniho skladu, ktery se nachazi

mimo Ceskou republiku. (Rozhovor se Store managerem vybrané prodejny)

Produkty, u kterych byla zjisténa mirna vada jsou vétSinou po domluvné s retail
managerem odeslany do outletovych prodejen spolu se zbozim, které se v dalsi kolekci
neobjevi. Opét je v systému vytvorena vydejka. Oznaceny karton pak putuje na nékterou
outletovou prodejnu v republice i pfes to, Ze se maloobchodni jednotka zbavi témét
veskerého zboZi, co neprodala z uplynulé sezony. Casto se stava, ze nékteré , stalice™

se na prodejnu v dal$im obdobi opét vraci.

7.2.2. Garance

Vybrana spole¢nost neposkytuje zadnou garanci, ani garanci nejnizsi ceny. Zakaznik,
ktery ovSem nakoupi at’ uz v kamenné prodejné nebo online si mize byt jisty kvalitou
a pravosti. Jediné, co spole¢nost poskytuje jsou zaruky na vady dle platnych norem Ceské

republiky a Ceské obchodni inspekce. (Rozhovor s Retail managerem)
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8. Vlastni vyzkum

Jak jsem jiz avizovala v kapitole 1.3. Metody a postupy fesSeni, ke zkoumani vyuziji
1 metodu mystery shoppingu. Pfi analyze zdkaznického prostiedi jsem se ovSem rozhodla
udélat i rozhovory s lidmi z mého okoli, kteti maji zkuSenosti s vracenim produktt zpét
do e-shopu. Téch jsem se vyptavala na podrobnosti zdkaznického prostiedi a na dobu
trvani vyfizovani jednotlivych ukonti danych e-shopti. Zde jsem objevila jednu, pro mé
novou sluzbu, kterou ucastnici mého Setfeni ocenovali. Proto jsem se rozhodla udélat
i kratké dotaznikové Setfeni, abych si ovéfila, zda by tato sluzba byla potencionalnimi

zakazniky ocenéna.
8.1. Mystery shopping

Dle pivodniho planu jsem méla v rdmci mystery shopping uskute¢nit objednavku Klikni
a vyzvedni. Jednd se tedy o objednavku uskuteénénou online, zaplacenou piedem

s osobnim vyzvednutim na prodejné, na kterou ma zakaznik dle e-shopu spolecnosti

vvvvvv

se chtéla dozvédet, jak problematické je, kdyz zdkaznik zjisti ke konci lhity, ze se
nezvladne dostavit. Cilem bylo zjistit, jak je problematické objednavku prodlouzit.

Ptipadné co se se zaplacenou objednavkou stane?

Bohuzel v soucasné koronavirové krizi byly pobocky vybrané spolecnosti zaviené
a objednavku Klikni a vyzvedni nebylo mozné uskutecnit. Z téchto divodi jsem
se rozhodla uskute¢nit sviij mystery shopping v upravené podobé. Diky zminovanym
okolnostem bylo mozné pouze uskutecnit objedndvku s doru¢enim domii. Cilem bude

zanalyzovat e-shop. Pfesnéji se zaméfim na:

e pomoc s vybérem velikosti,

e zpusob dopravy a platby,

e sledovani objednavky a rychlost dodani,
e v jakém stavu byla objednavka dorucena,
e moznosti vracenti,

e informace o stavu vraceni,

e doba vraceni platby.
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8.1.1. Vytvoreni objednavky

Cely Mystery shopping probihal v bfeznu roku 2021. Naprostd vétSina akci spojena

s mystery shopping probéhla v prvni poloviné mésice. Piesnéjsi informace o trvani lze

najit v tabulce Cislo 5, poptipadé v tabulce Cislo 6.

Na e-shopu si mtizete produkty vyfiltrovat hned podle n€kolika parametrti (pohlavi, typ
obuvi, zobrazit si novou kolekci apod.) Nicméné bych odstranila poli¢ka, pod jejich
fazenim nejsou zadné produkty. Vzhledem k tomu, Ze dany typ sortimentu dfive vybrana

spole¢nost neprodédvala usuzuji, Ze se jedna o novinku, kterd bude doplnéna v sezoné.

U obuvi nalezneme radu, jak si spravné nohu doma zméfit a posléze naméfené udaje
vyznaclit na ose, ktera ukaze potiebnou velikost. U modnich doplikd, které vybrana
spole¢nost také nabizi nalezneme rozmeéry. U paskil nalezneme celkovou délku a Sitku

opasku. Uz ale nezjistime vzdalenost direk od konce opasku.

Jelikoz se vybrana spole¢nost zabyva zejména prodejem obuvi, zvolila jsem pro mystery

shopping obuv z nové kolekce.

Po vybrani velikosti je vam v koSiku vzdy k vybranému produktu nabidnuto nékolik
z Cisticich ptipravka. Dale se zde nachéazi (krom vyctu produktt, které jste do kosiku
zadali) celkova cena a zplisob dopravy. V aktudlni situaci byla nabizena pouze moznost
doruceni domti za dva az tfi dny. Nelze si vybrat dopravce, ale doprava je zdarma pfi
jakékoliv castce ndkupu. Nebyla zde moznost vyzvednout na nékterém z parcelshopti

dopravce. Platba je mozna pouze predem pies platebni kartu nebo paypall.

Abych mohla vyuzit vSechny sluzby, musela jsem se zaregistrovat. Objednavku jsem
odeslala ve stiedu v odpolednich hodinach a obratem mi pfiSlo na mail potvrzeni o pfijeti
objednavky. Na mém nové registrovaném uctu se v sekci “moje objednavky* nic
neukazalo. Z tohoto diivodu jsem nemohla sledovat stav objednavky. Ve ¢tvrtek rano

byla moje objednavka vyexpedovana a predana dopravci.

Pokud bych se rozhodla svoji objednavku zrusit, pravdépodobné bych to nestihla. Dle
e-shopu objednavku lze zrusit pouze do doby, nez je vyexpedovana. V ptipadé ze bych

chtéla objednavku zrusit, musela bych kontaktovat zakaznicky servis uz ve stiedu vecer.
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MOJE OBJEDNAVKY

< Zp . N
Zde mUzZete vidét své objednavky
MOJE OSOBNI Aktudlini objedndvky (0)
UDAJE
MOJE
OBJEDNAVKY

Rezervace (0)

MOJE OBLIBENE
PRODUKTY

MOJE ODEBIRANE Pfedchozi objedndavky (0)

NEWSLETTERY

Obrazek 10: Zakaznicky ucet na e-shopu, zdroj: e-shop vybrané spolecnosti
8.1.2. Dorucdeni a vraceni objednavky

Balicek dorucovala spolecnost GLS. V patek jsem byla informovana o doruceni zasilky,
a tak jsem musela zajistit, aby ji mél kdo ptevzit. Od odeslani objednavky neuplynulo ani
48 hodin. Balik byl zabalen do tasky z recyklovatelného materidlu, ktera sla pouzit i pro
vraceni. Boty pfiSly v krabici, vzorn¢ zabalené. Ptibalena byla i obalka s podékovanim

za objednavku a vSemi potfebnymi dokumenty pro vraceni.

Obrazek 11: Doruceny balicek a jeho obsah, zdroj: fotoarchiv autorky 2021
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Po vikendu jsem balicek vracela. Musela jsem si na internetu najit nejbliz§i GLS

parcelshop. Nastésti je pokryti parcelshopti pomérné husté, jak je vidét na mapé.
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Obrdzek 12: GLS parcelshopy v CR, zdroj: gls-group.com

O pét dni pozdé&ji jsem obdrzela informacéni mail, Ze spolecnost obdrzela moji zasilku
a vystavila mi dobropis. Za dalsich 8 dni mi pfisly penize zpét na ucet s datem vystaveni
dobropisu. Spolecnost mé upozoriovala ze pfipsadni penéz na ucet muze trvat 2-10 dni.

Ani po vraceni zbozi se mi v mém Uc¢tu na e-shopu neukazala zadné objednévka.

Akce Datum
Objednavka a platba 3.3.2021

Odeslani objednavky 4.3.2021
Doruceni objednavky 5.3.2021

Podani na parcelshop 9.3.2021

Doruceni zpét 14.3.2021
Datum pfipsani na ucet 14. 3. 2021
Den, kdy byly penize skute¢né na uctu 22.3.2021

Tabulka 5: Podrobnosti priitbéhu objednavky a vraceni, zdroj: viastni
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8.2. Porovnani s jinymi e-shopy

Abych mohla Iépe zhodnotit, jak si e-shop vybrané spole¢nosti vede, rozhodla jsem
rychlost a zdkaznické prostfedi na e-shopu porovnat. Proto jsem vyuzila jak své
zkuSenosti, tak i zkuSenosti lidi v mém okoli s e-shopy a vytvofila prizkum. Oslovila
jsem ty, kteti meli zkuSenost s tim, ze objednané produkty vracely. V piipad¢ nize
uvedeného e-shopu Spartazoo.cz byla véc v dobé vyzkumu stile v feSeni. U dvou
vybranych e-shopti najdeme v jejich sortimentech i stejné produkty, které nabizi e-shop
vybrané spolecnosti. Cilem rozhovort bylo nejen zjistit lhiity jednotlivych akei (viz

tabulka 6) ale i popsani zdkaznického prostiedi jednotlivych e-shopt.

Jednotlivé e-shopy nenabizi srovnatelny sortiment. Pfesto se jednotlivé typy produkth
prolinaji sortimentem vSech vybranych e-shopi. VSechny e-shopy piisobi na poli mody.
Ve vzorku miizeme naleznout rtizné velké e-shopy, nékteré provozuji maloobchodni
jednotky a jiné se specializuji pouze na online obchod. Tim jsem docilila pomérné
pestrého vzorku, ktery mi poskytne relativné objektivni porovnani napiic spektrem.
Ackoliv sortiment jednotlivych e-shopt neni srovnatelny, jak jsem jiz zminovala, sluzba,
ktera je predmétem porovnani je ve vSech piipadech naprosto totozna. Jednd se

o zakoupeni produktu s dorucenim domil a naslednym vracenim produktu z divodu

Spatné velikosti.

Vybrana About
spol. You

Reserved Zalando  Spartazoo.cz

Doba ve dnech

doruceni

Doba

doruceni 5 1 5 8 2
zpét

Doba

pripsani 0 6 2 5 v feSeni
penéz zpét

Skuteéna

doba

pripsani

penéz

8 6 3 5 v feseni

Tabulka 6: Srovnani lhiit s vybranymi e-shopy, zdroj: viastni
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Z tabulky vyplyva, Ze e-shop vybrané spolecnosti ma nejrychlejsi dobu doruceni. Nachazi
se zde nejvétsi rozdil mezi datem pripsani na ucet a datem, kdy se ziistatek na uctu realné
zvysil o vracenou ¢astku. Tato prodleva je ve vétsing piipadl zplisobena ze strany banky,

nikoliv obchodnika.

Jak jsem jiz avizovala v uvodu této kapitoly, nedilnou soucdsti mého prizkumu je
i analyza zakaznického prostiedi jednotlivych e-shopd. V dobé dlouhodobé uzavienych
obchodll miize mit prave zakaznické prostiedi vliv na to, jestli zakaznik nakoupi, nakoupi
opakovang ¢i nikoliv.

Vybrana spolefnost — u vybrané spolecnosti v sekci moje objednavky, nalezneme
¢lenéni “moje objednavky®, “rezervace* a “predchozi objednavky*. O odeslani zasilky
je zdkaznik informovan SMS a mailem. Faktura je pfilozend v informacnim mailu
o odeslani zésilky. Sledovani zasilky je mozné pies odkaz GLS. To jak zakaznické
prostiedi funguje bézné bohuzel nemizu posoudit, protoze za celou dobu se cela sekce
“moje objednavky* tvari jako nefunkcni. Zasilka obsahuje produkty, dékovny dopis,
formulaf pro vraceni a etiketu pro vraceni. Na e-shopu jsem se nedocetla, jak postupovat,
pokud ztratim etiketu pro vraceni. Za normalnich okolnosti bych mohla produkt vratit na
prodejné. V aktudlni situaci bych asi musela kontaktovat zékaznicky servis. Objednavku

zakaznik vraci ptes GLS parcelshop. (e-shop vybrané spolecnosti)

About you — Zéasilka obsahuje produkty, fakturu, formuladf pro vraceni a etiketu pro
vraceni. Opét zde u zdkaznického uctu existuje sekce “Tvoje objednavky*. Zde jsou
chronologicky za sebou uspotadany objednavky. Pfi rozkliknuti objednavky lze vidét
detaily objednavky (datum objednavky, cislo objednavky, ptfedpokladané datum
doruceni/datum kdy bylo doruceno). Nasleduje vycet produkti zdané objednavky.
Produkty, které byly vracené jsou zaSedlé a je u nich Stitek “vraceno®. Pod vyctem
je moznost vytisknuti faktury (bez vracenych polozek), ta ale byla pfilozena i v zasilce
(zde na celou hodnotu objednavky). Dale je zde moznost vytisknout jak formulatr pro
vraceni, tak i etiketu na balik. Nize nalezneme je$té informace o dodaci a fakturacni
adrese, zpusobu platby. Hodnoty objednavky a hodnoty vraceného zbozi. Objednavku

zakaznik vraci pies PPL parcelshop. (Rozhovor s respondenty)

Reserved — Zde mizeme taky naleznout chronologické uspotradani objednavek, faktura

je prilozend v zasilce. V ptipad¢ vraceni si zakaznik musi oteviit objednavku, nevyplituje
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zadny formulaf pro vraceni, vybere jen moznost, Ze chce vratit. Nasledné je pfesmérovan
na stranku dopravce, vyplni udaje a na mail mu pfijde etiketa pro vraceni. Nasledné

objednavku zanese na GLS parcelshop. (Rozhovor s respondenty)

Zalando — Zde to funguje velice obdobné jako na About You. Zasilka obsahovala
fakturu, formuléf pro vraceni a etiketu. V sekci objednévek jsou jednotlivé objednavky
chronologicky uspotadané, v ptipadé vraceni n¢kterého z produktl se da opét formular
pro vraceni vyplnit online a vytisknout stejné jako etiketa. Opét zde nachazime informace
o objednavce, datum doruceni, zptsob platby atd. Objednavku zakaznik vraci ptes PPL

parcelshop. (Rozhovor s respondenty)

Spartazoo.cz — V balicku nalezneme fakturu. V sekci objedndvek mizeme naleznout
vycet objednavek. V ptipad¢ vraceni musime nejdiive napsat mail o vraceni zasilky,
ve kterém udame, co a pro¢ vracime. Nasledné je nadm zaslédna etiketa pro vraceni.

Objednavku si vyzvedne kuryr DPD u nés doma. (Rozhovor s respondenty)
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8.3. Dotaznikové Seti‘eni

Na zékladé pruzkumu, kde jsem srovndvala jednotlivé lhlity tkonli vybranych e-shopi
a snazila jsem se popsat jejich zdkaznické prostiedi. Rozhodla jsem se vytvofit 1 kratké
dotaznikové Setfeni orientované pravé na zadkazniky e-shopt. Cilem bylo zjistit, jak jsou
pro zakazniky dualezité jednotlivé sluzby, které e-shop nabizi. Dotaznik se skladal z péti

otazek a evidoval 45 odpovédi.

Prvni otazka byla zamétena na velikost obce/mésta ve které respondent zije. Predikce
byla ze respondenti zijici v mensich obcich oceni vice moznosti doru¢eni/vyzvednuti na

adrese. Tato pfedtucha se ovSem nevyplnila.

Dotaznikové Setreni, otazka c.: 1

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

1. Zijete v ....... ?

m obci s méné nez 1000 m v obci s 1001-3000 obyvateli

mésté s poctem obyvatel 3000-15000 B ve mésté s vy$Sim poctem obyvatel nez 15000

Graf'2: Dotaznikova otazka ¢.:1, zdroj: viastni zpracovani dle viastniho dotaznikového Setreni

Je patrné, Ze sloZeni respondentl nebylo nepfiméfené nevyrovnané. Dalsi dvé otdzky byly
zamétené na to, jestli respondenti v dobé pandemie nakupuji vice online ¢i nikoliv a jestli
jiz nekdy vraceli zbozi e-shopu zpét. Predikce zde byla, ze pokud respondent jesté
nevracel zbozi zpét, nebude pro n¢j tolik dilezitd jednoducha a bezplatna moznost

vraceni.
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Dotaznikové Setreni, otazky ¢.: 2,3 a4

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

2. Nakupujete vice online v dobé 3. Vraceli jste nékdy zboZi 4. Ocenili byste moznost, kdyby si
pandemie? nakoupené online zpét e-shopu?  kuryr vyzvedl vracené zboZi na
zvolené adrese?

mAno mNe

Graf'3: Dotaznikové otazky cislo 2, 3 a 4, zdroj vlastni zpracovani dle vilastniho dotaznikového Setreni

Ackoliv jsou zminéné vysledky na otazky ¢islo 2 az 3. totozné, neni mezi témito vysledky
zadna spojitost. Dle vysledkl otdzky 4 by naprostd vétSina ocenila moznost, kdy by si

vracené zbozi vyzvedl kuryr na adrese.

Dotaznikové Setreni, otazka €.: 5 Je pro Vas
dilezité?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Vice moznosti platby MozZnost dovést zasilku na adresu  MozZnost vyzvednout zdsilku na
vydejnim misté

mSpiSeano mNevim mSpiSene mNe

Graf'4:Dotaznikova otazka cislo, prvni cast, zdroj viastni zpracovani dle vlastniho dotaznikového Setrent
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V posledni otdzce jsem se respondentii dotazovala, co je pro n¢ dulezité pti nakupu na
e-shopu. Zminéné moznosti jsou pro vétSinu respondentt dilezité. Zde se potvrdila moje
predikce, Ze pro respondenty, ktefi nic nevraceli zpét e-shopu, nebude sluzba bezplatného

a jednoduchého vraceni tolik dulezita.

Dotaznikové Setreni otazka ¢.:5 Je pro Vas

dualezité..?

Jednoducha moznost vraceni Bezplatné vraceni

100%
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70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

mAno mSpiseano mNevim mSpisene mNe

Graf'5:Dotaznikova otazka cislo, druha cast, zdroj viastni zpracovani dle viastniho dotaznikového Setient

Vysledky otazky cislo pét potvrzuji 1 vysledky prizkumu spolecnosti UPS, které
publikoval ¢asopis Logistika, ktery uvadi, ze podle moznosti vraceni se rozhoduje

2/3 zakaznika. (Logistika, 2018)
8.4. Analyza poskytnutych dat

Poskytnuta data se tykaji roku 2020. V tomto roce byly maloobchodni jednotky zaviené
priblizn¢ od 14. bfezna do 11. kvétna, od 5. fijna do 13. prosince a opét byly uzavieny

25. prosince az do konce roku.

Na zékladé¢ domluvy s vybranou spolecnosti se nejednd o piesna data, nybrz o data

upravend. Jejich uprava v§ak nema vliv na vysledky prace.
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Zpracovani objednavek podle zptisobu doruceni:

Doruéeni domu — V systému se objevi pozadavek (objednavka) s pozadovanym/i
produktem/ty. Personal produkt najde ve skladu. V ptipadé, ze je produkt v potradku,
tak jej “odpipne* v systému. Pokud ne, tak pozadavek odmitne a vybere divod
odmitnuti (naptf. vadny produkt). Pokud je objednavka kompletni vyskoci ¢islo
zasilky a automaticky se vytiskne etiketa pro zaslani a vraceni balicku. Takto
pfipravena zasilka obsahuje etiketu pro vraceni (zasilka pfipravena na prodejné).
Pokud jde z centralniho skladu obsahuje i d€kovny dopis a formuléi pro vraceni viz
obrazek 11. Pokud zasilka neni kompletni, odlozi se a ¢eka se az dojdou chybéjici
produkty. Ty se nejdiive naskladni a nasledné na né¢ vyskoc¢i pozadavek. Pokud
je produkt v potadku opét se “odpipne®. Nasledné je vytisknut Stitek pro odeslani
avraceni. Pokud produkt neni na Zadné prodejné v CR, jde objednivka
k zékaznikovi z centralniho skladu. (Na zdkladé rozhovoru s pracovniky)

Vyzvednuti na prodejné — Opét vyskoci v systému pozadavek, po “odpipnuti
produktu se objevi prodejna na kterou se ma zbozi zaslat (kam si ji zakaznik
zarezervoval) nebo (v pfipadé kompletni objednavky s vyzvednutim prodejné, kde
je chystana) se vytiskne Stitek. Ten obsahuje Carovy koéd objednavky a vycet
polozek. Systém zaroven automaticky generuje mail a SMS zakaznikovi
s informaci, Ze je zasilka pfipravena k vyzvednuti. Nasledn€ se odloZi na misto, kde
jsou objednavky piipraveny k vyzvednuti. Pokud objednavka neni kompletni odlozi
se a ¢eka na chybéjici polozky. Stejny postup je i pfi zpracovani objednavky. (Dle

vlastnich zkuSenosti)

Vraceni zboZi:

Vraceni na prodejnu — Persondl si zboZzi zafadi mezi ostatni, nebo jej odesle
na prodejnu, kde se =zbozi vyskytuje.(Viz kapitola 7.2.1.Vraceni zbozi.)
Na prodejnu se zbozi vraci vzdy pokud jej zakaznik na prodejné vyzvedl, nebo
pokud si tuto moznost vraceni vybral zakaznik, kterému byla objednavka dorucena
domi. (Rozhovor se zaméstnanci)

Vraceni pires GLS parcelshop — Balik podany na parcelshopti jde nejdiive
na centralu GLS a nésledn¢ se vraci do centralniho skladu (Rozhovor s Retail

manazerkou)
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Slozeni typl objednavek
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Graf'6: Slozeni vytvorenych objednavek, zdroj: vlastni zpracovani na zdakladé dat poskytnutych spolecnosti

Z grafu je patrné ze nejvyssi hodnoty “doruceni domti* jsou pravé v mésicich, kdy byly
prodejny celou dobu uzavieny. Tedy nebylo mozné dostat zbozi jinak nez nakupem
online a nechat si dorucit zésilku domt. V dubnu si miizeme v§imnou, ze zde vyskytuji
1jiné typy objednavek néz je “doruceni domu‘ i kdyz by jiné moznosti nemély byt
k dispozici vzhledem k tomu, Ze byly prodejny zaviené cely mésic. Tato abnormalita byla
zpusobena prodejnou v Praze, ktera je jednou z hlavnich v celé siti prodejen. V dobé

prvni viny pandemie se zde zpracovavali n¢které pozadavky.

V tabulce 7 jsou znazornény podily zruSeni jednotlivych typt objednavek a celkovy podil
zruseni objednévek daného typu za cely rok. Zpiisob vypoctu jednotlivych dat jsou dany

rovnicemi.

Rovnice pro jednotlivé mésice:

zruSené objednavky daného typu
uskutecnéné objednavky daného typu

Podil zrucenych objednavek =

Rovnice pro cely rok:

Y. objednavek daného typu
Y. uskutecénénych objednavek daného typu

Podil zruSenych objednavek celkem =
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- Klikni a Klikni a
Doruésni Klikni a vyzvedni Klikni a e e
domu vyzvedni rezervuj prodejng
1,45 % 1,78 % 0,00%  T221%  72.67%
117 % 1,53 % 0,00 % M17% 77,69 %
009%  1053%  000%  81.87%  84.55%
m 0,20 % 0,00 % 0,00%  81,58%  61,54%
0,26 % 3,40 % 0,00%  7607% 80,78 %
0,66 % 2,85 % 0,00%  7458%  83,30%
0,81 % 2,49 % 0,00%  71,13%  8220%
1,89 % 2,17 % 0,00%  7441% 79,63 %
1,10 % 2,55 % 0,00%  7896% 84,46 %
503%  1196%  600%  82,81% 100,00 %
1,08 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 %
4,63 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 9,09 %

Tabulka 7: Podil zruseni jednotlivych typii objednavek, zdroj: viastni zpracovani na zdklade dat poskytnutych

spolecnosti

V tabulce mizeme vidét, Ze nejvyssi procento zruSenych objednavek vykazuji prave
objednavky typu “rezervace®, kde je odchyleni od ostatnich o desitky procent. Do
smazanych objednévek se zde zaznamenavaji nejen objednavky, které zdkaznik smaze
sam v piipadé, ze si to rozmysli. Ale i objednavky které si zakaznik nevyzvedne
do ur¢itého data. Polozky objednavky jsou na prodejné vétSinou jesté nékolik dni po
expiraci objednavky. Casto se stava, Ze se zakaznik ozve, jestli by na n&j objednavka

nepockala déle. V ten moment prodejni persondl by mél stavajici objednavku zrusit

které jiz jsou nachystany na sklad¢. Zakaznikovi ptijde informac¢ni SMS a zacne béZet

prvni den tif denni lhiity. Co kdyz se zakaznik ov§em do OC chysta az 4. den?
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V praxi se Casto stava, ze persondl na Stitek objednavky tuzkou ptipise datum, na kterém
se domluvili se zakaznikem. V tomto pfipadé si zdkaznik objedndvku tedy vyzvedne,

ale az v den, kdy uz je objednavka v systému evidovédna jako smazané (vlivem uplynuti
lhity).

Poslednim bodem co budu porovnavat zdat poskytnutymi spolecnosti je pomér
objednavek, které k zdkaznikiim putuji z centralniho skladu k objednavkam jdoucim

z prodejny.

Vyftizovani objednavek "Doruceni doma"
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Graf'7:Misto vyrizeni objednavek typu doruceni domui, zdroj: vlastni zpracovani na zakladeé dat poskytnutych
spolecnosti

Z grafu je patrné, ze objednavky doru¢ované domi byly zdkazniklim v pfevazné vétsing
feSeny v centrdlnim skladu. Zejména v mésicich, kdy byly prodejny uzavieny.
V listopadu, se pracovnici na nékteré prodejny dostavovali a zpracovavali pozadavky

1 kdyz byla prodejna byla zaviena. V té dobé se nepozadovalo mit platny PCR test.
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9. Analyza prostiedi

V nésledujici kapitole se pokusim zhodnotit analyzu vnéjsiho prostiedi. V soucasné dobé
je situace tézko predvidatelnd a mnoho faktord ovlivituje aktudlni epidemiologicka

situace v nasi zemi.
9.1. PESTLE

Politické — V soucasné dobé se vlada Ceské republiky sklada z ministri politickych stran
ANO a CSSD. Soucasna opateni dana vladou se velice rychle méni. Odhadnout kdy
a jestli pfijdou dalsi viny korona virové pandemie se da jen velmi obtizné. Miij osobni
pohled je, ze nartst ptipadi se da ocekavat opét na podzim, v jaké mife se d4 ovSem jen
spekulovat. V fijnu tohoto roku taktéz budou volby do poslanecké snémovny, a tedy bude

jmenovana nova vlada. Koalice chce ale hlasovat o vysloveni nediivéry soucasné vlade

vvvvvv

,Hnuti ANO a premiér vSak pod soucasnym tlakem zpisobenym pandemii korona
viru ztraci davéru nékterych svych voli¢l. Piizniveiim Andreje Babise vadi predevsim
nckteré restriktivni kroky, zmate¢né fizeni opatieni a v neposledni fadé¢ obrovské

zadluzovani Ceské republiky.* (Ceské volby, 2021)

Dle predvolebniho prizkumu z konce dubna tohoto roku vyplyva, ze by vitézem voleb,
a tedy i potencionalni nova vlada mohla byt tvofena opozi¢nimi stranami (STAN a Pirati),

kteii do voleb budou vstupovat jako koalice. (Ceské volby, 2021)

ANO 26 %

Pirati a STAN 26.7 %

Obrizek 13: Predvolebni priizkum, zdroj: Ceské volby.cz
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Ekonomické — V dob¢ nouzového stavu klesly zisky nejen maloobchodnich jednotek.
Piijem, z podnikatelské Cinnosti byl tedy u vétSiny obchodli mozny pouze z online
prodeje. Za téchto podminek bylo mozné ¢erpat kompenzacéni bonusy, které mély za tkol
zmirnit nasledky koronavirové krize. Vybrana spolecnost by dle kritérii méla pravo
napiiklad na kompenzacni bonus Antivirus. Jeho hlavnim ukolem je udrzet stupen
nezaméstnanosti a zamezit propousténi. Tento program nahrazuje tedy C¢ast mezd
zaméstnancim. Dale pak 1ze zminit Covid 2021 (pfispévky na zaméstnance, které by
mély kryt ndklady na provoz, rezijni naklady apod.) Covid N4jemné (kompenzacni bonus
poskytovany maloobchodnim jednotkam které v souvislosti s nafizenim vlady museji byt
zaviené). Déle pak lze Zadat o ndhradu Skody, ktera mize zahrnovat naptiklad i usly zisk.
(Ministerstvo primyslu a obchodu, 2021) Mimo nouzovy stav je mozné za danych
podminek také pozadat o kompenzacni bonusy, naptiklad Covid-Nepokryté naklady. Ty
by méli pomoct subjektu pokryt doposud nepokryté fixni naklady.

Socidlni — Dle modelu z minulého roku méla populace v dobé prvni viny tendenci Setfit
a mén¢ utracet. Utracet zacala v dob& ustupu poctu nakazenych, (tj. ¢erven minulého
roku). Aktualni trend nezaméstnanosti dle CSU i pies kompenzaéni bonusy roste. V lednu
tohoto roku dosahovala 3,3 %. Nezaméstnanost se mtize ovlivnit na velikosti spotieby

obyvatelstva. Podle webu iDnes pak roste i pocet pozastavenych zivnosti.

Technologické — Soucasny rozvoj v oblastech technologie je zamétfen prevazné na feSenti

pandemie. Ta urychluje digitalizaci o nékolik let (Hubicka, 2020)

Legislativni — V dobé nouzového stavu i v dobé, kdy se zemé tidi dle pandemického
zakona plati usneseni vlady (vladni opatfeni). To mize zakazat provoz maloobchodnich
jednotek. Nouzovy stav umoziuje vladé vétsi miru opatieni. (Vlada.cz, 2021) Mimo
nouzovy stav vldda vyuziva pandemického zdkona, ten neumoziuje takovou miru
opatieni. V dob¢ kdy se zem¢ tidi dle pandemického zdkona ustala moznost dosahnout
na nékteré kompenzacni bonusy nebo moznost zazadat o nahradu uslého zisku. (Kraus

a kol., 2021)

Ekologické — aktudlnim trendem je snizit Cetnost pouzivani plastl. Zdkaz pouzivani
nckterych plastovych predméti by mélo byt platné od poloviny tohoto roku. (Hoang,
2020) Neménnym faktem zlstava ze feseni chranici zivotni prostfedi je nadale prioritou

a jeho vyznam roste.
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9.2. Porteriv model péti konkurenénich sil

Dopady na chovdni a nakupni zvyklosti

Souhlas (v %)

Vice si hlidém, za co uiratim penize. 62

SnaZim se omezit &as straveny vybérem produktd v kamenném
obchodg, spfe nakupuiji ov&fené produkty a znadky.

Vice neZ predtim se snaZim ndkupem zboZ a sluZeb podporovat

malé podnikatele a Zivnostniky. 55

Kupuii vice vyrobky pochazejici z CR. 9

Obecné jsem omezil/a ndkupy v kamennych obchodech,
abych zamezil/a kontakiu s lidmi.

Potraviny nakupuji Eastéji ve velkém mnozstvi / po vétsich
bdlenich a do zasoby

Obdvam se ziraty zaméstndni kvili dopadim pandemie. 3
Nakupuiji vice alkoholu pro osobni spotiebu nez predtim. D

Zbo# kupuji méné casto ve slevéch. 2

II‘-":-
W A

Castéji ne? pred pandemii nakupuii kvalitn&$i/draZ$i potraviny.

Obrazek 14: Dopady na chovani a nakupni zvyklosti, zdroj: Mediaguru.cz

Vzhledem k sou¢asnému stavu a nejasné progndéze do budoucna se s velikou
pravdépodobnosti stane nejvétsi prioritou spotiebitelit cena. Diky této priorité
spottebiteltl budou mit diskontni prodejci Sanci ziskat vétsi podil na trhu. Miize ovSem
nastat isituace, kdy spotiebitelé budou méné ochotni obejit vice maloobchodnich
prodejen, aby sehnali vSe potfebné. To mlze vést k tomu, ze upfednostni standartni

obchod, kde sezenou vice véci na jednom misté pfed diskontéry. (HL Display AB, 2020)

V oblasti prodeji obuvi a mody tedy mulize nastat situace, kdy zakaznici budou primarné
nakupovat tam, kde naleznou nizs§i cenu nebp bude moznost nakoupit vice produktt

zaroven.

Hrozba silné konkurence — Spolecnosti nabizené produkty jsou z urcitého pohledu
jedinec¢né. Proto neni na trhu takové mnozstvi konkurencnich firem. Spole¢nost nabizi
zakaznicky servis v maloobchodnich jednotkach na vysoké trovni a klientelu tvofi
z velké Casti loajalni zékaznici (Rozhovor s personalem). V soucasnosti, kdy jsou
maloobchodni jednotky zaviené, vyznam zakaznického servisu na prodejnach klesa.

Navic dle uryvkl by se mohlo stat, Ze i loajalni zékaznik nakoupi na jiném e-shopu, kde
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uskute¢ni vétsi objednavku. Jak jsem jiz zmiinovala, produkty nabizené¢ maloobchodnimi
jednotkami vybrané spolecnosti, 1ze nakoupit i na jinych e-shopech. Nékteré modely
1 vyrazné levnéji. Roste tedy i konkurencni sila e-shopt, které primarné nenabizi pouze
obuv a modni dopliky. Pfikladem tohoto e-shopu miize byt About You, jehoz srovnani
nalezneme v kapitole 8. 2. Porovnani s jinymi e-shopy. Dle obrazku 14 si Ize v§imnout,
7e témét 50 % dotazanych preferuje vyrobky pochéazejici z CR. Dle mého tim muzZe

vyznamng¢ posilit konkurenéni silu znacka VASKY.

Hrozba vstupu novych konkurenti — Aktudlné je nejvétsi bariérou pro vstup na trh
nejistd progndéza do budoucna a nevyzpytatelnd vladni opatieni. Pokud bereme vstup
novych konkurentti na poli online, 1ze hovofit o minimalnich bariérach. Konkrétné by se
mohlo jednat o kapital, ktery by mohl slouzit k zakoupeni zasob a domény. V piipadé
otevieni maloobchodnich jednotek se jedna o bariéru jak kapitalovou, tak korona virovou.
V obou ptipadech zalezi i na zvoleném produktu (kvalita a znacka) Vstoupit na trh se
srovnatelnym vyrobkem v kazdém sméru je okamzité prakticky nemozné. Bariéru by zde
predstavoval, kapital, know-how, vyrobni a technologické postupy atd. Toto poskytuji

vybrané spole¢nosti jeji mateiské spolecnosti.

Hrozba nahraditelnosti — Jak jsem jiz zminila, produkty nabizené vybranou spole¢nosti
jsou v urcitych ohledech jedine¢né. Na trhu existuje vSak mnozstvi substitutl, které
mohou uspokojit utilitdrni potfeby zdkaznika stejné¢, mohou byt vSak rizné kvalitni.
Pokud se zamétime na produkty s obdobnou kvalitou, Ize mluvit o substitutech, kter¢ jsou

vyjimecné v jinych smérech nez produkty vybrané spolecnosti.

Hrozba rostouci vyjednavaci sily odbérateli — Pii vybéru zboZi a jednotlivych modelt
je bran ohled na potteby ceského zakaznika a jejich pozadavky. Potencionalni rist jejich

vyjednévaci sily neni ov§em ocekavan.

Hrozba vyjednavaci sily dodavatelii — Tato hrozba je v pfipadé vybrané spolecnosti
v oblasti zbozi témét nulova, jelikoz dodavatelem jsou matefské spolecnosti (Rozhovor
s Retail managerem). Jako dodavatele je zde ovSem potieba vnimat i majitele OC, kde se
maloobchodni jednotky nachazi. Dalsi vyjednavaci sila patii pfepravnim spole¢nostem.

V piipad¢ vybrané spolecnosti by se jednalo o GLS a UPS.
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9.3. SWOT

Z ptedchazejicich analyz ndm vychazi jako moznd rizika, dlouhodobé setrvani
v aktualnim stavu ¢i jeho opétovna ndvrat opét v obdobi podzimu. Dale pak je zde
moznost, ze 1 loajalni zdkaznici radéji podpoii ¢eské prodejce, nebo se budou snazit

usetfit a budou tak vyhledavat zbozi ve slevach.

Naopak mozné piilezitosti shledavdm v moznosti vyuziti sluzeb poskytujicim
dopravcem. S tim souvisi 1 zavedeni nové sluzby, kterd neni raritou, ale je pomérné
neobvykla a u zdkaznikli by rozsifeni sluzeb o tuto moznost mohla byt viele ptivitana.
Navic ji lze vyuzit v marketingové komunikaci, ktera se poslednim smérem ubira smérem

moznost chranéni si svého zdravi.

Co se analyzy samotného podniku tyce, bezpochyby mezi silné stranky mlizeme zatadit
zazemi silné spolecnosti, spole¢nost mé svoje IT oddéleni, které by mélo byt schopné
vSechny zjisténé nedostatky na e-shopu zpravit. Spole¢nost také nabizi kvalitni produkty

a ma na trhu nej$ir$i vybér daného zbozi.

Mezi slabé stranky mtizeme zaradit praveé nedostatky v zdkaznickém uctu na webu nebo
vyssi ceny nez u jinych e-shopi s moddou. Spolecnost nabizi ve svych prodejnach
zakaznicky servis na vysoké urovni. VysSi cena a nefungujici zédkaznicky tcet mize
zpusobit, ze i loajalni zékaznici v dobé uzavieni prodejen nakoupi jinde. Spolecnost
nabizi za standartnich podminek rtizné moznosti doruceni ¢i vyzvednuti zasilky, nicméné
v soucasné dobé¢ jsou tyto moznosti osekané vladnimi opatienimi, je tedy pouze moznost

doruceni domti kuryrem. Je tedy potieba zajistit, aby objednavku mél kdo prevzit.

Z analyzy vnéjsiho prostiedi jsem jako ptilezitosti klasifikovala moznosti rozsiteni sluzeb
doruceni s vyuzitim sluzeb dopravce, jak je rozpracovano v navrhové Casti této prace.
S tim souvisi 1 moznost nabidnuti neobvyklé sluzby moznosti vraceni zbozi. Jako dalsi

prilezitost vidim moznost zlepSeni zakaznického servisu online.

Naopak jako hrozby klasifikuji moznost, zZe situace uzavieni obchodti a moznost prodeje
jen online se mize opakovat. V tom ptipadé by zadkaznici mohli zacit upiednostiiovat jiné
e-shopy s nizsi cennou, jelikoz vysoky zakaznicky servis a ptatelsky piistup obsluhy na

prodejné nema v online svét¢ vyznam.
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Zjisténé silné a slabé stranky, prilezitosti a hrozby jsou piehledné znazornény v obrazku

¢islo 15.

Analyza vnitfniho prostredi Analyza vnéjsSicho prostredi

S S 0] 0] f6)

Zazemi silné e $ir&i vybér nez u bl e A Sluzby dopravce
o . Kvalitni vyrobek neobvyklou zdkaznicky
spolec¢nosti konkurence v o . :
sluzbu vraceni servis online

W W
Nefukéni Omezené
zakaznicky ucet moznosti
vyzvednuti -
aktudlné

W T T T
Vyssi cena neZ na Dlouhodobé Opakovani Zakaznici prejdou
konkurencich moznost prodej aktudlniho stavu ke konkurencim e-
e-shopech jen online shopim

Obrazek 15: Analyza vnitiniho a vnéjsitho prostredi, zdroj: viastni

Na zéklad¢ specifikovanych silnych a slabych stranek jsem vytvoftila nasledujici SWOT
matici. Ukolem této matice je vyuziti a vzajemné propojeni vlivil zjisténych z vngjsiho

prostredi se silnymi a slabymi stranky spole¢nosti.

WO SO
Ziskani konkurenéni Komunikace
vyhody zavedenim novych sluzeb a
Sirsich sluzeb zlepsit zakaznicky
dopravy a vraceni servis online

WT ST
Zplnofunkénéni Poukdazat na
zakaznického vyhody nakupu
uctu, zvyseni na e-shopu
online servisu spolecnosti

Obrazek 16: SWOT matice, zdroj: vilastni
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WO - Ziskani konkurené¢ni vyhody zavedenim SirSich sluzeb dopravy

a vraceni

Cilem je maximalné vyuzit sluzeb dopravce. Zavést rozmanitéjsi zpisoby
vyzvednuti a také zavést novou sluzbu, ktera je, jak jsem zjistila na vzestupu.

Umozni tak nezaspat novy trend a ziskat konkuren¢ni vyhodu.
WT — Funkénost zakaznického uétu, zvySeni online servisu

Zajistit funk¢nost zédkaznického uctu a prevedeni kvalitniho servisu i do online

svéta.
SO — Komunikace novych sluZeb a zlepSit zakaznicky servis online

Rozsitit moznosti dorueni a maximalné vyuzit marketingové komunikace.

To prispéje k lepsimu online zékaznickému servisu.
ST — Poukézat na vyhody nakupu na e-shopu spole¢nosti

Poukazat na vyhody nakupu na e-shopu spolecnosti, ¢imz se podpofi loajalnost

zakazniku 1 v dobé, kdy je mozné nakupovat pouze online.
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10. Diskuse dosazenych vysledkii

Na zaklade¢ zjisténych poznatkii v analytické ¢asti mé prace se mi podafilo odhalit nékolik
drobnych nedostatktl i prostoru pro zlepseni v oblasti zdkaznického online servisu. Ten
vyplynul v ramci mystery shopping i rozhovora s lidmi, ktefi méli zkusenost s vracenim
zbozim na raznych e-shopech. Zde vyplynula i nové vice nabizena sluzba, kdy si kuryr
vyzvedne zésilku na vybrané adrese a zdkaznik tak nemusi nikam chodit a hledat
parcelshop. Dle reakci dotazovanych byly touto sluzbou piekvapeni. Abych
se presvédcila, jestli by byl o tuto sluzbu zéjem vytvoftila jsem dotaznikové Setieni, abych
si domnénku potvrdila. Do svého dotazniku jsem zatadila i dotaz, kdy respondenti

hodnotili dalezitost jednotlivych moznosti, které e-shopy mohou nabizet.

Dle dat poskytnutych spolecnosti jsem hodnotila procento zruSeni objednavek. Na
zakladé toho bylo zjisténo, ze nejvice rusené jsou objednavky typu rezervace. Zde byla
objevena mozna nepiesnost zaznamenavanych dat. Dale jsem se zaméfila na to odkud

zasilka pochézi a na mozné rozdily doplitkového obsahu objednavky.

Dle prizkumu UPS publikovaného na portdlu Logistika (2018) vyslo najevo zZe
63 % zékaznikli zohlediuje, pfi vybéru e-shopu kde nakoupi, jasny postup pii vraceni
zbozi. Tti ze ¢tyt nakupujicich (tj. 75 % dotazovanych) také uvedli, ze klicovym faktorem
je pro né¢ moznost bezplatného vraceni. To potvrzuje i mé dotaznikové Setfeni, kde je pro
76 % respondentt dilezita jednoducha moznost vraceni a pro dalSich 11 % je spis
dilezitd. Tedy jinymi slovy pouze u 13 % respondentii nehraje jednoduchost vraceni

zbozi podstatnou roli.

Pro 18 % respondentli nehraje podstatnou roli moznost bezplatného vraceni. Tedy

82 % respondentli uvedlo, ze pro né tato moznost je vyznamnym faktorem.

Drobné odchylky mezi vyzkumy si vysvétluji tim, ze vyzkum byl z roku 2018, tedy
v dobé pred pandemii. Z mého prizkumu je patrné ze lidé v dobé pandemie nakupuji vice
online s ¢imz se i muze zvysit pocet lidi, ktefi jsou nuceni fesit vraceni nevyhovujiciho
zbozi a tim padem pro né roste dilezitost jednoduché a bezplatné moznosti reverzni

logistiky e-shopt.
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11. Navrhy na reSeni

Pii zpracovani analytické ¢asti vyplynulo nékolik nedostatkli a s tim spojené moznosti
jejich odstranéni. Jak jsem avizovala jiz na zacatku mé prace, mym cilem bylo zamétit
se primarn¢ na pomérné¢ novou sluzbu, kterou vybrana spole¢nost nabizi. Od toho se
1 odviji znacna ¢ast mych navrhii. Nicméné jsem zjistila i nékteré dalsi nedostatky, na

které rovnéz navrhnu navrhy k jejich odstranéni.

Pro lepsi ptehlednost jsem jednotlivé navrhy rozdélila do tii ¢asti podle stupiiti jejich
naro&nosti na realizovani a podle toho kdo bude zmény realizovat. Casti jsou sefazeny
od nejméné narocnych po narocné. Jsou jimi:

e Navrhy 1. stupné

e Navrhy 2. stupné

e Navrhy 3. stupné

Navrhy 1. stupné

V této Casti budou predstaveny navrhy, které nebudou pfili§ ndro¢né na jejich realizaci.
Naklady na tyto upravy se projevi na nakladech spole¢nosti bud’ minimalné, ¢i vibec.
Tyto navrhy budou realizovat jednotlivy pracovnici spolecnosti. O které se bude jednat

se dozvite niZe u jednotlivych névrha.
Reorganizace skladovych prostor

V prvnim navrhu se zaméfim na mozné fteSeni skladnich prostor. Problém
s nedostatecnou kapacitou skladu u prodejny je nejvice znatelny v dobé, kdy je na skladé
a v prodeji jeste stara kolekce, ale zaroven ptichazi i nova kolekce. Zbozi se pak hromadi
na prodejné a ve skladu se uklada kam jen se da. Zbozi je Casto vyskladané i v ulickach
skladu. To snizuje jeho piehlednost a je zde zhorSena manipulace se zbozim a stizeny

pohyb personalu po skladu.

Tento problém se miiZze projevit nejen na spokojenosti zdkaznika s celkovym servisem,

ale 1 na spokojenosti personalu, pfipadné i na bezpec¢nosti pii pohybu ve skladu.
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V prvni tadé je dilezité, aby se ze skladu oddé€laly vSechny véci, které nesouvisi
s dennimi ¢innostmi. Napfiklad material a pfedméty vyuzivajici pii vizualu prodejny.
Nasledné vSechny duplicitni velikosti modeld uskladnit v externim skladu a systematicky
je dopliovat na sklad pti prodejn€. Naptiklad k veceru, kdy frekvence zakaznika je jiz
nizka. Prodejni personal by doplnil velikosti, které béhem dne prodal z externiho skladu.
Zpisob evidence, o které produkty se jedna by si kazda prodejna prizpiisobila. Na vétsing

prodejen je mozné tuto evidenci vést béhem dne na zékladé uskute¢nénych prodejt.

Na externi sklad by se méli pfemistit i vS§echny nadbytecné velikosti ponozek a stélek,
které by taky podléhali pravidelnému dopliovani. Kontrola toho, co je potieba doplnit by
se dala zvladnout v béZném dennim provozu maloobchodni jednoty. Na sklad by se mohli
pfemistit i pfipadné vadné zbozi a reklamace v feSeni. Tim by se zajistilo vice mista ve
skladu a zbozi by nemuselo byt umisténo kolem regalu, kde zavazi v priichodnosti.
Cast&ji by se mohli i kontrolovat stav objednavek z e-shopu, které si chce zakaznik

vyzvednout na prodejné a odstranovat ty, které jiz vyprsely.

Piinosem tohoto navrhu bude zlepSeni zdkaznického servisu. Persondl se bude Iépe
orientovat ve skladech, a navic se mu bude ve skladu lépe manipulovat a pohybovat.
Vzhledem k tomu Ze tento navrh usetii vice mista v regalech, nebude se muset zbozi

vyrovnavat do vyse az ke stropu a tim padem se sniZuje i riziko Urazu zamé&stnanci.

Realizatorem tohoto navrhu je primarné store manager neboli vedouci pracovnici
prodejen. Ti by méli navrhnout zplisob evidence (jestli naptiklad vytvofit jednoduchou
tabulku v Excelu ¢i zvolit jeji papirovou formu apod.) jejich tymu nejblizsi a pro né
nejjednodussi. Zaroven by si méli ohlidat i readlnou realizaci tohoto opatfeni a pfipadné si

jej upravit na miru.

Toto opatieni se nijak neprojevi na nakladech spole¢nosti. Jedna se o tkon, ktery by
se m¢l zvladat v klasickém pracovnim dni. Méli by jej tedy pokryt mzdové naklady, které

jsou na zamé&stnance vynakladany.
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PIné vyuziti kapacit externich skladu

I tento navrh se bude vénovat efektivnéjSimu vyuziti prostor v externim skladu. Na konci
sezony se produkty staré kolekce musi zabalit a nasledné jsou zasilany bud’ do centralniho
skladu nebo na outletové prodejny. Kolekce na prodejnach se daji rozdélit do dvou obdobi

zimniho (podzim, zima) a letniho (jaro, 1éto).

Na konci zimniho obdobi se neprodané produkty zkontroluji a zabali, ndsledné jsou bud’
zasilany na outletové prodejny ¢i do centralniho skladu. Po uplynuti letniho obdobi se
neprodané zbozi opét chysta na cestu a do prodejny ptichdzi znovu produkty zimniho
obdobi. Cast téchto produktii je oviem totozna s lofiskou kolekci, jedna se pfiblizné
o tietinu az polovinu z nich. Tyto produkty pochézi z centralniho skladu, kam se poslali

minuly rok. Tedy jedna se o mezistatni prepravu.

Plan, co budou jednotlivé prodejny prodavat se urcuje s jasnym predstihem a na zaklad¢
mé zkusenosti se produkty ze znacné cCasti opakuji. Jiz na konci obdobi je jasné, které
produkty pijdou na outlety a které do centralniho skladu (budou tedy soucasti nabidky
1 ptisti rok). Bylo by tedy mozné modely, které se budou opakovat nebo alespoii jejich

¢ast uskladnit v externim skladu jednotlivych prodejen.

Na konci obdobi by byl vydan seznam modeld, které se budou opakovat. Ty by prodejni
personal zabalil do krabic a ulozil na svém externim skladu. Pokud by kapacita externiho
skladu nedovolovala uskladnit v§echny produkty bylo by rozhodnuti které¢ modely poslat

a které¢ uskladnit na store managerovi dané prodejny.

Pro lepsi predstavivost uvedu modelovou situaci na vybrané maloobchodni jednotce.
V sortimentu z letniho obdobi se objevuje v damském zbozi ptiblizné 15 stejnych model
obuvi jako v minulém roce. Vezmeme v Givahu Ze v dobé, kdy budeme zbozi balit budeme
mit na sklad¢ od kazdé velikosti pouze jeden par. Tedy se bude jednat o 6 parii od kazdého
modelu. Do jednoho kartonu se vejde ptiblizné 6-8 krabic s obuvi (zalezi na sezong, jiné
rozméry maji kozacky a jiné baleriny). Pro jednodussi vypocet pouzijeme 6 parti do
kartonu. Tedy posilali bychom pry¢ 15 kartond. Vezméme stejny piipad i u panské
kolekce a bude se jednat o 30 kartonti, které poputuji do centralniho skladu a nésledné
zpét na maloobchodni prodejnu. Vybrané maloobchodni jednotce by bylo mozné do

externiho skladu uskladnit v§ech 30 kartont. Na webovych strankéch UPS (tuto pfepravni
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spole¢nost vybrany podnik vyuzivad k mezistatni preprave) jsem zjistila, zZe cena za
pfepravu jednoho kartonu, v pfipadé nejlevnéjSiho zptisobu doruceni, kolem 1.800 K¢.
(www.ups.com)Tato cena se muze liSit na zédklad¢ individualné sjednanych cenovych

nabidek.

Nicméné na modelové situaci ve vybrané maloobchodni jednotce by spolecnost usSetiila
ptiblizné 54.000 K¢ pfi uskladnéni jedné kolekce. Tedy pfi uchovani nékterych modelt
obou kolekci by tato Gspora byla pro vybranou maloobchodni jednotku 108.000 K¢&.

V republice je kolem dvou desitek maloobchodnich jednotek, rtizné velikosti. Od toho by

se odvijela i vyse celkové uspory pro CR.

Kromé¢ snizeni ndkladu na dopravu by dal§im pfinosem pro spolecnost bylo, ze by méli
pro zakazniky k dispozici zbozi na cely rok. Napiiklad pokud by v zimé prodejnu
navstivil zédkaznik chystajici se do exotickych zemi a shanéjici letni obuv, mohl by
personal nabidnout pomérné pestrou skalu produktii, ¢cimz by ziskal konkuren¢ni vyhodu.
Také by se eliminovala moznost ztraceni zasilky na cesté. Tato skutecnost je ale spiSe

vyjimkou. Néklady na realizaci tohoto navrhu jsou nulové.

Na realizaci tohoto navrhu by se podilelo vedeni spole¢nosti v podobé poskytnuti
seznamu zbozi store manazerim. Pfi nedostate¢né kapacité externiho skladu by store

manazeti vybiraly, které produkty uskladni a které poslou do centralniho skladu.

ReSeni reklamaci v dobé uzavieni prodejen

Tento navrh se bude tykat feseni reklamaci zbozi zakoupeného v maloobchodni jednotce
v dobé uzavieni maloobchodnich jednotek vlivem vladnich opatieni v souvislosti

s covidem.

Béhem této doby jsou reklamace tohoto typu feSeny operativné. Zakaznik se obrati na
néjaky kontakt dohledatelny na internetu, ¢asto na zakaznicky servis. Ten ho odkaze
na né¢kterého ze store manazeri. Nasledné se zakaznik spoji s vybranym managerem

v

a domluvi se na zptisobu piedéni, nejcastéjsi jsou dva:

1. zékaznik zaSle reklamované zbozi store managerovi na adresu,
2. splatnymi PCR testy se sejdou u maloobchodni jednotky a reklamované

zbozi si predaji.

87



Navrhova cast - Navrhy 1. stupné

Tento komunika¢ni proces mize byt zdlouhavéjsi, navic je potfebnd investice na PCR
test, je zde i moznost kdy muze chtit zdkaznik naklady na PCR test proplatit po vybrané

spole¢nosti. Navic se tento proces opakuje pii vyfizeni reklamace.

Moznym feSenim by bylo na webové stranky spole¢nosti vyvésit informaci, ze v dobé
uzavieni prodejen v piipadé reklamaci ma zékaznik kontaktovat vedouci nejblizsi
prodejny a vystavit kontakty na store manazery riznych prodejen. Na mail vedouci by
zakaznik zaslal to, co zasild na zdkaznickou podporu v pfipadé reklamace zbozi

zakoupeného online.

Tedy odesle fotografie vady a produktu dle instrukci na e-shopu s kratkym popisem vady
a vysvétlenim, jak k vadé doSlo a uctenku ¢i fakturu. Store manager by narok
na reklamaci mohl posoudit na zaklad¢ fotek. V pfipad€ uznani reklamace by vedouci
zaslala zakaznikovi mailem etiketu pro vriceni a nasledné mu zaslala vyfeSenou

reklamaci opét stejnym zplisobem.

Pfinosy realizace tohoto navrhu opét predstavim na modelové situaci tykajici se vybrané
maloobchodni jednotky. Ta eviduje pfiblizné 4 reklamace za mésic. V piipad¢ ze by
se vSechny reklamace fteSily face to face, bylo by potieba 16 PCR testd. (U kazdé
reklamace 2 pro store manazera a 2 pro zékaznika). Cena PCR testu se pohybuje pfiblizné
okolo 1.500 K¢. (Covid Portal, 2021) Predpokladejme, Ze reklamace byly uznané
a zékaznik mé pravo na proplaceni PCR testu. Naklady pouze na ptfedani reklamaci,
nikoliv jejich feSeni se pohybuje kolem 24.000 K¢ za mésic pouze u jedné maloobchodni

jednotky.

V ptipadé, kdybychom vyuzili mozného feSeni, které poskytuje tento navrh a budeme
brat stejné podminky, tedy 4 reklamace a vS§echny by byly uznané. Pokud by spole¢nost
vyuzila jiz sluzeb stavajiciho dopravce, tedy GLS, kde se primérnad cena za doruceni
baliku pohybuje kolem 93 K¢, (e-balik.cz) tedy celkové ndklady na predani reklamaci by
byly v tomto ptipad¢ ptiblizné 774 K¢. Coz je o 23. 226 K¢ méné nez v ptipad¢ predani
face to face. Navic by se mohla zkratit doba feSeni reklamace. Nemuselo by se napiiklad

cekat na objednani a vysledky PCR testu.

Tento navrh by realizoval store manager, ktery by posuzoval reklamace a zaroven
by komunikoval se zdkaznikem. Dodate¢ny naklad by byl ptiblizné 186 K¢ na uznanou

reklamaci.
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Sjednoceni baleni objednavek

Tento navrh se tyka vzhledu objednavek. Jak jsem jiz popisovala v analytické Casti,
objednavky, které jsou posilany z centralniho skladu maji jiné sloZeni nez objednavky
nachystané na prodejnach. Piiblizn¢ 30 % objednavek, které jsou doruovany
zakaznikim z maloobchodnich prodejen. Zde pfipravené objednavky obsahuji pouze

etiketu pro vraceni. Objednavky nachystané na centralnim skladu obsahuji:

personifikovany dékovny dopis,

pokyny pro vréaceni,

formulaf pro vraceni

e ctiketu na zasilku pro pfipad vraceni.

V tomto pfipadé by stacilo pouze vytvofit univerzalni obalku. Tyto obalky by byly
zasilany na prodejny a pridavaly by se do kazdé objednavky typu “doruc¢eni domii.
V obalce by se nachézely stejné dokumenty jako v obdlce, kterd je ptikladana
k objednavkam nachystanych v centralnim skladu. Jediny rozdil by byl, ze dékovny dopis

by byl univerzalni.

Realizatorem tohoto navrhu by bylo marketingové odd¢€leni, které by ptipravilo navrh
obalek, kone¢nym realizatorem by byl pak personal chystajici objednavky. Naklady by
se nijak viditeln¢ nezvysili, jednalo by se o mzdové naklady marketingového odd¢leni.
Tento navrh lze oznacit za drobnou kosmetickou upravu. Jeho pfinosem je zvyseni

prestize firmy, také pomuze 1épe mapovat divody vraceni zbozi.

Odstranéni drobnych nedostatkii na e-shopu

Tento navrh je spojen s e-shopem. Pfi prochdzeni e-shopu jsem narazila na par drobnych
nedostatkl, které by se daly velice jednoduSe odstranit. Aby se eliminoval pocet
vracenych objednavek, miizeme najit u kazdého produktu jeho rozméry. Nicméné osobné
bych uvitala u paskt pfidat vzdalenost direk od zacatku pasku. Dirky lze do pasku
dod¢lat, ale u zbozi v takové cen¢ a kvalité bych si pasek, ktery potiebuje dalsi upravy
nekoupila. Navic tim, ze bych si pasek upravila, bych si mohla zptsobit komplikace

v ptipadé reklamace.
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Dale jsem pfi projizdéni jednotlivych zélozek narazila na zalozku, kde po jejim vybrani
se mi objevila hlaska: vasemu vybéru neodpovidaji Zadné polozky. Jak jsem jiz zminovala
vyse, dle mych zkuSenosti se bude jednat o novy produkt. Vzhledem k tomu ze je
zakaznik nabadan k odbéru newsletteru jak pii objednévce, tak ve svém zakaznickém
uctu, Sla by tato moznost zahrnout v marketingové komunikaci i zde. Naptiklad:

Nenechte si uniknout nové produkty a registrujte se k odbéru newsletteru.

Naklady na realizaci nadvrhu se pohybuji ve vysi mzdovych nékladi realizatoru cili
dodate¢né naklady jsou nulové. Za ptinos tohoto nédvrhu lze oznacit zlepSeni komunikace
se zakaznikem a ptipadné snizeni vraceni opaskti nakoupenych online. Realizaci tohoto
navrhu by mél na starost pravdépodobné pracovnik IT odd€leni a tato opatieni by mél

vyfesené beéhem velice kratkého casu.

Navrhy 2. stupné

Naklady na tyto upravy budou pohybovat zejména v mzdovych nakladech. Tyto navrhy
budou realizovat jednotlivy pracovnici spole¢nosti. Pievazné se bude jednat o pracovniky

z IT odd¢lenti.
Prizpusobeni dopliikového prodeje online

Pii mystery shopingu se mi v koSiku zobrazila i moznost pfidani néktery z Cisticich
pripravkl. Dle vlastni zkuSenosti vim, Ze na pecujici ptipravky je kladen diraz a n¢které
produkty vyzaduji jiné pecujici ptipravky. Navic se zakaznici Casto ptaji, jak o ktery
produkt pecovat. Nespravnd péce mize nckteré produkty poskodit, coz muze byt
pfedmétem reklamace. Takova reklamace ale neni uznatelna. Nejedna se o totiz o vyrobni
vadu, ale o neznalost zédkaznika a Spatnou péci. To mlze vést k rozhotceni zakaznika.
Nejen ze zakaznik s takovouto zkuSenosti u vybrané spolecnosti jiz pravdépodobné

nenakoupi ale miize tuto negativni zkuSenost $ifit dal.

Z tohoto diivodu bych naptiklad do popisu produktu pridala zalozku “jak pecovat™, kde
by bylo zédkaznikovi vysvétleno, jaké ptipravky lze pouzit. V koSiku bych pak ocenila,
kdyby mi misto Cisticich ptipravkl byla nabidnuta sada skladajici se ze vSech fazi péce

k danému produktu. Toho by bylo mozné docilit tak, ze by se ke kazdému produktu
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pridélili kody (které by samoziejmé pii bézné navsteéveé nebyly vidét) na zakladé kterych

by v tabulce nabidky pecujicich pfipravkl byly nabidnuty pouze relevantni piipravky.

Néavrh by eliminoval pfedem zamitnuté reklamace a mél vliv na zdkaznikovu spokojenost
a budovani komunity loajalnich zdkaznikl. Realizatorem této Upravy by byly pracovnici
IT oddéleni. Naklady na realizaci by pak byly ve vysi mzdovych nékladii tohoto personalu

¢ili by evidovali nulové navyseni oproti béznému chodu.
Vylepseni zakaznického tctu

Tento navrh se bude tykat Gprav a pfidani funkci v zdkaznickém uctu. V dobé mystery
shoppingu jsem pii dokon¢ovani objednavky jsem byla vyzvana k moznosti zaregistrovat
se a vytvofit si zakaznicky ucet. Nevim, jestli vdobé mého mystery shopingu
zaznamenaval e-shop néjaky vypadek, kazdopadné tim ze po celou dobu mi zakaznicky
ucet nefungoval nemizu pln¢ posoudit jeho funkce ani si prohlédnou jeho prostredi
v sekci objednavek. Ani v kvétnu mi muj zdkaznicky ucet stale nefunguje. Proto jako
zakaznik mohu jen fict, Ze mi registrace nepfinesla zddnou ptidanou hodnotu a byla

v tomto ptipadé upln¢ zbytecnd. Stézejni by proto mélo byt zajistit plnou funkénost uctu.

V moznostech zédkaznického uctu, které mohu posoudit si 1ze sviij Gcet personifikovat.
Naptiklad ukladat produkty, které se mi libi ¢i zadat svoji velikost, anebo urc€it prodejnu
pro vyzvedavani zasilek. Vzhledem k tomu Ze je na servis ve vybrané spolecnosti kladen
vysoky diraz domnivam se, Ze by nemél tento servis ziistavat pozadu ani na e-shopu
a m¢l by dokézat drzet krok s konkurenci. Zakladnim ptfedpokladem pro kvalitni online
servis je fungujici zédkaznicky ucet. V zdkaznickém uctu je nastinéno, ze by ucet mél
zaznamenavat, jak pravé zpracovavané objednavky, tak i objednavky starSiho data
irezervace na prodejné. Pro lepsi piehlednost tohoto ndvrhu jej budu strukturovat na
jednotliva feseni.

ReSeni 1: Uchovani uéti

V soucasné dobé¢ ucty z prodejen dostane zakaznik do tasky spolu s nakupem. V ptipadé
ze nakoupil online dostane fakturu na mail. Z vlastni zkuSenosti vim, Ze ne vSechny
faktury a uctenky se mi v piipad¢ potteby podaii dohledat. Proto bych jako zakaznik
ocenila moznost vytisknout si fakturu k vybrané zasilce i zpétné, pro piipad vraceni ¢i

reklamace zboZi.
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Pfi registraci by se kazdému zakaznikovi vygenerovalo jeho osobni ¢islo, pod kterym by
byl evidovan a jeho carovy koéd. Ten by se dal naskenovat do telefonu do aplikace se

zakaznickymi kartami.

Pti ndkupu online by se faktura automaticky pfifadila k uctu, ze kterého byla vytvorena.
V ptipadé ndkupu na prodejné¢ by zakaznik ukazal carovy kod a uctenka by se mu

zobrazila v jeho uctu.

Nejen ze by zadkaznik nemusel slozité hledat fakturu ¢i uctenku v pfipadé reklamace ¢i
vraceni zbozi, ale klesla by i spotfeba papiru na uctenky. Navic by se o zdkaznikovi dali
sbirat udaje o jeho nakupovacich zvyklostech, které by se daly vyuzit pro marketingové
ucely. Realizatorem tohoto feSeni by byli IT pracovnici a ndklady by se pohybovaly ve

vys$i mzdovych nakladu.

ReSeni 2: Tisk etiket

V soucasné dobé¢, pokud si objednate zbozi online, obdrzite v balicku i etiketu pro
vraceni. Pokud ji ale ztratite, ze zdkaznického ctu si novou nevytisknete. Tak jak to
napiiklad nabizi e-shop About You. Ocenila bych tedy moznost dodatecné si vytisknout

doma etiketu a vSechny dokumenty pro vraceni, jak to nabizi jiné e-shopy.

Tedy otevfit si ve svém zdkaznickém Uc¢tu objednavku, ze které chci polozky vracet.
Nasledn¢ vybrat polozky pro vraceni a zadat divod jejich vraceni. V dalSim kroku
vygenerovat soubor k tisku, ktery by obsahoval formuléf pro vraceni zbozi. Vybrala bych
moznost vraceni. Pod objednavkou nebo piimo ve vygenerovaném dokumentu by se

nachazela i etiketa na balik.

Piinosem tohoto feSeni je zlepSeni zakaznického servisu a piipadné ulehceni
zakaznickému oddéleni, které se musi vypofadéavat s dotazy. Realizatorem je opét IT

oddé¢leni a ndklady se pohybuji ve vysi mzdovych nakladu.
ReSeni 3: Sledovini zasilky v reverzni logistice

Vétsina e-shoptl nabizi moznosti sledovani zasilky. Zékaznici uz v dnesni dobé oc¢ekavaji,
ze budou informovéni o stavu zésilky. Dvod je prosty, chtéji védét kdy svoji zasilku

o¢ekavat. Navic v dnesni dob¢ je zdkazniky Casto volen zplsob platby online kartou.
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(Jinou moznost platby ani vybrana spolecnost nenabizi.) Cht&ji tedy mit predstavu, kde

se jejich zbozi (ve kterém maji ulozené penize) nachazi, zdali bylo uz expedovano apod.

V piipadé, Ze je zésilka z néjakého diivodu vracena zékaznik ji nijak sledovat nemize,
prestoze v zbozi ma stale ulozené penize. V ptipadé vybrané spolecnosti se cena jedné
zasilky mize rovnat n€kolika tisicim korun. Spolecnost sice zasild informacni maily,
nicméngé, z vlastni zkuSenosti vim, Ze diky Spatnému ratingu mailové adresy mohou byt

tyto maily systémem automaticky oznacované za nevyzadané ¢i spam apod.

Pokud se jiz zdkaznik zaregistruje méla by z této registrace vyplyvat néjaka vyhoda oproti
nezaregistrovanym zékaznikim. Domnivam se, Ze by ji mimo jiné mohla byt moznost

sledovat zasilku i v ptipadé jejiho vréaceni.

V piipad¢, ze by zakaznik vyuzil ptilozené etikety pro vraceni zasilka by se automaticky
zobrazila jako vracend v jeho zakaznickém uctu v momenté, kdy by dorazila zpét do
skladu. V pfipad¢, kdy by si zakaznik tiskl svoji etiketu sam, oznacil by pfimo v procesu

vybirani produktii a vyplilovani formulafe pro vraceni produkty za vracené.
Zakaznicky ucet by takto dokazal evidovat:

e které produkty byly vraceny (poptipadé i diivod vraceni),
e kdy bylo zbozi ptijato zpét na sklad

e kdy byly poslany penize zpét na ucet zakaznika

Naklady tohoto feseni jsou ve vysi mzdovych nakladi na pracovniky IT odd¢€leni. Tedy
dodate¢né néklady jsou nulové. Pfinosy jsou potom ziskani konkurenc¢ni vyhody

a zlepSeni zakaznického servisu online.
ReSeni 4: prodlouZeni rezervaci

Za dobu mého ptisobeni na prodejné se n¢kolikrat stalo, ze zdkaznik volal s prosbou, jestli
by bylo mozné jeho objednavku prodlouzit, z diivodu Ze se nezvladne dostavit v terminu.

V tomto ptipad¢ je jedno, jestli se jednd o Klikni a vyzvedni nebo o Klikni a rezervuj.

V praxi se stava, ze prodejni personal nekontroluje objednavky k vyzvednuti kazdy den,
ale naptiklad jednou za tyden. Z objednavek ¢ekajici na vyzvednuti odstrani ty, které jsou
zru$eny vlivem uplynuti doby pro vyzvednuti. Casto se p¥itom stava, Ze zakaznik pfijde
po této dobé a modely z objednavky si zakoupi. Tedy zakaznik odejde s objednanymi

modely, ale v systému se objednavka tvari jako nevyzvednuta.
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V soucasnosti, pokud chce zdkaznik prodlouzit svoji objednavku musi kontaktovat
zdkaznické centrum. Casto viak vola na prodejnu, kde si chce zbozi vyzvednout.
V ptipadé Klikni a vyzvedni nemtze udélat nic a odkazat klienta na zdkaznické centrum.
Pokud se jedna o rezervaci, prodejni personal, mize rezervaci zrusit a op€t ji vytvofit,
¢imz vytvoii novy prostor pro vyzvednuti tii dny. Nemutze vSak rezervaci prodlouzit

k danému datu.

Pokud si zarezervuji zbozi v pondéli rano, pocitim dobu doruceni zbozi na prodejnu 2-3
dny a dobu na vyzvednuti tfi dny. Pfedpokladany deadline pro vyzvednuti bude patek
nebo sobota. Pokud redlné¢ ale zbozi na prodejné se objevi uz v pondéli béhem dne,
deadline pro vyzvednuti bude uz ve stfedu. Pokud v utery zavolam o prodlouzeni s tim,

ze se budu moc dostavit az v sobotu, tak ma prodejni personal dvé moznosti:

1. vytvofit objednadvku znovu s deadlinem do ¢tvrtka,

2. prilozit k objednavce stitek s pozadovanym datem vyzvednuti.

Druhy pfipad je pfesné situace, kdy se objednavka bude tvafit jako smazana, ale realné
si ji zékaznik vyzvednul. Tomu by se zamezilo, pokud by si zdkaznik mohl sdm ve svém
zakaznickém uctu dobu prodlouzit, nebo vytvofit rezervaci na urcité datum. Piipadné

pokud by tuto moznost mél alesponl prodejni personal.

Naklady na toto feSeni jsou opé€t ve vysi béznych mzdovych nakladl, dodateéné naklady
jsou tedy nulové. Pfinosem je opét zlepSeni zékaznického servisu online a ulehéeni prace
prodejniho persondlu ¢i zdkaznického centra. Navic by smazané objednavky odpovidaly

skute¢nosti a data by tak méla vyssi vypovidaci hodnotu.

Vsechna tato feSeni pfinaSi tomuto ndvrhu moznost v budoucnosti napojit na takto
fungujici zakaznicky ucet vérnostni program, ktery by mohl byt nastupcem davno
zruseného programu po kterém se zékaznici dlouho ptali.

Ten by mohl poskytovat naptiklad slevu k narozeninam. Poté by zakaznicky ucet mohl
evidovat i uctenky zndkupu na prodejnach. Takto nastaveny systém by pfinesl

zakaznikovi snadnou moznost dohledani dokladi a v nékterych piipadech usnadnil

moznosti vraceni i mozné komplikace s terminem vyzvednuti rezervaci.
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Vybrané spolecnosti by poskytl komplexni data o zakaznicich a jejich nakupnich
zvyklostech, které by mohli ptispét k personifikované marketingové komunikaci a dal§im
obchodnim krokiim. Navic by se vys§i pfidanou hodnotou dala podpofit loajalita

zakaznika k vybrané spolecnosti.

Vzhledem k tomu, ze mé spolecnost svoje IT odd¢€leni, které¢ se stard o programy by
se naklady pohybovali v mzdovych ndkladech. I tady by byly dodate¢né naklady nulové,

realizatorem by byli vlastni programatofi.
Aplikace

Tento navrh se tykd navrhu predchazejiciho. Spolecnost v soucasné dobé informuje
zakazniky pouze v podob¢ mailingovych kampani. Z doby mého plisobeni na prodejné
vim, ze se obcasné naSel zdkaznik, ktery nestihl zvyhodnénou nabidku ¢i vikendovou
akci. NevsSimli si ve své mailové posté newsletteru informujici o akci. Spole¢nost tak
pfisla o nakup. Casto se také stavalo, pokud zakaznik cht&l zboZzi ze-shopu vratit
na prodejné, ze nemohl najit fakturu. Tyto nélezitosti jsou podrobnéji rozeprany

v jednotlivych fesenich predchoziho navrhu.

Vsechny tyto vylepsené funkce zdkaznického uctu by se mohly plné projevit v aplikaci
spolecnosti. Zakaznik by se tak nemusel nikam slozit¢ ptihlaSovat. VSechno by m¢l

po ruce v aplikaci ve svém chytrém telefonu.

Aplikace by nejen pracovala s fungujicim zédkaznickym tctem, kde by si zdkaznik mohl
evidovat svoje faktury a uctenky pro ptipadnou reklamaci ¢i vraceni. Zaroven by ho
aplikace mohla informovat o akcich a jeji soucasti by byl i e-shop. Zjednodusila
by nédkupy online a v neposledni fad¢ by zdkaznika informovala o stavu jeho objednavky

at’ uz by objednavka sla klasickym doptedenym ¢i reverznim tokem.

Jako pfinos pro firmu vidim potencionalni nérGst trzeb, zlepSeni zdkaznického servisu
a pridanou hodnotu pro zakaznika, kterd povede k jeho spokojenosti a zlstane loajalni

vici vybrané spole¢nosti.

Pokud by IT oddéleni nezvladlo aplikaci vytvofit, dala by se pouzit outsoursing a aplikaci
zadat externimu dodavateli. Potom by se naklady na aplikaci podle odhadu dostupného

na webu Inizio.cz (2021) pohybovali kolem 500.000 K¢.
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Navrhy 3. stupné

V této Casti budou ptedstaveny navrhy, které budou na realizaci nejnarocnéjsi. Pro
realizaci téchto navrhi je nutnd spoluprace s dodavateli, tedy v nasem ptipadé spolecnosti
zajiStujici vnitrostatni pfepravu, kterou je pro nas GLS. Dalsimi realizatory budou opét

pracovnici IT oddé€leni.

Dalsi mozZnosti doruceni objednavky

Za normdlnich okolnosti si zdkaznik svoji objednavku miize nechat dorucit bud’
na prodejnu nebo na jim zvolenou adresu. V dobé uzavieni prodejen ale nema jinou
moznost nez si nechat zasilku objednat domu. Pokud si objednavku necham dorucit domt
nemuzu ovlivnit, kdy mi ji dopravce doveze. V ten moment musim zabezpecit, aby mél
kdo zasilku doma ptevzit. Spolecnost GLS, kterd zabezpecuje piepravu vybrané

spolecnosti v rdmci republiky nabizi moznost vyzvednuti na jejich parcelshopech.

Jako vyhody pro zidkaznika uvddi moZznost, aby si piijemce vybral sam, kam
si objednavku nechat dorucit (na vybér je Siroka sit, vice nez 600 parcelshopti po celé
CR), neni tieba se vazat na dany ¢as, maji moznost vyzvednout zasilku do 5ti pracovnich
dnti. Pro spolec¢nost by nédkladové tato moznost doruceni vychazela priznivéeji. Snizila by
se moznost nedoruceni zasilky a ptidani této sluzby na e-shop by nebylo nijak slozité.

Navic je za dodavku objednavky na parcelshop tctovana cena o 10 K¢ nizsi. (e-balik.cz)

V ptipadé ze by se za mésic nechalo doruc¢it 1000 objedndvek firma by usetfila na
nakladech za dopravu 10.000 K¢. Navic se snizi moznost nezastiZzeni zakaznika, tedy
nevyzvednuti objednavky. Realizdtorem by zde byli IT pracovnici, ktefi tuto moznost
pridali na e-shop. Dale by bylo potieba, aby nékdo s vedoucich pracovnikili zajistil
roz§iteni této spoluprace s GLS. Naklady na realizaci jsou v mzdovych nékladech pro IT

naopak pfinosy jsou ve vysi 10 K¢ na balik.
Nova sluzba v reverzni logistice

Tento navrh se tyka nového trendu ve vraceni objednavek. Tento trend spociva v tom,

ze kuryr si vyzvedne vracenou objednavku ptimo na adrese. Abych si ovéfila, ze o tento
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trend je zdjem zeptala jsem se na to svych korespondentii v dotaznikovém Setieni. Tuto

moznost by uvitalo, dle mého prizkumu 84,1 % lidi.

I tuto sluzbu by Slo zafidit vyuzitim stavajiciho dopravce. Konkrétné sluzbou
Pick&ReturnService. V pfipad¢ ze by zdkaznik redlné chtél vyuzit tuto sluzbu musel
by v sekci moje objednavky zadat pozadavek pro vraceni. Zde je moznost propojit RPE

systému.

V moment& propojeni dochazi k vyméné dat mezi ob&ma systémy. Stitky jsou
vygenerovany v PDF a zdkaznik si je mize v pohodli domova vytisknout sim. V ptipade¢,
ze by systém propojen nebyl, tak musi byt pozadavek zadan do softwaru a nésledné by
stitek byl dovezen v den vyzvednuti kuryrem. V soucasné dobé je etiketa dopravce pro
vraceni vytisknuta jiz v zasilce a je predplacena. V moment¢, kdyby zédkaznik chtél vyuzit
moznosti vyzvednuti na adrese by tuto etiketu nevyuzil a systém by mi vygeneroval

novou.

Naklady pro firmu by byli na propojeni systéml. V piipadé objednani sluzby vyzvednout
na adrese by se naklady na dopravu zvysili pfiblizné o 10 K¢ na zésilku. (dle informaci
e-balik.cz) Pfinosem by naopak bylo zlepsSeni zédkaznického servisu a ziskani lepSich
sluzeb, nez nabizi konkurence. Vzhledem k tomu, ze by zédkaznik dostal na vybér, jestli
chce zasilku vratit ptres parcelshop ¢i pres kuryra. Podobné jako u névrhu tykajiciho
se vylepSeni zékaznického Uctu by se na této zméné podileli IT pracovnici a bylo by
potfeba zajistit tuto sluzbu i u dodavatele, tedy GLS. Pokud bychom vzali v potaz
predchozi navrh, tak naklady na dopravu vracenych zasilek timto zptisobem by byl
minimaln¢ vyrovnan Gsporou z ptedchoziho navrhu. Domnivam se vSak ze pocet zasilek,
které si zdkaznik nechd dorucit na parcelshop by byl vyssi néz pocet vracenych zasilek
pfimo kuryrovi. Pokud by byla moje domnénka spravna tak i v zavedeni nové sluzby by
se firm¢ podaftila vytvofit uspora. Naklady by zde byly ve vysi mzdovych nakladt na IT

oddé¢leni a cena za propojeni systému, tato ¢astka je dostupna pouze na vyzadani u GLS.

97



Navrhova ¢ast - Ekonomické prinosy navrhové casti
Ekonomické prinosy navrhové casti

Navrhova cast se sklada ze tii stupnd, kazdy jeden stupeni se potom sklada z jednotlivych

navrhil. Pfinosy kazdého navrhu jsou zminény na jeho konci.

Navrhy prvniho stupné jsou primarné navrhy zamétené na vné podniku. Tyto navrhy fesi
reklamace v dobé covidu, organizaci skladovych prostor, drobné tUpravy tykajici
se e-shopu a vraceni zbozi zpét do centralniho skladu. Naklady na tyto upravy jsou bud’
nulové nebo minimélni. Jednd se o zefektivnéni jiz fungujicich Cinnosti ¢i vyuziti
pouzivanych prostor. Jako pfinosy prvni ¢asti vidim snadnéjsi orientaci ve skladovych
prostorach, snaz$i manipulaci a eliminaci rizika urazu. Rychlejsi orientace se miize
projevit i na vysledné spokojenosti zdkaznika. Dal§im piinosem je Uispora na zasilani,
respektive nezasilani staré¢ kolekce zpét do centralniho skladu. Tato uspora je
vymodelovéna na vybrané maloobchodni jednotce a vice se ji vénuje navrh: Plne vyuziti
kapacit externiho skladu. Uspora je také hlavnim piinosem navrhu: Reseni reklamact
vdobé uzavreni prodejen, kde se Uispora na mnou vymodelované situaci pohybuje
v fadech dvou desitek tisic korun. Posledni dva navrhy prvniho stupné lze oznacit za
drobné kosmetické upravy. Jejichz hlavnim pifinosem je zvySeni prestize firmy,
celoplo$né zmapovani divodu vraceni produktu, zlepseni marketingové komunikace se

zakaznikem a eliminace vraceni konkrétniho typu produktu.

Navrhy druhého stupné jsou primarné zaméfeny na zlepSeni zdkaznického servisu.
Naklady se pohybuji ve vétsiné téchto navrhi také v mzdovych nékladech konkrétné na
pracovniky IT oddéleni. Néklady na navrh Aplikace jsou vycisleny na zakladé mého
osobniho prizkumu, tyto néklady by byly na externiho realizatora. Piinosem navrhu:
Prizpusobent doplitkového prodeje online by byla eliminace reklamovanych produktti na
zakladé Spatné péce o n¢, a eliminaci nespokojenych zédkaznikl. Pfi navrhu: Vylepseni
zakaznického uctu se o hlavni ptinos jednd v podobé podporeni loajalnosti zakaznika.
Jelikoz po téméf roku, co byly prodejny uzavieny pfidand hodnota v podob¢ servisu se
vytraci. Na zaklad¢ osobnich zkuSenosti, reakci mého okoli a téchto domnének
podpoienych vyzkumem, ktery naleznete v kapitole 9.2. Porteriv model péti
konkurencnich sil. Lze fict ze zdkaznik radsi nakoupi vic véci na jednom misté€ a za lepsi
cenu. Takze pro¢ si koupit stejny model drdz na e-shopu vybrané spole¢nosti misto

napiiklad na jiz zmiiovaném About You is jinymi produkty? Divody by mohly byt prave
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nové funkce zakaznického uctu, napiiklad uchovani faktur a ¢td ¢i moznost sledovat
zasilku 1 pti zpétném toku. Pro zdkaznika by pak bylo jednodussi nakoupit u vybrané
spolecnosti. Do budoucna by se jako dalsi ldkadlo pro podpoteni loajalnosti dal vyuzit
vyse zminovany vérnostni program. Vsechny tyto pfinosy podtrhuje navrh: Aplikace.
Jeho hlavnim cilem je zékaznikovi poskytnou co nejlep$i online servis. Dal§im
oc¢ekavanym piinosem je ocekdvané zvyseni trzeb v dobé riznych slevovych akci, na
které by zakaznik dostaval upozornéni aktualné. Diky aplikaci by spolecnost drzela krok
s konkurenci, kde se v tomto odvétvi jiz objevuji aplikace s e-shopy, tento rostouci trend

prikladdm zejména zrychlené digitalizaci zpuisobené kocovidem.

Navrhy tietiho stupné jsou zaméfeny na zlepseni sluzeb pii realizovani téchto navrhi je
tieba tyto pravy komunikovat nejprve s dodavatelem téchto sluzeb. Konkrétni naklady
na jednotlivé navrhy jsou vyjadieny pod danymi navrhy. D4 se ale fict, Ze ndklady
na zlepSeni stavajicich sluzeb se pii nejhorsim rovnaji usporam z téchto navrhti. Naklady
na realizaci by dle ocekdvani nemély nijak ovlivnit celkové naklady spolecnosti.
Jako ptinosy klasifikuji ziskdni konkurenéni vyhody, konkrétnéji se jedna o poskytovani
lepsich sluzeb nez konkurence. Dalsi vyhodou je doplnéni slabého mista sluzeb, které
spole¢nost standardné poskytuje. V dobé zavieni prodejen vSak tato sluzba nebyla mozna.
V soucasné dobé se da jen tézko odhadovat, jestli a ptipadné€ kdy se prodejny opét zaviou.

Tabulka 8 eviduje naklady a ptinosy navrhu.

Zkréaceni doby a zptisobu manipulace ve
skladu

Lepsi orientace personalu ve skladu

Bézné naklady na mzdy personélu Snizeni rizika pracovniho urazu
(prodejny, IT pracovnikii, marketingu) — L o .
nezvyiené oproti b&nému chodu Zlepseni zékaznického servisu
Uspora nakladt na prepravu (v
modelové situaci cca 100.000K¢/rok)
Siroka $kala produktti i mimo jejich
sezonu — konkuren¢ni vyhoda
Snizeni nakladt (v model situaci cca o

183 K¢ na uznanou reklamaci 23.000K¢)
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Piinosy

Zjisténi diivodu vraceni plosné

Zvyseni prestize firmy
500.000 K¢ na vyvoj aplikace
Zlepseni komunikace se zékaznikem

Eliminace nespokojenych zédkaznikl
ZlepSeni online zdkaznického servisu

Naéklady na propojeni systému, dostupné Podpofteni loajalnosti zakaznika

pouze na vyzadani u GLS Uspora 10K¢& na balik
Zvyseni trzeb

Ziskani dat o zdkaznicich (vyuziti
v marketingu)

Konkurenéni vyhoda — novéa sluzba
v reverzni logistice

10 K¢ na balik

Tabulka 8: Porovnani nakladii a prinosi, zdroj: viastni
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Zaver
Z.avér

Bakalafska prace se zabyvala reverzni logistikou ve vybrané spole¢nosti, kterd vznikla
jako dcefina spole¢nost svych matefskych firem sidlicich mimo Ceskou republiku. A je
soucasti rozvinuté siti firem. Vybrand spolecnost provozuje na uzemi republiky

maloobchodni prodejny nabizejici obuv a modni dopliky.

V prvni ¢asti mé prace jsem se zaméfila na teoretické popséani logistickych ¢innosti
se zam&fenim skladovéani 1 v maloobchodni jednotce a prodejni ¢innost. Také jsem
vysvétlila pojem dodavatelsky fetézec, ktery souvisi s pochopenim vazeb vsSech
logistickych tokt, dopfednich i zpétnych. Dale jsem popsala toky reverzni logistiky jako
takové a jeji Cinnosti.

V druhé ¢asti mé prace jsem tyto teoretické znalosti aplikovala na vybranou spole¢nost.

Zde jsem popsala, jak funguji jednotlivé ¢innosti doptedni i zpétné logistiky uvniti firmy.

V zavéru druhé ¢asti jsem provedla i planovany mystery shopping v pozménéné podobg.
Tato zména byla zplsobena uzavienim maloobchodnich jednotek z diivodu vladnich
nafizeni. Proto jsem se tuto ¢ast rozhodla doplnit jesté rozhovory s nékolika respondenty
na jejichz zaklade¢ jsem porovnavala rychlost jakou jednotlivé e-shopy zvladaji jednotlivé
ukony. Taky jsem popsala zakaznické prostiedi, které tyto e-shopy nabizeji. Zde se
objevila moznost, které nékteré e-shopy nabizi. Tedy vyzvednuti vracené zasilky
kuryrem. Jestli by tuto moznost potencionalni zdkaznik ocenil ¢i nikoliv. Také jsem
analyzovala data poskytnuté spolecnosti, ze kterych vyplynulo, Ze data poskytovana

systémem nemusi byt piesna.

Na zékladé zjisténych poznatkd jsem navrhla tfi stupné ndvrhovych opatfeni. Stupné
znazornuji néaro€nost realizace jednotlivych ndvrhi. Kazdy stupent obsahuje balik

jednotlivych navrha.
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