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Abstrakt

Diplomova prace se zabyva logistickou koncepci ve vybrané spole¢nosti se zaméfenim
na distribu¢ni kanaly vramci mezinarodniho obchodu. Teoreticka cast prace je
zaméfena na objasnéni pojmu, které souvisi s danou problematikou. Analytickd cast je
zaméfena na analyzu distribuce se zaméfenim na distribucni kandly do jednotlivych
stati, ve kterych puasobi. V posledni c¢asti prace jsou na zdakladé ziskanych

a zanalyzovanych dat navrzeny vlastni navrhy feSeni zjist€énych nedostatkd.

Abstract

The diploma thesis deals with the logistics concept in a selected company with a focus
on distribution channels in international trade. The theoretical part of the work is
focused on clarifying the concepts that are related to the issue. The analytical part is
focused on the analysis of distribution with a focus on distribution channels to the
individual countries in which it operates. In the last part of the work, based on the
obtained and analyzed data, own proposals for solving the identified shortcomings are

proposed.
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UvVOD

V poslednich letech se z nakupovani ptes internet stal pomérné velky trend. Zakaznici
maji moznost Si nakoupit nejriznéjsi produkty z jakéhokoliv koutu svéta, a to z pohodli
svych domovu. Je vSak nutné si uvédomit, ze Vtomto piipadé je samotna nabidka
produkti pouze jen &ast sluzby, kterou takové spole¢nosti nabizi. S internetovym
nakupem jsou spjaty dalsi dulezité Cinnosti, jako je napftiklad baleni zasilek nebo
samotnd doprava zésilek az k zakaznikovi. Doprava zésilek je pro internetové obchody
jednou z klicovych ¢innosti, protoze vétSina zakazniki chce mit svou objednavku co

nejdiive a za ptiznivou cenu.

Diplomova prace se zabyva analyzou vybrané spole¢nosti, kterd je jednim z nejvétsich
online prodejci kosmetiky a parfémii v ramci Evropy. Internetovym prodejem se

spole¢nost zabyva jiz od roku 2004 a v soucasné chvili plisobi na uzemi 24 stati.

Cilem diplomové prace je na zakladé zhodnoceni soucasného stavu distribuce
spoleCnosti se zaméfenim na distribuéni kandly v rdmci mezinarodniho obchodu
a zhodnoceni procesu ziskavani zpétné vazby od zakaznikt, navrhnout soubor opatieni,

ktery by mohl vést ke zlepSeni sluzeb zdkazniklim.

V prvni ¢asti diplomové prace budou uvedena teoretickd vychodiska, kterd poslouZzi
k objasnéni pojmu jako je logistika a procesy, které s danou problematikou souviseji.
Teoretickd vychodiska dale poslouZi jako podklad pro zpracovani analytické a navrhové
casti.

V analytické ¢asti bude nejprve predstavena vybrana spolecnost. Pro potfeby diplomové
prace bude z dlivodu zachovani obchodniho tajemstvi spole¢nost uvadéna jako XY.
Nasledn¢ budou provedeny analyzy wvnitiniho a vné&jSiho prostiedi, které poslouzi
k identifikaci faktorti, které spole¢nost ovliviiuji. V dal§im kroku bude provedena
analyza distribuce se zaméfenim na distribucni kanaly pro mezinarodni obchod
a analyza ziskdvani zpétné vazby od zdkaznikli. Cilem analytické ¢asti je na zakladé
teoretickych poznatki a ziskanych dat o dané spoleCnosti vyhodnotit stavajici stav
distribu¢nich kanalti spoleCnosti, ziskavani zpétné vazby od zakaznikl a najit tak slaba

mista, na které je potieba se zaméfit.
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Posledni, tedy navrhovéa ¢ast, je postavena na ziskanych poznatcich z teoretické
a analytické casti. Tato ¢ast bude nejprve zamétena na shrnuti zjisténych nedostatkli
v distribu¢nich kanalech a ve zplsobu ziskdvani zpétné vazby od zékaznikd v ramci
mezinarodniho obchodu a nésledné budou zpracovany vlastni navrhy feSeni, které
budou zaméfeny na zjisténé nedostatky a jejich mozna feseni, ktera by mohly vést ke

zlepseni sluzeb zédkazniklim.
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1 CIL PRACE, METODY A POSTUPY ZPRACOVANI

Cil prace

Diplomové prace se zabyva logistickou koncepci ve spolecnosti XY. Hlavnim cilem
této prace je na zaklad¢ analyzy zhodnotit stavajici troven distribu¢nich kanala pro
zajisténi mezindrodniho obchodu k obchodnim objednavkam vybraného podniku
respektujici mezinarodni pravidla uréené organizaci WTO a navrhnout opatieni, ktera

povedou ke zlepseni sluzeb zadkaznikam.

Diléim cilem v teoretické casti je objasnéni teoretického vychodiska, které nasledné
poslouZi jako podklad pro analytickou a ndvrhovou ¢ast. Dil¢im cilem v analytické ¢asti
je provedeni analyz vnitiniho a vné&j§iho prostiedi spolecnosti a provedeni analyzy
distribuce, se zaméfenim na distribucni kandly Vramci mezindrodniho obchodu
a analyzy ziskdvani zpétné vazby od zdkaznikl. Na zdklad€ provedenych analyz bude
na zavér navrzen soubor opatfeni tykajici se zmén v distribucnich kanélech

a v optimalizaci ve zplsobu ziskavani zpétné vazby od zékaznika.

Metodika prace

Diplomova prace obsahuje tfi hlavni Casti, které jsou dale rozdéleny do nékolika
podkapitol. Hlavni ¢asti prace jsou rozd€leny na teoretickd vychodiska, analyzu

souasného stavu a vlastni navrhy feSeni.

V teoretické ¢asti budou nejprve definovany zakladni pojmy jako je logistika, jeji cile
a popis jednotlivych logistickych procest. Nasledné bude objasnéno teoretické

vychodisko Kk analytickému prizkumu.

V analytické ¢asti bude pracovano s poznatky z teoretické ¢asti, které budou aplikovany
na vybranou obchodni spole¢nost. Nejprve budou uvedeny zakladni informace
o vybrané spolecnosti, které budou zahrnovat jeji predstaveni, obchodni ¢innosti a jeji
zakazniky. Pro analyzu prostfedi bude vyuzita PESTLE analyza a PorterGv model
konkurenéniho prostiedi. V dalsim kroku bude provedena analyza distribuce, se
zaméfenim na distribuéni kandly v rdmci mezinarodniho obchodu a analyza zplsobu

ziskavani zpétné vazby od zékazniki.
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Na zéklad¢ ziskanych poznatkili z teoretické a analytické ¢asti budou v nadvrhové casti
zformulovany vlastni navrhy, které by mohly vést k odstranéni zjisténych nedostatkd,

ke zlepSeni sluzeb zékaznikiim a diky tomu i k rozvoji podnikani obchodni spole¢nosti.
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2 TEORETICKA VYCHODISKA PRACE

V teoretické casti prace budou vymezeny pojmy jako je logistika, jeji vyvoj a cile,
logisticky fetézec, distribu¢ni fetézec a Vv posledni ¢asti budou popsany nastroje pro
analyticky prizkum. Teoreticka vychodiska prace nasledné poslouzi jako podklad pro

zpracovani analytické a navrhové casti.

2.1 Pojem logistika

Pojem logistika ma spoustu definici, celkové se vSak jedna o proces, ktery zahrnuje
veSkeré Cinnosti a informace od ziskavani surovin aZ po doddni hotového vyrobku

zakaznikovi.

e Americka logisticka spole¢nost Council of Logistics management definovala
logistiku jako: ,,Proces planovani, realizace a rizeni efektivniho, vykonného toku
a skladovani zbozi, sluzeb a souvisejicich informaci z mista vzniku do mista
spotreby za ucelem uspokojit poZadavky zdakaznikii.* (1, S. 4)

e Definice logistiky dle Pernici, prvniho prezidenta Ceské logistické asociace:
., Logistika je disciplina, kterda se zabyva celkovou optimalizaci, koordinaci
a synchronizaci vSech aktivit v ramci samo organizujicich se systémii, jejichz
zretezeni je nezbytné k pruznému a hospodarskému dosazeni daného konecného
(synergického) efektu. * (2, s. 80)

e Dalsi definice zni: ,Logistika je rizeni vSech cinnosti, které zajistuji pohyb
a koordinaci zasobovani a spotieby pri tvorbé casové a mistni uzitnosti zbozi.*

3)

Logistika v hospodarské praxi se tedy zabyva studiem materialovych tokl (materialu,
surovin, polotovarti, dili, hotovych vyrobkt, odpadu), jez doprovazi i nehmotné toky
(energetické, penézni a informacni) v€etné procest s nimi souvisejicich (doprava, baleni
skladovani, oznaCovani a dal$i manipulace, operace s informacemi, finan¢ni operace),
a to od dodavatelll skrz vyrobni podnik aZ ke spottebiteliim. Jeji naplni je organizace,
planovani, fizeni a kontrola vSech procest, které s tim souviseji. Spravné fungovani
téchto Cinnosti je na zdklad¢ ziskavani, zpracovani, uchovavani a pfenosu informaci
o nich, které svym pohybem v ramci jednotlivych subjektii tohoto procesu vytvari

informacni a finan¢ni toky (4, s. 17).
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2.1.1 Cile logistiky

Pfed stanovenim samotnych logistickych cilt, je nutné si uvédomit dvé dualezité

skutecnosti.
Cile podnikové logistiky:

e musi vychdzet z podnikové strategie a napomahat splitovat celopodnikové cile,
e musi zabezpecit piani zékaznikli na zbozi a sluzby s pozadovanou urovni,

a to pii minimalizaci celkovych naklada (5, s. 41).

Zakladnim cilem podnikové logistiky je uspokojovat potieby zakazniku, ktefi jsou
nejdilezitéjsi casti celého fetézce. Od zdkaznikl jsou ziskdvany informace
o pozadavcich na zabezpefeni dodavky zboZzi a dalSich souvisejicich sluzeb a také
u zakaznikt kon¢i logisticky fetézec, ktery zabezpecuje pohyb materialu a zbozi (5, s.

43).

CILE PODNIKOVE LOGISTIKY

PRIORITNI SEKUNDARNI
VNEJSI VNITRNI
CILE CILE
SLOZKA SLOZKA
VYKONOVA EKONOMICKA

Obrazek €. 1: Déleni a priorita cili logistiky (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (5))

Cile podnikové logistiky dé€lime podle oblasti jejich plisobeni na vnéjSi a vnitini
a podle zptisobu méfeni jejich vysledkli na vykonové a ekonomické. Dale jsou déleny
na prioritni a sekundarni cile logistiky (5, s. 42).
Mezi prioritni cile patii cile:

e vnéjsia

e vykonové.

16



Mezi sekundarni cile patfi cile:
e vnitini a

e ekonomické cile (5, s. 43).

Vnéjsi logistické cile se orientuji na uspokojovani prani zakazniki. To vede
k udrzovani nebo poptipad¢ k rozsifeni miry realizovanych sluzeb. Mezi tyto cile je
mozno zafadit:

e zvySovani objemu prodeje,

e zkracovani dodacich 1htt,

e zlepSovani spolehlivosti a uplnosti dodavek,

e zlepSovani pruznosti logistickych sluzeb (5, s. 43).
Vnitini cile logistiky se zaméfuji na minimalizaci nakladl pti dosazeni vnéjSich cili.
Mezi tyto néklady patii:

e na zasoby,

e nadopravu,

e na manipulaci a skladovani,

e navyrobu,

e nafizeni apod (5, s. 44).
Vykonové cile logistiky zajist'uji poZadovanou troven sluzeb, tak aby bylo pozadované
zboZzi na spravném misté, ve spravny Cas a v odpovidajicim mnozstvi a kvalité.

Ekonomickym cilem logistiky je zajisténi téchto sluzeb s optimalnimi naklady, které

cvwr

2.1.2 Systémové pojeti logistiky

Mezi hlavni systémové prvky patii zejména materialovy systém, fidici systém (vlastni
fizeni, pldnovani a kontrola) a informac¢ni systém. Materidlovy a informacni systém je
pfi vstupu a vystupu svazan s okolim prostfednictvim materidlového a informaéniho
toku. Informacni systém slouzi ke zprostfedkovdni vazeb mezi fidicim systémem

a materialovym systémem (6, S. 23).
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Materialovy systém

Materidlovy systém piedstavuje vSechny transformacni, pfemistovaci a skladovaci
procesy od ziskavani surovin az k samotnému ptredani hotovych vyrobkl zakazniktim.
Jedna se o vlastni realizaci materidlového toku. Mezi navazujici transformacéni nebo
pfemist'ovaci procesy se umistuje skladovaci proces, ktery mé funkci vyrovnavaciho

zasobniku. U¢elem tohoto vyrovnavaciho zasobniku je:

e vyrovnavat neshody v rychlostech materialového toku v takovych piipadech,
kdy nelze navazujici procesy spolecné€ sladit co do mnozstvi anebo co do Casu,
e tlumit nejistoty a nepldnované kolisani na Grovni vstupu, béhem procesu a na

urovni vystupu (6, s. 23-24).
Ridici systém
Mezi hlavni ukoly systému patii: planovani, kontrolovani a fizeni celého materidlového

toku s ohledem na dosazeni logistickych vykonovych a ekonomickych cild.

Planovani slouzi k systematickému utvafeni budoucnosti. Do plénovani patii
vypracovani pland a jejich schvaleni. Jedna se napiiklad o prognézovani a planovani

prodeje, o vyrobni a kapacitni planovani nebo o stanoveni potfeby materialu.

Faktické vlastni Fizeni pfedstavuje podrobné stanoveni zplsobu realizace

materidlového toku jeho uvedeni do pohybu.

Kontrola nasleduje az po predchozich ¢innostech, poptipadé je doprovazi. Hlavnim
ukolem kontroly je hledani odchylek skutecnosti od planu. Zpétna vazba v fizeni je

zajiStovana zasahy, v pripadé zjisténi vétsich odchylek (6, s. 24).
Informacni systém

V ramci informacniho systému jsou pofizovany, ukladany, zpracovavany a pienaseny
tidaje o soucasnosti, ale i o budoucnosti. Udaje o minulosti jsou zpracovavany v ramci
vykaznictvi. Komunika¢ni systém ma za ukol pienos tdajti v rdmci podniku i mimo né;.
Informacni systém musi zobrazovat spravné informace, ve spravném case a na
spravném misté a mél by také napoméhat ke zkracovani pribéznych dob. Informacni
tok zasahuje do spousty podnikovych utvari, do kterych se nedostava tok materialovy.
Déle obsahuje signaly, které ptivadi do pohybu materidlovy tok. Jedna se naptiklad

o pfijeti objednavek a umisténi objednavek u dodavatelu (6, S. 24).
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2.1.3 Logistické ¢innosti

Logistika v podniku muze byt (napt. v zavislosti na jeho velikosti) rozdélena do

nekolika oddéleni, které mohou mit specifické oznaceni nebo nazev. Jejich postaveni,

role a vyznam je dano obsahem a charakterem pracovnich Cinnosti, néplni pozic,

zvyklostmi, ale i riznymi vn&jSimi vlivy (7, s. 190).

Logistika
podniku
- Logistika - -
Logistika vy?'obm' Logistika Logistika
zasobovaci a vnitropodnikovi distribuce zpétna

Obrazek €. 2: Logistika podniku a jeji ¢lenéni (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (7))

Nejvyssi zvolena uroven poskytuje konkrétnéjsi rozdéleni kazdé casti logistiky podniku

napiiklad takto:

logistika zasobovani obsahuje soubor procest veskerych zakazek ¢i obchodnich
ptipadii, kdy je reagovano na poptavku obchodnim odd€lenim. Cilem téchto
procest a ¢innosti je podle nalezitosti zpracovani nabidky pozitivni zakoncéeni
obchodniho pfipadu nejen marketingoveé, ale i1 logistické fizeni vztahu se
spotiebitelem a navazujici etapa fizeni ndkupu a zésob,

logistika vyrobni a vnitropodnikova se zaméfuje na feSeni a optimalizaci
materidlovych tokii, tvorbu manipulac¢nich systémil,, vyuZiti prostoru
a pracovnich podminek a dalSich uloh.,

logistika distribuce je proces, ktery zadina piijetim produkti na sklad,
nasleduje balenim, expedici a za pomoci dopravy putuje ptes hranice podniku az
ke kone¢nému zakaznikovi,

logistika zpétna spada do poprodejnich sluzeb zakaznického servisu, které jsou

zaméteny na zpétny tok pouzitych, reklamovanych produktt ¢i obalu (7, s. 191).

Logistické cCinnosti lze pokladat za soucéast obecného logistického procesu. Tyto

¢innosti slouzi pro uskute¢néni hladkého toku produktii z mista, kde vznikly az do mista

jejich spotieby. (8, s. 15).
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2.1.4 Koncepce celkovych naklada

Koncepce celkovych ndkladd je zakladem pro efektivni fizeni celého logistického
procesu. Podnik by se nemél soustiedit pouze na jednotlivé izolované logistické
¢innosti, ale mél by se pokusit snizovat celkové naklady v ramci logistickych ¢innosti.
V nasledujici tabulce je uvedeno dé¢leni logistické nakladi na Sest hlavnich polozek

a ¢innosti, které souvisi se vznikem téchto nakladu (9, s. 15).

Tabulka ¢&. 1: Hlavni poloZky logistickych nakladii a spadajici ¢innosti (Zdroj: Vlastni zpracovani dle
(9, s. 16))

Hlavni poloZky logistickych naklada Souvisejici logistické ¢innosti
Uroveii zakaznického servisu » Zakaznicky servis

» Podpora servisu a nahradni dily

» Manipulace s vracenym zbozim
Prepravni naklady » Doprava a pieprava
Skladovaci naklady » Skladovani

» Vybér mista vyroby a skladu
Vyrizovani objednavek a informatika > Vyfizovani objednavek

» Logisticka komunikace

» Prognézovani/planovani poptavky
MnoZstevni naklady » Manipulace s materialem,

» Poftizovani/nakup
Naklady na udrZovani zasob » Rizeni stavu zasob

> Baleni

> Zpétna logistika

Uroven zakaznického servisu

Naklady, které vznikaji v souvislosti s urovni zakaznického servisu jsou napiiklad
naklady spojené se ztratou prodejni piileZitosti. DalS$imi ndklady jsou pak ndklady na
vyfizovani objedndvek, se zajisténim ndhradnich dila ¢i servisu. Také zahrnuji naklady,
které souvisi s vracenim zbozi. Vraceni zboZi je proces, ktery ma velky vliv na to, jak

vnimaji zdkaznici sluzby urcitého podniku a na celkovou miru spokojenosti zakazniki.

wrwe
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ur¢itého prodeje, ztratu potenciondlnich budoucich nakupi konkrétniho zékaznika
a také ztratu potenciondlnich zékaznikli na zakladné zdpornych referenci ze strany
byvalych zakaznikli. Hlavnim pozadavkem je zachovat ur¢itou uroven zakaznického

servisu spolu, a to s vynalozenim co nejniz8ich naklada (9, s. 21-22).
Piepravni niaklady

Hlavnimi naklady v ramci piepravnich ndkladi jsou néklady souvisejici s pfepravou
zbozi. Na tyto naklady lze pohlizet z n¢kolika uhla, a to v souvislosti na tom, kdo
analyzu zajistuje. Naklady lze rozdélit podle zdkazniki, vyrobkil, typu kandlu a tak
dale. Naklady se vyrazné navysuji ¢i snizuji na zaklad¢ objemu dodavky, hmotnosti
dodavky, ptepravni vzdalenosti, mista odeslani a mista doruceni. Dale zavisi na druhy

zvolené piepravy (9, s. 22).
Skladovaci naklady

Tyto néklady se vytvaii v ramci skladovani a uskladnéni zbozi a pfevazné zavisi na
vybéru mista vyrobnich kapacit a skladi podniku. Jsou tvofeny vSemi naklady, které

vznikaji v souvislosti na zménu poétu nebo zménu umisténi skladi (9, s. 22).
Niéklady na vyrizovani objednavek a informatiku

Do této kategorie patii naklady na vyfizovani objednavek, logistickou komunikaci
a prognozovani poptavky. Velmi dilezité investice predstavuje systém vyfizovani
objednavek a informacni systém, a ztoho divodu, protoZe se vyznamné Ucastni na
zajiSténi dobré urovné zdkaznického servisu a na fizeni nakladd. Mezi dalsi naklady,
které¢ souvisi s vyfizovanim objednavek patii ndklady na ptedavani objednavek,
zadavani objednavek do systému, jejich zpracovan a dal$i souvisejici Cinnosti jako

informovani dopravct a zakaznikd o odeslani nebo pfipravenosti dodavky (9, s. 22).
MnoZstevni naklady

Mnozstevnimi  ndklady je mySleno mnozstvi, které souvisi s procesem
nakupu/pofizovanim zbozi a s vyrobnim procesem. Jednd se o naklady, které jsou
zavislé na zménéch v nakupovaném mnozstvi a na zménach ve vyrob&. Mezi polozky

mnozstevnich nakladi patii:

e piipravné néklady, které souvisi se zménami vyrobni linky nebo dodavatele,
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o ztraty kapacity, které jsou zapfi¢inéné vypadky pii vyméné linky nebo pii zméné
dodavatele,
e manipulace s materialem, planovani a expedice,

MW

¢ naklady na objednavky, které souvisi s podanim a sledovanim objednavek (9, s.

23).
Naklady na udrzovani zasob

Do této kategorie nakladl patii ndklady souvisejici s fizenim stavu zasob, s balenim
zbozi a se zpétnou logistikou. Zpétnou logistikou je myslena napiiklad likvidace
odpadového materidlu ¢i obald. Pro zaméry vradmci rozhodovani jsou vyznamné
naklady zasob ty, které se méni s jejich objemem. Naklady na udrzovani zasob jsou

déleny do né¢kolika skupin:

e kapitalové naklady (vdzané v zasobach) ¢i nédklady pftilezitosti, které se rovnaji
navratnosti, které by podnik z téchto prostfedkid ziskal, v tom ptipadé, Ze by je
investoval odliSnym zplsobem,

¢ ndklady spojené se sluzbami, kterymi je mysleno pojisténi a zdanéni zésob,

e ndklady na skladovéani zasob, které souvisi s naklady na skladovaci plochu, jez
se snizuje nebo zvySuje na stavu zasob,

e ndklady na rizika, které souvisi se zastaravanim zbozi, menSimi kradezemi,

pfemistovanim v ramci systému zasob a poskozenim (9, s. 23-24).

2.2 Logisticky retézec

., Pojem ,, logisticky retezec” (Logistic-Chain) oznacuje takové dynamické propojeni
trhu spotreby s trhy zdrojii (surovin, materidlii a polotovarit) Z hmotného i nehmotného
hlediska, které vychazi od poptavky konecného zdakaznika a jehoz cilem je pruzné

a hospodarné uspokojeni tohoto pozadavku konecného clanku retezce. * (10, s. 31)

Jedna se o obecné provazanou posloupnost veskerych ¢innosti, jejichz zrealizovani je
nezbytnou podminkou k dosazeni daného kone¢ného efektu spolecné povahy (11, s.

120).
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Hmotna stranka logistického fetézce spociva v pfemistovani a uchovavani véci, které

jsou schopny uspokojit danou potiebu kazdého kone¢ného zadkaznika.

Nehmotna stranka logistického fetézce tkvi v premistovani nebo uchovavani
informaci, které jsou potfebné k tomu, aby uchovavani a premistovani vSech uvedenych

véci nebo osob mohlo byt provedeno (10, s. 31).

2.2.1 Distribuéni retézec neboli distribu¢ni kanal

LDistribucni kandl je termin pouzivany k popisu metod a prostredkii, kterymi je produkt
nebo skupina produktu fyzicky premisténa nebo distribuovana z mista jejich vyroby do
mista, kde jsou poskytovany konecnému zdkaznikovi. Obecné je timto koncovym bodem
maloobchodni prodejna, obchod nebo tovarna, ale miize to byt také dim zdkaznika,

protoze nékteré kandly obchazeji obchod a jdou primo ke spotrebiteli.*“ (12, s. 50)

Cilem distribu¢niho fetézce neboli kanalu je sestaveni marketingovych a logistickych
kanalt, které zabezpeCuji rychlou prichodnost pro vyrobky a zbozi, maximalni
informovanost veskerych ¢lankt fetézce vCetné spotiebitele, a to s minimalnimi naklady

(13, s. 105).

Navrh distribuéniho Fetézce by mél byt sestaven tak, aby zabezpecoval 5 zakladnich

funkei, mezi které patfi:

e kompletace zboZi — cilem je vychystani potfebného sortimentu zboZi pro urcity
segment trhu. Provadi se napfiiklad v distribu¢nich skladech,
fetézcll, protoze vzajemné propojuje jeho jednotlivé ¢asti. DileZitou soucasti je
taky vyuzivani riznych dopravnich systémii,

e skladovaci funkce— systém vytvaieni zasob, fizeni ndkladl na zasoby,

e manipulacni funkce- pouZivani manipulaénich prosttedkli pifi loznych
operacich,

e komunikaéni funkce— pouzivani informacnich systémi — pocitacové sité,

expertni systémy (14, s. 74).

Navrh distribu¢niho kandlu by mél podnik zacit planovat v ptipad€, kdyz se chysta

vstoupit na trh s novym produktem nebo v piipadé, ze jiz existujici distribu¢ni kanal
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nesplituje jisté stanovené vykonnostni cile. Proces ndvrhu distribu¢niho kanalu obsahuje

nékolik nasledujicich kroku:

e stanovit cile,

e vytvofit strategii,

e zjistit alternativni struktury distribu¢niho kanalu,

e ohodnotit alternativni struktury,

e vybrat strukturu,

e zjistit alternativy pro jednotlivé ¢leny distribu¢niho kandlu,

e ohodnotit a vybrat jeho ¢leny,

e m¢fit a zhodnotit vykon distribu¢niho kanalu,

e znovu ohodnotit alternativy v piipadé, Ze nejsou splnény stanovené cile nebo
kdyz se objevi néjaka nova moznost.

4 r

Logistické tizeni je soucasti fizeni dodavatelského fetézce, které planuje, implementuje
a kontroluje ucinnost, efektivni pfedavani a obraceni toku a skladovani zbozi, sluzeb
a souvisejicich informaci mezi mistem plivodu a mistem spotieby za Gcelem splnéni

pozadavku zakazniki (15, s. 11).

2.2.2 Typy distribucnich Fetézci

Distribu¢ni fetézce se mohou od sebe liSit svou délkou a Sitkou. Délka distribu¢niho
fetézce vyjadiuje pocet Urovni, pies které vyrobek prochazi od vyrobce ke kone¢nému
zakaznikovi. Podle poctu stupnii délime distribuci na pfimou a nepfimou
(zprostiedkovavanou). Sitka naopak vyjadiuje pocet prvki (podnikatelskych subjektir)
na konkrétnim stupni fetézce. Na zdkladné vyhodnosti je stanovena konkrétni délka
a Sitka fetézce. Zprostiedkovatelé jsou zatazeni do fetézce v ptipade, kdy vyrobcee ziska

pfimym odbytem nizsi finan¢ni efekt nez pii vyuZiti sluzeb zprostfedkovatele.

Kazdy vyrobek ¢i segment trhu mé své konkrétni vlastnosti (exkluzivita, vysoké
pozadavky na znalosti prodejce, ndro¢na instalace, obtizna dostupnost). To znamend, ze
nelze vSechny vyrobky distribuovat stejnym zptsobem. Stejnym zptsobem nemusi byt
dokonce distribuovany ani skupiny vyrobki se stejnymi nebo podobnymi vlastnostmi,
zalezi jen na podnikatelském subjektu, pro jakou cestou se rozhodne. Piesto maji

jednotlivé moznosti spolecné rysy:
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e splnuji pozadavek maximalni prichodnosti vyrobkd, to znamena s danou urovni
technologii zprostfedkovat tok co nejvétsiho objemu vyrobkii,

e musi brat ohled na technologickd omezeni veskerych slozek logistického fetézce

(13, s. 105).
Piima distribuce
Vyrobce Spottebitel
Vyrobce Agen Spotrebitel
Vyrobce L\I Maloobchod Spottebitel
Vyrobce ? Velkoobchod Spottebitel
Vyrobce ;n Velkoobchod Maloobchod Spotiebitel
Vyrobce Agen Velkoobchod Maloobchod Spottebitel

Obrazek ¢. 3: Pfima a neprima distribuce — distribu¢ni kanaly (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (13))

Postupna distribuce

Kazda etapa predstavuje uloZeni vyrobkil v nékterém sklad¢. Jednd se o typ fetézce,
ve kterém jsou maximalné vyuZivany sklady. Patfi sem naptiklad distribu¢ni centra,

zajistuji kompletaci pozadavkl prodejen (14, s. 74).
Systém primych dodavek

V ramci tohoto typu fetézce jsou vyrobky umistovany do mista spotieby piimo
z jednoho nebo znékolika skladovacich mist nebo rovnou zvyroby. Dodavatel
disponuje jednim centralnim skladem, do kterého soustied’uje veSkeré objednavky
a z n¢hoz je také vytizuje. Mezi nevyhody tohoto typu fetézce patii vysoké prepravni
naklady a problém se zajiSténim dostate¢né Grovné kontroly. Tento zplsob zahrnuje
I tzv. Cross-Dock operace, které jsou vyuzivany predev§im u vyrobkd s vysokym
objemem toku vedoucim smérem k maloobchodni siti. Distribu¢ni centrum je umisténo
pfimo do ¢lanku fetézce mezi velky pocet dodavateli na jedné stran¢ a maloobchodni
sit na strané druhé. Do tohoto centra se soustieduji veskeré dodavky od vsech

dodavatelii, kde jsou podle charakteru skladovany v urcitych skladovych oddé¢lenich
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a jsou kompletovany na zaklad¢ pozadavkid maloobchodni sité. Rozvoz vyrobki je

nasledné provadén prevazné na predem dohodnuty ¢asovy okamzik (14, s. 75).
Kombinované systémy

Velmi Casto se vyuziva kombinace dvou predchozich systémi. Vyrobky jsou rozdéleny
na ty, které se budou distribuovat pfimo a které pies mezi sklady. Diky témto systém
mohou byt dodavky zajistény i alternativnimi zpisoby. V praxi se nejcastéji vyuzivaji

tyto zpiisoby:

o 7zdkaznik je lokalizovan v misté, které ma stejnou vzdalenost od vice nez
jednoho distribucniho mista. V tomto piipadé¢ je mozné uspokojit potiebu
zakaznika vyuZzitim pruzné vSech mist podle stavu zdsob na skladé¢,

e pruzné distribucni systémy jsou také vyuzivany v tom ptipadé, kdy se méni
naklady na dodavky od riznych dodavatelti pii rizné velikosti dodavek (mensi
zakazky jsou vyfizovany prostfednictvim skladu velkoobchodu a vétsi dodavky

jsou realizovany ptimo vyrobnim podnikem) (14, s. 75).
Zasilkovy prodej
Zasilkovy obchod vétSinou disponuje sortimentem, ktery lze srovnat s velkymi
obchodnimi domy. Jedna se pfevazné o zboZi lepSich znacek, které¢ zakaznik neni nucen
vybirat a kupovat v kamennych obchodech. Komunikace se zdkazniky je neosobni.
Nejcastéji byva zprostiedkovana formou katalogii nebo internetovymi strankami. Hlavni

podminkou existence takovéhoto obchodu jsou poskytované sluzby zakaznikiim s velmi

vysokou trovni (13, s. 106).
Metody spojovani zasilek

Tato metoda spojovani zasilek byva provadéna s cilem snizovat naklady na pfepravu.
Cim vice objemné zésilka je, tim niz§i byvaji pfepravni néklady na jednotku. Spojovani
zasilek je také spojeno s lepsi kontrolou piepravnich nakladi.

V praxi byvaji vyuZzivany tii hlavni metody:

e spojovani do skupin podle segmentu trhu,
e terminované zdsobovani segmentd trhu,

e vyuziti téeti organizace, ktera zajisti vypravu hromadnych zasilek (14, s. 75).
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2.3 Logistické technologie v distribuci

V této casti se zaméiime na logistické technologie, které¢ jsou zaméfeny na typické
aktivity tzv. fyzické distribuce, kterymi je pieprava, skladovani a fizeni zasob,
vyfizovani objedndvek. Tyto ¢innosti a procesy lze také vnimat jako dulezitou soucast
zakaznického servisu, které ovliviiuji hodnoceni zékaznika v ramci Grovné

poskytovanych logistickych sluzeb (16, s. 61).

Pro volbu distribuc¢nich technologii je podstatnd pozadovana troven sluzeb, lokalizace
jednotlivych ¢lankt distribuéniho fetézce, kvalita fizeni zasob a vySe dopravnich
nakladt. Zakaznické trendy v dnesni dobé vedou k optimalizaci skladového
hospodafistvi, ke snizovani nakladt na skladovani, manipulaci a pfepravu zasob. Z toho
vyplyvd zména v pozadavcich od vétSich dodavek k mensim, pfesnym a cCastéjSim
dodavkam. Je nutno si uvédomit pfechod od klasického skladovani k progresivnim

distribu¢nim technologiim (16, s. 62).
V logistické teorii jsou v soucasné dob¢€ uvadeény dve stéZejni logistické technologie:

e technologie JIT-Just in time (pravé véas), ktera je zalozena na piedem
stanovanych dodavkach,

e technologie centralizace skladi.

Technologie JIT souvisi s drzenim co nejnizs$i urovné zasob, eliminaci ztrat, které
piispivaji ke sniZovani ndkladl a zkraceni doby toku materialu. Zbozi se objednava v tu
chvili, kdy mnozstvi na sklad¢ dosédhne urcité hladiny. Problémem vSak muze byt to, ze
zdkaznici budou mit tendence, které budou sméfovat k objemové malym dodévkam.
V ptipadé, Ze dojde k neocekdvanému zvySeni poptavky, ktery bude vyssi, nez byl
historicky odhad pak mize dojit ke ztratim z nerealizovanych prodej, které byly

1

zapric¢inény nedostate¢nym mnozstvi zasob (16, s. 62).

Plosn¢ rozptylené sklady byly urCeny za nevhodné, a to diky trendu zvySovani
obratkovosti zasob a rozvoji mechanizace, automatizace a robotizace manipulacnich
praci. Pravidlo, ze sklady se zbozim by mély byt co nejbliz zdkaznikovi, aby se uSettilo
za naklady na rozvoz a distribuci, se ukazalo jako chybné. Postupné doslo k budovani
velkoskladi a pozd¢ji centralizovanych skladd, tzn, ze doslo k centralizaci skladovych

objektli do jednoho maximaln€ dvou skladl a skladové prostory byly vybudovany tak,
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aby zajistovaly optimalni tok zbozi a materidlu. Optimalni stupenl centralizace se odviji

od porovnani distribu¢nich nakladt (doprava, skladovani a personal) (16, s. 62).

2.4 Kupni smlouvy v mezinarodnich obchodé

V této casti se vzhledem ke komplikovanosti mezinarodnich smluvnich vztaht
a rtiznorodosti smluvnich ujednani budeme nadale vénovat pouze nejcastéjSimu typu

smluvnich vztahd, kterym je uzavirani kupnich smluv.

Kupni smlouva je uzavirdna mezi prodavajicim a kupujicim a v jejim obsahu jsou
vymezena zakladni prava a povinnosti obou stran. Podoba, zplisob uzavirani a odliSnosti
V pravnich predpisech mohou vytvaret piipadné obtize a problémy a z toho divodu je

dulezité klast velkou pozornost pfi jejich ptipravé (17, s. 500).
Pribéh uzavirani kupni smlouvy lze rozd¢lit do dvou etap:

e piedloZeni nabidky — ndvrhu kupni smlouvy prodévajicim, nej€astéji v pisemné
formé, kterou kupujici pfijima (potvrzeni nabidky),
e objednavka kupujiciho a jeji potvrzeni prodavajicim.
Kupni smlouva ptedstavuje vili jedné strany prodat a druhé strany smluvni strany

koupit urcity produkt a odpovida tak spoleénému zdjmu obou smluvnich stran. Nutna je

shoda v celém obsahu smlouvy (17, s. 500).

2.4.1 Obsah kupni smlouvy

Jedna se o zékladni zavazkovy vztah, ve kterém jeji podpis znamena vyvrcholeni
vyjednavacich aktivit. Predstavuje dohodu o dilezitych atributech, ktera obsahuje

nalezitosti obligatorni (zpravidla prvni tfi niZze uvedené) a dal$i néleZitosti:

e smluvni strany (pfesné urceni),

e predmét — ur€eni zbozi a jeho mnozstvi, obald, specialni pozadavky,
e Cena,

e platebni podminky a jejich zajisténi,

e dodaci lhuta,

e dodaci parita,

e zpusob piepravy a nékteré dalsi dojednané nalezitosti (17, s. 500-501).
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Velké riziko predstavuje pii realizaci obchodnich operaci zajisténi dojednanych
podminek, predevsim vcasné doruceni dodavky, kvalita a spravnd sortimentni skladba
na strané dodavatele, ale také nepievzeti dodavky nebo nezaplaceni za ni. Z toho

divodu je dilezita spravna volba platebniho nastroje, ktery odpovida mife rizika.
Pti plnéni kupnich smluv vyplyvaji pro vSechny strany nésledujici povinnosti:

e povinnosti prodavajiciho:
» dodat zbozi, které je predmétem smlouvy,
» predat doklady, které se vztahuji ke zbozi,
» prevést vlastnické pravo,

e povinnosti kupujiciho:
» prevzit dodané zbozi,

» zaplatit za dodané zbozi kupni cenu (17, s. 501).

2.5 Doprava v logistice

»Vcasné a kvalitni dodani vyrobkii zvySuje pfidanou hodnotu pro zdkaznika a tim
1 uroven zdkaznického servisu. Naklady spojené s piepravou jsou ale jedny z nejvétSich

v logistice a ¢asto se vyznamnou mérou podileji na cené vyrobku‘ (18, s. 14)

Na prelomu 70. a 80. let minulého stoleti zacala logistika v oblasti dopravy nabyvat na

dilezitosti. Konkurence v ramci jednotlivych druht doprav zacala nartistat. Pfepravci se

wewvr

Doprava jako realizator fyzického pfemisténi, je vyznamnym faktorem v logistickém
tetézci. Jejim tkolem je optimalné uspokojovat potieby v oblasti piemistovani lidi nebo
hmotnych statki. V oblasti hmotnych statkli zajistuje pohyb ve vSech fazich
reprodukéniho procesu. Uspokojuje potieby pohybu ve sféfe vyroby, ve sféfe ob&éhu

a ve sféte spotieby (5, s. 161).

Velkou soucasti logistického fizeni je zajiSténi pozadované Urovné zakaznického
servisu. Mezi dulezité¢ aspekty piepravy patii piedevSim spolehlivost, doba pfepravy
a pokryti trhu. Koncovi zékaznici kladou diraz také na pruznost v poskytovani piepravy
a ptipadné feSeni ztrat a poskozeni. Pokud chtéji dopravni a logistické firmy dosahnout
uspéchu, tak se zaméfit na logistické potieby svych zakazniki, jejich vyrobni proces,

sménnost a charakter vyrabéné produkce (18, s. 14).
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Dopravu Ize obecné charakterizovat témito vlastnostmi:

2.5.1

produkt dopravy, ktery piedstavuje nehmotny prospésny efekt (pfepravu) neni
skladovatelny. Z tohoto diivodu je potiebné kryt veskeré nerovnomeérnosti
ve vzniku pozadavkl na ptepravu z rezerv v kapacitach stabilnich i mobilnich
prostiedkt 1 zivé prace,

piepravni a dopravni ¢innost je rozkladd na rozsahlych uzemich, s hojnymi
vazbami na infrastrukturu a legislativu jinych zemi,

dopravni a pifepravni proces je spojity a nepietrzity v ¢ase. Konec jedné
pfepravy neznamend konec celého procesu, ale hned navazuje dalsi pfemisténi,
pricemz vétSinu preprav je realizovano soucasné nebo se prekryva v Case,

proces dopravy byva nerovnomérny v ¢ase i smérech a nezavisi jen na
nerovnomernosti nebo sezoénnosti tézby, opracovani, vyroby a odbytu v ramci
jedné zemé, ale zavisi také na nerovnomérnosti pieprav mezinarodnich jak
v dovozu, tak i v pravozu,

proces dopravy je davkovy, tim je mysleno, Ze pribéh piemisténi je provadéno
v davkach, jejichz velikost je stanovena omezenou kapacitou dopravni jednotky,
nejtypictéjsi vlastnosti dopravy je premistovani dopravni jednotky po dopravni
cesté, tedy dynamika procesu, kterou mlZeme vyjadiit jen vektorové

mnozstvim, smérem, vzdalenosti a casem (19, s. 16).

Déleni dopravy

Doprava je realizovdna mnoha podnikatelskymi subjekty, které jsou vzajemné

propojeny ve slozity dopravni systém. V ramci tohoto dopravniho systému slouzi

jednotlivé dil¢i dopravy jako podsystémy. Dopravni organizace, které jsou soucasti

tohoto procesu, mohou byt orientovany na konkrétni dil¢i oblast prepravni prace

a sluzeb, nebo realizovat tuto ¢innost v ramci nékolika dil¢ich dopravnich podsystému

(5, . 159).

2.5.2

Druhy dopravy

Doprava se podle druhu déli na dopravu Zelezni¢ni, silni¢ni, ndmoini a ficni, leteckou

a kombinovanou. Podrobnéji budou popsany pouze druhy doprav, které se v ramci

analytické ¢asti budou objevovat.
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Silni¢ni doprava

V Evropé je silnicni doprava nejrychleji se rozvijejici, ale také soucasné velmi
problematicky typ dopravy. Svymi pfednosti, tedy rychlosti, vysoké mobilité¢ a své
dostupnosti, uspesn¢ konkuruje predevsim dopravé zelezni¢ni a v nékterych ptipadech
i letecké. Existuji faktory, které vyvoj silnicni dopravy nepfiznivé ovliviuji.

Mezi tyto faktory patfi:

e ckologicka zavadnost,

e Spatny vliv na Zivotni prostredi,

e nedostacujici priichodnost silni¢ni a dalnic¢ni sité,
e vysoka nehodovost,

e silné konkurené¢ni prostfedi mezi dopravei. (17, s. 511-512)

Silni¢ni doprava mize byt vyuzita v preprave zasilek ve formé:

e kusové (sbérnd sluzba), u které jsou jednotlivé zasilky seskupeny podle jejich
objemu, mnozstvi ¢i charakteru. Zasilky jsou pfepravovany spole¢né¢ a diky
tomu je preprava ekonomicky 1 logisticky ucelna. Ceny za piepravu zasilek jsou
urovany prostiednictvim fixné stanovenych piepravnich tarifi,

e celokamionové, ktera je formou ¢asového nebo cestovniho charteru a ceny jsou

stanoveny na zakladné smluv (17, s. 512).
Letecka doprava

Leteckd pfeprava obchodovaného zbozi se vyuZziva ziidka. Vyuziva se u vybranych
komodit jako je vypocetni technika, 1€ky, zbozi rychle podl€hajici zkaze nebo umélecké
predméty. Jeji nejvétsi vyhodou je rychlost a bezpecnost prepravy, oproti tomu mezi
nevyhody patii vysoké naklady a vazanost na pocasi. Leteckd pieprava byva

zprostiedkovavana jako:

e pravidelna linkova (dokladka, konsolidace), u které¢ je kusové zbozi piikladano
do béznych leteckych linek, které slouzi pro prepravu osob,
e nepravidelnd (charterovd), u které se pronajima cely lozny prostor dopravniho

prosttedku, a to bez ohledu na jeho vyuZiti.
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V letecké doprave se jako doklad o pievzeti zbozi k letecké prepravé vyuziva nakladni

list (17, s. 512-513).
Kombinovana doprava

Kombinovana logistika je zakladem pro dopravni logistiku. Tento zplisob dopravy je
zalozen na ptepravé zbozi v jediné nékladové jednotce nebo vozidle, kterd postupné
vyuziva riizné druhy dopravy bez manipulace se samotnym zbozim v rdmci zmény

druhu dopravy (5, s. 170).

Nékladni ptfeprava zbozi na del$i vzdalenosti neni tedy provozovana jen za pomoci
jediného dopravniho prostiedku. Nejcastéji se vyuziva kombinace dvou nebo vice druhti

doprav v ramci jediného dopravniho fetézce (20, s. 69).
Mezi piednosti kombinované dopravy patii:

¢ nizké riziko poskozeni nebo ztraty zasilky,
¢ niz$i ndklady na pfepravu a manipulaci,
e moznost uziti standardizovanych obali,
e vyuziti modifikovanych prostredka (17, s. 513).
Podle pouzité loZné jednotky délime kombinovanou dopravu na:
e pfepravu na paletach,
e piepravu v kontejnerech,
e piepravu ve vyménnych nastavbach,
e pfepravu silni¢nich navési na Zelezni¢nich vozech,
e piepravu celych silni¢nich jizdnich souprav na zelezni¢nim voze,

e piepravu pomoci podvojnych navesu (5, s. 170).

2.5.3 Zajisténi piepravnich operaci

Pteprava v ramci mezinarodniho obchodu je zajiStovana dvéma typy podnikatelskych

subjekti:

e zasilateli (speditéry),
e dopravci (21, s. 162).
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Zasilatelé (speditéfi) se nezavazuji realizovat dopravu, ale zavazuji se k jejimu
smluvnimu zajisténi. Zasilatel¢ nabizi mimo zajisténi pfepravy také jiné logistické
sluzby, mezi které patii napiiklad skladovani, kontrolni sluzby, celni odbaveni,
pojisténi, baleni, signovani zbozi a dalsi.

Dalsi ukonem muze byt i inkasni ¢innost, pokud to ptikazce pozaduje. Vyhodou pro
ptikazce je, ze pfemisténi zbozi je realizovdno jedinym smluvnim vztahem. Na druhé
stran¢ zasilatel neru¢i za kvalitu dohodnutych sluzeb, ruci pouze za jejich obstarani.

Zasilatelska smlouva vymezuje pravni ramec spedi¢ni ¢innosti (21, s. 162).

Dopravci zajistuji na rozdil od speditérti ptepravu realizovanou vlastnimi dopravnimi
prostiedky, a to vlastnim jménem, na vlastni Gcet a riziko. Mezi smlouvy, které fesi

smluvni vztah mezi piikazcem a dopravcem patii:

e smlouva o piepravée véci,
e smlouva o nagjmu dopravniho prostredku,

e smlouva o provozu dopravniho prostifedku (21, s. 163-164).

2.6 Ziskavani zpétné vazby od zakazniku

Zpétna vazba je od zékaznikl ziskdvéana z toho dlivodu, aby spolecnost zjistila, zda jsou
zakaznici s ndkupem a nabizenymi sluzbami spokojeni. Aby bylo mozné navrhnout
efektivni zpusob ziskavani zpétné vazby, je nejprve nutné si definovat spokojenost
zakaznikli. Nasledné¢ budou uvedeny metody a postupy, jak se zpétna vazba od

zakaznikt ziskava.

2.6.1 Spokojenost zakazniki

Nejprve je nutné si uvédomit dilezitou skutecnost, a to, Ze mezi spokojenost, loajalitu
a retenci zakaznikti nelze pokladat rovnitko. Spokojenost zakaznikti je definovana

nasledovné (22, s. 214):

o | Spokojenost zakaznikii je pocit, kdy je zdkaznik stastny, Ze odstranil

nedostatek a byl zarovern uspokojen jeho kupni motiv* (23, s. 18)
Definice loajality znamena:

o Mentdlni pozitivni vztah mezi zdkaznikem a znackou** (24, s. 163)
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o _.Dlouhodobou preferenci urcité znacky nebo firmy zaloZenou na maximalni
spokojenosti s poskytovanou hodnotou a na pozitivnich ocekavanich zakaznika

do budoucnosti* (25, s. 57)

Retenci je pak mySleno ocekavani opétovného nakupu v budoucnosti. Existuje vSak
souvislost mezi spokojenosti a vérnosti, protoze nespokojeny zakaznik se nestane
zakaznikem vérnym, ale bohuzel také neplati, ze se kazdy zakaznik, ktery je spokojeny

stane stalym zakaznikem (22, s. 214).
Spokojenost zdkaznik se tézko predvida a podili se na ni spousta faktort:
e spokojenost s nakoupenym zbozim,
e spokojenost s obsluhou,
e spokojenost s prostifedim prodejny,
e spokojenost s obchodni firmou jako takovou (22, s. 215).

K tomu, aby mohla byt odstranéna nespokojenost, a naopak zvySena spokojenost
zakaznikil, je nutné znat konkrétni divody, které k tomuto stavu vedou. Hodnoceni
spokojenosti zakaznikl byva provadéno zpétné, tedy az po realizovaném néakupu a je
urovano porovnanim mezi ocekavanim zdkaznika a skute¢nou hodnotou, kterou

zakaznik ziskal (26, s. 119).

2.6.2 Ziskavani zpétné vazby za pomoci marketingového vyzkumu

V soucasné etap€ rozvoje trhu, se kterou je spojen i vyvoj trovné marketingového
fizeni, nabyva zhodnocovani spokojenosti zdkaznika na stale vEétSim vyznamu.
Na otazky co, za kolik, kdy, jak Casto a kde zdkaznik nakoupil, odpovidaji informace,

které maji kvantitativni charakter (27, s. 190).

Casto se také jedna o informace sekundarniho charakteru, které jsou vybrané z evidence
ruznych hospodarskych udaji o trzbach, nakladech a zisku, a to ve vztahu k riznym
trznim segmentiim, uUzemim, nebo formdm prodeje. Ziskané informace jsou
vyhodnocovany na zékladé¢ statistické analyzy a jejich charakteristik, jako je souhrnny
prodej, indexy vyvoje atd. Komplikovanéjsi je pak otdzka, pro¢ se zdkaznik rozhodl pro
koupi daného produktu. V tomto piipadé hleddme motivy a divody pro jeho zakoupeni

a spotfebniho chovani (27, s. 190).
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Sleduje se tedy celkova spokojenost zdkaznikd s danymi charakteristikami, ale souc¢asné
1 jejich dilezitost pro zakaznika. Vysledkem je pak tvofen celkovou mirou spokojenosti

zakaznika s danou spole¢nosti (22, s. 216).
Tyto informace je tedy mozné zjistit:

e analyzou stiznosti, coz je nereprezentativni technika, kterd vede ke zpozdéné
reakci,

e zpétnou vazbou z prodejnich fetézcl nebo od vlastnich pracovnikii, u kterych
muize dochazet ke zkresleni informaci,

e marketingovym vyzkumem u zdkaznika za pomoci psychologickych metod, do
kterych spada skupinovy nebo hloubkovy rozhovor,

e marketingovym vyzkumem u zékaznika pomoci tzv. satisfakéniho

reprezentativniho Setfeni, které mutize byt jednordzové, ale nejlépe opakované

(27, s. 192).

Definice marketingového vyzkumu zni ,Marketingovy vyzkum je o naslouchani

a diky tomu vede ke vzniku lep$ich a novych sluzeb a produktd na trhu (28, s. 14).

Tento pojem, tedy marketingovy vyzkum, zahrnuje spoustu ¢innosti. Mezi tyto ¢innosti
patii naptiklad shromazd’ovani a analyza informaci, které souvisi s urcitymi problémy
vzniklymi béhem pfevodu a prodeje zbozi a sluzeb. Poznatky z vyzkumu slouzi k tomu,
aby se spolecnost za jejich pomoci mohla zlepSit ve vétSing€ svych ¢innosti, a to véetné

baleni, dopravy, prodeje a spokojenosti zakazniku (29, s. 41).

Marketingovy vyzkum lIze realizovat mnoha zpiisoby. Mezi zakladni néstroje pro jeho
realizaci patfi pravé prizkum trhu. Mezi dalsi néstroje patii naptiklad porovnani cen

a vyrobki, vyzkum image a znacky, analyza konkurence a dalsi (30, s. 71).

2.7 Teoreticka vychodiska k analytickému prizkumu

V této ¢asti prace budou popsany analyzy, které dale poslouZzi k vyhodnoceni soucasné
situace spolecnosti a jeho okoli a nasledné¢ budou slouZit jako podklad k sestaveni

navrhové ¢asti. Pro analytickou ¢ast budou tedy vyuzity nasledujici analyzy:

e PESTLE analyza,
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e Porteriv model konkuren¢niho prosttedi,

e SWOT analyza.

2.7.1 PESTLE analyza

Analyza PESTLE slouzi ke strategickému zkouméni vnéjSiho prostfedi spolecnosti,
kter¢é sama svou cCinnosti nemlze ovlivnit. Nazev této analyzy je odvozen od
pocateCnich pismen cCeskych i anglickych nazvli jednotlivych faktord, které jsou

pfedmétem analyzy. Mezi tyto faktory patfi:

e Politické faktory,

e Ekonomické faktory,

e Socialni faktory,

e Technologické faktory,
e Legislativni faktory,

e Ekologické faktory.

v

Klicovou roli PESTLE analyzy je identifikovat nejvyznamnéjsi jevy, udalosti, rizika
a vlivy, které ovliviiuji nebo mohou v budoucnu spole¢nost ovlivnit, a to pro kazdou
skupinu faktora (31).

Politické faktory

Tyto faktory se vztahuji k vladni politice, stupni vladni intervence do ekonomiky, dale
k tomu, jak se vlada rozhodne podporovat podnikani a jaké si urci priority Vv této oblasti.
Vladni politika tedy ovliviiuje spoustu oblasti, které jsou pro podnikani dulezité. Mezi
politické faktory patii napiiklad aktualni politicka situace, pozice a stabilita vlady,

monetarni a fiskalni, politika a podpora zahrani¢niho obchodu (32).
Ekonomické faktory

Ekonomické faktory zkoumaji ptisobeni a vliv mistni, nadrodni a svétové ekonomiky.
Patii mezi né vyvoj HDP, faze ekonomického cyklu, stav platebni bilance statu,
urokové sazby, meénové kurzy, mira nezaméstnanosti, mira inflace, primérnd mira
dichodu obyvatelstva. Tyto faktory maji také vliv na kupni silu a na ndkupni zvyky,

které spotiebitelé maji (33, s. 100).

36


https://managementmania.com/cs/rizika

Socialni faktory

Veskeré zmény V ramci socidlniho prostfedi mohou mit vliv na zménu poptavky po
produktech ¢i sluzbach nebo také na dostupnost a ochotu jednotlivcl pracovat. Chovani
jednotlivet je dano jejich vlastnosti, ale také vlivem okolniho prostfedi. Je potieba
zohlednit  strukturu spole¢nosti, demografické zmény spoleCnosti, vzdélanost
obyvatelstva, nabozenstvi, pfijmy a kupni silu obyvatelstva, rodinné hodnoty

obyvatelstva a velikost, vyvoj a mobilitu pracovni sily (32).
Technologické faktory

Technické faktory zahrnuji ptredevS§im trendy v ramci vyzkumu a vyvoje. Jedna se
o rychlost technologickych zmén ve vyrobé, dopravé, skladovani, komunikaci,
informacnich tocich a socidlnich technologiich. Zmény v technologickém prostiedi
pfedstavuji zdroj technologického pokroku, diky kterym mohou dosahovat lepSich

hospodatskych vysledkt a tim zvySovat konkuren¢éni schopnost (33, s. 101).
Legislativni faktory

Tyto faktory se tykaji pfedevs$im pravniho prostiedi, ve kterém se podnik nachazi.
Zpravidla je toto prostfedi tvofené statni moci. Jedna se predevS§im o chystané a platné
zakony a vyhlasky, regulace importu a exportu, ochrana zivotniho prostiedi a statni

regulace (32).
Ekologické faktory

V dnes$ni dobé se klade na ekologii velky diraz. Staty patii do rliznych organizaci, ve
kterych se zavazuji dodrzovat opatfeni, normy a limity v rdmci ekologie a ochrany
zivotniho prostiedi. Mezi ekologické faktory patii napiiklad nakladani s odpady,
vnimani klimatickych zmén, ochrana ohrozenych druhi nebo také mira podpory

S vyuzivanim obnovitelnych zdroju energie (32).

2.7.2 Porteriv model konkuren¢niho prostiedi

Jednim z nejpouzivanéjSich nastroji slouzici k analyze oborového okoli podniku je
Portertiv pétifaktorovy model konkurencniho prosttedi. Model je =zaloZzen na
predpokladu, Ze strategickd pozice firmy, kterd psobi na urcitém trhu ¢&i odvétvi, je

predevsim ovlivnéna pisobenim péti zakladnich faktoru (34, s. 53).
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Mezi tyto faktory patii:

Vyjednavaci sila zdkaznikl (bargaining power of buyers).
Vyjednavaci sila dodavatelt (bargaining power of suppliers).
Hrozba vstupu novych konkurentt (threat of entry).

Hrozba substitutti (threat of substitutes).

a  w DN e

Rivalita spolec¢nosti plsobicich na daném trhu (competitive rivalry within

industry) (34, s. 53).

Jinymi slovy se jedna o nastroj, ktery slouzi ke zkoumdani konkuren¢niho prostredi,
jejimz cilem je jasné pochopit jednotlivé faktory neboli sily, které v tomto prostiedi
pusobi a nasledn¢ identifikovat ty faktory, které maji pro podnik z hlediska dalSiho
vyvoje nejvetsi vyznam a které mohou byt ovlivnény strategickymi rozhodnutimi
managementu. Proto aby podnik dosahl svych cild a aspéchu je nezbytné nutné tyto sily
rozpoznat a nasledné snimi pracovat tak, aby jejich plsobeni bylo pro podnik

prospésné (35, s. 47).

Potencidlni nova

konkurence
(hrozba
nowvych

konkurent()

Dodavatelé Odbératelé
(vyjednavaci Konkurence (vyjednavaci
schopnost v odvétvi schopnost
dodavateld) (rivalita) odbérateld)

Substituty
{hrozba substituc¢nich
vyrobku a sluzeb)

Obrazek €. 4: Portertiv model péti sil (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (36, s. 191))
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2.7.3 SWOT Analyza

Jednou z nejznaméjsich a nejpouzivanéjSich analyz prosttedi je SWOT analyza. Cilem
této analyzy je zjistit, do jak miry je sou€asna strategie spole¢nosti schopna se svymi
stavajicimi silnymi a slabymi misty reagovat na zmény v prostfedi. Jinymi slovy se
jednd o analyzu silnych (Strenghts) a slabych (Weaknesses) stranek a prilezitosti
(Opportunities) a hrozeb Threats) (33, s. 129).

Hlavni cil spolec¢nosti by mél spoc¢ivat v omezeni svych slabych stranek a naopak ve
zlepSeni svych silnych strankach. Spole¢nosti by také méla vyuZzivat ptileZitosti, které se
ji z okoli naskytuji a snazit se pfedvidat a chranit proti moznym hrozbam. Jen za téchto
predpokladii a s kvalitnimi informacemi, jak ze spolecnosti a jejiho okoli je, mozné

dosahnout konkurenéni vyhody nad ostatnimi (37, s. 79-80).

Silné a slabé stranky pfedstavuji vnitini situaci podniku, které jsou stanoveny na
zéklad¢ vnitfnich zdroji spolecnosti, jejich vyuziti a plnéni stanovenych cili. Naopak
prilezitosti a hrozby se vztahuji ke vnéj$§imu prostredi, které spolecnost obklopuje a ma

na ni vliv (27, s. 39).

Vnitini

(23
-

Vnéj

Pozitivni Negativni

Obrazek ¢. 5: SWOT analyza (Zdroj: Vlastni zpracovani dle ((37), s. 80))



3 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

V analytické casti budou nejprve uvedeny zakladni informace o vybrané spolecnosti,
jeji vyvoj, obchodni portfolio a zdkaznici. V dalsi ¢asti budou za pomoci PESTLE
analyzy objasnény faktory, které spole¢nost ovliviiuji. K analyze vnitiniho prostredi
bude vyuzit Porteriv model konkuren¢niho prostiedi. Nasledn¢ bude provedena analyza
distribuce se zaméfenim na distribuéni kandly v rdmci mezinarodniho obchodu
a analyza ziskdvani zpétné vazby od zdkaznikli. V zavéru analytické cCasti bude
sestavena SWOT analyza, jejiz vysledky poslouzi jako podklady pro vytvoteni vlastnich

navrhu feSeni.

3.1 Charakteristika spole¢nosti

Pro potieby diplomové prace bude z divodu zachovani obchodniho tajemstvi
spolenost uvadéna jako XY. Spolecnost vznikla dne 9. fijna 2006 zapisem do
obchodniho rejstiiku u Krajského soudu v Brné€ s pravni formou spolecnost s ru¢enim
omezenym jako obchodni firma Internet shop, S.r.o. se sidlem v Praze. Zakladni kapital
pri zalozeni ¢inil 200 000,- K¢. V roce 2008 doslo vsak k jeho navySeni z ptivodnich
200 000,-K¢ na 1 000 000,-K¢. Dalsi dulezita zména nastala v roce 2017, konkrétné
doslo k ptejmenovani obchodni firmy a ke zmén¢ sidla, které se od tohoto roku nachazi

v Brné (38).

Pravni forma: Spole¢nost s ruenim omezenym

Zapis do obchodniho rejstiiku: 9. fijna 2006

Sidlo spole¢nosti: Brno

Ziakladni kapital: 1 000 000 K¢

Predmét podnikani:
e vyroba, obchod a sluzby neuvedené v piilohach 1 az 3 zivnostenského zakona,
e pronajem nemovitosti, byt a nebytovych prostor
e holiéstvi, kadetnictvi

e Kkosmetické sluzby

e pedikura, manikara
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e masérské, rekondi¢ni a regeneracni sluzby
e ¢innost ucetnich poradct, vedeni ucetnictvi, vedeni daniové evidence

e poskytovani zdravotnich sluzeb — Iékarenska péce (38).

3.1.1 Vyvoj spolecnosti

Spolec¢nost byla zaloZena v roce 2004 v Ceské republice v Praze. V poéatcich se jednalo
pouze o0 internetovy obchod, ktery puisobil pod jinym jménem. Pozdéji, v roce 2016 byla
spolec¢nost XY piejmenovana, a to z toho divodu, aby spolecnost sjednotila své jméno
ve vSech zemich, ve kterych plsobi a aby si zakaznici mohli nakoupit produkty od

stejné znacky ve vSech statech (39).

Hlavnim zamérem spolecnosti je délat krasu dostupnéjsi, a to kdekoliv na svété. V roce
2005, tedy po roce své Cinnosti, se spolecnost rozrostla do zahrani¢i, konkrétné¢ na
Slovensko. V dalsich letech se spole¢nost rozristala do dalSich stati a v souc¢asné dobé
piisobi na izemi 24 statd (vetné CR) a chysta se expandovat dal. V nasledujici tabulce

mizeme vidét vyvoj expanze spolecnosti v jednotlivych letech (39).

Tabulka €. 2: Expanze spoleénosti v jednotlivych letech (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Rok expanze  Stat

2005 Slovensko

2006 Polsko

2007 Némecko, Rakousko

2008 Mad’arsko

2009 Rumunsko

2010 Ukrajina

2012 Bulharsko

2013 Slovinsko, Spanélsko

2014 Portugalsko

2015 Velké Britanie

2017 ];%elgie, Cliorvatsko, Dansko, Finsko, Francie, Italie, Nizozemi,
Svédsko, Recko

2019 Svycarsko, Rusko
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V soucasné chvili spolecnost zaméstnava jiz pres 1300 zaméstnanci, pfiCemz jen
v oddéleni logistiky pracuje ptiblizné 500 zaméstnancti. Na nésledujicim grafu mizeme

vidét pocet zaméstnanct v jednotlivych oddélenich (39).
Pocet zaméstnanci v jednotlivych oddélenich

Zakaznicka péce
Finance . 30
HR l 20

Prodejny

150

250

IT 130

Marketing

70

Komer¢éni oddéleni 110

Logistika

500

Graf ¢ 1: Poet zaméstnanci v jednotlivych oddélenich (Zdroj: Upraveno dle (39))

Zakaznici si mohou vybrat zpomérn¢ Sirokého portfolia 55000 vyrobki, které
spole¢nost nabizi na svém e-shopu. Veskeré objedndvky jsou nésledné vyfizovany
informa¢nim systémem ELIS a jsou odesilany do vSech statl z centralniho skladu, ktery
se nachazi v Rajhradu u Brna. Jen v roce 2019 z n¢&j bylo vyexpedovano pies 7,5

miliont zasilek (39).

Ze zacatku byla spolecnost pouze internetovym obchodem, ale postupem casu zacala
budovat sva vydejni mista a kamenné prodejny. Ve vydejnich mistech Si zakaznici
mohou své objednavky vyzvednout za poplatek ve vysi 25 K¢&. U objednavek nad 500
K¢ je doruceni na vydejni misto zdarma. V kamennych prodejnach jsou nabizeny
predevsim bestsellery a novinky a zakaznici maji moznost Si zde produkty vyzkouset
a zakoupit. Na nasledujicim obrazku muizeme vidét plisobnost spoleCnosti V ramci

Evropy a Ruska (39).
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Obrazek ¢&. 6: Pisobeni spole¢nosti (Zdroj: Upraveno dle (39))

Vydejni mista a kamenné prodejny se nachazi v hlavnich a velkych méstech nékolika
statd.
Mezi tyto staty patri:

e Ceska republika, kde se prodejny a odb&mé mista nachazi v Praze, v Brng,
v Ostravé a v Ceském T&Sing,

e Slovensko, kde se prodejny a odbérna mista nachazi v Bratislavé a v Kosicich,

e Polsko, ve kterém je nejvice prodejen a odbérnych mist a nachazi se ve Varsave,
v Krakove, v Gdansku, v Katovicich, v Poznani, ve Vratislavi a v Lodzi,

e Mad’arsko, ve kterém se prodejna nachazi v Budapesti,

e Rakousko, ve kterém se prodejna nachazi ve Vidni,

e Rumunsko, kde se dv¢ prodejny nachazi v Bukuresti,

e Bulharsko, ve kterém je prodejna umisténa v Sofii,

e Ukrajina, kde je prodejna umisténa v Kyjevu (39).
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3.1.2 Podil jednotlivych statii na celkovém trhu spoleénosti

Na nasledujicim grafu lze vidét procentualni podil vyfizenych objednavek do
jednotlivych stati na celkovém mnozstvi vyfizenych objednavek spolecnosti za rok
2019 a 2020. Nejvétsi mnozstvi vytizenych objednavek tvofi pro spole¢nost zédkaznici
z Polska, a to konkrétné 22,41 %. Druhy nejvétsi podil predstavovala za predeslé dva
roky Ceska republika, ktera tvofila podil 17,21 %. Tieti nejvétsi podil piedstavovalo
s 8,5 % Rumunsko. Naopak nejmensi podily tvoiily Dansko s podilem 0,21 % a Finsko
s podilem 0,12 % (40).

Procentualni podil vyfizenych objednavek do jednotlivych statti na celkovém
mnoistvi vyfizenych objedndvek spolec¢nosti v letech 2019-2020

22,41

17,21

8,5 823

448438
2,682,61 2,43
1,88 1,76
I I I I 16215711809808405605203021012

> o o o o e o o o o o
QP e
e ’b\)q',b & T RE N

S P
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M Podil na trhu jednotlivych statl v letech 2019-2020 vyjadieny v %

Graf ¢. 2: Podil jednotlivych stati na celkovém trhu spole¢nosti (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (40))

3.1.3 Organizacni struktura spole¢nosti

Vybrana spole¢nost XY se Vv prabéhu let rozrostla v jeden z nejvétSich internetovych
obchodii, ktery je zaméfeny na prodej parfémiti a kosmetiky. V pribéhu let diky
velkému ristu spolecnosti doslo ke zménam v organizacni struktuie. V roce 2019 bylo
zruseno oddéleni nédkupu, prodeje a produktového odde€leni a spolecné se preménily na
odd€leni Commercial Department. Na nasledujicim obrazku Ize vidét soucasnou

organizac¢ni strukturu spole¢nosti (40).
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Obrazek ¢. 7: Organizacni struktura spole¢nosti (Zdroj: Upraveno dle (40))

3.1.4 Portfolio obchodniho podnikani

Spolecnost se zabyva ptredevsim online prodejem parfému a kosmetickych ptipravkd.

-----

mohou vybrat pfiblizné z 55 000 produkti od 1150 znacek (39).

Nabizené produkty jsou rozdéleny do nékolika kategorii, podle toho, na co jsou uréeny.
Kazdé kategorie je pak dale rozdélena na nékolik podkategorii, podle druhu dané

kosmetiky, parfému ¢i licidel (39).

Obrazek ¢. 8: Obchodni portfolio spoleénosti (Zdroj: Prevzato z (39))
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Kategorie — Parfémy

Kategorie parfémi zahrnuje parfémy damské a panské. Dale parfémy Niche, bytové
parfémy, darkové sady, kde jsou nabizeny parfémy spolecné s parfémovanou
kosmetikou a limitované edice Mezi nejprodavanéjsi parfémy patéi parfémy znacek
Calvin Klein, Hugo Boss, Giorgio Armani, Dior a Versace. Nabizi v§ak spousty dalSich
jako jsou znacek jako Lancome, Chanel, Yves Saint Laurent, Mancera, Montale,

Valentino a dalsi (39).
Kategorie — Vlasy

V této kategorii najdeme kosmetiku zaméfenou na vlasy od znacek Loreal
Professionnel, Kérastase, Wella Professionals, Schwarzkopf Professional, Goldwell
a dalsi. Konkrétn¢ sem patii rizné SampoOny, kondicionéry, masky na vlasy,
bezoplachové péce, oleje, styling, barvy na vlasy a dale také potieby pro kadetnice,
kartaCe a hiebeny, doplnky do vlasi. V této kategorii také najdeme elektroniku na

upravu vlast, tedy fény, zehlicky na vlasy a kulmy (39).
Kategorie — Dermokosmetika

Do této kategorie, spadaji produkty, které odpovidaji naro€nym pozadavkim
farmaceutického primyslu: Patii sem piipravky od znacky Vichy, Bioderma, Avene,

La Roche-Posay, Uriage a dalsi.
Tato kategorie tedy nabizi ptipravky:

e pro péci o plet’ — pletové krémy, piipravky k odlieni a ¢iSténi, pletové masky
a séra,

e pro péci o¢niho okoli — masky na oci, o¢ni krémy a gely,

e pro pédi téla — télové krémy, mydla, sprchové gely, deodoranty
a antiperspiranty,

e pro péci vlast — Sampony, kondicionéry, masky a oleje na vlasy,

e pro ochranu proti sluneénimu zaieni — opalovaci krémy, samoopalovaci
krémy, ptipravky pted a po opalovani,

e K li¢eni — oboci, oci, rtl a tvaie (39).
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Kategorie — Plet’

V této kategorii jsou zafazeny produkty od znacek Lancome, Estée Lauder, Elizabeth

Arden, Eisenberg, Filorga a spoustu dalSich.
V této kategorii najdeme piipravky:

e pro pécli o plet’ — denni krémy, nocni krémy, pletova séra a oleje, pletové
masky
e odliceni a ¢iSténi pleti — Cistici houbicky, Cistici masky, ¢isténi pleti, micelarni
vody, odli¢ovace o¢i, odli¢ovace pleti,
e tonizaci a zklidnéni pleti — pletova tonika, pletové mlhy, pletové vody
a termalni vody,
e pletové masky — krémové masky, masky na dekolt, masky na oci ¢i rty,
slupovaci masky,
e elektro — Cistici elektrické kartacky, epilatory na oblicej a specialni péce,
e péce o o¢ni okoli — masky na oci, o¢ni krémy, gely a séra,
e plet'ové peelingy, péce o rty, péce o Fasy a obo¢i, darkové sady (39).
Kategorie — Télo
Do této kategorie patii produkty, které jsou ureny pro péci o télo, mezi tyto produkty
patii télova mléka, krémy na ruce, krémy na nohy, krémy proti striim, télové peelingy
nebo krémy proti celulitidé. Déle jsou v nabidce také pfipravky pro intimni hygienu.
Produkty jsou od znacek Ziaja, Nivea, Bioderma, Nuxe, DoveWeleda a dalsich (39).
Kategorie — Liceni

V kategorii li¢eni je nabizeno spoustu produktt od znacek Lancome, NY X Professional
Makeup, Makeup Revolution, Shiseido a dalsich. Patfi sem makeupy, BB
a CC krémy, podkladové baze, korektory, pudry, tvafenky, oéni stiny a linky, tuzky na
oCi, tfasenky, pfipravky pro oboCi a rty. Dale také Stétce a houbiCky na nanaSeni

ptipravku, dopliky, ptipravky na nehty a dalsi (39).
Kategorie — Pro muze

V této kategorii jsou nabizeny produkty, které jsou urceny pro muze, a to od znacek

Nivea, Gillette, Loreal Paris, Alpecin, Philips a dalsich. Spadaji sem parfémy pro muze,
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péce o plet’, balzdmy po holeni, ptipravky na holeni, péce o vousy, péce o télo, péce

o vlasy a péce o zuby (39).
Kategorie — Viiné do bytu

V nabidce jsou taky nabizeny viné do bytu od znaek Yankee Candle,
SmellsLikeSpells, Woodwick, Paddywax a dalSich. Mezi tyto produkty patii svicky,

vonné oleje, bytové spreje, osvézovace, difuzéry a katalytické lampy (39).
Kategorie — Ostatni

V posledni kategorii jsou produkty od znacek Korika, Johnson’s Baby, Weleda
a naptiklad Curaprox. Do této kategorie je zafazena specidlni kosmetiku, pod kterou
spada piirodni kosmetika, vegan kosmetika, slune¢ni kosmetika, kosmetika pro déti,
korejska kosmetika, luxusni kosmetika a profesionalni kosmetika. Dale tato kategorie
obsahuje produkty, které se tykaji zdravi, tedy doplitkky pro péci o zdravi, potraviny
a zdravotnické potieby. Treti podkategorii je tzv. drogerie, ve které¢ jsou nabizeny
veskeré drogistické zbozi jako je dekorativni kosmetika, produkty na péci o vlasy, télo
a plet’ a dale také prostiedky do domdcnosti jako jsou Cistici prostfedky ¢i prostiedky na
prani. Posledni podkategorii je elektronika, ve které jsou produkty napiiklad na

fénovani ¢i zehleni vlast nebo holici strojky (39).

DOICE:GABBANA ~ LANCOME BOSS VERSACE  KERASTASE BVLGARI
WESSAINT/AURENT Chloé  GIORGIO ARMANI  Dior CALVIN KLEIN Avene

paco rabanne  ESTEE LAUDER CHANEL Elizabeth Arden

.....................

A DALSICH VICE NEZ 1 100 ZNACEK
Obrazek €. 9: Zna¢ky (Zdroj: Pievzato z (39))

3.2 PESTLE analyza

Nasledujici ¢ast bude zamétena na PESTLE analyzu. Jak jiz bylo feceno v teoretické
casti, tak tato analyza je zaméfena na zkoumdani vnéjSiho prostfedi spolecnosti.
Predmétem analyzy bude tedy identifikace kli¢ovych jevii, udélosti a rizik, které maji

vliv na ¢innost spolecnosti, a to pro vSechny jednotlivé faktory.
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3.2.1 Politické faktory

V soucasné dobé ma nejvétsi vliv na politiku nejen v Ceské republice, ale i po celém
svete, prichod tzv. koronavirové krize. Na pielomu roku 2019 a 2020 doslo postupné
Kk rozsifeni nakazlivé nemoci Covid-19 po celém svété. Pravé diky neznalosti nemoci
a nezkusenosti s obdobnou situaci musela vladda zacit rychle jednat a vydat opatfeni,
ktera by vedla ke snizeni nakazy obyvatelstva. Vladni opatfeni spojena pravé s touto
nemoci vedla kuzavieni nékterych sluzeb, obchodii ¢i gastronomickych podnik,
k zdkazu shromazd’ovani osob nebo k zavedeni distan¢éni vyuky pro zakladni, stfedni
1 vysoké skoly. Postupné byl také zamezen pohyb osob do zahrani¢i, a naopak i pohyb
cizinci k nam.

Vlada za dobu této krize vynalozila finan¢ni prostiedky pro podporu podnikatelt, kteti
byli touto situaci nuceni omezit provoz, anebo museli své provozovny zcela uzavfit.
Spoustu financi bylo také vynalozeno na nakup ochrannych pomiicek ¢i testi na zjisténi
nakazy. Pro zajimavost je nize uvedena struktura a vyvoj statniho dluhu v letech 2012-
2020. Z tabulky je patrné Ze statni dluh se v letech 2012-2019 drzel na pomérné
konstantni hodnoté oproti roku 2020, ve kterém statni dluh vzrostl z 1640,2 mld. K¢ na
2 049,7 mld. K¢ (41).

STRUKTURA A VYVD! STATNIHD DLUHU

mid. K&

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
STATNi DLUH CELKEM 16676 16833 16637 16730 16134 106247 16220 16402 2049,7
Domaci diuh 12873 12881 13637 13894 13436 13700 13865 14374 188286
Statni pokladnicni poukazky 189.1 1209 107.6 844 42 440 42 45 254
Spofici statni dluhopisy 56,2 875 778 66,9 378 215 52 13,0 256
Strednédobé a dlouhodobé statni dluhopisy vydane na domacim trhu 10420 10797 11757 12352 13016 13054 13771 14192 18316
Ostatni zdroje 0,0 0,0 25 29 0,0 0,0 0,0 0,6 0,0
Zahranicni dluh 380,53 3952 300,0 2836 269,8 253,8 2355 202,38 167,2
Stiednédobé a diouhodobé statni dluhopisy vydané na zahranicnich trzich 3103 3237 2396 2256 2135 2026 1529 1515 1202
Pfijaté zapljéky a véry 70,0 715 60,4 58,0 56,3 512 827 513 38,0
Sménky 0.0 0.0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0.0

Obrazek ¢. 10: Struktura a vyvoj statniho dluhu v letech 2012-2020 (Zdroj: Pievzato z (41))
Pro mnoho spole¢nosti byla tato situace likvidacni, naopak pro jiné piedstavovala
prilezitost riistu — napiiklad pro prodej pfes internet, ktery se za dobu této krize
mnohonasobné zvysil. Pro spolecnost XY je vSak tahle nelehkd situace velkou

prileZitosti v ramci rlstu spolecnosti a v moznosti ziskdvani novych zédkaznik.
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3.2.2 Ekonomické faktory

Jak jiz bylo feceno, tak mezi ekonomické faktory patii napiiklad vyvoj HDP, primérna
mzda, inflace, nezaméstnanost a dalsi. Pro spole¢nost XY je Vv soucasné dobé velmi
dalezitym faktorem nezaméstnanost. Spolecnost uz pfed vypuknutim koronavirové
krize rostla tficetiprocentnim tempem a v ramci pandemie toto tempo je$té zrychlilo.
Pravé diky zavedenym opatfenim a strachu z ndkazy se vétSina nakupt zacalo provadét
pfes internet. Spole¢nost tak za rok 2020 prodala produkty za 15 miliard, coz
predstavovalo nartist o polovinu oproti piedchozimu roku. S vétSim poctem zakaznika
a nakupt muselo dojit také i ke zvySeni poCtu zaméstnanct, kterych bylo pied krizi

piiblizné 800 (40).

Z nasledujicich dat je patrné ze mira nezaméstnanosti se v letech 2010-2019 pomérné
snizovala, pfi¢emz v roku 2019 &inila pro celou Ceskou republiku 2,87 %. Mirny narist
nezaméstnanosti miizeme vidét pravé v roce 2020, kterd pro celou Ceskou republiku
predstavovala 4,02 %. Tento nartst mizeme pfisoudit koronavirové krizi, ktera
zapficinila 1 uzavieni spousta provozoven a podnikli a diky tomu pfiSlo spoustu lidi
o praci. Na druhou stranu toto mirné zvySeni nezaméstnanosti piispiva praveé
spolecnostem, které naopak pfi této krizi prosperuji vice nez piedtim, protoze pii nizké
mife nezaméstnanosti je pomérné obtizné¢ hledat nové zaméstnance, protoze je prave

malé procento lidi, ktefi praci nemaji (42).

Uzemi, kraj 2010 201 202 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2018 2020

CR celkem 7,40 6,77 737 817 7,46 6,24 519 377 3,07 2,87 4,02
HI. mi. Praha 3,61 3,59 416 514 503 4,20 335 234 1,83 1,80 351
Stfedotesky 6,09 562 6,13 6,90 6,36 541 431 317 2,64 244 352
Jihatesky 6,39 5,81 6,38 7,10 6,20 5,07 4,28 30 2,38 2.3 319
Plzefisky 6,64 575 594 6,45 570 4 62 3,56 2,55 2,12 233 336
Karlovarsky 8,94 7.98 8,51 9,33 821 7,06 545 347 293 274 545
Ustecky 10,23 8,79 1047 11,47 10,67 a8 7,79 539 4,50 3,90 546
Liberecky 8,06 7,34 7.75 846 772 6,36 517 i’ 318 295 406
Kralovéhradecky 6,28 568 6,55 7.3 6,36 4,96 3,76 272 23 238 3N
Pardubicky 745 6,50 7.03 745 6,22 514 4,04 283 2,19 220 292
Vysodina 8,10 7,16 7.63 805 735 6,22 517 380 3,02 270 N
Jihomoravsky 8,45 761 815 894 825 7.01 6,11 460 3,86 348 455
Clomoucky 9,08 833 893 89,79 8,82 7.01 594 435 337 294 411
Zlinsky 791 7,00 7.82 834 736 5,98 4,92 343 2,61 243 322
Maravskoslezsky 9,04 8,31 9,18 10,47 9,80 8,56 745 577 4 65 444 555

Obrazek & 11: Podil nezaméstnanych osob v CR podle kraji v letech 2010-2020 (Zdroj:
Upraveno dle (42))

Jestlize by nastala situace opacnd, tedy Ze by mira nezaméstnanosti byla vysoka,

rowr

znamenalo by to, Ze velka ¢ast obyvatel by praci neméla a v tomto disledku by také

50



nedostavali mzdu a byly by tak nuceni nakupovat pouze nezbytné potraviny a na
luxusnéjsi statky, tedy ty, které nejsou nezbytné pro zivot, by jim penize nezbyvaly. Coz
by nésledné mohlo vést ke snizeni nakup napiiklad kosmetickych produkti a tim i ke

snizeni zisku spolecnosti XY.

3.2.3 Socialni faktory

V ramci socialnich faktorli se zamétime na vyvoj trendu v nadkupu pies internet jak
v Ceské republice, tak i ramci Evropy. V nasledujici tabulce lze vidét, Ze procento
nakupii provedenych pies internet se rok od roku zvysuje. V roce 2010 nakupovalo pies
internet piiblizné 27 % obyvatel ve v€kové skuping 16-74 let. Postupem casu doslo ke
zvySeni a v soucasné chvili provadi nakupy pies internet pies 71% obyvatel. Z pohledu
pohlavi mizeme vidét, ze pomér Cetnosti nakupt se stiidd piiblizné ob rok, tudiz
nékteré roky nakupuji vice muzi a nékteré roky nakupuji vice zeny. Z tabulky také lze
usoudit, Ze nejCastéji ptes internet nakupuji lidé ve vékové skupiné 25-34 let. Nejvice
nakupuji lidé s vysokoskolskym vzdélanim a nejméné naopak jen lidé se zakladnim

vzdélanim (43).

2010 § 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Celkem 16+ 25,4 41,9 43,6 51,6 53,9 58,8 65,7
Celkem 16-74 27.4 45,3 47 4 56,1 58,6 64.0 716
Pohlavi
Muzi 16+ 28,0 426 42,3 53.0 53,6 59,2 65.7
Zeny 16+ 230 412 449 50,3 542 585 65,6
Vitkova skupina
16-24 let 38,8 60,6 58,7 69,8 710 81,4 855
2534 let 445 66,9 72,0 79,1 813 86,5 1.2
35-44 let 34,7 59,2 594 70,9 71,4 76,9 86,1
4554 let 22,1 41,2 46,6 56,2 63,8 69,8 7.7
5564 let 10,5 257 283 386 412 45,4 57.0
65+ 3,0 8.0 a7 12,7 13,5 16,4 21,2
Vzddlani (25-64 let)
Zakladni 7.1 12,6 13,9 218 32,0 33,4 43,1
Stfedni bez maturity 17,1 354 395 46,0 50,5 546 68.0
Stfedni = maturitou + VO3S 38,2 58,7 85,2 69,3 739 79,8 857
Vysokodkolské 40,8 71,3 69,8 B4.6 840 88,9 02,1
Ekonomicka aktivita {16+)
Zamésmani 33,0 53,8 56,0 B6.5 68,4 T4.4 822
Mezaméstnani 213 33,8 315 36.7 38,5 405 60,1
Zeny v domAcnosti® 432 65.5 72.4 776 827 80,6 £9.4
Studenti 40,4 61,4 58,3 B8.5 69,5 819 86.9
Starobni dichodei 3.7 | a9 1.4 14.5 15,5 17.2 22,1
Invalidni dichedci 58 | 17,3 228 28.4 324 32,0 439

Obrazek &. 12: Osoby v CR, které nakoupily na internetu v poslednich 12 mésicich (Zdroj: Prevzato
z (43))
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Nasledujici tabulka je zaméfena na procentudlni vyjadfeni poctu osob jednotlivych statd
Evropské unie, které nakoupily v jednotlivych letech pies internet. Podobné jak v Ceské
republice se pocet provadénych nakupu pfes internet stale zvySuje. Z tabulky Ize vy¢ist
ze nejvice lidi, ktefi nakupuji ptres internet je ve Velké Britanii (86,7 %) v Dansku (84,1
%) a ve Svédsku (82,2 %). Naopak nejméné nikupu uskuteénénych pies internet
pfipada na Bulharsko (21,7 %), Rumunsko (23,5 %) a na Italii (38,3 %) (44).

2008 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
EU28 prumér 36,3 47,2 50,2 53,0 55,1 57,5 59,5 63,2
Belgie 356 47,6 54,2 55,2 56,8 50,6 60,5 B6.2
Bulharsko 47 12,1 16,6 18,5 16,8 17,7 20,8 21,7
Cesko 23,7 36,4 42,5 45,3 474 55,6 58,6 64,0
Dénsko 63,6 774 777 78,9 815 80,2 84,4 84,1
Estonske 16,8 232 48,6 58,9 56.4 58,2 61,3 B8.2
Finsko 53,5 85,2 68,4 69,3 674 70,8 60,9 73.1
Francie 43,9 58,6 622 64,6 65,8 6.7 67,1 70.2
Chorvatsko 10,1 26,4 277 314 33,2 28,8 35,2 453
Irske 36,8 457 50,5 514 59,2 53,1 58,9 B6.6
Itslie 124 18,7 223 26,4 28,0 32.2 35,6 383
Kypr 16,3 247 269 233 29,1 31,9 32,2 386
Litva 8.5 255 26,0 31,8 334 38,1 434 48,4
Loty&sko 18,7 31,7 33,5 38,1 444 456 449 46,6
Lucembursko 58,5 70,0 74,0 77.8 784 80,0 71,8 72,1
Madarsko 15,6 28,8 325 358 388 38,6 412 492
Malta 34,2 46,0 470 50,7 46,8 51.6 54,2 57.8
Mémecko 56,3 68,5 70,4 73,1 74,1 74,9 76,8 79.4
Nizozemsko 62,7 68,9 70,8 71,2 73,9 78,9 79.9 B1.4
Polsko 232 31,6 34,2 36,9 419 45,0 478 53.9
Portugalske 131 245 263 31,0 310 34,1 36,7 387
Rakousko 41,1 54,0 53,3 577 576 61,6 60,3 62.4
Rumunsko 22 83 10,1 10,8 119 16,1 19,8 235
Recko a7 246 257 3,7 31,1 32,1 35,9 38,9
Slovensko 28,0 445 48,1 496 56,3 58,5 59,0 60,2
Slovinsko 239 35,9 7.0 389 40,3 458 50,7 55,6
Spanélsko 223 31,8 374 423 438 499 53,3 58.0
Svédsko 63,1} 72,6 748 71,1 75,5 80,9 7.6 B2.2
Velké Britdnie 66,1} 77,0 78,7 81,1 826 82,0 82,8 86,7

Obrazek ¢. 13: Osoby v zemich EU, které nakoupily na internetu v poslednich 12 mésicich (Zdroj:
Pievzato z (44))

3.2.4 Technologické faktory

V dnesni dobé jsou jiz technologie na tak vysoké urovni, Ze neni uplné snadné si
predstavit, kam az jsme schopni dojit vramci technologického pokroku. Jednou
z nejvyznamngjSich technologii v dnesni dobé jsou informacni a komunikaéni
technologie. Internetové piipojeni pouziva v dnesni dobé jiz vétsina lidi, jak v praci, tak

1 ve svém soukromém zivote.

Velky rozmach nakupt pfes internetu byl zaznamenam mezi lety 2019 a 2020, coz bylo

z velké casti zptisobeno koronavirovou krizi, kterd zpisobila, Ze vétSina kamennych
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prodejen musela byt uzaviena. Podil ndkupd pfes internet mezi rokem 2019 a 2020

vzrostl ze 39 % na 54 %, tedy ptiblizné o 15 % (45).

V nasledujici tabulce mizeme vidét vyvoj dostupnosti internetu v domacnostech
vramci jednotlivych statd v letech 2009-2019. V roce 2009 vyuzivalo internetové
pfipojeni v Ceské republice necelych 55 % domacnosti. Vroce 2019 vyuzivalo
internetové piipojeni v CR jiz o 30 % domacnosti vice, konkrétné tedy 87 %. Nejvétsi
procento domadcnosti, které vyuzivaji internetové pfipojeni ptipada vroce 2019 na
Nizozemsko (98,4 %), Svédsko (96,1 %) a Velkou Britanii (95,8 %). Naopak nejnizsi
podil ptipada na Bulharsko (75,1 %), Recko (78,5 %) a Portugalsko (80,9 %). Pramér
za Evropskou unii v roce 2019 ¢ini 90,5 % (46).

2009 1 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
EUZ28 primér 65,7 78,6 81,0 82,6 85,4 86,9 88,8 80,5
Belgie 67.4 80.0 82,8 818 848 86,0 87.3 89,7
Bulharsko 29,6 53.7 56,7 59,1 63,5 67.3 721 75.1
Gesko 54,2 72,6 78,0 79,0 81,7 83,2 86,4 87,0
Dénsko 82,5 92,7 93,1 91,7 943 a7.0 92,7 954
Estonsko 1.9 80,3 82,9 87,7 86,2 88,3 90,5 80,4
Finsko 77.8 892 89,8 89,9 919 844 943 4.4
Francie 8.9 81.7 83,0 82,6 85,9 86.4 886 80.2
Chorvatsko 50,0 B4.6 68,4 76,7 774 76.5 81.5 80.5
Irsko 66,7 824 82,2 84,9 86,7 88.4 89,1 90,6
Italie 535 B8.9 72,8 75,4 78,5 81,0 843 85.2
Kypr 52,8 6847 68,6 71,2 744 79.4 86.2 B9.6
Litva 60,0 B4.7 86,0 68,3 77 75,0 78.4 815
Loty&sko 58,0 716 734 76,0 773 78.6 81.6 854
Lucembursko 87,2 94.5 95,6 26,8 97,0 a7.2 93.0 952
Madarsko 534 715 75.0 75.6 B14 824 833 86.2
Malta 4.4 78.8 80,7 819 819 85,5 844 86,1
Mémecko 79,1 87.7 89,5 80,3 82,1 82,9 84.4 4.8
Mizozemsko 89,7 B84 6 858 26,0 96,7 98,2 98.0 88 4
Polsko 58,6 71.8 74.8 75.8 804 819 84.2 86.7
Portugalsko 478 62,3 64,9 70,2 74,1 76.9 79.4 80,9
Rakousko 69,8 809 81,0 82,4 85,1 88,8 88.8 89.9
Rumunsko ar.8 58,1 80,5 67.7 724 76.4 80,9 836
Recko 38,1 56.3 65,6 68,1 69,1 71,0 76.5 78.5
Slovensko 62,2 778 78.4 79,5 805 813 80,8 82,2
Slovinsko 3.9 75.6 76.8 776 784 81,7 86.7 89.0
Spanélsko 52,9 69.8 744 78,7 819 83.4 86.4 914
Svédsko 86,0 82,6 89,6 91,0 93,8 847 821 86,1
Velka Britanie 76,7 884 89,9 913 935 84,0 949 858

Obrazek ¢. 14: Domacnosti v zemich EU s internetem (Zdroj: Prevzato z (46))

3.2.5 Legislativni faktory

V ramci zajisténi spravného chodu statu a jeho slozek jsou vydavany rtzné zékony,
nafizeni ¢i vyhlasky, které musi vSechny subjekty statu dodrzovat. Pro vybranou

spolec¢nost XY je tedy dilezité aktualni situaci sledovat a pfizptisobovat se pripadnym
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zménam v zédkonodarnému systému. V roce 2004 se stala Ceska republika &lenem
Evropské unie, tudiz musi dodrzovat i pravni predpisy platné EU. Evropska unie
predstavuje jednotny vnitini trh, coZ znamend Ze na uzemi vSech Clenskych stata plati
volny pohyb zbozi, osob, sluzeb a kapitalu. V ptipadé nakupii ze tietich zemi se musi

zohlednovat celni poplatky.
Mezi zakony a vyhlasky, kterymi se spole¢nost Fidi, jsou napriklad:

e Zakon €. 262/2006 Sb., Zakonik prace;

e Zakon €. 89/2012 Sb., Obcansky zakonik;

e Zakon ¢. 235/2004 Sb., O dani z pridané hodnoty;

e Zakon ¢. 586/1992 Sb., O danich z ptijmu;

e Zakon ¢. 526/1990 Sb., O cenach;

e Zakon €. 101/2000 Sb., o ochrané€ osobnich 0idajii a 0 zméné nékterych zakon;

e Zakon ¢. 242/2016 Sb., Celni zakon (47).

3.2.6 Ekologické faktory

V dne$ni dobé se ¢im dal vice dba na ekologii, udrzitelnost a na ochranu zivotniho
prostiedi. Vybrana spolecnost XY se snazi byt v souladu s témito faktory a negativné do
zivotniho prostiedi nezasahovat. Zakladem je dodrzovani zakonu o nakladani

s odpady ¢. 185/2001 Sb., dle kterého se spole¢nost fidi (48).

Spolecnost také nabizi na svém e-shopu ekologicky zplisob zabaleni objednavek, ktery
vyuziva k baleni recyklovany material bez plastii a cena za tuto sluzbu ¢ini 25 K¢.
Spolecnost XY také navézala spolupraci se spolecnosti EKO-KOM. Jedna se
0 autorizovanou obalovou spolecnost, kterd vytvofila a provozuje celorepublikovy
systém, ktery zajiStuje tfidéni, recyklaci a opétovné vyuziti obalového odpadu na

vysoké turovni (40).

3.3 Portertiv model konkurenéniho prostredi

Porteriv model konkurenéniho prostfedi slouZi k analyze v daném odvétvi a ke
stanoveni uUspeSnosti spoleCnosti v tomto odvétvi. Tato analyza se zamétfuje na
vyjednavaci silu zdkaznikd, vyjednavaci silu dodavatelti, hrozbu vstupu novych

konkurentti, hrozbu substitutil a rivalitu spole¢nosti ptsobicich na daném trhu.
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3.3.1 Vyjednavaci sila zdkazniki

Odbératelé spolecnosti tvoii konecni spotiebitelé, z Cehoz vyplyva, ze se jedna o B2C
trh. Zékaznici jsou pro spolecnost duleziti, protoze pravé diky zakaznikim vytvaii
spolecnost zisk a diky tomu se spolecnost mlize neustale rozristat a zlepSovat v rdmci

technologii, poskytovanych sluzeb i kvality zaméstnanc.

Spoleénost XY Vv soucasné chvili obchoduje se zakazniky ze 24 statd véetné Ceské
republiky. Za dobu své plisobnosti si vytvorila skupinu svych loajalnich zakaznik, ktefi
spoleCnosti, ale také mohou diky své pozitivni zkuSenosti ptivést dalsi potencialni

zakazniky (40).

3.3.2 Vyjednavaci sila dodavatelua

Spolec¢nost piisobi na trhu, ve kterém se nachazi velké mnozstvi dodavatelii, a pravé

diky tomu je vyjednévaci sila dodavatelti pomérné nizka.

Spole¢nost dlouhodobé spolupracuje s nékolika stalymi dodavateli, se kterymi ma jiz
predem dohodnuté objednavky vcetné ceny a terminu. Dle aktudlni potieby takeé
spolupracuje i s jinymi dodavateli. Dodavatele si spole¢nost vybira na zakladné kvality

nabizenych produktt, cen ¢i doby doruéeni (40).

Mezi nejvyznamnéj§i dodavatele patii naptiklad dodavatel kosmetiky L'OREAL, od
kterého nabizi znacky jako Yves Saint Laurent, Maybelline New York, Giorgio Armani
nebo 1 vlasovou kosmetiku od znacky Matrix €1 Kérastase. DalSim vyznamnym
dodavatelem je napiiklad COTY, ktery nabizi produkty od znacek Gucci, Calvin Klein
¢i Hugo Boss. Mezi dalsi velké partnery patii dale naptiklad PUIG a SHISEIDO (40).

3.3.3 Hrozba vstupu novych konkurentu

Kazd4 spole¢nost musi pocitat s moZnosti, Ze na se trhu mohou objevit nové
spolecnosti, které by mohly piedstavovat potencidlni konkurenci. Praveé kvili této
moznosti by se méla spole¢nost snazit neustale zlepSovat a byt lepSi neZz stavajici

konkurence.

Spole¢nost XY si za dobu své existence vybudovala na tuzemském

1 zahrani¢nim trhu dobré jméno a ma své loajalni zdkazniky. V soucasné¢ dobé

55



-----

produkt. Spole¢nost jiz plsobi na uzemi 24 stati a diky modernim technologiim
a dlouhodobé spolupraci s dodavateli a dopravci je schopna dorucit zasilky v ramci

nékolika dnti za pfiznivé ceny (39).

Bariéry vstupu do tohoto odvétvi nejsou prilis velké, avSak novi potencialni konkurenti
by museli byt schopni nabidnout zikaznikim lepsi sluzby, rozséhlejsi nabidku
produktii, moznost rychlejsiho doruceni ¢i nizsi ceny, coz pro zacinajici spolecnost neni

jednoduché. Proto riziko vstupu novych konkurentl spole¢nost ohrozuje minimaln¢.

3.3.4 Hrozba substitutu

S moznosti novych substitutii musi spole¢nosti také neustale pocitat, obzvlasté v dnesni

dobé¢, kdy jdou technologie stale kuptedu. Jak jiz bylo fe¢eno vybrana spole¢nost XY

-----

Nabizeny sortimentu spolecnosti neni zaméten jen na konkrétni druh produkti, ale je
pomérné ruznorody. Spole¢nost nabizi napiiklad produkty, které jsou cenove
dostupnéjsi a Ize je sehnat v jakékoliv drogérii nebo naopak profesionalni kosmetiku,
ktera je od velmi znamych i drazsich znacek a Ize je sehnat jen od urcitych distributort.

Z pohledu novych substitutl je hrozba pro spole¢nost také minimalni (40).

3.3.5 Rivalita spole¢nosti piisobicich na daném trhu

Obchodni spole¢nost XY je predevS§im online prodejcem kosmetiky a parfémi, ktery
pusobi na tuzemském i zahrani¢nim trhu. Spole¢nost vSak také disponuje i nékolika
kamennymi prodejnami, ve kterych je vSak pouze omezena nabidka sortimentu. a stale
je pomérné velké mnozstvi zékazniki, kteti preferuji ndkupy v kamennych prodejnach
nez pres internetové stranky. Za konkurenci lze vtomto piipadé povazovat jak
spolecnosti, které nabizi prodej produktii pies internetové obchody, tak spolecnosti,

které nabizi produkty v kamennych prodejnach.

Vyhodou spolecnosti XY je takova, Ze nabizi velmi Siroké spektrum produktt, které
zdkaznici naleznou na jednom misté (e-shopu) a vSe mohou nakoupit zaroven piimo
z domova. Vyhodou mize byt i mensi poc¢et kamennych prodejen, diky kterému mohou

nabizet produkty za niZsi ceny neZ konkurence. Stale jsou vSak zakaznici, ktefi preferuji
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kamenné prodejny. Na tuzemském i zahrani¢nim trhu Ize jako nejvét§i konkurenty
povazovat predevsim spole¢nosti Douglas, Sephora, FAnn ¢i Marionnaud, které se také

zabyvaji prodejem kosmetiky pies e-shopy i prodejem v kamennych prodejnach (40).

3.4 Analyza distribu¢niho kanalu

V této casti prace bude provedena analyza distribuce se zaméfenim na distribucni
kanaly v ramci mezindrodniho obchodu. Nejprve bude popsan pribéh zpracovani
zakazky prostfednictvim informac¢niho systému. V dal§im kroku bude popsan centralni
sklad a procesy, které v ném probihaji v ramci distribuce. Dale budou popsany zpisoby
doruceni zasilek do jednotlivych zemi, ptipadny zptisob reklamace a zptisoby ziskavani

zpétné vazby od zakazniki.

3.4.1 Priibéh zpracovani zakazky

Vyfizovani objednavek probihd prostfednictvim softwaru ELIS. ELIS je interné
vyvijeny komplexni modularni informaéni systém, ktery byl vyvinut vlastnim IT
oddé¢lenim ptimo pro spolecnost. Jako databaze je pouzivany microsoft SQL server.
Jedna se tedy o ERP Systém, ktery ma nékolik modulti — skladovani, fizeni vztaht se

zakazniky (CRM), zakazky, reklamace, produkty a nakup (40).

Pribéh zpracovani zakazky funguje tak, Ze jakmile zdkaznik na strdnkach spolecnosti
dokonc¢i proces objednavky, propadne tato zakazka do systému ELIS, ktery ji ve vétSing
ptipadii automaticky zpracuje a da piikaz WMS, aby logistika zakdzku pftipravila.
Pokud nelze zakazku zpracovat automaticky, je potieba, aby ji doteSil operator.
Logistika pak ma max. 3,5 hodiny na zpracovani, vychystani (picking), zabaleni
(packing) a expedici. WMS také musi zohlednit i doplikové sluzby s ptidanou
hodnotou, které spole¢nost svym zakazniktim nabizi, jako je gravirovani, darkové baleni
nebo ekologické baleni, jelikoz tento proces neprobihd na standardnich balicich

stanicich (40).

3.4.2 Centralni sklad

Centralni sklad spolec¢nosti se nachazi v Rajhradu nedaleko Brna. Plocha urcena pro
skladovéani produktd ¢ini 6 000 m?, spolu s piijmovym, balicim a expediénim centrem

gini celkova plocha bezmala 9 000 m2 Ze skladu jsou expedovany zasilky do vsech
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zemi, ve kterych pusobi. Skladova zasoba je stanovena na trovni tydenni potieby

a zbytek produktu je skladovano v externim skladu, ktery se nachazi v Syrovicich (39).

Obrazek ¢. 15: Centralni sklad spole¢nosti v Rajhradu (Zdroj: Prevzato z (39))
Ve skladu se nachazi nékolik logistickych oddéleni, které 1ze d€lit na:
e oddéleni pfijmu,
e oddéleni vychystavani,
e oddéleni baleni,

e odde¢leni expedice (40).

3.4.3 Oddéleni prijmu

Oddéleni pfijmu probiha ve tfech ¢éastech. Jedna se o vybalovaci linku, produktové
oddéleni a ptijimaci linku.
Vybalovaci linka

Na vybalovaci lince je nejprve feSeno piichozi zbozi (palety ¢i balicky) od dodavatela
a jejich kontrola. Ptijaté zbozi se zalozi do interniho systému Elis, vytiskne se Stitek
a palety se oznaci. Pfijaté zbozi se ulozi do regalii, odkud si je berou skladnici na linku
a vSechno zbozi vybali. Zbozi se vybaluje do modrych piepravek, které se oznaci
Stitkem, na kterém jsou informace o dodavateli, datum pfijeti a datum vybaleni. Takto

vybalené zboZzi oznacené Stitkem se posila dal po dopravniku ke zpracovani (40).

Na pfijem zbozi dale piijizdi reklamace nebo vratky. Reklamace jsou zasilky, které

zakaznik zasila zpét, naptiklad jako nevhodny darek. Vratky jsou nevyzvednuté balicky,
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které si zakaznik nevyzvedl nebo mu to dopravce nebyl schopny dorucit. Reklamace

I vratky musi byt zadany do systému (40).
Produktové oddéleni

Na produktovém oddéleni jsou feSeny produkty, které se nezpracovavaji hned na lince.
Na tomto odd¢€leni se dohlizi na to, aby kazdy produkt mél spravny carovy kod,
poptipad¢ byl vhodné zabalen.

Ti1 nejcastejsi véci, které se na tomto oddéleni fesi:

e produkt nema ¢arovy kéd, to znamend Ze nemiize byt zaevidovan do systému,
nemize se vychystat ani zabalit ani vyexpedovat. Produktovy specialista najde
produkt v systému, vytiskne ¢arovy kod a nalepi jej na zbozi, které se potom
vrati do bedny a da zpét na pas,

e dodavatelé pouZivaji stejné ¢arové kody na celé své portfolio. Jedna se
napiiklad o kartdcky na zuby, které maji rizné barvy. Kartacky se musi rozdélit
podle barev a na kazdou barvu nalepit jiny ¢arovy kod, aby se mohly systémove
vychystat podle barvy, kterou si zdkaznik objedna. Polepi se tedy tim kodem da
se zpét do modré bedny a na pas.

e produkty nachylné na poskozeni. Jedna se napiiklad o sklenéné svicky, které
se na produktovém odd¢leni bali pfimo do bublinkové folie a na ni se nalepi

carovy kod, aby produkty mohly byt pozdéji naskenovany do systému (40).
Pfijimaci linka
Kazdy produkt zmodré piepravky, ktery po dopravniku piijede se vklada do

skladovacich boxii a ty se dale ukladaji do regali. Ze skladovacich boxl se pak

nasledné vychystavaji samotné objednavky.

Pracovnik si tedy stdhne z linky modrou bednu, naskenuje ¢arovy kod, aby se veédélo,
od kterého dodavatele se budou produkty zpracovavat. Nasledovné bere z prepravky
produkt po produktu a kazdy produkt pomoci skeneru naskenuje a na pocitatové
obrazovce se mu zobrazi fotka a popis produktu. Zaméstnanec kontroluje, zda produkt,
ktery zpracovava, odpovida obrazku na obrazovce. Kdyz se jedna o totozny produkt, tak
je vkladan do skladovaciho boxu. Skladovaci boxy maji dvé velikost. Do mensSich se

davaji naptiklad rténky a make-upy a do vétsich naptiklad parfémy (40).
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Takto pracovnik skenuje produkty a vklada je do skladovaciho boxu, dokud neni box
plny. Jakmile je box plny, tak je poslan dal po dopravniku, ktery jej pfesune bud’ na
oddéleni vychystavani, kde se box uklada na pozici, ze které je pak nasledné
vychystavan do objednavek nebo je box posilan na zpracovani do externiho neboli
paletového skladu. Na vychystavani je uchovavano od kazdého produktu urcité
stanovené mnozstvi, které se rovna tydenni zasob¢é (napt. 100 kusi). To znamena, ze
jestlize je na sklad¢ uz 100 kusti a po pasu jede ve skladovacim boxu dalSich 20 kust,
tak jsou kusy ,,navic* odchyleny pravé na externi sklad. Do externiho skladu jsou
skladovaci boxy posilany po zaplnéni celé palety. V piipad¢, ze dojde ke snizeni zasoby
na hlavnim skladu pod stanovenou tydenni zasobu, tak se z externiho skladu produkty

vyskladni a pfivezou se zpét do skladu do Rajhradu (40).

Prvni ¢ast pfijimaci linky tedy ptedstavuje kontrolu, zda sedi produkt vizualné
s produktem, ktery je nacteny na obrazovce. Druhad cast piijimaci linky spociva

Vv kontrole kvality produktu, tedy zda neni produkt néjak poskozen.

JestliZze je produkt n&jakym zpiisobem posSkozen, tak se oznaci jako poSkozeny a vlozi
se do Cerveného kosiku, ktery zaméstnanec na konci smény piinese na produktové
oddé€leni. Na produktovém oddéleni se vSechny poskozené produkty nafoti a poslou se
na dodavatelské reklamace. Poskozeni se uruje manuéalem kvality, kde jsou rozebrany
kategorie produktl a jejich limity poSkozeni, tedy co jest€¢ mlize byt prodavéano a co je
naopak nevhodné dal prodavat. Diky tomu se nestane, Ze by se do skladu dostal

poskozeny produkt a byl by poslan zakaznikovi (40).

3.4.4 Vychystavani zakazek
Vychystavani zakazek probiha v tzv. policové galerii, ktera ma 4 patra a déli se na:

e starou galerii, ktera slouzi k vychystavani zakazek,

e novou galerii, ktera slouzi ke skladovani produktti (40).
Stara galerie

Vychystavani produktl ze staré galerie probiha za pomoci velkych vozikl a ukladacich
boxt. Ukladaci boxy jsou opatieny piihradkou, kterd slouzi pro ulozeni drobnéjsich

produkti a minimalizuji tak jejich mozné poskozeni pii vychystavani.
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Vychystavani probiha ve vsech ¢tyfech patrech. Na kazdém patie je tzv. team leader,
tedy skladnik se zlutou vestou, ktery v systému sleduje jednotlivé zakazky a jejich
limitni ¢asy, tedy do kdy musi byt jednotlivé zakazky vychystany. Ukolem team leadera
je na zaklad¢ ziskanych informaci ze systému vychystat voziky s boxy, které ptitazuje
jednotlivym pracovniklim a nésledné¢ je také kontroluje, zda jsou zakdzky spravné

vychystany (40).

Pracovnik si za pomoci ctecky naskenuje veskeré boxy, které jsou v jeho pfifazeném
voziku ulozeny, pficemz v kazdém boxu mize byt vice zakazek. Primérné v boxu byva

piiblizné 6,5 zakazek, a to z toho diivodu, aby bylo vychystavani co nejefektivnéjsi.

Po naskenovani boxi systém vygeneruje trasu, ve které pracovnik bude produkty
z jednotlivych zakazek vychystavat. Pracovnik pfijede s vozikem k pozici, kterou mu
ctecka ukézala a dle zobrazené fotografie na ctecce vybird konkrétni produkt. Pracovnik
produkt vezme, nacte jeho ¢arovy kod a systém mu ukaze, do kterého boxu produkt
patii. Pracovnik produkt do boxu vlozi a box naskenuje. Timto potvrdi, ze produkt do

boxu vlozil a prechazi na dalsi pozici, kterou mu systém ukaze.

Pracovnik timto zptisobem vychystava vSechny produkty, které do naskenovanych boxi
patii a diky napldnované trase se nemusi vracet zpét, ale vSechny produkty vychysta po

jedné cesté (40).

Obrazek ¢. 16: Policova galerie (Zdroj: Prevzato z (39))
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Jakmile ctecka pracovnikovi ukdze, ze ma vychystany vSechny produkty, tak boxy
vysklada na valeckovy dopravnik, ktery je piesune do dalSich pater anebo pfimo na

oddéleni baleni.

Do dalSich pater putuji boxy v tom pfipad¢, jestlize do dané zakazky spadaji i dalsi
produkty, které jsou umistény ve vice patrech (jedna se o tzv. mezipatrové zakazky).
Opét box putuje po dopravniku na dal$i patro a systém vyhodnoti, zda produkty, které
do zakazky patii, jsou na daném patie nebo zda jej posSle do patra dalSiho. Jakmile je

zakazka zkompletovana, tak je poslana dopravnikem na oddéleni baleni (40).

3.4.5 Baleni

Baleni zakazek je velmi dulezitou ¢innosti v procesu distribuce. Jestlize neni zakazka
spravné zabalena, tak mize dojit k jejimu poSkozeni a z toho divodu je dilezité, aby
pracovnici védeli, jak jednotlivé zakazky spravné zabalit.

Baleni jednotlivych zakazek probiha nékolika zplisoby. Zpusob baleni zasilek se tedy

déli podle toho, zda je urcéeno na:

e standardni baleni, které je uréeno pro zasilky do domu nebo do zésilkovny,
e baleni produktl, které jsou urCeny pro osobni odbér ve vydejnich mistech

spole¢nosti,

e baleni produktu, které jsou ur¢eny na prodejnu (40).

Obrazek ¢. 17: Baleni zakazek ve skladu (Zdroj: Pievzato z (39))
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Prabéh baleni

Po dopravniku pfijizdi vychystané ukladaci boxy a pracovnik si bere prvni nahodny
box, ktery ma u sebe. Naskenuje jeho Carovy kod a na pocitaci se mu zobrazi veskeré

zakazky a produkty, které jsou v boxu obsazeny.

Nejprve si pracovnik vezme jakykoli produkt z boxu, naskenuje ho a systém uz potom
sam vybere tu jednu konkrétni zakazku, do které¢ vybrany produkt patii. Pracovnik na
obrazovce vidi vSechny produkty, které¢ do konkrétni zakazky patii a podle fotografii
a jednotlivych popist produktd, je v boxu hleda. Aby se daly produkty v boxech 1épe
hledat, tak jsou naplnény pouze ze 70 % své celkové kapacity (40).

Kazdy produkt, ktery zakazka obsahuje, se musi naskenovat, aby pracovnik vid¢l, ze je
produkt spravné vychystan a také aby véd¢l, jakym zpisobem produkty a zakazku
zabalit. Neustale se tedy vizualné kontroluje podle fotografie, ze se vychystava ¢i bali

spravny produkt (40).
Standardni baleni

Jestlize ma pracovnik naskenované vSechny produkty, tak u standardni zakazky se
produkty zabali do bublinkové folie. Je nékolik pravidel, podle kterych se urcuje, jaké
produkty se mohou balit spolecné a které ne, a to z divodu, aby nedoSlo k poskozeni

produktii.

Jestlize jsou produkty zabaleny do bublinkové folie, tak nasleduje vybér vhodné
velikosti krabice, do které se produkty ulozi. Krabici si pracovnik sloZzi, lepici paskou
zalepi dno, vlozi do krabice zabalené produkty, uzavie krabici a lepici paskou ji zalepi.
Z tiskarny vyjede expedic¢ni Stitek, ktery se na balik nalepi a balik je poslan po pase na
expedici. Jedna se o standardni typ baleni a pouZziva se u balikt, které jsou odesilany

zakazniklim ptimo k nim domut nebo do zasilkovny (40).
Baleni na osobni odbér

Jestlize si zakaznik zvoli zplsob dorufeni na jedno z vydejnich mist, tak je baleni
odlisné. Pracovnik si opét naskenuje vSechny produkty, které zakézka obsahuje, ale uz
je nebali do bublinkové folie, ale jen do prihlednych sackl a na néj se nalepi expedicni

Stitek. Na stitku jsou informace o zdkaznikovi, ¢islo objednavky a pobocka, na kterou je
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zakéazka urCena. Takto zabalena zakéazka se vklada do Sedé prepravky a ta se dale posle

po dopravniku na expedici (40).
Baleni produktii na prodejnu

Vybrana spolecnost ma také nékolik kamennych prodejen, kde si mohou zakaznici
produkty vyzkouset a zakoupit. Zasobovani prodejen probiha tzv. zakazkou na
zasobovani. Vsechny produkty se opét vychystaji a naskenuji, poté jsou vlozeny do Sedé
piepravky, a to voln¢, bez jakéhokoliv baleni. Expedic¢ni Stitek se nalepi pfimo na Sedou
pfepravku, kterd se posle po dopravniku dal. Produkty se nebali z toho diivodu, protoze
po jejich pfijeti na danou prodejnu, by se musely opét vybalit a dochazelo by tak
k plytvani materialu (40).

Spole¢nost nabizi v ramci baleni zasilek nékolik sluZeb, mezi které patii:

e darkové baleni,
e ekologické baleni,

e specialni sluzba — Gravirovani (40).
Darkové baleni

Zakaznici si mohou na e-shopu zvolit, zda si chtéji nechat produkty zabalit do
darkového baleni. Zakaznik si mize vybrat z n¢kolika variant barevnych darkovych

krabi¢ek. Dalsi varianty darkového baleni jsou vzdy k dispozici v ramci nékterych

svatkd, napt. na Vanoce ¢i Valentyna.

Obrazek ¢. 18: Darkové baleni (Zdroj: Upraveno dle (39))

Pracovnik si opét naskenuje vSechny polozky z urcité zakazky a vlozi je do darkové
krabicky, kterou si zakaznik vybral. Déle krabi¢ku vyplni cernym vyplilovym papirem,
tzv. Sizzlepakem, zad¢€la ji a tuto darkovou krabicku vlozi jesté do expedicni krabice, na
kterou nalepi expedicni Stitek s idaji a posle ji po pase dal na expedici. Cena za darkové

baleni ¢ini 99 K¢ (40).

64



Ekologické baleni

Druhou specialni sluzbou, kterou si mohou zakaznici na e-shopu zvolit je ekologické
baleni, u kterého se nepouzivaji plasty, ale pouze recyklovatelny material. Opét musi
pracovnik vSechny produkty naskenovat, ale uz je nebali do bublinkovych fo6lii ani do
prihlednych sackt, ale pouze do papirt. Jako vyplii do krabice se vyuziva papir
a krabice je pfelepena papirovou paskou. Na krabici se opét nalepi expedicni Stitek

s tidaji a posila se dale po pase na expedici. Cena za ekologické baleni ¢ini 25 K¢ (40).
Gravirovani

Tteti specialni sluzbou je gravirovani. Tato sluzba umoziiuje vygravirovani neboli
vyryti n¢jakého textu ¢i data na produkt, a to vypalovanim laserem. V soucasné chvili
je mozno vyuzit tuto sluzbu piiblizné na 300 produkti mezi které patii parfémy, rténky,

make-upy a dalsi. Cena za tuto sluzbu ¢ini 129 K¢ (40).

V nasledujici tabulce jsou uvedeny ceny za darkové a ekologické baleni a za

gravirovani.

Tabulka €. 3: Ceny za specialni zptsob baleni objednavek (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Poskytovana sluzba Cena za sluzbu
Darkové baleni 99,-
Ekologické baleni 25,-
Gravirovani 129,-

3.4.6 Expedice

V prvni ¢asti expedice sjizdi balicky z obou baliren na tfidi¢, ktery jednotlivé balicky
skenuje a tfidi je podle jednotlivych zplsobli doprav a zemi, do kterych jsou urceny.
Dale tridic vyklopi baliky na jednotlivé spadové dopravniky, které putuji
k pracovnikovi a ten je musi jesté dal tiidit ru¢né, a to z toho divodu, protoze tfidi¢ ma
pouze 24 vétev a jednotlivych doprav, kterymi mohou byt baliky poslany, je skoro 40.
Na kazdou vétev tedy pfipada vice zpisobt dopravy (40).

Pracovnik bere jednotlivé balicky a sklada je do kleci podle urcitého zpisobu dopravy,
pticemz kazda klec je urCena pro jednoho konkrétniho dopravce. Nalozenou klec si

prebira pracovnik do dalsi ¢asti expedice, tzv. paletizace, kde balicky sklada na paletu
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a kazdy balicek, ktery na ni ulozi musi taky naskenovat, aby bylo zaevidovéano, na
kterou paletu byl balicek ulozen. Jakmile je na paleté ulozeno urcité mnozstvi balicku,
tak ji pracovnik lehce zafixuje streCovou folii a pfesune ji na ovinovaci stroj, kde celou
paletu potadné stdhne a z kazd¢ strany nalepi velky ¢arovy kod, ktery udéva informace

o balic¢cich, které na dané paleté jsou (40).

Pracovnik déle presune paletu paletovym vozikem do druhé casti expedice, kde je
nachystd do vyhrani¢enych mist. Zde jsou odloZeny az do chvile, nez se zatnou
nakladat na urcity dopravni prostiedek. Po naloZeni kazdé palety se opét naskenuje
uvedeny ¢arovy kod, aby bylo ziejmé, ktera paleta se zrovna nalozila a zaroven ¢tecka

posle elektronicka data o nalozené paleté pfimo konkrétnimu piepravci (40).

—— |

Obrazek ¢. 19: Expedice zakazek ve skladu (Zdroj: Pievzato z (39))

3.4.7 Zpisoby doruceni

Spolec¢nost XY spolupracuje s mnoha piepravci, mezi které patiéi napiiklad kuryrni
spole¢nost DPD, kuryrni spole¢nost PPL, kurymi spole¢nost GLS, Ceska posta,
zasilkovna a dorucovatelskou spole¢nost SPS (UPS). Pro doruceni zasilek zakaznikiim
vyuziva piiblizné 40 zpisobt doru¢eni do viech 24 zemi, véetné Ceské republiky.
Jednd se o dorueni zasilek prostfednictvim posty, kuryrnich nebo zésilkovych
spolecnosti. V nékolika zemich je také moznost osobniho odbéru piimo na odbérnych

mistech nebo v kamennych prodejnach (40).
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V nasledujici ¢asti budou analyzovany veSkeré zpusoby, kterymi jsou zasilky
dorucovany do jednotlivych zemi. Analyza bude zohlediovat 3 dulezité tidaje v ramci

kazdého statu — pocet zpusobt doruceni, doba doruceni zasilek a cenu za doruceni.
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Obrazek €. 20: Zpusoby doruceni do zahrani¢i (Zdroj: Pievzato z (40))

Ceska republika
V Ceské republice maji zakaznici moZnost vyuZit Sest zptisobai dorudeni své zasilky.
Jedna se o osobni odbér, doruceni Ceskou postou a kuryrni spole¢nosti PPL. Mezi

posledni dvé moznosti patii doruceni zasilky na poboc¢ku Balikovny nebo Zasilkovny.

Prvnim zpsobem je tedy moznost osobniho odbéru zasilky na vydejnich mistech, které
se nachazi v Brn¢, Praze a Ostraveé. Cena za osobni odbér ¢ini 25 K¢ a pfi objedndvce
nad 500 K¢ je doru€eni zdarma. Zasilky jsou pfipraveny k vyzvednuti zpravidla do 24

hodin (39).

Dal§i moznosti je dorudeni zasilky Ceskou postou, konkrétné sluzbou Balik do ruky.
Cena za doruceni zasilky touto sluzbou ¢ini 89 K¢ a standardni doba dodani je do dvou
pracovnich dntl. V ptipadé nezastiZeni je zasilka ponechana na ptislusné posté, kde si jej

zakaznici mohou vyzvednout maximalné do 6 dnd.
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Druhou sluzbu, kterou Ceska posta nabizi, je Balik na potu. Zakaznici si mohou vybrat
ze 2700 pobocek Ceské posty. Cena &ini opdt 89 K& a doba doru¢eni na vybranou

pobocku je také do dvou pracovnich dn.

Tieti moznosti je doruceni zésilky prostiednictvim kuryrni spolecnosti PPL, ktera navic
nabizi dorugeni zasilky ve veternich hodinach (neni dostupna pro vsechny PSC). Cena
za doruceni kuryrem PPL ¢ini 69 K¢ a standardni doba doruceni je do dvou pracovnich
dnt (39).

Dals$i moznosti je vyuziti doruceni na vybranou pobocku Balikovny. V soucasné chvili
si zdkaznici mohou vybrat z vice nez 2000 pobocek a cena za touto sluzbou ¢ini 69 K¢.

Zasilka je ptipravena k vyzvednuti do druhého pracovniho dne.

Posledni moznosti je vyuziti Zasilkovny, ktera nabizi vyzvednuti na vydejnich mistech
sit¢ Zasilkovny. Cena za tuto sluzbu ¢ini 49 K¢ a doba doruceni na vydejni misto je do
dvou pracovnich dnti, kde je uchovana po dobu 7 kalendarnich dnd. Dale Zasilkovna
nabizi za 89 K¢ vecerni doruceni ve vétsich méstech — Brno, Praha, Ostrava. V ramci
Brna, Prahy a Ostravy jsou objednavky, které byly pfijaty do pul jedenacté rano,

dorucovany tentyz den ve vecernich hodinach. (39).

Tabulka & 4: Zpisoby doruéeni do CR (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpisoby doruceni Cena za dorucdeni Doruceni
Osobni odbér 25 K¢ Do 24 hodin
(nad 500K¢ zdarma)
Kuryr PPL 69 K¢ Do 2 prac dnil
PPL vecerni doruceni 69 K¢ Do 2 prac dnti
Ceska posta — Balik do ruky 89 K¢ Do 2 prac dnt
Balikovna 69 K¢ Do 2 prac dnt
Zasilkovna 49 K¢ Do 2 prac dnti
Ceska posta — Balik na postu 89 K¢ Do 2 prac dnti
Vecerni doruceni Brno 89 K¢ Do 12 hod
Vecerni doruceni Ostrava 89 K¢ Nasled. prac. den
Vecerni doruceni Praha 89 K¢ Do 12 hod
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Slovensko

Doruceni zasilek na Slovensko probiha formou osobniho odbéru, doruc¢eni kuryrnimi

spolecnostmi GLS ¢i SPS(UPS) a doruceni prostfednictvim Zasilkovny.

Pti zvoleni osobniho odbéru je mozno si zasilku vyzvednout na vydejnim misté
Vv Bratislavé nebo v KoSicich. Cena za osobni odbér ¢ini 1,00€ a pii objednavce nad 25

€ je doruceni zdarma (39).

Druhou moznosti je doruceni zasilky kuryrni spole¢nosti SPS (UPS). Cena za doruceni
timto zpisobem c¢ini 3,95 € a standardni doba doruceni je do 1-2 pracovnich dnli od

exportovani zasilky.

Stejnym zpisobem Ize vyuzit i kuryrni spole¢nost GLS. Spole¢nost GLS kromé
standardniho doruceni zasilek do domu nabizi také vyzvednuti zasilek na vybraném
vydejnim misté (Parcelshopu), kterych je v soucasné chvili 140. Spole¢nost také nabizi
vyzvednuti zasilek v balikomatech, ke kterym zakaznik dostane ptistupové heslo. Cena
za doruceni do domu, na vydejni misto (Parcelshop) nebo do balikomatu ¢ini 3,95 €.

Doba doruéeni u v§ech tfech moznosti ¢ini 1-2 pracovni dny (39).

Dalsi moznosti je doruceni zasilky ptes Zasilkovnu. Zasilka je doru¢ena na zvolenou
pobocku sité zasilkovny nejpozdéji do dvou pracovnich dnli a je uloZzena na pobocce
maximalné 7 kalendainich dnd. Cena za tuto sluzbu ¢ini 1,95 €. Zasilkovna také nabizi
vecerni doruceni v ramci Bratislavy za 3,95 €. Objednavky piijaté do pil dvanacté

dopoledne jsou doru¢ovany nasledujici den ve vecernich hodinach (39).

Tabulka ¢. 5: Zpusoby doruceni na Slovensko (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpisoby doruceni Cenaza Doruceni
doruceni

Osobni odbér 1,00€ Do 1-2 prac. dnt
(nad 25 € zdarma)

Kuryr GLS 3,95 € Do 1-2 prac. dnti

Kuryr SPS (UPS) 3,95 € Do 1-2 prac. dnti

Zasilkovna 1,95 € Do 2 prac. dnii

Vecerni doruceni Bratislava 3,95 € Nasled. prac. den

Balikomaty a parcelshopy GLS 3,95 € Do 1-2 prac. dnti
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Polsko

Pro doruceni zésilek do Polska mohou zdkaznici vyuzit 5 zplsobi, a to osobni odbér,
doruceni kuryrni spole¢nosti DPD nebo DHL a moznost vyzvednuti zasilky na

vydejnim misté DPD nebo ve skiinikach InPost.

Prvni moznosti je osobni odbér zasilky na vydejnich mistech, které se nachazi
ve VarSaveé, Krakoveé, Gdansku, Katovicich, Poznani, Vratislavé a Lodzi. Cena za
osobni odbér ¢ini 4,00 zl a pii objednavce nad 100 zl je doruceni zdarma. Zasilky jsou

ptipraveny k vyzvednuti zpravidla do 1-2 pracovnich dni (39).

Druhou moznosti je vyuziti kuryrni spole¢nosti DPD, kterd zasilky dorucuje do 1-2

pracovnich dnii a cena za tuto sluzbu ¢ini 11,90 zI.

Tteti moznosti je moznost vyzvednuti zasilek v jednom z 2500 sbérnych mist, které
spolecnost DPD nabizi. Cena za tuto sluzbu cini 8,90 zl a zésilka je nachystana

zpravidla do 3 pracovnich dnti (39).

Dalsi moznosti je vyuziti kuryrni spolecnost DHL, kterd zajistuje doruceni zasilek také

do 1-2 pracovnich dnu. Cena za tuto sluzbu ¢ini 13,90 zl.

Posledni moZnosti je doruceni zasilky prostiednictvim skiin€ék InPost. Jednd se
o uzamykatelné skiinky, ve kterych jsou zasilky ulozeny. Zakaznik svou zasilku obdrzi
po zadani svého telefonniho ¢isla a kodu, ktery obdrzi emailem od spole¢nosti. Doba
doruceni je do 2-3 pracovnich dnii a cena za doruceni ¢ini 9,90 zl. Vyhodou tohoto
zpusobu doruceni je, Ze zdkaznik si svou zasilku mize vyzvednou kdykoliv béhem dne

po dobu 5 dnd. (39).

Tabulka ¢. 6: Zpusoby doruceni do Polska (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpisoby doruceni Cena za doruceni Dorudeni

Osobni odbér 4,00 zI Do 1-2 prac. dnt
(nad 100 zl zdarma)

Kuryr DPD — doruéeni do domu 11,90 zI Do 1-2 prac. dnt

DPD - doruceni na pobo¢ku 8,90 zI Do 3 prac. dnii

Kuryr DHL 13,90 zIl Do 1-2 prac. dnti

Sk¥inky InPost 10,90 zl Do 2-3 prac. dnt
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Némecko

Zasilky do Némeckou jsou dorucovany dvéma zpisoby, a to kuryrni spolecnosti DHL

nebo kuryrni spole¢nosti DPD (39).
Zakaznici v Némecku maji tedy dvé moznosti doruéeni své zasilky, pfiemz prvni
moznosti je vyuziti kuryrni spolecnosti DHL, ktera nabizi moznost doruceni zasilky do

domu za cenu 4,45 € do 2 pracovnich dnt.

Druhou mozZnosti je vyuziti kuryrni spole¢nosti DPD, ktera také nabizi doruéeni zasilek
do domu za stejnou cenu do 2-3 pracovnich dnti. U obou spole¢nosti je doprava zdarma
pii nakupu nad 39 € (39).

Tabulka €. 7: Zpusoby doruceni do Némecka (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpiisoby doruceni Cena za dorucdeni Doruceni

DHL doruceni do domu 445 € Do 2 prac. dna

DPD doruceni do domu 3,95 € Do 2-3 prac. dnti
Rakousko

Dorucovani zasilek do Rakouska probihd tfemi zplsoby. Jednd se o osobni odbér,

doruceni kuryrni spole¢nosti DPD na vydejni mista a doru¢eni Rakouskou postou (39).

Vydejni misto spole¢nosti se v Rakousku nachazi ve Vidni a vyzvednuti zasilky je zde

zdarma.

Kuryrni spole¢nost DPD zajistuje doruceni zasilek na pobocky vydejnich mist DPD.

Zasilky jsou doruceny zpravidla do dvou pracovnich dnil a cena za doruceni ¢ini 3,45 €.

Tteti moZnosti je doruceni zasilek do domu Rakouskou postou, ktera doruc¢i zasilku do

dvou pracovnich dnti za cenu 4,45 € (39).

Tabulka ¢. 8: Zpiisoby doruceni do Rakouska (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpisoby doruceni Cena za doruceni Dorudeni
Osobni odbér zdarma Do 1-2 prac. dnt
DPD 345€ Do 2 prac. dnil
Rakouska posta 445 € Do 2 prac. dna
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Mad’arsko

V Mad’arsku si mohou zékaznici vybrat ze Ctyt zpisobii doruceni zasilek. Doruceni
zasilek formou osobniho odbéru, kuryrni spole¢nosti Express One, kuryrni spole¢nosti

GLS nebo vyzvednuti zasilky na sbérném misté (39).

Osobni odbér zéasilky v Mad’arsku je mozny na dvou vydejnich mistech, které se
nachdzi v Budapesti. Cena za doruceni za osobni odbér ¢ini 300 Ft a pti objednavce nad
7 000 Ft je doruceni zdarma. Kuryrni spolecnost Express One poskytuje doruceni

zasilky do domu, a to do 1-2 pracovnich dnti za cenu 790 Ft.

Ttreti moznosti je vyuziti sluzeb kuryrni spole¢nosti GLS, ktera nabizi doruceni zasilek
do domo do 1-2 pracovnich dnti za cenu 990 Ft. Posledni moznosti je doruceni zasilky
na sbérné misto, kde jsou ulozeny po dobu maximaln¢ 7 dni. Zasilky jsou doruceny na

sbérné misto do dvou pracovnich dnti za cenu 790 Ft (39).

Tabulka ¢. 9: Zpisoby doruceni do Mad’arska (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpisoby doruceni Cena za doruceni Doruceni

Osobni odbér 300 Ft Do 1-2 prac. dnt

Express One — doruceni do domu 790 Ft Do 1-2 prac. dnid

GLS-doruceni do domu 990 Ft Do 1-2 prac. dnti

Zasilkovy obchod 790 Ft Do 2 prac. dnli
Rumunsko

Doruceni zasilek do Rumunska je provadéno n€kolika zplisoby, konkrétné se jedna
0 osobni odbér, doruceni kuryrni spole¢nosti Urgent Cargus, doruceni zasilek na

pobocky Coletaria.ro nebo doruceni kuryrni spolecnosti FAN (39).

Pro vyuziti osobniho odbéru si mohou zdkaznici v Rumunsku vybrat dv€ vydejni mista,
které se nachdzi v Bukuresti. Cena za doruceni zasilky na vydejni misto ¢ini 6 RON

a pfi objednavce nad 125 RON je doruceni zdarma

Druhou mozZnosti je doru€eni zasilky prostiednictvim kuryrni spole¢nosti Urgent
Cargus. Tato spole¢nost nabizi doruceni zasilek do domu do 1-2 pracovnich dni za
cenu 12 RON (39).
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Dalsi moznosti je doruceni zasilky na pobocky spole¢nosti Coletaria.ro nebo na misto
jejich pridruzené spole¢nosti Cluj-Napoca. V obou ptipadech jsou zasilky doruc¢eny do

1-2 pracovnich dnti a cena za doruceni ¢ini 8 RON.

Posledni moznosti je doruceni zasilky do domu kuryrni spole¢nosti FAN, ktera zasilku

doruci do 2 pracovnich dni za cena 15 RON (39).

Tabulka €. 10: Zptsoby doruéeni do Rumunska (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpusoby doruceni Cena za doruceni Doruceni
Osobni odbér 6 RON Do 1 prac. dna
(nad 125 RON zdarma)
Kuryr Urgent Cargus 12 RON Do 1-2 prac. dnli
Pobocky Coletaria.ro 8 RON Do 1-2 prac. dnd
Poboc¢ky Coletaria.ro Cluj-Napoca 8 RON Do 1-2 prac. dnti
Doruceni do domu — FAN 15 RON Do 1-2 prac. dnti
Ukrajina

Na Ukrajinu jsou zésilky dorucovany nékolika zpiisoby, mezi které patii doruceni
kuryrni spole¢nosti Meest Express a doruceni zasilky na postu (39).

Prvni moZnosti je vyuZiti kuryrni spole¢nosti Meest Express, kterd nabizi doruceni
zasilky do domu do 4-7 dnti za cenu 45 rpu anebo vyzvednuti na svych pobockach také

do 4-7 dnt za cenu 60 rpu. Posledni mozZnost, jakou tato spole¢nost nabizi je doruceni

skrze postovni terminal za cenu 60 rpH se stejnou dobou doruceni.

Druhou moznosti je doruceni na zvolenou pobocku Ukrajinské posty. Doba doruceni

zasilky je opét 4-7 dnti a cena Cini také 60 rpu (39).

Tabulka ¢. 11: Zpisoby doruc¢eni na Ukrajinu (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpisoby doruceni Cena za doruceni Doruceni

Kuryr Meest Express 45 rpH Do 4-7 dni
Pobocky Meest Express 60 rpu Do 4-7 dnt
PoStovni terminal Meest Express 60 rpu Do 4-7 dnt
Ukrajinska poSta — doruceni na poStu 60 rpn Do 4-7 dnt
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Bulharsko

V Bulharsku maji zdkaznici na vybér ze 3 moznosti doruceni zésilek, mezi které patii
osobni odbér, doruceni zasilky kuryrni spole¢nosti Speedy a doruceni kuryrni

spole¢nosti Econt (39).

Osobni odbér zasilek v Bulharsku se uskuteciiuje v kamenné prodejné spolecnosti, ktera
se nachazi v Sofii. Cena za doruceni na prodejnu ¢ini 2,00 BGN a pii objednavce na 50

BGN je doruceni na prodejnu zdarma.

Druhou moznosti je vyuZiti sluzeb kuryrni spolecnosti Speedy, ktera nabizi doruceni
zasilek do domu do 1-2 pracovnich dnti za cenu 3,95 BGN, dale nabizi doruceni zasilek
na pobocky spolecnosti Speedy, také do 1-2 pracovnich dnd za cenu 3,95 BGN anebo
uloZeni zasilek v automatech, kde si jej zakaznici mohou vyzvednout do 1-2 pracovnich
dnui za cenu 3,95 BGN (39).

Posledni moznosti je vyuziti kuryrni spole¢nosti Econt, ktera poskytuje doruceni zasilky

do domu také do 1-2 pracovnich dnti za cenu 5,95 BGN (39).

Tabulka ¢. 12: Zpisoby doruéeni do Bulharska (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpisoby doruceni Cena za doruceni Doruceni
Osobni odbér 2,00 BGN Do 1-2 prac. dnt
(nad 50 BGN zdarma)
Kuryr Speedy — Doruceni do domu 3,95 BGN Do 1-2 prac. dnt
Kuryr Econt — Doruceni do domu 5,95 BGN Do 1-2 prac. dnti
Speedy — Vydejni mista 3,95 BGN Do 1-2 prac. dnti
Speedy-uloZeni v automatech 3,95 BGN Do 1-2 prac. dni
Slovinsko

Z4silky na Slovinsko jsou doru¢ovany jednim zptsobem, a to kuryrni spolecnosti DPD,

ktera poskytuje doruceni zasilky do domu do 2-3 pracovnich dni za cenu 2,90 € (39).

Tabulka ¢. 13: Zptsoby doruéeni do Slovinska (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpisoby doruceni Cena za doruceni Dorudeni

Doruceni do domu — DPD 2,90 € Do 2-3 prac. dnii
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Spanélsko

Zakaznici ze Spanélska si mohou vybrat z nékolika zptisobt dorudeni své zasilky. Jedna
se o doruceni zasilek Expresni postou, kuryrni spole¢nosti MRW nebo leteckou postou
UPS (39).

Spanélské posta nabizi doruéeni zasilek do domu na uzemi poloostrovniho Spanélska do

2-5 pracovnich dnt za cenu 3,95€ nebo na Baleéarské ostrovy do 6 pracovnich dnti za

8,95 €.

Spanélska posta také nabizi doru¢eni zéasilek na vybranou pobocku, ktera je za stejnou

cenu i se stejnou dobou doruceni jako je tomu u doruceni zasilek do domu (39).

Druhou moznosti je doruceni zasilky prostfednictvim kuryrni spole¢nosti MRW. Jedna

se o doruceni zasilek do doma do 3-6 pracovnich dnii za cenu 3,95 €.

Posledni moZnosti je vyuziti doruceni leteckou poStou UPS. Objednavky provedené
Vv dopolednich hodinach jsou odeslany tentyz den a doba doruceni zavisi na lokalité
doruceni, zpravidla se jedna o 1-3 pracovni dny. Ceny za doruceni zasilky leteckou

postou ¢ini 14,45 € (39).

Tabulka & 14: Zpisoby doruceni do Spanélska (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpisoby doruceni Cena za doruceni Doruceni
Expresni posta — 3,95€ Do 2-5 prac. dnti
poloostrovni Spanélsko

Expresni poSta — 8,95 € Do 6 prac. dnti
Balearské ostrovy

MRW 3,95 € Do 3-6 prac. dnli
Letecké doruceni UPS 14,45 € Nasled. prac. den

Portugalsko

Zasilky do Portugalska jsou doruCovany dvéma zplsoby, mezi které patfi doruceni

dopravcem SEUR, anebo leteckou postou UPS (39).

Prvni moznosti je doruceni zéasilky dopravcem SEUR, ktery nabizi doruceni zasilky do

domu. Doba doruceni zasilky je do 3-6 pracovnich dni za cenu 5,95 €,
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Druhou moznosti je vyuziti doruceni zésilky leteckou poStou UPS. V pfipad¢ piijeti
objednavky v dopolednich hodinach, je zasilka odesldna Vv tentyz den a doruceni zasilky

je zpravidla nasledujici den. Cena za tuto sluzbu ¢ini 8,45€. (39)

Tabulka ¢. 15: Zptisoby dorudeni do Portugalska (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpisoby doruceni Cena za doruceni Dorudeni

SEUR 5,95 € Do 3-6 prac. dnti

Letecké postou UPS 8,45 € Nasled. prac. den
Velka Britanie

Doruceni zasilek do Velké Britanie je zajistovano nékolika zpisoby, mezi které patii
doruceni zésilky prostfednictvim posty, doruceni kuryrni spolec¢nosti DPD nebo

leteckou postou UPS (39).

Zakaznici si mohou nechat dorucit své objednavky na urcitou pobocku posty, kterych je
Vv soucasné dobé ptiblizné 10 500. Zasilka je dorucena do 3-4 pracovnich dnl za cenu
£3,49. Dalsi moznosti je doruceni zasilky poStou do domu, kterd je dorucena opét do

3-4 pracovnich dnti za cenu £3,99

Kuryrni spole¢nost DPD nabizi doruceni zasilek do domu do 3-4 pracovnich dnl za
cenu £3,99. Dale spole¢nost DPD nabizi doruceni zésilek na vybranou pobocku opét do
3-4 pracovnich dnti za cenu £3,49 (39).

Posledni moznosti je vyuziti letecké poSty UPS. Jestlize je objednavka piijata
v dopolednich hodinach, tak je zasilka odeslana tentyz den a doru¢ovana je v nasledujici

pracovni den. Cena za tuto sluzbu ¢ini £10,99.

Tabulka ¢. 16: Zptsoby doruceni do Velké Britanie (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpisoby doruceni Cena za dorucdeni Doruéeni

Posta — dodani na postu £3,49 Do 3-4 prac. dnt
Posta — dodani do domu £3,99 Do 3-4 prac. dnti
DPD - doruceni do domu £3,99 Do 3-4 prac. dnt
DPD — doruceni do domu (Offshore)  £3,99 Do 3-4 prac. dnti
DPD vyzvednuti na pobocce £3,49 Do 3-4 prac. dnt
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Belgie

Dorucovani zasilek do Belgie je zajistovano dvéma zplsoby. Jednd se 0 doruceni

zasilek kuryrni spole¢nosti GLS nebo leteckou postou UPS (39).

Prvni moznosti doruceni zasilky do Belgie je prostfednictvim kuryrni spole¢nosti GLS.
Tato spole¢nost nabizi doruceni zasilky do domu do 2-3 pracovnich dnti. Cena za tuto

sluzbu ¢ini 3,95 €.

Druhym zptsobem dorucovani zasilek zakaznikim je prostfednictvi spole¢nosti UPS.
Spolecnost nabizi doruceni zasilek leteckou poStou. Jestlize je objedndvka pfijata
Vv dopolednich hodinach, tak je zasilka odeslana tentyz den a dorucovéana je v nasledujici

pracovni den. Cena za doruceni leteckou postou ¢ini 8,95 € (39).

Tabulka ¢. 17: Zpiusoby doruceni do Belgie (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpisoby doruceni Cena za doruceni Doruceni

GLS 3,95 € Do 2-3 prac. dnii

Letecka posta UPS 8,95 € Nasl. prac. den
Chorvatsko

Dorucovani zasilek do Chorvatska je provadéno kuryrni spolecnosti DPD, ktera nabizi

doruceni zasilek do domu na neostrovni ¢asti zemé a na ostrovy (39).

Prvni mozZnosti je doruceni zasilky do domu na neostrovni ¢asti zemé&. Tato sluzba je

zpoplatnéna castkou 20 kn a zasilka je zpravidla doru¢ena do 2-3 pracovnich dnd.

Druhou z moznosti je doruceni zasilky na ostrovni ¢ast Chorvatska. Cena za tuto sluzbu

¢ini 23 kn a doba doruceni zasilky je do 4 pracovnich dnt (39).

Tabulka ¢. 18: Zpisoby doruceni do Chorvatska (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpusoby doruceni Cena za doruceni Doruceni
DPD 20 kn Do 2-3 prac. dnti
DPD na ostrovy 23 kn Do 4 prac. dnil
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Dansko

Zasilky do Dénska jsou dorucovany dvéma zplsoby, mezi které patii doruceni zasilek
kuryrni spole¢nosti GLS nebo leteckou postou prostiednictvim spolecnosti UPS.

Prvni moznosti je doruceni zasilek prostiednictvim kuryrni spolecnost GLS, kterad

provadi doruceni zasilek do domu do 3-4 pracovnich dnti za cenu 49,00 kr.

Druhou moznosti je dorucovani zasilek leteckou poStou spole¢nosti UPS, které je
provadéno nasledujici pracovni den v pfipad¢, Ze objednavka byla piijata v rannich

hodinach. Cena za doruceni leteckou postou ¢ini 59,00kr (39).

Tabulka €. 19: Zpisoby doruceni do Danska (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpiisoby dorucdeni Cena za dorucdeni Doruceni

GLS 49,00 kr. Do 3-4 prac. dnt

Letecka posta UPS 59,00 kr. Nasled. prac. den
Finsko

Dorucovani zasilek do Finska je provadéno dvéma zpisoby. Jedna se 0 doruceni zasilek

kuryrni spole¢nosti GLS nebo leteckou postou spole¢nosti UPS (39).

Prvni mozZnosti je doruceni zésilek prostrednictvim kuryrni spole¢nost GLS, ktera nabizi
doruceni zasilek na vydejni mista Finské posty, a to do 4-6 pracovnich dnt za cenu 6,95

€.

Druhou moznosti je dorucovani zasilek leteckou poStou spolecnosti UPS, které je
provadéno nasledujici pracovni den v pfipadé, Ze objednavka byla pfijata v rannich

hodinach. Cena za doruceni leteckou postou ¢ini 7,45 € (39).

Tabulka ¢. 20: Zptsoby doruceni do Finska (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpisoby doruceni Cena za doruceni Dorudeni
GLS 6,95 € Do 4-6 prac. dnti
Letecka posta UPS 7,45 ¢€ Do 24 hodin
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Francie

Zasilky do Francie jsou dorucovany nékolika spole¢nostmi, které nabizi celkem Sest
zpusobt doruceni. Jedna se o spole¢nost Colis Privé, Francouzska posta, spole¢nost

Colissimo nebo letecka posta UPS (39).

Prvni moznosti je doruceni zasilek spole¢nosti Colis Privé nebo Francouzskou postou
do domu. Dodavka je zajiSténa pouze v metropolitni Francii, na Korsice a v Monaku.
Cena za tuto sluzbu ¢ini 4,99 € a doba doruceni zasilky ¢ini 3-5 pracovnich dnd.
Spole¢nost Colissimo nabizi doruceni zasilek ¢tyfmi zpGsoby. Prvnim zplsobem je

doruceni zasilky pifimo do domu do 3-4 pracovnich dnii za cenu 4,99 € (39).

V dal$im tfech piipadech se jedna o doruceni zasilek bud’ na vybranou postu (na vybér
z10 000 pobocek), na sbérné misto (na vybér ze 7500 sbérnych mist) nebo do
uzamykatelnych skiin€k, kterych je v soucasné chvili okolo 500. Zasilky jsou pfi

vybéru jedné z téchto sluzeb doruceny do 3-4 pracovnich dni za cenu 4,99 €.

Posledni moznosti je vyuziti letecké posty UPS. Objednavky zadané¢ v dopolednich
hodinach jsou odeslany v tentyz den a dorucovany jsou v nasledujici pracovni den.

Cena za tuto sluzbu ¢ini 6,49 € (39).

Tabulka ¢. 21: Zpisoby doruceni do Francie (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpisoby doruceni Cena za doruceni Doruceni

Colis Privé/Francouzskou 4,99 € D0 35 pracydnu
posta — doruceni do domu

Colissimo — doruceni do domu 4,99 € Do 3-4 prac. dni
Colissimo — doruceni na poStu 4,99 € Do 3-4 prac. dnid
Colissimo — sbérné misto 4,99 € Do 3-4 prac. dnli
Colissimo — skriika 4,99 € Do 3-4 prac. dnli
Letecka poSta UPS 6,49 € Nasled. prac. den

Italie
Zakaznici si Vv Italii mohou vybrat ze tfi zpsobii doruceni svych objednavek, mezi které

patii doruceni zasilek kuryrni spolecnosti BRT, kuryrni spole¢nosti GLS nebo leteckou

postou UPS (39).

79



Kuryrni spolecnost BRT nabizi doruceni zasilek do domu na poloostrovni Italii (kromé
Kalédbrie) do 2-3 pracovnich dnl za cenu 4,95 € nebo doruceni zasilek na Kaldbrii

a ostrovy do 3-4 pracovnich dnt za cenu 6,95 €.

Kuryrni spolecnost GLS nabizi také doruceni zasilek do domu do 2-3 pracovnich dnii
bud’ na poloostrovni Italii (kromé& Kalabrie) za cenu 4,95 €nebo na Kaldbrii a Ostrovy

za cenu 6,95 € (39).

Posledni moznosti je vyuziti letecké posty UPS. Objednavky, které jsou piijaty
V dopolednich hodinach jsou odesldny ve stejny den a dorucovany jsou do 1-4

pracovnich dnd, v zavislosti na lokalit¢ doruc¢eni. Cena za tuto sluzbu ¢ini 8,95 €.

Tabulka €. 22: Zpisoby doruceni do Italie (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpusoby doruceni Cena za doruceni Doruceni

Kuryr BRT - pevnina 4,95 € Do 2-3 prac. dnt

Kuryr BRT — Kaldbrie a ostrovy 6,95 € Do 3-4 prac. dnt

Kuryr GLS pevnina 4,95 € Do 2-3 prac. dnt

Kuryr GLS Kalabrie a ostrovy 6,95 € Do 2-3 prac. dnt

Letecka poSta UPS 8,95 € Do 1-4 prac. dnt
Nizozemi

Do Nizozemi jsou zasilky dorucovany Etyfmi zplsoby. Jedna se o doruceni zasilek
prostiednictvim Nizozemské poSty, doruceni kuryrni spole¢nosti GLS anebo leteckou

postou UPS (39).

Nizozemska poSta nabizi doruceni zasilek do domu nebo na vybranou pobocku.
Nizozemské poSta v soucasné chvili nabizi vybér z pfiblizné¢ 3200 pobocek. Cena za

doruceni v obou ptipadech ¢ini 3,95 € a doba doruceni zésilky je do 2-3 pracovnich dnti
(39).

Treti moznosti je doruéeni zasilek prostiednictvim kuryrni spole¢nosti GLS. Tato
kuryrni spole¢nost nabizi doruceni zasilek do domu také za cenu 3,95 € a doba doruceni
zasilky je také do 2-3 pracovnich dni. Posledni moznosti je doruceni zasilek leteckou

poStou UPS. Jestlize je objednavka zadana v dopolednich hodinéach, tak je zasilka
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poslana tentyz den a doruovéna je v nasledujici pracovni den. Cena za doruceni

leteckou postou ¢ini 8,95 € (39).

Tabulka ¢. 23: Zpisoby doruéeni do Nizozemi (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpisoby doruceni Cena za doruceni Doruéeni

POST NL — Doruceni do domu 3,95 € Do 2-3 prac. dnti

POST NL — Doruceni na pobocku 3,95 € Do 2-3 prac. dnii

GLS 3,95 € Do 2-3 prac. dnti

Letecka posta UPS 8,95 € Nasled. prac. dne
Svédsko

Dorucovani zasilek do Svédska je provadéno dvéma zpusoby. Jedna se 0 doruceni

zasilek kuryrni spole¢nosti GLS nebo leteckou postou spole¢nosti UPS (39).

Kuryri spole¢nost GLS nabizi doruceni zasilek do domu do 4-6 pracovnich dnt za
cenu 49,00 SEK. Zasilky piepravované leteckou posStou spolecnosti UPS jsou
dorucované nasledujici den v pfipadé, Ze objednavka byl pfijata v rannich hodinéach.

Cena za doruéeni leteckou postou ¢ini 99,00 SEK (39).

Tabulka & 24: Zpisoby dorudeni do Svédska (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpisoby doruceni Cena za dorucdeni Doruceni

GLS 49,00 SEK Do 4-6 dni

Letecka posta UPS 99,00 SEK Nasled. prac. den
Recko

Zasilky do Recka jsou dorucovany prostiednictvim kuryrni spolegnosti Speedy, ktera
nabizi doruceni zasilek aZ do domu. Cena za tuto sluzbu ¢ini 3,90 € a doba doruceni

zasilky je do 3 dnti v ramci pevniny a doru¢eni na ostrovy nejpozdé&ji do 5 dna (39).

Tabulka & 25: Zpiisoby doru¢eni do Recka (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpusoby doruceni Cena za doruceni Doruceni

Kuryr Speedy — Doruceni do domu 3,90 € Do 3-5 dnil
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Svycarsko

Do Svycarska jsou zasilky dorucovany prostiednictvim Svycarské posty, kterd nabizi

dva zptsoby doruceni (39).

Prvnim zpiisobem je doruceni zésilek sluzbou prioritniho doruceni, ktera je v ptipadé
zadani objednavky v dopolednich hodindch dorucena do domu do 3 pracovnich dnti

a cena za sluzbu ¢ini CHF 7,90.

Druhym zplisobem doruceni zasilek je doruceni ekonomické. Pii zvoleni této sluzby je
zasilka, v pfipadé zadani objednavky v dopolednich hodinach, doru¢ena do domu do

4-5 pracovnich dnt za cenu CHF 6,50 (39).

Tabulka & 26: Zpisoby doruceni do Svycarska (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpusoby doruceni Cena za doruceni  Doruceni

Svycarska posta — Prioritni doruéeni CHF 7,90 Do 3 prac. dnii

Svycarska posta — Ekonomické doruc¢eni CHF 6,50 Do 4-5 prac. dnti
Rusko

Posledni zemi, do které spole¢nost expandovala vroce 2019 je Rusko. K doruc¢eni

zasilek do Ruska mohou zékaznici vyuzit sluzby Ruské posty (39).

Ruské posta nabizi doruceni zéasilky na vybranou pobocku, kde si zakaznik miiZze vybrat
ze 42 000 pobocek. Cena za tuto sluzbu ¢ini 395 P a dobu doruceni je v rozmezi 7-25

dnd, v zavislosti na lokalit€ doruceni.

Dalsi sluzbou je doruceni zésilky do domu, kterou je mozné zprostiedkovat v 70
nejvetsSich méstech Ruska. Cena za tuto sluzbu €ini 675 P a doba doruceni je v rozmezi

5-17 dnu, v zavislosti na lokalité doruceni (39).

Tabulka ¢. 27: Zptsoby dorudeni do Ruska (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Zpisoby doruceni Cena za dorucdeni Doruéeni
Ruska posta-doruceni na poStu 395 P Do 7-25 dnti
Ruska posta-doruceni do domu 675 P Do 5-17 dnu
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3.4.8 Shrnuti a vyhodnoceni zpiisobti doruceni

V nasledujici tabulce je uvedeno shrnuti zasadnich informaci o zptisobech doruceni do
jednotlivych statu mimo Ceskou republiku. Ve tfetim sloupci jsou uvedeny

zaokrouhlené ceny do jednotlivych zemi vyjadieny v CZK (dle kurzu k 8. 03. 2021).

Tabulka ¢. 28: Shrnuti zptisobi doruéeni do jednotlivych zemi (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (39))

Stat Cas dorudeni Cenav CZK Zptsoby doruceni
Mad’arsko Do 1-2 prac. dnt 21,60-71,28 4 zpusoby doruceni
Slovensko Do 1-2 prac. dnil 26,42-104,36 7 zpusobt doruceni
Bulharsko Do 1-2 prac. dni 27,01-80,37 5 zpusobt doruceni
Rumunsko Do 1-2 prac. dnil 32,45-81,12 5 zpiisobll dorucent
Rakousko Do 1-2 prac. dnil 91,15-117,57 3 zpusoby doruceni
Polsko Do 1-3 prac. dni 22,97-79,83 5 zpuisobt doruceni
Belgie Do 1-3 prac. dnil 104,36-236,46 2 zpusoby doruceni
Nizozemi Do 1-3 prac. dnti 104,36-236,46 4 zpusoby doruceni
Italie Do 1-4 prac. dnt 130,78-236,46 3 zpusoby doruceni
Dansko Do 1-4 prac. dni 174,10-209,63 2 zpusoby doruceni
Francie Do 1-5 prac. dni 131,84-171,47 6 zpiisobl doruceni
Spanélsko Do 1-6 prac. dni 104,36-381,77 4 zpusoby doruceni
Svédsko Do 1-6 prac. dni 127,16-256,91 2 zpusoby doruceni
Portugalsko Do 1-6 prac. dnti 157,20-223,25 2 zpusoby doruceni
Finsko Do 1-6 prac. dni 183,62-196,83 2 zpusoby doruceni
Slovinsko Do 2-3 prac. dnil 76,62 1 zptisob doruceni

Némecko Do 2-3 prac. dnt 104,36-117,57 2 zpusoby doruceni
Chorvatsko Do 2-4 prac. dnti 69,72-80,18 1 zpuisob doruceni

Velka Britanie Do 3-4 prac. dni 107,55-122,96 5 zptisobu doruceni
Recko Do 3-5 prac. dnt 107,41 1 zptisob doruceni

Svycarsko Do 3-5 prac. dnil 154,86-188,25 2 zpusoby doruceni
Ukrajina Do 4-7 prac. dni 32-47,88 4 zpusoby doruceni
Rusko Do 5-25 dnti 117,71-201,15 2 zpusoby doruceni
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Zptisoby doruceni do jednotlivych statti budou dale vyhodnoceny dle né¢kolika hledisek:

e vyhodnoceni zplisobtl doruceni do jednotlivych stat dle ¢asu doruéent,
e vyhodnoceni zplisobti doruceni do jednotlivych statd dle cen za doruéent,
e vyhodnoceni zptsobli doruceni do jednotlivych stati dle poctu nabizenych

moznosti.
Vyhodnoceni zptsobii doruceni do jednotlivych stati dle ¢asu doruceni

V nésledujicim grafu jsou znazornény Casové intervaly vSech moznosti doruceni zasilek
do jednotlivych zemi. Z hlediska ¢asu doruceni bylo zjisténo, ze nejdelsi doba doruceni
je do Ruska (5-25 dnii), na Ukrajinu (4-7 dnil) a do Recka (3-5 dnil) a naopak nejkratsi
¢as na doruceni je na Slovensko, Rumunsko, Bulharsko, Mad’arsko a Rakousko, a to

konkrétné 1-2 pracni dny.
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Graf €. 3: Vyhodnoceni zptisobii doruceni do jednotlivych stati dle ¢asu doruceni (Zdroj: Vlastni
zpracovani)

Vyhodnoceni zptisobii doruceni do jednotlivych stati dle cen za doruceni

Ceny za doruc¢eni mizeme vidét zobrazeny v intervalech v grafu nize. Bylo zjisténo, zZe
nejvyssi ceny za doruceni (z pohledu spodni hranice) jsou do Finska, které ¢ini 184-197
K¢, do Danska, které ¢ini 175-210 K¢ a do Portugalska, které ¢ini 158-223 K¢. Nejnizsi
ceny za doruceni jsou naopak do Mad’arska (21-72 K¢), do Polska (23-80 K¢) a na
Slovensko (26-105 K¢).
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Graf ¢&. 4: Vyhodnoceni zpisobi doruceni do jednotlivych stati dle cen za doruéeni (Zdroj: Vlastni
zpracovani)

Vyhodnoceni zpiisobii doruceni do jednotlivych stati dle po¢tu nabizenych

mozZnosti

Vyhodnoceni zptisobti doruceni do jednotlivych stati dle poctu nabizenych moznosti
muzeme vidét v nasledujicim grafu. Z grafu je patrné Ze nejvice zpisobu doruceni je na
Slovensko, konkrétné 7 zptsobu a do Francie - 6 zptusobt. Do Bulharska, Rumunska,
Polska a Velké Britanie je mozno zasilky dorucit péti zplisoby. Naopak nejméné

zpusobt doruéeni (konkrétné jeden zptisob) je na Slovinsko, do Chorvatska a do Recka.

M Pocet zpUsobl doruéeni

Graf €. 5: Vyhodnoceni zptasobii doruceni do jednotlivych stati dle po¢tu nabizenych mozZnosti
(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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3.4.9 Vraceni zbozi a reklamace

V ramci vraceni zbozi maji zdkaznici moznost vratit nepouzité zbozi do 90 dnii. Tato
sluzba je vhodna naptiklad pii nakupovani darkt. Pocet reklamaci u dodavaného zbozi
je pomérné¢ mizivé. Ptipadné reklamace jsou vyfizovany co nejrychleji, zpravidla do
nékolika dnti. Pokud zdkaznici po doruceni objedndvky zjisti, ze je zbozi poskozené

nebo vadné, maji pravo jej reklamovat (39).
Vybrana spolecnost XY nabizi nékolik moznosti, jak fesit reklamaci zbozi:
e Prvni moznosti je spole¢na domluva na kompenzaci ve formé poukazky.

e Dale maji zakaznici opravnéni pozadovat odstranéni vady formou nahradniho

dodani nebo opravy.

e Pokud by nebylo mozné vadu odstranit ¢i by odstranéni bylo nepfiméfené, maji
zakaznici opravnéni pozadovat slevu z kupni ceny. V takovém piipadé si zbozi

zakaznici ponechaji a spole¢nost jim vrati ¢ast kupni ceny.

e V ptipad¢, ze se jedna o vyznamnou vadu, maji zékaznici pravo odstoupit od
kupni smlouvy a zboZi zaslat zpét a nasledné je jim vracena celd zaplacena

kupni cena (39).

Reklamované zboZzi musi zdkaznici spolu s reklamaénim formulafem zaslat na
uvedenou adresu pro reklamace nebo jej mohou reklamovat osobné na prodejnach.
Zakaznici jsou nasledné informovani o stavu vyfizeni reklamace formou e-mailovych
nebo textovych zprav, ptipadné telefonicky. Jestlize vytizeni reklamace trva déle nez 30

dni, maji zékaznici pravo odstoupit od kupni smlouvy (39).
Pocet vyFizenych objednavek a podil reklamaci v letech 2019 a 2020

V roce 2019 vyfidila spolecnost celkem 8 806 442 objednévek do vSech zemi. Celkovy
pocet reklamovanych zasilek Vv tentyz roce Cinil 67 911, coz predstavuje piiblizné
0,7674 % reklamaci z poétu vyfizenych objednavek. V nasledujici tabulce muzeme
vidét srovnani poctu vyfizenych objednavek do jednotlivych statl spolu s poctem
reklamaci za rok 2019. Lze vidét, Ze nejvétsi pocet vytizenych objednavek pripadlo na
Polsko (2236 197), na Ceskou republiku (1704 477) a na Rumunsko (716 841).
Naopak nejméné vyiizenych objednavek ptipadlo na Finsko (7 065), na Rusko (10 753)

a na Dansko (15 175). V poslednim sloupci je pak uvedeno procentualni vyjadieni
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reklamaci viéi poctu vyfizenych objednavek do jednotlivych stati. Lze vidét, ze
nejvetsi procento vracenych objednavek ptipada na Némecko (1,31 %), Rakousko (1,25
%) a na Francii (1,21 %). Naopak nejmensi procento vracenych objednavek piipada na
Ukrajinu (0,29 %), Dansko (0,47 %) a na Recko (0,51 %) (40).

Tabulka ¢. 29: Objednavky a reklamace v roce 2019 (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (40))

Stat Pocet vyFizenych Pocet reklamaci Reklamace v %
objednavek
Némecko 676738 8849 1,31
Rakousko 272597 3400 1,25
Francie 315269 3818 1,21
Belgie 64341 604 0,94
Rusko 10753 97 0,90
Portugalsko 128346 1099 0,86
gvycarsko 26284 203 0,77
Nizozemi 150330 1124 0,75
Mad’arsko 452739 3369 0,74
Velka Britanie 190945 1410 0,74
Ceska republika 1704477 12559 0,74
Polsko 2236197 16024 0,72
Bulharsko 202755 1407 0,69
Rumunsko 716841 4717 0,66
Chorvatsko 92214 591 0,64
Spanélsko 149639 934 0,62
Italie 302855 1848 0,61
Slovensko 675830 4109 0,61
Svédsko 27626 166 0,60
Finsko 7065 42 0,59
Slovinsko 77086 435 0,56
Recko 62220 320 0,51
Dansko 15175 71 0,47
Ukrajina 248120 715 0,29
Celkem 8806442 67911 0,77

V nasledujici tabulce mizeme vidét pocet vytizenych objednavek do jednotlivych statt
a reklamaci za rok 2020. Spolecnost XY za tento rok vytidila celkem 12 661 469
objednavek do vSech zemi. Celkovy pocet reklamovanych zésilek Vv tentyZz roce Cinil
85476, coz predstavuje priblizné 0,6751 % reklamaci z poc¢tu vytizenych objednavek.

Oproti roku 2019 doslo v roce 2020 k vyraznému navySeni vyfizenych objednavek,
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ptiblizné o 40 %. Lze vidét, ze nejveétsi pocet vytizenych objednavek pripadlo opét na
Polsko (2574 604), na Ceskou republiku (1990 860) a na Rumunsko (1107 460).
Naopak nejmén¢ vytizenych objednavek piipadlo opét na Finsko (19 557), na Dansko
(29 320) a na Rusko (53 264).

V poslednim sloupci jsou opét uvedeny procentudlni vyjadieni reklamaci vici poctu
vyfizenych objedndvek do jednotlivych stati. Mizeme vidét, ze nejvEtsi procento
vracenych objednavek ptipada na opét na Némecko (1,26 %), Francii (1,05 %) a na
Rakousko (1,04 %) (40).

Naopak nejmensi procento vracenych objednavek ptipadd na Ukrajinu (0,18 %), Rusko

(0,33 %) a na Slovinsko (0,37 %) (40).

Tabulka ¢. 30: Objednavky a reklamace v roce 2020 (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (40))

Stat Pocet vyFizenych Pocet reklamaci Reklamace v %
objednavek
Némecko 1090654 13763 1,26
Francie 625891 6581 1,05
Rakousko 428239 4455 1,04
Belgie 145818 1166 0,80
Spanélsko 228846 1781 0,78
Velka Britanie 384464 2624 0,68
Polsko 2574604 17568 0,68
Nizozemi 253192 1650 0,65
Svycarsko 94660 608 0,64
Bulharsko 319815 2019 0,63
Ceska republika 1990860 12191 0,61
Mad’arsko 677326 4073 0,60
Portugalsko 208893 1214 0,58
Slovensko 824850 4238 0,51
Dansko 29320 142 0,48
Recko 118121 553 0,47
Svédsko 84612 394 0,47
Rumunsko 1107460 5131 0,46
Chorvatsko 255090 1079 0,42
Italie 658099 2778 0,42
Finsko 19557 76 0,39
Slovinsko 176295 657 0,37
Rusko 53264 178 0,33
Ukrajina 311539 557 0,18
Celkem 12661469 85476 0,68
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3.4.10 Zpétna vazba od zakaznika

Obchodni spole¢nost XY vyuziva né¢kolik zpisobl k ziskavani zpétné vazby od svych

zakaznikt. Jedna se o:

e zpétnou vazbu prostifednictvim formulédie od zakaznikl, ktefi nakoupili pres
cenovy srovnavaé Heureka (Ceska republika, Slovensko),

e zpétnou vazbu ziskdvanou formou sdileni recenzi od zékaznikii na webu
Trustpilot (Zemé kromé Cr a Sr)) nebo eKomi (Némecko, Francie, Rakousko)

e zpétnou vazbu od zékaznikl prostfednictvim telefonatl ¢i e-maild (vSechny
zemg),

e zpétnou vazbu prostiednictvim hodnoceni produktd pfimo na webu spole¢nosti
(vSechny zem¢),

e zpétnou vazbu prostifednictvim socialnich siti (v§echny zemg).

Na veskeré ptipominky ¢i stiznosti se snazi zaméestnanci reagovat co nejrychleji a dany

problém vytesit v fadech nékolika dnu (39).

V ramci Ceské republiky a Slovenska je zp&tna vazba ziskavana za pomoci dotaznik,
které jsou zakaznikiim s jejich souhlasem odeslany po 10 dnech od uskutecnéni
objednavky. Tyto dotazniky jsou zprostiedkovavany ndkupnim portdlem Heureka.
Jedna se o strukturovany dotaznik, ktery slouzi k ziskdvani kvantitativnich dat, kterou
Heureka nabizi vramci sluzby ,,Ovéfeno zakazniky“. Pii ziskani urcit¢ho poctu
kladnych hodnoceni ziskavd obchod tzv. certifikat spokojenosti. Ziskand data

Z dotaznik?i jsou nasledné vyhodnocovana a vyuzita k dalSimu rozhodovani.

Zpétnd vazba na mezinarodnim trhu je ziskdvéna prostiednictvim webové stranky
Trustpilot nebo eKomi. Jedna se o webové stranky, které slouzi ke sdileni recenzi od
zakazniki a k hodnoceni kvality e-shopu na ziakladé¢ ud€leného hodnoceni od
zakaznikil. Jedna se tedy o recenze, které¢ nejsou ziskdvany zadnym strukturovanych
zpusobem a jejich vyhodnocovani by bylo ponékud neefektivni. Takové recenze mohou

spiSe poslouzit ostatnim zdkazniktm.

Ostatni zplisoby ziskavani zpétné vazby (email, socidlni sit€) do vSech zemi maji spise
formu recenzi které jsou zameéfeny na nabizené produkty nebo se nejedna

o strukturovana data.
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3.5 Zavéreéna SWOT Analyza

SWOT analyza tedy slouzi k pozorovani vnéj$iho a vnitiniho prostiedi spolecnosti.
Jedna se o vyhodnoceni veskerych ziskanych informaci z provedenych analyz ke

stanoveni silnych a slabych stranek spolecnosti a jejich moznych pfilezitosti a hrozeb.

3.5.1 Silné stranky

Mezi silné stranky spole¢nosti patii jeji vyznamné postaveni na trhu a ptsobnost, Siroka

Skala nabizeného sortimentu, provdzanost procesti a spoluprace s prepravci.

Vyznamné postaveni na trhu — spolecnost vstoupila na trh v roce 2004 a za dobu své
existence si jiz vybudovala silné postaveni na nejen na ¢eském trhu a stala se jednim

Z nejvétsich online prodejcil kosmetiky a parfémi.

Piisobnost firmy — spoleénost plisobi na tzemi 24 statd véetnd Ceské republiky
a chystd se expandovat na tUzemi dalSich stati. V soucasné chvili také provozuje

v n¢kolika statech i kamenné prodejny a vydejni mista.

-----

vV Evropé. Zakaznici si mohou vybrat pfiblizn€ z 55 000 produkti od 1150 znacek.

Vyhodou je i skladba nabizeného sortimentu, ktera je pomérné riznoroda.

Provazanost procesi a technologie — spoleCnost disponuje nové postavenym
logistickym centrem o rozloze 9 000 m?. Nachazi se zde skladové prostory, oddéleni
pfijmu, oddéleni vychystavani, oddéleni baleni, expedice. V ramci celého procesu je
vyuzivan interni informacni systém ELIS, ktery ma nékolik modulti — skladovani, fizeni

vztahl se zakazniky, zakazky, reklamace, produkty a nakup.

Spoluprace s prepravcei —V soucasné chvili spole¢nost vyuziva pro doruceni zasilek
svym zdkaznikim vice jak 40 zpasobu dopravy. Jednd se o doruceni prostiednictvim

posty, kuryrnich nebo zésilkovych spolec¢nosti.

3.5.2 Slabé stranky

Mezi slabé stranky spole¢nosti lze zatadit delsi dodaci lhity do n€kterych zemi, méné
zpusobl doruceni do nékterych zemi a zpisoby, kterymi je ziskdvana zpétna vazba od

zakaznikt. Jistou slabou strankou muze byt také mensi pocet kamennych prodejen.
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DelSi dodaci lhiity do nékterych zemi — dodaci lhiity do nékterych destinaci jsou
pomérn¢ dlouhé. Jednd se predev$im o ostrovni destinace a staty mimo EU. Nejdelsi

dodaci lhuta do vzdalenéjsich destinacich v Rusku ¢ini az 25 dnd.

Méné zpusobi doruceni do nékterych zemi — z provedené analyzy vyplynulo, Ze
doruceni do nékterych zemi probiha pouze jednim zpisobem. Konkrétn¢ se jedna

o doruceni zasilek do Recka, Chorvatska a Slovinska.

Zpétna vazba a sbér dat od zakazniki - ziskavani zpétné vazby v ramci
mezinarodniho obchodu probihd pievazné prostiednictvim webu spotiebitelskych

recenzi, ze kterého nelze ziskat zadna strukturovana data.

MenSi pocet kamennych prodejen — kamenné prodejny se nachazi na uzemi jen sedmi
stati. I kdyZ je spoleCnost spiSe online prodejce, musi brat v Givahu, ze spoustu

zakazniki si 1 v dne$ni dobé radé€ji nakoupi v kamennych prodejnéch nez ptes internet.

3.5.3 Prilezitosti

Mezi piilezitosti, které by spoleénost mohla vyuzit K zajisténi lepSich sluzeb
zakaznikim, patii napiiklad Spoluprace snovymi piepravci, optimalizace procesu

zpétné vazby, digitalizace dopravy nebo vybudovani vlastniho fleetu.

Spoluprace s novymi prepravci — je dilezité neustle sledovat, zda na trh neptichézi

novi dopravci a nové zplisoby doruceni za nizsi naklady nebo s lepSimi podminkami.

Optimalizace procesu zpétné vazby — k tomu, aby spole¢nost mohla nabizet lepsi
sluzby a mohla se neustdle zlepSovat je dllezité mit kvalitni zpétnou vazbu od

zékazniku a na zaklad¢ jejiho vyhodnoceni se zaméfit na zjisténé nedostatky.

Digitalizace dopravy — v ramci digitalizace dopravy je ur¢it¢ mnoho moznosti, jak by
se spole¢nost mohla i nadale zlepSovat. Jednou z nich je sledovani zasilek v mobilni
aplikaci. Dal§i moznosti je pfidani mapky do koSiku pro komfortni vybér vydejnich mist

nebo datova komunikace s celni deklaraci.

Vlastni fleet — jednou z moznosti, jak posunout své sluzby zase o néco dal je vytvoreni

vlastniho vozového parku.
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3.5.4 Hrozby

Mezi hrozby spolecnosti patii naptiklad nepfiznivy vyvoj vnéjsiho prostiedi,

upiednostnéni tuzemského prodejce, problémy ze strany piepravce ¢i nova konkurence.

Nepriznivy vyvoj vnéjSiho prostredi — v ramci nepfiznivého vyvoje vnéjsiho prostiedi
muze byt uvedena naptiklad aktudlni situace kolem koronavirové krize. DalSim

nepiiznivym vyvojem miize byt naptiklad nizké procento nezaméstnanosti.

Upi‘ednostnéni tuzemského prodejce — i v navaznosti na piedchozi faktor by mohlo
dojit napfiklad k prodlevam v doruCovani zasilek a v takovém piipad€ by si zdkaznici

mohli radéji volit tuzemského prodejce kosmetiky a parfémii.

Problémy ze strany dopravce — je nutné nestale sledovat hodnoceni zptsobu dopravy,
kterou spolecnost nabizi a teSit pfipadné problémy napiiklad s pozd¢jSimi dodavkami.

Samotna doprava tvoii v online nakupovani v podstaté polovinu celé¢ hodnoty nakupu.

Vznik nové konkurence — kazda spole¢nost by méla brat v tvahu, ze na trh mize
kdykoliv vstoupit nova konkurence, vzhledem k plsobnosti firmy je pravdépodobnost

vstupu nové konkurence na trh velice nizka.

Tabulka €. 31: SWOT analyza (Zdroj: Vlastni zpracovani)

* Vyznamné postaveni na trhu o DelSi dodaci lhity do nékterych zemi

e Pusobnost firm A By el (e a .
y e Méné zpusobti doruceni (nékteré zemé)

e Skila nabizeného sortiment s ., , o
e Zpétna vazba od zakazniku

e Provazanost procesu a technologie
P g Mensi pocet kamennych prodejen

e Spoluprace s pirepravci

e Spoluprice s novymi piepravci * Nepfiznivy vyvoj vnéjsiho prostiedi
e Optimalizace procesu zpétné vazby * Problémy ze strany piepravce

e Digitalizace dopravy e Uprednostnéni tuzemského prodejce
e Vlastni fleet ¢ Vznik nové konkurence
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4 VLASTNI NAVRHY RESENI

V posledni ¢asti prace budou navrzeny opatifeni, které¢ by vedly k odstranéni zjisténych
nedostatkll a ke zlepSeni sluzeb zakazniklim Vv rdmci mezinarodniho obchodu. Navrhy
jsou zpracovany na zaklad¢ ziskanych teoretickych poznatkt, provedenych analyz
vnitiniho a vnéj$iho prostfedi spole¢nosti a analyzy soucasné¢ho stavu distribuce se

zamétenim na distribu¢ni kanaly v ramci mezinarodniho obchodu.

Konkrétné budou v této Casti navrzeny tii navrhy, které se budou zabyvat moznosti
roz§ifeni nabizenych sluzeb v ramci dorucovani zasilek a optimalizaci procesu pro

ziskavani zpétné vazby od zdkaznikli na mezinarodnim trhu.

4.1 Zpisoby doruceni zasilek

Nakupovani pies internet e Vv poslednich letech stava popularnéjsi a za¢ina ho vyuzivat
¢im dal tim vice lidi. Také z PESTLE analyzy vyplynulo, Ze v poslednich dvou letech
doslo ke skokovému nérlistu ve vyuzivani internetovych obchodi, a to konkrétné o 15
%. Znacny podil na zvySeném vyuzivani online ndkupti ma i koronavirova krize, ktera
prodavat své zbozi pouze pies internet. S timto rozmachem samoziejmé souvisi

i zvySena poptavka po zprostiedkovani dopravy k zakazniktim ze strany e-shopt.

Z analyzy distribu¢nich kanald vyplynulo, ze analyzovand obchodni spolecnost
spolupracuje s mnoha piepravnimi spole¢nostmi, mezi které patii napiiklad Ceska
posta, kuryrni spole¢nost PPL, kuryrni spole¢nost DPD, logisticko-technologickou
spolecnosti Zasilkovnou, dorucovatelskd spolecnost UPS a dale.  Vyhodnoceni
provedené analyzy distribu¢nich kanali ukazalo, Ze 1 ptes to, Ze spolecnost spolupracuje
s mnoha piepravci a nabizi spoustu zpisobl doruceni, jsou stale vtomto procesu
nedostatky, na které je tfeba se zaméfit. Analyza distribunich kanali byla
vyhodnocovana z né&kolika hledisek. Prvnim zkoumanym hlediskem byl ¢as na
doruceni, kde nejdel$i dodaci lhity byly do Ruska, na Ukrajinu a do Recka. Druhym
hodnocenym hlediskem byly ceny za doruCeni zasilek, kde nejvétsi cenu za doruceni
byly do Finska, Danska a do Portugalska. Ttetim hlediskem, které bylo vyhodnocovéno,
bylo z pohledu poctu nabizenych moznosti do jednotlivych statd, kde nejméné moznosti

bylo na Slovinsko, do Chorvatska a do Recka.
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4.1.1 Rozsireni sluZeb se stavajicim partnerem

Prvnim moznosti je rozsifeni sluzeb u stavajiciho partnera. Jednou ze spolecnosti, se
kterou spole¢nost XY Vv ramci dopravy spolupracuje, je spole¢nost Zasilkovna. Jedna se
o Ceskou fransizovou spolecnost, kterd poskytuje komplexni sluzby v ramci logistiky
pro internetové obchody ve 30 zemich Evropy a USA. Zasilkovna nabizi mnoha

zptisobtl dorudenti zasilek jak v ramci Ceské republiky, tak i do zahraniéi.

&) Zasilkovna

Obrazek ¢. 21: Logo spole¢nosti Zasilkovna (Zdroj: Pievzato z (49))

V ramci provedené analyzy distribu¢nich kanalt bylo zjiSténo, Ze vybrana spolecnost
XY vétSinu sluzeb, ktera Zasilkovna nabizi, jiz vyuziva. Po dal§im prozkoumani ptimo
samotné spolecnosti Zasilkovna, jsem vSak narazila na nékteré moznosti, které
spole¢nost momentalné nevyuziva a mohla by jejich zavedeni zvazit. Jedna se praveé
0 moznost roz§ifeni zptisobll doruceni zasilek do tii statl, do kterych nabizi praveé jen

jeden zpiisob doruceni. Jedna se tedy o Slovinsko, Chorvatsko a Recko.

V soucasné chvili vyuziva spolecnost pro doruc¢eni do Slovinska pfepravni spolenost
DPD s doru¢enim do domu do 2-3 pracovnich dni. Zasilkovna vSak nabizi moznost
zprostfedkovani dopravy spolecnosti DPD s doru¢enim i na vydejni misto. Jejiz cena je
v zékladni cenové nabidce i o néco niz§i a doba doruceni je stejna jako u doruceni

zasilky do domu.

Tabulka ¢. 32: Zakladni cenova nabidka Zasilkovny do Slovinska (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (50))

Nazev dopravce Cenado 1 Kg Cenado 2 Kg Cenado5Kg Cena do 10 Kg
DPD—-dodomu g 145 K¢ 0d 145 K¢ 0d 155 K& 0d 165 K¢
D+2 17545 Kévé. DPH  17545Keveé. DPH 187,55 K& vé. DPH 199,65 K& vé. DPH
DPD—,VY;deJ'm' 0d 130 K& 0d 130 K¢ Od 145 K¢ Od 155 K¢
misto

D42 157,30 K¢ v¢. DPH 157,30 K¢ vé. DPH 175,45 K¢ vé. DPH 187,55 K¢ v¢. DPH

Druhym statem, do kterého bylo dorucovani zasilek provadéno pouze jednim

zpusobem, bylo Chorvatsko. V soucasné chvili nabizi spole¢nost XY zasilani zasilek do
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domu spolecnosti DPD, kde je ptiblizna dobu doruceni 2-4 pracovni dny. Zasilkovna
nabizi také dalsi moznosti doruceni zasilek jak do domu, tak i na vydejni mista. V tomto
piipadé je nutné zvazit, zda nevybrat jednu moznost, kde by si mohli zakaznici vybrat
doruceni zasilky na vydejni misto. Doba doruceni zasilek je o néco delsi, ale zakladni

cenové nabidka je levnéjsi u zésilek, které maji vice nez 2 kg.

Tabulka ¢. 33: Zakladni cenova nabidka Zasilkovny do Chorvatska (Zdroj: Vlastni zpracovani dle
(50))
Nazev dopravce Cena do 1 Kg Cena do 2 Kg Cena do5Kg Cena do 10 Kg
Chorvatska podta o 170 K¢ 0d 125 K¢ 0d 150 K¢ 0d 170 K¢&
vydejnimisto o o0 Keve. DPH 15125 Kéve. DPH 181,50 K& ve. DPH 205,70 K& v&. DPH

D+3-5

Chorvatska poSta 4 120 K& Od 125 K¢ 0d 150 K& 0d 170 K&
”aDid;_‘;S” 14520 K¢ ve. DPH 15125 KEVE.DPH 18150 Keve. DPH 205,70 K& v& DPH

DPD-naadresu g 145 K& Od 145 K& 0d 155 K& 0d 165 K&

D+2

17545Ksvé. DPH 17545 K& ve. DPH 187,55 K& vé. DPH 199,65 K& vé. DPH

Overseas express  od 120 K¢ 0d 125 K& 0d 150 K& 0d 170 K&
”aDid;_‘;S” 14520 K& ve. DPH 15125 K& ve. DPH 181,50 K& vé. DPH 205,70 K& vé. DPH

Overseas express  od 120 K¢ 0d 125 K& 0d 150 K& 0d 170 K&

vydejni misto

D+3-5 145,20 K¢ v¢. DPH 151,25 Kévé. DPH 181,50 K¢ vé. DPH 205,70 K¢ vé. DPH

Poslednim statem, do kterého byly zasilky zasilany pouze jednim zptisobem je Recko,
do kterého jsou zasilky v sou€asné chvili zasilany do domu kuryrni spolecnosti Speedy.
Doba doruceni zasilky je 3-5 dnli. Zésilkovna nabizi dalsi dva pfepravce pro moznosti
doruceni zésilek. Dobu doruceni zasilek je standardné do 4-7 pracovnich dni.
Dorucovani zésilek je jak do domu, tak i na vydejni mista. V této moznosti by opé&t
zalezelo, jak by Cinila cenova nabidka na tyto moznosti a zda by spolecnost chtéla

nabizet druhého dopravce, ktery by nabizel delsi ¢as na doruceni zasilek.

Tabulka & 34: Zakladni cenova nabidka Zasilkovny Recka (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (50))

Nazev dopravee Cenado1Kg Cenado 2 Kg Cenado5Kg Cena do 10 Kg
ACS Courtier g 159 K& 0d 179 K& 0d 245 K& 0d 360 K&
D+4-1 192,39 K& vé. DPH 216,59 K& vé. DPH 296,45 K& v&. DPH 435,60 K& vé. DPH
Taxgi;'o?iki 0d 149 K& 0d 159 K¢ 0d 199 K& 0d 290 K&

180,29 K& v&. DPH 192,39 K& v&. DPH 240,79 KEv&. DPH 350,90 K& v&. DPH
Dulezité je vSak nejprve zjistit, zda by zékaznici uvitali naptiklad vice mozZnosti
doruceni zasilek i s moznosti, ze by dodaci lhuta byla tfeba o néco delsi. Z tohoto
divodu je nutné mit kvalitni zpétnou vazbu, kterd pomtize pii rozhodovani o zavedeni

novych sluzeb.
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Tabulka €. 35: Shrnuti navrhi €. 1 (Zdroj: Vlastni zpracovani)

Navrh ¢. 1

Casové hledisko
Spoluprace
Personalni
zajisténi
Finan¢ni

hledisko

Prinosy

Zhodnoceni moznosti rozsireni sluzeb se stavajicim partnerem

Casove nenarocné — Vv ramci nékolika tydnt
Zasilkovna

Stavajici personal

Mzdové naklady za zaméstnance

Néklady spojené s dopravou zésilek
Dlouhodoba spoluprace se spolecnosti
Rozséhla nabidka sluzeb od jednoho partnera

Rozsifeni nabidky doruceni zasilek v rdmci mezinarodniho
obchodu

Moznost vyjedndvani cen za doruceni zasilek

4.1.2 Spoluprace s novym zprostiedkovatelem dopravy

Druhym navrhem v rdmci rozsifeni moznosti doruovani zasilek je navazani spoluprace

sSnovym piepravcem, ktery by mohl pfedstavovat potencialniho zprostfedkovatele

dopravy jak v ramci Ceské republiky, tak i zahrani¢i. V roce 2020 vstoupila na &esky trh

nova spolecnost WeDo. Jedna se o logistického operatora a ptrepravni spolecnost, kterd

by mohla pfedstavovat potencialniho zprostiedkovatele dopravy pro vybranou

spole¢nost XY.

W E ” D@ deliver.

Obrazek ¢. 22: Logo spole¢nosti WeDo (Zdroj: Pievzato z (51))

Pi'edstaveni potencialniho zprostiedkovatele dopravy WE|DO

Spolecnost WeDo vznikla transformaci dvou velkych firem-kuryrni sluzby In Time

a Ulozenky. Ulozenka v minulosti poskytovala logistické a dopravni sluzby a v roce

2020 byla odkoupena kuryrni spole¢nosti In Time. Od listopadu roku 2020 nahrazuje
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tedy tyto dvé spolecnosti spole¢nost WeDo. Nejvétsi vyhodou sluzby je ziskani jednoho

partnera, jednoho systému, jednoho vyuctovani a jedno podaci misto.

Hlavnim cilem spolecnosti je, aby pravé zakaznik (piijemce zasilky) byl ten, kdo bude
fidit cely proces a rozhodovat o tom, kdy, kam a jakym zplisobem bude zasilka
dorucena. Spole¢nost WeDo nabizi nékolik zptasobti dorudeni zasilek v ramci Ceské

republiky, Slovenska a dal$ich statd Evropy (51).
Poskytované sluzby a zakladni cenova nabidka spole¢nosti WeDo

V ramci Ceské republiky nabizi spoleénost tfi moznosti dorudeni zasilek. Jedna se
o doruceni do domu, do WeDo ulozenky nebo do WeDo boxt. Prvni moznosti doru¢eni
zasilek je Doruceni zasilek do domu. Zasilky jsou zpravidla doruc¢eny do druhého

pracovniho dne (51).

UloZenka by WeDo nabizi poskytovani profesionalnich dopravnich a logistickych
sluzeb, které jsou vhodné predev$im pro internetové obchody. Sluzba tedy zahrnuje
dopravu zasilek, vydej na vydejnich mistech nebo také doruceni na partnerska vydejni
mista spoleénosti, jako je napiiklad Ceska posta, DPD SK a Slovenskd posta.
V soucasné chvili ma spole¢nost WeDo vice jak 1300 vydejnich mist (52).

Posledni mozZnosti doruceni jsou WeDo boxy. Vydejni samoobsluzné boxy se
v posledni dobé stavaji velmi oblibené. Nejvetsi vyhodou boxil je, ze funguji 24/7
a zakaznik si tak svoji zasilku mtze vyzvednou kdykoliv béhem dne do 46 hodin po
ulozeni zasilky. Vyzvednuti zasilek je velmi jednoduché. Zékaznik zadéa své telefonni
¢islo a kod, ktery mu pfijde na mobil a piihradka se zasilkou se otevie. V soucasné

chvili nabizi spole¢nost pfiblizné 100 boxti na uzemi Ceska republiky a Slovenska (51).

WE|/DO

Obrazek & 23: Mapa dopravy z CR a Slovenka (Zdroj: Prevzato z (52))
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Doba doruéeni zasilek vramci Ceské republiky je pfiblizné 1-2 dny. V nasledujici
tabulce je uvedena zakladni cenova nabidka spole¢nosti WeDo. Cena za doruceni je
Vramci vnitrostatni piepravy urovdna bud’ podle hmotnosti, objemu nebo podle

rozméru zasilky.

Tabulka ¢. 36: Zakladni cenova nabidka spole¢nosti WeDo v ramci vnitrostatni pfepravy (Zdroj:
Vlastni zpracovani dle (53))

Produkt S <10
Produkt M 10<30 0,2 1.2 179
Produkt L 30<50 0,3 15 899

Vydejni misto <15

WeDo BOX <1 41 x 38 X 64 cm

Spolecnost také nabizi doruceni zasilek do 36 zemi v ramci Evropy. Naptiklad doruceni
zésilek na Slovensko probiha obdobné jako dorugeni v ramci Ceské republiky, a to

dorudenim zasilky do domu, pies UloZenka by WeDo nebo ptes WeDo boxy.

Zasilani zasilek na Slovensko funguje na principu slu¢ovani hmotnosti zasilek. Cena
tedy neni urCovana dle mnozstvi balikti, ale na zéklad¢ jejich celkové hmotnosti, ktera
je dorucovana na jednu adresu. V nasledujici tabulce miizeme vidét zékladni cenovou

nabidku spole¢nosti pro doruceni zasilek na Slovensko.

Tabulka ¢. 37: Zakladni cenova nabidka spole¢nosti WeDo na Slovensko (Zdroj: Vlastni zpracovani
dle (53))

Dorucenina 1. dny 0-50 0,3 15 199-479
Slovensko
WeDo BOX  1-2 dny <1 41 x 38 x 64 cm

V nasledujici tabulce je uvedena zékladni cenova nabidka spolecnosti WeDo pro
zasilani zasilek do ostatnich zahrani¢nich stati. Pro lepsi prehled je cenova nabidka
v ramci Evropy rozdélena do péti zon, do kterych jsou piifazeny urCité staty. Kazdy
balik ur¢eny do statu v uvedené zoné¢ ma pak stejnou cenu. Jak jiz bylo zminovano,
cenova nabidka je pouze zakladni. Ceny pro vétsi spole¢nosti (napiiklad e-shopy) jsou

domlouvany individudlné dle konkrétnich podminek, kde velkou roli hraje mnozstvi
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odesilanych zésilek na urcitou destinaci. Hmotnost kazd¢ zasilky je omezena na

maximalné 30 kg. V poslednim sloupci je uvedena doba doruceni do jednotlivych statu.

Tabulka ¢. 38: Zakladni cenové nabidka spoleénosti WeDo do zahrani¢i (Zdroj: Vlastni zpracovani

dle (53))

Némecko 2-3
Za adresu
Rakousko 384 K& 2
1 0-30 kg
Polsko Za kazdé 1 kg 2-3)
13K¢
Mad’arsko 2
Bosna a Hercegovina 4-6
Bulharsko 4
Za adresu
Chorvatsko 589 K& 23
Cern4 Hora 5.8
Za kazdé 1 kg 0-30kg
Nizozemi 23KE 3
Srbsko 46
Slovinsko 2
Belgie 4
Francie 3-4
Italie 3-4
Za adresu
Lucembursko 666 K& 2
5 Rumunsko 3
#ona 3 Zakazdé 1 kg 0-30 kg
San Martino P 3
Spanélsko 3-4
Vatikan 3
Velka Britanie 3-5
Dansko 3.4
Finsko Za adresu 4-6
Lichtenstejnsko 870 K¢ 3
Portugalsko Za kazdé 1 kg 0-30 kg 45
Svédsko 29K¢ 3.4
Svycarsko 3
Andora 4
Estonsko 5.7
Za adresu
Irsko 1178 K& 4
Litva 8
Za kazdé 1 kg 0-30 kg
Lotyssko S 3
Monako 4
Norsko 46
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Jednim z pfinost, ktery by ze spoluprace se spole¢nosti WeDo plynul, by byla mozZnost
rozsiteni nabidky doruceni zésilek pravé dvou statd, které byly identifikovany jako
slabé Clanky distribu¢nich kanalti v analytické Casti. Konkrétné se jedna o doruceni
zasilek do Chorvatska a do Slovinska. V soucasné chvili jsou zasilky do téchto dvou
statli zasilany pouze jednim zptsobem. Sama spolecnost si urcila jako cil pro rok 2020,
aby do kazdého statu byly alespon dvé moznosti doruceni, a pravé diky navazani nové

spoluprace s timto dopravcem by mohla do téchto dvou statt sviij cil splnit.

Dalsi potencionalni ptilezitosti by bylo vyjednani vyhodnéjSich cen u tohoto dopravce,
nez spolecnost XY aktualné nabizi. Z hlediska cen za doruceni byly identifikovany jako
slabsi ¢lanky staty Finsko, Dansko a Portugalsko. Do téchto tiech statt jsou zasilky
posilany za nejvyssi cenu. Jak jiz bylo feceno, tak v tabulce je uvedena pouze zakladni
cenova nabidka, takZe skute¢né ceny za doruceni zdsilek do uvedenych statd, by byly

dohodnuty individualné dle konkrétnich specifikaci.

Poslednim hodnocenym hlediskem v ramci distribu¢nich kandli byla dodaci lhtita. Po
srovnani s nabidkou spolecnosti WeDo a se stavajici nabidkou vybrané spolecnosti bylo
zjiSté€no, Ze spolecnost WeDo nabizi krats$i dodaci lhity do tif statl. Prvnim statem je
Slovinsko, do kterého nabizi doru¢eni zasilky do dvou dnt. Vybrana spolecnost XY
nabizi doruceni do Slovinska v rdmci 2-3 dn. Druhym statem je Chorvatsko, do
kterého spolecnost Wedo nabizi doruceni do 2-3 pracovnich dntll. Spole¢nost XY nabizi
doruceni do Chorvatska v ramci 2-4 dntl. Poslednim statem je Svédsko, do kterého je
zasilka spole¢nosti WeDo doruceno do 3-4 dnil, pfi¢emz soucasna dodaci lhita

spole¢nosti XY je 4-6 dnt.

Tabulka ¢. 39: Shrnuti navrhi €. 2 (Zdroj: Vlastni zpracovani)

Navrh €. 2 Navazani spoluprace s novym zprostiredkovatelem dopravy

Casové hledisko  Priblizné do 3-6 mésici

Spoluprace WE|DO deliver
Personalni Stavajici personal
zajisténi

Financ¢ni hledisko Mzdové ndklady za zaméstnance

Naklady spojené s dopravou zasilek
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Prinosy navrhu Rozséhla nabidka sluzeb od jednoho partnera

Rozsifeni nabidky doruceni zasilek v ramci mezinarodniho
obchodu Rozsifeni nabidky doruceni zasilek v ramci CR

Kratsi dodaci lhiity do nékterych zemi

Potencial v moznosti sjednani lepSich podminek z hlediska
ceny za doruceni nez se stavajicimi partnery

4.2 Zpétna vazba od zakazniki v ramci mezinarodniho obchodu

Ziskavani zpétné vazby od zakaznikil a jeji spravné vyhodnoceni je jednim z klicovych
faktordi, diky kterému se spole¢nost mize posouvat dal, nabizet lepsi sluzby
a uspokojovat tak prani svych zakazniki. Proto druhym navrhem, ktery by mohl vést ke
zlepsSeni sluzeb zdkaznikiim je optimalizace procesu pro ziskévani zpétné vazby od
zakaznikd na mezinarodnim trhu, ktera by nasledné¢ mohla poslouzit jako podklady pro

rozhodovéani managementu spolecnosti.

V soucasné chvili vyuziva spolednost pro ziskavani zpétné vazby a dat v ramci Ceské
republiky a Slovenska pievazné dotazniky, které jsou zakaznikim se souhlasem
odeslany po 10 dnech od wuskuteCnéni objednadvky. Tyto dotazniky jsou
zprostiedkovavany ndkupnim portdlem Heureka. Jedna se o strukturovany dotaznik,
ktery slouzi k ziskavani kvantitativnich dat, ktery Heureka nabizi vramci sluzby
,»Oveéteno zdkazniky“. Pfi ziskani urcitého poctu kladnych hodnoceni ziskdva obchod
tzv. certifikdt spokojenosti. Ziskana data z dotaznikli jsou nésledné vyhodnocovéana

a vyuzita k dal§imu rozhodovani.

Na mezinarodnim trhu je zpé&tna vazba ziskavana pfevazné prostfednictvim webové
stranky Trustpilot, kterd slouzi ke sdileni recenzi od zékaznikd. Jedn4 se o recenze,
které nejsou ziskdvany na zakladé konkrétnich otdzek ani jinym strukturovanym

zpusobem. Jejich vyhodnocovani by tedy bylo pon€kud neefektivni a casoveé narocné.

Moznym feSenim tohoto nedostatku je jiz zminovana optimalizace procesu pro
ziskavani zpétné vazby od zdkaznikl. Pravé diky vhodné zvolenému zplsobu sbéru dat,
jejich nasledné analyze, vyhodnoceni a spravné interpretaci vysledku, ziska spole¢nost
nové poznatky o spokojenosti svych zakaznikl se stavajicimi sluzbami, diky kterym se

mize v budoucnu lépe rozhodovat a nabizet tak svym zakazniktim lepsi sluzby.
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4.2.1 Navrh procesu pro ziskavani zpétné vazby v ramci meziniarodniho obchodu

V této ¢asti bude navrzen novy zplisob ziskavani zpétné vazby v rdmci mezinarodniho

obchodu. V prvni ¢asti tohoto navrhu je nutné si nadefinovat jednotlivé kroky procesu.
Jednotlivé kroky procesu:

e Vybér vhodného zplisobu ziskavani zpétné vazby

e Sestaveni obecného dotazniku a jeho nasledna variace dle specifik zemi
e Sbér dat — forma

e Sbér dat — zajiSténi

e Analyza dat

e Vyuziti ziskanych poznatki
Vybér vhodného zpiisobu ziskavani zpétné vazby

Prvnim krokem procesu je samotny vybér zptsobu ziskavani zpétné vazby, ktery bude
spole¢nosti vyhovovat. Mezi nej¢astéjs$i metody v ramci ziskavani dat patii kvantitativni
vyzkum formou dotaznikii anebo kvalitativni vyzkum naptiklad formou rozhovoru.
Vybér takové metody je ovlivnén spousta faktory. Nutné je také zohlednit i to, Ze
spole¢nost pisobi na uzemi 24 stati a aby mély vysledky spravnou vypovidaci hodnotu,

je nutné provadét sbér dat a jejich nasledné vyhodnoceni pro kazdou zemi separatné.

Jako vhodny zpusob sbéru dat se v tomto ptipadé jevi kvantitativni prizkum formou
online dotazniku, ktery by byl zaméfen na zjisténi spokojenosti zdkaznikli s vybranymi
sluzbami. Diky online dotaznikiim mutize spolecnost oslovit velké mnozstvi zakaznika
ve vSech zemich, ziskat tak kvalitni data a identifikovat ty ptipady, ve kterych byly

zakaznici nespokojeni.
Sestaveni obecného dotazniku a jeho nasledna variace dle specifik zemi

Velmi dileZitou casti celého procesu je také sestaveni dotazniku, ale aby byl dotaznik
spravné a kvalitné sestaven, tak je nejprve nutné se zaméfit na tvorbu dotazniku
z teoretického hlediska. Pfi tvorbé dotazniku je tedy nutné se zaméfit na nékolik

aspektli, mezi které patii:

e formulace otazek,

e délka dotazniku,
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e typy otazek.

Pii tvorbé dotazniku a formulaci otazek je dle Kotlera a Kellera nutné dodrzovat n¢ktera

zakladni pravidla, mezi které patfi:

e vyuzivani jednoduchého jazyka, ktery odpovida odbornosti blizké cilové
skuping,

e odborné nazvy a zkratky musi byt vzdy objasnény,

e vyuzivat slovnik, ktery je znamy skupin€¢ respondenti a volit bézna
a pochopitelna slova,

e otazky by mély byt jednoduch¢ a kratkeé,

e Vv zadném piipad€ nesmi byt vyuzivany zdvojené otazky (nikdy se v jedné otazce
nedotazovat na vice aspekti),

e je nutné se vyhnout zaménitelnym a zavadéjicim slovim,

e dale je nutné se vyhnout sugestivnim, piedpojatym, navadéjicim a nepiijemnym
otazkam a otazkam, které obsahuji zapor,

e moznosti odpoveédi musi byt jednoznacné a presné¢ vymezené (denné, 1 x tydn¢)

a nesmi byt vyuzivana nejednoznaéna a vicezna¢na slova (obcas, Casto) (17).

Dalsim aspekt, na ktery je nutno se pfi tvorbé dotazniku zaméfit je tedy jeho délka.
Z pohledu respondenta je vhodnéjsi se divat na délku dotazniku spise v dob¢, kterou nad
nim stravi (minuty) neZ z poctu poloZenych otdzek. Jednotlivé otazky mohou totiZ mit
kazda jinou néaroc¢nost na zodpovézeni. Jestlize je otdzka zaloZena na vybéru ano/ne
bude mit mensi ¢asovou narocnost nez otazka, ve kterd ma respondent sefadit nékolik
znacek dle oblibenosti. Respondent je schopen udrzet pozornost pfiblizné 10-15 minut.
V ptipad¢ Ze délka dotazniku pfesahuje 25 minut, tak vznika riziko, Ze respondent bude

odpovidat bezmyslenkovité (28, s. 55).

Poslednim aspektem je tedy typ otazek, které bude dotaznik obsahovat. Z pohledu
moznosti zodpovézeni otdzek jsou otazky délené na oteviené a uzaviené. Uzaviené
otazky nabizi n&kolik moZnosti, ze kterych se respondent miZze vybrat a ziskané
odpovédi lze nasledné statisticky vyhodnocovat, naopak na oteviené otazky mohou
respondenti odpovédét vlastnimi slovy a vyhodnocovani probihd néaslednym tfizenim
a hledanim souvislosti. Uzaviené otdzky nabizi n€kolik variant moznych odpovédi na

otazky.
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Jedna se o:

e 3kélu-jedna se o vyjadfeni miry souhlasu s polozenym vyrokem. Skala miize byt
¢iselna (1-5,1-7) ¢i urcena slovné (velmi se mi libi, spiSe se mi libi),

e vybér z variant-otazka nabizi né€kolik moznosti a respondent vybira jednu nebo
vice moznosti,

e polooteviené¢ otazky-vychazi z varianty ,vybér z variant, ve které¢ pridava
moznost ,,jiné, vypiste”. V ptipad¢€, ze respondent zvoli tuto moznost ,,jiné* je
nasledné vyhodnoceni otazky komplikovanéjsi, protoze musi byt vyhodnocena

jako otazka oteviena (28, s. 56-57).

Samotné sestaveni obecného dotazniku by bylo provedeno na zakladé teoretického
vychodiska. Obsah dotazniku by byl zaméfen na zjisténi spokojenosti zakaznikl
S vybranymi sluzbami. V tomto piipadé¢ by se jednalo o otdzky zaméfené na

zakaznickou zkuSenost v rdmci doruceni zasilky.

Mezi otazky, které by mohl dotaznik obsahovat, patii naptiklad:

e Vjakém stavu dorazila vase objednavka?
e Jaky zputsob prepravy jste si zvolili?
e Jak jste spokojeni s rychlosti doruceni zasilky?

¢ Nakoupili byste na tomto e-shopu znovu?

V ptiloze ¢islo 1 je uvedena mnou navrzend mozna forma dotazniku. Po sestaveni
obecného dotazniku je dilezité piizplsobit dotazniky dle charakteristiky jednotlivych
zemi. Samoziejmée nejdilezitéjsi casti v tomto kroku je pteklad dotazniki do ufedniho
jazyka statu, do kterého bude dotaznik urcen. Tento pieklad si mize spolecnost zajistit

intern€ nebo si miiZze nechat pieklad zrealizovat prekladatelskou spolecnosti.

Druhé ¢ast, ktera by byla upravena dle konkrétnich charakteristik by byla otazka, ktera
zjistuje, jaky zptisob dopravy, tedy dopravce, si zakaznik vybral. Tato otdzka by byla
dalezita ztoho divodu, aby se mohlo nésledné vyhodnotit, zda s timto dopravcem

zakaznici byli spokojeni ¢i nikoliv.

Treti ¢asti dotazniku, ktera by mohla byt pro kazdou zemi specificka by byla doba
doruceni zasilek. Doby doruceni zasilek do jednotlivych statt jsou odlisné a z tohoto

divodu by byla otdzka upravena dle jednotlivych dodacich lhit. Naptiklad doba
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doruceni do Svycarska ¢ini piiblizné 3-5 pracovnich dni. MoZnost odpovédi na tuto
otazku by méla 4 moznosti, a to, ze zasilka byla dorucena do 3 pracovnich dnd, do 4
pracovnich dnti, do 5 pracovnich dnli anebo byla doruceni trvalo vice nez 5 pracovnich

dna.

Druhou moznosti provedeni odpoveédi na tuto otizku by byla moznost oteviené
odpovédi, ktera by byla omezena pouze na ¢iselnou hodnotu, tudiz by zdkaznik do pole
odpovédi uvedl naptiklad jen 5. V tomto piipadé¢ by mohla byt otdzka totozna pro

vSechny staty.
Sbér dat — forma

Samotny sbér dat by byl doporucen délat kontinualné formou emailu. Zakaznikovi by
byl zasilan email po uskute¢néni objednavky piiblizn¢ po sedmi dnech. Doba, po které
by byl dotaznik zaslan, by se mohla lisit dle dodacich lhit do jednotlivych stati. Email
byl obsahoval kratky text k ivodu dotazniku a odkaz, ptes ktery by se zakaznik na

online dotaznik dostal.

Jelikoz je vSeobecné znamo, Ze zakaznici nemaji vypliovani dotaznika pfili§ v oblibé,
tak navrhuji za vyplnéni dotazniku nabidnout zakaznikovi moznou slevu na dal$i nakup
bud formou procentualni slevy (napiiklad 5 % na dal$i nakup) nebo formou slevy
v urcité hodnoté (naptiklad 50 k¢ na dalsi nakup). Jednalo by se tak o formu motivace,

aby zékaznik dotaznik vyplnil.
Sbér dat — zajiSténi

Na trhu v dnesni dobé existuje mnoho spolecnosti, které se zabyvaji prizkumy trhu
a které nabizi sluzby v oblasti ziskavani dat nejen od zékaznikd. Tyto spole¢nosti
vétSinou nabizi platformy pro sestaveni vlastnich dotaznikl, a i jejich zékladni

vyhodnoceni.

Po provedeni vlastniho priizkumu spolecnosti, které tyto sluzby nabizi, bych spole¢nosti
XY navrhovala vyuzit sluzeb spole¢nosti SurveyMonkey. Tato spole¢nost nabizi
platformu uréenou pro podniky nejen k ziskdvani zpétné vazby. Spolecnost
SurveyMonkey nabizi nékolik obchodnich plani, které lze zakoupit a implementovat

1 do vlastniho systému spolecnosti.
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Tabulka €. 40: Nabidka sluZeb a cen spole¢nosti SurveyMonkey (Zdroj: Vlastni zpracovani dle (54))

Team ADVANTAGE Team PREMIER ENTERPRISE
750 K¢/ uzivatel/ mésic 1 900 K¢/ uzivatel/ mésic Plan sestaven na miru dle
(podminka: min. 3 (podminka: min. 3 uzivatelé) individualnich pozadavka
uZivatelé) spolecnosti.

Vsechny tfi nabizené obchodni plany nabizi sdileni prizkumi s dokonalou kontrolou
nad tim, kdo je muze prohlizet a upravovat, neomezeny pocet prizkumi a otazek,
logiku otdzek a moznost upravy dotazniku dle svych preferenci (logo spolecnosti, barva

dotazniku) a spoustu dalSich funkci.

Druhy obchodni plan Team PREMIER nabizi navic oproti zdkladnimu planu mimo jiné
1 vytvoreni soukromé aplikace s ptimym ptistupem API, coz umoziuje vytvoreni vlastni
aplikace pro zasilani prizkumu a extrakci dat z prizkumu. Tteti obchodni plan nabizi

oprati jiz zmiflovanym sluzbam kompletni integraci do celého systému spole¢nosti.

Vzhledem k puisobnosti a velikosti spole¢nosti bych navrhovala vyuzit 3. obchodni plan,
ktery je sestaven na miru spolec¢nosti a je mozné jej propojit s API, jinak feceno je
mozno program propojit s vlastnimi internimi systémy. Bylo by tedy nejprve nutné
kontaktovat spolecnost SurveyMonkey a nechat si vypracovat a nacenit konkrétni

nabidku.

c{‘} SurveyMonkey*

Obrazek €. 24: Logo spole¢nosti SurveyMonkey (Zdroj: Pievzato z (54))

Analyza dat

Analyzu dat doporucuji délat kvartalng€, a to z toho divodu, aby bylo mozno vcas
odhalit a odstranit zjiS§téné nedostatky. Samotnd analyza by mohla byt provadéna
zakladnimi statistickymi metodami, tedy formou Cetnosti urcité odpovédi a naslednym
grafickym zobrazenim. Pak uz by stacilo jen dle vyslednych hodnot identifikovat
faktory, které by byly hodnoceny nejhtire. Zakladni analyzu dat také nabizi i zminovany

program od spolecnosti SurveyMonkey.
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Vyuziti ziskanych poznatki

Diky sbéru dat a jejimu naslednému vyhodnoceni ziskd spole¢nost nové poznatky
a informace o tom, jak zdkaznici Vv ramci mezinarodniho obchodu vnimaji nabizené
sluzby, zda byly se svym nakupem spokojeni nebo zda naopak méli s nakupem spojeny
néjaké negativni zkusenosti. VSechny ziskané informace by slouzily jako podklad pro
management Vv ramci rozhodovani. Pravé v oblasti dopravy by mohla ziskana data
poslouzit napiiklad pii vyjednavani s dopravci o cenach na zakladé hodnoceni kvality
dopravy.

Tabulka €. 41: Shrnuti navrha €. 3 (Zdroj: Vlastni zpracovani)

Navrh ¢. 3 Optimalizace procesu pro ziskavani zpétné vazby od

zakazniku na mezinarodnim trhu

Casové hledisko Zavedeni procesu Simplementaci programu piiblizng do 6-12

mésicl
Spolupriace SurveyMonkey
Personalni Stavajici zaméstnanci
zajisténi
Finanéni Mzdové ndklady na zamé&stnance
hledisko

Ptipadné naklady za pteklad dotaznikt
Cena za obchodni plan

Prinosy navrhu Moznost sestaveni dotazniku dle vlastnich preferenci (obsah,
vzhled)

Moznost implementace programu celym systémem spolecnosti
Ziskani kvalitni zpétné vazby ze vSech zemi stejnym zplsobem

Podklad pro rozhodovani managementu Vramci zkvalitiovani
sluzeb zakazniklim
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4.3 Shrnuti navrhu

Pro lep$i piechlednost je v nasledujici tabulce uvedeno shrnuti vSech navrhut, které
obsahuje jejich Casové hledisko, spolupraci, personalni zaji$téni, finan¢ni hledisko
a pfinosy navrhu.

Tabulka ¢. 42: Shrnuti navrhi (Zdroj: Vlastni zpracovani)

Navrh Rozsiieni sluZeb se Spoluprice s novym Ziskavani zpétné vazby
stavajicim zprostiedkovatelem V ramci mezinarodniho
partnerem dopravy obchodu

Casové o oo o
hledisko 1 mésice 3-6 mésicu 6-12 mésich

Spoluprace Z4silkovna WE|DO deliver SurveyMonkey

Personalni o . i

zajisténi Stavajici zaméstnanci

Mzdové naklady na zaméstnance
Finanéni
hledisko ) o o Preklad dotaznikl
Néklady spojené s dopravou zasilek
Obchodni plan

Dlouhodoba Rozsahla nabidka sluzeb od  Moznost sestaveni
spoluprace se jednoho partnera dotazniku dle vlastnich
spolecnosti Rozgiteni nabidky dorugeni ~ preferenci (obsah, vzhled)
Rozsahla nabidka zésﬂ.ek, M re’n,nc1 Moznost implementace
sluzeb od jednoho mezinarodniho obchodu programu celym systémem

Prinosy partnera Rozgiteni nabidky dorugeni ~ Spolecnosti

navrhu  Rozsifeni nabidky zasilek v ramei CR Ziskani kvalitni zp&tné

doruceni zasilek
V ramci
mezinarodniho

obchodu

Moznost vyjednavani
z hlediska cen

Kratsi dodaci lhity do
nekterych zemi

Potencial v moznosti
vyjednani lepsich podminek
Z hlediska cen nez se
stavajicimi partnery

vazby ze vSech zemi
stejnym zpuisobem

Podklad pro rozhodovani
managementu v ramci
zkvalitiovani sluzeb
zakaznikim

Finan¢ni hledisko névrhli nelze ptesné urcit, jelikoz se jednd prevazné o moznou
spolupréci s dalS$imi partnery nebo o implementaci systému, které jsou domlouvany dle
individualnich podminek a na zakladé vzajemné domluvy mezi spole¢nostmi. V ramci
finan¢niho hlediska je také je nutno uvazovat ndklady, které by byly spojeny s vykony
stavajicich zaméstnanct. Z Casového hlediska se jedna o stfedné narocné navrhy,
pfi¢emz Casov€ nejnarocnéjsi je navrh ziskavani zpétné vazby. VSechny navrhy by

mohly byt z ¢asového hlediska nejpozdéji do jednoho roku realizovény.
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ZAVER
Cilem mé diplomové prace bylo na zakladé provedenych analyz zhodnotit stavajici
urovenn distribucnich kanali pro zajisténi mezinarodniho obchodu k obchodnim

objednavkam vybraného podniku respektujici mezinarodni pravidla uréené organizaci

WTO a navrhnout opatieni, ktera by vedla ke zlepSeni sluzeb zakaznikim.

V analytické ¢asti byly nejprve uvedeny zakladni informace o vybrané spolec¢nosti a jeji
soucCasny stav. Pro ucel diplomové prace byla vybrana spoleCnost, kterd se zabyva
internetovym prodejem kosmetickych vyrobkli a parfumerii. Vybrana spolecnost byla
z divodu zachovani obchodniho tajemstvi uvadéna jako XY. Dale byla v ramci
analytické Casti provedena analyza vnitiniho a vné&jsiho prostiedi, analyza distribuce se
zaméfenim na distribu¢ni kanaly pro mezinarodni obchod a analyza ziskavani zpétné

vazby.

Z analytické c¢asti vyplynulo, Ze mezi silné stranky spolecnosti patii jeji vyznamné
postaveni na trhu, ptisobnost spole¢nosti, provdzanost procesti a moderni technologie.
Naopak jako slabé stranky byly identifikovany nékteré nedostatky v ramci distribu¢nich
kanall pro zajisténi mezinarodniho obchodu, a to z hlediska dodaci lhity, z hlediska cen
a z hlediska moznych zplsobii doruceni. Dale byl mezi slabé stranky zahrnut zptsob
ziskavani zpétné vazby od zakaznikil v ramci mezinarodniho obchodu a mensi pocet
kamennych prodejen. Mozné ptilezitosti pro spole¢nost spocivaji v optimalizaci procesu
zpétné vazby, ve spolupraci s novymi prepravei, v mozné digitalizaci dopravy ¢i ve
vytvofeni vlastniho fleetu. Mezi hrozby spolecnosti patii napiiklad nepiiznivy vyvoj
vnéjSiho prostredi, uptfednostnéni tuzemského prodejce, nova konkurence ¢i problémy

ze strany piepravce.

V navrhové ¢asti prace byly na zdklad¢ ziskanych teoretickych poznatkli a vyhodnoceni
provedenych analyz, navrzeny tfi ndvrhy, které jsou v souladu se stanovenym cilem
prace a mohly by vézt ke zlepSeni sluzeb zdkaznikiim nejen v rdmci mezinarodniho
obchodu. Konkrétné se jedna o navrhy, které se zabyvaji moznosti rozsifeni nabizenych
sluzeb v ramci doru¢ovani zasilek a optimalizaci procesu pro ziskavani zpétné vazby od

zakaznik( na mezinarodnim trhu.

Prvnim navrhem je moznost zhodnoceni rozSifeni sluzeb se stdvajicim partnerem

Zasilkovna. Hlavni vyhodou je, ze Zasilkovna se spolecnosti XY jiz dlouhodobé
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spolupracuje a maji tak spolu vybudovany urcity vztah. Pfinosem navrhu je, ze by
spoleCnost nemusela pro vyfeSeni nékterych zjisténych nedostatki hledat nového
zprostfedkovatele dopravy. Vyuzila by tohoto stavajici zprostfedkovatele pro rozsiteni
moznosti doruceni zasilek do Slovinska, do Chorvatska a do Recka. Dalsi vyhodou,
ktera plyne z dlouhodobé spoluprace je mozné vyjednani lepsich podminek z hlediska

cen za doruceni zasilek.

Druhy navrh, ktery by mohl odstranit zjisténé nedostatky, se zabyva navazanim
spoluprace s novym zprostiedkovatelem dopravy — se spoleCnosti WeDo. Navrh
obsahuje predstaveni spolecnosti a jeji zakladni cenové nabidky. Navrh také obsahuje
zhodnoceni pfinost, které by vznikly spolupraci se spole¢nosti WeDo. Mezi piinosy
navrhu patfi rozsahld nabidka spole¢nosti nejen v rdmci mezinarodniho trhu, rozsifeni
nabidky doruceni zésilek do Chorvatska a Slovinska. Dal§im pfinosem by byly kratsi
dodaci lhiity do Slovinska, do Chorvatska a do Svédska. Poslednim moznym pfinosem
je potencial v moznosti sjednani lepSich podminek z hlediska ceny za doruceni zasilek

nez se stavajicimi partnery.

Posledni navrh se zabyva optimalizaci procesu pro ziskavani zpétné vazby od zakazniki
na mezinarodnim trhu. Proces je rozdé¢len do nékolika krokt, které jsou dale popsany.
Navrh zahrnuje pofizeni programu, ktery by slouzil jako platforma pro tvorbu online
dotaznikid od spole¢nosti SurveyMonkey. Pfinosem tohoto navrhu je ziskani programu,
ktery 1ze implementovat celym systémem spolecnosti, ziskani platformy pro Sestaveni
dotazniku dle vlastnich preferenci (obsah, vzhled), ziskani kvalitni zpétné vazby ze
vSech zemi stejnym zpisobem. Poslednim ptfinosem je, Ze spolecnost po vyhodnoceni
ziskanych dat ziska kvalitni data o spokojenosti svych zakaznikd s vybranymi sluzbami,

které mize néasledné vyuzit jako podklady pro rozhodovani managementu.
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Ptiloha 1: Navrh dotazniku pro ziskavani zpétné vazby ohledné dopravy (Vlastni

zpracovani)

1) V jakém stavu je vaSe objednavka?
a) Objednavka byla dorucena
b) Objednavka byla vyzvednuta

c) Objednavka zatim nedorazila

2) 'V jakém stavu dorazila vase objednavka?

a) Objednavka dorazila v potadku
b) Objednavka dorazila poskozena — obal

c) Objednavka dorazila poskozena — produkt

3) Jaky zptisob piepravy jste si zvolili?
a) Ceska posta — balik do ruky
b) Ceské posta — balik na postu
c) Kuryrni spole¢nost PPL
d) Balikovna

e) Zasilkovna

4) Za jak dlouho vam byla objednavka doruc¢ena? (Do kolonky jiné uvadéjte pouze Ciselné
hodnoty-napiiklad ,,5°)
a) 1 pracovni den
b) 2 pracovni dny
€) 3 pracovni dny
d) 4 pracovni dny

e) Jiné:

5) Jak jste spokojeni s rychlosti doruceni zasilky?
a) Velmi spokojen/a
b) Spise spokojen/a
¢) Neutralni postoj
d) SpiSe nespokojen/a

e) Velmi nespokojen/a



6) Jak jste byli spokojeni s komunikaci ze strany dopravce?
a) Velmi spokojen/a
b) Spise spokojen/a
¢) Neutralni postoj
d) SpiSe nespokojen/a

e) Velmi nespokojen/a

7) Jak hodnotite cenovou hladinu nabizenych moznosti dopravy?

a) Ceny za doruceni zasilek jsou nizké
b) Ceny za doruceni zasilek jsou pfimétené

c) Ceny za doruceni zasilek jsou vysoké

8) Upvitali byste dalsi zptisoby doruceni zasilek?

a) Ano
b) Ne

9) Jaka je vase celkova spokojenost s nabizenymi sluzbami e-shopu?
a) Velmi spokojen/a
b) Spise spokojen/a
c) Neutralni postoj
d) Spise nespokojen/a

e) Velmi nespokojen/a

10) Nakoupili byste na tomto e-shopu znovu?

a) Ano
b) Ne



