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ABSTRAKT

Diplomova prace se zabyva procesem online prodeje ve vybrané pobocce Dotcom spolec-
nosti Tesco Stores CR a.s. Cilem bylo zefektivnéni procesu zpracovéani online prodeje. Po-
moci teoretickych poznatkli byl popsan cely proces zpracovani objednavky. Podrobné ana-
lyza se vé€nuje samotné ¢asti dorucovani piipravenych objednavek. Na zaklad¢ vyhodnoceni
ziskanych dat byl vytvofen ndvrh projektu vedouci ke zlepSeni funk¢nosti procesu. Bylo
navrzeno zavedeni ru¢nich scanneril pro pracovniky rozvozu pro sniZzeni chybovani a zvy-
Sovani moznosti optimalizace celého procesu. V zavéru byl ndvrh podroben finan¢nimu

zhodnoceni.

Kli¢ova slova:

Proces, maloobchod, online prodej, scanner, spokojenost zékaznika.

ABSTRACT

The thesis deals with the process of online sales in a selected Dotcom branch of the Tesco
Stores CR a.s. The aim was to streamline processing of online sales. By using theoretical
knowledge was described the whole process of dealing with the orders. Detailed analysis
focused on the delivery of compilled orders. Based on the evaluation of the data obtained
was created a project leading to improve the functioning of the process. It was suggested the
introduction of handheld scanners for delivery drivers to reduce errors and increase the pos-
sibility of optimizing the entire process. In the end was project undergone to a financial

assessment.

Keywords:

Proces, retail, online sale, scanner, satisfaction of customer.
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UvVOD

Online prodej rychloobratkového zbozi vstoupil na ¢esky trh pomérné nedavno. Piesto vSak
dokézal zaznamenat silny rist a zajem spotiebitelll. Vyhodnost nakupu, pohodli a uSetfeny
Cas pritahuji stale vice zajemct. Naproti tomu existuji urCité bariéry, které mnohé potencialni

zakazniky odrazuji.

Téma maloobchodniho online prodeje potravin jsem si zvolil z toho diivodu, Ze se v tomto
odvétvi profesné pohybuji a jsem s touto problematikou obezndmen. Poprvé jsem se s timto
druhem prodeje setkal pii svém pobytu v zahraniéi. Po navratu do Ceské republiky mé tak

prirozené zajimalo v jakém stavu je tento obchod v nasi zemi.

Spole&nost Tesco Stores CR a.s. provozuje vedle fetézce kamennych prodejen také interne-
tovy prodej Potraviny on-line, ktery nabizi tentyz sortiment a ve stejnych cenovych relacich
jako v b&znych prodejnach. V Ceské republice je Tesco prvnim prikopnikem na poli elek-
tronického prodeje potravin. Béhem poslednich let se ale objevuji konkuren¢ni spolecnosti.
Napriklad v Praze a Brn¢€ si dnes lze vybrat z nabidky sluzeb nékolika firem. Odli$nosti
sortimentu, poskytovanim sluzeb a hlavné obsluhovanou oblasti si vzajemné¢ ale prozatim
ptili§ nekonkuruji.

To se ale brzy mize zménit. Silna penetrace obyvatelstva internetem a obecné rostouci zajem
spotiebitell realizovat jakékoliv ndkupy online, kazdoro¢né zvysuje prodeje po internetu.
Ani online potraviny nebudou vyjimkou. Rostouci hustota provozu na pozemnich komuni-
kacich, zvySujici se zivotni uroven obyvatel a také ochota zkouset nové véci v sobé skryvaji
silny potencial pro rist online prodeje potravin.

Diilezitost spravného fizeni procesu prodeje bude klicovym prvkem. Spravné uspokojovani
potieb zakaznika, fizena efektivita a velmi silné zacileni na maximalni vyuziti prostiedka se

brzy stane jednim ze zakladnich cilt téchto firem.
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CILE A METODY ZPRACOVANi PRACE
Cil
Cilem prace je na zaklad¢ analyzy stavu procesu doruc¢ovani online objedndvky navrhnout

takova opatieni, ktera povedou ke zjednoduseni procesu dodani objednavky a snizeni moz-

nosti chybovani ze strany pracovnika rozvozu.
Metody

Vzhledem k nemoznosti zpracovéavat diplomovou praci pro celé Dotcom v CR, jsem se roz-
hodl provést analyzu a doporuceni pro pobocku Brno — Kralovo Pole. V budoucnu je ale

mozné navrhovana feSeni realizovat i v ostatnich provozovnach.

V préci bylo pouzito n€kolika metod. V teoretické ¢asti jsem se kromé literarni reSerSe na
dané téma zabyval i studiem mnoZzstvi reportt a vyro€nich zprav z evropskych organizaci,
které se online prodejem potravin zabyvaji. Z literarnich zdroji jsem také cerpal podklady

pro procesni analyzy a procesni modelovani.

V analytické ¢asti jsem popsal cely proces a urcil métitka vykonnosti. Pfi modelovani pro-
cesu jsem urcil kritickd mista, kde v procesu nejcasteji dochéazi k problémiim. Béhem sledo-
vaného obdobi jsem sbiral konkrétni data a provedl pozorovani ostatnich pracovniki. Vy-
sledna data jsem dale zpracovaval. Konkrétni problémy jsem zjistoval pomoci snimkovani
vybranych pracovniki. Z vysledkli pozorovani jsem sestavil spaghetti diagramu. Mnozstvi
internich materiali poskytlo detailni ptehled o soucasné spokojenosti zdkaznika. Celkovy
prehled o stavu procesu jsem poté zavrsil zavéry z rozhovortl, dotaznikovym Setfenim a po-
fizovanim fotodokumentace. Z dosazenych zjisténi jsem vybral konkrétni problém, kterého

pficinu jsem hledal pomoci Ishikawova diagramu.

Zminéné analyzy poskytly detailni zavéry, ze kterych jsem odavodnil potfebu zavedeni
osobnich scannerl pro pracovniky rozvozu. Navrh projektu jsem podrobil strukturované
SWOT analyze. Ekonomické zhodnoceni nasledné ukdzalo moznosti realizace a Casové na-

vratnosti investic.

Na zéavér jsem uvedl nékolik doporuceni, které je mozné realizovat v ndvaznosti na tento
projekt.
Kwviili ptredmétu utajeni byly nékteré udaje v praci prepocteny konkrétnim koeficientem. Ze

stejného diivodu byly zménény i ndzvy firem, které jsem oslovil.
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I. TEORETICKA CAST
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1 MALOOBCHOD

S maloobchodnim prodejem se setkdva denné kazdy obcan. Je to ¢innost, ktera je soucasti

béZného zivota, ma neékolik forem a zabyva se riznymi druhy sortimentu.

1.1 Popis sluzby

Dle Mulacové (2013, s. 23) ,,maloobchodni Cinnost spoc¢iva v nadkupu zbozi od velkoob-
chodu ¢i od vyrobce a jeho nasledny prodej kone¢nému spotiebiteli bez dalsiho zpracovani.
Ukolem maloobchodu je tedy cilevédoma koncentrace vybranych skupin zbozi do logistic-
kého celku a tim zajisténi takové nabidky zbozi, kterd odpovida z hlediska mista, Casu,
druhli, mnozstvi, kvality a cenové urovné pozadavkiim strany poptavky, tedy kone¢nym spo-
trebitelim®.

Soubéznym tikolem je spoluprace s dodavateli pro zajisténi souladu nabizeného zbozi s prav-
nimi ptedpisy a pozadavky. Na stran€ zdkaznika ptsobi jako komunika¢ni mezic¢lanek mezi
spotfebitelem a vyrobcem. Pomoci vhodného marketingu odbératelim poskytuje veskeré
informace o produktech a zaroven slouzi jako prostrednik sbéru zpétné vazby. Ziskané in-
formace pouziva ke zlepSeni svych sluzeb, zlepSeni kvality vyrobki a jako podklad pro dalsi

podnikatelskd rozhodnuti.
1.2 Sortiment v maloobchodu

Sortiment se d€li do dvou skupin a tato klasifikace je mezindrodni (Mulacova, 2013):

e potraviny:
e suchy sortiment (moznost skladovat po delsi dobu),
e rychle se kazici produkty (tzv. rychloobratkové),

e nepotravinaiské zbozi:
o méekké zbozi (obuv, odévy, apod.),

e tvrdé zbozi (doméci potieby, nabytek).
1.3 Druhy prodeje

Maloobchodni ¢innost se uskutec¢iiuje dvéma zpiisoby:

e prodej realizovany v siti prodejen,

e prodej realizovany mimo prodejni sit’.
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1.3.1 Maloobchod realizovany v siti prodejen
Je nejrozsitenéjsi forma prodeje, prostfednictvim které je uskutecniovano az 90 % vsech trzeb
ve vyspelych statech svéta. Nabizi se potravinadiské 1 nepotravindiské zbozi a existuje néko-

lik typt maloobchodnich jednotek (Fernie a kol, 2015):

—_—

Specializované prodejny,

odborné nepotravinaiské velkoprodejny,
superety,

supermarkety,

hypermarkety,

obchodni domy,

diskontni prodejny,

prodejny smiSené¢ho zbozi,

o ® N 0N kv

pojizdné (ambulantni) prodejny.

1.3.2 Maloobchod realizovany mimo sit’ prodejen

Predstavuje menSinovy zplisob prodeje a jedna se o potravinaiské i nepotravinarské vyrobky.
V soucasné dob¢ tato forma zaziva velky rast, ktery souvisi i s rozvojem internetu. Mulacova

(2013) uvadi 3 podoby zptsobu prodeje:

1. Prodejni automaty,
2. osobni (pfimy prodej),

3. direct marketing.

Prodejni automaty jsou vyuzivany predevsim k nabidce rychlého obcerstveni a napoji. Vy-

hodou je jejich snadna dostupnost a neptetrzity provoz.

Osobni prodej znamena piimy kontakt prodejce se zdkaznikem a pfimé nabizeni zbozi. Vy-
hodou pro zékaznika je, Ze nabidka se mlize uskuteciiovat u n¢j doma a také prostor pro
poskytovani informaci ze strany prodejce. Nevyhodou je vsak vétsi nakladnost ze stran pro-

dejct. Tento fakt se tak miize projevit v konecné cen¢ vyrobku.

Direct marketing znamend prodej zbozi s odstranénim neproduktivnich ¢lankd z pohledu
zakaznika. Jedna se o eliminaci fixnich provoznich ndkladd, naptiklad absence maloobchod-
nich prodejen. Dfive se tento prodej realizoval prostfednictvim katalogl zasilanych zakaz-
nikiim. Nastupem internetu vSak toto odpada a zbozi je tak nabizeno prostfednictvim e-shopt

(tzv. e-komerce).
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1.4 E-komerce

Fernie a kol. (2015, s. 129) definuji e-komerci jako ,,obchodni ¢innost, ve které prodéavajici
a nakupujici subjekty vzajemné komunikuji a realizuji ndkupni proces prostfednictvim in-

ternetu a informacnich technologii®.

Mulacova (2013, s. 112) pokracuje: ,,veskerd nabidka zboZzi dané¢ho obchodu je prezentovana
na webovych strankéch, kde si zdkaznik vybrané produkty vklada do virtualniho kosiku. Zde
je realizovan 1 proces ndkupu vcetné vybéru zptisobu platby a doruceni. Po zaplaceni je ob-

jednavka ptfeddna ke zpracovani a nasledn¢ dorucena ke dvetim zdkaznika.

Timto zptisobem se realizuji tzv. piimé e-obchody (prodej software a nehmotny statkil) a
nepiimé e-obchody kdy zbozi je nutné dodat tradi¢nimi prosttedky. Existuje nékolik typt e-

komerce:

e B2B - obchodovani mezi podniky,

e B2C — prodej koncovym zakazniklim,

e (C2C - obchodovani mezi zdkazniky vzajemne¢,

e (2B - poptavka zdkaznika k dodavateltim,

e B2R — obchod mezi spole¢nosti a obchodnim zastupcem,
e B2G - obchod mezi podnikem a vladou,

e B2E — obchod mezi podnikem a zaméstnancem,

e B2A - obchod mezi podnikem a vefejnou spravou,

e (C2A — obchod spotiebitele a vetejné spravy.

1.4.1 Vyznam e-komerce do budoucna

Vyvoj e-komerce neustale roste. Rozsifuje se sortiment 1 zptisoby doruceni a platby za zboZi.
Jednoduchosti a snadnosti nakupu se tento druh prodeje stava béznym pro stale Sirsi vrstvy

spottebitelt. Pravem je tomuto odvétvi vénovana stale castéjsi pozornost na poli badani.

Fernie a kol. (2015, s. xiv) potvrzuji: ,,mySlenka budovani velkoformatovych prodejen tkvéla
v roz§ifovani nabidky o nepotravinarské zbozi, ale ukazalo se, ze spotrebitelé tyto produkty
stale vice nakupuji na internetu. Vykonny feditel spole¢nosti Tesco Philip Clarke pred svym
odchodem z funkce v roce 2014 prohlasil, ze firma je nejkonkurenceschopnéjsi praveé v ob-
lasti online prodeje a malych prodejen, zatimco hypermarkety jsou vnimany jako odkaz mi-

nulosti®.
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»Zakaznici se stdvaji soucasti podnikll a hranice se stiraji: prodejce uz nestoji proti klasic-
kému zékaznikovi, vSe se stdva soucasti velkého systému. Firmy musi zbofit své vnitini zdi!
Meéni se hierarchie stejné jako vzorce fizeni. Musime se rozloucit se starymi klasickymi mo-

dely. Prestavaji byt uc¢inné* (Geffroy, 2013, s. 150, 157).

Mulacova (2013) doklada, ze tento rozvoj souvisi s mirou rozsifeni internetu v jednotlivych

zemich, a uvadi, ze v CR je penetrace internetem 74 %.

trzby v mld. K¢

120
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81
80 67
58
60 51
40
20
0

2012 2013 2014 2015 2016

W trzby v mld. K¢

Obr. 1. Vyvoj trzeb v CR v e-komerci mezi lety 2012—-2016 v mld. K¢
Zdroj: APEK (2017), vlastni zpracovani

Vyznam internetu pro budouci existenci podnika Geffroy (2013, s. 153) déle prohlubuje:
»jsem presvédcen, ze cely svét stoji pfed inovaénim skokem. Vytvoite tedy nabidky, ino-

vaéni a prodejni struktury, které téchto moznosti vyuzivaji a jsou jim specialné uzptisobeny*.

V Ceské republice celkové online prodeje zboZi a sluzeb predstavovaly 23,3 % viech pro-
deji v roce 2015. Kazdorocni statistiky ukazuji stabilni rostouci trend prodejti pomoci e-
komerce. Alespon jednou online nadkup vyuzilo 6,25 mil. obyvatel. Celkova utrata na jed-
noho nakupujiciho za rok byla 681 EUR. Vysi ptispévku z online nakupovani k vysi HDP

se Ceska republika fadi na Sesté misto celosvétové (Ecommerce Europe, 2016).
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2  ONLINE PRODEJ RYCHLOOBRATKOVEHO ZBOZi

Kapitola definuje, co je rychloobratkové zbozi, jaké jsou druhy prodeje a jaky byl vyvoj

v tomto odvétvi. Na zaver nastini moznosti rozvoje do budoucna.

2.1 Zakladni informace

Timto zptisobem se nabizi tzv. rychloobratkové spotiebni zbozi. Zahrani¢ni literatura jej
oznacuje jako Fast-Moving Consumers Goods (dale jen FMCG) nebo na americkém trhu
také jako Consumers Packed Goods (CPG). Jsou to vyrobky, které jsou prodavany rychle a

pfi nizké cené. Jejich prodej ptinasi za kratkou dobu obrovsky zisk (Fernie a kol., 2015).
Zakladni charakteristiky FMCG zbozi:
Z pohledu zdkaznika:

e Casté nakupy.
e Nizka angaZzovanost (ochota si vybirat konkrétni produkt).
e Nizka cena.
e Kratka doba spotieby.
Z pohledu obchodnika:
e Vysoké objemy prodeje.
e Nizké ptispevky na zisk.
e Rozsdhla distribucni sit’.
e Vysoky obrat polozek na skladé.

Je to zbozi denni spotieby a je zde zahrnuto potravinarské i nepotravinaiské zbozi, napiiklad:

e Maso a masné produkty, mlé¢né vyrobky, ovoce a zelenina, pekarenské vyrobky,
mrazené vyrobky, ale také
e trvanlivé potraviny, cukrovinky, napoje, zbozi domaci potieby, drogistické zbozi, ta-

bakové produkty, drobné kancelarské potieby, apod.

2.2 Historie e-komerce FMCG

Historie online maloobchodu neni dlouha. Pocatky tohoto odvétvi sahaji do roku 1990 a

souvisi s rozvojem internetu. Tehdy se spolecnost Tesco zacala zajimat o moznosti vyuziti
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nové technologie pro uc¢ely maloobchodu. Vyvinula obchodni model, ktery spoléhal na roz-
Sifovani stavajici maloobchodni sité€. V nové vznikajicich centralnich prodejnach se mély
shromazd’ovat a realizovat online objednavky. Kdyz v roce 1996 Tesco definitivné tento
prodej spustilo, byla po Amazonu teprve druhd vétsi spolecnost, ktera takto nabizela své
sluzby. Online prodej se nasledné zacal rozvijet na obou bfezich Atlantického ocednu. Ve

Spojenych statech byl rozvoj, oproti trhu ve Velké Britanii, pomalejsi.

Koncem 90. let na americky trh vstupuji dalsi vyznamné firmy Webvan a Peapod, které za
ucelem maximalni penetrace trhu buduji velkokapacitni sklady a naplno vyuZzivaji potencial
internetu. Podobny model ve Velké Britanii realizovaly spolecnosti ASDA a Sainsbury’s,
které budovanim velkoskladl, ur¢enych vyhradné pro online prodeje, chtély ziskat vétsi po-
dil na trhu, nez méla spolecnost Tesco. To nadale realizovalo sviij obchodni plan formou
malych decentralizovanych stfedisek pfi stavajicich prodejnach. Vyhodou toho modelu byl
fakt, ze velké sklady pro sviij efektivni provoz vyzaduji velké mnozstvi zpracovavanych

objednavek, které¢ v té dob¢ ale zdaleka nedosahovaly takovych objemt jako dnes.

V poslednich deseti letech je tak trend budovat pouze velkokapacitni sklady pro sbér a vyfi-
zovani internetovych objednavek. Tyto maji vlastni logisticka centra a funguji bud’ jako dce-
finé pobocky maloobchodnich fetézctli, nebo samostatné spole¢nosti. Poslednim velkym pro-
dejcem, ktery vstoupil na trh, je se svou sluzbou Fresh spole¢nost Amazon. Tato je vSak

prozatim dostupna pouze v USA (Kivilahti, 2013).

2.3 Soucasny stav ve svété

Rozvoj e-komerce potravinarského maloobchodu je mozné zaznamenat po celém svéte.
Podle udajti z lonského roku online prodeje béhem jednoho roku vzrostly o 15 % oproti 1,6%
rastu FMCG v bézné maloobchodni siti. Dohromady tak online ndkupy potravin predstavuji
21 % vSech nakupti realizovanych prostiednictvim internetu. Celkovy podil na trhu potravin

to predstavuje 4,4 % s trzbami 48 mld. USD za rok 2015 (Melton, 2016).

Tento rozvoj se vSak projevuje v rozdilnych tempech riistu na odliSnych trzich. Nejrychleji
roste trh v Asii, ptevazné v Jizni Koreji a Indii. Jak uvadi Melton (2016), divody silné ex-
panze na jihokorejském trhu spocivaji v dostupnosti vysokorychlostniho internetu a v masiv-
nim roz§ifeni chytrych telefonil (penetrace trhu 85 %). V nasledujicim desetileti se ma online
prodej zvysit az na 25 %. Pravé dostupnost internetu a aplikaci jednotlivych prodejct pro

chytré mobilni telefony hraje dillezitou roli v rozvoji online prodeje.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 18

Ve Spojenych statech vlivem vstupu Amazonu do odvétvi byl zaznamendn silny rist. Presto
se spolu s Némeckem nadéle fadi mezi zemé& s podprimérnou penetraci trhu online maloob-
chodem. Nejmensi podil s pouze 0,2 % zaujimaji zemé Latinské Ameriky, kde e-komerce
generuje ro¢n¢ 345 mil. USD. Rozvoji v USA brani predevsim slaba hustota obyvatel mimo

velka centra a mésta.

Tab. 1. Deset zemi s nejvétsim podilem

onlineprodeje na trhu FMCG

Zemé Podil na trhu (v %)
Jizni Korea 16,6
Japonsko 7,2
Velka Britanie 6,9
Francie 5,3
Taiwan 5,2
Cina 4,2
Cesko 2,2
Spanélsko 1,7
Holandsko 1,7
USA 1,4

Zdroj: Melton (2016), viastni zpracovani

V roce 2013 online prodej potravin v EU vyuzilo 13 % spotiebitelil, coz znamenalo trojna-
sobny nartst proti roku 2008. V roce 2014 nakoupilo pomoci internetu 16 % obcantt EU.
Takto realizované nakupy ¢itaji 5 % vSech utrat za potraviny. Nejvice vzrostl holandsky trh,

ato 055 % (Syndy, 2015, s. 3).

V roce 2000 vstoupila na britsky trh spole¢nost Ocado PLC, kterd se trovni svych poskyto-
vanych sluzeb a pokrocilymi technologiemi fadi mezi nejlepsi firmy v oboru. V roce 2013
podepsala kontrakt s tradicnim maloobchodnim fetézcem Morrisons, ktery timto vstoupil na

trh e-komerce. Morrisons vyuziva logistické kapacity a know-how spolecnosti Ocado.
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2.4 Typologie spole¢nosti realizujici maloobchodni e-komerci

Existuje Sest zakladnich typl spolecnosti. Kazda ma jiné formy organizace své ¢innosti. Jed-
notlivé firmy mezi sebou mohou spolupracovat, naptiklad formou outsourcingu. Typy spo-

le¢nosti, které realizuji e-komerci v maloobchodu:

1. Tradi¢ni maloobchodni prodejci s kamennymi prodejnami:

e S vlastnim logistickym zdzemim — online prodej realizuji z vlastnich zdroji.
Tyto spolecnosti mohou mit i své vlastni znacky produktti.

e Majici partnerstvi s jinymi spole¢nostmi — logistické zazemi fesi partnerstvim
nebo outsourcingem.

2. Online poskytovatelé sluzeb:

e Online spole¢nosti — s vlastnim logistickym zazemim a flotilou vozidel. MiZze
provozovat 1 vydejni mista C&C. Maji vlastni sklady, ale nelze v nich nakupovat
fyzicky. Mohou mit 1 vlastni privatni znacku produkti.

e Recepéni sluzba — systém jednotlivych nakupcich, kteti vybiraji zbozi z riznych
kamennych prodejen a vlastnimi vozidly je dorucuji zakaznikovi. Nemaji vlastni
sklady, prodejny ani produkty.

e Producent — dorucuje vlastni zboZi pomoci vlastnich zdroji k zdkaznikovi. Na-
ptiklad produkty z farem a bio potraviny.

e Firmy, které rozsifuji svou ekonomickou ¢innost — diive zamétené pouze na pro-
dej nepotravinaiského zbozi dnes expandujici na trh FMCG. Naptiklad Amazon

Fresh, Google Express, DHL Allyouneed Fresh (Syndy, 2015).

2.5 Zpisoby distribuce zbozi

Existuje nekolik modelii online prodeje FMCG. Vzajemné se od sebe lisi predevsim zpiiso-
bem dodani ke kone¢nému zadkaznikovi. Jednotlivé druhy s sebou nesou odlisné naklady

nutné k realizaci.

Vyzvedavani zboZi na stanovenych mistech je pro firmy ekonomicky nejméné narocné.
V roce 2014 to byl i necastéjsi zptisob vstupu na online trh mezi evropskymi firmami. Vét-

Sina firem v e-komerci voli oba zptsoby distribuce.

Zakaznici vSak nej¢astéji voli doru¢ovani domt. Pokud se maloobchody rozhodnou pro do-

rucovani zbozi, je pro n¢ nejefektivnéjsi zacinat s rozvozem z prodejen. Je to vSak velmi
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nakladny zptisob expanze na trh. Vzhledem k silné poptavce mezi zdkazniky to je ale model,

ktery postupem ¢asu rozvijeji vSechny spole¢nosti (Syndy, 2015).

Tab. 2. Modely online maloobchodniho prodeje a distribuce FMCG

Doruceni domu Vyzvednuti na prodejné
Priprava e Store to home e C(lick & Collect
na pro- Potraviny jsou doruc¢ovany | Objednavka je pfipravovana
dejné k zakaznikovi z existujicich | v prodejnach a zdkaznik si ji
prodejen. vyzvedava na prodejné.
Piipravave | ¢ Warehouse to home e Stand alone Pick-up points
skladu

Potraviny jsou doruc¢ovany | Vyzvednuti za tloznych mis-
ke dvetfim zdkaznika z vel- | tech. Mohou byt i automaty.

kokapacitnich skladi.

Priprava e 3"party Delivery

na ro- . “
P Zbozi je doruCovano pro-
dejné i ve | . .. . .
L sttednictvim jinych firem
skladu

nez firem prodavajicich

zbozi.

Zdroj: Syndy (2015, s. 7), viastni zpracovani

2.6 FMCG a e-komerce v Ceské republice

V Ceské republice obrat prodeje s FMCG zaujima 2,2 % a potraviny samostatné 0,8 % obratu
na trhu. Jde o velmi podobny stav jako v sousednim Némecku, kde obrat pfedstavuje jedno
procento. Pomalejsi start na ¢eském trhu byl zptisoben vahanim velkych fetézct spustit on-
line sluzby. Kromé& nadnarodni spole¢nosti Tesco u nas existuji vyhradné ¢eské firmy zaby-
vajici se online prodejem. Pouze Ctyii spolecnosti realizuji svou ¢innost v ramci SirSiho

tizemi CR. Ostatni firmy ptisobi lokaln& nebo pouze v okoli Prahy a Brna.
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Tab. 3. Nejvétsi spolecnosti provozujici e-komerci FMCG na vizemi CR

Adresa e-shopu | Provozovatel sluzby, jak je | Zprovoz- Zpusob pro-
zapsan v rejstiiku firem néni sluzby | deje

nakup.itesco.cz | Tesco Stores CR a.s. 2012 rozvoz,
Clict&Coll-
ect

rohlik.cz Rohlik o.s. 09/2014 rozvoz,
Clict&Coll-
ect

kolonial.cz Kolonial.cz s.r.o. 06/2015 rozvoz

kosik.cz KOSIK RETAIL s.r.0. 03/2015 r0ZVoZ

Zdroj: Retail News (2015), Svet obchodu (2016), viastni zpracovani

Alespoti jednou si online potraviny objednalo 21 % Cechti a 23 % to planuje. Z celkovych
trzeb 81 mld. K¢ vSech internetovych obchodi v roce 2015 ptipadalo 2,5 mld. spole¢nostem
s rozvazkovym prodejem potravin. Pravidelné ¢i obcas online nakupuje 15 % obyvatel vel-
kych mést a 4 % obyvatel venkovskych oblasti. Mensi podil nakupujicich na venkové je
vSak vlivem nedostupnosti sluzby. 14 % z téchto spottebiteld by ale tuto sluzbu rado vy-
zkouselo, kdyby mélo moznost. 48 % respondentli se k nakupovani po internetu vyjadiuje

zcela odmitavé (CTK, 2016).

Nejcastejsi nevyhoda spojenad s realizovanym nakupem online je oznacovan poplatek za do-
pravu, anebo nutnost objednani zboZzi v urcité minimalni castce pro dovoz bez poplatku (29
%). Jako nejcastéjsi obava pro rozhodnuti se k nakupu je uvadéno riziko dodani jiného zbozi
nebo kvality produktti (57 %). Polovina populace také uvedla, ze se o volbé znacky a mnoz-
stvi radé€ji rozhoduje az na misté. Zakaznici, ktefi realizuji ndkupy online, si chvali prede-

v§im pohodli (59 %) a polovina spottebitell také usporu ¢asu (RetailNews, 2015, s. 14).

2.7 Bariéry rozvoje trhu

Kazdy druh obchodni ¢innosti sebou nese konkrétni bariéry rozvoje a omezeni, které brani

SirSimu rozsiteni sluzby.
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2.7.1 Omezeni na strané nabidky a poptavky
Omezeni na strané nabidky

e Velké pocatecni investice — vstup na trh a start online doru¢ovani vyZzaduje znacné
pocatecni investice do technické a logistické infrastruktury (sklady, vozovy park,
apod.).

e Volba zptsobu obsluhy oblasti — hraje klicovou roli hustota obyvatel a vySe kupni
sily. Zatimco dorucovani domt se rozsifuje ve vétsich méstech, s nizSimi vstupnimi
naklady se buduji mista pro vyzvedavani zbozi v mén¢ zabydlenych oblastech. Tato
volba mlze byt rizikovd, vzhledem k nutnym nakladiim na realizaci domaciho doru-
covani.

e (Odhadovani poptavky po sluzbé — prodejci maji ztizené moznosti odhadovat budouci
poptavku. Poptavka tak nepodporuje nabidku.

e Naroky na zdroje informaci o produktech — informace o produktech musi byt pro
potencialni zdkazniky dostupné. Nutnost zavést informacni systém pro sdileni dat
mezi dodavateli a prodejci zbozi.

e Kupni sila obyvatel — patii mezi dal§i pozadavky na domaci dorucovani. Typicky
evropsky zédkaznik ma mezi 25-44 lety, ma sttedoskolské a vyssi vzdélani, bydli ve

mésté a realizuje nakup v hodnoté¢ 40—60 EUR.
Omezeni na strané poptavky

e Vybér Cerstvych potravin tieti osobou — nemoznost vybrat si nebalené potraviny
piimo povazuji zakaznici za nejvétsi pirekazku online nakupu. Tento diivod byval
diive i diivodem pro druh zbozi, které je dnes bézné nakupovano prostiednictvim e-
komer¢nich sluzeb (obuv, odévy, drogistické zbozi, apod.).

e Poplatky za doru€eni — neochota zdkazniki platit navic za pfipravu a doruceni ob-
jednaného zbozi.

e Problemati¢nost platby za zbozi — az 40 % spotiebitelit nemé diveéru v online nebo

bezhotovostni platby za zbozi (Syndy, 2015).

2.7.2 Rozhodovani spotiebitele

Dle pruzkumt chovani spotiebitelt v EU (Syndy, 2014; Morgan Stanley, 2015) se zadkaznici

.....
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Motivacni faktory

Vyhodnost ndkupu z pohodli domova,

provoz 24/7,

vetsi sortiment jednotlivych prodejcil,

niZsi ceny,

doruceni nédkupu az ke dvefim,

uspora ¢asu,

vice informaci o produktech na webové strance,

individualné koncipované nabidky a odmény,

vyskladani nakupu na pozadované misto (handicapovani zakaznici),

moderni zpiisob Zivota a sociadlni faktory,

moznosti objednani pomoci mobilniho telefonu,

vice prodejct ve virtudlnim svété znamena Sirsi nabidku pro koncového zdkaznika.

Demotivacni faktory

Ceny za dorucent,

obavy z vyssich cen zbozi,

slozity a nepiehledny e-shop,
komplikovanost objednani elektronicky,
mensi sortiment nez na prodejné,
nutnost vybéru z danych casovych sloti,
nemoznost fyzického vybéru zbozi,
nedlvéra v kvalitu zboZi vybirané tieti osobou,
prodleva mezi objednanim a dorucenim,
nedostupnost zbozi a nabizené néhrady,
obavy ze slozitého reklamacniho fizeni,

neduveéra v dodrzovani HACCP.
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3 PROCES

Procesy existuji v kazdém podniku, spole¢nosti, ve vSech sférach ekonomické Cinnosti.

Efektivni fungovani je tedy dilleZitym prvkem v provozu firem.

3.1 Definice procesu

Norma ISO 9000 (2006, s. 12) definuje proces jako ,,jakoukoliv ¢innost nebo soubor ¢in-

nosti, pfi kterych se vyuzivaji zdroje k pfeméné vstupti na vystupy*.

,»Za proces se povazuje logicky a sekven¢né uspotfaddany soubor transformaci (technologic-
kych operaci, fidicich aktivit, postupnych krokd, ¢innosti), kde vystup z piedchozi transfor-
mace je propojen se vstupem do nasledujici transformace. Procesné lze popsat, jak vnitiné
probiha kterakoliv transformace, jak jsou transformace propojeny (zietézeny), nebo jak se
procesné propojuji rizné agregované transformace. Vysledkem téchto transformaci je vy-

stup, ktery mé pro zékaznika hodnotu* (Baschab a Piot, 2005).

3.2 Vlastnosti procesu

Dtivodem existence procesu by mélo byt, ze pfinasi hodnotu pro konkrétniho zakaznika.
Vstupnim signalem je tak urcitd zakaznicka potteba. Tato spusti dané sekvenéni aktivity,
které vytvoiti produkt nebo sluzbu, jez v koncovém vystupu uspokojuje onu zakaznikovu

pottebu. Kazdy proces ma mit nasledujici charakteristiky (Hromkova a Tuckova, 2008):

e Je spoustén urcitym signalem,
e jeho funk¢nost zavisi na jeho procedurach a zdrojich,
e vSechny procesy maji interni nebo externi vstupy ¢i dodavatele a vSechny zaroven
maji zakazniky,
e proces probiha opakované a sekvencné,
e lze jej dekomponovat na subprocesy a aktivity,
e jcho vystupy jsou definovatelné a predvidatelné,
e ma4 linearni a logickou posloupnost,
e kazdy proces ma svého vlastnika.
Piida, prace, informace a kapital jsou vstupy, vystupy se oznacuji vyrobky nebo sluzby. Vy-

stup ma pro zédkaznika konkrétni hodnotu. Zakaznik je interni (soucast podniku, nasledujici

operace), nebo externi (zakaznik na trhu, odbératel).
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Tab. 4. Charakteristiky jednotlivych druhii procesi

Procesy Hlavni Ridici Podpiirné
Generuje proces trzby? Ano Ne Ne
Ptidava proces hodnotu? Ano Ne Ano
Probiha proces napfi¢ organizaci? | Ano Ano Ne

Ma proces externi zakazniky? ano Ne Ne
Zpisob fizeni Vykonem | Naklady | Vykonem

Zdroj: Hromkova a Tuckova (2008, s. 49), vlastni zpracovani

3.3 ZlepSovani procesi

Duivody proc¢ se zabyvat zlepSovanim procest objasiiuji Vytlacil a MaSin (1999) kdyz sta-
novuji minimélni podminku existence firmy v dosahovani zisku. Obchodni ¢innost se v ¢ase
muzZe realizovat pouze v ptipad¢ jeji ziskovosti. Pfidan4 hodnota je rozdilem mezi piijmem
za prodej vyrobki a jeho naklady. Spole¢nosti by tak mély mit dva zakladni cile:

e Zvysit trzby,

e a snizit naklady.
»ZlepSovani procest zasahuje ptedevsim do zpracovatelské casti procesu, kde jej vylepsSuje,
aby se stal mén¢ nakladnym a ¢asov€ nadro¢nym. SniZit naklady lze zvySenim vykonnosti

prace, vylouCenim nizké kvalifikace a kvality, zbytecné prace, odstranénim nedtslednosti a

plytvani* (Zygiaris, 2000, s. 2).

3.3.1 Zpiisoby zlepSovani procesu
Obecné ptistupy zlepSovani produktivity kazdého procesu:

e Zvétsit vstup a vice zvysit vystup.

e Stabilizovat vstup, ale zvysit vystup.

e Snizit vstup a zvysit vystup.

e Snizit vstup pfi men$im snizeni vstupu.

e Snizit vstup a stabilizovat vystup.
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3.3.2 Druhy lidskych chyb v pracovnim systému
Tucek (2015, s. 69) vyjmenovava chyby, ke kterym dochézi v pracovnim systému:

e Vlivem neznalosti (principli a souvislosti),
e ze zapomnétlivosti,

e zpiehlédnuti (chybna identifikace),

e znerespektovani pravidel,

® 7 nepozornosti,

e zpomalé reakce na vzniklou situaci,

e 7z diletantstvi,

e spojené s akumulaci drobnych nedostatkd,
e znedostate¢né standardizace prace,

e vlivem ergonomicky nevhodné feseného pracoviste,
e vlivem nevhodné konstrukce vyrobku,

e zamérné.
3.4 Analyza procesu

Analyzu procesu lze provadét nékolika zplsoby, véetné zdkladniho textového popisu.

K identifikaci klicovych oblasti procesu se pouziva n€kolik nastrojii, v€etné procesni mapy.
3.4.1 Nastroje analyzy procesi

Meéreni procesii

Hromkova a Tuckova (2008, s. 106) definuji vykonost procesu jako ,,miru dosahovani vy-
sledk jednotlivel, skupin, organizaci a jejimi procesy®. Zdiraziuji, ze proces se tak tedy

da méfit pouze jenom v porovnani s néjakou presné definovanou cilovou hodnotou vysledku.
Urcuji také zakladni postup jak méfit proces (s. 119):

1. Urceni co se bude méfit.
Kde a jak se bude méfit.
S jakou frekvenci se bude méfit.

Co se bude zaznamenavat.

S

Jak budou vysledky méteni vyhodnoceny.

Stanovuji veli¢iny (s. 106), které by mély byt brany v potaz pti méteni procesu:
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1. Pribézna doba procesu (celkova pribézna doba a jeji struktura, efektivnost).
2. Naéklady procesu (celkové néklady na proces, efektivnost vyuziti nakladi).

3. Kbvalita procesu (podil neshod v procesu).
Procesni mapa

Vystupem je procesni diagram, ktery je grafickym znazornénim posloupnosti aktivit pomoci
konkrétnich symbolti. Podstatou modelu procesu a procesni analyzy je moznost vidét sou-

vislosti a ndvaznosti jednotlivych ¢innosti, udélosti a rizik mezi nimi.
Ishikawuv diagram

Jednoduchy nastroj pro urceni pravdépodobné pticiny problému. Pouziva se pii analyze
vzniku problému a zlepSovani kvality. Vychazi z predpokladu, Ze kazdy problém ma svou

pfi¢inu. Cilem je nalezeni feSeni a ma Siroké moZnosti pouziti (de Saeger, 2015):

e Odhaluje hlavni pficinu problému,
e odkryva uzka mista v systému,

o identifikuje, kde a pro¢ proces nefunguje.

Diagram funguje tak, Ze s stanovi hlavni problém. Nasledné pomoci vysledkii analyz nebo
brainstormingu se nachazeji vSechny mozné pficiny, které zpiisobily dany problém. Postu-
puje se az do vycerpani vsech moznych pticin.

Snimkovani pracovnikii

Patii do skupiny néstroju Six Sigma a v misté aplikace maji za ukol zvySovat kvalitu pomoci
identifikace a odstranovani plytvani. Plytvanim se uvazuje i zbyte¢né pohyby, manipulace,

prace navic, nevyuzivani dostate¢n¢ kapacit, apod.

Casova analyza pracovniho dne jedince zaznamenéava veskeré spotieby pracovniho ¢asu bé-
hem smény formou nepfetrzitého pozorovéani. Vyhodou je ziskani podrobnych informaci o
pritbéhu prace a provadénych Cinnostech. Jako jedna z metod zde slouzi snimek pracovniho

dne.
Spaghetti diagram

Jedna se o zachycovani pohybu pracovnika v jistém ¢asovém obdobi. Do planku pracovisté
se zachycuji veskeré jeho pohyby. Tento zplsob analyzy je snadné uskute¢nit soub&zné pii
snimkovani prabéhu prace. Odhali tak objem chiize mimo pracovisté¢ a mize byt dobrym

podkladem na zmény v prostorovém uspoiadani pracovisté (Pavelka, 2015).
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4 MOZNOSTI MODERNICH TECHNOLOGII V MALOOBCHODE

4.1 Industry 4.0

V ¢éte globalniho propojeni, rostouci informovanosti a ptfizpiisobovani se vS§emoznym tren-
diim samotnymi zdkazniky se objevuje pojem Industry 4.0. Je jednim z nejvice sklonova-
nych pojmt v soucasnych diskuzich o dal§im sméfovani primyslu a obchodu i celé spolec-
nosti. Je to nova prumyslova revoluce. Nekteré zdroje mluvi o: ,,postupné evoluci, kdy nejen
v primyslu, ale i ve sluzbach postupné prechazime od uZivani izolovanych pocitacii a stroji
k integrovanym feSenim. A tyké se to celého horizontalniho fetézce od dodavatell pies vy-
robu az k odbératelim, ale také vertikalniho vztahu od vyrobnich procesti smérem k ma-
nagementu firmy. Je to Uplna integrace za pomoci nejnovejSich technologii. V integraci se
internet se propojuje s fyzickym svétem. Tak vznikaji feSeni, kterd jsou svym zptsobem

opravdu revoluéni* (Maftik, 2016).

4.1.1 Integrace Industry 4.0 do firem

Matik (2016) uvadi, ze Ceské stfedni 1 malé podniky jsou ve velké vétSin€ piipraveny na
Primysl 4.0 a po technické strance k tomu smétuji. Autor zminuje, ze ¢eska spolecnost je
dokonce Iépe pfipravena na o¢ekdvanou zménu nez ta evropska. Obava se pouze komplikaci,
které nastanou s akceptaci novych obchodnich modelti. Aby nova priimyslova revoluce sku-
te¢né néco piinesla, budou se muset opoustét staré obchodnich modely. Velké mnozstvi ak-
tivit bude nutné smérovat na praci se zamestnancem. Zavadéni novych technologii zptisobi
zménu v profesich, zmény na trhu prace, zménu v chapani jednotlivych procesti. Ubyde
mnozstvi fyzické prace a prispeje to 1 k vétSimu mnozstvi volného ¢asu a k jeho lepsi orga-
nizaci. Tedy to, o co by mél ¢lovek jako ziva bytost stat. Bez vyuziti primyslu 4.0 by prav-

dépodobné dochézelo k zaostavani za svétem.

4.2 Carovy kod

Céarovy kod automatizuje sbér dat. Je tvofen ¢ernobilymi vytisténymi pruhy uréité siiky,
umoznujici precteni za pomoci specializovanych zatizeni — ctecek ¢arového kodu a snimact
pro ¢arovy kod. Podle zplisobu, jakym se konkrétni znak kéduje do skupiny pruht, se kody
déli do dvou zékladnich skupin:

e 1D —bézny linearni kéd (EAN, Code 128, CODABAR, apod.).
e 2D — Aztec Code, QR kod, Data Matrix, MaxiCode a PDF417.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 29

4.3 Ctelky a skenery ¢arovych kédi

Pouzivani osobnich scannerti urychluje praci fidi¢e a proces doruceni. Jde o technologické
feSeni, které umozni informovat depo o momentalni poloze vozidla, zbyvajicim poctu ob-
jednavek a aktudlnich zménach v objednavkach (pti online pfipojeni mimo domovské depo).
Vyuzivani této technologie zptesiiuje praci fidicii a odstranuje nékolik nepottebnych ukont
z jejich prace. Cely proces doruceni je tak mnohem lépe kontrolovatelny a pfedevsim, je
mozné jej 1épe planovat. Zaznamendvané piesné ¢asy jednotlivych doruceni poskytnou do

budoucna podklady pro akuratnéjsi planovani budoucich kapacit.

4.3.1 Druhy skeneru

Existuje n€kolik druht snimacii podle metodiky ¢teni carovych kodu. Dale se ¢tecky déli
podle toho, jestli jsou fixni, pro ruéni pouziti, do naro¢nych podminek, pro primyslové po-

uziti, druhem pfipojeni k pocitaci, druhem online pfipojeni a frekvenci ptipojeni.
Laserové snimace

Pracuji s laserovou diodou jako zdrojem svétla. Ten je rozptylovan ve dvou smérech po celé
plose ¢arového kodu. Laserové cteCky umi piecist vyhradné tzv. linearni kody. Jejich hlav-
nimi vyhodami jsou jednoduchost konstrukce, snadné¢ zaméteni kédu pomoci viditelného

laserového paprsku a ¢teni na vétsi vzdalenosti.
CCD snimace

Ctecky obsahuji led diody pro osvétleni kodu a pro jeho zaméfeni. Vyhodou téchto Stedek
je absence mechanickych ¢asti nachylnych na poskozeni a vétsi rychlost ¢teni. Nevyhodou
je mensi vzdalenost ¢teni. Tyto snimace jsou vhodné hlavné ke snimani lineérnich ¢arovych
kodu.

Imagery

Tyto snimace pouzivaji ke snimani CCD ¢ip znamy z digitalnich kamer a fotoaparatii. Hlavni
vyhodou je snimani také 2D kodl a moznost dekdédovani vice kodl najednou. Nevyhodou
je malé vzdalenost ¢teni a zavislost na intenzité osvétlent.

Vsesmeérové snimace carovych kodii

Obsahuji vice laserovych paprski umisténych v riznych smérech tak, aby byly schopny za-

chytit ¢arovy kod v jakémkoli sméru. Jsou to pfedevsim ¢teCky zndmé z pultl supermarkett.
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4.4 FElektronicka evidence trzeb

EET se tyka vSech fyzickych a pravnickych osob, které jsou poplatnikem dané€ z piijmi a
zaroven piijimaji trzbu zplsoby, které by mély byt dle zdkona o elektronické evidenci trzeb

evidovany.
Podminky pro evidenci trZeb:

e Jsou uskutecnéné v hotovosti, Sekem, sménkou, stravenkou, platebni kartou, ptes on-
line platebni branu a dal§imi podobnymi zptsoby dle platné legislativy,

e zakladaji rozhodny pfijem (piijem FO nebo PO z podnikani s vyjimkou takovych
ptijmi, které nejsou predméetem dané€ z piijmi, jsou ojedinélé, podléhaji dani vybi-
rané srazkou podle zvlastni sazby dan¢ nebo podléha dani ze samostatného zakladu

dan¢ u pravnickych osob).

Elektronicka evidence trzeb se také tyka vSech internetovych obchodt, ve kterych mizou
zakaznici platit kartou (i pfes internet). EET se netyka pouze téch e-shopi, kterym zdkaznici

posilaji penize bezhotovostnim pifevodem, nebo plati dobirku za zbozi.
Faze EET

1. faze - od 1. prosince 2016 - ubytovaci a stravovaci sluzby,

2. faze - od 1. bfezna 2017 - maloobchod a velkoobchod,

3. faze - od 1. biezna 2018 - ostatni ¢innosti vyjma téch ve 4. fazi, naptiklad svobodna
povolani, doprava, zemédélstvi,

4. faze - od 1. Cervna 2018 - vybrana femesla a vyrobni ¢innosti.

4.4.1 Uktenka

Zakaznikovi se pfedava papirova nebo elektronicka uctenka. Od 1. 3. 2017 spole¢nost Tesco
zavedla ke kazdé objednavce ptiloZeni papirové uctenky, kterou je mozné ziskat 1 pfi stan-

dardnim nakupu na prodejné.

Udaje uvadéné na uétence:
e Fiskalni identifika¢ni kéd (FIK) a dafiové identifikaéni &islo (DIC),
e 1udaj o provozovng, ve které byla trzba uskute¢néna,

e oznaceni pokladny, na kterém je trzba evidovana a potadové ¢islo uctenky,

e datum a Cas pfijeti trzby nebo vystaveni Gctenky a celkovou Castku trzby,
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5 TEORETICKA VYCHODISKA PRO PRAKTICKOU CAST

V teoretické ¢asti jsem uvedl zakladni predpoklady pro zpracovani navrhu projektu pro spo-

le¢nost Tesco Stores CR a.s.

Cast je rozdélena do nékolika tematickych celki. V prvnich kapitolach je popsan maloob-
chod a podrobnéji predev§im pak online prodej. Tato kapitola je obsahlejsi pravé z ditvodu
mladosti toho odvétvi a tomu odpovidajicimu rozvoji. Ilustruje také vyznam e-komerce do

budoucna a ditvody pro€ se tato prace timto tématem zabyva.

Dale byl popsan podnikovy proces, néstroje pro jeho méfeni a nastroje pro zlepSovani pro-
cesu. Nasleduje téma o modernich technologiich, které se mohou dotykat maloobchodniho

prodeje. Zavérecna Cast je vénovana aktualni problematice elektronickych evidenci trzeb.

V praktické ¢asti provedu analyzu soucasného stavu online prodeje ve firmé. Budu se zaby-
vat vykonnosti procesu doruceni a porovnanim s zadoucim stavem. Poté¢ bude provedena

identifikace mist vzniku neshod a slabych mist v procesu.
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II. PRAKTICKA CAST
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6 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI TESCO PLC

6.1 Historie spoleCnosti

Spole¢nost Tesco PLC je nejvétsi britsky maloobchodni fetézec s historii sahajici az do dva-

catych let minulého stoleti (Tesco PLC, 2017):

1919 —britsky vojak kralovského letectva Jack Cohen si po skonceni 1. svétove valky
otevira obchtdek s piebytky z vojenskych potravinovych zasob. O nékolik let poz-
déji prodava prvni produkt pod znackou Tesco (Tesco Tea). Vznik obchodni znacky
TESCO spojenim inicidl jmen Thomas Edward Stockwell (obchodni partner a doda-
vatel ¢aje) a Jack Cohen.

30. 1éta — otevieni prvniho samostatného obchodu Tesco v severovychodnim Lon-
dyné ve Ctvrti Burnt Oak. Zde jiz spole¢nost prodavala produkty vlastni znacky.

40. léta — Spolecnost se rozsifuje 1 do ostatnich piiméstskych ¢asti Londyna. V roce
1947 firma vstupuje na burzu (cena za akcii byla 25 penci).

60. 1éta — Tesco jiz zaCinad kupovat ostatni lokalni prodejny s potravinami. Zabyva se
moznostmi samoobsluzného prodeje a v roce 1958 otevira prvni supermarket. Kon-
cem 60. let se sortiment rozsifuje o nepotravindiské zbozi, domaci potieby a odévy.
70. 1éta — nasleduje expanze firmy. Spolecnost kupuje 212 prodejen konkuren¢niho
fetézce Irwin Stores a otvird prvni Cerpaci stanice pod vlastni zna¢kou. V roce 1973
spousti sviij prvni vérnostni program pro zakazniky zvany ,,Checkout at Tesco®.

80. 1éta — pokracuje expanze firmy pomoci marketingovych strategii snizovani cen.
Jako prvni prodejce ve Velké Britanii Tesco zavadi vlastni znacku potravin zaméie-
nou na zdravou vyzivu. Rozsifuje se sortiment o zbozi s vyssi kvalitou.

90. 1éta — jsou ve znameni zavadéni novych prodejnich formath a vstupu na zahra-
ni¢ni trhy. Jako vlibec prvni zahrani¢ni akvizici spolecnosti je vstup na mad’arsky
trh. Sortiment se rozsifuje o prodej mobilnich telefont a finan¢ni sluzby.

1996 — vstup spole¢nosti do Ceské republiky koupi sité obchodti K-Mart. V tomtéz
roce vstupuje i na slovensky trh a o rok pozd¢ji 1 na polsky trh.

2000 — spustén online prodeje potravin.

2003 — Tesco vstupuje do Asie (Cina, Thajsko, Malajsie a Turecko).

2006 — otevira se prvni DotCom pobocka zaméfena vyhradné na zpracovavani online

prodeje. Do roku 2014 jich je nésledné otevieno dalSich pét.
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e 2007 — vstup na trh USA se znackou Fresh&Easy (nicméné o Sest let pozdéji se Tesco
z amerického trhu stahuje).
e 2010 — otevieni prvniho supermarketu na svété, jehoz provoz je 100 % ekologicky.

e 2012 — online prodej zahajen v CR jako viibec v prvni zemi stfedni Evropy.

6.2 Tesco dnes

Od poloviny 90. let spole¢nost expanduje i na zahrani¢ni trhy. Kromé domovské Velké Bri-
tanie, kde provozuje téméf polovinu své ¢innosti, v roce 2017 realizuje maloobchod v dal-
Sich 10 zemich: Irsko, Indie, Malajsie, Thajsko, Cina, Turecko, Polsko, Mad’arsko, Sloven-
sko a Ceska republika.
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Obr. 2. Celkové objemy prodejii v letech 1997-2016 v mld. GBP
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Zdroj: Annual Reports 1998—2016 (Tesco PLC, 2017), vlastni zpracovani

V roce 2012 patiila se svymi zisky na druhé misto nejvétSich maloobchodnich prodejcti na
svéteé, o rok pozdéji na tieti. Dnes jsou jeji zisky devaté nejvétsi. Od roku 2012 se spole¢nost

potyka s poklesem ziskovosti.

Na podzim roku 2014 se situace vyhrotila, kdyz se dostala na vefejnost informace o falSovani
ucetnich udajt. Tesco nadhodnocovalo své zisky, coz vedlo k celkové ztrat¢ 244 mld. K¢ za
rok 2014 a poklesu trzeb o 58 % globalné. Podobny byl i propad i na burze, kde akcie klesly
vice jak o polovinu. Rok 2014 byl tak hospodatsky nejhorSim v celé historii spole¢nosti.
Pocatkem roku 2015 byla zapoc€ata nutnd série velkych zmén, nékdy nazyvana ,,isporny

rezim* (iDnes, 2015).
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Tesco dnes prochazi strukturalni transformaci. Napiiklad hypermarket v Praze v Letiianech
proSel restrukturalizani zménou jiZ na podzim roku 2014. Prodejni plocha byla zmenSena
z 11 tis. metrii ¢tvereCnich na osm, pfic¢emz sortiment se rozsitil o pfiblizné tisic polozek.

Ptibyly vstupni vchody, vlastni cukrarna a kvétinatstvi (iDnes, 2014).

Tab. 5. Zakladni ukazatele spolecnosti za fiskalni rok 2016

Charakteristika Ukazatel
Celkove prodeje 48,4 mld. £
Hruby zisk (EBT) 162 mil. £
Pocet zaméstnancii 476 000
Pocet prodejen 6902

Podil Velké Britanie a Irska na celkovych prodejich | 77 %

Podil e-komerce na celkovych prodejich 8,5 %

Zdroj: Annual Report Tesco PLC (2016, s. 1)

Jak doklada tabulka (Tab. 5), v roce 2016 se spolecnost opét dostala do zisku. Bylo to pie-

dev§im masivnimi zménami na britském trhu a zavedenim uspor.

Tesco v celé své siti vyuZziva informac¢ni systém Oracle Retail s nékolika navazujicimi pro-

dukty.

6.3 Tesco v Ceské republice

Dusledkem reorganizace v poslednich letech bylo také sloudeni trht v CR, Slovensku, Ma-
d’arsku a Polsku v fijnu 2015 pod jednotny stfedoevropsky trh (CEE). Cilem této zmény je,
aby se Tesco v Evrop¢ stalo konkurenceschopnéjsi, zjednodusil se zptisob prace a umoznilo

se rychleji reagovat na potieby zakazniki.
Poslani spole¢nosti:

e  Zakazniklim pfinaSime kazdy den néco navic®.
Hodnoty, které spolecnost sdili mezi svymi zamé&stnanci:

e Nikdo nedé€la pro své zakazniky vice neZ my.
e Chovame se k ostatnim tak, jak chceme, aby se oni chovali k nam.

e [ mal4d pomoc mize mit velky vyznam.
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V obchodnim rejstiiku je spoleénost v Ceské republice registrovana jako Tesco Stores CR
a.s. Dle klasifikace CZ-NACE ma v CR registrovano 36 ekonomickych ¢innosti. Na trh
vstoupila v roce 1996 koupi sit€¢ 13 obchodi K-Mart. V Soucasné dobé Tesco provozuje
v CR 198 prodejnich mist a 17 &erpacich stanic V roce 2016 byl podil Eeské divize s pfijmem
1,137 mil. GBP na celkovém cistém piijmu fetézce 2,09 % (Tesco Czech, 2017).

Obchodni formaty

e Tesco Obchodni diim (4 prodejny) — ndkupni domy zaméfeny prevazné na modu,
modni dopliiky, elektroniku, zboZzi pro rodinu a déti, domdci potieby, zbozi pro volny
¢as, apod. N¢kolik podlazi pro nepotravinarské zbozi a jedno podlazi pro potraviny.

e Tesco My (2 prodejny) — obdobny model jako obchodni domy a s podobnym zbozim.
Nachazi se v Praze na Narodni tfidé a v Liberci.

e Tesco Hypermarket (77 prodejen) — velkokapacitni maloobchodni prodejna s pro-
dejni plochou vétsi nez 2500 metrti ¢tverecnich. Rozsifend nabidka potravinaiského
a nepotravinaiského zbozi. Situovany v mistech, kde je dobra dopravni obsluha.

e Tesco Supermarket (62 prodejen) — mensi format nez hypermarkety a tomu uzpiso-
beny sortiment. Nalézaji se v mensich méstech. Prodejni plocha od 400 do 2500 m?.

e Tesco Extra (9 prodejen) — hypermarket, ktery nabizi rozsifeny sortiment potravin,
mody, elektra a zabavy. Sluzby jsou navic rozsifeny o specializované oddéleni op-
tiky, mobilnich telefond, fotosluzby a Iékarnu. Tyto prodejny jsou otevieny nonstop.

e Tesco Express (45 prodejen) — mensi maloobchodni prodejna s nabidkou pievazné
potravinarského zbozi denni potieby. Jsou situované v centrech velkych mést a jejich

ucelem je dostupnost zakladniho zbozi a rychlého obcerstveni (iTesco, 2017).

6.4 Online prodej v Tesco Stores CR a. s.

Spolec¢nost Tesco Stores CR provozuje oba typy e-komerce potravin, tedy rozvoz potravin
domt a sluzbu Clict&Collect. Objednavky jsou realizovany prostfednictvim internetové ad-

resy nakup.itesco.cz nebo v aplikaci pro chytré telefony Tesco Potraviny Online.

Sluzba je provozovana samostatnymi oddélenimi v né€kolika vybranych hypermarketech pod
oznacenim Dotcom. Prodejna s timto provozem musi byt vétsi nez 2 500 m?, musi byt jed-
nopatrova (podminka moznosti pohybu vozik mezi skladem a prodejni plochou) a musi mit

misto pro vozovy park a vlastni skladové prostory.
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Online prodej vstoupil na ¢esky trh v roce 2012 jako ve viibec prvni zemi sttedni Evropy.

V lednu 2017 provozovala devét Dotcomi na izemi CR:

e Praha (Zli¢in, Skalka, Letiiany), Brno (HM Kralovo Pole), Mladé Boleslav, Kladno,
Kolin, Hradec Kralové, Plzen.
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Obr. 3. Mapa pokryti sluzbou rozvozu potravin
Zdroj: Tesco Potraviny (2017)

Prodej neni dostupny na uzemi celé Ceské republiky. RozSifeni ovliviiuji pfedevS§im demo-
grafické faktory a s tim spojena kupni sila. Sou¢asnou mapu pokryti zndzoriiuje néasledujici

obrazek (Obr. 3). Cervenymi zna¢kami jsou znazornéna mista se sluzbou Click&Collect.

6.4.1 Popis sluzby
Aplikace e-shopu

Zakaznik zacina nakupovat po registraci na piislusné webové strance a zadanim potiebnych
udajti. Vybér zbozi potom odpovida konkrétni nabidce prodejny, ktera obsluhuje zdkazni-
kovo misto bydlisté. Naptiklad, pokud zakaznik bydli v Liberci, je mu doru¢ovan sortiment
dostupny v hypermarketu Tesco Mladé4 Boleslav. Bez registrace je zobrazovan sortiment
v Tesco Letnany.

Za doruceni se plati poplatek, ktery se pohybuje od 49 do 89 K¢ podle dne a ¢asu doruceni.

Cenové vyssi jsou sloty béhem patku, soboty, nedéle a zacatky a konce dnd. Nejdrazsi j

sobota béhem celého dne. Nejnizsi ¢astky maji sloty od pond¢€li do ¢tvrtka v ¢ase 10-19
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hodin. Casové sloty jsou dvouhodinové v rozmezi 8-22 hodin. Celkem tak vychazi 13 do-
stupnych slotl kazdy den s moZnosti rezervace az tfi tydny dopfedu. Sluzba neni dostupna

1. ledna, na Velikono¢ni pond¢li, 8. kvétna, 28. zati, 28. fijna a 24. az 26. prosince.

Obr. 4. Priklad dorucovani (viastni zpracovani)

V aplikaci si zdkaznik stanovi zptsob platby bud’ kartou predem online, nebo platbu kartou
pii doruceni. Hotovostni platby jsou vylouceny z diivodu bezpecnosti pracovnikli rozvozu.
Od unora 2017 spolecnost nabizi moznost volby doruc¢eni nakupu bez baleni do plastovych
taSek. Piiprava s taSkami je za pfiplatek 15 K¢. Pultové maso, ryby, detergenty a podobné

zbozi, nejsou predmétem zpoplatnéni.

Pti odeslani pozadavku na objednavku ma zakaznik moznost vlozit ke svému uc¢tu osobni
poznamku se specidlnimi instrukcemi pro doruceni. Vytvotenou objednavku je nutné potvr-
dit (nebo meénit a zrusit) do 23 hodin pifed dnem doruceni. Uplatiovat 1ze kupony, slevy

(v€etn¢ zaméstnaneckych) a sbirat body na Clubcard.

Sortiment

Veskery FMCG sortiment je prodavan za stejné ceny jako v kamenné prodejné a neni stano-
ven Zadny minimalni limit atraty. Dostupné je filtrovani vybéru podle akce, vySe ceny,
znacky vyrobce apod. Aplikace umoziuje také tvorbu nakupnich seznamt, naptiklad pro

pravidelné kupované produkty. Prodava a dorucuje se i chlazené a mrazené zbozi.
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Jediné omezeni v nabidce je rozmérnost zbozi. To se musi vejit do prepravek velikosti 55 x
42 x 30 cm, ve kterych je zbozi ptepravovano k zakaznikovi. Prakticky tak naptiklad nelze

dovézt celou piepravku s pivem, ale pouze 20 kust zvlast’ do prepravky vlozenych lahvi.
Prevzeti zbozi

Zbozi je doruceno k hlavnimu vstupnimu vchodu budovy, pficemz zdkaznik mize pozadat
o vyneseni ndkupu az do zvySeného patra ke dvefim bytu. Pokud tidi¢ shled4 tento pozada-

vek za proveditelny, tak zdkaznikovi vyhovi.

Pti predavani objednavky ma zakaznik pravo jakykoliv produkt nebo cely ndkup odmitnout
prevzit. Jedna se predevsim o tzv. nahrady, tedy doru€eni jiného zboZi nez bylo objednéano.
Spolec¢nost Tesco negarantuje dostupnost zbozi v ¢ase ptipravy nakupu z diivodu vazanosti

na skladové zasoby. Je sloZzité zarucit 100% dostupnost zbozi v konkrétni ¢as.

Naptiklad se to tyka akéniho zbozi a je to situace, kterou se e-komerce FMCG vyrazné lisi
od e-komerce bézného spotiebniho zbozi, tedy nutnosti odeslat objednavku v ¢as stanoveny

predem bez ohledu na ¢ekani na naskladnéni v§eho poptavaného zbozi.

pultové maso mlééné vyrobky a maslo oznaleni o dodini nihrady

Obr. 5. Zpusoby baleni vybranych produktii (vlastni zpracovani)

Rozdily v cené

Spole¢nost poskytuje zaruku 24 hodin od ¢asu doruceni na vraceni penéz v piipade nespo-

kojenosti s nékterym produktem.

V rozdilech mezi objedndvanou cenu a cenou pii doruceni dochazi také z diivodu prodeje
zbozi s vahovou odchylkou (napf. pultové maso, krajené syry apod.), které je vazeno az pfi
pfipravé objednavky a nelze tak dopfedu odhadnout ptesnou cenu.

Plati vzdy cena v den pfipravy (den doruceni). Kone¢na suma, kterou zakaznik plati pii

platbé ptedem, se do prodejniho systému vklada aZ pfi navratu fidi¢e na provozovnu a ode-

vzdani potvrzeného formuléfe o ptevzeti objednavky (Tesco Czech, 2017).
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7 PROCES PRODEJE VE VYBRANE POBOCCE

7.1 Organiza¢ni struktura vybrané pobo¢ky Dotcom

Manazer

prodejny
Management
Dotcomu
r + i |
Vedouci provozu Vedoudi Fidi¢a Vedouci picker
] Administritor ‘ Ridizi Pickefi

smén

~— Sménovy
specialisti

Obr. 6. Organizacni struktura vybraného Dotcom (vlastni zpracovani)
Organizacni struktura se sklada ze:

e Jedenacti vedoucich pracovniki, 136 tidict, 93 pickeri, osmi administratorti smén a

péti smeénovych specialisti.
Technické zazemi tvofi:

e 53 dodavkovych vozl Iveco Daily 35S11 s uzitkovou hmotnosti 760 kg. Vytizenost
aut se pohybuje na 214 % s rozmezim 164-254 % podle mnozstvi objednavek. Stan-
dardné jsou vzdy tfi vozy v servisu na udrzbé nebo preventivni prohlidce. Financo-
vani se fesi pomoci leasingu.

e Pickerské voziky, pfepravky, mini voziky na pfepravu vychystanych tras a scannery
pro pickery.

Dotcom je oddéleni s vlastnim rozpo¢tem, zakaznickou linkou a reportingem dat.

7.2 Model SIPOC hlavniho procesu

Teoreticky ramec diagramu alokace procesu v organizaci predstavuje metoda SIPOC. Vstup-

nim rozhranim procesu jsou jeho dodavatelé a vstupy, vystupni periferie je tvofena vystupy
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a zakazniky procesu. Diagram poskytuje celkovy pohled na (sub)proces, ktery lze déle roz-
vadét do jednotlivych podrobnych modeld EPC nebo VAC. SIPOC je komunikaéni prostie-

dek, ktery pomaha objasnit proces lidem uvnitt 1 mimo podnik.

SIPOC modely mapuji takové procesy, které jsou nejvice pracné, maji nejvice prilezitosti ke
zlepSovani, dlouho trvaji, pfimo ovliviiuji zdkaznika, spotfebovavaji mnoho zdroji a ptina-
Seji nejvice problémil (IPA Slovakia, 2017).

Jde o pocatecni roztiidéni jednotlivych prvkl procesu na:

e dodavatele (Supliers), vstupy (Inputs), proces (Process), vystupy (Outputs) a zakaz-

niky (Customers).

Zdkaznik VloZeni poZadavku Zakaznik Registrace OMS systém
realizoval zdkaznika
objednavku
OMS pldnovaé Dostupné kapacity Administrator smény
Priprava k Kodové Stitky
vychystavani
PCs Seznam produkti :|:/ Vychystavaé
Soupis trasy
Vyc'hysténi .
Administrator Adresy zdkaznikii nakupu Ridi¢
smény 1 Doruéeny nékup
Denni seznam MRk Zdkaznik
Servisni stFedisko pracovnikil B Platba
. Zaznam o Zakaznicka linka
Cerpaci stanice  provozuschopnosti NaloZeni vozu Zdkaznicky prizkum
vozidla
Pohonné hmoty Report ze zdkaznikcé
Doruéeni Iinky

Obr. 7. SIPOC model procesu Dotcom (vlastni zpracovani)

7.3 Proces zpracovani objednavky

1. Vlastnik procesu — Manazer Dotcom.

2. Mg¢fitelna kritéria vykonnosti:
e Pick rate — pocet vychystanych polozek za hodinu.
e Order rate — pocet objednavek za hodinu.
e Perfect Order — métend spokojenost zdkaznika.

3. Kdo provadi — administratofi smén, pickefi, marshallers a fidici.
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7.3.1 Planovani objednavek

Ve 23.00 hodin objednavkovy systém (OMS) uzavie zdkazniky potvrzené objedndvky na
dalsi den a za¢ne je zpracovavat. Tento systém je centralni pro celou CR. Planovag sice
pracuje nonstop, ale ke konecnému roziazovani na jednotlivé prodejny dochazi az béhem
noci. V 6.00 hodin jsou objednavky prevedeny do systému PCS (Picking Control System).
Tento systém zajist'uje organizaci pfipravy nakupu. Samotny proces zpracovani objednavky
je rozdélen do tif ¢asti na vychystani nakupu, skladani ptepravek do tras a doru¢ovani. Po-

drobna mapa celého procesu je v ptiloze na konci prace.

7.3.2 Vychystavani a priprava tras

Pracovnik ptipravy (picker) je zodpovédny za vybér zbozi a jeho ulozeni do spravné pre-
pravky. ZboZi se vychystava denné od 6.00 do 14.00 hodin pfimo na prodejné. Systém PCS
poskytuje samolepici kodované stitky pro kazdou prepravku. Sest prepravek se vlozi do jed-
noho voziku, se kterym picker odjizdi vybirat nakup. Jeden vozik ma vzdy piepravky pro
jednu trasu, ale pro rizné zdkazniky. Podle kodu na $titku pracovnik pozna, jak zbozi ulozit.
Picker je vybaven scannerem, ve kterém je nahrdn cely seznam zbozi do jednoho voziku.
Seznam vyrobkill ve scanneru je sefazen podle lokace v regalu, takze picker béhem vychys-

tavani postupuje prodejnou plynule mezi jednotlivymi regaly bez zbyte¢nych krokt navic.

i i Fi pF i své objednavky.
brali jste si platbu kartou pri prgvzetl‘svg'o e k .
E!os?n'l,jzkontrolujte si zboZi pFi prevzeti, pred tim nez uskuteénite platbu.

Dékujeme Vam.

Nahrazené polozky

j a vy y Va . . . Celkova
vyrobek, ktery jste o i Celkova Vyrobek, ktery Vam 54 i .
si objednal cena dovezeme
i elmex Junior Zubni pasta s
::vr::ﬁ:iuooilt;::'lzg?néi f:tsm : 1 / > 59,90 aminfluoridem 6-12 let 1 59,90
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somi 4
’ & e
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masa v Zelé 12 x 1009

Obr. 8. Chyba ve volbé nahrady (viastni zpracovani)

Scanner spolupracuje se systémem PCS a postup v kompletaci zakézky je monitorovan. Ad-
ministratofi a fidi¢i tak vidi zbyvajici ¢as vychystavani. Individudlni vykon vychystani v

poctu polozek za hodinu je faktorem vykonu pickera.
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Kvalitativnim kritériem prace pickera je pravidlo WIBI (Would I Buy It?), které¢ zarucuje ze
vychystava¢ vybira produkty, které by i on sam si koupil. Pokud vybira zbozi, které 1ze po-
vazovat za horsi kvalitu (napf. posledni kusy na prodejn¢), vlozi jej do zlutého sacku. Pokud
zbozi neni v regalu dostupné, musi se picker na misté rozhodnout, jaké zvoli nahradni zbozi.
Rozhodovani musi probéhnout rychle a zalezi pouze na uvazeni samotného vychystavace a
jeho znalosti vlastnosti produkt. Nahrazuje se zboZi v pfiblizné stejné cené a se stejnymi
charakteristikami (napf. hladkd mouka Tesco za hladkou mouku Mlyny J. VoZenilek, je ne-
pripustna zména hladké mouka za hrubou pii zachovani znacky Tesco). Piedesly obrazek
(Obr. 8) ukazuje Spatné nahrazeni jednoho kusu krmiva pro ko¢ky zubni pastou a utérkami

za toaletni papir.

Po ukonceni kompletace objednavek vozik predava pracovnikovi seskupovani tras (tzv. mar-
shaller). Ten pielozi pfepravky na pojizdné voziky a seskupi vSechny do jedné trasy pro
jednoho fidi¢e a umisti je na pfislusné misto. Chlazené a mrazené zbozi je umisténo do

zvlastnich boxi, teplotni fetézec tak neni narusen.

a) vnitini prostor, v popfedi voziky pickeri b) nakladovy prostor a mista pro vozy

Obr. 9. Prostor Dotcomu a prostor pro nakladani vozii (vlastni zpracovani)

7.3.3 Proces doruc¢ovani

Je stanoveno osm tras béhem dne s délkou trvani 3,5-4,5 hodin. Podle vzdalenosti zavozu
jedna samostatna trasa obsluhuje od 4 do 12 zédkazniki. Trasy jsou pevné¢ stanoveny plano-

vacem OMS, ale Ize je podle potfeby manualné upravovat.
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Po ptichodu na pracovisté si fidi¢ vezme soupis trasy, uctenky k ndkuptim a zjisti si, které
vozidlo mu bylo ptfidéleno. Vyzvedne si navigaci, platebni termindl a sluzebni telefon. Pti-

pravené nakupy si pak sdm odvazi k vozu a naklada.

il 181

- ¢
L] dohy X
e

[ -
ka Vi

Obr. 10. Nutné slepovani kédového Stitku

(vlastni zpracovani)

Po naloZeni vozu je provedena kontrola ndkladu administratorem smény. Je to dvojita kon-
trola nalozeni spravnych pfepravek. Po nalozeni se vypiSe zdznam o provozu vozu do log-
booku, kam napise pocatecni stav kilometrt a ¢as odjezdu. Zbézné zkontroluje stav pneu-
matik, mnoZstvi nafty a provoz chladiciho zatizeni. Chladici zatizeni je samocinné pohonem

motoru vozu, nebo napojenim na piivod elektrické energie 380 V. Poté odjizdi na trasu.

Po navratu na prodejnu tidi¢ vysklada prazdné prepravky, odevzda potvrzené uctenky od
zakaznika a soupis trasy. Vracené zbozi se nasledné roznese znovu na prodejnu a ulozi do
regalii. V tomto bod¢ n¢kdy nastdva problém s rychlym transportem produktu opét do sprav-
ného teplotniho fetézce. Tim proces konci a fidi¢ odchazi na piestavku. Po ni vétSinou zacina

dalsi trasu.

7.4 Zakaznik iTesco

Zakaznici online sluzeb ptinaseji 21 % z celkovych trzeb do spolecnosti. Primérna vaha
objednaného zbozi byla 99,6 kg s cenou 4365 K¢ na jeden nédkup. Nasledujici tabulka (Tab.
6) charakterizuje béZného zakaznika v listopadu roku 2016. Hlavnim diivodem vyuZivani

sluzby bylo uSetfeni casu (31 %) a neochota nakupovat v kamennych obchodech (28 %).

Pravidelnym zakaznikem iTesco se nakupujici stdva az po Sestnacté objednavce. Tyto na-

kupy piredstavuji 80—107 % vsech registraci a v téchto objednavkach nesmi byt chyba.

Existuji tfi druhy zdkaznikl (interni materialy Tesco, 2017):
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kupény na slevy.

Vyzkousi sluzbu — realizuje prvni nakup a jiz se nevraci.

Vérny — nakupuje Casto a neni nutnost jej motivovat slevami.

Laxujici — objednava obcas, je nutné v urcitych ¢asovych intervalech nabizet e-

Tab. 6. Charakteristika priumeérného zdakaznika

Charakteristika | Kritérium Udaj v %
VP | CR
Pohlavi Zeny 84 | 84
Muzi 43 143
Piijem domacnosti | 1540 tis. K¢ 62 |59
nad 40 tis. K4 67 | 67
Frekvence nakupli | Prvni ndkup 30 |22
Opakovany nakup | 187 | 208
Vek 18-34 27 |22
35-54 50 |51
55 avice 61 |72
Zpisob nakupu Dovoz 99 1993
Clict&Collect 1 0,7
Zpusob platby Online pfedem 20,3
Kartou pii dovazce | 79,7

7.4.1 Spokojenost zakaznika

Spokojenost zakaznika se méii pomoci dvou zplisobu:

kupu zasila emailovou postou dotaznik.

Zdroj: Interni materialy Tesco (vlastni zpracovani)

Pravidelny priizkum spokojenost — nahodnym zékazniktim se po realizaci jejich na-

Zaznamy na zékaznické lince — kde se zaznamenavaji veskeré abnormality.
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Udaje za rok 2016 ukazuji zménu spokojenosti zdkaznika se sluzbou na vybrané pobodce.

Vétsina sledovanych kritérii je pod primérem viech Dotcomi v CR. Hlavni sledované udaje:

e Celkova spokojenost — zména spokojenosti 0 40 %, narast nespokojenosti o 16 %.
¢ Ochota dal nakupovat — zména o 40 %, urcit€ nenakoupi misto 1 % jiz 21 % ze 199

respondentul.

Pocet respondent(l (v %), ktefi odpovédéli ano na danou
otazku

Byli jste spokojeni s pracovnikem rozvozu? _20§22

Vyhovovala Vam kvalita a Cerstvost produkt(i? ESSGG_—_— }gg

Dorucil Vam Fidi¢ ndkup na pozadované misto? |[EE————_— 112 147

Jste spokojeni s délkou doruceni? G 1{%
Byl va& nakup dorucen na ¢as? [ E—— 2%@4
Nakoupite v budoucnu? [ 18592

Iste celkové spokojeni? G }EE

0 50 100 150 200 250 300

m\VP Total Dotcom

Obr. 11. Porovnani vybranych charakteristik spokojenosti zakaznikit v roce 2016
Zdroj: Interni materialy Tesco (2017), vlastni zpracovani

Spokojenost s pracovnikem rozvozu ziistava stejnd. Hodnotici faktory ,,vstiicnost®, ,,vzhled*
a ,,vlidnost* zlstavaji ve stejnych cCislech. ,,Znalosti* jako jeden z mala faktorii dokonce

vzrostly o 4 %.

Spokojenost s ndhradami zlstava stejna na 80 %, kdeZto nespokojenych je konstantné 40 %
zakaznikl. Znacné o 85 % vzrostl pocet nedorucenych polozZek. 104 % zdkaznikt tak uvedlo,
ze jim nebyly doruceny vSechny objednané polozky. Prizkum ale uz neuvadi, jak situace
byla dale fesena. Polozky mohly chybét fakticky, nebo jen fidi¢ zapomnél odevzdat pte-
pravku, ale chybu si po ¢ase uvédomil a k zdkaznikovi ptijel zpét. Z diivodu nejasnosti pod-

staty toho ukazatele ho nelze hodnotit objektivné.

Cena za dopravu je rozumna pro 78 % respondentl a jako velmi drahou ji oznacila tfi pro-

centa.
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8 MERENI PROCESU

8.1 Kili¢ové ukazatele vykonnosti
Pick Rate

Me¢fitko znamenajici pocet vychystanych polozek za hodinu vSemi pickery. To znamena
mnozstvi vybranych jednotlivych produkta pro jednotlivé objednévky. Naptiklad za jediny
den je potieba vychystat 17 500 produktii. Dne 28. 2. 2016 byl pickrate 148 (cil 163 —
splnéni cile na 90 %). To znamend jeden vychystava¢ vybral a manualné oskenoval 148
jednotlivych vyrobki za hodinu. Neplnéni cile je dano jiz diive zminénou Grovni znalosti a

zapracovani pickert. Z toho divodu se tato prace timto ukazatelem podrobnéji nezabyva.
Order Rate

Udava pocet dorucenych objednavek za jednu hodinu. Pocita se ¢as od odjezdu do navratu
vozidla a pocet obslouZenych objednavek. Faktor se vyhodnocuje na konci kazdé smény. Cil

je dveé objednavky za hodinu za vSechny fidiCe. Pro vypocet jsem vytvoiil jednoduchy vzo-

rec:
Nz x 60
- 1
x St (D
kde: x = Order rate, Nz = pocet zakaznikd, ); t = celkovy potfebny ¢as (min) (1)

Béhem sledovaného obdobi byl naméten Order Rate:
e 5,7 obj./hod. (5,9 ocistény od chyb)

Vypocet znamena pocet napldnovanych objedndvek na jednu trasu doru¢enych béhem kon-
krétniho Casu. Pocita se s celkovym ¢asem, tedy od vyjezdu az po navrat na depo. Naptiklad
pokud bylo na trase naméten Order Rate 2,2 znamena to, Ze pti po€tu zakazniki 8, byl cel-
kovy Cas od vyjezdu po ndvrat 218 minut. Pocet zdkazniki je vZzdy dan, celkovy Cas je sice
také planovan, ale ve skutecném provozu neni vzdy mozné se jim absolutné fidit. Celkovy
¢as je ovlivnén aktudlni dopravni situaci, Casem stradvenym u zakaznika (jeho aktualnimi

pozadavky) a mnozstvim ptijatych objednavek na konkrétni depo.

Tento faktor se zdsadné odliSuje na trasach ve mésté¢ a mimo mésto. Rozdily dosahly rozpéti

3,55 — 8,54 obj./hod.
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8.1.1 Perfect Order

Dokonala objednavka je hlavni faktor, kterym je méfen vykon celého procesu véetné roz-
vozu a pripravy. Je to kvalitativni faktor a je to jediny vystup ze zakaznického prazkumu,

ktery ma pracovniky informovat o jejich vykonech.

Celkové procento znamena absolutni spokojenost se sluzbou. V lednu 2017 bylo na vybrané
pobocce spokojeno pouze 77 % vSech zédkaznikii. Vyvoj Dokonalé objednavky za uplynuly

rok dokumentuje nasledujici obrazek (Obr. 12):
Vyvoj Perfect Order v roce 2016 (% spokojenosti)

140
120
100
80
60

% spokojenosti

40
20

XI1.15 XI.15 1.16 1.16 .16 IV.16 V.16 VI.16 VIi.16 VII.16 IX.16 X.16 XI|.16
Cas

e DotcOM CR e \/ybrand pobocka

Obr. 12. Vyvoj Dokonalé objednavky v roce 2016

Zdroj: Interni materialy (vlastni zpracovdni)
Meétitko se sklada z péti hodnocenych kritérii (vizte Tab. 7):

Doruceni na ¢as a Cerstvost jsou jednoslozkova kritéria, kvalita a dostupnost maji dvé a

ochota ma pét kritérii.

Nespokojenost s kvalitou produktii obecné poklesla o 24 % vlivem zhorsSujici se vizudlni

kvality (napf. obalu, produkt mtze byt zmacknuty tihou jinych vyrobk).
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Tab. 7. Jednotliva kritéria Perfect Order a trend vyvoje

Kritérium Spokojenost (%) | Trend | Provadi
XII. XII.
2015 2016
Doruceni na ¢as 97 92 N Oba
Vstiicnost 81 83 7 Ridi¢
Vlidnost 81 80 Y
Znalosti 75 77 7

= Vzhled 71 72 -

S
S | Doruceni 51 42 !

@)

o Celkova 70 63 N Picker
E‘ Neposkozené | 71 63 ) Oba
Cerstvost 69 61 N Oba

Dostupnost | 65 50 l Subjektivni

b
2 J Néhrady |35 30 v Picker
U \2

Zdroj: Interni materialy, vlastni méreni (2016)

Nejveétsi zména je v ochoté fidice poskytnout doruceni nakupu na zdkaznikem pozadované

misto (Obr. 13). Smlouva mezi prodejcem a zakaznikem tvrdi: ,,Zakaznik mize pozadat o

doruceni az do urcitého patra, piipadné az do bytu. V takovém ptipadé spolecnost Tesco,

prostfednictvim fidice, ktery poptdvku dorucuje, vyvine rozumné oc¢ekavatelné tsili o doru-

¢eni az do pozadovaného mista, avSak musi byt soucasné splnény nasledujici predpoklady:

(a) fidi¢ mé povoleni zdkaznika ke vstupu, (b) vstupu nebrani zddna prekazka, naptiklad

zamc¢ené vchodové dvere a (c) fidi¢ na misté doruceni, s ohledem na vSechny okolnosti,

neshled4d poZzadavek zdkaznika za neptfiméteny, ptipadné zdravi ohrozujici.” (Tesco CR,

2017).
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Zeptal se pracovnik rozvozu kam si prejete nakup dorucit?

100% -

75% -

a9% 9% 48%
50% - . =
42%
43%
25% -
26%
0% , = - =
Listopad Prosinec Leden 16 Unor Brezen Duben Kvéten Cerven Cervenec Srpen Zar Rijen Listopad
—Ano Ne, uZ vi, kam ho chci doruéit ——Ne, nezeptal Ne, nezeptal, ale ja jsem jej poZadal Ano (primér)

Obr. 13. Ochota vynést nakup v roce 2016

Zdroj: Interni materidly

8.1.2 Konflikt ukazatelu

Kvantitativni a kvalitativni povaha obou faktorti ma za nésledek jejich vzdjemny konflikt.
Rust kvantity pouhym zvySovani poctu objedndvek bez fizeni kontroly kvality mtize vést ke
snizovani kvality prace. Takové pozorovani snizeni kvality bylo v roce 2016 zaznamenano

a je prezentovano v kapitole 7.4.1.

Pokles kvality byl také disledkem absence vizudlniho managementu a prezentace zpétné
vazby od zékaznikl. Od tinora 2017 doslo na vybrané pobocce ke zméné orientace na Perfect
Order jako hlavniho faktoru vykonu procesu. Doslo k dil¢im zlepSenim, zavedeni nasténky
pro rozvoz, odstranéni nékolika kusii nepouzivaného nabytku, orientace na kvalitu a zave-

deni kontroly ¢asovani u zakaznika (vizte Obr. 14).
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®
Nasténka rozvozu

Perfect Order nasténka anor 2017 (viditelné misto)

Obr. 14. Prubeh prechodu od kvantity na kvalitu (vlastni zpracovani, 2016—2017)

8.1.3 Vliv procesu na KPI
Pracovnik vychystavani ma vliv na spokojenost zakaznika v:

1. Rychlosti, s jakou ptipravi nakup a zda ho stihne pfipravit na planovany odjezd,
2. volbé nahrad, o kterych on rozhoduje a jaké zvoli,

3. vhodném ulozeni zbozi do ptepravek bez poskozeni produktu,

4

uloZenim do spravné piepravky.
Priciny neefektivniho vykonu a vzniku abnormalit v ¢dsti vychystavani':

e Fluktuace pracovniki, vyuzivani agenturnich pracovniki a brigddnikfi — novi picketi
neznaji prostiedi prodejny, trva jim urc¢itou dobu se zorientovat a déle hledaji kon-
krétni produkt.

e Neznalost povahy sortimentu — t&z8i rozhodovani jakou zvolit ndhradu (napt. dvace-
tilety student a potfeba rozhodnout mezi druhy mas, mouk apod.)

e Pomichani zboZi ze dvou tras.

e Sortiment jedné prodejny pro ,,dva trhy* — hrozi rychlé vyprodani zasob na sklad¢.
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Pracovnik rozvozu ma vliv na spokojenost zakaznika v:

1. Rychlosti naloZeni nadkup a odjezdové piiprave,
znalosti adres a orientace v mapéach,
spravnym ¢tenim kodii na piepravkach,

spravném zadani ¢astky k platbé,

A

vhodném vystupovani.
Priciny neefektivniho vykonu a vzniku abnormalit v této cdasti procesu:
Konkrétni pficiny vzniku jednotlivych nedostatkil je mozno nalézt v kapitole 9.4 Rozhovory.

Tab. 8. Viiv procesu na Perfect Order

Kritéria spokojenosti | Vychystavani Rozvoz

Kvalita produkti e Setrné ulozeni do ptepravek e opatrna jizda

e Setrné nakladani

Spokojenost s Cerstvosti | o WIBI e upozornéni na horsi
e oznacovani kvality kvalitu

Dostupnost produkti e ulozeni do spravné prepravky | e pecliva kontrola pre-
e znalost vhodné nahrady pravek

Dovazka na c¢as e znalost prodejny e peclivé sledovani ¢asu

Ochota e N/A e vystupovani fidice

Zdroj: Interni materialy, vilastni zpracovani (2017)

8.2 Zaznamy tras

Podle metodiky Hromkové a Tuckové byl zvolen postup méteni procesu:

1. Meéfit se bude pouze ¢ast rozvozu, protoze proces vychystavani je jiz vhodné me-
fen a parametry jsou dostupné. To samé plati 1 o Perfect Order.

2. Megéfeni jedné nahodné vybrané trasy uréené pro snimkovani pracovnika.

3. Zaznam parametrl vSech tras v obdobi od 24. 11. 2016 do 30. 12. 2016, kterych
se pozorovatel sam tcastnil.

4. Mefit se bude délka trasy, pocet zakaznikt, celkova vaha zbozi na jednu trasu,

¢as mezi jednotlivymi ptejezdy mezi zdkazniky, Cas stradveny u zakaznika.
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5. Zaznamenavat se budou veskeré¢ abnormality, které¢ maji spojitost se zdkaznikem
a které se na trase vyskytnou.

6. Mc¢feni probéhne na vybrané pobocce pomoci Casového sledovani a pisemnych
zaznamu téchto udaji do tras.

7. Meéfeny budou vSechny trasy v tomto obdobi, kterych se pozorovatel zac¢astnil.

8. Ke zjisténi poctu objedndvek za hodinu byl vytvofen samostatny vzorec.
Zaznamenan¢ Udaje za sledované obdobi:

Tab. 9. Zaznamenané parametry

Sledovany tudaj Pocet | O na
trasu
Pocet tras 23 N/A
Celkovy pocet zdkaznik 179 7,8
Celkovéa véaha zbozi (kg) 6799 |295,6

Celkovy ¢as u zakaznikti (min) | 1 999 | 86,9

Celkovy ¢as jizdy vozu (min) | 3012 | 131

Celkova ujeta vzdalenost (km) | 1 795 | 78

Zdroj: Viastni mereni (2016)

e (Celkem je realizovano 1071 tras za rok (pocet dni 357).

e V primérnych ¢asech se jedna o 28 minut celkového ¢asu na jedno doruceni.

8.3 Snimkovani pracovnikii v procesu

Béhem sledovaného obdobi byly provedeny dva snimky pracovniki, a to pracovnika roz-

vozu a administratora smény. Administrator smény proces finalizuje.

8.3.1 Snimek pracovnika rozvozu

Tabulka (Tab. 10) ukazuje casovy snimek jedné trasy a jednoho fidi¢e dne 6. 12. 2016 s té-

mito parametry:

e Pocet zadkaznikl: 12
e Celkova vaha rozvezeného zbozi v kg: 271,21

e Pocet najetych kilometrti: 38
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e (Celkovy cas trasy v min.: 260 s abnormalitou, 226 bez chyby.

e V trase byla abnormalita: chybéjici uctenka pro zédkaznika. To je jediny dokument,

ktery ma fidi¢ k dispozici, a jediny zpusob, jak informovat zakaznika o uplnosti jeho

objednavky a kone¢né cené. Bez tohoto nelze provést ani platbu za zbozi. Ridi¢ se

vratil pro uctenku na prodejnu. Celkova Casova ztrata byla 34 minut.

e Vykonnost trasy byla: 8,5 bez chyby (s chybou 7,4) objednavek/hodinu.

e Zacatek méfeni v 07:55 hodin dopoledne.

e Konec méfeni v 12:44 hodin.

Tab. 10. Casovy snimek pracovnika rozvozu

C. Cinnost 0) g 6 §
Eg ¢t
= &
1 Zapsani pracovnika 0:40 0
2 Vyzvednuti trasy a nalezitosti k vozu | 0:25 8
3 Ptiprava vozu 2:15 35
4 Névoz vozikl 15:25 | 608
5 Nalozeni 3:25 10
6 Druha kontrola 1:15 70
7 Odpojeni od sité 0:20 6
8 Administrativa vozu 0:45 0
9 Zadani adresy 0:30 0
10 Odjezd 0 0
Piiprava 25:00 | 737
11 Dorucovani 250:00 | 35 600
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C. Cinnost £) g £) §
Eg|TE
11 Cas u zdkaznikii 134:00 | 0
Cas jizdy 82:00 |0
Odstranéni chyby 34:00 | (7 600)
12 Prijezd 0:10 2 400
13 Zapojeni do sité 0:20 2
14 VyloZeni vozu 1:45 10
15 Potvrzeni ndhrad 0:45 35
16 Vréaceni ndhrad 8:20 cca 400
17 Uzamceni vozu 0:10 35
18 Odvoz prazdnych piepravek 1:50 80
19 Odepsani pracovnika 0:10 15
Celkem | Trasa 288:30 | 40 050

Zdroj: Vlastni zpracovani (2016)

Vysledky méfeni jsou pro lepsi srozumitelnost slouc¢eny do sedmi kategorii (Obr. 15).

RozloZeni prace fidi¢e na skladu

® Manipulace s vozem ®m Administrativa
Manipulace s nalozenymi piepravkami ® Manipulace s prazdnymi prepravkami
m Nakladani Kontrola

W Vraceni nahrad

Obr. 15. Rozlozeni prace Fidice na skladu (vlastni zpracovani)
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Pro ptehlednost je proces doruceni objednavky rozepsan zvlast’ a jeho Casovani je znazor-

néno v tabulce (Tab. 11).

Tab. 11. Casovd analyza doruceni

C. Cinnost Trvani (sec.)
1 Vyndani pfepravek z vozu 50
2 Odlepeni stitka 36
3 Odvoz ke dvetim zakaznika 28
4 Vyjezd vytahem do 4. patra 65
5 Predéni zbozi 240
6 Odpocitavani nahrad 85
7 Platba 40
8 Cesta k vozu 65
9 Nalozeni prazdnych piepravek | 25
10 Ptiprava dalsiho zakaznika 45
Celkem | Zakaznik 679

Zdroj: Vlastni zpracovani (2016)

Cinnosti byly slou¢eny do sedmi oblasti podle druhu prace (Obr. 16):

Rozlozeni ¢innosti u doruceni

® Manipulace s prepravkami m Odlepeni stitkt
Predani zbozi m Transport
® Odpocitavani nahrad Platba

B Piiprava na odjezd

Obr. 16. Jednotlivé cinnosti u doruceni (vlastni zpracovani)
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8.3.2 Spaghetti diagram pracovnika rozvozu pfi praci na provozovné
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b’ Vaz F oooooo @
oooooo

Vyjezd

| 1
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: |
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| . :
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Obr. 17. Spaghetti diagram nakladani a pripravy odjezdu (vlastni zpracovani)

Legenda k obrazku (Obr. 17):

1. Pfipravené zbozi. 3. Prostory administratorti.

2. Voziky vychystavacu. 4. Nasténka Perfect Order.

Meéfeni probihalo v ten samy den jako méfeni prace fidiCe na trase, tedy 6. 12. 2016. Vybrany
pracovnik ptisSel na svou sménu v 7:55 hod k pracovisti administratora smény (stanoviste C.
3 na obrazku). V tomto bod¢ nastalo méfeni. Pracovnik souhlasil s méfenim a zdznamem
své prace s tim, ze tento zaznam bude anonymni a nebude se jednat pfimo o jeho osobu.
Siln€ zvyraznéné ¢ary v obr. 17 znamenaji nutné pohyby pracovnika, které ucinil pro zjisténi
informaci o trase, nalozeni zbozi a provedeni druhé kontroly.

Pracovnik rozvozu byl celkem Sestkrat pro voziky s pfipravenym nakladem. Pfi jejich trans-
portu je nutné objizdét cely prostor pracovisté. Casto dochazi ke kolizim s jinymi voziky a
naslednému prevrhnuti celého voziku.

Z diuvodu zachovani internich informaci nelze predlozit mapu trasy. Jednalo se ale o typic-

kou trasu.
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8.3.3 Snimek administratora smény

Administrator je poslednim prvkem v systému, ktery ovliviiuje proces. Je ¢lankem v procesu.
Po navratu fidi¢ administratorovi predava podepsané dorucovaci listy od zakaznikt a kopie

uctenek. Ty znamenaji, ze zdkaznik souhlasil s konecnou cenou. Administrator zadava do

systému kone¢né ¢astky a tim uzavira prode;.

Udaje o sméné:

Datum: biezen 2017

Sména: odpoledni

Cas pozorovani: 8 hodin a 40 minut

Zacatek pozorovani: 14:00

Pocet objednavek za den: 358

Tab. 12. Casovy snimek administratora smény

C. Cinnost Trvani (min)
1 Planovani denni ¢innosti 11:50

2 Administrativa spojena s PCS 32:00

3 Administrativa spojena s udrzbou vozového parku | 37:20

4 Telefonaty se zdkaznickou linkou 36:10

C. Cinnost Trvani (min)
5 Telefonaty s fidici 17:55

6 Telefonaty — ostatni 23:05

7 Odnaseni ndhrad 19:20

8 Manipulace 15:35

9 Administrativa OMS 22:40

10 Potvrzovani uctenek 234:00

11 Prestavka 30:00

12 Mimo pracovisté 41:25
Celkem 520
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Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

Rozlozeni prace administratora smény

B Planovani denni ¢innosti
B Admmistrativa spojena s PCS
B Administrativa spojena s vozovym parkem
B Telefonaty se zakaznickou linkou
B Telefonaty s fidici
1 Telefonaty — ostatni
B Odnaseni nahrad
m Manipulace
B Admmistrativa OMS
B Potvrzovani Gétenek
W Prestavka

B Mimo pracovisteé

Obr. 18. Rozlozeni prace administrdatora smény (vlastni zpracovani)
Nejvice ¢asu spotiebuje zadavani spravnych castek k platbé, tedy potvrzovani uctenek. Za-
dava se vzdy ¢astka odsouhlasena zakaznikem, ta je rozhodujici. Obcas dochazi k neshodam,
zejména pii cenach akéniho zbozi. Nékdy se spletou sami administratofi, ale ¢astky jsou

zanedbatelné.
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9 ANALYZA VYSKYTU NESHOD V PROCESU ROZVOZU

9.1 Rizikova mista v procesu

Tab. 13. Identifikace rizik v jednotlivych usecich

Misto Riziko Cim je zptusobeno
Dotcom e pad zbozi e omezeny prostor
e zadména zbozi e pfili§ mnoho véci na pracovisti

e zaultovani Spatné | ¢ nepozornost marshallers

castky e nepozornost administratora
Prodejna e nevhodnost ndhrad |e slabé proskoleni pracovniki
e (Casova prodleva o fluktuace pracovniki
Néakladovy |e pad zbozi e piilis slozitd manipulace
prostor
Trasa e casova prodleva ¢ neaktualizované gps moduly
e zaména zbozi e slozitost odlepovani nalepek

e Spatn¢ provedend | e neznalost adres
platba e nepozornost pracovnika

e nedoruceni zboZi e ostatni faktory (doprava, nehody, atd)

ze strany zékaznika

Zdroj: Vlastni zpracovani

9.1.1 Neshody v procesu
Béhem piipravy trasy a dorucovani mohou vzniknout tyto abnormality:

e Nelze najit zdkaznikovu adresu,

e zakaznik neni doma,

e nelze se telefonicky spojit se zdkaznikem,
e nelze provést bezhotovostni platbu,

e Spatné¢ zadana Castka k zaplaceni,

e zakaznik odmitd n€které produkty,

e nedodani vSeho objednaného zbozi,
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e pad prepravky a poSkozeni zbozi.

e udalost nehody.
Vsechny tyto abnormality se fesi pomoci:

e Telefonovanim zakaznikovi, na zdkaznickou linku nebo na depo,
e dodateCnym zavozem a vyménou zbozi,
e dodate¢nym vychystanim nového zbozi,
e telefonovanim na poskytovatele sluzeb platebniho terminalu WINCOR,
e hledanim adresy pomoci knizni mapy nebo mapy v chytrém telefonu,
e feSenim situace pomoci nahodného hledani,
e vyplnénim standardniho formuléfe o nezastiZzeni zdkaznika,
e vyplnénim formuléfe o neprobéhlé platbé ,,uznani dluhu vii¢i Tesco®,
e piivoldnim Policie CR.
V priloze (Ptiloha V) je zobrazen model procesu doru¢ovani. Aktivity ,,feSeni situace® prace

odkazuji na vyse zde zminéné zpiisoby vyporadani se s neocekavanou situaci.

11

)
i

Obr. 19. Rozbity produkt (viastni zpracovani)

Nasledujici tabulka (Tab. 14) udava druhy zaznamenanych neshod ve sledovaném obdobi a

Casy, které tyto situace spotiebovaly:
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Tab. 14. Pocet neshod v obdobi listopad az prosinec 2016

Udalost Pocet Cas v min. | Ovlivnitelné ze
zaznamu celkem strany Tesco

Nenalezena adresa zékaznika 6 66 Ano

Zapomenuti predani zbozi 1 32 Ano

Zapomenuti zbozi na depu 1 35 Ano

Nekompletnost uctenek 1 34 Ano

Spatné zadané jméno 1 14 Ano

PotiZe s platbou na misté 3 45 Ne

Celkem 13 226

Celkem ovlivnitelné 10 185 5

Zdroj: Vlastni zpracovani

Ovlivnéni problém s platbami je komplikované z diivodu, ze zakaznici rad¢€ji plati za zbozi

pii prevzeti nezli pfedem. Zavedeni plateb pouze pfedem by urychlilo a zjednodusilo cely

proces. Odpadlo by riziko porouchani platebniho termindlu, nebo nedostatku penéz na uctu

zakaznika.

Ostatni abnormality je ze strany Tesca mozné ovlivnit.

- el

Pan Jan K (2) ;

Celkem
polozek: 64

Vo

| S—

e

© "PLATBA KREDITNI KARTOU PRI DOVAZCE**

I_fu— ,._"l

Obr. 20. Zakaznik neposkytl prijmeni (vlastni zpracovani)
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Dopad na vykonnost procesu

Neshody v doru¢ovani maji vliv na vykonnost procesu. Graf (Obr. 21) ukazuje zpisob, ja-

kym neshody snizuji kvantitativni vykon procesu.

Obj./hod.

9
8
7
6
EVA A VV\/N"
3
2

1

0
obdobi listopad—prosinec 2016

e Vykon bez chyby ====YVykon s chybou Cil

Obr. 21. Vykon procesu s chybami a bez za sledované obdobi (vlastni zpracovani)

9.1.2 Cetnost neshod

Cetnost chyb a jejich dopad na naklady spole¢nosti neni zaznamenavana. Vychodiskem je
pouze vystup ze zakaznické linky, ktery udava den, udalost a zda pochybeni bylo zptisobeno
na strané fidi¢e nebo pickera. Tyto Uidaje jsou zaznamenavany na zakladé reakci zakazniki.

Neodrazi tak vesker¢ udalosti, ale pouze ty, na které si zakaznici stézovali.

Napriklad, béhem obdobi 10. 02. 2017-19. 02. 2017 ¢tyti tidici zapomnéli dohazet pecivo
do ptepravek, Ctyii zapomnéli pfepravku na prodejné a jednou bylo pomichané zbozi v pte-

pravkach.

Ptiblizna Cetnost byla vypoctena na zaklad¢ vlastniho méfeni a vysledkii z dotaznikového
Setfeni.

9.2 Omezeni branici zvySovani kvality

Na strané vychystavani

e Pracovni sila — dlouh4 doba zaskoleni.

e Technologicka — neni omezeni.
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e V procesu vychystavani neni co vylepsit, pouze ve zvySeni samotné efektivity vy-
konu lidského faktoru. Pfipadné zavadéni technologickych feseni by bylo pfilis na-
kladné.

Na strané ridice

e Absence technologického feseni — elektronizace prace.

e Slozitost a velké mnozstvi tkon.

e Slaby vizudlni management.

e Prostorové uspotfadani pracoviste.

e Motivacni — neni stanovena pohybliva slozka mzdy.
Neshody v organizacni strukture

e Mnoho zaméstnancii déla mnoho tkoni.

e Mnoho ¢asu je vydavano na feSeni problémi.
e Velmi Spatny informacni tok.

e Nedostatecny vizualizacni management.

e Opakovani stale stejnych chyb.

e Mnoho nepotiebnosti v pracovnim prostoru.

e Nespravné chapani ptidané hodnoty, kterou poskytuje online prode;.

9.3 Ishikawiv diagram

Hlavni problém byl stanoven pokles procenta Dokonalé objednavky. Vysledny Ishikawlv

diagram ukazuje mnoho piicin, které¢ maji na kritérium vliv (Obr. 22):



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

65

Zaméstnanci Vozy Systém
Zanedbavany -
3 Informacni
Fluktuace—> servis
tok
L Nedostatek
Nizka % % P
«— +—zakladnich Nedostatecné
adbornost A & i
kapalin do vozu skoleni
Klesa spokojenost Nizka péce . <
; — o Organizace prace—* o
s vykonavanou praci a odista
y " " J Pokles
o iEta Piilis mnoho | Perfect Order
Dve pracovisté S pE o Ci L
. 4 Organizacni zmény nefunkénich—»
na jednom prostoru RO
; . terminal(
o Slabéd motivace
Silné riziko

ze strany manazeri Chybéjici zaFizeni

padu prepravek ve vozech

ot Neni zaveden
Chybi vizualni i " » o
management systém odmeén Nezlepsuje se technické
2 zazemi fidich

Prostiedi Vedeni Udrzba

Obr. 22. Ishikawuv diagram pricin a nasledku poklesu PO (vlastni zpracovani)

9.4 Rozhovory

Béhem obdobi sbéru dat a provadéni analyzy (obdobi listopad 2016 az tnor 2017) jsem pro-

vedl rizné typy rozhovoru:

e Nékolik neformélnich rozhovorti s pracovniky rozvozu, pievazné pii spole¢né praci
a dale také pti obecné spolecné rozprave.

e Dva formalni rozhovory s vedoucim pracovnikem Dotcom v mésicich leden a tnor.

e Dva neformalni rozhovory s pracovnikem rozvozu v Tescu ve Velké Britanii pomoci

telefonického hovoru prostfednictvim sluzby Messenger.

Zameéstnanci, se kterymi byl uskute¢nén formélni rozhovor byli obeznameni s ti¢elem roz-

hovoru.

9.4.1 Zavéry z rozhovori
Zavery z rozhovorii s pracovniky rozvozu

e Nejednotny nazor na mnozstvi zpracovavanych objednavek (kazdy jedinec posuzuje
mnozstvi individualnég dle svych osobnich kapacit).

e Proces dorucenti je slozity, je nutno provést pfili§ mnoho ukont.

e Silné riziko, Ze se kazdou chvili néco pokazi (napf. platebni termindl, navigace, za-

staveni v dopravni zacp€, apod.).
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e Dobra pred-vyjezdni piiprava (zkontrolovani spravnosti pfipravenych piepravek,
funk¢nost vSech zafizeni potfebnych pii dorucovani a vyjezd z depa s 15-30 minu-
tovym piedstihem) pfedstavuje jedinou jistotu, jak trasu zvladnout bez komplikaci a
vratit se zpét na cas.

e Odpovédni zaméstnanci se nedostatecné staraji o technicky stav vozidel.

¢ Silna nespokojenost s organizacnimi zménami ve spole¢nosti.

e Nespokojenost s kvalitou prace vstupnich operaci (souvisi s vySe zminénou fluktu-
act).

e Nespokojenost s naplanovanymi sménami.

e Atmosféra na provozovné nekompenzuje stresovou povahu prace fidice v terénu.

e Absence pocitu, Ze se spolecnost postavi za svého zaméstnance v pifipadé, ze dojde
ke konfliktu pracovnika v pracovni dobé€ s jinou osobou mimo aredl provozovny.

e Neni zajem zabyvat se spokojenosti zakaznika.

e Drtiva vétSina fidic¢l svou praci posuzuje dle intenzity své namahy.

e Pouze 36 % zaméstnancl uvadi, Ze se jejich prace za posledni rok zjednodusila.
Zavery z pozorovani prdace pracovnika rozvozu

e Pokud zdkaznik bydli ve zvySeném patie bytového domu, je silna neochota vynést
zbozi az k jeho vstupnim dvetim.

e Nc¢kolik konkrétnich ptipadt, kdy fidi¢ nespokojenost s nutnosti vynosu do patra
verbaln¢ interpretoval v pfitomnosti zdkaznika.

e Neprislusnost ke spole¢nosti i ke sluzbé, kterou pracovnik reprezentuje.

e [ pfes dvojitou kontrolu dochéazi k zaméné prepravek.
Zavery z rozhovoru s manazerem Dotcom

e Nejblizsi ukoly do budoucna jsou optimalizace tras, kde ve méstech je pfidavan cas
na doruceni a na venkovée je ubiran.

e Zam¢éfeni se na stabilizaci technického stavu vozidel.

e Je nedostatek fidica.

e Soustiedit se na fidice, aby poskytovali lepsi zdkaznicky servis.

e Zmenila se spokojenost zdkazniki se sluzbou (vizte predeslé kapitoly).

e Reklamace chybéjiciho zbozi od zakaznikid predstavuje 1,33 % prodeje.

e Naklady na dopravu ptredstavuji 12,3 % néakladi Dotcom.
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e Kuvili chybovému nastaveni kritéria se ,,dostupnost™ v Perfect Order netesi.
e Ztraty z reklamaci béhem 24 hodin od doruceni ptedstavuji 1,33 % zisku.
e Chybgjici zbozi bylo v jedno procento objednavek.

e Neustédle dochazi k zapominani piepravek pracovniky rozvozu.
Zavery z rozhovoru se zameéstnancem Tesco Dotcom Green Ford Londyn, UK

e Tesco ve Velké Britanii provozuje pouze velkosklady Dotcom.
e Zakaznici maji moznost platit pouze piedem.
e Pomalé zavadéni novych technologii.

e Ridi€ pfi praci pouziva scanner se seznamem zakaznikl, seznamem zbozi a navigaci.

9.5 Dotaznikové Setreni

V obdobi 13. 3-21. 3. 2017 jsem provedl na oddéleni Dotcom stru¢ny dotaznik. Timto jsem
si ovéroval zjisténé vysledky z vlastniho méteni, zjisStoval Cetnost riaznych neshod a snazil

jsem si overit predpoklady pro realizaci navrhu v projektové ¢asti.

Dotaznik m¢l celkem 7 otdzek a prostor pro vlastni vyjadfeni. Navratnost byla 55 %, tedy
27 vyplnénych dotaznikl z 51 fidi¢t. Vysledky dotazniku jsou prezentovany nize. Jednotlivé

hodnoty jsou uvedeny v procentech:

Jak dlouho pracuiji jako fidi&?

r’ do 3 mésicu 3 més. - 1rok vice nez 1 rok Standard Deviation Responses

2 9 16
All Data 572 57,
(%) (33%) (59%)

1do 3 mésict
23 més. -1 rok

3333

3 vice neZ 1 rok

Obr. 23. Otazka C. 1
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Na trase mé nejvice zdrZuje: (zadkrtni max. 2 odpovédi)

Myslet I
o s Kontrola | Wsvétiovani adiavani . S
Hledani Platbaa 'e'pc!vanl ,"i predavani a e Wp.l'sovanl Jiné
r’ = Stitkiz | vSechny s _... . .| adresy viech Responses
adresy. | podpisy. | _ .~ | spravnych | odpocitavani I
prepravek. = nutné = i do GPS. papiru.
: pFepravek. nahrad.
ukony.
12 8 5 2 -] 10 2 3 8
All Data 27
{44%) (30%) (19%) (7T%) (22%) (37%) (7%) (11%) (30%)
1 Myslet na viech...
2 Zadavani adresy...
3 VWypisovani viec._..
4 Odlepovani 5tit...

5 Kontrola pfedav...

R
R

L

Platba a podpis.
2963

37.04

Obr. 24. Otazka ¢. 2

44 44

Nejvice fidice zdrzuje hledani adres zakaznikii. Nejvétsi problémy maji novy fidi¢i a neznali

mista pobocky. Dochazi k neustalému hledani jiz jednou objeveného. Na tfetim misté je jiné,

kam fidici nejCasteji psali vlastni poznamky jako vynosy do pater a zékaznici. Ostatni zdr-

zeni predstavovala administrativa spojend s doruc¢enim.

Kdybych mél pravidelné vice &asu b&hem trasy, tak bych usetfeny &as vénoval: (zaskrtni max.

2 odpovédi)

Gas bych
Lepsimu servisu u | V&tsipéci | Pomocina Pomoci jinému Pouze bych pfijel WG
I’ s = = 4 i vyuiil pro Responses
zakaznika. o Vvuz. Dotcom. kolegovi na trase. driv na plac. cabe
All Data 16 1 4 14 4 5 27
(59%) (41%) (15%) (52%) (4%) (19%)
1 Pouze bych pfij...
2 Pomoci na Dotco...
3 Cas bych vyuzil...
4 V&SI péEiovi...
5 Pomoci jinému k ..

6 Lep3imu servisu_._

Obr. 25. Otazka ¢. 3

59.26
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Tato otdzka testovala ochotu fidice, s jakou se vénuje zakaznikovi. VétSina respondentt by
rada zlepSila servis u zdkaznika, pokud by méla vice Casu. Projevila se také soudrZznost tymu

a ochota pomoci ostatnim koleglim, ktera byla na druhém misté.

Pokud se mi stanou nékteré z niZze uvedenych situaci, o které se jedna a s jakou &etnosti?
(pokud mizes, uved alespon priblizné kolikrat za posledni mésic se to udalo)

S Spatné odeéteni
S Zapomenuti prepravky T i =i = Gl
v Hledani adresy o NevyloZeni prepravky u Zadani Spatne castky k nahrad nebe NaloZeni jiné preprav
b 16 V4, [ 1 P | za i platbé. vra £ VOzZU
DOtEOM. ...
Fh T S
All 24 8 7 | 4 3 1
Data (92%) (31%) (27%) (15%) (12%) (4%)
< . | 3
1 MaloZeni jiné p...
W e
2 Spainé odetteni
11.54
3 Zadani Spatné €...
4 NevyloZeni prep...
5 Zapomenuti piep...
I 7
& Hiedani adresy ..

Obr. 26. Otazka ¢. 4
Nejcasteji 1idi¢i ztraceji Cas pii hledani adresy. Jednotliva kritéria ukazuji pocet, kolikrat

dana situace nastala. Hledani adresy uvedli téméf vSichni respondenti jako nejvice zdrzujici.

1. Hledaniadresy........cooovviiiiiiiiiiiiiiiin. 154 krat
2. Zapomenuti ptepravky na Dotcom.................... 16 krat
3. Nevylozeni piepravky u zédkaznika.................... 9 krat
4. Zadani Spatné Castky k platbé........................... 3 krat
5. Spatné odeéteni ndhrad..................oooooiiiiiiinl. 4 krat
6. NaloZeni jiné prepravky do vozu...................... jednou

Zavedeni elektronizace prace fidi€e (napf. scannery) by doruéeni zjednodu&ilo?

r’ | Ano. | Ne. Standard Deviation ‘ Responses
21 5
All Data 8 2
(81%) (19%) |
1Ne.

2 Ano.

Obr. 27. Otazka ¢. 5



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 70

Se zavedenim scannerd by vétsina fidi¢i souhlasila. Tato otdzka vzbudila také debatu a vy-

svétlovani vlastnich zkuSenosti jednotlivych fidi¢i se skenery u jinych spolecnosti.

Elektronizace prace fidi¢e (napf. pouzivani scanner() by pfineslo: (zaskrtni max. 2 odpovédi)

‘ | | . . . Rychly L SniZeni ‘ Nespletou . L
Zrychleni | Zdriovani . .| Aktualni Strachz | B i Online Jiné

:’ lateb. i praci | navigaci uZivani. s fnant ‘ S Fipojeni. f{Respotises
‘ | p! . | Pripraci. . a igaci. | po | prepravek.  prepravky. pripofent | sasaaaan sy
‘ 16 i 10 9 3 3 8 2 0
All Data 26
| (62%) (0%) (38%) (35%) (12%) (12%) (31%) (8%) 0%)

1 ZdrZovani pfip...

1]
0|
0

3 Online pfipojen...

4 Strach z poudiv...

I

5 SniZeni zapomin_..

I

6 Nespletou se 5t

7 Aktudini naviga...

8 Rychly odpotet ...

I -

9 Zrychleni plate...
61.54

Obr. 28. Otazka ¢. 6

Co pracovnici rozvozu oc¢ekdvaji od osobnich skenert, testovala otazka €. 6. Nejvice se oce-
kava zrychleni plateb. Dale rychlou praci s polozkami na seznamu nakupu a lepsi navigo-
vani. I kdyz pétina tidicl by si zafizeni neptalo pouzivat, nikdo z nich nakonec neuvedl, ze

by ho prace se skenerem zdrzovala. Pouze 11 % uvedlo obavy z pouZzivani.
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Zavedeni pohyblivé sloZzky mzdy podle individualnich vykoni: (zaskrtni jak souhlasi$ s

tvrzenim)
Zasadné = Zasadné Standard Weighted
r’ = ~ Ano | ~ Nevim =~ Ne | ~ = o ~ Responses -~
ano ne Deviation Average
4 % 13 9 2 2 1
@ Méla by byt zavedena. 476 27 185/5
(48%) (33%) (7%) (7%) (4%)
@ Jsem potom ochotny odvadét 11 1 2 1 1
SIS - — 475 26 1.85/5
kvalitnéjsi praci? (42%) (42%) (8%) (4%) (4%)
Souéasny stav mné vyhovuje, 1 2 4 9 10
- Sl 3.66 26 396/5
penize nefesim. (4%) (8%) (15%) | (35%) (38%)
25415
Zamdné ano
Zdsadné ne Ano
Ne Nevim
. Méla by byt zavedena. o Jsem potom ochotny odvadét kvalitn€jsi praci? Sougasny stav mné vyhovuje, penize nefesim.

Obr. 29. Otazka ¢. 7
Posledni otdzka ovétovala navaznost zavedeni skenerii na moznosti individudlniho ohodno-
covani. VétSina pracovnikl souhlasi se zménou. Nicméné podotazka o kvalitngjsi praci uka-
zuje drobny ostych a jistou vahavost, pokud by bylo od pracovnika vyzadovano vyssi pra-

covni usili.
9.6 Zavéry z analyzy

Analyza ukazala nékolik problematickych mist:

e Zakaznici za¢inaji vahat pfi rozhodovani o nakupu.
o Cilova kvantitativni vykonnost byla piekrocena.

e Cilova kvalitativni vykonnost zna¢né poklesla.

o Témeér v kazdé objednavce jsou nahrady.

e Pracovnici rozvozu se snazi udrzet uroven poskytovaného servisu.
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Rostouci pocet objednavek se projevuje v neochoté nabizet doruceni na pozadované

misto — je to jedno z hlavnich kritérii pro¢ 1idé nakupuji online — vynos zboZzi nechat

na tfeti osobé.

Nespokojenost s kvalitou a Cerstvosti je dana vybérem a dostupnosti zboZzi na pro-

dejné. Pokud zboZi neni na prodejn¢ dostupné, nelze ho ani doruit.
K uctu zakaznika je mozné jiz dnes pfidavat poznamky.

64 % procent fidicl tvrdi, ze jeho prace se nezjednodusuje.
Néklady na dorucovani jsou vysoké.

Nejvice zdrZeni tvofi hledani adres a potiZe s platbami.

Chybuji 1 pracovnici, ktefi jsou zamé&stnani jiz delsi dobu.

Cetnost chyb je piiblizné stejna jako ve vlastnim méfeni.

Absence motiva¢niho systému a pohyblivé slozky mzdy.

Roste pocet nedoruc¢enych zakazek ve stanoveny cas.

Prodluzuje se dodaci lhiita, resp. jsou vice vyprodavany casové sloty.
Dotaznik ukazal, ze prace fidice neni ni¢im zjednodusovana.

Ridi¢i si uvédomuji moznosti chybovani.

Ze strany t1di¢l je motivace k realizaci zmény.

Neshody v procesu vztahujici se k pracovnikovi rozvozu

Zapominani odevzdani ptepravek,
zapomenuté pirepravky na pracovisti,
hledani adresy,

Spatné zadani castky k platbe,

Spatné odectené nahrady.
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10 PROJEKT

Analyza stavu zpracovani objednavek ukazala problematicka mista. Na zakladé téchto dat
se da urcit vice oblasti, které je mozné zlepSovat. Pro vytvoreni svého projetu jsem rozhodl

pro zavedeni osobnich scannert pro fidice.

10.1 Odivodnéni projektu
Dutivody, pro¢ jsem tak rozhodl:

e Predesla zkuSenost.

e Velka nepiehlednost soucasného stavu.

e Znacna Cast procesu doruceni je realizovana manualné.

e Potieba vyrazného zjednoduseni prace fidice.

e Velky vyskyt chyb v procesu ze strany fidice.

e Zrychleni procesu — pii zachovani vstupu se miize zvysit kvalita prace.

e Redlnd moznost zavést systém pohyblivé slozky mzdy a mozné vzajemné provazani
obou systému.

e Moznost zaznamenavat neshody a vyhodnocovat je.

e Na prodejné¢ jiz funguji jiné osobni scannery (napf. Scan n’Shop).

e Mnozstvi spolecnosti pouziva riizné osobni scannery pro fidice doruc¢ovacich sluzeb.

e Moznost elektronizace procesu zajisti ptinos v zdznamu dat béhem prib¢hu procesu.

Chyby pracovnikt, které¢ vyzaduji dodatecnou jizdu vozu k zdkaznikovi, zvySuji naklady.
Nékladova citlivost tohoto odvétvi si praveé vyzaduje nizké naklady. Soucasné nevyhodno-

covani neshodnych ¢innosti nevede k prevenci zbytecnych nakladu.

Tab. 15. Projektova fise

Nazev projektu Néavrh implementace osobnich scannert pro pracovniky rozvozu

Lokalizace projektu | Vybrana pobocka Dotcom

Cilova skupina Pracovnici rozvozu zakaznikiim, administratoii smény

Partneri projektu Oslovené firmy

Zdroj: Vlastni zpracovani
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10.2 Cil projektu

ZjednoduSeni procesu dodani objednavky a snizeni moznosti chybovani.

10.2.1 Diléi cile projektu

Navrh zavedeni osobnich scannert pro fidi¢e pro zpiehlednéni prace,

moznosti SirSiho vyuziti zamysleného zavedeni scannert.

10.3 Strukturovana SWOT analyza projektu

Metoda, jejiz pomoci je mozno identifikovat silné a slabé stranky, pfilezitosti a hrozby spo-

jené s urCitym projektem. Jeji ptivod je v ekonomii a ma Siroké moznosti aplikace.

Tab. 16. Strukturovana SWOT analyza projektu

Silné stranky

Slabé stranky

zrychleni procesu

zptehlednéni procesu

moznost sledovani neshod

snizeni chybovani

moznost individualniho hodnoceni

zlepSeni planovani procesu

e ndkladovost projektu

e zijem firmy zavadét v soucasné dobé

e narokynalT

e naroky na zaméstnance

e riziko poskozeni pfistroje

e nutnost servisnich zasaht

Matice prilezitosti

Matice hrozeb

Pravdepodobnost vzniku

Pritazlivost Zavaznost
Nizka Vysoka Nizka Vysoka
e naskok pied |e rast spokoje- | @ konkurence | e navratnost S
konkurenci nosti zadkaz- | bude realizo- | naklad %
e rist atrakti- | niki vat podobné
% vity prace piileZitost systémy
é\ k rtstu
e rist podilu |e rlst poCtu za- | @ poruchovost | e neakcepto- =
na trhu kazniki vani za- %
§ rast prodeje meéstnanci

ny1uza 3s0Uqopodapandg

Zdroj: Vlastni zpracovani
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10.4 Logicky ramec projektu

Testuje projekt jak z hlediska vhodnosti a pfimétenosti, tak z hlediska proveditelnosti a tr-
valé udrzitelnosti. Definuje konkrétni, prokazatelné vystupy projektu, ¢innosti a prostredky,

odpovédnosti a role a identifikovana rizika (Vanicek, 2010).

Tab. 17. Logicky ramec projektu

Logické kroky Objektivné  ovéri- | Zdroje Predpoklady a
telné ukazatele Ovéfeni rizika
Cil projektu e pocet neshod e ERP

T~ s . . e 1 A _ e 5
o zvyseni efektivnosti spokojenost zakaz zaznamy tras

procesu nika. e OMS
e zvySeni  kontroly e financni vysledky
funk¢nosti procesu Dotcom
Ukel projektu e Order Rate e zdkaznicky pri- (e spolupracesvy-
e 1ist PO e Perfect Order zkum branymi fidici
o odstranéni chybo- e pocet neshod e report zakaznic- (¢ moznost zapuj-
vani e celkové ¢&asy spo- kého centra ¢eni zafizeni

i tf né pr m |® zaznam race |® riziko ztraty na-
e zrychleni procesu ebované procese y P y

e sledovani parame- vybranych  pra- kladu

. covniki e odkladani reali-

tril procesu

zace

Vystupy e pocet objednavek | e denni zaznamy | e vyvoj aplikace
« Gspory v nakladech | ® ZiZnamy o provozu tras pro zafizeni

. < o idel e ziznam Ctu | @ nak ftwa
o rist podtu objednd- vozide zdznamy poctu up softwaru

vek e celkovy c¢as na neshod e sprava IT

trase e ziznamy zvefej-

e motivacni systém
néné na Dotcom
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Logické kroky Objektivné  ovéri- | Zdroje Predpoklady a
telné ukazatele Ovéfeni rizika
Klicové aktivity Prostredky e intranet e sestaveni  pro-

seznameni s proce-

vysledna analyza.

e informacni

na-

jektového tymu

L ey sténka e schvaleni pro-
sem vlastni méfeni P
Cuo ; . . jektu
méfeni operaci prazkum spokoje-
e vybér pracov-

procesni analyza
pracovni snimky
identifikace neshod
vyzkum mezi za-
méstnanci

méfeni procesu bé-
hem a po realizaci

navrhu

nosti zakaznika
finan¢ni zdroje
internet

navstéva veletrhu
Amper

jednotlivy zamést-
nanci

komunikace s ob-

nikd pro testo-

vani

chodniky

Zdroj: Vlastni zpracovadni

10.4.1 SMART cile projektu

Specificky zamétené na konkrétni aktivity: snizovani moznosti chybovani a zpiehled-
novani procesu, presné sledovani kritéria Perfect Order a prace s nim a zvySovani
efektivity pomoci individualizace odmén.

Meéritelné. Pocty chyb a troven Perfect Order budou sledovany a zaznamenavany.
Realizace moznosti zaznamendvat individudlni vykonnost kazdého zaméstnance
s ndvaznosti na motivacéni systém a pohyblivou slozku mzdy. Sledovani ztrat pti dru-
hotnych zavozech a tim sledovani nadbyte¢nych nakladi.

Odsouhlasitelné. Podle vysledki dotaznikového prizkumu cilova skupina (fidici)
souhlasila se zménami. Zvolené cile jsou piinosem pro spolecnost a jsou v souladu
se zakladnimi hodnotami firmy a zakladni strategickou vizi.

Realné uskutecnitelné. Existuji dodavatelé technologii a vyrobci softwaru. Na trhu je
dostate¢ny vybér moznych scannerii. Je ochota zaméstnanci podilet se na rtistu spo-
le¢nosti a zjednoduSovani procesu.

Casové ohraniceni. Urené aktivity lze realizovat béhem obdobi 6 mésic.
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10.5 Casovy harmonogram projektu

Tab. 18. Harmonogram projektu

Kalendaini mésic

aktivita

X1.2016
XI1.2016
[.2017

11.2017

111.2017

Iv.2017

Seznameni se procesem online prodeje

Sbér informaci pro analyzu tras

Rizené rozhovory s manazerem Dotcom

Rozhovory se zaméstnanci

Analyza firemnich materiali

Snimkovani pracovnika rozvozu

Snimkovani administratora smény

Vyhodnoceni ziskanych udaja

Realizace dotazniku

Dokonceni analytické ¢asti

Vybér vhodného zatizeni

Vybeér software pro zatizeni

Testovani zafizeni v praxi

r

Dokonceni projektové Casti

Zdroj: Vlastni zpracovani




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 78

11 REALIZACE PROJEKTU

Realizace projektu zapo¢ne vybérem vhodného zatizeni, dale vyvojem aplikace a integraci
do podnikového systému. Béhem realizace bude nutno urcit dva pracovniky rozvozu, kteti
budou se zafizenim pracovat v testovaci fazi. Budou porovnavat soucasny stav a stav pii
praci se zatizenim. Tato zkuSebni doba bude dva mésice a béhem této budou zaznamenavana

veskera data o trasach.

11.1 Vybér scanneru

S ohledem na vysledky dotaznikového Setfeni a vlastniho pozorovani byly stanoveny néktera

kritéria, které musi vybrané zatizeni spliovat.

11.1.1 Kritéria vybéru
Technologicka kritéria:

e GPS modul,

e dotykovy display,

e WIFI pfipojeni,

e bluetooth technologie,

e operacni systém na bazi Android nebo MS Windows,
e c(tecCka carovych koda,

e display v rozmezi 5-7 palct.

Parametry a funkce:

e Byt pevné umistitelné ve vozidle,

e Dbyt pfenosné na zapésti (tzv. wrist band),

e Dbyt ovladatelné s pouzivanim v rukavicich a za vlhka,
e Dbyt pouzitelné pii nizkych teplotach v zimnim obdobi,
e moznost drzeni jednou rukou,

e zachovani Citelnosti displeje na vzdalenost do 1 metru,

e zachovani Citelnosti displeje pfi riznych svételnych podminkach.
Zdiivodnéni vyjmenovanych parametrii:

e Potieba listovat v seznamu polozek nakupu.

e (decitani nadhrad jednim klikem.
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Do budoucna mozna komunikace s novymi platebnimi terminaly.

Lehce prenosné na zapésti z ditvodu volné ruky — odpada nutnost sebou nosit desky
s potifebnymi dokumenty. Desky si fidic béhem donaSeni prepravky nechava v ni,
aby mohl se zdkaznikem jednat o objednavce, musi prepravku polozit a vzit si desky.
Existuje vysoka pravdépodobnost, Ze toto je mozny diivod pro nenabizeni doruceni
nakupu na pozadované misto (pfepravka je jiz na misté u dvefi, proc€ ji znovu zvedat
a ptat se kam ji ulozit?).

Pt jizd€ bude zatizeni dokovano piiblizné€ 50—60 cm od fidiCovych oci, méla by byt
zachovana moZznost ¢teni mapy, aby fidi¢ nemusel brat zafizeni do ruky a b&hem
jizdy nebyl ohroZen poruSenim dopravnich piedpisti o pouzivani elektronickych za-
fizeni behem jizdy.

Nesmi byt pfilis tézké, aby jej fidi¢ neodmital pouZivat a neobtéZovalo ho pouzivani
zafizeni.

Jednoduchost ovladani musi motivovat pracovniky pifijmout zafizeni a rychle se

s nim naucit pracovat.

11.1.2 Moznosti konkrétniho vybéru

Pti prizkumu trhu jsem zjistil, Ze existuje n¢kolik riznych moznosti vybéru vhodného zafi-

zeni. Zaobiral jsem se tfemi riznymi technologickymi feSenimi:

Tab. 19. MozZnosti reSeni navrhu zavedeni cteciho zarizeni

ReSeni

Vyhoda

Nevyhoda

Komer¢né proda-
vany chytry tele-
fon s firemni apli-

kaci

¢ nizké néklady
e jednoduchost ovladani

¢ rychlost zavedeni technologie

e nemoznost cteni ¢arovych kodii

e pofizeni novych platebnich termi-
nalt

e velmi nizka odolnost vii¢i povétr-

nostnim vlivim

Bé&Zny snimac ¢a-

rovych kodi

e moznost ¢teni ¢arovych kodi

e nepfilis slozit¢é zavedeni sys-
tému do praxe

e jiz existujici scannery na pro-

dejné

nemoznost pouziti jako navigac-
niho zafizeni

e problematicka pfenosnost

e slozita orientace v mnoZzstvi nabi-

zenych model
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sofistikované modely maji jiz

vyssi ndklady na potizeni

nutné zaSkolovani pracovnikli

Odolny tablet e funkcnost i pii zhorSenych po- |e vyssi naklady na pofizeni
vétrnostnich vlivech e slozit¢jsi zaskolovani starSich
e feSeni,,vSe v jednom* pracovnikil

e atraktivita vzhledu u zakaz-
nika
e moznosti SirStho vyuziti zafi-

zeni do budoucna

ReSeni Vyhoda Nevyhoda

Zdroj: Vlastni zpracovani

Pro potieby fidice jsem vybral tfeti variantu, a to odolny tablet. Toto feSeni spliuje veskeré

pozadavky, které jsou pro tuto volbu kladeny.

V mésici bifeznu jsem ucinil dvé osobni setkani se zastupci dvou firem, zamé&fujici se na
prodej a servis skenovacich zatizeni do podnikovych procest. Byly mi u€inény dvé nabidky,

a to na zafizenti:

e Panasonic FZ-E1/X1 od firmy ABC spol. s.r.0., Brno:

o Velikost displeje 5 palct by poskytla lepsi moZznosti noSeni na zapésti. Diky
velikosti 1 lepSi pfenosnost.

e Nevyhodou je absence dokovani do vozu a moznosti pfipevnit na zapésti. Sa-
motnd cena toho zafizeni je ve verzi se syst¢émem Android 39 200 K¢ a ve verzi
Windows 40 400 K¢.

o Getac Z710 (resp. T800) od firmy DEF a.s., Ostrava — Hrabtivka:

e Vyhodou je dodani ,,vSe v jednom®, piiznivéjsi cenova nabidka a moznost pij-
¢eni zdarma na dobu 2 tydnt. Lepsi ¢teni mapy na 7" displeji.

e Moznost montaze dokl do vozi.

e Nevyhodou bude téZ§i noSeni na ruce a moznosti pfenosu. Samotna cena téchto

zafizeni s DPH je 24 480 K¢ pro 2710 a 35 210 K¢ u T800 G2.

Po zvéazeni téchto nabidek jsem se rozhodl pro navrh vybéru realizace feSeni od spolec¢nosti

DEF a.s. a zafizeni Getac Z710 Basic.
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11.2 Vybér dodavatele software

Pro vytvoteni aplikace byly osloveny dvé spole¢nosti, které dodani aplikaci i pro rozvozové
sluzby maji v nabidce. Prvni z nich nereagovala na osloveni. Druha spole¢nost (bez souhlasu
neni uveden ndzev spolec¢nosti) poskytla ptredbézné udaje a informace k vyvoji. Poptaval

jsem mobilni aplikaci, ktera by spliiovala tato kritéria:

e SlouzZila pro fidice rozvozové sluzby,
e v zafizeni by byl veskery seznam doruc¢ovanych polozek,
e moznost okamzité navigace a

e moznost elektronickych podpisi.

Vyménou emailové komunikace jsem obdrzel tyto tidaje: ,,Tento druh aplikaci neni slozity.
Je tam jen otazka odkud se budou data nacitat — zda z néjakého jiz existujiciho systému.
Ptipadné bychom vytvofili webovou administraci, kam by se data o doru€ovanych zasilkach
vkladala. Cena by se mohla pohybovat ve vyssich desitkach tisic korun (60-90) za kompletni

feSeni vcetné designu aplikace.*

Po sdéleni, Ze by software mél spolupracovat s infosystémem Oracle Retail, mi bylo sd€leno:
,»Pro nas bude zdsadni toto napojeni, pokud bude mozné se napojit hladce, cena by mohla
klesat. Bude-li pro Vas cena piijatelnd, miizeme se pustit do realizace a zacist s analyzou

napojeni.*

Z komunikace jsem tak odvodil odhadovanou cenu 85 000 K¢ za vyvoj a dodani aplikace.

11.3 Pruabéh procesu doruceni se zarizenim

1. Ptichod k vozu.

Umisténi zatizeni do doku, pokud jiz nebude umisténo.
Download trasy.

Nalozeni pfepravek.

Vizudlni kontrola spravnosti naloZeni pomoci obrazku.

Kliknuti na prvniho zdkaznika a kliknuti navigovat.

A o

Ptijezd k prvnimu zékaznikovi. Pokud neSlo nalézt adresu, moznost piecist po-
znamku z piedeslého dorucovani.

8. Kliknuti ,,doruceni* a skenovani konkrétnich ptepravek.

9. Ptedani zbozi zdkaznikovi.

10. Rychla uprava objednavky — odpocet nahrad a nechténych produkti.
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11. Kliknuti ,,akceptovat™ a uzavieni odpoctu.

12. NaloZeni prazdnych piepravek.

13. Piipadnd Uprava poznamky k nalezeni adresy.
14. Odjezd k dal§imu zakaznikovi.

15. Piijezd na depo.

16. Kliknuti ,,upload* trasy.

17. VyloZeni ptepravek.

11.3.1 Moznosti scanneru
Vyhody

e Pfenosnost,
e nizka vaha,
e dotykovy displej funkéni i1 za deste a v rukavicich,
e odolnost zatizeni vii¢i padu z 1,6 metru,
e atraktivni vzhled,
e konektivita,
e snadnd aktualizace mapovych podkladu,
e snadnost rozsifeni nastaveni a aplikaci,
e Siroké moznosti vyuziti.
Nevyhody

e Moznost poruchy,

e moznost odcizeni,

e nutnost mit uschované mimo viditelné misto, kdyz je fidi¢ mimo viiz,
e vysS8i naroky na zaméstnance,

e aspon minimalni zaskolovani povinné,

e pravdépodobnost postupné¢ho poskozovani,

e vaha zafizeni,

e servis zafizeni,

e mozné odrazovani novych zajemct o pozici fidice.
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11.4 Zapiijceni piistroje

Od spolecnosti DEF a.s. mi byl zaptijcen na dobu 14 dni piistroj Getac T800. Zatizeni Z710
bohuZel tato spole¢nost neméla k dispozici k zaplij¢ce. Zatizeni jsem mél v timyslu testovat

na pobocce Dotcom a zjiStovat piiblizné reakce pracovnikii rozvozu.

Bohuzel v dob¢ dodani zatizeni doslo k neo¢ekdvanym udalostem, které vyustily v rozvazani
mého pracovniho poméru u spolecnosti. Z tohoto diivodu nebylo mozné konkrétnéjsi testo-

vani provést. Pro popis zafizeni jsem pouze piilozil nékolik fotografii Getac T800 a po-

drobné specifikace zafizeni Getac Z710.

W Froblck Wk oema

Pre-Production Sample

Celni strana

- .

zadni strana konektivita zaFizeni

Obr. 30. Zapujceny Getac T800

Zdroj: Viastni zpracovani (2017)

11.4.1 Specifikace pristroje Getac Z710 s dopadem na uZivatelské moZnosti

e Zafizeni bézi na opera¢nim systému Android 4.1, z divodu jeho rozsifeni lze pied-
pokléadat snadné ptijmuti a pfivyknuti pracovniky rozvozu.

e 7 palcovy displej s rozlisenim 1024x600 s vylepsenou technologii ¢teni na slunci.
V terénu velmi potiebné mozné ovladéani s rukavicemi a za zhorSenych povétrnost-

nich podminek, zejména za vlhka.
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Vnitini pamét’ 1GB plus 16GB typu flash poskytuje rychlou odezvu a reakci zatizeni
pfedevsim pro skenovani a navigaci.

WIFI technologie pro moznost komunikace s interni siti. Snadné stahovani a upload
tras. Po ndvratu na depo moznost v podstaté okamzité sparovat udaje (upravené ko-
necné uctenky) s daji v OMS. MoZnost okamzitého porovnéni a Gpravy konecnych
cen. Pro tyto ucely se vzdy jako konecna cena akceptuje cena schvalena zékaznikem.
Moznosti okamzit¢ho sparovani podpisu zdkaznika v elektronické formé s jeho
uctem.

Volitelny GSM modul (slot pro sim kartu a online pfipojeni i na trase). V ptipade
platby pfedem (dnes zdkaznik nemé Zadné potvrzeni v ruce, pokud mu byla odecteno
zboZi, Ze konecna cena byla sniZzena) je mozné béhem nékolika malo minut zékazni-
kovi poslat email s potvrzenim o kone¢né platbé a moznych odpoctech.

Bluetooth technologie umozni v budoucnu propojit zafizeni s novymi platebnimi ter-
mindly. Dnes pouzivané platebni terminaly Ingenico IWL 220 GPRS, u kterych ¢asto
dochdzi k nenavazani online pfipojeni a tedy nutnosti resetu zatizeni. Moznosti do
budoucna je pouziti mensich a pfenosnéjSich mPOS platebnich terminali Ingenico,
které pomoci technologie bluetooth spolupracuji pravé s chytrymi telefony nebo ta-
blety. Tyto systémy maji zpravidla vykonnéjsi technologii online pfipojeni — od-
padne tak problemati¢nost ztraty GSM signdlu. Termindl tak vyuziva jiz existujici
navézané online spojeni v tabletu, ¢imz se snizuji technologické naroky na terminal.
Podminkou pouziti téchto termindlii je spoluprice se systétmem Android 4.0 a
vysSim. Tyto pfenosné terminaly mohou byt vyhodnéjsi na pienos, lehce skladné

napft. v kapse u kosile fidice, odpadne potieba vymény kotoucku s papirem.

soucasné terminaly mPOS terminaly

Obr. 31. Soucasné a mobilni platebni terminaly

Zdroj: Platebniterminaly.eu (2017)
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e GPS pro moznost navigace. Rychlé okamzité navigovani. Moznost stahnuti aktual-
nich offline mapovych podkladt pro konkrétni vyhleddvani adresy.

e Alfanumericka klévesnice na displeji v ptipadé potieby — moznost vkladani pozna-
mek k danému uctu zédkaznika, napt. pro snadnéjsi nalezeni pozadované adresy.

e Kapacita baterie 7600mAh znamena dostacujici kapacitu na jednu trasu.

e Rozméry 218 x 142 x 27 mm a hmotnost 800 gramt pfinasi kompaktni rozméry a
pouzitelnost v terénu.

e Rozmezi provoznich teplot v rozsahu od -20 °C az do 50 °C a bezkondenzac¢ni pobyt

ve vlhkosti do 95 % (Getac.com, 2017).
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12 EKONOMICKE ZHODNOCENI PROJEKTU

12.1 Odhadované naklady na porizeni

Vzhledem k vysokym nakladim jsem jiz nevolil dokovaci vnitini stojan. Zatizeni bude stéle
dokovano ve voze po celou dobu. Prostor Dotcomu je dobfe zabezpecen a riziko odcizeni je

eliminovano na minimum.

Tab. 20. Naklady na porizeni

Popis Ks | Cena s DPH/ks

Getac 2710 Basic 21 | 24 480

Ctecka ¢arovych kodt (volitelng) | 21 | 10 850

Popruh na ruku 21 | 400
Dokovani a nabijeni do vozu 21 | 9900
Software 1 |85000
Montaz doku do vozu 21 | 420
Celkem 1 052 050

Zdroj: Nabidka spolecnosti DEF a.s. (2017)

12.2 Odhadovana finanéni Gspora
Casova tispora
Zavedeni scannert pro fidice odstrani:

e (Odlepovani stitkl, odecitani nahrad, manualni zadédvani udajt k platb¢, ptipravu od-
jezdu v celkové délce 3:16 minut u zakaznika. S primérem 7,8 zdkaznika na trasu to
je 25:30 minut. Odstranéni chybovani ptida dalsich 9,8 minut. Odstranéni druhé kon-
troly uSetfi 1:15 minut. Celkové je tak moZno na jednu trasu realizovat ¢asovou
usporu 36:35 minut.

Za cely den je tak mozné ptidat navic 3,9 objednavek. Respektive, na jednu trasu je
mozné pridat jednu objednavku a pracovniku rozvozu zbyde v priméru stale 8:35
volnych minut.

e Uspora 218:00 minut prace administratora smény na jeden den.
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e SniZeni o piiblizn¢ 60 chyb pracovniki rozvozu za mésic a dalSich nakladi s tim

spojenych (spotfebované pohonné hmoty na druhotné zavozy k zdkaznikim).
Financni uspora z realizovanych objednavek

Vzhledem k tomu, Ze mi nebyl umoznén pfistup k ucetnim datim Dotcomu, jsem piijem
z online prodeje pievzal z vyzkumu autorti Galante, Lopez a Monroe (2013). Dle jejich vy-
zkumu pramérny zisk z jedné online objednavky s doru¢enim domt ¢ini 9,7 euro. Pti kurzu

27,03 K¢ za 1 EUR dne 31. 3. 2017 to ¢ini 262,2 K&.
Financni uspora z odstranéni prace administrdatora smeny

Plat administratora smény je 127 K¢/hod. Spotfebovany ¢as na zaddvani je 43 %. To odpo-

vida 3,9 hodinadm s platem 495,3 K¢ denné.
Financni uspora snizenim chyb pracovnikii rozvozu

Primérna spotieba vozidla je 12,5 litrli na sto kilometri. Primérnéa cena nafty dne 22. 3.
2017 byla 30,3 K¢ za litr (kurzy.cz, 2017). Jeden kilometr tedy stoji:

12,5 x30,3

= = ¢ 2
100 3,7875 = 3,8 K¢ 2)

km

Ptesny vypocet usetieni za chyby je sporné spocitat. Nejzazsi zékaznik je 52 km od depa a
nejblizsi neékolik desitek metrti. Druhotné zavozy se realizuji bud’ samostatnymi zavozy,

nebo odbockami z jiz naplanovanych tras.

Tab. 21. Odhadované uspory za rok

Cinnost Uspora za den Ro¢ni uspora

Objednavky navic 3 X 262,2 =786,6 | 786,6 x 357 = 280 816,2

Administrator smény 495,3 495,3 x 357 = 176822,1

Celkem 1281,9 457 638,3

Zdroj: Interni materialy, vlastni zpracovani (2017)

Odhadovana navratnost investice je 2,3 roku. Kone¢na navratnost mize ale byt rychlejsi,

vzhledem k moznym usporam za druhotné zavozy, které nejsou vycisleny.
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12.3 Rizika projektu

Pti realizacich projekti mohou nastat riizna rizika. Né&ktera rizika byla zminéna jiz ve SWOT
analyze. Rizikova analyza byla zpracovdna formou metodiky RIPRAN, kterd popisuje

mozna rizika a miru jejich hrozeb (vizte Ptilohu P VI).
Nezajem vedeni firmy a odloZeni projektu

Ptilis velkd investice pro online obchod realizovany pouze ze stavajicich hypermarkett. Od-

hadovany vyssi zajem pro realizaci velkoskladi Dotcomu.

Opatreni nepovedou k dosazeni ocekavanych cilii

Rozsifené kapacity mozna nebudou naplnény. Novi zdkaznici nepiijdou. Nutnost fesit ipra-
vou cen za Casové sloty a jejich zlevilovanim. Skolit a motivovat pracovniky aby se 1épe
vénovali zdkaznikim.

Zameéstnanci nebudou spolupracovat

Ridi¢i mozna budou odmitat pracovat se zatizenim z diivodu slozitosti a pfivyknuti na ma-
nualni systém.

Chybné zpracované analyzy

Velka variabilita mnozstvi sledovanych faktor mtze ptinaSet velké odchylky v méteni vy-

konnosti procesu. Vykyvy ve vyuzivani kapacit mizou ovlivilovat zdznamy jednotlivych

tras.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 89

13 NEUSTALE ZLEPSOVANI

Obecnéji a na celkovy Dotcom zamétenou analyzou jsem se snazil poukazat na riizné oblasti,

se kterymi by bylo dobré do budoucna pracovat.

13.1 Dalsi navrhy

e Vybudovani vlastniho skladu pro Dotcom — vyznamné snizeni ndhrad a zrychleni
doby ptipravy nakupt. Pravdépodobné druhy nejnaléhavejsi problém, ktery muize
byt feSen. Realizace ale souvisi se strategii, kterou se spole¢nost Tesco v oblasti on-
line prodeje bude nadéle ubirat.

e Zavedeni motivacniho systému pro zaméstnance — neni pfipustné, aby vsichni za-
meéstnanci méli stejnou mzdu bez ohledu na pracovni piistup a osobni vykon. Sou-
¢asny stav neni motivacni.

e [¢épe obeznamit zaméstnance s plnénim kritickych faktort PO. Vysvétlit jim, co
ktery znamena a jaka je jejich dualezitost.

e Zjednodusit systém Perfect Order — je nepiehledny a pro nové zaméstnance nesrozu-
mitelny.

e Zavedeni nékterych z nastroju syst¢ému Lean Production:

e odstranéni vSeho nepotiebného,

e vizualizaéni management,

e prace se systtmem METRIC.
e Pichodnotit systém naboru novych pracovniki rozvozu.
e Potieba nového prostorového usporadani Dotcom.

e Pribézné méteni vykonnosti procesu a konfrontace se systémem Perfect Order.
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ZAVER

Hlavnim cilem diplomového projektu bylo na zdklad¢ analyzy stavu procesu dorucovani
online objednavky navrhnout takova opatieni, kterd povedou ke zjednoduSeni procesu doru-
¢eni objednavky a snizeni moznosti chybovani ze strany pracovnika rozvozu. Tento hlavni

cil byl naplnén. Splnénim dil¢iho cile, tedy zavedenim osobnich scanneri pro fidice, se cely

proces zpiehledni a zjednodusi.

Ve spoleénosti Tesco Stores CR a.s. lze realizovat vétsi mnoZstvi projektii, nez ktery je na-
vrzeny v této praci. Velice zadouci je naptiklad zpracovat problematiku snizovani ndhrad
pomoci vybudovani samostatného skladu pouze pro Dotcom. Kazdéd naskladnénd polozka
by tak mohla byt evidovana do prodejniho systému a v ptipad¢ jejiho vyprodani by si zakaz-
nik sam pfi objednavani zbozi vybral nahradni zbozi. Navaznost na systém by mohlo byt i

to, ze by zakaznik vid€l, kdy pozadovany vyrobek bude opét naskladnén.

Rostouci vliv konkurence pfindsi zakaznikiim moZnost porovnavat rizné poskytovatele.
Konkurence také nabizi jind feSeni a podminky sluzeb. Naptiklad spole¢nost Rohlik.cz je
schopna ihned tyZ den od objednani dorucit zbozi v hodinovém slotu zdarma. Za poplatek
99 K¢ dokonce objednavku doruci i do 90 minut od potvrzeni na webové strance. Na druhé
stran¢ oblast pokryti konkurenc¢nich firem a jejich sortiment je stdle mensi nez u spolecnosti
Tesco. Vyvoj odvétvi se tedy jesté zdaleka nestabilizoval a bude zalezet na jednotlivych

spole¢nostech, jakym smérem budou planovat své strategie pro rozvoj.

Odvétvi maloobchodniho online prodeje je v Ceské republice v poéatcich, ale piesto si do-
vedlo ziskat stalé zdkazniky. Komfortem a pohodlim poskytuje urcity standart, kterému se
bézné nakupovani nemize vyrovnat. USetfeny Cas, uSetfené pohonné hmoty, sortiment a

bezstarostnost celého nakupu patii mezi nejvétsi piinosy online nakupovani.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK
CEE Central Eastern Europe.

CPG Consumer Packed Goods.

EPC Event.driven Process Chain.

EU European Union.

EUR Me¢na Evropské unie

FMCG  Fast-moving Consumers Goods.

GBP Britska libra

GPS Global Positioning System

GPRS General Packet Radio Service

GSM Groupe Spécial Mobile

HACCP Hazard Analysis Critical Control Point.
KPI Key Performance Indicators.

N/A Not Applicable (neaplikovatelné)

PLC Public Limited Company

PO Perfect Order

VB Velka Britanie

VP Vybrana pobocka
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PRILOHA PI: NABIDKA ZARIZENI OD FIRMY DEF A.S.

Nabidka
NA/2017/966

Dudlaviie
|
700 30 Ostrava - Hrablivka

cz
1€0: 2Gim— DIC: CZ2M—

=

TESCO STORES €R a.s.
VrSovicks 1527/68b
100 00 Praha 10

cz

L

Referent: Kon
Email: kla
Telefon: +4
Maobil: +4
Datumn vystaveni: 29.3.2017

Nabidku poptal: Pavel Kopfiva
Platebni podminky: Hotové
Zpdsob dopravy: PPL

Strana: 1/2

Nabidka: NA /2017 /966

Kod zbodi Popis MnoZstyi Netto/M] Netto
100502000098 Ly, Getac T800 G2 Basic 1 ks 35 210,00 35 210,00 K
Intel® Pentivm® N3S30 2.16GHz / 8.1 sunlight readable displ
ay / 4GB RAM / Multi-touch TS / OPAL 2.0 128 GB 55D / Wirele
55 LAN ac / HD Webcam / BMP AF Rear Camera / Bluetooth / Win
10 Professional 64-bit / 3 year warranty /
100502000099 Hile, Getac T800 G2 Premium 1 ks 45 930,00 45 930,00 KE
Irtel® Pentivm® NIF30 2. 16GHz / B.17 sunlight readable disp!
ay / 468 RAM / Multi-touch TS / OPAL 2.0 128GB 55D / Wireles
= LAN ac / HD Webcam / BMP AF Rear Camera / Bluetooth / GPS
/ Gobi 5000 / Win 10 Professional 64-bit / 3 year warranty /
100505000406 T800 G2 1D/2D Imager barcode reader 1 ks 12 190,00 12 190,00 K&
100505000419 T800 G2 Office dock with AC Adapter 1 ks 10 140,00 10 140,00 K&
100505000142 T800 Gamber Johnson Vehicle Mount 1 ks 12 800,00 12 800,00 K&
100505000141 T800 Havis Vehicle Mount with Tri Pass 1 ks 15 170,00 15 170,00 K¢
Through
100505000151 T800 Driak Brodit s pojistkou PBR- 1 ks 1 460,00 1 460,00 K&
541706
100505000418 T8O0D G2 Getac 90W, 11-16V, 22-32V DC 1 ks 3 180,00 3 180,00 KE
Vehicle Adapter %
100505000421 T800 G2 Wrist strap 1 ks 250,00 250,00 KE
100502000120 i, Getac Z710 Basic 1 ks 24 480,00 24 480,00 K¢
2710/ 7.0" WSVGA sunlight readable / OMAP 4430 Dual Core 16
Mz / 1GE MDDR, 16GB iNAND / BT / Wi-Fi / GPS / 5 MP AF Came
ra / Black / Android 4.1
100502000121 niiy, Getac Z710 Premium 1 ks 32 630,00 32 630,00 K&
2710/ 7.0 WSVGA sunlight readable / OMAP 4430 Dual Core 1
GHz / 1GB MDDR, 16G8 INAND / BT / Wi-Fi / GPS / HSPA+ /5 MP
AF Camera / Black / Android 4.1
100505000243 Z710 Barcode Reader Option 1 ks 10 850,00 10 850,00 K&
100505000247 Z710 Hand Strap p & ks 400,00 400,00 K&
100505000249 Z710 Office Dock with AC adapter(JAE) 1 ks 7 700,00 7 700,00 K&
100505000250 Z710 Vehicle Dock with DC adapter 1 ks 9 900,00 9 900,00 K
100502000080 iy, Getac TB00 Android Basic 1 ks 29 080,00 29 080,00 Ké

Inte!® Celeron® Processor N2930 1.83GHz / 2GB RAM / 32GB S50
/ 8.1° Sunlight Readable (LCD+ Touchscreen) / Wabeam J BMP
Rear Camera / 802.11 Wireless / Bluetooth / IP65 / Android 4

A KitKat

Firma je zapsdna v OR vedeném Krajskym soudem v Ostravi,oddil B, vioZka )




Nabidka

NA/2017/966
— —
Strana: 2/2
100502000082 ity , Getac T800 Android Premium 1 ks 37 040,00 37 040,00 K&
Intel® Celeron® Processor N2930 1.83GHz / 2GB RAM, 32GB S50
/ 8.1° Suniight Readable (LCD+ Touchscreen) / Webcam / BMP R
ear Camera / 802.11 Wireless / Bluelooth / Gobi 5000 / GPS /
PSS / Android 4.4 KitKat
100505000126 T800 1D/2D Imager barcode reader 1 ks 12 190,00 12 150,00 K&
100505000139 T800 Office dock with AC adapter 1 ks 10 140,00 10 140,00 Ké
100505000141 T800 Havis Vehicle Mount with Tri Pass 1 ks 15 170,00 15 170,00 K&
Through
100505000142 T800 Gamber Johnson Vehicle Mount 1 ks 12 800,00 12 800,00 K¢
100505000138 Getac 90W, 11-16V, 22-32V DC Vehicle 1 ks 3 180,00 3180,00 K¢
Adapter
Daii % Netto DPH Brutto
Zakladni sazba 21% 21 341 890,00 71 796,90 413 686,90 Ki
Celkem 341 890,00 71 796,90 413 686,90 K&
Vystavil: Prevzal:
Dne: 29.3.2017 Dne:

Pfi vyznamnéfsi zméné kurzu CZK k EUR nebo USD si vyhrazujeme prdvo cenu upravit.




PRILOHA P II: DOTAZNIK

DOTAZNIK PRO RIDICE ——— Propiska za odménu !l

1 Jak dlouho pracuiji jako fidic?

D do 3 mésich El 3més.-1 ok D vice nez 1 rok

5 Natrase mé nejvice zdrzuje: (zadkrtni max. 2 odpovédi)

D Hledéni adresy. D Platba a podpisy. D QOdlepovéni 8titkl z pfepravek.
D Myslet na v&echny nutné dkony. D Kontrola pledavani spravnych prepravek. D Vysvétlovani a odpoditavani ndhrad.
[[] zacavani adresy do GPS. [] vyeisovani vsech papira. [ iissesmammmronsnmn

3 Kdybych mél pravideing vice éasu béhem trasy, tak bych uSetfeny ¢as vénoval: (zaskrtni max. 2 odpovédi)

D Lepsimu servisu u zdkaznika. |:| VI3[ pééio viz. D Pomoci na Dotcom.
D Pomoci jinému kolegovi na trase. D Pouze bych piijel dfiv na plac. El Gas bych vyuzil pro sebe.

4 Pokud se mi stanou nékteré z nize uvedenych situaci, o které se jednd a s jakou cetnosti? (pokud muizes, uved
alespori pfiblizné kolikrat za posledni mésic se to udélo)

D Hledéni adresy zdkaznika........coccueeecranaenns D Zapomenuti pfepravky na D NevyloZeni pfepravky u
[ (elo |, | F—— b4 L0011 3 IO
Zadéni $patné &4stky k |:| Spatné odedteni nahrad nebo vracensho D NaloZenf jiné prepravky do
plathd.cinannanisamias ZhoZ s L

5 Zavedeni elektronizace prace fidi¢e (napi. scannery) by doru¢eni zjednodusilo?

D Ano. I:‘ Ne.

6 Elektronizace prace fidi¢e (napf. pouzivani scannert) by pfineslo: (zaskrtni max. 2 odpovédi)

D Ziychleni plateb. D Zdrzovéni phi praci. D Rychly odpoget néhrad.
D Aktudini navigaci. I:l Strach z pouzivani. D SniZeni zapominani pfepravek.
D Nespletou se &titky a prepravky. D Online piipojeni. D T

7 Zavedeni pohyblivé slozky mzdy podle individudlnich vykonu: (za$krtni jak souhlasi$ s tvrzenim)

Zasadné ano Ano Nevim Ne Zasadné ne

Méla by byt zavedena. D D D D D

Jsem potom ochotny odvadét
kvalitn&jsi praci? D D I:l D D

Sou¢asny stav mné vyhovuje, I:l I:l I:I I:l D

penize nefesim.

g Prostor pro vlastni vyjadreni:

O



PRILOHA PIII: ZAZNAMY TRAS

Trasa | Order rate Kg | Km | Cas J. | Cas Z. | Zikazniki
S chybou
1 1,8 | 1,68 215|183 | 126 84 6
2 1,33 130 | 110 | 141 39 4
3 24 |23 328 | 50 | 121 89 10
4 1,8 [ 1,6 244 1 86 | 138 52 5
5] 2,7 | 2,58 397 149 | 101 144 11
6 2 1,9 460 | 82 | 168 82 8
7 2,45 245154 | 119 101 9
8 32 |28 271 |38 | 126 134 12
9 23 291|191 | 130 107 9
10 1,9 263 | 68 | 146 80 7
11 2,4 313 |77 | 146 79 8
12 1,7 | 1,55 165|108 | 111 54 6
13 [215 236|105 | 140 |77 |8
14 1,35 (1,2 205 | 100 | 142 38 4
15 1,95 | 1,85 194 | 97 | 135 70 7
16 1,8 233180 | 139 54 6
17 2,1 241 |74 | 140 77 8
18 23 470 | 58 |99 98 8
19 1,91 322|110 | 154 66 7
20 2,2 385195 | 123 97 8
21 2,2 414 137 | 101 143 9
22 2,65(23 414 {72 | 128 122 10
23 2,15 | 2,05 363 | 71 | 138 112 9




PRILOHA PIV: EPC MODEL PRiPRAVY OBJEDNAVKY







PRILOHA P V: EPC MODEL DORUCENI OBJEDNAVKY
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: RIPRAN ANALYZA RIZIK

r

PRILOHA P VI

W

C. | Hrozba ScénaF Opateni
2 = 2 a
N = 2 = e
£ .m = m. =
= g kS
< P A A& |=
1 Nezijem vedeni firmy 30 % | Projekt nebude realizovan 90% |[28,5% SHR Uréeni cil projektu ve
spolupraci s firmou
2 Navrzena opatieni nepovedou | 15 % | Nedojde ke sniZeni 75% |10,5% | SD SHR Komunikace s 0i€astniky projektu
k dosaZeni stanovenych cili chybovani Kontrola navrhovanych feseni
Nedojde ke zvyseni poétu 75% |10,5% | SD SHR
objednavek
3 OdlozZeni realizace projektu 90 % | OdloZeni projektu 60% |66% |SD SHR Prezentovani projektu na
patfiénych mistech
Zpracovani a konzultovani
priibéznych analyz
4 Chybné zpracované analyzy 40 % | Vysledky nebudou 80% |31% Pribé&Zna kontrola vysledki
objektivni Opétovné ovéfeni analyz
5 Zaméstnanci nebudou 10 % | Nesouhlas s projektem 0% (7% Cilené 8koleni zaméstnancii
spolupracovat 20% | Strach z pouzivani zafizeni |20% |4 % Motivacnf systém




