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ABSTRAKT

Predmétem této diplomové prace je navrh, realizace a zhodnoceni nové doru€ovaci sluzby
vytvorené pro spole¢nost Nestlé s. r. 0., divize Nespresso. V praci je provedena analyza
soucCasné dostupnych doruCovacich sluzeb na Ceském trhu a na zakladé zkuSenosti ze
zahrani¢nich trha vytvoren navrh sluzby. Nasleduje predstaveni procesu nutnych pro spusténi
a provoz sluzby a detailni popis celého logistického fetézce veetné identifikace slabych mist a
ekonomického zhodnoceni. V zavéru se prace vénuje zhodnoceni pilotniho provozu sluzby a

navrzeni budouciho rozvoje.

KLICOVA SLOVA

Same day delivery, green delivery, doru€ovaci sluzby, logisticky Fetézec

ABSTRACT

The subject of this diploma thesis is the design, implementation and evaluation of a new delivery
service created for the company Nestlé s. r. 0., division Nespresso. The thesis analyzes the
currently available delivery services on the Czech market and, based on experience from
foreign markets, creates a service proposal. The following is an introduction to the processes
necessary for the start-up and operation of the service and a detailed description of the entire
logistics chain, including the identification of weaknesses and economic evaluation.
In conclusion, the work deals with the evaluation of the pilot operation of the service and the

design of future development.
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Uvod

Rychlost doruceni zasilky je spoleCné s cenou za toto doruceni nejdllezitéj§im faktorem,
ktery ovliviiuje chovani zakaznika pfi volbé zpUsobu doruc€eni. Trendem, ktery v poslednich
letech nabyva na popularité je pak pro doruéeni zasilek na posledni mili vyuzivat jiz existujici
kamenné prodejny, kde probiha nabaleni a odeslani zasilky. Stale vétSi mnozstvi zakaznikl
voli pro doruceni zasilky spole€nosti, které se snazi snizovat emise, pouzivaji recyklovatelné

materialy a minimalizuji odpady vzniklé pro baleni a doruceni zasilky.

Cilem této diplomové prace je navrhnout vhodny delivery mode pro spolecnost Nestlé s. r. 0.,
divize Nespresso (dale Nespresso), ktery umozni dorudit zakaznikovi produkty spolecnosti
v pfesném cCasovém slotu, v kratké dobé od vytvofeni objednavky a za vyuziti dopravnich
prostfedkl s mensimi dopady na zivotni prostiedi, nez v soucasnosti nabizi dopravci

zprostifedkujici doru€eni objednavek a odpovédét na nasledujici dvé otazky:

Je sluzba doruovani objednavek v reZimu same day a green pro spoleénost Nespresso

vhodna?
Pokud ano, jaké kroky podniknout pro uspésné spusténi a provoz této sluzby?

Pro nalezeni odpovédi byla tato prace rozdélena na celkem &tyfi kapitoly. V prvni kapitole
je predstavena spolecnost Nespresso véetné produktll, které ma ve svém portfoliu.
Nasleduje pfiblizeni pojmu green delivery a same day delivery. Vyhodnoceni otazky vhodnosti
zavedeni nového delivery modu s nazvem Green and same day delivery probéhne za pomoci
analyzy zkuSenosti ze zahrani¢nich trhu, kde jiz spoleénost Nespresso obdobné delivery mody
spustila a analyzy poskytovatelll doruCovacich sluzeb na ceském a slovenském trhu.
Prvni kapitola je zakoncena definici samotného nové vzniklého delivery modu. Druhé kapitola
se poté vénuje pfipravam na realizaci zavedeni této doru€ovaci metody. Soucasti kapitoly
je vypsani a vyhodnoceni vybérového fizeni poskytovatell pFepravy, pfiprava IT zazemi,
které je nutné pro fadné fungovani, marketingovych ¢innosti a pozadavku kvality. Treti kapitola
detiiné popisuje logisticky Fetézec. K tomuto popisu byl vyuzit rozhodovaci strom.
Nasleduje identifikace slabych mist procesu a ekonomicka analyza. Posledni kapitola pak
pfiblizuje spusténi delivery modu v pilotnim rezimu, zhodnoceni fungovani sluzby za prvni

meésic od spusténi a navrhuje budouci rozvoj sluzby.



1. Navrh noveho delivery modu

Prvni kapitola se vénuje navrhu nového delivery modu. Delivery modem je v této diplomové
praci oznacovan proces od vytvofeni objednavky az po jeji fyzické dorueni koncovému
z&kaznikovi. Jako prvni bude predstavena spoleCnost Nespresso, pro kterou byl mnou
navrzeny delivery mode vytvoren. Specifikovano bude i portfolio spoleénosti a prodejni kanaly,
kterymi spole¢nost disponuje. Dale budou popsany koncepty same day a green delivery
a zhodnotim jejich vhodnost pro dorucovani produktd nabizenych spolecnosti Nespresso.
Tuto kapitolu uzavira analyza zahrani¢nich zkuSenosti, které spole¢nost Nespresso ziskala
v ramci fungovani sluzby na zahrani€nich trzich a analyza dostupnych doru€ovacich sluzeb

na ¢eském trhu.
1.1. Spolecnost Nestlé s. r. 0., divize Nespresso

Pro lepsi pochopeni diivodd zavedeni sluzby Green and Same day delivery je nejprve nutné
spolecnost predstavit. Ve spolecnosti Nespresso pracuji na pozici Operations specialist junior
od zafi 2020 a jednou z mych pracovnich naplni je zasobovani jednotlivych kamennych
prodejen — oznaCovanych jako Nespresso boutiques — z hlavniho skladu DB Schenker
v Dolnich PocCernicich. Zasobovani téchto boutiques probiha jednou ¢i dvakrat tydné,
dle velikosti skladl a objemu prodeje. Pravé z duvodu pfistupu k planovani skladovych zasob
na jednotlivych boutiques jsem byla oslovena pro design celého procesu Green and same day
delivery. Vedkeré zasilky doru€ované v tomto delivery modu jsou totiz baleny pfimo ve skladech

boutiques a je tedy nutné o tyto zasilky navysit skladové hladiny.

Spole¢nost Nespresso ma vice nez tfinact tisic zaméstnancl v osmdesati zemich, z nichz
Sedesat procent pracuje pfimo se zakazniky. Ve stalém portfoliu spole¢nosti se nachazi tficet
kav pro systém Origin, tficet dva kav pro systém Vertuo a sedmnact kav pro systém
Out of Home v€etné dvou kav pro vysokou gastronomii (restaurace s michelinskymi hvézdami
nebo ekvivalentem). [1] VeSkeré kavy jsou nabizeny v recyklovatelnych kapslich, které jsou
pomoci sbérnych mist a pfepravnich sluzeb svazeny do recykla¢niho stfediska. Pfistup do toho
recyklaéniho systému sbéru kapsli ma devadesat procent vSech zakazniku. Mira recyklace
v roce 2021 Cinila v celosvétovém praméru tficet dva procent. Obchodni provoz spolecnosti
je uhlikové neutralni od roku 2017, devadesat tfi procent kavy je nakoupeno v programu
Nespresso AAA Sustainable Quality, ktery se soustfedi na udrzitelné péstovani kavy a férové

odménovani péstitelt kavy. [1]

Produkty prodavané spolenosti Nespresso lze zakoupit pouze ve vlastnich kanalech

spole¢nosti, tedy vboutiques a na webovych strankach www.nespresso.com.


http://www.nespresso.com/

Jedna se o nejvyraznéjsi prvek, ktery Nespresso odliSuje od ostatnich prodejcl porcované kavy
na ¢eském trhu napt. Lor, Dolce Gusto a dalSi. Zminéné znacky porcované kavy jsou totiz
bézné dostupné ve vétSiné supermarketl a internetovych obchodech. Zasilky objednané
z webového portdlu Nespresso jsou baleny v hlavnim skladu (DB Schenker) a nasledné
odesilany pomoci nasledujicich prepravct: Ceska posta, Zasilkovna a DPD. V pfipadé,
ze zakaznik pfi nakupu pres internetovy obchod nespresso.com zvoli jako zplsob doruceni své
objednavky moznost Boutique pick up, objednavka je balena a vydavana pfimo ve skladu

zvoleného boutigue.

Spole¢nost Nespresso ma aktualné na trhu tfi druhy kavovych kapsli (Obrazek €. 1).
Na prvni pozici zleva se nachazi kapsle pro systém Vertuo. Systém Vertuo je urcen
pro pfipravu tzv. velkych Cernych kav. Tedy kav vétSich nez 110 ml podavanych bez mléka.
Tento systém vstoupil na Eesky a slovensky trh v roce 2021 a do roku 2028 je vyroba tohoto
typu kapsle spole€nosti patentovana. Druhou kapsli zleva je pak kapsle pro systém
Out of Home. Jedna se o kapsle uréené do prostiedi B2B!. Tento segment je ve spole¢nosti
rozdélen na dvé casti — HORECA (hotely, restaurace a kavarny) a Office (kancelare).
Zakaznici mohou tyto kapsle zakoupit pouze po pfedchozi registraci a k jejich nakupu je nutné
uvést do registrace 1CO. Treti kapsle je pak kapsle pro systém Origin. Jedna se
0 nejprodavanéjsi typ kapsle, ktery existuje i v kompatibilnim provedeni jinych znacek.
Kavovary pro pfipravu kavy z kapsli Vertuo a Origin lze zakoupit v béznych prodejnich
kanalech (kamennych prodejnach i internetovych obchodech), kavovary pro systém

Out of Home je mozné zapujcit i zakoupit pouze pfimo od spole€nosti Nespresso.

Obrazek ¢. 1 Vizualizace vech typu kapsli pro systém Nespresso v poradi zleva: Vertuo, Out of Home a Origin
(zdroj: [2] [3] [4], zpracovani: vlastni)

1 B2B je zkratka anglického business to business. Tato zkratka oznaduje trh organizaci, na némz je
zakaznikem jina organizace. [35]



Pouzité kapsle (dale oznacovano jako recyklat) jsou recyklovatelné. Existuje hned nékolik
zpusobu, jak zakaznik muze recyklat odevzdat ke svozu do recyklacniho stfediska.
Ke kazdému nakupu dostane zakaznik recyklaéni pytel, do kterého pouzité kapsle vhazuje.
Tento pytel Ize poté odnést do jakéhokoliv z boutique. V Praze Ize tento pytel umistit také do
odpadkovych kosu uréenych pro kov spravovanych Prazskymi sluzbami. Posledni moznosti,
jak dany recyklat odevzdat k recyklaci je pfedat ho kuryrovi spolecnosti Zasilkovna & DPD
pfi pfebirani objednavky z internetového obchodu Nespresso. V tomto pfipadé je ovSem
nutné, aby zakaznik, ktery recyklat odevzdava vyplnil tuto informaci pfimo pfi vytvareni
objednavky. Pro svoz je totiz nutné vygenerovat zpétnou etiketu umisténou kuryrem

na recyklacni pytel. Tyto pouzité kapsle jsou nasledné odvezeny a zrecyklovany v recyklacnim

stfedisku Brnie v MniSku pod Brdy.

SUSTAINABILITY AS ONE OF THE KEY
DRIVERS OF BRAND CONSIDERATION

Portioned coffee category incl. Nespresso under pressure

Low ethical and sustainable perception of the
B portioned coffee category overall - from 66% to 38%
(2017 vs. 2020)

] 25% of coffee drinkers are willing to change the
coffee brand for a brand more environmentally

PORTIONED CATEGORY & conscious

NESPRESSO CHALLENGED ON W Waste perception as a key barrier for portioned
coffee system - CZ (#3) and SK (#2)

SUSTAINABILITY
Awareness of Nespresso's programs is still very limited

B AAA sustainable Quality Nespresso 12% and The

Positive Cup - 13%.

SUSTAINABILITY MEETING 2022 T ALY 7.-8 FEBRUARY 2022

MODULE, CZECH REPUBLIC, 2020

Obrazek ¢. 2 Vysledky prizkumu COCACEM study tykajiciho se porcované kavy (zdroj: [5])

Dle pruzkumu COCACEM study [5], provadénym spolecnosti Kantar, klesl pocet respondentu,
ktefi vnimaji porcovanou kavu jako eticky vyrobeny a udrzitelny produkt mezi lety 2017 a 2020
Z 66 % na 33 %. DalSim z vysledkd prazkumu je zjisténi, ze 25 % vSech konzumentl kavy
je ochotno zménit svou dosavadni znaCku kavy, za znaCku zodpoveédnégjSi k zivotnimu
prostfedi. Dle prizkumu je pro Ceské zakazniky vnimani pouzité kavové kapsle jako
zbyte€ného odpadu tfeti nejvétsi bariérou pro nevyuzivani kapslového systému.
Pro slovenské zakazniky dokonce bariérou druhou nejvétSi. Na prvnich pfickach se poté

nachazi vysoka cena za kapsli a nizka potfeba produktu jako takového.
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V lednu roku 2022 byla zruSena sluzba takzvaného vec€erniho doruceni. Zasilky dorucované
vtomto rezimu byly koncovému zakaznikovi doru€eni v Case mezi 18. a 20. hodinou.
Vecerni doru€eni bylo v roce 2021 zvoleno u 4 % veSkerych objednavek. Pravé kombinace
zruSeni moznosti ve€erniho doru€eni a neustale zvysujici se vnimani spole¢nosti Nespresso
jako neekologicky smyslejici firmy jsou hlavni dva divody, které byly motivaci k vytvoreni zcela

nového delivery modu.

1.2. Sluzba Green and same day delivery

1.2.1. Same day delivery
Same day delivery neboli doru€eni vtentyz den je aktualnim trendem v logistice.
Béhem Pandmie COVID-19 (tedy od pocatku bfezna 2020) byla spousta zakaznikd,
ale i obchodnikd, nucena preji do online prostfedi. Maloobchodni prodejci tak museli b&éhem
kratké doby zareagovat a nabidnout rychlé dodani zbozi ke koncovému zakaznikovi, ktery byl

do té doby zvykly nakupovat v kamennych prodejnach.

Same day delivery oznaCujeme sluzbu, kdy je zboZi zakaznikovi doru¢eno do 24 hodin.
K doruceni zasilky tedy nemusi dojit v ten samy den objednavky. Napf. Objedna-li si zakaznik
svou zasilku ve Ctvrtek vecCer a zasilku mu dopravce preda v patecni rano stale se jedna

0 same day delivery. [6]

V roce 2018 tvofily zasilky doru€ované v rezimu same day delivery pouze 2 % ze vSech
vnitrostatnich zasilek v USA [7]. Pandemie COVID-19 ale stvofila ze same day delivery
nejrychleji rostouci segment doru€ovani na tzv. posledni mili. Pfi pandemii se totiz z luxusni
sluzby pfedevsim pro zbozi naléhavé potfeby, stala sluzba nutna pro kazdodenni Zivot.
Dle studie Future of the last-mile Ecosystem roste segment same day delivery kazdym rokem
0 36 %, okamzité doruceni (tedy doruceni odesilané hned po vychystani objednavky) poté
0 17 % rocCné. [8]

Zakladnimi prerekvizitami pro optimalni fungovani sluzby same day delivery jsou lokalni
dostupnost produktu, ovéfeni dostupnosti zbozi v realném Case, naplnéni kapacity a moznost
flexibilniho doru€eni zbozi na posledni mili. Lokalni dostupnost produktl spolecnosti
Nespresso je =zajiSténa pravidelnymi zavozy kavy z centralniho skladu spolecnosti,
ktery se nachazi ve Svycarsku. Toto zboZi je v tydennich zavozech dorugovano na hlavni
sklad pro Ceskou republiku a Slovensko DB Schenker v Hornich Pogernicich. Ze skladu DB
Schenker pak probihaji pravidelné zavozy na jednotlivé boutiques. V pfipadé akutniho
nedostatku zboZi je pak mozné toto zbozi dorucit na sklady boutiques pomoci doru¢ovacich
kuryrnich sluzeb. Kava i ostatni zbozi z portfolia spole¢nosti je tak vhodné k doruceni v rezimu

same day. Ovéfeni dostupnosti zbozZi vredlném Case zajiStuji webové stranky,
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které prostfednictvim API?> komunikuji s internim systémem spole¢nosti Nessoft (vice
o systému v kapitole 2.3. 1T zazemi). Prfes toto rozhrani dojde k ovéfeni, ze zbozi
z objednavky je na vybraném butique dostupné. V pfipadé, ze dostupné neni, zakaznik
je informovan a musi zvolit jiny zpusob doruceni. Tento zplsob ovéfeni dostupnosti produktd
bylo nutné vytvofit jiz pro zplsob doruéeni oznaceny jako Boutique Pick up, pfi némz
si zakaznik vyzvedne objednavku pfimo na zvoleném boutique. Pro predikci naplnéni kapacity
jednotlivych slotl byla z databaze aktivni baze zakaznikl vytvorena analyza procentualniho
zastoupeni aktivnich zakaznik( s doru€ovaci adresou posledni objednavky v jednotlivych
zonach. Jelikoz se jedna o citlivé udaje spole¢nosti Nespresso neni mozné je v této diplomové
praci zvefejnit. Vysledkem této analyzy je ovSem vybrani Sesti boutiques (pét v Ceské
republice a jeden na Slovensku) a vytvofeni zén, které je ztéchto boutiques mozné
obsluhovat. Posledni zminé&nou prerekvizitou je moznost flexibilniho doru€eni zbozi na

posledni mili. V pfipadé nové navrzeného delivery modu zajisti toto doruceni peclivé vybrani

dopravci.
DUVODY PRO VOLBU SAME DAY
DELIVERY
Potfeba z divodu zdravotni situace IR - 58%
Doruceni zdarma podminéno registraci IO mmmmmmmmmm - 61%
Pfijatelna cena dorugeni  INMNMHMMANRRRmRmmmmmmimm - 6496
Potteba dorugeni darku MMM R - 649
Zakaznik potfebuje zboZi rychle (nejedna se o darky/1éciva) MM - 6%
Rychlé dodani jidla neto napojti I - 67 %
Zakaznik preferuje ziskani zbozi ASAP I - 7 576
Sluzba je nabizena zdarma NIRRT 7 6%

Graf ¢. 1 Duvody pro volbu same day delivery (zdroj: [7])

VGrafu ¢ 1

Vibec nej¢astéjSim davodem, ktery

jsou zobrazeny nejCastéjSi dlvody pro volbu same day delivery.

respondenti uvedli je nabidka sluzby zdarma.
V pfipadé mnou navrhovaného delivery modu je mozné ziskat doru€eni zdarma pfi
objednavce 200 a vice kusu kapsli, €i kteréhokoliv kavovaru Nespresso. Tfi Ctvrtiny zakaznika
poté uvedlo, Ze volbu doru€eni do 24 hodin voli v pfipadné preference ziskani zbozi takzvané
as soon as possible — tedy co nejdfive je mozné. DalSimi davody jsou rychlé dodani jidla nebo

napojl, Ci potfeba doru€eni darku/léCiv. Jedinym ddvodem, ktery se doruceni produktl

2 API je zkratka anglického Application Programming Interace, jedna se o aplikaéni programové rozhrani, které
umozhuje komunikaci mezi dvéma platformami. [36]

12



spolecnosti Nespresso zakaznikovi v rezimu same day netyka, je doru€eni za ucelem potieby
léCiv. Same day delivery bylo na zakladé predeslych zavérd vyhodnoceno pro spole€nost
Nespresso jako vhodnou sluzbou, ktera rozsifi portfolio v soucasnosti vyuzivanych

dorucovacich sluzeb.

1.2.2. Green delivery

Green logistics — v Cestiné zelend logistika — je logistika, ktera si za hlavni cile klade snizeni
dopadl na zivotni prostfedi béhem celého logistického toku. Jednim z prvkud, ze kterych
se zelena logistika sklada, je zelené doruceni — green delivery. Stale vétSi mnozstvi zakazniku
voli pro doruceni zasilky spole€nosti, které se snazi snizovat emise, pouzivaji recyklovatelné
materialy a minimalizuji odpady vzniklé pro baleni a doru€eni zasilky. Zelenou logistiku Ize
definovat jako studium dopadld vSech Ccinnosti spojenych s prepravou, skladovanim
a manipulaci s fyzickym produktem na zivotni prostfedi. Tyto dopady se tykaji pohybu
fyzického produktu vpred i vzad. Zelena logistika posuzuje povahu a miru téchto dopadu na
zivotni prostfedi a zkouma zpusoby, jak Ize tyto dopady snizit. [9] Zelené dorugeni se pak
zabyva pouze c&innostmi spojenymi s doruéenim tohoto produktu na misto uréeni.
Dle studie Sustainability Attracts More Customers [10] 90 % spotiebiteld s vétsi
pravdépodobnosti nakupuje produkty od spolecnosti, ktera provadi zmény s cilem vySSi
udrzitelnosti a nizSich negativnich dopadl na Zzivotni prostfedi. Zajimavym dodateénym
zjisténim je fakt, ze 40 % téchto spotfebitell je ochotno za tyto produkty/sluzby zaplatit vyssi
Castku. [11]

Svétova zdravotnicka organizace ve své vyrolni zpravé za rok 2013 uvadi, Ze dvé hlavni vyzvy
pro spolec¢nost jsou v nadchézejicich letech starnuti populace a rostouci urbanizace.
Predpoklada totiz, ze 70 % svétové populace bude do roku 2050 Zit ve méstech [12].
Jednim z dllezitych aspektt urbanizace je zvysujici se objem dopravy ve méstech a s tim
potencialné spojené dopravni zacpy, znecisténi vzduchu a hlukova zatéz. Prostfedkem ke
snizeni neefektivni a znecistujici dopravy ve méstech je pfechod z konvencnich vozidel na
jiné druhy dopravy pfi viezdu do méstskych zén. V téchto oblastech totiz existuje obrovsky
potencial pro konsolidaci a koordinaci distribu€nich tokd. Obvykle je totiz zapotfebi dodat malé

mnozstvi nakladu na prostorové rozptylena mista. [13]
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1.3. Analyza jiz existujicich doruCovacich sluzeb na eském trhu

Tabulka ¢. 1 Vliastnosti dorucovacich sluzeb nabizenych na ¢eském trhu (zdroj: [14], [15], [16], [17], [18], [19],
(20])

time slot same-day green cena popis sluzby

6 dvouhodinovych slotu

S0Ke + 2 ¢asti dne na 5 dni dopredu

Alza expres N

Alza - expresni

e 99 K¢ doruéeni do 90 minut
doruceni

Benu expres 99 K¢é 3 Casoveé sloty — 3 dny dopredu

vecerni

doruéeni
10 pracovnich dni — bez vybéru ' 18-20 hodin

¢asu (bez vikendu)

239 ké/ | Dorucenido 120 minut/
99 k¢ do 22 hodin

Mall.cz = vami

vybrany den ke

CZC - kuryr po Praze /
kuryr po Praze expres

Drmax - expres

79 K& 5 time slotu na dnes$ni den
po Praze

Rohlik — expres 149 K& | doruceni do 90 minut

N
- 19-99 K& Moznost zvolit jizZ naplanovanou
N

Rohlik e )
trasu za ucelem snizeni emisi

Tesco 79 K&

Pfed samotnym navrhem sluzby, jsem provedla prizkum aktualné nabizenych doru€ovacich

sluzeb na ¢eském trhu. Definovala jsem si tfi parametry:

e Time slot — neboli Casové okno, pfesny Casovy interval, ve kterém je objednavka
dorucena a zakaznik ma na vybér z vice slotl v jeden den
e Same-day — viz. kapitola 1.2.1 Same day delivery

e Green —viz. kapitola 1.2.2 Green delivery

Veskeré ziskané informace o nabizenych sluzbach jsem poté zaznamenala do Tabulky ¢.1.
Jedinou spole€nosti, ktera v sou€asné dobé nabizi obdobnou doru€ovaci sluzbu, jako je mnou
navrhované Green and same day delivery je spoleCnost Velka pecka s. r. 0. na svém
internetovém obchodé Rohlik.cz. Jednd se o online obchod s potravinami,
portfolio nabizenych produktu je ale neustale rozSifovano. Doruceni, které Rohlik.cz nabizi je
rozdéleno na dvé kategorie: klasické dorueni a doru€eni expres (do 90 minut).
Druhé ze zminénych doruceni je pro svou kratkou dobu mezi objednanim a dorucenim
vyrazné drazsi (bézné doruCeni se pohybuje mezi 19 az 99 K&, expresni je za 149 Kc).
Rohlik.cz také nabizi moznost tzv. EKO slotl. Tyto sloty oznacuji, Ze kuryr bude mit misto
doruceni zasilky cestou pfi rozvozu dalSi objednavky. Tyto sloty jsou v rozvozovém kalendafi
oznaceny symbolem zeleného listu. Rohlik.cz ma navic ve vozovém parku 40 elektromobil(,
80 automobild s pohonem na CNG a od roku 2022 také cargo jizdni kola s elektrickym

pohonem [21]. Doruceni v rezimu same day s vyuzitim ¢asovych slotll poté nabizi Iékarny
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Dr.Max a Benu, prodejce potravin Tesco a prodejce elektroniky Alza.cz. VSichni Ctyfi zminéni
prodejci nabizi pouze doru€eni za vyuziti automobill s benzinovym/naftovym pohonem.
Poslednim uvedenym prodejcem je prodejce elektroniky CZC.cz. U tohoto prodejce
je dostupna sluzba doru€eni do 90 minut €i do 22. hodiny dne objednavky. Nelze tedy zvolit
presny Casovy slot. Zavérem této analyzy je tedy zjisténi, Zze na Ceském trhu se nachazi pouze
jedna doru€ovaci sluzba, kterd nabizi kombinaci rychlého doruceni v pfesnych &asovych
slotech za vyuziti dopravnich prostfedkll s mensSimi dopady na zZivotni prostfedi, nez pfi

doruceni pomoci benzinového €i naftového automobilu.

1.4. ZkuSenosti z jinych trhu

Green and same day delivery jsou projekty, které jsou podporovany HQ?® spolec¢nosti napfic
staty, ve kterych spole€nost Nespresso disponuje kamennymi prodejnami. Od roku 2020
jsou k tomuto delivery modu kvartalné organizovany tzv. community calls (v pfekladu komunitni

hovory), kde se jednotlivé trhy déli o své zkuSenosti se zavedenim a provozem této sluzby.

GLOBAL OVERVIEW

AUSTRALIA BELUX FRANCE NETHERLANDS SPAIN UNITED STATES
Eligible BTQs with delivery from BTQ, 100% 42.9% 38.3% 5.8% 35% 69.6%
MODE OF TRANSPORT / DATA & @ G‘b % @@ m’ ‘1
TRANSMISSION TO CARRIER Zoom 2U AU-API Cargo Velo: 3N Stuart- Csv PasthiL - Manual Paack — APYSOL Fedix CoL

COVERAGE RADIUS
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'
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DAYS OF THE WEEK

OPENING HOURS

X

COFFEE +
OP accessan
500 MAX
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OPOE
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@
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@

Free from €40 / 100 caps 4 fi other

Obrazek ¢. 3 Zkusenosti z jinych trhu (zdroj: [22])

€660
Delivery from BTQ £1.90 5100 caps Free from >100 caps, <100
ps

29 March 2022 7

RUzné trhy zvolily rizné varianty dopravnich prostfedk(l, délku slotl, produkty, ceny i dny
ve kterych je doruc€eni dostupné. Tyto delivery mody vznikly ale se stejnym cilem, atim je snizit
negativni dopady na zZivotni prostfedni vzniklé pfi doru¢ovani zasilky koncovému zakaznikovi

a rozSifit své portfolio mozZnosti doru€eni o rychlou a efektivni sluzbu. Dle instrukci z HQ

3 Zkratka HQ z anglického headquarter oznacuje Ustfedi spole¢nosti
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je zavedeni Green and same day delivery predevsSim investici, nejedna se o projekt

s primarnim cilem zisku.

Z Obrazku €. 3, ktery shrnuje rizné verze delivery modl na zahraniénich trzich spolecnosti,
je patré, ze kazdy trh zvolil pro implementaci doru€ovaci sluzby svou vlastni strategii.
Nékteré trhy, napfiklad Australie, umoznily dodani zasilky ze vSech boutiques, které maiji
k dispozici. Naopak Nizozemsky trh zvolil v pilotnim rezimu vyuzit pouze malé procento
boutiques s cilem budouciho rozsifeni sluzby na vice pobocek. Typ dopravniho prostfedku
vybraného k doru€eni zasilek v rezimu Green and Same day delivery znacné ovliviiuje i dalSi
parametry, jako je maximalni mnozstvi objednavek v jednom slotu a velikost zény, ve které
je mozné objednavky dorucovat. Jak je z Obrazku €. 3 patrné, trhy, které zvolily vyuziti
dodavek a automobill, maji radius zoéony znacné vétsi nezli pfi vyuziti jizdnich kol.
Pokryti aktivni baze by mélo korespondovat s velikosti dané zény, to vSak neplati u sluzby
nabizené na Spanélském trhu, kde se podafilo za vyuZziti malé zény pokryt 41 % aktivnich
zakazniku, tedy zakazniku s registraci a vice nez jednou objednavkou. Zmirfiovana dorucovaci
sluzba je navic velmi zakaznicky pFivétiva svou dostupnosti od desaté ranni do desaté vecerni
po cely tyden mimo nedéle. Z prehledu je také zfetelné, Ze trhy, které zvolily vyuZziti automobilt
a dodavek, umoznuji zakaznikim dorugit SirSi portfolio produktd. Na druhou stranu je nutné
zminit, Ze doru€ovani za vyuziti jizdnich kol je flexibiln&jSi a v centrech mést i rychlejsi formou

dorudeni.

Cena za doru€eni vtomto delivery modu je u vSech evropskych trha zobrazenych
na Obrazku €. 3 obdobna. Neékteré trhy se rozhodly zédkaznika motivovat k vétsi objednavce
nastavenim hranice velikosti objednavky (tresholdu). Pokud z&kaznik dosahne této hranice,
doruceni vrezimu Green and same day delivery je zdarma. Trhy, které nastavily cenu
za doruceni fixné, jedna se napfiklad o Australii, poté vnimaji Green and same day delivery

jako prémiovou doru€ovaci sluzbu bez nutnosti motivace zakaznika k vétSi objednavce.

Po hlubSim prozkoumani a porozuméni udaju ze zahrani¢nich trhu bylo nutné vyhodnotit hned
nékolik udaju.
e Kolik % zékazniku dokazeme pfifadit k jednotlivym boutiques?
e Které z boutiques jsou pro doruceni v rezimu Green and same day vhodné a dle jakého
pravidla toto rozhodnuti ucinit?
e Jak dlouhé Casové sloty budou pro doru¢ovani nejvhodnéjsi a v jakych dennich dobach
budou probihat?

o Jak pfistoupit k nastaveni ceny za jedno doruéeni?

Po stanoveni téchto klicovych otazek probéhla interni analyza dat spole¢nosti Nespresso.

Jelikoz se jedna o data citliva, neni mozné je vtéto diplomové praci uvefejnit.
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Vysledkem analyzy je ale definice sluzby jako takové. K definici nového delivery modu
s ndzvem Green and same day delivery bylo vyuZito zméfeni potencialu jednotlivych zén
(omezenych dle postovniho smérovaciho €&isla). Tento potencial byl stanoven % aktivnich
zakazniku s doru€ovaci adresou v této zoné. Nasledné byly tyto zény pfifazeny k jednotlivym
boutique, dle vzdalenosti a potencialu. Casové sloty, tedy kdy probiha samotné dorugeni
objednavek zakaznikovi, byly zvoleny s cilem pokryti moznosti odpoledniho doruceni
predevSim na pracovisté zakaznik(, vecerni slot je poté zamyslen s vhodnosti pro doruc¢eni
domu. Cena byla vzhledem k prémiovosti sluzby stanovena s mirnym navysenim od ostatnich

dopravcu.
1.5. Definice nového delivery modu Green and same day delivery

Sluzba Green and same day delivery je sluzba vytvofena pro spole¢nost Nespresso.
Doruceni v tomto delivery modu probiha ve spolupraci dvou dopravcu, DODO a 4avs. Jedna se
o dorucCeni zasilky vyexpedované pfimo na kamenné pobocCce spole¢nosti Nespresso
a dorucované v tfihodinovych ¢asovych slotech. Pro doruéeni zasilky koncovému zakaznikovi
vyuziva spole€nost 4avs takzvana cargo kola s elektrickym pohonem a spole¢nost DODO

automobily s pohonem CNG.

Sluzbu je mozné si objednat v ¢asech D-2, D-1 a D+0, kdy pismeno D oznacuje den doruceni
zasilky. Pro dodani byly vy€lenény dva tfihodinové sloty denné (12:30-15:30 a 16:30-19:30).
Zakaznik mize objednavku vytvofit nejpozdéji 30 minut pfed zaCatkem zvoleného slotu,
a to pouze za predpokladu, Ze je kapacita slotu volna. Kapacita slotu je stanovena na pocet
10 objednavek/slot. VSechny objednavky jsou pfedem placené pfes platebni branu na e-shopu
www.nespresso.com Ci dfive nahranym kreditem na ucet zalozeny na stejném webu, kuryr tedy

pfi pfedavce nedisponuje platebnim terminalem ani hotovosti.

Sluzba neni dostupna pro v8echny zakazniky Nespresso, omezenim je lokace dorucovaci
adresy. Zény, ve kterych je tento novy delivery mode dostupny, jsou definovany postovnim
smérovacim &islem (PSC). Green and same day delivery bude v pilotni fazi projektu spusténo
v Praze, Brné a Bratislavé. Pfepravni spolecnosti si pak jednotlivé zény rozdéli dle skladu —

v tomto pfipadé Nespresso boutiques — nasledovné:
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DODO
e Praha: Nespresso Boutique Centrum Cerny Most — PSC: 190 00-199 00
e Praha: Nespresso Boutique Chodov — PSC: 140 00-149 00
e Bratislava: Nespresso Boutique Eurovea — PSC:811 08-831 07
4avs
o Praha: Nespresso Boutique Pafizska — PSC: 110 00, 117 00, 118 00, 186 00
e Praha: Nespresso Boutique OC Novy Smichov — PSC: 118 00, 150 00
e Brno: Nespresso Boutique Brno (ndmésti Svobody) — PSC: 602 00
Omezeni jednotlivych objednavek
1. Objednavka mlze obsahovat pouze jeden kavovar
2. Celkové vaha zasilky je omezena na 10 kg
3. V pilotnim provozu sluzby je mozné vytvofit pouze 10 objednavek na jeden slot
4. Omezeni dle PSC dorugovaci adresy zasilky
Cena jednoho doruceni je pro zakaznika stanovena na 139 K&. Pfi objednavce nad 200 ks

kavovych kapsli &i jednoho kavovaru je pak doru¢eni pomoci Green and same day delivery

zdarma.
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2. Procesy nutné pro zavedeni sluzby

V druhé kapitole se budu vénovat procesim nutnym k Uspé&Snému zavedeni sluzby.
Jedna se o zorganizovani a vyhodnoceni vybérového fizeni, kterému pfedchazela analyza
dorucovacich sluzeb poskytovanych na Ceském a slovenském trhu. Nasleduje vytvoreni
a specifikace pozadavku na novy delivery mode v internim software Nessoft, ktery spole¢nost
Nespresso vyuziva. Popsany jsou poté i marketingové nastroje, pro zviditelnéni a vySsi
vytizenost sluzby Green and same day delivery. V dobé& tvorby této diplomové prace
a pilotniho provozu sluzby vSak pro pozastaveni veSkeré marketingové Cinnosti spole¢nosti
Nespresso z duvodu valeEného konfliktu na Ukrajiné nebylo mozné tyto aktivity uskutecnit.
Jedna se tedy o navrhy, které je mozné uskutecnit v budoucnu. V posledni ¢asti této kapitoly
pfiblizim kvalitativni poZadavky na Green and same day delivery a nastroje pro jejich sledovani

a vyhodnocovani.
2.1. Vybérové fizeni dopravcu

Vybérové Fizeni na dodavatele pfepravni sluzby bylo organizovano v internim spolecnosti
Nespresso. Po analyze veskerych dostupnych pfepravnich spolecnosti na C&eském
a slovenském trhu byl sestaven dokument slozeny z 12 otazek a predstaveni zamyslené

sluzby.

Dne 1. 10. 2021 jsem dokument se zadanim vybérového fizeni odeslala na celkem sedm
obchodnich zastupcl sedmi prepravnich spole¢nosti (znéni emailové komunikace viz
Obrazek €. 4). PIné znéni vybérového fizeni je soucasti pfilohy této diplomové prace
(PFiloha 1).

Po obdrzeni a vyhodnoceni vyplnénych dotaznik(l od oslovenych dopravcu byli vybrani dva
prepravci, ktefi si obsluhu jednotlivych zén pro Green and Same day delivery mode rozdéli.
Nasledovaly osobni schuzky s dopravci, kde jsme pIné predstavili koncept delivery modu

a uzavreli smlouvy o poskytovani sluzby.
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Od: Budilova,Lenka,CZ-Praha,Technical

Odeslano: pondéli 1. listopadu 2021 15:43

Komu:

Pfedmét: Vybérové fizeni Nespresso - Green and Same day delivery

Dobry den,

V ramci vybérového fizeni na dodavatele sluzby Green & Same day delivery from BTQs pro spolec¢nost Nestlé, divize Nespresso byla
Vase firma vybrana mezi vhodné kandidaty. Radi bychom Vas oslovili o vyplnéni kratkého dokumentu, ktery blize specifikuje povinné i
nepovinné poZadavky zadavatele na dodavatele této prepravni sluzby. Dokument naleznete v pfiloze tohoto mailu. Rada bych Vas
pozadala o vyplnéni a zaslani na adresu |lenka.budilova@nespresso.com do 10.11.2021. Poté budou data zpracovana a nejvhodnéjsi
kandidat osloven ke spolupraci.

V pripadé jakychkoliv dotazi mé nevahejte kontaktovat.

S pozdravem / Best regards

Lenka BUDILOV A | Operations Specialist Junior
(M) +420 724 420 944 | (@) lenka.budilova@nespresso.com
Nespresso Division, Nestlé Cesko, s.r.o. | Mezi Vodami 31 | 143 20 | Praha 4 | Czech Republic

WWW.nespresso.com/cz/cs/

Obréazek ¢. 4 Znéni e-mailové komunikace k zadani vybérového fizeni (zdroj: vlastni)

2.2. Spolec¢nost DODO

Spoleénost DODO je jedna z nejrychleji rostoucich spoleénosti v Ceské republice. Zaméfuje se
na doruceni v rezimu same day. Datové fizené logistické sluzby, které DODO poskytuje, jsou
uréené predevSim pro e-commerce, retail a rychlé obcerstveni. Pro Green and same day
delivery byla spole€nost oslovena pfedevSim z divodu zaruky pfifazeni CNG automobill
na rozvoz produktl znacky Nespresso. Ostatni oslovené spolecnosti nabizejici doruceni
zasilek kuryrem za vyuziti automobilu sice CNG automobily nabizi, nejsou ovSem schopny

zarucit, Ze nékteré zasilky nebudou doru¢eny automobilem na jiny pohon.

Spole¢nost DODO poskytuje sluzby doru€eni na posledni mili od roku 2015. Mezi nejvétsi
zakazniky pak patfi spole€nosti jako KFC, Penny a Tesco. V roce 2022 je mozné vyuzit jeji
sluzby jiz v sedmi evropskych statech. DODO se vydava cestou udrzitelnosti. Za pomoci
vyhodnocovani dat v redlném Case neustale vylepSuji planovani rozvozu tak, aby kuryfi jezdili

efektivné a ve smluveny €as. [23]

Od roku 2020 pak DODO aktivné testuje elektromobily. Vysledkem testl, které spolecnost
provedla je zavér, Ze nejvyhodné&jsi budou mensi automobily na elektricky pohon pro méstsky
provoz na kratSi vzdalenosti. Firma tedy objednala deset voz(, sedm vozidel typu Peugeot e-
208 a tfi vozy typu Citroen e-C4. Tyto modely maji baterii o kapacité 50 kilowatthodin a udavany

dojezd na pIné nabiti 330 kilometrd. Tato vzdalenost je pro denni provoz dostacujici, u vozidel
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této kategorie ve verzi CNG dosahuje denni najezd v priméru 200 km. [24] Vyuziti
elektromobilll v ramci Green and same day delivery je vice nez zadouci, v sou¢asné chvili
je ale vozovy park elektromobilt spole¢nosti DODO stale znaéné omezeny, jedna se tedy spiSe

0 mozny budouci rozvoj spoluprace mezi spoleénostmi.

2.3. Spole€nost 4avs.eu s. r. 0. — projekt Cargo-Bajkefi

Inicidtorem, koordinatorem a zarovenn i prvnim signatafem konceptu ‘Cargo-Bajkefi’
je spole¢nost 4AVs.eu pusobici v oblasti cyklo-nakladni dopravy jiz od roku 2011.
Rozvoj spole€nosti dale popisuji Casové diagramy na Obrazcich €. 5 a 6. KliC¢ovou mySlenkou
a ambici Cargo-Bajkerll je sdruzovat nadSence a firmy pulsobici v oblasti rozvozu zbozi
s vyuzitim nakladnich kol, vzajemna vyména zkuSenosti z provozu, a spole¢nha snaha
0 propagaci a popularizaci ekologické cyklo-nakladni dopravy v ocich SirSi vefejnosti.
Spole¢nymi silami vyviji i vlastni IT aplikace pro optimalizaci provozu a vétSi bezpecnost
ucastniku prepravy, provozuje vlastni virtualni dopravni dispecink, a podporuje mnoho dalSich

komer&nich i nekomercnich aktivit v daném segmentu. [25]

Dulezité momenty v historii Cargo-Bajkeru :

Unor Kvéten Cerven Srpen Zafi Rijen Listopad
2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020

Zrozeni myslenky Vytvofeni prvni verze Zahajeni &innosti prvniho Rozgffen sité Cargo-
Cargo-Bajkeru jako etického kodexu Cargo- Cargo-Bajkerského servisu Bajkert mimo Prahu (Brmo)
komunitniho pojeti Bajker(: v arealu Prazské trznice prostrednictvim komunitnich
cyklo-nakladni dopravy partnerd

Pronajem startovacich Predstaveni konceptu a Ochranna znamka ‘Cargo-
prostor Cargo-Bajker( v komunity Cargo-Bajker(i v Bajkefi' zapsana u Ufadu
arealu PraZské trznice senatu CR prumyslového viastnictvi

Obrazek 5 Dulezité momenty v historii Cargo-Bajkert (zdroj: [25])
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Unor
2021

Rozjizdime jako prvni
v CR rozvoz palet na
nakladnim kole

Soucasnost a budoucnost Cargo-Bajkeru :

Kvéten
2021

Cerven
2021

Rozsifeni sité Cargo-
Bajkert o krajské mésto
Hradec Kralové

Zari
2021

Prosinec
2022

Nova generace aplikace
Cargo-Bajker

Plusobime ve v8ech
krajskych méstech CR
pfimo &i pomoci

komunitnich partnert

Pusobime v poloving
krajskych mést CR pfimo &i
pomoci komunitnich
partneru

Zakladame Cargo-
Bajkerskou akademi/
kuryr — servisni mechanik

Obrazek ¢. 6 Soucasnost a budoucnost projektu Cargo-Bajkeri (zdroj: [25])

Pro komunikaci se vSemi partnery a zakazniky vyuziva spole¢nost 4avs.eu vlastni IT platformu
Cargo-Bajker. Prvotné byla aplikace vyvinuta pro spolupraci na rozvozu zasilek pro spole¢nost
Alza.cz. Aplikace umoziuje propojeni pomoci RestAPI a lze ji vyuzit pro tfidéni zasilek,
¢teni ¢arovych kodu a tfidéni skladu. Dale ma spole€nost k dispozici dispeCerské a zakaznické
centrum. To je v provozu kazdy den od 8 do 20 hodin. Toto centrum zajiStuje komunikaci

s adresaty, podporu kuryrim a efektivni Fizeni provozu. [25]

4271110001 4271110001

S - - -// A
— U Knézské louky 2142/22, 13000 m//
i

Praha 3,CZ

MIX
U Knézske louky 2142/22, 13000
Praha 3, CZ

Jan Spokojen ot doot 00 420 602 210 969 00 420 602 210 969

 osobni predani
SHIPOO112233

muller
123455789

1000 c2K sl

: -
123455789 qwe rrtzuionp =

alsfals]aln]i]x]
Dérek pro manzelku

+ yxcvbnma

Nérodni, 11000 Praha 1, CR Prdat o sedowin i Zms 608727
g o/

8min-2km NAVIGOVAT w o %

Obrazek ¢. 7 Ukazka prostredi aplikace Cargo-Bajker (zdroj: [25])

Vyuzivani cargo kol s elektrickym pohonem je vhodné predevSim pro centra vétSich mést,
kde doruceni za pomoci tohoto kola muze byt rychlejSi nez doru¢eni za pomoci motorovych
vozidel. Kuryfi spoleCnosti 4avs tedy byli pfifazeny na boutiques, které se nachazi

v centralnich ¢astech Prahy, Brna a Bratislavy.
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Tabulka ¢&. 2 Identifikace silnych a slabych stranek dopravci zprostfedkujicich Green and same day delivery
(zdroj: vlastni zpracovani)

DODO 4avs
+ doru€eni za pomoci automobilu
je rychlejSi nez na cargo kole + vhodné pro centrum mésta
Silné
i + doruc€eni neni zavislé na + snadno rozpoznatelné
stranky .
hustoté infrastruktury + zcela bezemisni doruceni
+ vétsi kapacita na jeden slot
- CNG automobily (emise) - omezeni zon divodu nedostadujici
Slabé - sdileny (nededikovany) infrastruktury
Stl’énky automOb” bez bl‘andingu - Omezené kapacita Cargo bOXCI
- parkovani umisténych na kole

V Tabulce €. 2 jsou identifikovany silné a slabé stranky obou dopravcu, ktefi byli do projektu
zavedeni nového delivery modu pfizvani. Silnou strankou spole€nosti DODO je v podstaté
neomezena kapacita slotll. Vzhledem k neustale se zvétSujicimu poctu automobilll, které ma
spole¢nost ve flotile, nehrozi, ze by Green and same day delivery mélo hranici kapacity
z divodu prepravy zbozi k zakaznikovi. Vyuziti automobilu jako dopravniho prostiedku
k doru€eni objednavky je vhodnéjsi pro okrajové Casti velkych mést a neni zavislé na pocasi.
Vyuziti automobilld s pohonem na CNG jsem ale zaroven identifikovala jako strdnku slabou.
Automobily na CNG sice vypousti zhruba o 45% méné nespalenych
uhlovodikl, emise CO2 jsou v zavislosti na spotfebé nizsi v priméru o asi 30 % pfi srovnani
s benzinovym automobilem [26], nejedna se tedy ale o bezemisni zpusob doruceni na rozdil
od doruceni pomoci cargo kol. Automobily, které spoleénost DODO pro doru€eni zasilek
z boutiques bude vyuzivat budou sou€asné vyuzivany i pro dalSi zasilky jinych odesilateld.
Nebude tedy mozné automobil oznadit logy spolecnosti Nespresso. Posledni slabou strankou
je poté nemoznost parkovat automobily s pohonem CNG v nékterych podzemnich a vnitfnich
garazich.

Vyuziti cargo kol je zcela bezemisnim zpusobem doruceni zasilky ke koncovému zakaznikovi.
Tento zplisob dorugeni navic neni v Ceské republice b&zny, budi tedy i pozornost mezi lidmi,
ktefi cyklistu na cargo kole potkaji v bézném provozu. Jelikoz jsou kola pro jednotlivé
boutiques pIné dedikovana danému boutique bylo mozné oznacit cargo boxy umisténé
za sedadlem pro cyklistu plachtou s logem spole¢nosti Nespresso. Pro pohyb v centru mésta

je navic i cargo kolo mnohdy rychlejSim zpusobem doru€eni nezli pfi vyuziti automobilu.
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Slabinou cargo kola je poté omezena kapacita jednotlivych pFepravnich boxl, omezeni
z duvodu infrastruktury mést, nedostatek jizdnich pruht pro cyklisty a velka kopcovitost terénu.
Jako posledni slabou stranku jsem identifikovala zavislost na poc€asi. Tato slaba stranka
ov8em byla vyvracena hned prvni tyden pilotniho provozu. Cyklistim spole€nosti 4avs nedéla

problém dorucit zasilky v fadném terminu a stavu i za nepfiznivého poc&asi (dést, mraz, snih).

2.4. IT zdzemi

Nessoft

Pro pochopeni nasledujiciho nastaveni IT zazemi je nutné predstavit si prostfedi Nessoftu jako
takové. Nessoft je komplexni serverovy nastroj. Jedna se o centralni mozek celého IT sektoru
a veskerych aktivit spolecnosti Nespresso. Sdruzuje a komunikuje s raznymi platformami
vCetné platebni brany, internetového obchodu atd. Jedna se o tzv. custom ERP software,
tedy software, ktery je vyvijen pouze pro specifické potfeby a pozadavky daného odvétvi,
coz zvySuje efektivitu pracovnich postupu a zjednoduSuje spravu dat a efektivné propojuje
obchodni procesy [27]. S Nessoftem pracuji vSechny svétové entity, databaze jsou ale

spravovany v rliznych databazovych instancich.
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2.4.1. Nastaveni z6n dle PSC
Cilem prvniho kroku nastaveni nového delivery modu je vytvofit zony omezené poStovnim
smérovacim C&islem. Zakaznikim, s doruCovaci adresou uvniti této zény se pfi vytvareni

objednavky zobrazi Green delivery jako jeden ze zpusobu doruceni zasilky.

M >Postal zones EI@
Zone Description Country code Active A | From To Exdude
3 Brno-evening delivery CZECH [ 11000 Praha 1 11000 Praha 1 O
7 OL +0V +Zlin-evening delivery CZECH =] 11300 Praha 1 11800 Praha 1 [m}
DHL  DHL HUNGARY [ 12000 Praha 2 12000 Praha 2 O
DPD1  Prague-morfwesfeve CZECH [l 12800 Praha 2 12800 Praha 2 O
DPD2 MidCze/PrgEastiest CZECH ] 17000 Praha 7 17000 Praha 7 ]
DPD3  Plzen/CB/KV-mar/fwee/feve CZECH [l 13500 Praha & 18600 Praha 8 O
DPD4  UstifLib-mor fwee feve CZECH [l
DPD5  HK/Jih-mor/wes/eve CZECH [l
DPD&  Brno-mor fweefeve CZECH [
DPDT7  OV/OL-mor fweefeve CZECH [l
DPDS  DPD Standard CZECH ]
EXBP Same Day BP +Pest HUNGARY ]
EXO  Expresso One HUNGARY [l
I GD1  Green delivery Prg Parizska CZECH & I
GD2  Green delivery Prg CCM CZECH [}
GD3  Green delivery Prg Smichow CZECH O
GD4  Green delivery Prg Chodov CZECH ]
GD&  Green delivery Brno CZECH O
GDS  Green delivery Blava Eurovea SLOVAK REPUBLIC O
HBC1 Hungary BCP 1 HUNGAR'Y ] ©
Import/Export file... Delete details

Obrazek ¢. 8 Setup postal zones (zdroj: [28])

Na Obrazku €. 8 je zobrazeno pilotni nastaveni zény vytvofené pro dorucovani ze skladu
na boutique Pafizska. Jedna se o veskera PSC na izemi PSC 110 00 az 128 00. Je oéekavano,
ze zony se po pilotnim spusténi budou v Case optimalizovat, a to pfedevSim pro zoény
obsluhované cyklisty. Nastaveni zén je velmi rychlé, jejich zména ale pfinasi problémy
pro komunikacni aktivity smérem k zakaznikovi a moZnou negativni reakci v pfipadé,

ze néktera mista prestanou byt obsluhovana.

2.4.2. Vytvoreni systémovych kuryra
V druhém kroku byli vytvorfeni systémovi kuryfi. Tito kuryfi byli nasledné pfifazeni jiz existujicim
zénam. Systémovi kuryfi pak poslouzi k dennimu exportu datovych souborl pro konkrétni slot
a pfepravni spole¢nost. Je tedy nutné zalozit kuryra pro kazdy sklad (v tomto pfipadé
pro kazdy boutique) ve dvou Casovych slotech. Tito kuryfi také umozni, Ze v riznych ¢asovych
slotech je mozné obsluhovat odliSné zény. Vyuziti této moznosti rozlicné velkych zoén

pro odpoledni a vecerni slot se pfedpoklada predevsim u kuryr spolecnosti 4avs z diivodu
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Spatného osvétleni nékterych zoén. Detail zaloZzenych kuryrd a jejich pfifazeni k postal zones

zobrazuje Obrazek ¢&. 9.

M > Couriers EI@
Postal zone Product selection Search
Courier id Priority Courier description Postal zones Product selection Barcode selection Recyding Signature ™
1 1 DHLExpress 7z’ ] |
2 1 DHL Express Recyding ‘77 [l O
3 1 HU Posta Timeslats 1 YRYT' ] |
4 1 HU Posta Timeslots 2 YRYT' [l O
5 1_HU Same Day DHL BP EXBP = = i |
6 1 ©7 GD Parizska 12 'GD1 [w] O
7 1 CZGD Parizska 16 ‘D1 ] |
] 1 CZGDCQM12 'GD2 ] |
g 1 CZGDCCM 16 'GD2’ ] |
10 1 CZ GD Smichov 12 'GD3' ] |
11 1 CZ GD Smichov 16 'GD3 =] O
12 1 CZGD chodov 12 'GD4 ] |
13 1 CZGD Chodov 16 'GD4 ] |
14 1 CZGDBrno 12 'GDE' ] |
15 1 CZGDBrno 16 'GDE' ] | v
< >

Obrazek ¢. 9 ZaloZeni systémovych kuryrd a pfifazeni k postal zones (zdroj: [28])

2.4.3. Delivery mode setup

Po vytvoreni systémovych kuryrd nasledovalo vytvofeni nového delivery modu. Jelikoz sluzba

bude dostupna ve dvou zemich — dvou entitdch — bylo nutné, abych vytvofila celkem dva

delivery mody. Jeden pro Ceskou republiku a druhy pro Slovensko. Tyto nové vzniklé delivery

mody byly oznageny jako 2Y: Green and Same day — CZ a 2Y: Green and Same day
delivery — SK (Obrazek ¢&. 10).

M > Delivery mode

(=5 Hon =

F— Club Logistc | Suppler [Coisplay only active and upcoming ‘ Czech Republic ~ |
Quota ~ Setup Parcel Filters Checks
Mode Description Delivery carrier by day Priority Active from  Active to
3 Boutique pick-up - CZ Boutique 1 2306/2014 AR ‘ ~]
2F  DPD Standard evening delivery - CZ 9 23f06/2014  31/03/2022 Carrier third
2F  DPD Free Shipping - CZ g 02/08/2017 Custom list code
2G  PPL Standard Delivery - CZ 9 17/12/2015 Shipping imit tme
Pend
K  DPD Return standard - CZ 9 23f05/2014 ending priority
2 DPDReturn evening - CZ 5 2308/014 31032022 (S e Ut zpaEE e
5M  DPD Return machines - CZ 9 23/06/2014 [Awith slot [(IManual postage input allowed
[incdude in delivery file Free Timing
M Zasikovna - CZ Pickup point carrier ] 01022021
[#lindude in delivery list [JGenerate slot code
2P CPPick-up point - CZ Pickup point carrier 9 06/11/2014
[(use customer address as default
20 B2B export-CZ 9 2306/2014 23/06/2014
2R DPDID check-C2Z 9 23/06/2014 31012022 Additional services
25  DPD Standard delivery - CZ 9 23/06/2014 [[Jcash on delivery
i Optional
W Warehouse pick-up - CZ 9 23062014 bdwith recycing
[Cericrity (24h delivery) Optional
2X  DPD Express delivery - CZ ] 18/05/2020 . . -
ignature on delivery ptiona
= - [signature on del Optional
I 2y Areendelivery -CZ Scheduled delivery L) 01/04/2022 I
27 DPD Morning Delivery - CZ 9 17/12/2015 Pickup peint provider
B Boutique 14 Barcode
C Classic - cost of delivery 4 22f06/2014
D USEONLY 25 15 31/12/2021 i Delivery delay
DE  Standard EVENING - cost of delivery 3 22/06/2014 , ZIEEDE LA Lires

Charges accounts
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Pole ,with delivery” oznacuje, zda bude dochazet k fyzickému doruceni. Pole ,with slot* poté
oznacuje, Ze se jedna o doruCovani v €asovych slotech. Pole ,include in delivery list* oznaduje,
ze tento typ dorucCeni zasilek bude dostupny na webu nespresso.com. Posledni pole,
které bylo nutné oznacit je ,with recycling” jenz oznaduje, ze zakaznik bude kuryrovi moci
predat recyklat. Kuryr nasledné preveze tento recyklat na sbérné misto (v tomto pfipadé

boutique) a recyklat bude zpracovan recyklacni linkou spole¢nosti Brnie v MniSku pod Brdy.

Nasleduje nastaveni filtrd pro delivery mode. Prvni filtry se tykaji objednavky
(viz Obrazek €. 11). Tu je mozné omezit minimalnim a maximalnim poctem kapsli v jedné
objednavce, cenou a vahou objednavky, typem produktu, typem zékaznického profilu,
zpusobem platby objednavky a zvolenymi kuryry. Pole ,order sources allowed” oznaluje
specifikaci zakaznického profilu a pro tuto praci neni nutné jejich rozlieni. V poli ,payment
mode allowed" je pak zvolena platba online i ze zakaznického kreditu (tedy z penéz pfedem
nahranych zédkaznikem na jeho Nespresso ucet). Poslednim filtrem je pak ,couriers allowed®,

zde jsou vybrani kuryfi vytvoreni v pfedeslém kroku (kapitola 2.2.2.).

N > Delivery mode (o] & ]
Internal Club Logistc | Supplier [Cpisplay only active and upcoming Czech Republic ~ ‘
L i Quota i : : ~ Setup Parcel Filters Checks
Mode Description Delivery carrier by day Priority Active from  Active to
Schedule | Geographical | Customer Chocolate
26 Boutique pick-up - CZ Boutigue | 23/06/2014
2E  DPD Standard evening delivery - CZ 9 23/08/2014  31/03/2022 Minimum Maximum
ZF  DPD Free Shipping - CZ s 02/08/2017 e S2
2 PPL Standard Delivery - CZ 9 17/12/2015 Caps quantity
2 DPDReturn standard - CZ 9 23/05/2014 et
2 DPD Return evening — CZ 9 2308/2014 31/03/2022 Volume (m3)
2M  DPD Return machines - CZ g 23/06/2014
2N  Zasilkovna -CZ Pickup point carrier 9 01022021 Product types
2P CP Pick-up point - CZ Pickup point carrier 9 06/11/2014 Product selections
2Q BB export-CZ 9 23/05/2014 23/06/2014 Order sources alowed T,11,12,13,14,'15,'16'
2R DPDID check-CZ 9 23/05/2014  31j01/2022
© 105/ oy Payment modes allowed '2G,'2N','oC
25 DPD Standard delivery - CZ 9 23/06/2014
Couriers alowed 57
2w Warehouse pick-up - CZ 9 23fo6f2014
Technology list
2X  DPD Express delivery - CZ g 18/05/2020
2¥  Green delivery - CZ Scheduled delivery 9 01/04/2022
2Z  DPD Marning Delivery - CZ 9 17/12/2015
B Boutique 14
C Classic - cost of delivery 4 22j06/2014
D USEONLY 25 15 31/12/2021 E Defenydeiay
DE  Standard EVENING - cost of delivery g 2/06/2014 , ZTEERE LAl Zrzk

Charges accounts

Obrazek ¢. 11 Nastaveni filtrG delivery modu (zdroj: [28])

Nasleduiji filtry tykajici se geografického Uzemi (Obrazek €. 12). Zde pfifadime postal zones

z prvniho kroku.
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M > Delivery mode E@

| Internal | Club Logistic ‘ Supplier | [(pisplay only active and upcoming | CzechRepublic w |
Quota ~ | Setup | Parcel | Filters | Checks |
Mode Description Delivery carrier by day Priority Active from  Active to
| Order | Schedule I Geographical I Customer Chocolate |
2B Boutigue pick-up -CZ Boutique 1 23/06/2014
26 DPD Standard del -CZ 9 23/06/2014  31/03/2022
e ] 105). 103/ Country selections 'cZ'
2F  DPD Free Shipping - CZ 9 02/08/2017
Postal zone selections 'GD1','GDZ,'GD3,'GD4,'GDE'
2G  PPL Standard Delivery - CZ 9 17/12{2015
2 DPD Return standard - CZ 3 23/0s/2014 City selections
2L DPD Return evening —CZ 9 23/05/2014  31/03/2022 Area 1 selections
2M  DPD Return machines - CZ 9 23/06/2014
2N Zasikovna - CZ Pickup point carrier 9 01/02/2021
2P CP Pick-up point - CZ Pickup point carrier ] 06/11/2014
20 BB export—CZ 9 23/05/2014 23/05/2014
R DPDID check-CZ 9 23/05/2014 31fo01/2022
25  DPD Standard delivery - CZ 9 23/06/2014
2W  Warehouse pick-up - CZ ] 23/06/2014
2% DPD Express delivery - CZ g 18/05/2020
2Y  Green delivery - CZ Scheduled delivery 9 01/04/2022
2Z  DPD Morning Delivery - CZ 9 17/12{2015
B Boutique 14
C Classic - cost of delivery 4 22/06/2014
D USEOMNLY 25 15 31/12/2021 == ZaEnaEay
DE  Standard EVEMING - cost of defivery 3 22j06/2014 , ZIEELE LA Lriras
Charges accounts

Obrazek ¢. 12 Prifazeni postal zones delivery modu (zdroj: [28])
Posledni filtry se tykaji zakaznika. Zde jsem pro ¢esky web zvolila dostupnost v eském
a anglickém jazyce (Obrazek ¢&. 13), pro slovensky web poté dostupnost ve slovenském

a anglickém jazyce. V zadném jiném jazyce neni mozné tyto weby zobrazit.

>Delivery mode E‘@E

[ mél\iclubi mgT Epﬁefi [“Ipisplay only active and upcoming I Czech Republic v |
Mode Description Delivery carrier bQ;Jf,?y Priority Active from  Actveto ‘l _Setup | Parcel | Filters | Checks i

_ ‘ | Order i Schedule fGéographicaIJ Customer [Chz;a;[’a’te’ i

2L DPD Return evening - CZ g 23/06/2014
2M  DPD Return machines - CZ S 23/06/2014 Customer selections B
2N Zasikovna - CZ Pickup point carrier 9 01/02/2021 Third category 1 (|
2P CP Pick-up point - CZ Pickup point carrier 9 06/11/2014 Third categorv 2 E
2q BBexport- [ Texts [=[=]3€ ==
24 0D e 'Language Delivery zone Text IE
25  DPD Standar, G5 delivery =
2W  Warehouse g Englsh s delivery
2X  DPD Express|
2Y GreenandS: =
2Z  DPD Morning|
B Boutique E
(e} Classic - cos E
D USEONLY 2d Delivery file text ==
DE  Standard EVENING - cost of delivery 9 22/06/2014 B S R
F  Without cost of delivery 9 22/06/2014 Global key account ==
I Internet free shipping 40 30/06/2014 _
IC  INPOST Classic - cost of delivery 4 31/12/2013 ‘ S
ID  INPOST Standard - cost of delivery 4 31/12/2013 | Texts i ] Delivery delay |
E InernetEVENING free shipping 9 2eiia <] | Postage Matrix | Channels |

Obrazek ¢. 13 Nastaveni moznosti jazykovych zobrazeni na webu (zdroj: [28])
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ZavéreCnym krokem pro nastaveni nového delivery modu je nastaveni poli objednavky,
které zakaznik musi pro vytvofeni objednavky vyplnit (Obrazek €. 14). Jedna se o emailovou
adresu a telefonni Cislo. Tyto informace jsou kliCové pro spravné doruceni a kontakt mezi
z&kaznikem a kuryrem.

P S Daney moe =

[oisplay only active and upcoming Czech Republic ~ ‘

Internal Club Logistic Supplier

Mode Description Delivery carrier S;Ind:, Priority Active from  Active to " =0 Parce Fitters

2B Boutique pick-up - CZ Boutique 1 23/06/2014 Check email andjor phone

2E  DPD Standard evening delivery - CZ 9 23/06/2014 31/03/2022 [~]Email is mandatary

F  DPD Free Shipping - CZ 3 02/08/2017 @ ano Cor

26 PPL Standard Delivery - CZ 9 17/12/2015 [IPhone is mandatory

2%  DPD Return standard — CZ 9 23/05/2014 [[Jrhone must be a mobile
2. DPDReturn evening - CZ 9 23/06/2014 31/03/2022

2M  DPD Return machines - CZ 9 23/06/2014 PUP Provider Int. setup
2N  Zasikovna -CZ Pickup peint carrier 9 01/02/2021

2P CP Pick-up point - CZ Pickup paint carrier g 06/11/2014

20 BB export—CZ 9 23/06/2014 23/06/2014

2R DPDID check - CZ 9 23/06/2014 31/01/2022

25 DPD Standard delivery - CZ 9 23/06/2014

2W  Warehouse pick-up - CZ 9 23/06/2014

2X  DPD Express delivery - CZ g 18/05/2020

7Y  Green delivery - CZ Scheduled delivery g 01/04/2022

272 DPD Morning Delivery - CZ 9 17/12{2015

B Boutique 14

C Classic - cost of delivery 4 22062014

D USEONLYZS 15 31/12/2021 Lo Doy
DE  Standard EVENING - cost of delivery 3 22062014, ZEEELE FEDE s

Charges accounts

Obrazek ¢. 14 Povinna pole pro zékaznika pii vytvareni objednavky (zdroj: [28])

2.4.4. VVlygenerovani ¢asovych slotu
Po zalozeni nového delivery modu jsem poté presla k vygenerovani €asovych slotd/oken
do kalendare. Sloty bylo nutné vygenerovat pro kazdého kuryra, tedy pro kazdy boutique
dvakrat. Nastaveni delivery slotd umozriuje Nessoft pomoci tzv. autofill tladitka — toto tlagitko
umoznuje nakopirovat dany slot dle pfedem stanovenych pravidel. Pfi tvorbé kalendare
se sloty byl nejprve pro kazdy den vytvofen vzorovy Ordering slot (viz. Obrazek ¢&.15).
Z Obrézku €. 15 je patrné, ze se jedna o tvorbu nedélniho slotu, ktery je mozné zobrazit jiz
od patku s poslednim moznym ¢asem objednavky v nedéli 11:50.# Po vytvoreni celkem
7 vzorovych slotl pro kazdého kuryra byly tyto sloty vygenerovany na pristi 2 mésice.

Poslednim krokem byla kontrola oteviracich dni jednotlivych boutiques a v pfipadé nutnosti

4V predchozich ¢astech prace bylo zminéno, Ze posledni moznost objednavek odpoledniho slotu je ve
12:00, z diivodu del$i komunikace mezi webem a Nessoftem bylo nutné omezit tento ¢as jiz na 11:50

pro moznost v€asného nabaleni objednavky pro kuryra.
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ve dnech, kdy je boutique uzavfeny, sloty smazat. Na Obrazku €. 16 je pak zobrazen pfiklad

jiz vytvoifeného kalendare pro dopoledni slot objednavek odesilanych z Boutique Pafizska.

M >Delivery Slots Template

(o8 )

Courier Postal zone Template name User Search Mew template
Templates
| ast Modification
Id Courier Template Name Description -
1011 CZ GD Chodov 12 CZ GD Chodov 12 Green Delivery Chodov 12 | B 21/04/2022
1012 CZ GD Chodov 16 CZ GD Chodov 16 Green Delivery Chodov 16 | ast Calendar Generation
1005 CZ GD Parizska 12 CZ Parizska 12 Green Delivery Parizska 12 MANO
Begin date
1006 CZ GD Parizska 16 CZ Parizska 16 Green Delivery Parizska 16 v egin date |28/04/2022
Enddate  |31/12/2022
Autofill | Modify Delete Mew slot
Delivery slots templates
Day Begin End Quota  Pick up day PickUp Time List of barcode -
Sunday 12:30 15:00 15 Sunday 12:30 Modify
Monday 12:30 16:00 15 Monday 12:30
Tuesday 12:30 16:00 15 Tuesday 12:30 Delete
Wednesday 12:30 16:00 15 Wednesday 12:30
I dering slot
Thursday 12:30 16:00 15 Thursday 12:30 w ey
Ordering Slots -
Delivery service level From day From time To day To time
1 - Classic -2 Friday 00:00 0 Sunday 11:50 Modify
Delete
v
£ >
Start date 01/05/2022 | End date 01/05/2022 Generate calendar
Obrazek ¢. 15 Vygenerovani ¢asovych slott (zdroj: [28])
R > Delivery Calendar =R EoR ==
Courier Start date 24/04/22 End date New slot Slot generator
Calendar
User MANO Last modification 21f042022
Delivery slots
Date Day Begin time  End time Quota Pickup date Pickup day Pickup time List of barcode - Modify
24/04/2022  Sunday 12:30 16:00 8 24/04/2022  Sunday 12:30
25/04/2022  Monday 12:30 16:00 10 25/04/2022  Monday 12:30 Delete
26/04/2022  Tuesday 12:30 16:00 10 26/04/2022  Tuesday 12:30
27/04/2022 Wednesday 12:30 16:00 10 27/04/2022  Wednesday 12:30
28/04/2022  Thursday 12:30 16:00 15 28/04/2022  Thursday 12:30
29/04/2022  Friday 12:30 16:00 15 29/04/2022  Friday 12:30
30/04/2022  Saturday 12:30 16:00 15 30/04/2022  Saturday 12:30
01/05/2022  Sunday 12:30 16:00 15 01/05/2022  Sunday 12:30
02/05/2022  Monday 12:30 16:00 15 02/05/2022  Monday 12:30
03/05/2022  Tuesday 12:30 16:00 15 03/05/2022  Tuesday 12:30
04/05/2022  Wednesday 12:30 16:00 15 04/05/2022  Wednesday 12:30
05/05/2022  Thursday 12:30 16:00 15 05/05/2022  Thursday 12:30 v
< > Mew ordering slot
Ordering Slots
Delivery service level From date From day From time To date To day To time Modify
1 - Classic 22{04/2022 Friday 00:00 24/04/2022 Sunday 12:00
Delete

Obrazek ¢. 16 Kalendar ¢asovych slotu jednotlivych kuryr( (zdroj: [28])
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2.5. Marketing

Sluzba Green and same day delivery je vniména i jako silny marketingovy néstroj.
Pro zviditelnéni sluzby jsme vytvofili plachty, které jsou umisténé na cargo kolech a jsou tedy
denné vice nez 7 hodin k vidéni v ulicich centra Prahy (Obrazek €. 17). Kazda objednavka
zabalena v tasSce pro tento delivery mode je navic uzaviena samolepkou s logem firmy
(Obrazek ¢. 18). Spusténi sluzby se uskuteCnilo v dubnu roku 2022, tedy ve dnech,
kdy probihala valka na Ukrajiné. Vzhledem k témto udalostem byla 25. 2. 2022 pozastavena
vesSkera marketingova komunikace. Pfi psani této diplomové prace bylo tedy mozné popsat

marketingové aktivity planované do budoucna.

V ramci pfiprav spusténi nové doruCovaci sluzby byl spole¢né s oddélenim marketingu
pfipraven plan jednotlivych marketingovych aktivit, které je mozné vyuzit. Jedna se napfiklad
o nafoceni promo fotografii obou dopravcu, zapojeni influencerd, se kterymi spole€nost
Nespresso dlouhodobé spolupracuje, vytvofeni obsahu pro socialni sité a pfiprava vizualizace
doru€ovaci sluzby na webové stranky. Pro interni uCely byl také vytvofen dokument Q&As
obsahujici otazky a odpovedi tykajici se doru€ovaci sluzby a jejiho fungovani. Tento dokument
vyuzivaji pfedevS8im pracovnici oddéleni CRC a obsahuje informace o cené sluzby, omezeni
velikosti objednavky a dostupnosti sluzby v jednotlivych zénéch. Informace o nové doru€ovaci
sluzbé byla poté zvefejnéna v interni komunikaci a komunikovana na kvartalni prezentaci
vysledkl spole¢nosti., které se u€astni vSichni zaméstnanci spole¢nosti. Do budoucna je poté
planovano zviditelnéni sluzby za pomoci influencert, ktefi se zuc€astni rozvozu jednotlivych
zasilek na cargo kolech. Poslednim cilem marketingové komunikace je zvySeni informovanosti
zakaznikd o moznosti vraceni recyklatu kuryrovi zdarma a bez pfedchozi domluvy. Chystana
je kampan, ktera umozni zakaznikdm, ktefi recyklat kuryrovi vrati, nabidnout pFisti doruceni

pomoci Green and same day delivery zdarma.

'NESPRESSO "NESPRESSO 'NESPRESSO

Obrazek ¢&. 17 Potisk plachty umisténé na prepravni box cargo-kola (zdroj: [29])
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Obrazek ¢. 18 Vizualizace samolepky pro baleni objednavek Green and same day delivery (zdroj: [29])

Pro Green and same day delivery bylo dale vytvofeno logo, které je umisténo na webovych
strdnkéach nespresso.com a v mobilni aplikaci Nespresso (Obréazek €. 19). Jedna se o zeleny
automobil se symbolem listu, upozoriujici na doru€ovaci sluzbu, kterd ma mensi dopady

na zivotni prostredi.

Obrazek ¢. 19 Logo sluzby Green and same day delivery vyuzivané pro web (zdroj: [29])

Dullezitym faktorem spusténi nové sluzby je informovanost zakazniki o nové sluzbé.
Dle adres posledniho doru€eni objednavky byla vytvofena selekce zakaznikd, ktefi maiji
v pilotnim rezimu moznost novy zplsob doruceni vyzkouSet. Témto zakaznikim byl 5. den
po spusténi sluzby odeslan email s veSkerymi informacemi o Green and same day delivery.
V dobé pilotniho rezimu byl spustén pouze rozvoz zasilek pomoci cargo kol. Dalsi vyzvou
pro marketingovy tym pak bude fadné komunikovat, kdo z dopravcu zasilku v Green and same

day delivery dorugi.

32



2.6. Pozadavky kvality

Pfed zavedenim nového delivery modu je nutné sladit pozadavky na kvalitu nové sluzby mezi
v8emi Uuc€astniky nového procesu. Veskeré poZzadavky jsou zaznamenany ve smlouvé
podepsané mezi partnery. Tyto pozadavky jsou dale kontrolovany pomoci auditu, které provadi
interni auditofi spoleCnosti Nespresso. V této Casti diplomové prace budou tyto pozadavky

pfedstaveny.

Prvni vétsi oblast, které se audit vénuje, se tyka pravidel pfedani zasilky druhé strané
(v tomto pfipadé 4avs a DODO). Zasilka musi byt v fadném piepravnim obalu (viz nize)
a umisténa do pfepravniho boxu tak, aby nedoS$lo k jejimu poskozeni. V pfipadé poskozeni
zasilky béhem prepravy hradi vedkeré naklady vzniklé Skody pfepravce. Piepravce se taktéz
zavazuje, ze pii pfijeti recyklatu od koncového zakaznika, tento recyklat pfeda zpét na jeden
z boutique Nespresso. DalSi sou€asti auditu je poté i Casovy plan pfijmu a vydeje zasilek. Kuryr
se na dany boutique dostavi vZdy 15 minut pfed pocatkem &asového slotu. Veskeré zasilky pro
tento slot jiZ musi byt ze strany Nespressa fadné vychystany coffee specialisty. V ramci méfeni
kvality procesu byly pfedem ze strany Nespressa nastaveny dva kliCoveé parametry, které budou

sledovany:
1. Vcasné doruceni ve zvoleném ¢asovém slotu (compliant® 95 % a vice)
2. Pocet stiznosti na sluzbu (maximum 0,25 % stiZnosti na objednavku)

Tyto dva parametry budou dlouhodobé sledovany a v pfipadé prekroCeni limitnich hodnot
stanovenych pred spusténim sluzby bude nutné provést dukladnou analyzu procesu a nasledné

provést napravu vzniklych chyb a slabych mist procesu.
Volba prepravniho obalu

Jako prepravni obal byla zvolena papirova taska (Obrazek €. 20), ktera je pouzivana i pro baleni
objednavek zakaznikl, ktefi pfisli na boutique osobné. Tyto tasky jsou dostupné ve tfech
velikostech na vSech bouticich Nespresso, neni tedy nutné zavadét novy produkt — obal.
Diky snadné manipulaci je tadka preferovana i kuryry, ktefi jsou schopni odnést vSech deset
zasilek naraz. Tato tasSka byla zvolena také z divodu uUspor na obalové materialy pro svou

vysokou pevnost, ktera umoznuje i pfepravu kavovaru.

5 Slovo compliant oznacuje hodnotu, ktera je v souladu se standardy spole¢nosti
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Rozméry tasdek:

Tasky velikosti S 30x23x10 cm
Tasky velikosti M 35x30x16 cm

Tasky velikosti L 43x43x17 cm

Obrazek ¢. 20 Papirova taska velikosti S [30]

Kazdy zakaznik muze pfi prevzeti zasilky pfedat kuryrovi tasSku s tzv. recyklatem — tedy
pouzitymi kapslemi, které nasledné spoleénost Nespresso zasila na recyklaci. Tento recyklat
musi byt umistén v bilém plastovém recyklacnim pytli (Obrazek €. 21), ktery je mozné ziskat
zdarma ke kazdé objednavce na webu i na kterémkoliv boutique. Recykla¢ni pytel ma rozméry
28x44x85 cm a k jeho uzavieni je mozné vyuZit zip. Pro zamezeni uniku zbytkové kavy/vody
z kapsli a naslednému vyteceni do prfepravniho boxu ma pytel jes$té samolepici ¢ast, kterou po
odstranéni ochranné pasky zakaznik uzavie pytel trvale. V Zadném jiném obalu kuryr recyklat
nepfebira. Recyklat neni nutné dorucit na boutique ten samy den, je tedy na kuryrovi,
zda ukonci okruh rozvozu zasilek opét na boutique, €i recyklat odevzda az nadchazejici den pfi

vyzvednuti novych zasilek.
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Obréazek ¢. 21 Recyklaéni pytel: 28x44x85 cm (zdroj: [30])

3. Logisticky retézec
3.1. Popis logistického fetézce

Logisticky Fetézec je zakladnim pojmem logistiky. Jedna se o soubor hmotnych i nehmotnych
toku, jejichz chovani a struktura jsou odvozeny od hlavniho cile, kterym je uspokojeni potfeby
kone¢&ného Clanku fetézce [31]. V ramci logistického fetézce je nutné rozliSovat dva druhy
prvka: aktivni a pasivni. Jako prvky pasivni oznaCujeme ty prvky, kterymi je v rdmci logistického
fetézce hybano. Jedna se tedy o suroviny, material, polotovary, nedokon¢enou vyrobu, obaly,
obalovy materidl, pfrepravni prostfedky, informace, odpady a dalSi.  Aktivnimi prvky
pak nazyvame realizatory tohoto pohybu po logistickém fetézci. Jsou to tedy technické
prostfedky, zafizeni pro manipulaci, skladovani, baleni a pfepravu, ale i zafizeni pro nakladani
s informacemi (pocitaCe, podnikovy software). V neposledni fadé je aktivnim prvkem i ¢lovék,

ktery fidi toky pasivnich prvkl po logistickém fetézci.

V pripadé sluzby Green and same day delivery jsou aktivni a pasivni prvky logistického fetézce

identifikovany nasledovné:
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Pasivni prvky: kava, kavovary a pfisluSenstvi dostupné na boutiques, tasky jako obalovy

material, recyklaéni pytel, recyklat, cargo kolo, CNG automobil

Aktivni prvky: coffee specialista®, kuryr, Pick to light, Nessoft, aplikace 4avs a DODO

Cely proces od vytvoreni objednavky az po doru¢eni koncovému zakaznikovi je poté popsan
na Obréazku €. 22.

Whové stranka zobrazi

delivery mode Green Webova strénka zobrazi

Green and Same day Zakaznik si vybere
delivery pouze pokud je zpusob doruceni Green
doruBovaci adresa and same day delivery,
zésilky v definované den & Basovy slot z
zoné (postal zones kalendafe
definition)

and Same day delivery
. pouze v piipadé, Ze neni
Zakaznik vioZi produkty do ko3fku prelqocena véha
objednavky €i
objednéavka neobsahuje
vice nez jeden kavovar

Zakaznik prejde k zaplaceni
a potwrzeni objednavky

Boutique zkontroluje Nessoft automaticky Objednavka je
objednavku na displeji v zméni sklad dle stock importovana z webu do
poli Orders batch selection rule Nessoftu

Boutque vychysta objedndvku

Kuryr vyzvedne
‘objednavku a potvrdi v
systému jeji pfevzetl Kuryr pieda zasilku zakaznikovi
Backoffice kontaktuje MiiZe dojit i k pfedani recyklétu
zakaznika s informacemi
o dorugeni.

Obrazek ¢&. 22 Popis procesu objednavky end to end (zdroj: vlastni zpracovani)

Pro snadnéjsi pochopeni celého procesu byl poté vytvofen rozhodovaci strom. Ten je rozdélen
na tfi patra, kde tfeti patro bylo nutné vytvofit ve dvou variantach dle dopravce. Prvni patro
popisuje proces na uarovni webovych stranek (e-commerce), druhé na Urovni interniho
softwarového systému (Nessoft) a treti patro se poté vénuje fyzickému vychystani a doruceni
(4avs resp. DODO).

Cely rozhodovaci strom zacgina vytvofenim objednavky na webu nespresso.com
(Obrazek €. 23). Po vytvoreni objednavky dojde k ovéfeni dostupnosti produktd vlozenych
do koSiku na skladé. Pokud nékteré zbozi skladem neni, zakaznik je o tom informovan a musi
ucinit rozhodnuti, zda produkt i nadale pozaduje, i ne. V pfipadé, ze zakaznik pozaduje
produkt nedostupny ve skladu boutique je nutné zvolit jiny delivery mode, ktery zajistuje
doruceni zasilek z hlavniho skladu. V opacném pfipadé zakaznik nedostupny produkt odstrani
z koSiku. V néasledujicim kroku dojde kovéfeni mnozZstvi produktu v objednavce,

v v v

tedy k ovéfeni, ze objednavka neni t€z8i nez 10 kg a zaroven neobsahuje vice nez jeden

6 Jako coffee specialista je oznaovan pracovnik boutique.
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kavovar. Pokud nejsou tyto limity dodrzeny je opét nutné zvolit jiny delivery mode.
Dalsim krokem je kontrola PSC doru¢ovaci adresy a dostupnosti slotu. Delivery mode Green
and same day delivery se zakaznikovi na webu zobrazi pouze v pfipadé, ze zakaznik zvolil
doruCovaci adresu v zoné, ktera ma pfifazeny boutique a vSechny Casové sloty na den
a nasledujici dva dny od vytvoreni objednavky nejsou pIné obsazené. V pfipadé dostupného
Casového slotu zakaznik vybere preferovany Cas doruceni objednavky a provede platbu.
Tu muze provést pomoci zakaznického kreditu &i platebni kartou. Jiné platebni metody nejsou

pro Green and same day delivery dostupné.

Po zpracovani objednavky na UGrovni e-commerce putuje objedndvka do Nessoft
(Obrazek €. 24). V nékterych pfipadech je nutné importovat objednavky manualné, zastavi
se totiz v systému ve stavu import error (Eekani na manualni zasah). Objednavky je obecné

nutné manualné zpracovat v nasledujicich pfipadech:

¢ Jedna se o nového zakaznika — prvni objednavku
¢ Jedna se o druhou objednavku stejného zakaznika v ten samy den
¢ Jedna se o druhou objednavku za pouziti stejné platebni karty v ten samy den

e Je pfekro€eno maximalni mnozstvi kapsli dostupné pro jednu objednavku

Posledni bod se ovSem sluzby Green and same day delivery netyk& — limit pro maximalni
mnozstvi kapsli dostupnych pro jednu objednavku ma vysSi vahu nez 10 kg a takova
objednavka je vyfazena jiz na urovni e-commerce. Konkrétni limitni mnozstvi kapsli na jednu

objednavku vdak neni nutné pro ucely této diplomové prace zvefejiiovat.

V pfipadé, Ze je nutné objednavku nahrat do systému ru¢né, je nutny zasah oddéleni CRC —
tedy zakaznického servisu spole¢nosti Nespresso. V pfipad€, Ze pracovnik tohoto oddéleni
vyhodnoti, Ze je objednavka v pofadku, naimportuje tuto objednavku do systému a pomoci
stock selection rule dojde k pfifazeni skladu a zablokovani jednoho mista v zakaznikem
zvoleném Casovém slotu. Pokud v8ak pracovnik CRC vyhodnoti objednavku jako podezielou
¢i datové posSkozenou, musi telefonicky kontaktovat zakaznika a dofeSit zpracovani
objednavky manualné. Po propsani objednavky do Nessoft, pfifazeni ke skladu pomoci stock
selection rule a rezervaci mista v asovém slotu pfijme coffee specialista objednavku
na obrazovce, kterou vyuziva ke zpracovani vSech objednavek (interné oznacovanou jako

boutique screen).

Coffee specialista poté danou objednavku vychysta za vyuziti technologie pick to light
a z Nessoft vytiskne tzv. delivery note (Obrazek &. 25 a 26). Delivery note je dokument jenz
byl vytvofen za ucelem shrnuti informaci potfebnych k fadnému doruceni objednavky
k zakaznikovi. Obsahuje jméno, pfijmeni, telefonni Cislo, email a adresu zakaznika, kterému

je objednavka doruovana. Po konci dostupnosti slotu (kazdy den ve 12:00 a 16:00)
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poté coffee specialista vygeneruje vSechny objednavky na dany slot a nahraje informace
na sdilenou platformu mezi dopravcem a spolecnosti Nespresso. V tomto kroku je nutné
odliSsovat o jakého dopravce se jedna. Zatimco pro nahrani dat pro dopravce 4avs
je vygenerovana datova véta ve formatu .csv, nahrana na sdilené uloZisté a zpracovana
back officem’ samotného dopravce (Obrazek ¢. 25), pro dopravce DODO je nutné, aby coffee
specialista vygeneroval data a ta nasledné nahral pfimo do aplikace DODO (Obrazek ¢&. 26).
Nahrani do této aplikace je pro coffee specialistu Easové naroéné (polovina ¢asu samotného
vychystani objednavek) a vyzaduje pfedchozi proSkoleni. Objednavky nasledné prfevezme
kuryr a nalozi je do automobilu/cargo kola. K situaci, kdy neni mozné nalozit vSechny
objednavky, by nemélo dochazet, limity objednavek pro cargo kola byly prakticky ovéreny,
u automobilu toto ovéfeni nebylo nutné. Pokud by vSak k takové situaci pfece jen doslo,
je nutné preplanovat trasy na dvé okruzni jizdy backofficem dopravcli. Po nalozeni kuryr
rozveze zasilky zakaznik(im. Zasilky, které se nepodafi dorucit, jsou svezeny zpét na boutique,
kde byly vychystany a zakaznik je informovan pomoci SMS o moznosti pfedani zasilky.
V pfipadé, ze kuryr obdrzel od nékterého ze zakaznikl recyklat, tento recyklat sveze zpét
na boutique. Je Cisté na kuryrovi, zda recyklat pfiveze na boutique po doru€eni posledni

zasilky, i az pfi nakladce objednavek z nasledujiciho ¢asového slotu.

7 Back office oznacuje oddéleni spolecnosti, jehoz pracovnici nepfichazeji do pfimého
kontaktu se zakaznikem.
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Obrézek ¢. 23 Rozhodovaci strom Green and same day delivery — E-commerce (zdroj: vlastni zpracovani)
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Obrazek ¢. 24 Rozhodovaci strom Green and same day delivery — Nessoft (zdroj: vlastni zpracovani)
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Obrazek ¢. 25 Rozhodovaci strom Green and same day delivery — 4avs (zdroj: vlastni zpracovani)

41



Obrazek ¢. 26 Rozhodovaci strom Green and same day delivery — DODO (zdroj: vlastni zpracovani)
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3.2. ldentifikace slabych mist

Jesté pfed samotnym spusténim sluzby bylo nutné identifikovat slaba mista celého procesu.
Zbozi neni skladem na BTQ

V pfipadé, kdy zboZi neni skladem na BTQ je zakaznik informovan chybovou hlaskou pfimo
pfi odesilani objednavky. V tomto pfipadé ma dvé moznosti. Prvni moznosti je odstranit
skladem nedostupné zbozi z objednavky. V tom pfipadé bude mozné dorucit zasilku za pomoci
Green and same day delivery modu. Druhou moznosti je poté nechat si skladem nedostupné
zbozi v objednavce a zvolit jiny delivery mode, ktery vyuziva odesilani objednavek z hlavniho

skladu. Zbozi, které neni na hlavnim skladu dostupné, neni mozné do koSiku vlozit.
Nefunkcni stock selection rule

Stock selection rule je kliCové pravidlo vytvofené specialné pro kazdou delivery zénu a pfifazuje
objednavku s delivery modem Green and Same day delivery ke spravnému skladu dle PSC
dorucovaci adresy. V pfipadé nefunkéniho pravidla |ze selekci skladu provést manualné
pfi procesovani objednavky. To je ovSem znacné asové naroéné a provést tuto zménu mohou

pouze coffee specialisté a vybrani ¢lenové IT teamu.
Nefunkéni webové stranky

Nastane-li situace, kdy nefunguji webové stranky nespresso.com, neni mozné delivery mode
vyuzit. Delivery mode je tedy na funkénosti webové platformy pIiné zavisly. Objednani tohoto
delivery modu pfes call centrum zatim neni zamérné uvazovano pro organizaéni narocnost

a zbytecny prostor pro chybu lidského faktoru.
Generovani ¢asovych slotu

V kapitole 2.2.4 Generovani ¢asovych slotl jsem popsala postup generovani ¢asovych oken
pro Green and same day delivery. Po spusténi pilotniho provozu jsem ale narazila na slabé
misto, které tento postup ma. Nessoft totiz neumoziuje Upravu jednotlivych slotd méné
nez 7 dni pred slotem samotnym. V pfipadé, Ze je potfeba parametry slotu upravit je tedy nutné
védét o této zméné minimalné 7 dni pfedem. Pokud dojde k neoCekavanym zménam,
napf. uzavieni boutique z provoznich ddvodi ¢&i havarii, nelze vypnout jednotlivé sloty,
ale je nutné vypnout celého kuryra. Zakaznici nachazejici se v zoné tohoto boutique

nebudou mit tedy moZnost objednani sluzby ani na nasledujici dny. V pfipadé, Ze na dané sloty
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jiz byly objednavky vytvofeny, je nutné kontaktovat zakazniky telefonicky (za pomoci CRC
oddéleni) a smluvit kompenzaci. Totéz se tyka zmén parametrt delivery modu. V pfipadé, ze
je z jakychkoliv dlivod nutné zménit pocet objednavek v konkrétnim slotu (zvysit ¢i snizit),
zménit cenu za doruceni &i napfiklad zménit minimalni pocet kapsli v objednavce pro doruceni
zdarma, je nutné tyto zmény provést s minimalné sedmidennim piedstihem. To znacné
omezuje moznosti v€asné reakce na nenadalou situaci. Jedinym feSenim v pfipadé
neoCekavatelné situace, kdy neni mozné zajistit spravny chod delivery modu, je cely delivery
mode pro konkrétni boutique vypnut. Vypnuti delivery modu Ize provést okamzité, prava

na tento krok ma vsak pouze oddéleni IT.
Spatné vychystana zasilka

Chybovost pfi vychystani zasilek je minimalizovana za pouziti systému Pick to light
(oznaCovaného jako P2L). Pick to light je vychystavaci technologie, ktera podporuje vychystani
svételnymi signaly. Tato technologie je vhodna pfedevsim pro sklady se zbozim uloZzenym ve
vice patrech regélu. [32] Ve skladech boutiques, kde je tato technologie dostupna, tedy coffee
specialista, ktery pfipravuje objednavku obdrzi na obrazovce informaci, kolik kust kapsli
do tasky pfipravit. Je tedy nutné mit jednu obrazovku umisténou pod kazdym druhem kavy,
kterou Nespresso nabizi. V pfipadé, Zze ke Spatnému vychystani zasilky opravdu dojde,
pracovnik call centra spole¢nosti Nespresso kontaktuje zakaznika s cilem domluvit novy termin
doruceni chybéjiciho zbozi a kompenzace (v podobé jednoho baleni kavy). Chybovost coffee

specialistu pfi vychystani je dlouhodobé méfena a vyhodnocovana oddélenim kvality.
Predani informaci mezi Nespresso a dopravci

Predavani informaci mezi dopravci a spolec¢nosti Nespresso probiha v pilotni fazi projektu
v rezimu nahravani nutnych informaci na uzaméené sdilené ulozisté, do kterého maji pfistup
pouze coffee specialisté jednotlivych boutiques, operations team Nespressa a dopravce.
Z divodu zpozdéni IT oddéleni pfi tvorbé automatického batch procesu, probihalo nahravani
dat na sharepoint v prvnim tydnu pilotniho provozu Green and same day delivery modu ruénim
pfepisovanim téchto dat z objednavek. Tento automaticky batch ma za cil vytvofit jednoduchy
Xls soubor se jménem a adresou zakaznika, Casovym slotem a telefonnim kontaktem
pro jednotlivé ¢asové sloty. Po zprocesovani a vychystani objednavky na boutique vygeneruje
v Case tzv. cut offud (tedy kazdy den ve 12:00 a 16:00) pfitomny coffee specialista tento soubor

a nahraje ho na smluvené sdilené ulozisté. V pfipadé 4avs poté backoffice dopravce tento

8 Jako cut off je oznacen nejzazsi termin, pro vytvoreni objednavky
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soubor nahraje do své interni aplikace, ktera vytvofi kuryrovi trasu okruzni jizdy a rozeSle
informace o ¢ase dodani zasilky zdkaznikovi. V pfipadé dopravce DODO jsou poté informace
o jednotlivych zasilkach vkladany do interni aplikace pfimo coffee specialistou. Polohu kuryra

je mozné sledovat online od chvile naloZeni vSech zasilek za pomoci GPS a online platformy.

Neexistujici PSC

Webové stranky nespresso.com nedisponuiji funkci ovéfeni spravnosti PSC. V pFipadé, kdy
zakaznik omylem zada neexistujici PSC u adresy, ktera je v zéné, sluzba Green and Same day
delivery se na webu vilbec nezobrazi. Moznost vloZeni neexistujiciho PSC znaéné komplikuje
i vyhodnocovani dat na zakladé tohoto €isla. U zasilek odesilanych pomoci ostatnich dopravca,

provadi kontrolu spravnosti PSC interni systémy t&chto dopravc.

Komunikaéni kampan

Jednim z hlavnich predpokladd uspésSného fungovani doruCovaci sluzby, je dostatena
a jednoznac¢na komunikace sluzby zakaznikovi. Spoleénost Nespresso vyuziva pro kontakt
zakaznika nékolik komunikaénich kanalld: mailovou komunikaci, spoluprace s influencery, call
centrum a webové stranky. Jelikoz je sluzba Green and same day delivery dostupna
pro omezenou skupinu zékaznikG (dle PSC adresy dorudeni objednavky), nelze sluzbu
komunikovat plosné. Pro komunikaci byla vytvofena selekce tymem CRM. Tato selekce ma
ale své slabé misto. Pro vytvofeni nelze vyuzit adresy dorueni objednavek, ale tzv. hlavni
adresu. Hlavni adresa je adresa, kterou zakaznik zada pfi zalozeni svého uctu. V pfFipadé,
Ze si napfiklad zdkaznik na pocatku zvolil hlavni adresu jako adresu svého bydlisté, které
je mimo z6nu, kavu si ale ¢asto objednava do kancelare, ktera se v zé6né nachazi, komunikace

ohledné dostupnosti sluzby na tohoto zakaznika nedorazi.
Vratky

Jednim z procesu, které bylo sobéma dopravci nutno nastavit jsou tzv. vratky.
Vratkou oznaCujeme zasilku, kterou se nepodafilo dorucit koncovému zakaznikovi. V pfipadé,
ze kuryr nezastihne zakaznika na dané dorucovaci adrese, zaveze zasilku zpét na boutique,
ze kterého byla doruCovana. Nasledné preda tuto informaci o nedoruceni zasilky coffee
specialistovi a ten odesle zakaznikovi SMS zpravu s informaci, Ze zasilku je mozné vyzvednout
na daném butique do 7 dnl. Vzhledem k tomu, Ze je kazda objednavka pfedem zaplacena
(bud platebni kartou, i ze zakaznického kreditu) neoCekava se vétSi mira vratek nez 5 %

ze vSech vychystanych zasilek.
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http://nespresso.com/cs

Znéni SMS

,Dobry den, Vasi Eco-friendly zasilku nebylo mozZné dorudit. Je pro Vas tedy pfipravena

k vyzvednuti na Nespresso Boutique PariZzska. Vase Nespresso.*

3.3. Vytvoreni modelu zasobovani jednotlivych vydejnich mist

Zavedeni nového delivery modu obnasi i navyseni skladovych zasob na jednotlivych boutiques,
ze kterych se objednavky v tomto modu budou doru¢ovat. Zavozy na boutiques probihaji jednou
¢i dvakrat tydné. K pfipravé zavozu je vyuzivan report s ndzvem boutique replenishment.
V tomto reportu se nachazi informace o stavu zasob jednotlivych produktd na hlavnim skladu
DB Schenker a také na skladu konkrétniho boutique. Soucasti reportu jsou také tydenni prodeje
tohoto produktu v uplynulych tfech tydnech a na zakladé téchto hodnot predikované mnoZzstvi,
které je na boutique nutné naskladnit. Tento proces nelze automatizovat, jelikoZ spoleénost
Nespresso vyuziva velké mnozstvi prodejnich akci zaméfenych na prodej konkrétnich
produktd. Tyto akce je tfeba reflektovat, vytvofit odhad pfedpokladaného prodeje v jednotlivych

prodejnich kanalech a v&as zbozi na boutiques dorugit.

Pro dostateéné zasobovani jsem pfed spusténim pilotniho provozu provedla analyzu denniho
poCtu objednavek na Nespresso boutique Pafizska. Vysledkem této analyzy bylo zjisténi,
Ze pfi zasobovani boutique dvakrat tydné&, neni nutné manualné navySovat objemy zavazenych
produktl. V pilotnim provozu pro ocekavané nizSi objemy (max. 5 objednavek na slot),
z duvodu nespusténi marketingové komunikace a malému povédomi zakaznikl o sluzbé, dojde
k zanedbatelnému navySeni prodejli. Toto navySeni je navic velmi snadno pozorovatelné
a report vyuzivany k planovani zavozl ho reflektuje pomoci hodnot prodeji z minulych tfech
tydnd. Co je ovSem nutné zohlednit, je nutnost zasobovat boutiques produkty nabizenymi
v ramci promo akci uréenych pouze pro zakazniky vyuzivajici k nakupu internetovy obchod
nespresso.com nikoli kamennych prodejen. MuZze totiz dojit k situaci, kdy zédkaznik s doruovaci
adresou v zéné nékterého z boutiques vyuzije promo akci zvefejnénou na webu, ale volba
Green and same day delivery nebude dostupna, jelikoz na boutique nebude zboZzi uréené
pro promo akci dostupné. Reseni je jednoduché — v ramci kazdé promo akce uréené pouze
pro web dorucit na boutiques mala skladova mnozstvi produktd pro moznost doruceni

objednavky v ramci Green and same day delivery ¢i Boutique Pick up.
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3.4. Ekonomické zhodnoceni sluzby

Pfed samotnym spusténim pilotniho provozu jsem zpracovala jednoduchou ekonomickou
analyzu dorucovaci sluzby. Tato analyza vychazi ze situace, kdy sluzba Green and same day
delivery funguje pouze pro Boutique Pafizska. Z divodu citlivosti Udaji bylo nutné nékteré
hodnoty pronésobit nezvefejnénou konstantou. Z Tabulky €. 3 je zfejmé, Ze doru€eni v novém
delivery modu je 0 64 % drazSi nezli doruceni z hlavniho skladu. Naopak naklady na vychystani
and same day delivery neni nutné balit do krabic, ale do papirovych tasek. Na vychystani
je navic vyuzita kapacita coffee specialistl a neni nutné platit pracovnika skladu DB Schenker.
Uspora také pfichazi u recyklace. Na rozdil od ostatnich dorugovacich sluzeb, které spole¢nost
Nespresso vyuziva, je svoz recyklatu v GaS delivery zdarma. U ostatnich dopravcu je nutné

objednat a proplatit svoz recyklatu na sbérné misto.

Do zhodnoceni pilotniho provozu je samoziejmé nutné zapocitat i naklady na vyvoj sluzby a jeji
testovani. M& vlastni prace na zavedeni nového delivery modu ¢ini cca 80 hodin, prace
IT oddéleni dalSich 20 hodin. V ramci pilotniho provozu nebyla spusténa zadna marketingova
aktivita, naklady vznikly pouze na plachty umisténé na cargo kolech a samolepky uZzivané
pro uzavirani tadek s objednavkou. Analyza nepocita s pfijmy za prodané kavovary a doplriky,
ty se v pilotnim provozu ukézaly jako zanedbatelné. Celkové vyhodnoceni sluzby neni mozné
provést bez znalosti marze na kavovych kapslich. Tato informace, ale neni pro tuto diplomovou
praci kliCova a rozhodnuti, zda novy delivery mode dava finanéné smysl, je Cisté na vedeni

spole€nosti Nespresso.
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Tabulka ¢. 3 Zhodnoceni pilotniho provozu (zdroj: vlastni zpracovani)

duben kvéten
pocet BTQs 1 1
pocet oteviracich dnl 25 31
pridmérny pocet objednavek/den 5 8
celkovy pocet objednavek 125 248
cena za 1 baleni (10 kapsli) [K¢&] 110 110
primérna velikost objednavky [10 kapsli] 20 20
celkovy mésicni pfijem z prodejl [K] 275 000 545 600
cena za jedno doruceni GaS [KE]* 180,7 180,7
cena za doruceni z hlavniho skladu [KC]* 110,5 110,5
extra naklady na doruceni [KE&]* -8775 -17 409,6
naklady na vychystani na hlavnim skladu [KE]*® 30 30
naklady na vychystani na BTQ [KE]* 3,6 3,6
Uspory na recyklaci [KE]* 63-x 124.x

Do tabulky &. 4 byl poté zpracovan predpokladany prabéh rozvoje sluzby v roce 2022.
Ocekavany pribéh pocita s dostupnosti Green and same day delivery se zasobovanim
ze Sesti boutiques (pét v Ceské republice a jeden na Slovensku). Dale je predpokladan
rostouci pocet objednavek v ¢ase z divodu lepSiho povédomi o doru€ovaci sluzbé diky
spusténi marketingové komunikace a rostouci pozitivni zkuSenosti se sluzbou. V jednoduché
analyze budouciho vyvoje nepredpokladam zdrazeni primérné ceny za 1 baleni kavy ani
zmeénu pramérné velikosti objednavky. Dale plati, Ze ceny za jedno doruceni a vychystani
objednavky v rezimu Green and same day delivery i v rezimu doru€eni a vychystani z hlavniho
skladu jsou pronasobeny nezvefejnénou konstantou pro citlivost tohoto tdaje. Uspory v ramci
doruceni recyklatu na boutique zdarma jsem poté do tabulky zaznamenala ve forméatu
[Cislo] - [x], kde x oznalCuje naklady na svoz jednoho pytle s recyklatem na sbérné misto

s vyuzitim ostatnich dopravcu nezli dopravcu zprostfedkujicich Green and same day delivery.

Vynosnost této doru€ovaci sluzby neni bez sdileni citlivych Udaju mozné presné vycislit.
Pro tuto diplomovou praci neni ale Ciselné vyhodnoceni stézejni. Novy delivery mode si klade

za cil nabidnout zakaznikim dostupnou a enviromentalné privétivéjSi sluzbu,

9 * hodnoty v Fadcich oznacenych * jsou pro citlivost idaji nasobeny neuvedenou konstantou
10 x = naklady na svoz jednoho pytle s recyklatem na sbérné misto
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nez jsou dorucovaci sluzby do té doby dostupné. Jedna se predevSim o investi¢ni nastroj
a je Cisté na spolecnosti Nespresso, zda se rozhodne pro jeho budouci pouzivani a rozvoj.
Do nakladu, které nejsou v Tabulce ¢. 4 zminény je pro Uplnost nutné pfipocitat i naklady

na marketingové aktivity (novinové ¢lanky, spoluprace s influencery, doru¢eni zdarma).

V Cervnu roku 2022 je pfedpokladano spusténi Green and same day delivery na Nespresso
boutique Chodov ve spolupraci se spole¢nosti DODO. Objednavky s doruovaci adresou
v z6né prifazené boutique Chodov budou doru¢eny pomoci automobild s pohonem CNG.
Po ovéfeni funk&nosti spoluprace s obéma dopravci bude spusténa marketingova komunikace
a v nasledujicich dvou mésicich poté spusténa sluzba Green and same day delivery na vSech
Sesti vytipovanych boutiques. Primérny pocet objednavek na den je dle dat z pilotniho provozu
predikovan na osm objednavek za den (tedy Ctyfi objednavky na jeden Casovy slot).
Narast mnozstvi objednavek je oCekavan v zafi 2022. Tato predikce vychazi z prodejnich dat
spole€nosti, kde k navySeni prodejli dochazi po letnich prazdninach v mésicich €ervenci
a srpnu. Nejvétsi vytizenost je poté oCekavana v prosinci, tedy v obdobi pfed Vanoci. 95 %
vytizeni sluzby je predikovano na zakladé zkusenosti s vytizenosti dopravcu v tomto Case,
v obdobi Vanoc bude navic sluzba v provozu jiz vice nez pUl roku, Ize tedy oCekavat vétsi
povédomi zakaznikl o moznosti tohoto doruceni. Predikce nepfedpoklada zvySeni nakladd
na jedno doruceni v rezimu Green and same day delivery, to samé plati pro predikci naklad
za jedno doruceni z hlavniho skladu. Mira navraceni recyklatu je predikovana na 50 % vSech
objednavek. V pfipadé, Zze se Nespresso rozhodne vyuzit sluzbu Green and same day delivery
jako nastroj k motivaci zakaznikd recyklat odevzdat, je mozné nabidnout pfisti doruceni
v tomto delivery modu zdarma za podminky navraceni pytle s recyklatem. Pfidanou hodnotou
rychlého doruceni produkti Nespresso je i zvySeni konzumace kavy na zakladé zvysené
dostupnosti produktu. Z ddvodu zvySeni dostupnosti produktu lze rovnéz predpokladat,

ze trzby z prodeje budou celkem min. o 5 % vy3si, nez by byly bez poskytnuti sluzby.
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Tabulka ¢. 4 Pfedpokladany pribéh rozvoje sluzby (zdroj: vlastni zpracovani)

cerven cervenec srpen zari fijen listopad prosinec suma
pocet BTQs 2 4 6 6 6 6 6
pocet oteviracich dnu 30 31 31 29 30 30 28
priimérny pocet objednavek/den 8 8 8 10 10 16 19
celkovy pocet objednavek 480 992 1488 1740 1800 2880 3192
priimérna velikost objednavky 20 20 20 20 20 20 20
[10 kapsli]
celkovy prijem [KZ] 1056000 | 2182400 | 3273600 | 3828000 3960000| 6336000 | 7022400 | 27658400
Z toho zvySeny prijem (5 %) v disledku 50 286 103 924 155 886 182 286 188 571 301 714 334400 | 1317 067
poskytovani sluzby [K¢]
cena za jedno doruceni GaS [KeJ* 180,7 180,7 180,7 180,7 180,7 180,7 180,7
cena za dorucenl z hlavniho 110,5 110,5 110,5 110,5 110,5 110,5 110,5
skladu [K&J*
extra naklady na doruceni [KE[* .33 696,00 | -69 638,40 | -104 457,60 | -122 148,00 | -126 360,00 | -202 176,00 | -224 078,40 | -882 554,40
néklady na vychystani na hlavnim
okladu (K& 30 30 30 30 30 30 30
naklady na vychystani na BTQ [K&]* 36 36 36 36 36 36 36
Uspory na recyklaci [KE]* 240-x 496-x 744.x 870-x 900-X 1 440-x 1 596-x 6286-x

11 Hodnoty v Fadcich oznaéenych * jsou pro citlivost Gidaju nasobeny neuvedenou konstantou
12 x = naklady na svoz jednoho pytle s recyklatem na sbérné misto
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4. Spusténi sluzby

Posledni kapitola se vénuje samotnému uvedeni sluzby do provozu. PopiSe prubéh spusténi
sluzby v pilotnim rezimu a nasledné bude vyhodnoceno jeji fungovani. Navazuje zhodnoceni
pfinosu sluzby za vyuziti analyzy SWOT. Cela kapitola je poté ukon€ena navrhy na budouci

rozvoj dorucovaci sluzby.
4.1. Zhodnoceni pilotniho provozu

Pilotni provoz sluzby byl spustén ve stfedu 6. 4. 2022. Pro pilotni provoz byl zvolen Boutique
Pafizska se sidlem na adrese Pafizska 1068 v Praze. Tento boutique byl vybran pro svj
nejvétsi potencial aktivni baze zakazniku a pfivétivou infrastrukturu celé zény pro cargo kola.

Pilotni provoz tedy zacal pouze ve spolupraci s dopravcem 4avs.

Spusténi provazelo hned nékolik komplikaci. Bylo nutné vytvofit zautomatizovanou datovou
vétu, ktera umozni coffee specialistim nasdilet informace o zasilkach na sdilené ulozisté.
Tuto automatizaci se nam podafilo vytvofit az po 6 dnech provozu, do té doby bylo nutno
vypisovat informace o zasilce ru¢né pfimo z Nessoft. Prvni dny navic byl zajem o sluzbu velmi
maly, nékteré sloty byly obsazeny jednou ¢i dokonce Zadnou objednavkou. Nastavili jsme tedy
Green and same day delivery na prvni pozici doru€ovacich sluzeb a do konce dubna 2022
nabidli vSem zakaznikim tuto sluzbu zdarma. Po prvnim maximalnim naplnéni slotu (10
zasilek) cyklista ovéfil, ze v daném slotu Ize opravdu vSech 10 zasilek rozvést a je tedy mozné
navysit limit objednavek na jeden slot na pocet 15. Zde jsme narazili na pfedem oCekavany
problém s moznosti zmény parametrd delivery modu. Zménu limitniho mnozstvi objednavek
v jednom slotu bylo mozné provést az u slott probihajicich sedm a vice dni ode dne zmény

tohoto parametru.

Po konzultacich s dopravcem 4avs byla také rozsifena zéna pridélenych PSC dorugovacich
adres k boutique Pafizska. Z ptivodnich zén PSC 110 00,117 00, 118 00 a 186 00 — tedy Gizemi
zobrazeném na Obrazku &. 26, doslo k rozSifeni zény o zény dané PSC 120 00 a 128 00
(Obrazek €. 27). K oblasti Starého mésta, Malé Strany, Karlina a HoleSovic pfibyla oblast
Vinohrady a VySehrad. Toto rozSifeni znamenalo navySeni dostupnosti sluzby pro zakazniky.
Puavodné tyto zony nebyly zamySleny pro svou velkou kopcovitost. V pilotnim provozu bylo
ovSem ovéfeno, ze cyklista stihne v tfihodinovém Casovém slotu tyto zasilky rozvést i do téchto
zon. V nésledujici ¢asti budou uvefejnény nékteré vysledky vyhodnocené z dat pilotniho

provozu.
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Obrézek ¢&. 28 Rozsifeni o zény PSC 120 00 a 128 00 (zdroj: [37] zpracovani: vlastni)
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Zhodnoceni pilotniho provozu v obdobi 6. 4. 2022 - 5. 5. 2022

e Pouze 0,7 % objednavek se nepodaifilo dorucit (divod nefunkéni stock selection rule)

e 8 % objednavek obsahovalo kavovar

e Objednavky Green and same day delivery obsahuji v priméru o 48 % vétSi mnozstvi
baleni kavy nez objednavky na boutique

¢ Baleni do papirovych tasek se v provozu osvédcilo

e Spoluprace mezi kuryrem a coffee specialisty nevyzaduje zadnou Upravu

¢ Nutné zlepSeni procesu nahravani dat na sdilené ulozisté

¢ Nulova marketingova komunikace sluzby

Z dat ziskanych béhem prvniho mésice provozu sluzby Green and same day delivery vyplyva,
Ze pouze 0,7 % vSech objednavek se nepodafilo doruCit. Jedna se o pfipad,
kdy byla objednavka chybou Spatné nastaveného stock selection rule pfifazena na hlavni sklad
DB Schenker. Bohuzel tuto objednavku nebylo mozné v€as manualné zpracovat a vychystat,
z&kaznici byli tedy kontaktovani pracovniky CRC oddéleni a byla domluvena nahrada.
Chybu ve Spatném pfifazeni zpusobilo Spatné pochopeni pole maximalni kvéty objednavek
pfi tvorbé delivery modu v prostfedi Nessoft. Maximalni kvotou totiz neni zamysleno maximalni
mnozstvi objednavek v daném delivery modu, ale mnozstvi, které je mozné z daného boutique
vychystat. Jednalo se tedy sumu vSech objednavek, které na boutique probéhly. Tato chyba

byla béhem pilotniho provozu okamzité opravena.

DalSim zajimavym udajem je poté obsah objedndvek vtomto delivery modu.
Objednavky vytvofené v prvnim mésici fungovani delivery modu obsahovaly o 48 % vétsi
mnozstvi kapsli kavy nez objednavky vytvofené zakaznikem pfimo na boutique. Na zakladé
tohoto zjisténi, byla provedena zména limitniho mnozstvi kapsli pro doru¢eni v rdmci Green
and same day delivery na hladinu 200 kapsli a vice. Osm procent z celkového poctu objednavek
vytvofenych v daném obdobi obsahovalo kavovar. Jednalo se pfedevSim o vikend 22.-24. 4.
ve kterém probihala slevova akce jménem Marianne days, v ramci které byla poskytnuta sleva
20 % na veSkeré kavovary, které spolecnost Nespresso nabizi. Diky témto objednavkam
bylo ovéfeno, Ze tasky, ve kterych jsou kavovary pfepravovany jsou vhodnym obalovym
materidlem. Zadné zbozi doruované v pilotnim provozu nebylo poskozeno a vSechny
objednavky se vzdy podafilo nalozit pfi jedné nakladce do cargo boxud. Spolupraci mezi kuryry
a coffee specialisty Ize oznacit za hladkou. Kuryr ve v8ech pfipadech dorazil na boutique v&as,
objednavky byly az na dfive zminéné necelé procento objednavek coffee specialisty fadné

vychystany.
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Datové propojeni spoleCnosti Nespresso a 4avs vSak vyzadovalo nutnou Upravu. Z praxe
bylo zjisténo, Ze objednavky vytvafeny v Casech 11:50-12:00 respektive 15:50-16:00
se z webového prostfedi nespresso.com propiSou do Nessoftu o deset minut pozdéji od jejich
vytvofeni. Mohla tedy nastat situace, kdy coffee specialista vygeneroval data s veskerymi
informacemi pro kuryra ve 12:00 respektive v 16:00 a data nebyla kompletni. Bylo tedy nutné
nastavit dostupnost jednotlivych slotl na webu vzdy 40 minut pfed pocatkem slotu,
tedy posledni objednavky na dany den je mozné vytvofit v odpolednim slotu v 11:50 a ve slotu
veCernim v 15:50. DalSim problémem, ktery pfi nahravani dat nastal se tykal generovani
vysokého mnoZstvi vét ve formatu .xIs. V momenté, kdy coffee specialista objednavku
zpracoval a vychystal na pfedem smluvené sdilené uloZisté byl odeslan soubor s datovou
vétou, ktera obsahovala informace nutné k fadnému doruéeni objednavky. V pfipadég, Ze coffee
specialista vychystaval vice objednavek pro kuryra v jeden Cas, tento soubor obsahoval tolik
fadka s informacemi, kolik bylo téchto objednavek. V pfipadé, Ze ale coffee specialista
vychystaval jednotlivé objednavky v prubéhu dne, tak jak pfichazi do systému, generoval se .xls
soubor s datovou vétou pro kazdou objednavku zvlast. V limitnim pfipadé se tedy mohlo stét,
ze backoffice spolecnosti 4avs, ktery zpracovava data a nahrava je do aplikace, kterou kuryr
vyuziva mél k jednomu ¢asovému slotu deset objednavek v deseti souborech .xls. Bylo tedy
nutné informovat vSechny coffee speicalisty na boutique Pafizska, ze objednavky pro konkrétni
slot je nutné vychystavat naraz. To ovSem neni mozné, protoze neni v ¢asovych moznostech
pracovniku butique zpracovat a vychystat patnact objednavek pro delivery mode Green and
same day delivery v pul hodinovém intervalu a zarover obslouzit zakazniky, ktefi na boutique
v té dobé nakupuji. Po vzajemné dohodé mezi kuryry a coffee specialisty bylo umluveno, Ze toto
vychystani bude probihat pro kazdy slot dvakrat. K prvnimu zpracovani a vychystani
objednavek z daného slotu dojde v rannich hodinach, vychystany budou tedy jiz objednavky
z predchozich dni. Druhé zpracovani a vychystani pak probé&hne ve 12:00 respektive v 16:00,
zde budou vychystany objednavky vytvofené zakazniky bé&hem dne, ve kterém
bude objednavka doru¢ena. Pro kazdy slot tedy bude nutné, aby backoffice 4avs zpracoval dva

soubory xls. s informacemi o jednotlivych objednavkach.

PoCet  objednavek byl  vprvnich  dnech pilotniho  rezimu  velmi nizky.
Vzhledem k nedokonalostem na datovém toku i v nastaveni samotného delivery modu a velmi
omezené dostupnosti sluzby pro zakazniky z divodu provozu delivery modu pouze na jednom
boutique nebylo mozné spustit komunikaéni kampan. Pro zviditelnéni sluzby zakaznikim,
ktefi mohli Green and same day diky své doru€ovaci adrese vyuzit, byla zménéna pozice
delivery modu na webovych strankach na prvni pozici (viz Obrazek €. 28). Zménén byl také

ndzev delivery modu z Green and same day delivery na Eco-friendly doruceni.
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Posledni zménou, ktera byla provedena pro zvyseni vyuziti delivery modu a pfedstaveni sluzby

zékaznikum bylo nastaveni doru€eni zdarma pro vSechny zakazniky ve dnech 6. - 30. 4.

NESPRESSO

ZPUSOB DORUCENI

Doruéeni na adresu

@ Eco-friendly doruéeni Idarma
Doruceni ji7 dnes nebo ve vybraném Easovém intervalu, i b&hem vikendi.

Chei védét vice »

Telefonni &islo * 605774018

Dostupné moZnosti: Recyklujte z domova Zdarma

Chei védét vice »
Vaie doruceni X
— Wyberte misto vyzvednuti
O Standardni doruceni DPD Zdarma
~ W dpd
Doruéeni (DPD) nasledujici pracovni den mezi 8. a 17. hodinou pfi objednavce do 20 hodin.
Chci védét vice »
()] Standardni dorugeni PPL Zdarma
] N

Doruéeni (PPL) nasledujici pracovni den mezi 8. a 17. hodinou pfi objednavce do 19 hodin. Bez
moznosti recyklace.

Chci védét vice »

Obrazek ¢. 29 Zobrazeni delivery modu na webu nespresso.com (zdroj: [33])

VSechny tyto aktivity provedené ke zvySeni zajmu o doru€eni v nové vzniklém delivery modu
v kombinaci s Marianne days mély za vysledek skokovy narGst mnozZstvi objednavek.
Konkrétni vyvoj po¢tu objednavek v Ease bohuzel neni mozné zverejnit, jedna se o citlivy uda;j
spole¢nosti Nespresso. DalSi narlst je ovSem ocCekavan po spusténi marketingové kampané

a celkovému zvySeni povédomi o této sluzbé.
4.2. Analyza SWOT

V nasledujici ¢asti budou zhodnoceny silné a slabé stranky zvoleného feSeni nastaveni procesu
Green and same day delivery. Pro tento krok je vhodné pouzit SWOT analyzu, ktera slouzi

k identifikaci silnych a slabych stranek, hrozeb a pfilezitosti sluzby.
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Silné stranky

o Udrzitelné, rychlé a efektivni doru€ovani

e Doruceni ve dvou €asovych slotech denné ve svatcich i o vikendu

o Zakaznik ma moznost odevzdani recyklatu bez pfedeslého oznameni

e Silny marketingovy néstroj a investice do budoucna

o NavySeni dostupnosti produktd a s tim spojené posileni loajality zakaznika

Slabé stranky

e Systémové nedokonalosti v pfedavani informaci mezi dopravci a spolecnosti Nespresso

e Malé pokryti aktivni baze zakaznikd (maximalni potencial 45 %)

o NejvysSi naklady na doruceni ze vSech moznosti, které Nespresso nabizi

Prilezitosti

e ZvySeni povédomi o moznosti recyklace pouzitych kapsli

¢ Moznost interniho vyuZiti kuryra na pfevoz zbozi mezi jednotlivymi boutiques

¢ RozSifeni o doru€eni objednavek pro B2B segment kapslemi Out of Home

Hrozby

¢ Nedostatecné vytizeni sluzby vede k vyraznému navyseni investic do provozu sluzby

e Hrozba nedostatecné kapacity jednotlivych slotli / jeden ze slotu vyrazné oblibenéjsi nez

druhy
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4.3. Budouci rozvoj sluzby

V souCasnosti nabizi spole¢nost Nespresso ekologické doru€eni na posledni mili pouze
zakaznikim z prostfedi oznacovaném jako B2C (systém Vertuo a Origin). Jedna se o kdvovary
a kapsle urcené pro koncoveé zakazniky na domaci spotifebu. Kapsle maji jiny tvar a na trhu se
jiz daji zakoupit i kompatibilni kapsle od jinych vyrobcu. Spole€nost Nespresso se ale taktéz
soustfedi na prostfedi oznaCované B2B Nespresso Professional (systém Out of Home).
Kavovary jsou ureny pro kazdodenni provoz v prostfedi hotelll, restauraci, kavaren
a kancelafi. Kapsle do téchto kavovart maji odliSny tvar a Ize je zakoupit pouze po registraci

do zakaznického portalu dostupného na webu nespresso.com.

Toto zbozi je doruCovano zakaznikim pouze z hlavniho skladu DB Schenker v Dolnich
Pocernicich, na boutiques se nenachazi Zadna skladova zasoba. Na zakladé prodejnich dat
jsem vybrala tfi druhy kavovych kapsli Out of Home, které zakaznici konzumuji nejCastéji.
Jedna se o kapsle Ristretto, Espresso Forte a Guatemala. Tyto tfi kapsle jsou pro doskladnéni
na boutiques vhodné i z dlivodu pokryti vSech kavovych receptur (Ristretto, Espresso, Lungo),
jelikoz kapsle Guatemala je vhodna pro pfipravu kavy velikosti espresso i lungo. Kapsle jsou
baleny po 50 ks v papirové krabi¢ce, ktera je snadno stohovatelna. Problém se skladovanim
v zazemi boutiques neni predpokladan, jelikoz v kazdém skladu jednotlivych boutiques
je vytvorena rezerva pro pfipad ¢asové omezenych prodeju limitovanych kav, i riznych promo
akci s dopliky. Naskladnéni cca tfech tisic kapsli (20 krabiCek od kazdého druhu kapsle),
tak Ize provést bez vétSich obtizi. Z dat spole¢nosti Nespresso za obdobi 1. 1. 2022 — 31. 3.
2022 vyplyva, Ze 20 % vSech objednavek kapsli Out of Home v Ceské republice v tomto obdobi
meélo doruCovaci adresu v zoné Green and Same day delivery pro boutique Pafizska.
Jedna se 0 24 % celkového objemu kapsli doru€ovanych zékaznikim v prvnim kvartalu roku
2022. Tato data potvrzuji, ze doru€ovaci sluzba Green and same day by po rozsifeni i pro B2B

zakazniky vyrazné rozsifila zakaznické portfolio.

Objednavky kapsli Out of Home jsou svou povahou odliSné od zbylych systému.
Jedna se o prostfedi hotell, kavaren, restauraci (oznaovano jako HORECA) a kancelarskych
prostor. Sluzba Green and Same day delivery by v tomto pfipadé méla slouzit jako rychlé
doruceni kavy pro pfipad akutni potfeby, ne jako doru€eni pro potifebu bézZnou.
Skladové prostory boutiques neumozriuji naskladnit velkd mnozstvi kavy pro sektor B2B
a nabizené portfolio je znacné omezené. Pro lepsi pfedstavu uvedu smysleny priklad: V Hotelu
U Pava na Praze 1 s odbérem 600 kapsli mésic¢né neoCekavané doslo k velké konzumaci kavy
a ta ted neni dostupna. Hoteliér pro dnesni a zitfejSi potfebu objedna 2 krabicky (100 kapsli)

s doru€enim v nejbliz§im Casovém slotu Green and same day delivery a pro objednavku
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zbylych 500 kapsli vyuzije objednavky z hlavniho skladu s vybérem z celého portfolia

a doruc€enim nasledujici den.

DalSim z mnou navrzenych moznosti rozvoje sluzby je vyuziti kuryra na pfevoz zbozi mezi
jednotlivymi boutiques. Nékteré boutiques jsou od sebe vzdalené v dojezdové vzdalenosti
a v akutnich pfipadech by tak mohli coffee specialisté kuryry vyuzivat jako rychlé doruceni
zbozi. Aktualné probihaji tyto vypomoci mezi boutiques pomoci kuryra jiného dopravce. Vyuziti
tohoto kuryra je ale oproti doru¢eni pomoci kuryrd Green and same day delivery vyrazné drazsi
(0 45 %) a soucasny dopravce neposkytuje tak flexibilni sluzbu. Systémové by v tomto pfipadé

muselo byt uzavfeno jedno misto ve slotu specialné pro tento typ doruceni.

V pfedchozich ¢astech diplomové prace jsem jiz zminovala, Ze spolenost Nespresso se snazi
zvysit mnozstvi vracenych pouzitych kapsli k recyklaci. Z mého pohledu je pravé tato sluzba
vhodnym néstrojem k narGstu objemu kapsli, které budou zrecyklované. Zakaznik nemusi
pfedem zadat o svoz recyklatu a predani kuryrovi pfi pfebirani zasilky je jednoduché a efektivni.
Kuryr se navic kazdého zakaznika proaktivné zeptd, zda recyklat vratit nechce a tim upozorni
na moznost vraceni. V budoucnu by dle mého nazoru bylo vhodné vyuzit sluzbu Green and
same day delivery jako nastroj k motivaci zakaznikl recyklat odevzdat. V Uvahu pfichazi
vouchery na nadchazejici dorueni zdarma, & podminéni dopravy zdarma pravé v pfipadé,

ze zakaznik recyklat odevzda.

Posledni mnou navrzenou inovaci je investice do vyvoje interniho systému Nessoft za u¢elem
vétsi variability zon. Omezovat zénu pfifazovanou k jednotlivym boutiques dle PSC
se pfedevSim u zpusobu doru€eni pomoci cargo kola ukazalo jako krajné neprakticke.
Z6ny jednotlivych postovnich smérovacich Cisel jsou €asto velmi rozlehlé. Napfiklad v zéné
PSC 150 00 se nachazi Nespresso Botugiue OC Novy Smichov. Jeho umisténi je vhodné
pro obsluhu cargo kolem, pro moznost lep3i obsluhy oblasti Malé Strany, Hrad€an a Smichova.
Bohuzel ale za sougasného stavu nelze toto PSC k z6nam obsluhovanych z boutique Smichov
pfidat pro nemoznost obsluhy Barrandova, Motola a Radlic. Tyto &asti hlavniho mésta jsou
pro cestu na cargo kole nepfistupné. Navrhuji tedy umoznit nastaveni stock selection rule

na urovni jednotlivych ulic.

58



vy e
unel
T A
W

+ oot

VELESLAVIN

HRADCANY

usoc PRAHA

BREVNOV

JINONICE

JLKY

HLUBOCEPY

Lo

BARRANDOV BRANIK

NOVA VES

Obrézek &. 30 Zéna PSC 150 00 (zdroj: [34])

VINOHRADY

NU

Obréazek ¢. 31 Cargo kolo vyuzivané pro rozvoz zasilek (zdroj: viastni)

59



Zaveér

V ramci své diplomové prace jsem feSila nastaveni, zavedeni a nasledné zhodnoceni nového
zpusobu doruceni zasilek spole¢nosti Nestlé s. r. 0., divize Nespresso (dale Nespresso).
Cilem mé prace bylo navrhnout pro Nespresso logisticky proces, ktery umozni dorudit
zakaznikovi produkty spoleénosti v pfesném cCasovém slotu, v kratké dobé& od vytvoreni
objednavky a za vyuziti dopravnich prostfedkl s menSimi dopady na Zzivotni prostredi,

nez v sou€asnosti nabizi dopravci zprostfedkujici dorueni objednéavek.

V Uvodu této diplomové prace byly poloZzeny dvé otazky. Prvni otdzkou byla vhodnost zavedeni
této sluzby. Toto vyhodnoceni probéhlo pomoci analyzy jiz existujicich delivery modu
na ¢eském i zahranicnich trzich. Na zakladé vysledku téchto analyz bylo ovefeno, Ze tento typ
doruceni je pro spolecnost Nespresso na ¢eském a slovenském trhu vhodny a novy delivery

mode s ndzvem Green and same day delivery byl definovan.

Druhou otazkou poté bylo, jaké kroky je nutné ucinit pro fadné spusténi a fungovani doru¢ovaci
sluzby. Pro spusténi bylo nutné zaijistit spolupraci s vhodnym dopravcem. Bylo vypsano
vybérové fizeni s vysledkem navéazani spoluprace hned s dvéma dopravci — 4avs a DODO.
Kombinace doru€eni pomoci cargo kol s elektrickym pohonem vhodnych pro centralni &asti
meést a dorueni pomoci automobild s pohonem CNG vhodnych pro doru€eni zasilek na delsi
vzdalenost zajisti celistvé pokryti Uzemi. Po navazani spoluprace s dopravci bylo ve spolupraci
s IT oddélenim provedeno nastaveni interniho softwarového néastroje Nessoft, nastaveny
kvalitativni pozadavky na sluzbu, pfipraveny marketingové aktivity pro zviditelnéni sluzby,
nastaveno predavani informaci mezi spole¢nosti Nespresso a dopravci a identifikovana slaba
mista celého procesu. Po zajisténi vSech téchto nalezitosti byl 6. 5. 2022 spustén pilotni provoz

sluzby z Nespresso boutique Pafizska.

Pravé pilotnimu provozu se vénuje posledni ¢ast této diplomové prace. Byly popsany prvotni
problémy pfi spusténi a jejich nasledné feSeni a pomoci analyzy SWOT identifikovana silna
a slaba mista sluzby a hrozby a pfileZitosti, které provoz sluzby pfinasi. V zavéru této prace
bylo navrZzeno celkem pét doporuCeni na rozvoj sluzby Green and same day delivery.
Jedna se napftiklad o vyuziti kuryrd pro pfeposlani zbozi mezi jednotlivymi boutiques &i rozSifeni

portfolia zdkazniku a sortimentu o segment B2B.

Sluzbu Green and same day delivery se podafilo zdarné spustit a v dobé tvorby této diplomové

prace je dostupna v centralni ¢asti mésta Prahy.
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Pfiloha 1 — znéni dokumentu k vybérovému fizeni

GREEN & SAME DAY DELIVERY NESPRESSO

V ramci vybérového fizeni na dodavatele sluzby Green & Same day delivery from BTQs byla

Vase firma vybrana mezi vhodné kandidaty. Radi bychom Vas oslovili o vypInéni kratkého

dokumentu, ktery bliZe specifikuje povinné i nepovinné poZadavky zadavatele na dodavatele

této pfepravni sluzby.

Predstaveni zamyslené sluzby:

Dorugeni zasilek spolenosti Nestlé Ceské s. r. o., divize Nespresso z prodejen (obchodni

domy i samostatné prodejny) umisténych ve vétSich méstech v Ceské republice a na

Slovensku ve stejny den vytvofeni objednavky koncovym zakaznikem. Sortiment: kdvové

kapsle, kavové pfislusenstvi, kavovary. Planovany start sluzby je v unoru 2022 a sluzba ma

byt postavena na minimalni ekologické zatézi.

PoZadavky na dodavatele:

1.

Nabizi VaSe spole€nost doruceni zasilek ve stejny den zadani objednavky, pfi
vyzvednuti v odpolednich hodinach, nap¥. 16:00?
[JAno [INe

V kterych z nasledujicich mést poskytujete pfepravu zasilek?
Praha, Brno, Bratislava, KoSice, Ostrava, Plzeri

Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Dokazete zarucit, Ze veSkere zasilky, které pfepravite pro spole€nost Nespresso

v ramci sluzby Green & Same day delivery budou doru€eny vyuzitim jednoho &i
kombinaci vice typu dopravy z nasledujiciho vyctu?

Pé&si doprava, jizdni kolo, libovolny dopravni prostfedek s pohonem na CNG,

elektromobil, MHD
OJAno [INe

Specifikujte prosim preferovany typ prepravy.
Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Poskytujete pfepravu zasilek i o vikendu a ve statni svatky?
Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Disponuji Vasi kuryfi platebnim terminalem, resp. mozno platit hotové?
LJANo, pfijimame platby kartou i hotové  [INe, pfijimame pouze hotovost

[INe, pfijimame pouze platbu kartou [INe, kuryr platby nepfijima
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7.

Je pro Vasi spole¢nost pfipustna pfeprava zasilek v papirovych taSkach? (Primérna
hmotnost zasilky 2-3 kg, maximalni 10 kg)
LJAno [Ne

Datovy tok. Specifikujte veSkeré moznosti datového toku mezi zadavatelem a
dodavatelem sluzby Green & Same day delivery (vzajemna vyména dat). Je pro Vas
pfipustné vyuzit datovou vétu ve formatu .xIs umisténou na sharepoint, resp. pies
FTP.

Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Cenik. Vypiste klicové faktory pro vytvoreni cenové nabidky ze strany dodavatele.
Oc¢ekavame 5-10 zasilek denné k vyzvednuti na lokalitach 1x Bratislava, 1x Brno a 4x
Praha, v souctu tedy 30-60 zasilek. Rozvozovy region bude omezen pies PSC a max
objem zasilek. Idealni forma ceniku dle poltu zastavek.

Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

10. Za jakych podminek se Vam jevi realné rozsifit sluzbu na doru€eni zasilky v urcitém

11.

12.

Casoveém slotu (uvazujme napf. doru€eni do 60 minut). Planovany projekt na 2023.
Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Popiste komunikacni tok se zdkaznikem (telefon, email, SMS...)
Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Svoz recyklace, tj. zakaznik pfedava prepravci original recyklani pytel s pouzitymi
kapslemi, které prepravce predava Nespresso, mozno denné napf. zpét do butiku
nebo v urditych cyklech do recyklaéniho centra (MniSek pod Brdy, Svitavy). Je pro vasi
spole¢nost tento zpétny tok (tedy od zakaznika) pfipustny? Pokud ano, popiste prosim
pribéh prepravy.

[JAno [INe

Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.
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