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Uvod

Tato prace se zabyva podnikanim vybrané firmy, konkrétné spoleénosti Wolt Cesko, s.r.o.,
ktera podnika v oblasti dovazkovych sluzeb, primarné se zabyva rozvozem hotovych jidel, ale
¢im dal vice také rozvozem potravin a dalSich polozek. Prace je Uizce zaméfena na oblast

marketingu.

Cilem této prace je provést analyzu stavajici marketingové strategie spole¢nosti a analyzovat
procesy spolecnosti souvisejici s rozvozem zbozi, pfipadné na zakladé poznatki formulovat

doporuceni.

Informace byly ziskdny z vlastni pracovni zkuSenosti, osobni komunikaci se zaméstnanci, z
webovych stranek a z internich material spole¢nosti. Poznatky vychazi z metody pozorovani,
jak z pohledu zadkaznika, tak z pohledu kuryra. Déle byla pouzita metoda srovnani, kdy doslo
k porovnani s nejveétsimi konkurenty na trhu. V praktické ¢asti byla nejcastéji pouzita metoda

analyzovani.

Pro lepsi pochopeni jsou uvedeny v praci obrazky a schémata. Na zdkladé¢ ziskanych informaci
je aplikovan Porteriv model péti sil, PEST analyza a nasledn¢ SWOT analyza, kde jsou

sumarizovany klicoveé faktory.

Prvni Cast prace se zabyva zadkladnimi pojmy z oblasti marketingu, zpracované z odborné

literatury, kde jsou zminény nejpodstatnéjsi informace. Nasledné jsou teoretické poznatky

aplikovany na spole¢nosti Wolt Cesko.



1 Vymezeni zakladnich pojmu

Pro lepsi pochopeni prace jsou zde uvedeny zékladni pojmy, které je dilezité objasnit. Je zde
vymezen termin podnikéani, podnik a sluzba, jelikoz spolecnost Wolt plisobi praveé v oblasti

sluzeb.

1.1 Podnikani

Podnikani je podle Martinovi¢ové (Martinovi¢ova a kol., 2019, s. 12) samostatn¢ vykondvana,
soustavna, udrzitelnd a dlouhodob& vydélecna cinnost, ktera je provozovéna na vlastni
odpovédnost, kdy si usiluje o zhodnoceni investovaného kapitalu k dosazeni maximélniho
zisku tim, ze se uspokoji potfeby zdjmovych skupin, napi. zakaznikd. Tato ¢innost obsahuje
hledani, objevovani a vyuzivani podnikatelskych pfilezitosti, aby se vyplnili mezery na trhu.
S tim souvisi schopnost podnikavost, coz je uméni a motivace nachdzet pfilezitosti pro

zabezpeceni podniku, pfipadné vytvaret nové.

Tausl Prochazkovd (Tau$l Prochazkovd a kol., 2017, s. 11) uvadi, ze podnikani lze
charakterizovat Ctyfmi podstatnymi rysy, které to velmi dobfe vystihuji. Jednim je snaha o
zhodnoceni vloZeného kapitalu, kdy je cilem podniku vykazat ur€ity zisk. Dal$im je uspokojeni
potieb zdkaznikil, coZ miZe byt poskytnuto formou sluzby nebo produktu. Tteti skutecnosti je,
7e se bdhem podnikani &eli riziku. Ctvrty rys je zakladni kapital, ktery se vklada na za¢atku

podnikani.

Dulezity faktor, ktery je potfeba v podnikéni vnimat, je riziko, které je nedilnou soucasti vétSiny
aktivit, obzvlast strategického fizeni nebo planovani. Pokud né¢kdo neni ochoten pfijmout urcité
riziko, nemize byt dlouhodobé¢ tispésSny. OvSem toto piindsi i riziko Spatného rozhodnuti, které

muze vést k podnikatelskému netispéchu. (Martinovicové a kol., 2019, s. 25)

1.2 Podnik

Podnik se oznacuje jako organizace, kterd byla ziizena s cilem dosahovat zisku. Tento pojem
je tzce spojen s terminem "firma," ktery se tyka obchodniho jména podniku, obvykle ve formé
pravnické osoby, coz je zakonné uzndvana existence (registrovana v rejsttiku). Pojem "podnik"
ma SirSi vyznam, zahrnuje ekonomické a obchodni organizace, které sdruzuji lidi k vyrobé
zbozi nebo poskytovani sluzeb. To mlize zahrnovat rodinné firmy nebo i studentské projekty,
které nemusi mit pravni status. Kazdy podnik musi byt néjakym zptsobem fizen. V ekonomii

a pravu je podnik definovan jako soubor hmotnych, osobnich a nehmotnych prvka podnikani.
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Tento soubor zahrnuje véci, prava a jiné majetkové hodnoty, které jsou uréeny k provozovani
podniku nebo maji charakter podporujici tento ucel. Podnik je tedy urcity celek slouzici pro

podnikatelskou ¢innost uvniti jednoho podnikatelského subjektu. (ManagementMania, 2016)

1.3 Sluzba

Spolec¢nost Wolt plisobi v oblasti dovazkovych sluzeb, proto je dilezité uvédomit si vyznam

sluzeb a jejich specifické vlastnosti.

Cimler (2001, s. 7-9) uvadi, ze sluzba je jakakoliv ¢innost, ktera poskytuje bezprosttedné svym
pribéhem wuziteCny efekt, nikoliv samotnym hmotnym statkem. Tato definice je
charakteristické pro sluzby pravé, kam spada skolstvi, pojistovnictvi, cestovni ruch apod. Napf.
sluzby vécné maji souvislost s hmotnymi statky, které se premistuji, opravuji nebo jde o
udrzeni Cistoty a hygieny. Sluzby existuji v oblasti vyroby i oblasti obéhu a spotteby, kdy
dochazi k uspokojeni potieb celé spolecnosti nebo jednotlivel. Kazdéa lidska cinnost, ktera

poskytuje uzitecny efekt jiz svym pribchem, Ize tedy povazovat za sluzbu.

1.3.1 Vlastnosti sluzeb

Vastikova (2014, s. 16) se stejn¢ jako vétSina dalSich autort véetné Tuckové (Tuckova, 2013,

s. 15), shoduje na 5 specifickych vlastnostech sluzby:

e nehmotnost,

e neoddélitelnost,
e proménlivost,

e pomijivost,

e nemoznost vlastnictvi.

Nehmotnost je podle Vastikové (2014, s. 16, 17) z téchto vlastnosti nejcharakteristictejsi,
protoZe sluzby nelze hodnotit Zddnym fyzickym smyslem. Velmi maélo ptipadil ji umoZiuje
pfedem vyzkouset a uz viibec neni mozné si ji prohlédnout. Prvky, predstavujici kvalitu sluzby,
je mozné ovéfit az pfi samotné spotiebé, coz vyvolava v zakaznicich vétsi miru nejistoty. Je
proto velmi obtizné hodnotit konkurenci, jelikoz jde vzdy o subjektivni pocit. Dulezitou
soucasti jsou zejména doporuceni od znamych nebo piatel, protoze to sluzbé zvysuje

davéryhodnost.

Tuckova uvadi (2013, s. 16), ze je zdkaznik neodd€litelnou soucasti u poskytnuté sluzby,

protoze se musi s poskytovatelem setkat ve stejném Case a misté, aby mohla byt sluzba
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realizovana. Na rozdil od zbozi, které je nejprve vyrobeno, tak sluzba je diive prodana, nez se
realné spotiebuje. Ma to své vyhody a nevyhody. Jednou z vyhod je napf. to, ze je mozné sluzbu

v prub¢hu piizplsobit potiebam zakaznika.

Proménlivost neboli heterogenita souvisi podle Vastikové (2014, s. 18, 19) hlavné s kvalitou
sluzby, jelikoz jsou v procesu pfitomni lid¢, jejichz chovani neni mozné vzdy ptedvidat. U
typt sluzeb zavedeny. Typickym piikladem jsou pravidla chovani cestujicich MHD. U zbozi
lze provést kontrolu kvality. U sluzeb je to obtiZné, proto je naprosto béZné, Ze se forma
poskytnuté stejné sluzby méni, jelikoz zde vstupuje spoustu faktorii. Tato charakteristika vede

k tomu, Ze je vstup na trh snadnéjsi, coz znamena také vice konkurenta.

Podle Tuckové (2013, s. 18, 19) vyplyva pomijivost, jinak fe€eno znicitelnost sluzby z toho, ze
se nedd nijak odlozit, skladovat, ani pfenést. Podnikatelim tak odpada starost s ndklady na
skladovani nebo ptepravou. Vyhodou je také to, ze u produktu nedojde k zastaravani, praveé
diky pomijivosti, proto neni nutné v ptipad¢ inovace nejprve vyprodat starsi produkty, ale mize
se sluzba okamZité ptizpusobit aktudlni situaci. Kratka uZitna hodnota znamena vyssi potencial
k Cast&jsi spotiebé zdkaznika. Naopak velkou nevyhodou se stava situace, kdy chce spotiebitel

sluzbu reklamovat, coz se posuzuje velmi obtizné.

Vastikova (2014, s. 20) zminuje skutecnost, ze pii nakupu zbozi vznika zakaznikovi pravo
danou véc vlastnit, narozdil od zakoupeni sluzby, kde méd pravo pouze na jeji poskytnuti.
Management spole¢nosti by mél proto velmi zdiiraziiovat vyhody spojené s nevlastnénim, napf.
pii vyuZiti pobytu v hotelu nemusi zédkaznik investovat do nemovitosti, pfesto ma moZznost

vyuzit hotelovy pokoj pro své vyuziti sménou za dohodnuty obnos penéz.



2 Subjekty piisobici na platformé

Platformu lze chapat jako systém, ktery funguje jako prostiedek usnadiujici interakci mezi
ruznymi subjekty. Jedna se o prostor, ur¢eny pro komunikaci a sdileni informaci. Platformy
mohou také slouzit jako obchodni modely spojujici rizné ucastniky trhu (napf. hosty a
ubytovatele). Propojeni jednotlivych subjektii umoziiuje jednodussi koordinaci a vyvoj

v riznych oblastech.

Je dulezité vymerzit vSechny subjekty, které na platformé Wolt plsobi. Platforma Wolt
propojuje 3 subjekty. Stretavaji se zde zékaznici, restaurace nebo maloobchody a kuryfi.
Ukolem spolegnosti je tyto skupiny pomoci svého tymu zaméstnancti uspokojit, aby viechny

strany dosdhly svych potieb.

2.1 Zaméstnanci

Synek & Kislingerova (2015, s. 253) definuji lidské zdroje v trznim prostiedi jako zakladni
prvek konkurence diky svému intelektualnimu potencidlu. Kazdy personal musi spliiovat
takovou troven kvality a byt dostatecné vykonny, aby dokdazal splnit cile firmy v obtizném
konkurené¢nim prostiedi. Velkou ¢ast podniku tvoii prave lidé, ktefi zde pracuji a jejich prace

je velmi dilezitd, bez nich by firma nemohla dlouhodobé dobte fungovat.

2.2 Restaurace a maloobchody

Ve stravovacich zatizenich vymezuje Mlejnkova (2016, s. 21, 22) 3 zakladni funkce, které jsou
podminéné hlavnimi potfebami zédkaznikti. Zakladni funkce je stravovaci, coz je uspokojeni
hladu a potfebu nasyceni. V tomto pfipad¢ se jedna o pfipravu a podavani hlavnich jidel,
snidani, obédii a veceti. Za druhou, dopliitkovou, funkei se povazuje funkce obCerstvovaci, ktera
pfedstavuje vyplnéni mezery mezi hlavnimi jidly formou menSiho obcerstveni. Provozy
s prevazujici funkci zakladniho a dopliikového stravovani se oznacuji jako restaurace. Treti
funkce je oznacovana jako spoleCensko-zébavni, se kterou se lze setkat v riznych typech
provozoven, kde se krom¢ potieby konzumace pokrmi ¢i népojii uspokojuje hlavné potieba

odpocinku, zabavy, kontaktu s ostatnimi atd. Tyto podniky jsou oznacovany jako bary.

Maloobchod se rozliSuje na potravindisky a nepotravinaisky. Potravinarsky obchoduje
pfedevsim s potravinami, ale fadi se sem i rychloobratkové zbozi nepotravinarského charakteru,

napf. cigarety. Nepotravinaisky maloobchod se vyznacuje Sirokou Skalu sortimentu, ktery se
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neustale vyviji a rozsitfuje o dalsi polozky, napt. z oblasti vypocetni techniky, kde je velky

potencidl rozvoje. (Cimler & Zadrazilova, 2007, s. 16)

2.3 Kuryii

Rada podnikti nedokaZe vlastnimi silami obstarat viechny potiebné &innosti souvisejici
s provozem, at’ uz z financnich nebo personalnich divodi, proto je pro né¢ ¢asto vyhodnéjsi
situace, kdy podnik vyuzije externich zdroji, ¢emuz se fikd outsourcing. Dovazkové
spole¢nosti pravée tento zplisob Casto vyuzivaji. Prochdzkova & Jelinkova (2018, s. 233) uvadi,
ze jde o realizaci ¢innosti externim subjektem pro danou firmu. V praxi je tento styl spoluprace
vyuzivan €asto pfi urcitych doplikovych ¢innostech, aby se bylo vice mozné zaméfit na svou
hlavni cCinnost. Na outsourcing lze pohlizet z hlediska taktického nebo strategického
rozhodnuti. Taktické predstavuje ndrazové feseni, typicky ve vytizeném obdobi, kdy podnik
nezvlada v dostate¢ném rozsahu vSechny ¢innosti pomoci vlastnich zdroji. Souvisi to tedy
pouze s aktudlni situaci. Oproti tomu strategické je jednordzové rozhodnuti, které predstavuje
soucdst strategie podniku a lze hovofit o urCité formé partnerstvi mezi zadavatelem a
dodavatelem. Pro Wolt je forma externi spoluprace s kuryry strategickym rozhodnutim, jelikoz
jde o dlouhodoby koncept, jak spolecnost fesi svoji dopravu. Tento zplisob mé své vyhody i

nevyhody, coz je zndzorfiuje tabulka 1.

Tab. 1: Vyhody a nevyhody outsourcingu

Lepsi kontrola a ubytek odpovédnosti. Zavislost na ¢innosti dodavatele.
Uspora nakladtL. Vznika potfeba managementu aktivit.
Umoznéni vyssi flexibility. Riziko uniku citlivych informaci.
Umoznéni koncentrace na klicové Potieba zapracovani do procest.
aktivity podniku.

Zdroj: Prochazkova & Jelinkova (2018, s. 235), zpracovano autorem

2.4 Zakaznici

Kazdy podnik by mél podle Vysekalové & Mikese (2018, s. 49) znat svého zakaznika a mit
jasné definovanou cilovou skupinu lidi, ktefi u nich nejcastéji nakupuji. Mize se jednat o

potencialni uzivatele produktu, sluzby nebo znacky, ktefi rozhoduji o nakupu. Podrobna
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charakteristika lidi, na které se podnik obraci, je zdkladnim ptedpokladem pro to, co, kdy, kde

a jakym zptsobem s nimi bude komunikovat.

Obzvlast u internetovych prodejct je vytvoieni potenciondlniho zakaznika neboli persony
velmi dilezité, jelikoz cili na specificky segment uzivateli. BureSova (2022, s. 144, 145) na
zakladé udaji z Asociace pro elektronickou komerci uvadi, ze nejcastéjSim zakaznikem e-
shopu je muz nebo zena v rozmezi 25 a 34 let, z vétsiho mésta, s vy$Sim vzdélanim a Cistym
ptijmem alespon 20 000 K&. Z celkové populace v CR takto nakupuje 80 % lidi, coZ je nejvyssi
procento v porovnani se stfedni a vychodni Evropou. Nejéast&ji Cesi na internetu nakupuji

obleceni, jidlo, polozky z kategorie diim a zahrada nebo détské produkty.

U zakaznika rozvazkového prodeje je podle Mlejnkové (2016, s. 95, 96) typickym rysem
opacny pohyb zakaznika a produktu, oproti ostatnim formdm ve stravovacich sluzbéch.
V poslednich letech se rozvoz zbozi ¢im dal vice rozsifuje, protoZe zakaznikiim Setii ¢as a misto
dochazeni do restaurace si jidlo nechaji pfivézt. Rozvoj vétSinou realizuje bud’ samotna
restaurace, nebo zprostiedkovatelé jako Wolt, ktefi takto funguji v rdmci provizniho systému,

coz restauracim Setfi ndklady na vozidla a jejich provoz.
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3 Marketing sluzeb

Jednu z nejkratSich definic marketingu popisuji Kotler & Keller (2018, s. 5) jako uspokojovani
potieb ziskové, coz je velmi vystizna charakteristika. RozliSuji také socialni a manazerskou
definici. Socialni ukazuje, jakou roli hraje marketing ve spolecnosti, to mize byt napt. moznost
zvyseni zivotni trovné. Jde tedy o poskytnuti feSeni néjakého problému, aby se lidem 1épe Zilo.
Manazeti nékdy mylné povazuji marketing za uméni prodavat produkty, ale mnoho lidi
prekvapi, ze prodej neni nejdilezitéjsi ¢asti, je to jen Spicka marketingového ledovce. Né&jaka
mira prodeje bude vzdy, protoze si jednotlivec nedovede sam obstarat vSe potiebné ke svému
ziti. Cilem marketingu je udélat z prodeje vedlejsi efekt. Hlavni mySlenka je porozuméni
zakaznikovi tak dobfe, Ze mu produkt nebo sluzba sedi a vyhovuje, ¢imzZ se prodaji sami.
V idealnim piipadé by méla spole¢nost pomoci marketingu dosahnout toho, Ze je zakaznik
ptipraven nakupovat. Aby to bylo mozné, je nutné ud¢lat tento produkt ¢i sluzbu pro zakaznika

snadno dostupnymi.

Naopak $irsi definici uvadi Svétlik (2018, s. 7), ktery marketing chépe jako proces fizeni, kde
je vysledkem poznéni, pfedvidani a ovliviiovani zdkaznika, aby byly uspokojeny jeho pfani ¢i
potieby a soucasné¢ se vyhodnym zpiisobem splnily cile organizace. Proto by se mély
podnikatelské aktivity orientovat na zakaznika, kdy je Zadouci zjistit nebo predikovat jeho
ptéani. Spoustu lidi vidi pod pojmem marketing pouze né¢jakou reklamu, ale je zfejmé, Ze jde o

mnohem §ir$i pojem.

3.1 Marketingovy mix ve sluzbach

Vastikova (2014, s. 21, 23), stejné jako vétSina autorti, uvadi, Ze klasicky marketingovy mix
obsahuje 4 prvky (4P). Aplikace této orientace ve sluzbach vSak ukézala, Zze pro ucinné
vytvofeni marketingovych plant to nestaci. Pfi¢inou jsou hlavné odliSné vlastnosti sluzeb. Ke
klasickym prvkim 4P, produkt (product), cena (price), distribuce (place) a propagace
(promotion), se proto pridaly dal§i 3 prvky, materidlni prostiedi (physical evidence), lidé

(people) a procesy (processes). Na obrazku 1 je tento rozsifeny marketingovy mix znazornen.
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Obr. 1: Marketingovy mix ve sluzbach (7P)

People ‘ @ ‘

Physical

Promotion

evidence

Zdroj: Vastikova (2014, s. 22, 23), zpracovano autorem

3.1.1 Produkt

Za produkt povazuje Karlicek a kol. (2018, s. 154) sluzby, které mohou byt pfedmétem smény.
BéZné se pracuje s fadou charakteristik, kterd pomahaji k budovani znacky a lepsiho odliSeni
od konkurence, napt. rizné benefity, rychlost dorué¢eni nebo pocit z ndkupu, coz tvofti zaklad

emocionalni diferenciace.

3.1.2 Cena

Vastikova (2014, s. 94, 95) uvadi, Ze je cena jedinym prvkem marketingového mixu, ktery
piinasi vynos. Ostatni prvky ptfedstavuji jen naklady. Kazda firma ma svoji vlastni cenovou
politiku, do které vstupuji vnitini i vnéj$i faktory. Vnitini vychézi z rozhodnuti firmy, tedy jako
zvoli strategii, napf. maximalizace zisku nebo podilu na trhu. Vnéjsi vychazi typicky
z poptavky a konkurence. Cena lze rychle ménit, proto se jedna o jeden z duilezitych nastroji,

ktery dlouhodobé ovliviiuje uspech firmy.
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3.1.3 Distribuce

Distribuce je podle Egera a kol. (2015, s. 19) zpusob, jak se produkt dostane k zdkaznikiim,
idedln¢ ve spravny Cas na spravné misto. Sluzby Ize snadno distribuovat na internetu, ktery
funguje jako distribu¢ni cesta. Internet figuruje jako misto nédkupu, ale také je to prostiednik
pro elektronické platby, coz je distribuce finan¢nich toki. Tato moznost nemusi byt vyuzita,
alternativou je doruceni na dobirku, kdy se plati az pii prevzeti zbozi. U fady produkti je diky
internetu mozné snizit naklady, napt. zacilenim na konkrétni skupinu uzivatelii, ¢imz se

zefektivni vynalozené prostiedky.

3.1.4 Propagace

Propagace, jinak oznaCovéna také jako komunikace, ma podle Buresové (2022, s. 18) za kol
zajistit, aby se zékaznik dozvéd€l o vyhodach a kladnych vlastnostech sluzby, které ptiméji
zakaznika k ndkupu. Tento ndstroj obsahuje komunika¢ni mix, ktery se skladd z reklamy,

pfimého marketingu, PR (public relations) a podpory prodeje.

Karlicek a kol. (2018, s. 197) napt. mezi zdkladni komunikaéni nastroje kromé& vyse zminénych
fadi také sponzoring, event marketing, digital (online marketing) a osobni prodej. Cilem
marketingové komunikace je zvysit prodej, proto je potieba ji vnimat jako investici, kterd by se
casem v idealnim ptipadé méla vratit praveé diky vys$Simu piijmu. Marketingova sdéleni by méla
byt co nejjednodussi a nejsrozumitelngjsi, aby je cilova skupina spravné pochopila. Tuto
jednoduchost autofti piipodobiiuji k hazeni micem. Ve chvili, kdy nékdo chyta 1 mic, ma velkou
pravdépodobnost, Ze ho chyti. Oproti tomu v situaci, kdy chyta 3 mice najednou, nejspis nechyti
ani jeden. Tato mySlenka vychazi z principu jednoduchosti. Komunikace by méla byt pro
zakaznika snadno pochopitelnd, aby ji dokazal spravné porozumét. Zakaznik 1épe vstieba 1

hlavni sdéleni, nez kdyby mu bylo komunikovano 5 informaci najednou.

3.1.5 Materialni prostredi

Vastikova (2014, s. 23) upozoriiuje na to, Ze zdkaznik nedokaze sluzbu posoudit dfive, nez ji

spotiebuje. Jeji nehmotna povaha kviili tomu zvysuje riziku nakupu.

Dalo by se vSak fici, Ze vlastnosti sluzby lze vyjadiit i materialni formou. Pozitivné plisobi napf.
pfijemné prostiedi v mist¢ poskytovani sluzby nebo obleceni persondlu, ktery sluzbu

zprostfedkovava. V pfipadé¢ prodeje na internetu je vhodné zakaznikovi poskytnout
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jednoduchou aplikaci nebo uzivatelsky privétivé webové stranky, kde bude schopny sam

uskutec¢nit objednavku.

3.1.6 Lidé

Lidé¢ uvnitt firmy jsou podle Egera a kol. (2017, s. 11) nepostradatelni pro tispéch marketingu,
jelikoz by bez jejich kvalitni prace nebylo mozné dobte plnit marketingové cile. Spolecnosti by
tedy méli v ramci marketingového mixu pracovat i se skutecnosti, Ze jsou z velké ¢asti tvoreny
prave jejich zaméstnanci, proto by je méli poznavat a nevyuzivat je pouze v souvislosti

s prodejem, ale vnimat i jejich vyznam.

3.1.7 Procesy

24

zpisobem je sluzba poskytovana a délat pro zakaznika jednotlivé kroky co nejjednodussi.
Nikdo neni spokojeny s poskytovanou sluzbou, na kterou musi misto nékolika minut ¢ekat
hodiny. DalSim diivodem, pro¢ zdkaznik nemusi byt se sluzbou spokojen, je Spatné pochopeni
informacemi na webovych strankach. Prave poskytovani sluzeb na internetu mé velkou vyhodu
v tom, ze 1ze efektivné sledovat jednotlivé procesy, napt. v jaké chvili zdkaznik pterusil ndkup
nebo naopak co ho vedlo k vytvofeni objednavky. Diky tomu je mozné ze situaci z minulosti

lépe reagovat nebo predvidat pfisti chovani zadkaznika.

Jedna z metod, jak lze poznat klicové aktivity nebo procesy, je metoda bi-zéon. Podle Hazdry
a kol. (2013, s. 307 — 313) zachycuje tato metoda z pohledu firemnich procest vSechny kroky,
které je béhem sluzby potieba vykonat. Cinnosti souvisejici se sluzbou jsou rozdéleny na 2
z6ny. Jedna zona obsahuje Cinnosti, které zdkaznik vidi a druha zona Cinnosti, které nevidi, ale
jsou soucasti vnitrofiremnich procest. Kazda zona je dale rozdélena na dalsi 2 ¢asti. Spoluprace
zakaznika s firmou probiha v zon¢ interakce, coz je jedina oblast, do které se zakaznik aktivné
zapojuje. Zoéna viditelnosti zahrnuje Cinnosti, které zdkaznik muze vidét, ale jiz do nich
nezasahuje. Cinnosti, jaké zakaznik vidi nebo nevidi oddéluje tzv. ¢ara viditelnosti. Do zony
interni interakce patii procesy, jez jsou soucasti vnitrofiremnich procesi, které¢ ovSem zakaznik
nevidi. Zéna podptirnych procesit mize zahrnovat napt. externi dodavatele nebo IT systémy.
Cinnosti se mohou v ramci poskytnuti sluzby odehravat ve vice zonach soucasné. Metoda bi-

z6n je piehlednéji znazornéna na obrazku 2.
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Obr. 2: Metoda bi-z6n

: ZOna interakce '
R R Vldi Zékaznik '
' Zona viditelnosti '
: Cara viditelnosti
, Zona interni interakce .
P Vidi pouze firma
' Zbna podpurnych procesl '

Zdroj: Hazdra a kol. (2013, s. 311 — 313), zpracovéano autorem

3.2 Brand positioning

Podle Kotlera & Kellera (2018, s. 297) veskera marketingova strategie stoji na segmentaci,
cileni a umisténi znacky. Spolec¢nost nejdiive na trhu objevi rGzné potieby a skupiny
spotiebiteld napf. pomoci vyzkumu trhu, analyzy konkurence nebo dokonce piimou
konfrontaci se zdkazniky v rdmci rozhovoru nebo dotazniku. Nésledné se zaméii na ty, které
muze nejlépe uspokojit. Positioning je pfizpusobeni image spole¢nosti tak, aby zaujimala
vyrazné misto na cilovém trhu a v myslich zakaznik oproti konkuren¢nim znackdm. Diky
umisténi znacky lze 1épe fidit marketingovou strategii, pomaha lépe piedat okoli podstatu
znacky a identifikuje cile, kterym pomaha dosdhnout jejich spotiebitelim. Pro spravnou
komunikaci smérem ze spole€nosti k potencionalnim zakaznikiim je vhodné, aby lidé uvnitf
védéli o tom, kam firma sméfuje, napt. jaké ma dlouhodobé cile, aby mohli diky tomu lépe

fungovat.

Karlicek a kol. (2018, s. 129 — 137) zdlraznuji, Ze ma kazda znacka predev§im 2 zékladni
prvky, nazev a charakteristické logo, jez vyjadiuji ur¢ity vyznam. Dalsi aspekty spojené se
znackou jsou napft. barva, slogan, znélka, maskot, hudba nebo odliSny design. Dobra znacka
zvySuje svoji realnou hodnotu, protoze se zdkaznikiim zda divéryhodnéjsi nebo pfitazlive;si
oproti konkurenci. Piikladem je chovani vérnych zakaznikt, kteti nenasilnou cestou pomahaji
Sifit dobré jméno tak, ze o sluzbé nebo produktu mluvi pozitivné. Métitkem vnimani hodnoty
znacky je v prvni fad€ ochota zdkazniktli zaplatit za produkt dané znacky vice penéz nez za jinou
nebo dat danému produktu zkratka piednost pied ostatnimi z podobné Kkategorie.
S positioningem znacky souvisi také jeji identita, kterd predstavuje soubor asociaci, jaké ma

vyvolat u cilové skupiny. Identita znacky umoZznuje zdkaznikim ztotoznit se sni diky
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spoleénym ndzorim a postojum. Skutecnd pozice, jak je znacka opravdu vnimana v myslich
zakaznikil, se oznacuje image. Proces positioningu neni mechanicky, naopak jde o kreativni
praci, ktera vyzaduje strategické mysleni. Pti tvorbé je zasadni vtisknout znacce jedineCnou
tvar, zejména aby nedoSlo ke kopirovani od konkurence, protoze se tak znacka stava

nevyraznou v pozadi n€koho jiného.
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4 Vybrané marketingové analyzy

Tato Cast se zabyva marketingovymi analyzami, které je dulezité objasnit, jelikoz jsou nasledné

aplikovany na spole¢nosti Wolt Cesko.

4.1 Porteriv model péti sil

Porteriv model péti konkurencnich sil analyzuje mikrookoli podniku. Fotr a kol. (2020, s. 60,

61) uvadi, Ze se identifikuji nasledujici hrozby (sily):

konkuren¢ni rivalita mezi firmami,
riziko novych vstupujicich do oboru,
vyjednavaci sila dodavatelt,
vyjednavaci sila odbératelt (zékazniki),

hrozby substitutt sluzeb (¢i produkti).

Tyto hrozby mohou plisobit jak soubézné, tak jen nékterd z nich. Pfehledn¢ jsou zobrazeny na

obrazku 3.

Obr. 3: Portertiv model péti sil

Novi vstupujici

AN

Dodavatele = ISHIEAR g Odbératels

SNt

Substituty

Zdroj: Tausl Prochdzkova a kol. (2017, s. 170), zpracovano autorem

4.1.1 Konkurence v odvétvi

Podle Srpové a kol. (2011, s. 166) patii mezi faktory ovliviiujici rivalitu konkurence struktura

odvétvi (podil na trhu jednotlivych firem), podminky poptavky (rostouci pocet zakaznika

ovliviiyje trh) a velikost vystupnich bariér (majetek nema alternativni vyuziti, proto je slozité



prodejny). Casta rivalita mezi konkurenty spo¢iva také v cend za poskytovanou sluzbu &i

produkt.

4.1.2 Novi vstupujici

Tausl Prochazkova a kol. (2017, s. 169) popisuji, Ze je vhodné pokladat si pii predvidani vstupu
novych konkurentti do odvétvi spravné otazky. Jak je pro potencionalni firmy slozité do daného
oboru vstoupit? Jak vysoké jsou pocatecni nédklady pro konkurenty na zac¢atku podnikéni? Jsou
n¢jaké dalsi prekazky, kterym musi novi vstupujici celit (napf. technologické nebo

legislativni)?

4.1.3 Dodavatelé

Podle Fotra a kol. (2020, s. 61) je vyhodné zajistit situaci, kdy preference zakazniki fesi pfimo
dodavatel. Spolec¢nost muze poskytnout dodavateli své zdzemi, napf. vybaveni ¢i prostory.
Preneseni dil¢i prace na dodavatele vede k vyssi flexibilité spole¢nosti a ma prostor soustredit

se napf. na zefektivnéni technologie nebo vyvoj produktu.

4.1.4 Odbératelé (zakaznici)

Taus$l Prochdzkova a kol. (2017, s. 170) povazuji za dualezité, aby spolecnost védéla, jaké
vyjednavaci schopnosti ma zdkaznik pti jednani. Je dileZité rozlisit, kdo ma v dané situaci lepsi
postaveni, napi. zda si mize zédkaznik vybirat mezi ostatnimi firmami nebo naopak jak je
konkrétni zakaznik pro spolecnost dilezity (zda si o zdkaznika miize dovolit pfijit). DalSim
souvisejicim faktorem s vyjedndvaci silou je rozdil spole¢nosti oproti konkurenci. Pokud firma

nabizi vyhodu, jakou konkurence nema, sila zdkaznika ve vyjednavani klesa.

4.1.5 Substituty

Substitutem se podle Fotra a kol. (2020, s. 62) rozumi produkt ¢i sluzba, jejichZ vlastnosti
uspokojuji potiebu zékaznika podobnym zplsobem, jako nabizeny produkt ¢i sluzba
spole€nosti v konkrétnim oboru. Hrozi tedy riziko ndhrady néjakou alternativou nebo pokles
poptavky. Konkurenceschopnost substitutu ovliviiuje skute¢nost, jak snadno jej 1ze zdkaznikem

vyuZzit.
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4.2 PEST analyza

PEST analyza se podle Buresové (2022, s. 31) zaméfuje na zmapovani makroprostiedi,
konkrétnd na politické, ekonomické, socialni a technologické faktory. Cim vice faktort
obsahuje analyza, tim Iépe. Tyto faktory se nasledn¢ hodnoti, jaky maji vliv na spolecnost.
Podstatné je zjistit ty, které budou mit vliv v blizké budoucnosti, aby je bylo mozné piedvidat,

protoze se tak spole¢nost mize na vzniklé situace 1épe pfipravit.

4.2.1 Politicko-pravni vlivy

Karlicek a kol. (2017, s. 62) vnimaji skutecnost, Ze je podnikani odjakziva regulovéno staty,
coz predstavuje rizna omezeni nebo pravidla, jakym zplisobem se mohou spole¢nosti chovat.
V nékterych piipadech jsou regulace pozitivni, kdy jsou firmy chranény, napf. pti zvySovani
bariér pfi vstupu na urcity trh, typicky v 1€katstvi, kde je potfeba mit vysokoskolské vzdelani z
mediciny. Vyrazné regulovany jsou zdravi nebezpecné produkty. Piikladem jsou tabdkové
vyrobky, kde se stat snazi chranit ob¢any napf. tim, ze 80 % z ceny krabicky tvoii dan¢, ¢imz

se uméle sniZzuje poptavka.

4.2.2 Ekonomické vlivy

Podle Karlicka a kol. (2018, s. 67, 68) je potieba také zohlediiovat, Ze neni kupni sila u vSech
lidi stejnd. Je proto dulezité si uvédomit, ze nekteré produkty jsou dostupné pouze pro lidi
s vy$$i kupni silou a jiné. Nerovnost pfijmu se ve svété ¢im dal vice prohlubuje. Je tedy naprosto
pfirozené, diky rozeviranim ntizek v poméru bohatych a chudych lidi, Ze se zvétSuje rozdil mezi
nejlevnéjSimi a nejdrazs$imi produkty. To znamend rozvoj v oblasti prémiovych produktl i

levnégj$iho sortimentu.

4.2.3 Socialné kulturni vlivy

Do socidlnich aspekti fadi Karlicek a kol. (2018, s. 72) demograficky vyvoj, ktery je velmi
snadno predpovéditelny, ¢ehoZ se da dobie vyuzit. Aktudlni trend vétSiny statd je starnuti
populace. Poptavka po zbozi je vyznamné ovlivnéna pravé stdrnutim populace, protoZze maji
seniofi oproti mladym jiné potfeby. Spolecnosti musi na tento vyvoj reagovat prizpisobenim
svého produktu pro cilovou skupinu lidi. Kulturni prostiedi pfedstavuje soubor hodnot nebo
chovani, jez je pfijiman lidmi v dané spolecnosti. Pravé zména kulturniho prostiedi mize mit
zna¢ny dopad na poptavku, proto je dilezité, zejména u mezinarodnich spolecnosti,

pfizptsobovat se mistnimu trhu.
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Svétlik (2018, s. 28) upozornuje, ze jsou kulturni a socidlni faktory tézko uchopitelné
v souvislosti s marketingem spolecnosti. V kazdém prosttedi existuji skupiny lidi se
spolecnymi zdjmy Ci preferencemi. Nazyvaji se subkultury, které se vyznacuji mimo jiné
odliSnymi znaky chovani pii nakupu. Shodnout se s partnery nebo zédkazniky rtiznych subkultur

muze byt obtizné.
4.2.4 Technologické a prirodni vlivy

Karlicek a kol. (2018, s. 77 — 79) vnimaji vyvoj technologie, coz mize piekvapivé rychle
ovlivnit poptavku. Kdyz se vylepsi stavajici zplsob feSeni v urcitém segmentu, v mnoha
pripadech to znamena okamzity piechod na novéjsi produkt. Tento jev byl typicky u rychlého
pfechodu z tlacitkovych telefoni na dotykové, kdy se &im dal vice omezuje vyroba
tlacitkovych. Dopady vyvoje technologie se lehce hodnoti zpétné, obtizné je ovSem zachytit jeji
smér v pfitomnosti a predpoveédét, jak se potenciondlni zmény promitnou v budoucnosti. Vliv
prirody je dal$i proménnou, plsobici na poptavku v riznych oborech. Kratkodoby vliv je napt.
pokles prodeje zmrzliny v chladném pocasi, po které je velkd poptavka v obdobi horka. Ptipad

s telefony predstavuje dlouhodoby trend.

4.3 SWOT analyza

PEST analyza 1 Porteriv model péti sil jsou nasledné¢ sumarizovany v matici SWOT.
Ketkovsky & Valsa (2012, s. 61-65) uvadi, ze se SWOT analyza pouZiva u naprosté vétSiny
strategickych analyz, kdy se identifikuji faktory, které predstavuji silné stranky, slabé stranky,
ptilezitosti a hrozby okoli spolecnosti. Jednotlivé faktory se nasledné zachyti do ¢tyt kvadrantl

tabulky.

Ze SWOT analyzy vyplyne zékladni strategicky navrh, zaméfen na vyuZiti silnych stranek a

ptilezitosti s védomim potenciondlnich hrozeb, které se diky tomu daji Iépe piedvidat.
Podle Tausl Prochazkové a kol. (2017, s. 172) z kombinace pfileZitosti a hrozeb se silnymi a

slabymi strankami existuji 4 zdkladni ptistupy:

e Pristup SO znamena ofenzivni podnikatelsky ptistup. Pouziva silné stranky podniku
s vyuzitim ptilezitosti. Strategie se zamétuje na dosazeni vedouci pozice na trhu.
e Pristup ST se vyuziva, kdyz je podnik silny a zaroven jsou v daném odvétvi vyznamné

hrozby. Spole¢nost se snazi rizika eliminovat pravé pomoci svych silnych stranek.

22



e Pristup WO je zaméten na vyuziti naskytnutych pfilezitosti. V prvni fad¢é ale musi
spole¢nost minimalizovat (v idealnim piipadé odstranit) své slabé stranky.

e Piistup WT je vhodny v situaci, kdy je pozice podniku nejista a hlavnim cilem je ptezit.
Podnik usiluje o minimalizaci slabych stranek vcetné eliminace hrozeb, aby nemusel

opustit trh.
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5 Spole¢nost Wolt

Wolt je technologicka spolecnost, kterd vznikla v roce 2014 ve Finsku, konkrétn¢ ve méste
Helsinky. Aktudlné plsobi jiz ve 23 zemich svéta, mimo rodné Finsko také v Estonsku,
Svédsku, Dansku, Litve, Lotyssku, Cesku, Gruzii, Chorvatsku, Izraeli, Mad’arsku, Norsku,
Polsku, Azerbéjdiénu, Kazachstanu, Recku, Slovensku, Slovinsku, Srbsku, J aponsku, Kypru,
Malté a Némecku. Poslanim spolecnosti je usnadiovat lidem Zivot. Snazi se z mést délat lepsi
mista, protoze tato sluzba umoziuje zakaznikiim objednat si jidlo nebo potraviny az domu a
déla tak zivot lidi pohodIngjsi. Jelikoz se jedna o technologicky startup, spolecnost neustale
inovuje a vyviji nové technologie, od logistickych procesii, az po software svych aplikaci. V
soucasné¢ dobé spolupracuje spolecnost Wolt s vice nez 15 tisici aktivnimi restauracemi i
maloobchodnimi partnery a do aplikace se ptihlasilo pfes 8 miliont registrovanych uzivateld,

ktefi mohou vyuzivat sluzeb Woltu. Obrazek 4 zobrazuje logo spole¢nosti. (Wolt, n.d.a)

Obr. 4: Logo spolecnosti Wolt

Zdroj: Wolt (n.d.b)

5.1 Wolt Cesko

Wolt Cesko, s.r.0. je dcefinou spole¢nosti firmy Wolt, ktera se zaméfuje na rozvazkové sluzby
v Ceské republice. Spoleénost byla zalozena v roce 2018 a jiz nyni patii mezi nejvyznamnéjsi

hrace na trhu rozvazkovych sluzeb v zemi. (Wolt, n.d.a).

Dlouhodobé vize Woltu je stat se plnohodnotnym ,,obchodnim domem v kapse®, tedy aby si
zakaznik mohl z pohodli domova objednat veskery sortiment, od béznych potravin, ptes hotova
jidla, po potieby do domacnosti. Spole¢nost zacala pomyslnym hornim patrem obchodniho
domu, kde jsou obvykle restaurace, dale do nabidky ptidala pomysiné spodni patro, kde se
obvykle nachazi prodejny s potravinami a aktudlné do nabidky postupné pridava ostatni typy
obchodi, které jsou v obchodnich domech mezi témito patry. Wolt je odpovédna spolecnost a

prispiva k udrzitelnosti tim, ze kompenzuje svoji uhlikovou stopu za vSechna doruceni.

24



Vypocita, kolik 1 kuryr pfiblizné vyprodukuje Skodlivych latek a na konci obdobi pak
odpovidajici ¢astkou podpofti projekty, které se touto problematikou zabyvaji. (interni zdroj

podniku, 2023)

Wolt Cesko nabizi sluzby doruovani jidla z vice nez 2500 partnerskych restauraci. Restauraéni
zatizeni maji na platforme nejvétsi zastoupeni poctu partnerti. Jak jiz bylo zminéno, kromé toho
spole¢nost také nabizi sluzby doruc¢ovani z obchodu a dalSich podnikd. Aktualn€ u nas ptsobi
v 18 méstech, které jsou Praha, Brno, Olomouc, Plzen, Zlin, Ceské Budé¢jovice, Pardubice,
Mlada Boleslav, Usti nad Labem, Kladno, Liberec, Hradec Kralové, Karlovy Vary, Ostrava,
Jihlava, Opava, Jablonec nad Nisou a Teplice. Ve méstech se mohou mirné lisit doruc¢ovaci
hodiny, kdy mohou zékaznici objednavat a také ma kazdé mésto svoji doruovaci oblast. Miize
se tedy stat, ze ¢lovek, ktery bydli napt. nékde na okraji mésta, nebude moct vyuzit téchto
sluzeb. Wolt se po CR neustale rozifuje a expanduje do dalsich mést. Na obrazku 5 je pro

ukéazku znazornéna dorucovaci oblast v Plzni, kterd uz je cela pokryta sluzbou. (Wolt, n.d.a).

Obr. 5: Mapa rozvozu Plzen

Zdroj: Google My Maps (2023a)

5.2 Subjekty pusobici na platformé Wolt

Wolt nema v Ceské republice ani 200 zaméstnanct, ale toto &islo je ponékud zkreslené, jelikoz
naprosta vétSina subjektl vystupuje na platformé jako externi partner. Wolt ma v kazdé zemi
pouze n¢kolik internich zaméstnanct, ktefi pracuji na dal$im rozvoji spolecnosti, staraji se o

zakaznicky servis, ptipadné pomahaji kuryriim nebo restauracim pfi riznych potizich, ale napft.
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na pozici kuryra nema zadné zaméstnance. Dalo by se fict, ze je Wolt svobodna platforma, ktera
spojuje zékazniky, restaurace a kuryry. Jednotlivé subjekty se mohou totiz sami rozhodnout,

zda se do procesu zapoji, piipadné v jaké mite. (interni zdroj podniku, 2023)

Vsichni kuryii se pies aplikaci pfihlasuji na platformu jako dodavatelé sluzby, stejné jako

restaurace, akorat jeden nabizi jidlo a druhy rozvoz. To mé samoziejmé své vyhody i nevyhody.

Kuryii se jako dodavatelé sluzby ptihlaSuji na platformu zcela dobrovolné, kdykoli a kdekoli
chtéji. Nemaji zddnou piedepsanou dobu, kdy musi pracovat, ani kolik hodin. Zvoli si dopravni
prostfedek, jaky je pro né nejlepsi. Zaroven neni zakazano pracovat pro konkurenci. Nemaji
zadného vedouciho, ktery by jim fekl, jakym zplsobem praci vykonavat. Existuji pouze
predepsané standardy kvality sluzby, bezpec¢nosti, hygieny apod., které jsou uvedené ve
smlouvé a kuryfi se zavazuji je dodrZovat. Ptikladem je zdkaz zneuZiti citlivych informaci o
zakaznicich, jelikoZ kuryr zna diky objedndvce jméno a adresu zékaznika. S tim se poji 1
skute¢nost, ze Wolt kuryry nijak nevyhodnocuje, neexistuji zadné tabulky ani zebticky, podle
kterych by se vyvozovaly dusledky napf. pro méné efektivni kuryry (pomalé doruceni
objednavek). Kuryii ale dostavaji pravidelné doporuceni, jak maximalizovat svoje vydélky,
napf. v jaké hodiny je vétsi poptavka po sluzb&. Spoluprace na platformé Wolt piedstavuje pro
kuryry velkou casovou flexibilitu, protoze si pracovni vytiZzenost urcuji sami. (interni zdroj

podniku, 2023)

S tim je spojena urcita mira zodpovédnosti a rizika. Vétsina kuryri spolupracuje na platformeé
jako OSVC. Musi si tedy sami kazdoro&né podavat dafiové piiznani, platit zdravotni a socialni
pojisténi a vSechny vydaje spojené s provozovanim této ¢innosti, napt. ndklady na pohonné
hmoty nebo opravy dopravniho prosttedku. Kuryti nemaji pravidelnou mzdu, ale jsou placeni
za dorucenou objednadvku, coz je nevyhodné ve chvili, kdy je nizka poptavka, ale naopak

v ptipad€ vysoké poptavky to umoziuje nadstandardni vydélky.

Wolt diky tomu nema tak velké ndklady, jako kdyby spolupradce probihala na twrovni
zaméstnavatel a zaméstnanec. Vznikd ovSem vyzva pro manazery Woltu, protoZe musi vyvazit
pocet kuryrt s ohledem na uroven aktudlni poptavky po sluzbé. Pokud nastane situace, Ze je

nadmiru vysoké poptavka, snazi se kuryry motivovat k praci vy$si odménou za doruceni.

5.2.1 Zaméstnanci

Zaméstnanci spolenosti Wolt zastavaji pozice jako jsou manazeti jednotlivych oddélent,

operatofi call centra, personalisté, IT specialisté, marketingovi pracovnici, datovi analytici a
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dalsi. Wolt ma zajem o zapojeni mladych lidi, které postupné s riistem spole¢nosti angazuje, na
potiebach spolecnosti. Naprosta vétSina zaméstnanct pracuje v kanceladiskych prostorach na

Praze 8 — Karlin, kde sidli centrala pro celou CR. (interni zdroj podniku, 2023)

5.2.2 Kuryri

Jak jiz bylo zminéno, Wolt nema na pozici kuryra zddné zaméstnance. Jsou zde 2 moznosti, jak
Ize na platform& spolupracovat. Nejéast&jsi variantou je spoluprace jako OSVC na zakladé
zivnostenského opravnéni. Dalsi varianta neni tolik vyuzivana, ale je vhodna typicky pro
studenty nebo osoby, které jsou nékde zaméstnané na hlavni uvazek a takto si pouze obcas
ptivydélavaji. Probiha na zdkladé smlouvy DPP (dohoda o provedeni prace) pies tzv. flotilu,
kterd se pro kuryra stdva zaméstnavatelem. Flotila je samostatna firma, kterd ma smlouvu
s Woltem, ¢imz se stava dodavatelem sluzby, kterou ale vykonavé dany kuryr. Kuryrim je tak
umoznén bezstarostny zptisob spoluprace na platformé za urcitou provizi z jejich vydélka,
jelikoZ penize od Woltu dostane vyplacena nejprve flotila, kterd nasledné vyplati kuryrovi
zhruba 87 % z jeho realné odpracovaného vydélku a vezme si tedy cca 13 % z jeho odmény pro
sebe za zprostiedkovani. Tento zplisob je velmi popularni pravé mezi studenty, kteti dorucu;i
objednavky pouze nékolik dni v mésici a povazuji spolupraci jen jako ptivydelek ke studiu.
Firem, které¢ maji smlouvu s Woltem a figuruji na platformé jako flotila, je n¢kolik, proto si ji
mohou kuryfi sami zvolit. Tyto flotily jinak umoZiuji spolupraci na platformé¢ Wolt Uplné

stejnym zptisobem, jako spoluprace pro OSVC. (interni zdroj podniku, 2023)

Déle si kuryr zvoli dopravni prostfedek, ktery chce pro rozvoz pouzivat. Na vybér jsou 3
moznosti, auto, skutr nebo kolo. Nejpouzivanéjsim prostiedkem je auto, jelikoz je to pro vétSinu
nejpohodIngjsi zplisob. Kolo je typicky velmi efektivni pro doru¢ovani v centru mést na blizsi
vzdalenosti. Skutr nebo motorka ma vyhodu, Ze Ize rychleji projet frekventovanéjSimi misty,

ale rozvoz neni tak pohodlny.

Pro praci v odvétvi, kde se manipuluje s jidlem, je potieba potravinaisky prikaz. Proto bez
platného potravinaiského pritkazu neni na platformé umoZznéno fungovat. Kuryti dostavaji od

Woltu vlastni vybaveni, za kter¢ se plati vratnd zaloha ve vysi 1000 K¢.
Zékladni vybaveni pro kuryry, ktefi vyuZzivaji jako dopravni prostiedek auto, je nasledujici:
e 1x velka taska do auta (v¢etné molitanové vystylky pro zafixovani objednavky),

e 2x mala dorucovaci taska,
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e 2x karticka zasobovani (umist'uje se v auté na palubni desku),
e 1x jarni bunda (lehkd, nepromokava),
e 1x zimni bunda (prosivana),

e 2x triko (moznost vybrat funk¢éni nebo bavinéné). (Wolt, n.d.e)

Na obrazku 6 je ukdzka vybaveni partnerskych kuryra, ktefi si zvolili jako dopravni prostredek
pro rozvoz auto. Vybaveni je také soucasti materidlniho prostiedi sluzby, které podporuje

pozitivni vnimani sluzby.

Obr. 6: Ukazka vybaveni kuryra

Wolz
=
; ‘Ew

———

Zdroj: Wolt (n.d.e)

Diive se vybaveni piebiralo na odbérnych mistech, které byly umistény ve méstech, kde Wolt
pusobi, ale postupné se tato mista rusi a prechazi se na novy zplsob predavani vybaveni
prostiednictvim dorucovacich spole¢nosti, jako je Zasilkovna, PPL nebo DPD. Vybaveni si

mohou kuryii poté vymeénit nebo doobjednat na strankdch Wolt Store.

Jediné, co je potieba k praci na platformé je aplikace Wolt Partner, kde méa kazdy partner
vytvofreny vlastni ti€et a ptifazenou dorucovaci oblast, napt. Plzen. Kuryr ma jest€¢ moznost
volby rezimu dorucovani, bud’ samostatné nebo spojené objednavky. Rezim spojené
objednévky znamen4, Ze kuryr miize v 1 okamzik dorucovat vice objednavek najednou, coz je
efektivnéjsi a souvisi to s potencidlem vyssiho vydélku. Pro ty, co zacinaji, je vhodnéjsi zptisob
samostatnych objednavek, kdy se v 1 okamzik dorucuje maximalné 1 objednavka, dalsi Ize
vyzvednout az po doru€eni té pfedchozi. Tento rezim funguje tak, Ze kuryr vyzvedne
objednavku a nasledné ji doruci zdkaznikovi, az pak jede vyzvednout dal$i objednavku do
restaurace. Naopak v rezimu spojenych objednavek mtiZe nastat situace, kdy kuryr vyzvedne 1
objednavku, nasledn¢ vyzvedne dal$i objedndvku pro jiného zékaznika a dorucuje 2
objednavky naraz. Spoluprace je opravdu velmi flexibilni, jelikoz v aplikaci staci pouze
kliknout na tlacitko ,,Jit online* a algoritmus aplikace zacne automaticky hledat nejblizsi

objednavku. Pro ukonceni pak v aplikaci slouzi tlacitko ,,Jit offline*, ptipadné je mozné si
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pfedem zvolit, v kolik hodin kuryr planuje skoncit, aby systém zhruba védél, kdy mu pridélit
posledni objednavku. Takovym zptisobem funguje uz pres 7000 kuryr, jejichz pocet se stale

zvysuje s rostouci poptavkou po nabizené sluzb¢ (interni zdroj podniku, 2023).

5.2.3 Restaurace

Aby si zdkaznik mohl jidlo objednat a kuryr dorucit, je potieba ho nejprve ptipravit. Wolt mé
proto navazané spoluprace s mnoha restauracemi, pro které¢ tak vznika jednoducha moznost,
jak se 1épe ukazat lidem a ziskat vice zdkaznikd, jelikoz nemusi fesit sviij vlastni marketing.
Samotné pridani restaurace na platformu neni zpoplatnéno. Restaurace plati Woltu provizi 30
% z kazdé objednavky, ktery ¢ast prosttedkt mimo jiné vynaklada napt. na reklamu, aby piislo
na platformu vice zdkaznikli a restaurace dostavali vice objednavek. Restaurace se o hledani
zakaznik® apod. nemusi starat, jelikoZ to déla Wolt, v¢etné vyfizeni platby. Pouze se stard o
ptipravu objednavek, které se zobrazi na iPadu v aplikaci Merchant. Jakmile je objednavka
pripravena, vyzvedne ji kuryr. Pro restaurace je to tak vhodny zplisob zvyseni trzeb. (interni

zdroj podniku, 2023)

5.2.4 Priibéh objednavky od zikaznika

Na zacatku ma nejvétsi roli Wolt, ktery se snaZi oslovit zékazniky, aby navstivili aplikaci Wolt
Delivery, ptes kterou si lze jidlo objednat. PouZiva k tomu rizné marketingové nastroje, jako
napf. reklamu na internetu a socialnich sitich. Jedna z poslednich kampani nese ndzev ,,Radost
z jidla dorucena®, kterd je mimo zminéné nastroje 1 v podobé¢ televizniho spotu. Pro spolecnost
jde o velky krok, protoze reklamu v TV méla dosud z oblasti dovazkovych sluzeb v CR pouze
konkurenéni spole¢nost Dame jidlo (Foodora). Reklama v TV by méla Woltu pomoci k zvyseni

povédomi o spolecnosti.

Kdyz si zdkaznik spusti aplikaci, vybere si z nabidky restauraci ¢i maloobchodi dostupnych ve
zvoleném mésté a nasledné se zobrazi aktudlni nabidka vybraného podniku. Jednotlivé poloZzky
si zékaznik vlozi do kosiku. Ve chvili, kdy je v kosiku vSe, co si zdkaznik vybral, pfesune se
k poslednimu kroku objedndvky. Na obrdzku 8 Ize vidét mobilni aplikaci, kde jsou vidét
posledni kroky objedndvky. Zakaznik zde vidi pfiblizny odhad doruceni, dale lze piidat
specidlni pozadavek pro kuryra a od doby pandemie covid-19 je mozné nastaveni
bezkontaktniho doruceni, coz znamend, Zze kuryr nechd objednavku v taSce za dveimi
zakaznika, ktery si ji vezme sam z bezpecné vzdalenosti od kuryra (tato moZznost byla pfidana

z divodu ochrany a snizeni rizika pfenosu onemocnéni covid-19). Po zvoleni platby (v
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hotovosti pfi doruceni nebo kartou predem) je také mozné nastavit spropitné pro kuryra. K cené
objednavky je prictena cena za dopravu a sluzbu. Po kontrole spravné Castky k zaplaceni
zakaznik klikne na tlaCitko potvrdit a v tu chvili se objednavka zac¢ina ptipravovat. Na obrazku

7 Ize vidét posledni krok objednavky v zakaznické aplikaci.

Obr. 7: Dokonceni objednavky v aplikaci

2 =
om Google Pay GPay
Zaplatit s Google Pay
E= - PLZQS L .
30 I Spropitné pro kuryra
Plzen
Po doruceni obdrzi 100% vageho spropitného.

Pokud cheete spropitné zrusit, obratte se na
podporu,

0 Ke 15 Ké 30 Keé 40 Ké
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Domi, 2,9 km trasa doruceni
Jak funguji pfiplatky?
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aby vas kuryr snadnéji nasel Cena celkem 240,00 Ké
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Celkem 289,00 K¢

Zdroj: Google Play (2023b)

Potvrzenim objedndvky zdkaznikem se vSechny potfebné informace zobrazi dané restauraci
v aplikaci Merchant, ktera podle toho za¢ne s piipravou jidla. Kdyz je objednavka pfipravena
a vhodné zabalend, oznaci ji v aplikaci jako hotovou, coZ je znameni pro kuryra, Ze ji mlzZe

ptijit vyzvednout.

Kuryrovi se zobrazi ve své aplikaci Wolt Partner upozornéni o stavu objednavky, kterou
nasledné vyzvedne. S sebou vzdy nosi tasku, do které jidlo v restauraci vlozi a potvrdi piijeti.
V aplikaci se mu zobrazi adresa zdkaznika a jednim kliknutim se spusti navigace trasy.
Zékaznik mize soucasné ve své aplikaci sledovat, kde se aktudln¢ kuryr nachazi a jaky je

ocekavany Cas doruceni.

Kdyz kuryr dorucuje objednavku, mé ptistup k telefonnimu ¢islu zdkaznika, aby mohl zavolat
a informovat ho o doruceni. Lze tedy zavolat pifimo z aplikace, aby se domluvil na misté
pfedani, napt. zda si zdkaznik pfeje dondsku az ke dvetim. Nicméné aby bylo ochranéno
soukromi uzivateldi, aplikace Wolt nezobrazuje telefonni ¢islo zakaznika kuryrovi, ale
umoziuje jim komunikovat pies anonymni telefonni linku. To znamen4, ze kuryr mtize zavolat,

ale nevidi skutecné telefonni ¢islo zdkaznika, respektive v telefonu se mu zobrazuje stejné Cislo
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pti kazdém hovoru, i kdyz je ve skutecnosti telefonni ¢islo jiné. Tento postup zajist'uje, Ze jsou
osobni udaje jak kuryri, tak zdkaznikli chranény proti zneuziti. Tésné po vytizeni kuryr oznaci
ve své aplikaci objednavku jako dorucenou a tim cely proces kon¢i. Zakaznik ma jeSté moznost

poslat hodnoceni o tom, jak byl se sluzbou spokojen.

5.3 Specifika poskytované sluzby

Sluzba Woltu uz neni pouze o doruceni hotovych jidel z restauraci, jelikoz neustale rozsifuje
svoje pole plisobnosti a nabizi napf. i rozvazku z béznych obchodt, jako jsou pekarny,
kvétinafstvi nebo obchody s potfebami pro mazlicky. NejveEtsi trzby ale stale generuje rozvoz
hotového jidla z restauracnich zatizenich, proto jsou néasledujici specifika zndzornény prave na

dovézce jidla.

Jak jiz bylo zminéno, vlastnosti sluzeb jsou velmi specifické. Tyto vlastnosti jsou nehmotnost,
neoddélitelnost, nestdlost, neskladovatelnost a nemoznost vlastnictvi. Nize jsou konkrétni

specifika u jednotlivych vlastnosti.
Specifika sluzeb Woltu:

e Nehmotnost: Zékaznici neziskavaji fyzicky produkt, ale pouze sluzbu doruceni jidla,
ktera je sama o sob¢ nehmotna

e Neoddélitelnost: Sluzby Woltu nelze oddélit od lidi, kteti je poskytuji. Kuryfi jsou
nezbytnou soucasti celého procesu, protoze jsou v pfimém kontaktu se zakazniky.

e Nestalost: Sluzba je nestalda z mnoha pohledii. Kvalita se mtize liSit v zavislosti na
faktorech, jako jsou dopravni podminky nebo nekvalitni pfiprava jidla z restaurace.
Doba doruceni je pro kazdou objednavku jina na zaklad¢ aktualni poptavky a
vzdalenosti zdkaznika od podniku. Zékaznik vétSinou nedostane kazdou objednavku od
stejného kuryra.

e Neskladovatelnost: Rozvoz neni skladovatelny. Sluzbu tedy neni moZzné uchovat pro
budouci pouziti. Zakaznik vyuzije sluzby Woltu v pfitomném okamziku a okamzité
spotiebuje.

e NemozZnost vlastnictvi: Zakaznikovi vznikd zaplacenim sluzby pravo na doruceni
objednavky. Sluzbu nemuze vlastnit, pouze mu diky tomu vznika urcita vyhoda, tedy

Ze mu bude objednavka dorucena na zvolenou adresu.
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Zakaznici vyuzivaji vétS§inou dovazkove sluzby ze 2 divodi. Jde o usporu ¢asu a ulehéeni prace
s pripravou jidla. Ve chvili, kdy si zdkaznik rozmysli, ze chce tuto sluzbu vyuzit, ptichazi na

fadu vybér vhodného poskytovatele (pokud se nerozhodne podnik navstivit osobng).

Wolt nabizi Sirokou nabidku partnerti, odkud si mohou zdkaznici vybrat. Nékteré restauracni
podniky maji dokonce se spolecnosti vyhradni spolupraci a nejsou tedy na zadné jiné platformé.
Cenu objednavky tvoii vice polozek, konkrétné cena samotného jidla, poplatek za dovoz a dalsi
naklady s tim spojené (napt. obaly). Zvyhodnéné nabidky vyuzivaji oproti konkurenci v mensi

mife, aby nebyly sniZené marze na ukor kvality sluzby.

Poskytovana sluzba ma nékolik problematickych mist, z nichz jedno z nejvétSich je systém
zapracovani kuryrd, tedy svych kli¢ovych externich partnerd. Kuryii maji pfistup na tzv.
kuryrsky web, kde jsou natocena informacni videa, véetné dalSich pomocnych materiald, coz
je jedina forma, jakou jsou zacCinajici partnefi Skoleni a informovani o zpisobu vykonavani
dané prace. Management spole¢nosti ma tedy jen velmi omezeny pichled o kvalit¢ vykonané
prace kuryrt. Zpétnou vazbu ziskava pouze na zaklad¢ zodpovézeni dotazniku spokojenosti od
zakaznikl po dokonceni objednavky, coZ nevyuZivaji zdaleka vSichni uzivatelé. Spoléha tedy
na dislednost kuryrd, Ze budou spravné dodrZzovat doporuceny postup. Zacinajici partnefi na
platformé maji pomémne slozité podminky, protoZe si proces poskytovani sluzby mohou

nastudovat jen teoreticky, ale prakticky se vSe uci az sami v praxi.

Pro Wolt je velmi dilezita kvalita a spolehlivost sluzby, coz mtize byt s pokracujicim tempem
ristu spolecnosti problém, pokud nebudou zavedeny kontrolni opatieni. Vice pozornosti by
mélo byt vénovano primarné zacinajicim partnerskym kuryrim, aby se sniZila

pravdépodobnost, Ze nebude sluzba vykonana v poZadovaném standardu.

Bylo by tedy vhodné zvazit najmuti kvalifikovanych pracovnikli se zaméfenim na Skoleni
kuryrG a naslednou kontrolu, coz by mélo nékolik vyhod, napt. kvalitnéj§i zapracovani
zaCinajicich kuryrt, efektivngj$i kontrolu provedené sluzby a snizila by se tim také
pravdépodobnost stiznosti od zakaznikli. Ve chvili, kdyby se spole¢nost rozhodla najmout 5
zaméstnancl za timto Ucelem s mési¢ni hrubou mzdou 40 000 K¢, znamenalo by to zvySeni

nakladii o 3 211 200 K¢ ro¢né. Naklady na zaplaceni kontrolnich pracovnikti jsou podrobnéji

zobrazeny v tabulce 2.
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Tab. 2: Néaklady na najmuti kontrolnich pracovnikt

1 zaméstnanec 5 zaméstnancl
Hrub3a mzda 40 000 K¢ 200 000 K¢
Socialni pojisténi placené . .
. 9920 K¢ 49 600 K¢
zaméstnavatelem
Zdravotni pojisténi placené . .
. 3600 K¢ 18 000 K¢
zaméstnavatelem
Celkovy mésic¢ni naklad 53 520 K¢ 267 600 K¢
Celkovy ro¢ni naklad 642 240 K¢ 3211200 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani (2023)

5.4 Marketingovy mix spolecnosti

Nasledujici analyza je zaméfena na marketingovy mix spole¢nosti Wolt Cesko, s.r.o.,
zohlednuje se tedy pouze situace v CR, nikoliv v zahraniéi, jelikoZ se strategie v jinych zemich

mirné lisi.
5.4.1 Produkt

Hlavnim produktem spolec¢nosti Wolt je sluZzba rozvozu jidel z restauraci nebo sortimentu z
vybranych obchodii. Zakaznici si mohou objednavat prostiednictvim mobilni aplikace, kterou
spole¢nost poskytuje. Aplikace je k dispozici jak pro zafizeni se systémem 10S, tak pro Android

a umoziuje zakaznikiim snadno vyhledavani od partnert, kteti spolupracuji na platformeé Wolt.

Kdyz si zdkaznik objedna zbozi (hotové jidlo ¢i jiny sortiment) pfes mobilni aplikaci,
spolecnost Wolt zajisti doruceni jidla pfimo k zdkaznikovi. Na zéklad¢ statistiky se snaZzi
odhadnout pfiblizny ¢as doruceni. Dorucovani probiha prostfednictvim kuryrt, ktefi jsou pro

spole¢nost kli¢ovymi lidmi, bez kterych by sluzba nefungovala.

V ramci sluzby ma Wolt nékolik funkei, které zakazniktim zlepSuji celkovy dojem. Zékaznici
si mohou zvolit moZznost doruceni na konkrétni misto, dokonce lze napsat kuryrovi kratkou
poznamku s néjakym specifickym pozadavkem. Také mohou sledovat stav své objednavky a
ve chvili, kdy ji kuryr vyzvedne, zobrazi se v aplikaci interaktivni mapa, kde Ize sledovat

aktualni polohu kuryra.
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Spolecnost se snazi neustdle rozrustat v oblasti dorucovani rtizného sortimentu. Ukazkou je
sluzba Wolt Market, kterd je zatim dostupna pouze v Praze a Brng, ale postupné se bude
rozsifovat do dalSich ¢eskych mést. Jedna se o expresni rozvoz potravin, potfeb do domacnosti
nebo zakladni drogerie, tzn. sortiment, na ktery jsou zakaznici zvykli z béznych obchodi, kam
chodi nakupovat. Wolt se zamétuje i1 na lokalni produkty od mistnich dodavatelii, coz miize
fada lidi ocenit. Wolt Market mé své skladovaci mista, kde pracuje n€kolik zaméstnanct. Ti
maji za ukol zabalit objednané polozky, které si zdkaznik vybere pies aplikaci. Nasledné
objednéavku vyzvedne kuryr a objednévku doruci na vybranou adresu. Tyto sklady slouzi pouze
pro online objednavky ptes aplikaci, kde je v nabidce jiz pteS 200 produktd rGzného druhu

sortimentu. Zakaznici mohou oc¢ekavat objednavky uz do 20 minut. (JaroSova, 2021)

5.4.2 Cena

Cena je pro spolec¢nost Wolt dilezitym faktorem z mnoha diivodi, jelikoz se jednd jo prvek,
ktery 1ze zakazniky snadno porovnavat a mohou si vybirat mezi konkuren¢nimi spole¢nostmi.
Nastaveni spravné ceny je tedy klicové pro zajisténi vhodného vyvazeni mezi piijatelnou cenou
pro zakaznika a udrzitelné finan¢ni zdravi firmy. Zékaznici maji na vybér platby kartou predem,

ptipadné prostfednictvim elektronické penézenky (Google Pay) nebo v hotovosti pii prevzeti.

Cenu objednavky tvoti vice polozek, jako je cena samotného jidlo (respektive jakéhokoliv
objednaného zboZi), poplatek za doruceni, poplatek za sluzbu, ptipadné n&jaké mimotradné
poplatky, napt. za obaly. Wolt si tctuje provizi kolem 30 % z hodnoty objednaného jidla (nebo
zbozi) od obchodnika, z ¢ehoz pak plati dalsi nédklady, typicky odménu pro kuryry nebo naklady
spojen¢ s reklamou. Pro restaurace je to 1 tak velmi vyhodné, protoze se nemusi starat o ziskani
zakaznikl, coz za podniky na platform¢ tfesi Wolt. Cena samotného jidla je stanovena
konkrétnimi restauracnimi zafizenimi. Cena za doruceni se 1isi na zaklad¢ vzdalenosti mezi
zvolenym mistem doruceni a vybranou restauraci. Poptavka a nabidka v dané oblasti také miize
vstoupit do ceny. Poplatek za doruceni pro zédkaznika se mirné 1i$i mésto od mésta. Piimo

v aplikace je navic moznost zvolit spropitné pro kuryra.
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Nize je vidét konkrétni vyse ceny doruceni pro mésto Plzen:

e 0-999 m: 19.00 K¢ +10.00 K¢ =29 K&

e 1000 m— 1999 m: 29.00 K¢ + 10.00 K¢ = 39 K¢
e 2000 m—2999 m: 39.00 K¢ + 10.00 K¢ =49 K¢
e 3000 m—3999 m: 49.00 K¢ + 10.00 K& = 59 K¢
e 4000 m—4999 m: 59.00 K¢ + 10.00 K¢ = 69 K¢
e 5000 m a vice: 69.00 K¢ +10.00 K& =79 K¢

Cena doruceni obsahuje samotnou dopravu a tzv. servisni poplatek, ktery ¢ini obvykle 10 K¢
(napf. u McDonald’s ¢ini servisni poplatek 15 K¢) vcetné objednéavek, kde je doprava zdarma.
Nejvyssi cena za dorucenti je tedy 79 K& (respektive 84 K¢ pti vys§im servisnim poplatku), kdyz

je vzdalenost mezi zdkaznikem a restauraci vice nez 5 km.

Jak jiz bylo zminéno, ¢ast nakladd musi Wolt vynalozit na kuryry, pro které neustale aktualizuje
cenovou politiku. Jejich odménu tvoii 2 faktory, hodnota objednévky a ujeta vzdalenost. Diive
byla kuryrim kompenzovana vzdalenost za ujetou trasu podle vzduSné cary od mista
vyzvednuti k mistu pfedani. Tento model nebyl férovy, protoze neodrazel skutecnost, kolik
kuryr opravdu ujel. Zacatkem roku 2023 proto zavedl Wolt novy systém, kdy odména za ujetou
vzdalenost vychazi z odhadované délky trasy podle navigace. Tato zména je znazornéna na
obrazku 7, kde €ervend barva predstavuje stary model odménovani podle vzdusné ¢ary a zelena

barva znazoriiuje novy model, ktery pocita vzdalenost podle navigace.

Obr. 7: Novy model odménovani kuryri

Zdroj: Wolt (osobni komunikace, 18.1.2023)
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5.4.3 Distribuce

Jak jiz bylo zminéno, Wolt aktualné ptsobi v 18 méstech CR (viz obrazek 8). U kazdé
objednavky si zékaznik mtize zvolit 2 moznosti, jestli chce doruceni na zvolenou adresu, nebo
si Ize v aplikaci objednat a jidlo si vyzvednout v dané restauraci, ¢imz uSetii za naklady spojené
s dopravou, ale musi si ji sam vyzvednout. Diky objednavce pies aplikaci s vlastnim
vyzvednutim zakaznik vi, kdy bude pfiblizn€ jidlo hotové a nemusi tak travit ¢as dlouhym

¢ekanim v podniku. Stejné€ jako pfi moznosti doruceni na zvolenou adresu

Obr. 8: Mésta ptisobnosti Woltu v CR

D o
Q o

e :

Zdroj: Google My Maps (2023b), zpracovano autorem

V kazdém mésté se muze lisit provozni doba, kdy je mozné vyuzit sluzby Wolt. Provozni doba
je prizptisobena nabidce a poptavce v dané lokalité, coz znazornuje tabulka 3, kde je napft. vidét,
ze Brno ma delsi provozni dobu v porovnéani s Plzni nebo Zlinem. Posledni objednavku je
mozné objednat nejpozdéji v nejzazsi Cas uvedené provozni doby, kdy ji samoziejmée kuryr
pfiveze az po zaviraci dobé. Lze fici, ze ¢im je v daném meésté vice obyvatel, tim je

v v

kviili vétsi poptavce po sluzbg.
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Tab. 3: Rozdilna provozni doba ve vybranych v méstech

7:00-00:00 8:00-23:00 10:00-22:00
7:00-00:00 8:00-23:00 10:00-22:00
7:00-00:00 8:00-23:00 10:00-22:00
7:00-00:00 8:00-23:00 10:00-22:00
7:00-01:00 8:00-23:00 10:00-22:00
7:00-01:00 8:00-23:00 10:00-22:00
7:00-00:00 8:00-23:00 10:00-22:00

Zdroj: Wolt (n.d.d), zpracovano autorem

Jednim z novéjSich distribu¢nich kanali je sluzba Wolt Drive, coZ umoZziuje velmi snadno
jakémukoli obchodnikovi zajistit expresni dopravu pro svoje podnikani. Diky tomu nemusi na
vlastni naklady kupovat dopravni prostiedky a zaméstnavat vlastni kuryry, coz je zejména pro
mensi obchodniky vyhodné feseni. Wolt uzaviel spolupraci se spole¢nosti Shoptet, ktera nabizi
pronajem hotovych e-shopt. V soucasné dobé Shoptet na ceském trhu vyuziva zhruba tfetina
vSech internetovych obchodl. Kazdy uzivatel na této platformé si miize jednoduse zvolit jako
moznost dodani pro sviij e-shop expresni doruceni Wolt Drive. Diky tomuto doplitku mohou
mit zdkaznici své objednavky do 1 hodiny od objednani. Rychlost doruéeni je pro tadu lidi
klicovym faktorem, proto je tento zptsob pro obchodniky efektivni feSeni, jak jim to umozZnit.
Staci pouze zboZi zabalit, kuryr Woltu ho nésledn€ do nékolika minut vyzvedne a okamzité
doruci. Tato sluzba je pro obchodniky flexibilni a je mozné si také nastavit vlastni cenik za

dopravu. (Shoptet, n.d.)

5.4.4 Propagace

Wolt se snazi informovat zakazniky o svych sluzbach a vzbudit zajem o pouziti aplikaci, ¢i
objednani pfes internet, pomoci nékolika zptsobu. Je velmi aktivni na socidlnich sitich,
primarné vyuzivéa ke komunikaci Facebook a Instagram, kde zakazniky pravidelné informuje
napft. o riznych novinkach. Také vyuziva SEO, tedy optimalizaci pro vyhledavace a placenou
reklamu na internetu. Pomérné novinkou v propagaci spole¢nosti je televizni reklama, kdy

v ramci kampané ,,Radost z jidla doruc¢ena* spustil Wolt kratky TV spot, ktery se zamétuje na
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donasku z restauraci a mél by v zdkaznicich vzbudit pratelské emoce. Tento zpiisob soucasné

posiluje povédomi o znacce.

Nové zakazniky se snazi prilakat diky slevovym kupontim, napt. nabizi slevu 150 K¢ na prvni
objednavky, aby si mohli sluzbu vyzkouset za vyhodnéjsi cenu. Pro stavajici uzivatele maji

rizné odmeény za pravidelné vyuzivani aplikace nebo za pozvani svych pratel.

Spolecnost nabizi specialni program Wolt+, ktery je vyhodny pro pravidelné zadkazniky a snazi
se tak motivovat mén¢ aktivni uzivatele k ¢astéjSimu objednavani. Za 99 K¢ mésicné nebo 590
K¢ roéné maji diky programu nékolik vyhod. Tento program se vztahuje na vybrané podniky,
které jsou v aplikaci oznaCeny symbolem W+. Nejzajimavéjsi z pohledu zakaznika je doprava
zdarma a zvyhodnéné ceny v nékterych restauraci. Objednavka musi spliiovat 2 podminky, coz
je maximalni vzdalenost doruceni 3,5 km a minimalni hodnotu objednavky z restaurace 170
K¢&, respektive 400 K& z obchodu s potravinami a z jinych obchodt 250 K¢&. Clenstvi je
nastaveno tak, aby se zdkaznikovi vyplatilo uz po n¢kolika objednavkach. Obecné se vyplati
pro zékazniky, ktefi si objednavaji alespon jednou tydné. Wolt nabizi takovy program jako

jeden z prvnich a kazdy si ho mize vyzkousSet na 30 dni zdarma. (Wolt, n.d.c)

V posledni dob& je velmi popularni influencer marketing, ktery zvySuje spolecnosti
divéryhodnost, jelikoz o ni mluvi pozitivné zndmé osobnosti, které¢ maji mnohdy velky vliv na
svlj okruh lidi a diky placenému doporuceni jsou schopni pfivést na platformu Wolt spoustu
novych uzivateld. Wolt ma spolupraci s nékolika influencery, napt. s Martinem Mikyskou,
ktery vystupuje vefejné jako Mikyt. Spoluprace spociva v propagaci sluzby Wolt
prostfednictvim socidlnich sitich. Mikyft také pfipravuje slevové kody pro své fanousky, kteti
si mohou ptes sluzbu Wolt objednat jidlo se slevou. Na platformé Mall a YouTube piidava
videa na svlij kanal Mikytova iZasna pout’ internetem. Jeho kanal ma pies 300 tisic sledujicich
a videa sleduji stovky tisic uzivatelt. Konkrétné video, které je zachyceno na obrazku 9, ma
ptes 400 tisic zhlédnuti. V ramci svého videa je zhruba 15 sekund vénovano prave
sponzorované reklamé o spolecnosti Wolt. Tvlrce pojal reklamu zdbavnou formou, kde si
necha kuryrem dorucit toaletni papir a kvétiny. Hlavni myslenkou tohoto spotu je, aby si jeho
sledujici stahli aplikaci Wolt a zacali vyuZivat sluzby spolec¢nosti. Na zavér poskytne promo

kéd, ktery motivuje uzivatele k vyzkouseni objednavky za zvyhodnénou cenu. (Mikyska, 2022)

38



Obr. 9: Reklama na YouTube kanéle

Zdroj: Mikyska (2022), zpracovano autorem

5.4.5 Materialni prostiredi

Hlavnim faktorem, ktery ovliviiuje materialni prostiedi spole¢nosti Wolt, je kvalita a rychlost
dorucovani jidla. Wolt mé vysoce piehlednou mobilni aplikaci, kterd umoziuje uzivatelim
snadno a rychle objednavat jidlo z restauraci v okoli. Proces dorucovani je sledovan pomoci

GPS a aplikace umoznuje uzivatelim vidét redlny pohyb kuryri a priblizny ¢as doruceni.

Moderni design webovych stranek, véetné mobilni aplikace, pfispivaji k pozitivnimu vnimani
sluzby uzivatell. Jednoduch¢ intuitivni pouZivani umoziuje uzivatellim snadno najit a objednat
to, co hledaji. Vhodné zabaleni jidla a jeho prezentace pii dorucovani také ptispiva k lepSimu
zazitku uzivateld. Wolt pouziva kvalitni obaly a piepravni tasky, které udrzuji jidlo v teple a

vypadaji profesionaln¢.

5.4.6 Lidé

Pro Wolt jsou klicovymi osobami kuryfi, protoZe maji s koncovymi zdkazniky pifimy kontakt a
zavisi na nich tedy z velké Casti celkovy dojem, jaky vnimaji zakaznici. Vystupovani kuryra
ovSem spolecnost neni schopna zajistit na 100 % podle stanovenych norem, jelikoZ se nejedna
o zaméstnance, ale pouze o partnery. Skoleni kuryrii neprobihé fyzicky, maji pouze piistup na
svém kuryrském webu k zdkladnim informacim vcetné jednoduchych videi, jak praci
vykonavat. Jedna se o levny zptsob, kdy je Wolt velmi rychle schopen i1 zacinajiciho kuryra
teoreticky vybavit, jak by m¢l proces doruceni probihat, ale z praktického pohledu je tento
zpisob nedostacujici. Kuryii se redlné uci postup az v praxi, coz miize délat zacinajicim

jedincim problémy.
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Velmi diilezitou souc¢asti jsou také zaméstnanci, ktefi se staraji o zdkaznickou podporu Woltu,
na ¢emz si spolecnost velmi zaklad4. Na rychlou zékaznickou podporu je kladen velky diiraz.
Na c¢eském trhu se jednd o spolecnost s nadstandardni zdkaznickou podporou. Zakaznik se
muze béhem oteviraci doby na podporu kdykoliv obratit, at’ uz se jedna o problém
s objednavkou nebo chce jen zjistit néjaké informace. Podpora funguje velmi dobie a odpovida
témer okamzité, maximalné do par minut. Ve chvili, kdy spole¢nost ocekava, ze pravdépodobné
nastane komplikace u konkrétni objednavky (napf. je nahlaSena dopravni nehoda na trase
kuryra s objednavkou k zdkaznikovi), snazi se se zakaznikem spojit a pfedem ho upozornit na
vzniklou situaci. Témto situacim se snazi Wolt pfedchézet, jelikoz aktivné monitoruje dopravni
situaci v daném mést¢, aby bylo mozné informace ohledné dopravy ptedavat kuryram. Podpora
Woltu (jak zakaznickd, tak pro kuryry) je velmi dilezitd a je to jedna z véci, které odliSuje

spolecnost od konkurence.

5.4.7 Procesy

Diky tomu, Ze byla spolecnost zalozena jako technologicky startup, ma jednotlivé procesy
z pohledu technologie efektivné zajistény. V této oblasti pfichazeji neustdle nové inovace, aby
se cely proces sluzby co moznd nejvice zjednodusil a zefektivnil (napt. diky moznosti
spojenych objednavek lze rychleji zédkazniky obslouzit). KdyZ si chce zdkaznik z aplikace
objednat, je schopny cely proces dokoncit béhem nékolika malo minut, protoze je aplikace
navrzena tak, aby bylo ovladani intuitivni, coZ zajist'uje, Ze to zvladne opravdu kazdy. Celkové
na platform¢ probiha v jednu chvili mnoho procest soucasné. Ve chvili, kdy zédkaznik potvrdi
objednavku, tuto informaci dostava v aplikaci dana restaurace, ktera zacina ihned s ptipravou
jidla. Kuryr v tu chvili také dostane upozornéni v aplikaci, Ze se objednavka ptipravuje, proto
vyrazi na cestu k podniku. Kdyz je jidlo hotové, restaurace ve své aplikaci oznaci, Ze je
objednavka pfipravena, coz se soucasn¢ zobrazi v aplikaci kuryra, ktery objednavku vyzvedne
a jede s ni na adresu zakaznika. Pokud zakaznika zajima, v jaké fazi se aktudlné nachazi jeho
objednavka, v§e miiZe také sledovat v aplikaci. Tento proces objednavky je pro lepsi predstavu

znazornén na obrazku 10.
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Obr. 10: Proces objednavky

Zakaznici — aplikace ,Wolt Delivery”
= (O
Kuryri — aplikace ,Wolt Partner” o
& ©
Restaurace — aplikace ,,Merchant lite”

Zdroj: vlastni zpracovani (2023)

Diky skutecnosti, Ze ma kazdy subjekt (zékaznici, kuryfi, restaurace) na platformé jinou
aplikaci, je pro vyvojafe spolecnosti jednodussi aplikovat rizné zmény. Na zaklad¢ vhodné
nastavenych procesii je rychlost doruceni jednim z nejlépe hodnocenych prvki spolecnosti,

protoze lze objednavky dorucit do 30 minut.

Dil¢i procesy jsou zndzornény na obrazku 11 pomoci metody bi-zon. Lépe viditelné schéma je

v priloze A.

Obr. 11: Metoda bi-z6n

v
Zakaznik si i : :
Zona chee Navstivi P;‘;:::ﬁi‘f’ Provede Zaplati pﬂ:’:g;i; | | ovdri informace.a stavu objecnaviy Prijme hovor Obdrzi ?’jﬁ;ﬂ‘f
interakce objednat aplikaci Jidel objedndviu objednivia il v aplikaci od kuryra objednavku i
hotove jidlo 4» . . - Iy »
. Odeslani .
Zéna T Potvrzeni emailu o Odeslani oznameni o stavu Kon‘ak‘ Uin\{atelsky
viditelnosti platby potvrzeni objednavky s kuryrem ucet
objednavky
i i i i 1 [
I 1 | 1 T T
Zpracovini Odesléni
Zona Spriva Piijeti Piijeti objednavky objednivky Kontaktovani Preddni Evidence
interni aplikace objedndviy platby (pipravajidla, (cesta kuryra zdkaznika objednévky zakaznikil
interakee ezl & k zikaznikovi)
restaurace)
T- F i =T f
Utetnictvi P
Zona CRM + . R Zikaznické
. q + CRM + ozndmeni v aplikaci
podpirnych Databize spoletnosti R email | 2 oddéleni
Y systém
procesii T I | | -

Zdroj: vlastni zpracovani (2023)

5.5 Brand positioning znacky

V CR jsou 3 spole¢nosti, které v oblasti dovazkovych sluzeb zabiraji pfevaznou &ast trhu. Mezi
hlavni konkurenty spolecnosti Wolt patii Dame jidlo, které aktualné pfechazi na nazev Foodora
a Bolt food. Jde o nejznaméjsi spole¢nosti puisobici v oblasti rozvozu hotovych jidel v CR.

Nasledujici analyza se tyka téchto znacek.

Wolt se snazi profilovat zdkaznikiim vysokou kvalitou sluzby a velmi rychlym dorucenim.
Zakaznicky servis je na vysoké urovni. Ceny jsou oproti konkurenci srovnatelné, v nekterych
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ptipadech je sluzba draz$i. Snazi se oslovit hlavné cilovou skupinu, kterd je casovée

zaneprazdnéna a velkou roli pro n¢ hraje pravé rychlost.

Spolecnost Dame jidlo (Foodora) se prezentuje jako sluzba s velmi Sirokou nabidkou partnert.
Na cCeském trhu je nejdelsi dobu, proto uzZ ma vybudovanou silnou znacku oproti ostatnim.
Uttuje si vy$si cenu za sluzby, ale p¥ipravuje pravidelng akéni nabidky a riizné slevy na vybrany

sortiment, ¢imZ motivuje zakazniky k nakupu ve svoji aplikaci.

Bolt food je z téchto spolecnosti na ¢eském trhu nejkratsi dobu, proto zatim stale hleda své
misto na trhu. SnaZi se byt konkurenceschopnym hrac¢em, proto se snazi ziskat zakazniky za
nizs8i ceny, jelikoz je v nabidce Boltu mnoho stejnych restauraci, jako na platformé Wolt i Dame
jidlo (Foodora), ovSem lisi se cenovou hladinou za vykonanou sluzbu. Nema jesté tak dobie

zavedenou svoji znacku, proto konkuruje pravé niz§imi cenami.

Na obrazku 12 je zachycena obrazovka z posledni faze objedndvky u 3 porovnavanych znacek,
kde lze vidét celkovou ¢astku k zaplaceni. Objednavka je u vSech poskytovatelti stejna (véetné
vzdalenosti doruceni, ktera je kolem 700 metri), konkrétné z restaurace McDonald’s v hodnoté
230 K¢ (2x Big Mac). Lze vidét, jak se 1i8i poplatky spojené se sluzbou za doruceni. V aplikaci
Wolt vychazi cena za sluzbu na 44 K¢. Sluzba Bolt food je ze vSech nejlevnéjsi, za tuto
objednavku je nauctovan poplatek pouze 19 K¢. Naopak Dame jidlo (Foodora) vychazi nejdraz

za 59 K¢.

Obr. 12: Proces objednavky z aplikaci Wolt, Bolt food a Dame jidlo (Foodora)

®

) pamejidio.

- Kosik
& McDonald's Borskd Pole Ty € Mcdonald's Plzefi Bor... 1 X eDonsids-Plzeh Borsks pole
Bonalant =, ———
&= Google Pay )
Zaplatit s Google Pay
& BIG MAC 2+ Pridat dalsi polozky
CZK 230,00 Spropitné pro kuryra
Po doruzeni obdrii 100% vaieho spropitného. Popularni s vasi objednavkou
" Pokud cheete spropitné zrusit, obrafte se na Na zékladé toho, co si kaupili ostatni zékazni
@ Piidat dalsi podpory
People also added @ 15KE 30 Ké 40 Ké p a
A
. + ) & -
] Ceny v K&, véetné& DPH.
+ + CHEESEBURGER VELKEHRANOLKY  SLADKOKYSELS
Jak funguji priplatky? OMACKA
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VELKE SNACK WRAP BIG MAC
HRANOLKY VELKE M Cena celkem 230,00 ke Mezisouget 230,00 KE
Doprava (713 m) 29,00 K& Doprava 49,00 K2
B . " Servisni poplatek (1) 10,00 K&
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i B3 Mate kupén?
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Poplatek za dorugent CZK19.00 Celkem e oo 289,00 Ke

Zdroj: Google Play (2023b), Google Play (2023c¢), Google Play (2023d), zpracovano autorem
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6 Marketingové analyzy spoleCnosti

Tato kapitola se vénuje marketingovym analyzam spole¢nosti Wolt Cesko. Nejprve je

aplikovan Porteriiv model péti sil, zabyvajici se mikroprosttedim, nasleduje PEST analyza

makroprostiedi a kli¢ové faktory jsou sumarizovany v analyze SWOT.

6.1 Porteruv model péti sil

Nasledujici kapitola je vénovana analyze mikrookoli spolenosti Wolt Cesko podle Porterova

modelu péti sil.

6.1.1

6.1.2

Konkurence v odvétvi

Na trhu dovazkovych sluzeb ptisobi v CR nékolik pfimych konkurentt, kteti uz byli
zmingni, jako je Dame jidlo (Foodora) nebo Bolt food, ale jsou zde i dalsi konkurenti,
zaméfujici se spiSe na dovoz béznych potravin, napt. Rohlik nebo Kosik. Vstup na tento
trh nent tak sloZzity, protoze lze zacit fungovat v tomto odvétvi podobné jako spole¢nost
Wolt pouze s n€kolika zaméstnanci a samotny dovoz pfenechat externim partnertim.
Neni potieba budovat Zddné haly nebo obrovské kancelatské budovy. Lze tedy fict, Ze
jde o podnikéni s relativné nizkymi naklady na zacatku. Aktualni konkurence je pro
Wolt ptijatelna a dafi se mu drZet vysoky podil na trhu, ale pfi vstupu novych hraci do
tohoto odvétvi by se mohlo stat, Ze bude nucen sniZovat své marZe, aby si udrzel
zakazniky na své platformé.

Na ¢eském trhu nejdelsi dobu (od roku 2014) pisobi spolecnost Dame jidlo (Foodora),
proto je mezi zakazniky nejznamé;jsi a jednd se tedy o nejvetsiho konkurenta Woltu.
Pokud bude tato spolecnost nabizet dlouhodobé niZsi ceny a zvysi se kvalita jejich
sluzeb, mize Wolt ztratit ¢ast podilu z trhu, ktery si aktualné drzi diky své vétsi kvalité
a rychlosti doruceni.

Konkurence (napt. Bolt food) nabizi niz§i ceny, muze cenové citlivé zakazniky

z platformy Wolt odradit.

Hrozba vstupu novych konkurenti

V oblasti rozvozu hotového jidla méa Wolt silnou pozici na trhu, proto neni zalozeni

novych konkurenénich spole¢nosti velkou hrozbou.
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6.1.3

6.1.4

Hrozbou by ale pro Wolt mohl byt vstup na trh rozvozu hotovych jidel velkych
spolecnosti, které aktualn¢ ptisobi v jinych oborech, napt. Amazon (jeden z nejvétSich
internetovych obchodtl). Riziko spociva v mnozstvi kapitdlu, jez maji takto velké
spolec¢nosti k dispozici, proto mohou investovat velké mnozstvi penéz nejen do inovace.
V oblasti rozvozu potravin z maloobchodt jsou velkou hrozbou spolecnosti potravinové
fetézce, které mohou rozvoz nabizet ve srovnatelné kvalité za nizsi ceny. Prikladem je
fetézec Tesco, ktery jiz aktualné nabizi pro zdkazniky online nakupy a doprava je feSena

vlastnimi zaméstnanci. (Tesco, 2022)

Dodavatelska sila

Sluzba Wolt Market je zavisla na n€kolika dodavatelich potravin. Celé odvétvi ovlivnil
tlak na ceny z diivodu inflace. N¢kteti jsou v rdmci expanze opatrni nebo se dokonce
z trhu stahuji. Dodavatelské ceny se v nékterych kategoriich zvedly az o 40 procent.
Problémy byly konkrétn€ napt. s dodavkou ovoce a zeleniny, kdy méli dodavatelé, kvuli
potiebé spolecnosti zbozi dodat, vyssi silu. Neni vylouceno, Ze se tato situace v podobné
mife nebude opakovat. (ZboZi a Prodej, 2022)

Nékteré restaurace na platform& Wolt poskytuji zaroven i svlij vlastni rozvoz jidla,
typicky jde o fetézce rychlého oblerstveni. Napt. KFC ma sviij vlastni rozvoz, ktery
mohou zékaznici vyuzit pii objednavce z oficialniho webu nebo v mobilni aplikaci.
Pokud se tyto fetézce rozhodnou z platformy odejit a budou vyuzivat pouze sviij vlastni
rozvoz, mize dojit k poklesu poptavky po sluzbé Wolt.

Ve vytizenych ¢asech (obvykle v dob€ obé&dii a veceti) n€které restaurace omezuji pocet
objednavek (na urcity usek lze pteruSit moznost objednavani) ptes platformu Wolt,
jelikoz maji velky pocet objednavek od zédkazniktl, ktefi navstévuji restauraci fyzicky.
Kvili vytizenosti restaurace vlastnimi zdkazniky nelze uskutecnit objednavku pomoci

aplikace Wolt, ktery kviili tomu miiZe pfijit o nékolik uZivateli.
Sila odbératelu (zakaznikii)

Zékaznici mohou v ramci sluzby rozvozu hotovych jidel i potravin z maloobchodii volit
mezi n¢kolika dal§imi poskytovateli, napt. Dame jidlo (Foodora), Bolt food, Rohlik
nebo Kosik, proto je velmi jednoduché prejit ke konkurenci, kde 1ze podobny sortiment

objednat za nizsi ceny.
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e Zakaznici mohou ovlivnit povést spole¢nosti diky moznosti pfidavani recenzi, at’ uz na
oficialnich strankdch Woltu, hodnoceni na Googlu nebo na sociélnich sitich spolecnosti.
V ptipad¢ velkého mnozstvi negativnich recenzi uzivatell muze dojit k pfechodu

zakaznik( ke konkurenci.

6.1.5 Hrozba substitutu

e Rada zikazniki se radgji rozhodne do restaurace dojit osobng, coZ je jiny druh zazitku
nez v pripadé doruceni hotového jidla domt. Muze také dojit k situaci, Ze zakaznik dany
podnik objevi pravé diky platformé Wolt, ale nakonec sluzby rozvozu nevyuzije.

e Rada podniki stale vyuziva sviij vlastni rozvoz a nespolupracuji s zadnou dovazkovou
spole¢nosti. Nékteré podniky naopak dovazkovych spolecnosti vyuzivaji, ale souc¢asné
si zachovévaji svlij vlastni rozvoz. Zakaznik si proto napt. z diivodu nizsi ceny muze
zvolit objednavku v podniku s vyuzitim jejich rozvozu, misto objednani z aplikace

Wolt.

6.1.6 Zhodnoceni atraktivity trhu

Z této analyzy vyplyva, Ze trh s dovazkovymi sluzbami je v Ceské republice atraktivné a pro
Wolt to znamena hrozbu nové konkurence napt. v podobé velkych potravinovych fetézcil,
jelikoz n€které z nich uz dnes plsobi v oblasti rozvozu potravin ze svych prodejen za vyuziti
vlastni dopravy. Mize tedy nastat situace, kdy se pokusi konkurovat i v oblasti rozvozu
hotovych jidel. Wolt by mél proto pokraovat v budovani znacky a posilovani pozice na trhu,

aby si udrzel konkuren¢ni vyhodu.

Sluzba Woltu je z velké Casti zavisla na partnerstvi s restauracemi a maloobchody. Pokud se
pro restaurace stane vlastni rozvoz dlouhodobé vyhodnéjsi, je mozné, Ze nebudou chtit dale na
platformé pisobit. V soucasnosti je motivace podnikii spolupracovat na platformé velka,
protoze spolecnost dale roste a podniky mohou vyuzit silného zazemi. Pro snizeni tohoto rizika
je dulezité udrzovat dobré vztahy s partnery a hledat nové zpisoby spoluprace pro lepsi

diverzifikaci, aby odstoupeni nékoho z partnerti neznamenalo ztratu velkého poctu zakaznikd.

Stejné tak je dalezité udrZzovat dobré vztahy se svymi soucasnymi zakazniky, aby nedochazelo
k velkému poctu negativnich recenzi, jelikoz pro fadu zédkaznikii mtize byt rozhodujici faktor
pravé hodnoceni ostatnich uzivatelti aplikace. Pro zédkaznika je pak velmi jednoduché vyuzit

stejné sluzby jiné spolecnosti.
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Pokud zékaznici chtéji vyuzit pohodlného doruceni jidla, a pfitom mit moznost velkého vybéru,

nemaji mnoho jinych alternativ, jak si tento komfort zachovat.

Celkové Ize fici, Ze trh s dovazkovymi sluzbami v Ceské republice je pro Wolt stale atraktivni.

Je vsak dulezité, aby spolecnost nadale investovala do rozvoje a zlepsSeni své sluzby kvuli

udrzeni konkuren¢ni vyhody a upevnéni pozice na trhu.

6.2 PEST analyza

Zakladni PEST analyza mapuje v makroprostfedi 4 faktory, politické, ekonomické, socidlni a

technologické. Tyto faktory jsou analyzovany na spole¢nosti Wolt Cesko.

6.2.1

6.2.2

Politické faktory:

Wolt se zaméfuje na rychlé doruceni, coz mohou znepiijemnovat regulace ze strany
statu. Typicky jsou to omezeni rychlosti ve méstech, kde je omezena povolena rychlost
pouze na 30 km/h nebo vymezené oblasti, kam se nesmi jet viibec. Konkrétni situaci je
v Plzni ulice Americka, kterd je ve vymezeném useku uzaviena a miiZze tam projet pouze
MHD. Tuto ulici je tedy nutné objet. Kuryfi tim ztrati nékolik minut Casu, coz se
nasledné projevi v celkové rychlosti doruceni objednavky.

Politické rozhodnuti o imigraci miize caste¢né¢ ovlivnit dostupnost pracovni sily
spolecnosti, ktera je zavisla na dostatecném poctu kuryrli, z nichZ nékteti jsou cizinci
(napt. Ukrajinci).

Rozhodnuti v oblasti obchodni politiky, jako je napt. clo, ovliviiuji ndklady na dovoz
potravin nebo jinych produktl, které jsou na platformé Wolt Market nabizeny. Ve
chvili, kdy bude nakladng&jsi dopravit suroviny ze zahrani¢i do CR, projevi se to na
zvySeni ceny prodavané polozky, coz miZe zdkaznika odradit od nakupu. Neustalé téma
jsou standardy tykajici se pfepravy potravin. Kazdy, kdo pracuje v potravinovém

primyslu nebo jakkoliv pracuje s jidlem, musi mit platny potravinaisky prikaz.
Ekonomické faktory:

Mnoho kuryrii nepovazuje spolupraci na platformé Wolt jako hlavni pracovni ¢innost,
ale spiSe jako vedlejsi (nebo pouze zplisob piivydélku). V piipade€ zvySovani primérné
mzdy se muze stat, ze nektefi kuryti budou spokojeni se svym platem ve své hlavni
prace, coz by vedlo k poklesu aktivnich partnerd a Wolt by musel vymyslet zptisob, jak

je opét motivovat ke spolupraci.
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6.2.3

6.2.4

Rust cen pohonnych hmot se velmi dotyka logistiky obecné. Kuryii si je samoziejmeé
plati sami, protoZze nejsou zameéstnanci firmy. Néktefi partnefi platformu z divodu
vysokych ndkladli na pohonné hmoty opousti. Wolt pracuje na uzavieni partnerstvi s
firmou Shell, kterd formou palivovych karet nabizi slevu na tankovani v ramci své sité
(interni zdroj podniku, 2022).

Vysoka inflace ma vliv na naklady spole¢nosti, protoze jsou drazsi suroviny. Zdrazuji
se 1 pronajaté prostory. Kvuli inflace mtze také rist tlak ze strany zaméstnanct na
zvySeni mzdy nebo od partnerskych kuryri na zvySeni odmény za dorucenou

objednavku.

Socialni faktory:

Aktudlni trend prechazi na zdravé stravovani nebo ruzné krabickové diety. Zde je
prostor pro zapojeni vice podniki tohoto druhu na platformu, aby si stale uzivatelé méli
moznost vybrat a nenastala skute¢nost, ze zakaznik platformu opusti.

Dals$im tématem rezonujicim spolecnosti je stale vétsi dliraz na udrzitelnost ¢i ekologii.
Zékaznici s dirazem na tuto oblast by méli mit pocit, Ze je spolecnost, jejiz sluzby
vyuzivaji, spoleCensky odpovédna. Wolt se touto problematikou zabyva tak, Ze
kompenzuje uhlikovou stopu formou piispévkil na projekty zamétené na udrZitelnost a
ekologii.

V dobé pandemie mohou mit zakaznici vétsi obavu z hygieny dodrzovanou pii ptipraveé
nebo dorucovani jidla. Je potieba na to reagovat zvySenou opatrnosti véetné vhodnych
opatteni. Wolt je zodpovédna spolecnost a napt. v dob¢ nejvetsi viny covidu-19 zavedl
piisn€j$i opatieni pro své partnery, aby nebyla ohrozena bezpec¢nost zakaznikl (napf.
povinné noSeni rousky pii vykonu prace).

Rostouci povédomi o zplisobu online nakupovani vede k vétSimu objemu objednéavek.
Bylo to z velké ¢asti ovlivnéno 1 jiz zminénou pandemii covid-19, kdy bylo spoustu
restauraci zavienych, pouze nabizely mozZnost doruceni pies dovazkové sluzby jako

Wolt. Zakaznici si proto vice zvykli objednavat online.

Technologické faktory:

Stale vétsi zavislost na technologiich, zejména u firem, které prevazné komunikuji se

zakazniky pfes svlj web nebo aplikaci pfedstavuje hrozbu v podobé kybernetickych
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utoku. Je proto potieba investovat do zabezpeceni svych dat a systémi, aby nedochézelo
k uniku citlivych informaci. Wolt proto napf. Sifruje osobni udaje o zdkaznicich.

e Velka ¢ast objednavek u dovazkovych spolecnosti ptichéazi z jejich aplikaci. Telefon ma
vétSina lidi stadle pfi sobé, proto je objednani pies aplikaci nejjednodussi a
nejpohodIngjsi varianta. Jelikoz vyuzivaji mobilni telefony odlisné softwary, je potieba
aplikace ptizptlisobit, aby byly dostupné ve vSech zatizenich. Wolt pravidelné ptidava
aktualizace jak pro uzivatele Androidu, tak pro uzivatele i0S, coz zajistuje spravnou
funkénost bez vétsich problémi.

e Jelikoz spolecnosti v oblasti dovazkovych sluZzeb nabizeji moznost platby online, je
potieba zajistit bezpecné platebni brany, aby byly penize zakaznikli v bezpeci. Je tedy
velmi dulezité, aby si zakaznik mohl vybrat bezpe¢nou metodu platby. Wolt proto
vyuziva platebniho systému Google Pay. Tento systém od Googlu uklada udaje na své

soukromé servery a béhem ptenosu dat Sifruje data.

6.3 SWOT analyza

Tato kapitola je zaméfena na SWOT analyzu spoleénosti Wolt Cesko. Jednotlivé body jsou

prehledné€ znazornény v tabulce 4.

Silné stranky:

Do silnych stranek spolecnosti patii sila znacky, jelikoZ uz ma na ceském trhu své misto a fada
lidi zna spolecnost alespon podle jména, 1 kdyZ se nemusi jednat o zdkazniky. Sluzby Woltu
patii mezi kvalitnéjsi, tzn. ze zdkaznik se nemusi obavat vétSich komplikaci. Svéd¢i o tom
hodnoceni sluzby od zékaznik®, kteti aplikaci Wolt na platformé Obchod Play hodnoti
v pruméru 4,6 body z celkovych 5. Pfipadné problémy velmi pohotové totiz fesi zdkaznicka
podpora. Patii mezi dovazkové spolecnosti s rychlejSim dorucenim, coz souvisi s tim, ze jako
technologicky startup neustale vylepsuje své procesy (napft. pravidelnymi aktualizacemi s lepsi
funkcnosti aplikace), aby bylo mozné objednavky dorucit v co nejkratSim case. Zakaznicky
servis je v porovnani s konkurenci nadprimérny, protoze reaguje témét okamzité nebo do
ne¢kolika minut a snazi se zdkaznikovi vzdy n¢jakym zpusobem pomoct, coz také recenze

ostatnich uzivatelll potvrzuji.

Slabé stranky:

Pro nékteré zakazniky mohou byt ceny za sluzbu vys$i, nez by ocekdvali, proto lze

predpokladat, Ze fada z nich vyuzije levnéjsi sluzbu jiné konkuren¢ni spolecnosti (napt. Bolt
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food). Lidé z mensich mést nebo vesnic bohuzel sluzbu nemohou vyuzit, jelikoz se Wolt
zaméfuje spiSe na vétsi mésta, coz je logické z dlivodu vétsi koncentrace poptavky. Spolecnost
je z velké ¢asti zavisla na externi spolupraci, tedy na praci vykonanou kuryry. Tyto aspekty
nelze vzdy ovlivnit, proto se pfipadné problémy fesi hiife nez v piipadé zaméstnaneckého
vztahu. Pii dokonceni objednavky Wolt nabizi moznost platby hotové, kartou, ptipadné pomoci
elektronické penézenky. Konkurencni Dame jidlo (Foodora) nabizi napt. platbu stravenkami
nebo odlozenou platbu az na pfisti mésic diky sluzbé Twisto. Porovnadni moznosti plateb
v téchto aplikacich Ize vidét na obrazku 13. Sortiment v aplikaci je zavisly na tom, s kolika
restauracemi ¢i obchody spolecnost spolupracuje, proto si zdkaznik muze zvolit jinou

dovazkovou sluzbu pravé z divodu spoluprace s jeho oblibenym podnikem.

Obr. 13: Porovnani moznosti plateb v aplikacich Wolt a Dame jidlo (Foodora)

@ ) Damejidio.
(—

X Zpuasob platby

Platebni metody atebnikarta
ED -

Kreditni a debetni karty

Platba za 30 dni s
T -
Twiste predvolens ()

+ Pridat novou kartu
1 Hotovosti pfi doruéeni °

Dalsi platebni metody

|GPay| Google Pay

~=  Stravenky Sodexo

O

= Stravenky Ticket restaurant

O

E= Platba hotovosti

== Stravenky Gurman pass O

= Google Pay O

= Stravenky Gastro pass O

Zdroj: Google Play (2023b), Google Play (2023d), zpracovéano autorem

Ptilezitosti:

Velka ptilezitost je v expanzi do dalSich mést, o coz se Wolt postupné snazi, ale z mapy na
obrazku 12 Ize vidét, 7e jsou v CR lokality, kde zatim spole¢nost neptisobi. Ve chvili, kdy se
podafi n¢kterou lokalitu pokryt sluzbou diive nez konkurence, mtze si ziskat dlouhodobé¢ vice
mistnich zdkaznikti, pokud budou mit se sluzbou od Woltu dobrou zkuSenost. V rozsifeni
sortimentu je také stale prostor, napt. o produkty z oblasti zdravotnictvi. Wolt se snazi na své

platformé stale rozsifovat partnerskou sit’, aby si ¢asem z nabidky mohl vybrat opravdu kazdy

ze svého oblibeného podniku. Velky diraz je kladen na neustdlou inovaci, kde je potencial ke
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zlepseni ve zefektivnéni zavedenych procesil. Ptilezitost je také spojeni s néjakou dalsi firmou
z této oblasti, podobné jako to d€laji napt. nékteré banky, aby se zvysila celkova sila znacky
nebo se rozsifily financni moznosti. Jedna ze zajimavych prilezitosti je také sluzba Wolt for
work, coz je sluzba pro firmy, kterd nabizi nastaveni individualnich podminek rozvozu pro
zaméstnance dané firmy a fakturace vydaja za sluzbu lze platit az na konci mésice. Tato sluzba
neni ve firméch jesté tolik rozsifend, ale mize se postupné jednat o nahrazeni firemnich bufett
¢i jidelen.

V roce 2022 byla dokoncena akvizice spole¢nosti Wolt, ktery se tak stal soucésti skupiny
DoorDash s nejvétsi rozvazkovou sluzbu specializovanou na jidlo v USA. V kazdé zemi, kde
Wolt a Doordash ptisobi, tvoii rozvoz v restauraénim priimyslu pouze jednociferné procento
trzeb (véetné trhu v CR). Diky lepsim finanénim moznostem z diivodu spojeni je potencil

dalsiho rastu na trhu dovazkovych sluzeb velky. (Wolt, 2022)

Hrozby:

Wolt Celi stale vétsi konkurenci na trhu. Jednak od spolecnosti, ktefi podnikaji ve stejném
oboru, tedy dovazkovych sluzeb a déle od restauract, které si zprostiedkovavaji vlastni rozvoz
sami. Legislativa neni v CR nastavena nijak pfisn&, ale neni zaruceno, Ze se v budoucnu
nedotknou této oblasti n¢jaké regulace ze strany statu, coz mlze ztizit fungovani spolecnosti.
Napt. v dobé pandemie covid-19 byly ze strany statu ptisnéjsi podminky dodrzovani hygieny
pii rozvozu (nutnost pouziti rousky pii kontaktu se zakazniky). Woltu se také mohou dotknout
zvySujici se ndklady spojené s provozem. Prikladem je sluzba Wolt Market, kde je potieba platit
naklady na prondjem skladovych prostor a spotfeba energie. Kvilli vysoké inflaci v CR a
pomérné znaéném zdrazovani se snizuje kupni sila obyvatel, proto se zvySuje riziko, Ze cenové
citlivi uzivatelé nebudou vyuzivat sluzby ve stejném rozsahu jako dfive. Spolecnost je velmi
zaméfena na technologie, proto je potieba si interni data peclivé chranit, ale miiZze nastat situace,
kdy budou data nebo néjaké citlivé informace zcizeny pii jednom z kybernetickych utok, které

stale pribyvaji.
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Tab. 4: SWOT analyza spolecnosti Wolt

Silné stranky Slabé stranky
Silna znacka SpiSe vyssi cena za sluzbu
Kvalita sluzeb Dostupné jen ve vétsich méstech
Rychlé doruceni Zavislost na externich faktorech
Spolehliva aplikace Maly vybér moznosti platby
Spolehlivy zakaznicky servis Omezeny sortiment
| eemowi [ ey
Expanze do dalSich mést Rostouci konkurence
Rozsiteni sortimentu Statni regulace a legislativa
Vice partnerd na platformé Zvysujici se naklady na provoz
Inovace, nové technologie Klesajici kupni sila zakaznik(
Spoluprace s firmami Riziko ztraty dat nebo unik citlivych udajd

Zdroj: vlastni zpracovani (2023)

6.3.1 Navrh pristupu

Pro Wolt je vhodny ofenzivni pristup SO, jelikoz je jednim z hlavnich cili spole¢nosti
dosaZeni pozice leadera na trhu. V oblasti dovazkovych spole¢nosti existuje mnoho pftilezitosti.
Pro Wolt je vhodné postupné expandovat do dal§ich mést, kde jesté neptisobi, aby sluzby mohli
vyuzit 1 zdkaznici v menSich méstech. Diky silné znacce, kterou se povedlo spolecnosti na
¢eském trhu vybudovat, je jednodussi privést na platformu dalsi partnery. Vhodné je zaméfit se
také na rozsifeni nabidky sortimentu Wolt Marketu o dalsi polozky (napft. 1éky). Sluzba Wolt
for Work je ptilezitost na trhu B2B, kdy se spole¢nost snazi uzaviit spolupraci s firmami, pro
které¢ by zajisStovala obcerstveni pro své zaméstnance, coZ je mozna alternativa soucasnych

jidelen nebo bufetd.
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7 Doporuceni

Z provedenych marketingovych analyz vychazi nasledujici doporuceni, kterd by mohla mit

pozitivni vliv na budouci vyvoj spolecnosti.

Kuryfi nejsou dostate¢nym zptisobem Skoleni k vykonu prace na platformé Wolt, proto by bylo
vhodné zvazit zaméstnani alespon 5 pracovniki, kteti by méli na starost Skoleni kuryrt véetné
prabézné kontroly kuryrské Cinnosti, zda je sluzba vykondvana podle nastavenych standardi.
Toto opatfeni by mélo snizit pravdépodobnost, ze bude zakaznik nespokojen, s ¢imz souvisi
mensi pocet reklamaci. Tento krok by také zvysil moznost kontroly od managementu, ktery by
diky lepsi zpétné vazbé mohl rychleji reagovat a provadét patficné procesni zmény. Zmeéna by

znamenala ro¢ni naklad pies 3 mil. K¢.

Pro spole¢nost je vhodné pokradovat v expanzi do vice mést na Gizemi CR, v&etnd téch mensich.
Sluzby Woltu bude tak moct vyuzit vice zdkazniku a 1ze o¢ekavat nartst trzniho podilu. K tomu
by mohlo také piispét rozsifeni sortimentu o dalsi polozky, aby si zdkaznik mohl na platformeé
vybrat opravdu cokoliv a spolecnost se tak pfiblizila ke své vizi, stit se plnohodnotnym

,»obchodnim domem v kapse*.

Spolecnost by se mohla vice zamé&fit na spolupraci s firmami. Pokud by se povedlo zajistit
spolupraci s nékolika véts§imi firmami v CR, mohl by tak Wolt ziskat konkurenéni vyhodu.
Firmy by se diky této sluzbé nemuseli starat o zajisténi ob&di nebo jakéhokoliv jiného
obcerstveni pro své zaméstnance pomoci jidelen nebo bufetii a zaméstnanci by si mohli vybirat
ze Siroké nabidky, ktera je k dispozici v aplikaci. Pro Wolt by to znamenalo vétsi pfisun

pravidelnych objednévek, coz by také pomohlo v posileni pozice na trhu.
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Z.aveér

Cilem bakalafské prace bylo analyzovat stavajici marketingové strategie spolecnosti,

analyzovat procesy spolecnosti souvisejici s rozvozem zbozi.

Spoleénost Wolt Cesko, s.r.0., ktera ptisobi na ¢eském trhu od roku 2018, se z nejvétsi Casti
zabyva rozvozem hotového jidla z restauraci, ale také poskytuje rozvoz dalSich polozek, jako

jsou napft. potraviny.

Prvni ¢ast prace zahrnuje zdkladni pojmy z oblasti sluzeb, dale vybrané subjekty a ¢innosti
spojené s marketingem. Tyto poznatky jsou nasledné aplikovany v druhé c¢asti prace na

spole¢nosti Wolt Cesko.

Na zacatku druhé ¢asti je v kratkosti obecné piedstavena spole¢nost Wolt. Jsou zde zminény
zakladni udaje o vzniku a zemich ptsobnosti. Nasledné je prace zamétfena na plsobeni

spole¢nosti v CR, kde ptisobi dcefina spole¢nost Wolt Cesko.

Dale jsou predstaveny subjekty, které na platformé vystupuji, konkrétné zaméstnanci, kuryti a
restaurace. Poté je pfiblizen prib¢h objednavky po objednani zékaznikem. Na spolecnosti jsou

také popsana konkrétni specifika tykajicich se sluzeb.

Soucasti této prace je marketingovy mix spolecnosti a positioning znacky. StéZejni ¢ast prace
je vénovana vybranym marketingovym analyzadm spole¢nosti. Portertiv model péti sil analyzuje
mikroprostiedi spole¢nosti a PEST analyza naopak makroprostfedi podniku. V ramci SWOT
analyzy jsou pak znadzornény silné stranky, slabé stranky, ptilezitosti a hrozby. Diky zminénym

analyzam doslo k n€kolika zjisténim, proto jsou déle rozvedeny v kapitole doporuceni.

Bakalatska prace vychazela z vlastni pracovni zkusSenosti, osobni komunikace se zaméstnanci,

z webovych stranek a z internich zdroji podniku.
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Abstrakt

Mirz, J. (2023). Podnikani vybrané firmy [Bakalaiska prace, ZapadocCeska univerzita v Plzni].

Klicova slova: sluzby, marketingovy mix, SWOT analyza, PEST analyza, Porterv model péti

sil

PiedloZend bakalaiska prace analyzuje stavajici marketingové &innosti spole¢nosti Wolt Cesko,
s. 1. 0. Tato prace je zpracovana na zaklad¢ odborné literatury, ze ziskanych internich zdroju,
metodou pozorovani a osobni komunikace se zaméstnanci. Prvni C&st prace se zabyva
teoretickymi pojmy z oblasti sluzeb, vybranymi subjekty a marketingovymi analyzami, které
jsou nasledné uplatnény na vybrané spolecnosti. V dals$i ¢asti prace je piedstavena spole¢nost
Wolt a jeji dcefina spoleénost Wolt Cesko. Po piedstaveni firmy je popsan proces objednavky
od zékaznika. Prace dale rozebird marketingovy mix spolecnosti a obsahuje marketingové

analyzy. Pro lepsi pochopeni jsou v praci vyuzita schémata a obrazky. Soucasti prace jsou
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Abstract

Mirz, J. (2023). Business of selected company [Bachelor Thesis, University of West Bohemia].

Key words: services, marketing mix, SWOT analysis, PEST analysis, Porter's five forces

model

The presented bachelor thesis analyses the current marketing activities of Wolt Cesko, s. r. o.
This thesis is based on the literature, internal sources, observation and personal communication
with employees. The first part of the thesis deals with theoretical concepts in the field of
services, selected subjects and marketing analyses, which are then applied to the selected
company. The next part of the thesis introduces Wolt and its subsidiary Wolt Czech Republic.
After introducing the company, the process of ordering from a customer is described. The thesis
further discusses the marketing mix of the company and includes marketing analyses. Diagrams
and pictures are used in the thesis for better understanding. The thesis includes suggestions

focusing on more appropriate training of couriers and expansion of the company.



