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1.0voD

VyuZitie internetu na predaj a nakup, jeho pouzivanie v podnikani vSeobecne,
sa v poslednej dobe stava neprehliadnutefnym aspektom. S prihliadnutim k rychlemu
technickému rozvoju informacnych technoldgii a zvySujucej sa informacno-
technologickej gramotnosti obyvatelstva, je nutné pocitat s elektronickym

obchodovanim ako s jednym z najperspektivnejSich spésobov predaja.

Vo svojej bakalarskej praci som sa preto rozhodol venovat téme
tykajucej sa elektronického obchodovania, a to jak z teoretického, tak z praktického
hladiska. Pracu rozdelim do dvoch ¢asti, priCom Cast prva, teoreticka sa zameriava
na teoreticku analyzu marketingovych rozhodnuti v internetovom maloobchodnom

predaji a v druhej Casti sa budem venovat internetovému predaju konkrétnej firmy.

PresnejSie povedané, budem sa zaoberat elektronickym predajom vo
firme Datec Technologies Ltd so sidlom v Skétskom Kilwininngu, ktorej €innost
spociva v recyklacii elektroniky na konci jej Zivotného cyklu. Firma vSak sucasne
vyuziva elektronicky predaj, prostrednictvom ktorého ponuka tovar pouzity, ale aj

novy.

Nakolko som mal behom mojej Studijnej praxe moznost zoznamit' sa
prave s tymto usekom jej Cinnosti, rozhodol som sa svoje teoretické poznatky o
internetovom obchodovani aplikovat a vytvorit sadu navrhov, ktoré by mali viest

k zefektivneniu a celkovému zlepSeniu.



2.TEORETICKO-METODOLOGICKA CAST

2.1. Vymedzenie problému a ciel prace

Internet prindsa niekolko moznosti pre vyuzZitie jak v Zivote osobnom tak ako
spbsob zardbania perazi. Ide len o to ako z tychto moznosti vydobyt maximum.

Jednou z alternativ pouzitia internetu je predaj tovaru kone¢nym spotrebitelom.

Ako hlavny ciel' v tejto bakalarskej praci som si urcil vypracovanie
navrhu na zlepsenie internetového predaja v spolo¢nosti Datec Technologies Ltd.
V analytickej Casti mojej prace rozoberiem jednotlivé kroky predajného procesu
a ku kazdému sa pokusim vypracovat struény ndavrh, ktory by podla mdjho
nazoru viedol k zlepSeniu a k zefektivneniu on-line predaja firmy. Budem
vychadzat zo skulsenosti ktoré som nadobudol pocas ro¢nej odbornej praxe

v spominanej firme.

2.2. Internet

Internet je globalna siet pocitaCov, ktoré komunikuju s pouZzitim spolo¢ného
jazyka. Ide o takzvany subor sietovych protokolov TCP/IP (Transmission Control
Protocol / Internet protocol). Jedna sa o software pouzivany na presun informacii z
pocitaca na pocita¢ a zo siete na siet. Navrhli ho v roku 1974 Robert Kahn a Vinston
G. Cerf. Internet je celosvetova siet navzajom prepojenych pocitacov. Prepojenie
jednotlivych pocitatov mdze byt realizované réznymi spdsobmi. Data sa medzi
pocCitaCmi moézu Sirit kablami, vzduchom a telefonnymi linkami. Internet nikto
nevlastni ale existuje viacero organizacii, ktoré sa zaoberaju jeho rozvojom, vyvojom

technoldgii a Standardov.

2.3. Vznik a vyvoj internetu

V Sestdesiatych rokoch minulého storocia sa v USA zrodila mysSlienka vytvorit
siet, ktora by vzajomne prepojila najdélezitejSie vojenské, vladne a akademické
pocitaCe a ktora by bola schopna preZit uder zbrani hromadného ni¢enia. V tomto
obdobi zurila studena vojna medzi Sovietskym zvazom a USA a obidve krajiny sa

usilovali o to, ktora z nich bude mat vacsiu sféru vplyvu. Hlavnou myslienkou bolo



vytvorit’ siet nezavislu na centralnom prvku, ktora by bola schopna fungovat aj po
zniceni jednej z jej Casti. V roku 1969 boli za finanénej pomoci Pentagonu prepojené
prvé Styri uzle siete (dva pocitate University of California a po jednom pocitaci
Stanford Research Institute a University of Utah). Toto prepojenie dostalo nazov
ARPANET. Pocet uzlov postupne rastol a v roku 1982 bol prijaty Standardny protokol
TCP/IP. TCP (Transmission Control Protocol) prevadza spravy do sekvencie paketov
na zdrojovom uzle a potom ich znovu zostavuje do pdvodnych sprav na cielovom
uzly siete. IP (Internet Protocol) obhospodaruje adresovanie, a to tak, aby
komunikacia mohla byt vedena nielen cez niekolko uzlov, ale dokonca i cez niekolko
sieti.

Arpanet sa v 70. rokoch nevidane rozrastol, predovdetkym vdaka akademickej
obci, ktora dostala moznost siet vyuzivat. Armada si neskoro uvedomila "chybu" a v
roku 1983 musela pretazeny Arpanet ponechat civilnému sektoru a vybudovat® si
vlastnu siet’ Milnet. V 80. rokoch sa Arpanet zagal rozsirovat do sveta. Ulohu "hlavne;
siete" postupne prevzala nova siet’ Internet (international net - medzinarodna siet). V
90. rokoch objavila internet komeréna sféra a domacnosti a rok od roku rastol do
podoby, v akom ho pozname dnes. Pévodne sa na internete nachadzali iba stranky s
textom, no v roku 1993 nan pribudli obrazky, vdaka ktorym su stranky zaujimavejSie
a zivSie. V roku 1992 existovalo na svete asi 50 webovych serverov, na ktorych boli
stranky uloZzené a z ktorych sa dali prehliadat. V roku 1995 to uz bolo 100 000
pocitacov, ktoré zobrazovali internetové stranky a iba nedavno vedci zistili, Ze dnes
je na internete viac ako 50 miliard stranok s informaciami na niekolkych miliénoch

pocitacov.

2.4. Internet a marketing

Hlavnou snahou marketingu je zladit zaujmy firmy a zaujmy zakaznika. Aby
toto bolo Uspe$ne realizované musia sa medzi tymito skupinami vytvarat a
analyzovat obojstranné informacéné toky. Kltiéovym slovom marketingu je teda
komunikacia.

Marketing pracuje so vSetkymi tradicnymi  prostriedkami
komunikacie. Hlavne s priamou komunikaciou, dotaznikovym zistovanim,
anketami, telefébnom, postou, vyuziva masmédia. Internet ponuka ovela

efektivnejsie vyuzitie vSetkych pred chvilou spomenutych moznosti komunikacie.



Vyhodou je, Ze v jednom momente ndm dovoluje oslovit stovky ludi s rovnakymi
zaujmami. Internet ulahCuje komunikaciu medzi jeho uzivatelmi, medzi ludmi
réznych profesii a zaujmov. Internet je nie len celosvetova siet a médium, ale
v sucasnej dobe je jednym s najrychlejSie sa rozvijajucim trznym prostredim.
Analyzy uvadzaju, ze v roku 2003 bol medziro¢ny narast internetovych nakupov
v USA 35 az 45%, Co je skutocne zaujimavé Cislo, ak si uvedomime, ze bezny
medziro¢ny narast predaja vacsSieho zabehnutého kamenného obchodu len

malokedy presiahne 5%.

Ak k tejto zaujimavej informacii zohladnime fakt, ze podla odhadov je na
celom svete kinternetu pripojenych okolo 600 az 650 milionov pocitacov,
dostaneme zaver, ze obchodovanie na internete je jednym z najdynamickejSie sa

rozvijajucim odvetvim.

Dva zakladné pojmy, s ktorymi sa pri obchodovani na internete

mozZeme stretnut:

e E-commerce: pod tymto pojmom sa vo vacsSine pripadov rozumie predaj,
¢i poskytovanie sluzby cez Internet. Inak povedané jednda sa o
podnikanie zamerané na podporu predaja a obchodu cez
internet.

e E-business: je SirSi pojem. Zahriiuje nielen predaj a poskytovanie sluzby
cez Internet a procesy s tym spojené, ale znamena transformaciu vsetkych
procesov vo vnutri, ale aj mimo firmy, s pouzitim modernych technoldgii
na baze Internetu ¢i webovych rozhrani. Pod pojmom e-business
rozumieme vyuzitie modernych technoldgii pre zefektivnenie vSetkych

firemnych procesov (internych i externych).

2.5. Elektronické obchodovanie

Na internete, ale i v nevirtualnom svete, sa obchodu zucastfiuju dva subjekty
- obchodnik (business) a koncovy zdkaznik (customer). Vztahy, ktoré medzi nimi

prebiehaji moézeme oznadit nasledovne: [3]

e B2B (Business to Business) - obchod s materidlom, polotovarmi a

investicnymi statkami; tento trh zahriiuje vsetkych, ktory nakupuju tovar



a sluzby za uUcelom vyroby dalSieho tovaru alebo sluzieb, ktoré potom

predavaju, prenajimaju, alebo dalej dodavaju.

e B2C (Business to Customer) - predaj vyrobkov kone¢nému spotrebitelovi;
spotrebny trh sa skladd zo vsetkych jednotlivcov a domacnosti, ktoré

nakupuju alebo vyZaduju tovar a sluzby pre osobnu spotrebu.

e C2C (Customer to Customer) - predaj vyrobkov spotrebitelom inému

spotrebitelovi. Naj¢astejSou formou su aukcie alebo inzercia.
Najvyznamnejsie druhy elektronického obchodovania: [2]

o Elektronicky obchod (e-shop) je najbeznejSou formou realizacie
elektronického obchodovania a v podstate sa jedna o priamu analdgiu

k obchodu kamennému.

o Elektronicky obchodny dom (e-mall) zdruzuje niekolko obchodov napr.
pod spolo¢nou zavedenou znackou, spolo¢nou reklamou. Miera integracie
jednotlivych obchodov do spoloéného obchodného domu moéze byt velmi
rézna. Pre jednotlivi firmu Gcéast v elektronickom obchodnom dome
znamena predovSetkym Usporu nakladov, Casu a prace potrebnd na
vybudovanie a chod vlastného elektronického obchodu. Pre zakaznika to

znamena bohatsSiu ponuku tovaru a lepSie doplnkové sluzby.

o Elektronickd burza (e-procurement) je ponukou a sprostredkovanim
tovaru a sluzieb. Méze byt doplnend o navazujuce sluzby, napr. o
interaktivne vyjednavanie, alebo zaistenie vsSetkych operacii spojenych

s uzatvorenim zmluvy.

o Elektronickda aukcia je obdobou mechanizmu tradi¢nej drazby. Forma

prezentacie drazeného tovaru moze byt rézna.

2.6. Internetovy maloobchod:

V maloobchode prebiehaju vsetky aktivity spojené s predajom tovaru alebo
sluzieb priamo kone¢nym spotrebitelom pre ich osobné a neobchodné pouzitie.
Maloobchod mdZzeme charakterizovat ako oblast, kde prebiehajd neustale zmeny.
Jedna sa o silne konkurenc¢né prostredie. Stale sa musi prispdsobovat meniacim

sa potrebam a prianiam zakaznikov. Zmeny, ku ktorym na trhu dochadza (na



internetovom trhu sU obzvldst rychle a vyrazné), umozniuju jednoduchy vstup

novej konkurencie do maloobchodného predaja.

Funkcie obchodu: [1]

premena vyrobného (dodavatelského) sortimentu na sortiment obchodny

(odberatelsky) - obchod zaistuje primerany rozsah sortimentu;

prekonanie rozdielu medzi miestom vyroby a miestom predaja - obchod
zaistuje predaj tovaru na potrebnom mieste, tam, kde ho spotrebitel

oCakava;

prekonanie rozdielov medzi ¢asom vyroby a c¢asom nakupu tovaru -

obchod zaistuje pohotovost predaja ¢ dodavok;

zaistovanie mnozstva a kvality preddvaného tovaru - ddlezity je spravny

vyber dodavatela, rychle vybavovanie reklamacii...;

iniciativne ovplyvinovanie vyroby - €o sa tyka sortimentu, ¢asu, miesta,

mnozstva a ovplyviovanie dopytu;

zaistovanie raciondlnych zasobovacich ciest - s cielom zniZzenia predajnej

ceny vo vztahu k Urovni zadsobovania;

zaistovanie véasnej Uhrady dodavatelom.

2.7. Chovanie kupujicich na trhu

Chovanie kupujucich na trhu je zlozitym procesom. Zakaznik chce

kupou ziskat urcity vyrobok alebo sluzbu, ktord uspokoji jeho potreby a priania.

Motivy a chovanie zdkaznika pri procese nakupu suU ale casto komplikované,

nepredvidatelné a iracionalne.

1.

Na trhu rozliSujeme dva zakladné segmenty:

spotrebny trh - sklada sa zo vSetkych jednotlivcov a domacnosti, ktoré

nakupuju alebo vyZaduju tovar a sluzby pre osobnu spotrebu.
priemyslovy trh - zahriuje vsetkych, ktory nakupuju tovar a sluzby za

ucelom vyroby dalSich vyrobkov a sluzieb, ktoré sa potom predavaju,

prenajimaju, alebo dalej dodavaju.



V mojej praci sa chcem zamerat na predaj tovaru koneénému
spotrebitelovi a v dalSej ¢asti sa budem venovat faktorom, ktoré ovplyviiuji jeho

chovanie na trhu.

Prvoradou otdzkou je spdsob, akym bud( spotrebitelia reagovat na
rozne, obchodnikom riadené podnety. K objasneniu vztahov medzi trznymi
stimulmi a naslednou reakciou kupujuceho napomdaha model chovania
spotrebitela. Tento model nazornou formou zachycuje proces pretvarania trznych
podnetov a stimulov prostredia v ,Ciernej skrinke"™ spotrebitela, kde sa formuje

konecné kupne rozhodnutie. [1]

Vonkaisie stimuly Spotrebitelova ¢ierna skrinka Kupne rozhodnutie
Marketing Prostredie Vlastnosti Rozhodovaci proces
kupujiiceho kupujiiceho - volba vyrobku
- vyrobok - ekonomické - volba znacky
- cena - technologické [ - kulttrne - zistenie potreby [— - volba predajcu
- miesto - politické - socialne - zber informacii - nacasovanie kupy
- propagdcia - kultdrne - osobné - hodnotenie - volba moZnosti
- psychologické - rozhodnutie
chovanie po
kupe

Obrézok ¢&.1 Cierna skrinka spotrebitela (zdroj: [1])

Rozhodnutie spotrebitela je zavislé na jeho kulturnych, socidlnych,
osobnych a psychologickych faktoroch. V&désSina ztychto faktorov je
,nekontrolovatelnd“, predavajuci ich nemdze ovplyvnit, ale musi ich brat

v Uvahu.

e kultarne faktory - kulturne faktory maju najsirsi vplyv na spotrebitelovo
chovanie. Tvori ich kultlira, subkultura a spoloenska vrstva. Kultlira je
suborom domnienok, noriem, hodnét a zvykov, ktoré slizia k orientacii
jedinca v spoloCnosti a ktoré si osvojujeme v priebehu socializacie. Kazda
kultdra je tvorena subkultirami, ktoré sa dalej delia na socialne vrstvy a

skupiny.

e socialne faktory - do tejto skupiny faktorov spadaju referenc¢né skupiny,
rodina a spolocenské role a Statuty. Referencnou skupinou su vSetky
skupiny, ktoré maju priamy alebo nepriamy vplyv na chovanie a postoje
jednotlivca. Rodina potom tvori najvyznamnejsiu referencnd skupinu,
ktora formuje jednanie kupujlceho. Rola je chovanie, ktoré o¢akavame od

jedinca, ktory zastava urditl poziciu a viaze sa na fu. Statlt je dany tym,

10



¢o mbze Clovek, ktory zastdva urditl poziciu ocakavat od ostatnych. Ludia

nakupuju Casto taky tovar, ktory zodpoveda ich roliam a Statutom.

e osobné faktory - k tymto typom faktorov, ktoré sa odrazaju v nakupnom
chovani spotrebitela, priradzujeme vek, zamestnanie, ekonomické
podmienky, osobnost a predstavu, ktord si o sebe jedinec vytvéra.
Vyznam ma tak isto zivotny Styl jednotlivca, jeho sp6sob zZivota, odrazajuci

sa v jeho Cinnostiach, zaujmoch a nazoroch.

o psychologické faktory - k tymto cinitelom patri motivacia, vnimanie,
skusenost a postoje. Kazdy ¢lovek ma neustale najréznejsie formy potrieb.
Motiv je potreba, ktord je dostato¢ne silnd, aby prindtila ¢loveka jednat.
Jeho jednanie zaleZi na vnimani situacie. Ludia mézu vnimat rovnaku
situaciu odliSne pod vplyvom troch procesov: pozornosti, skreslenia a
schopnosti zapamatat si. Na zdklade predchadzajucich prezitkov [udia
ziskavaju skusenosti. Jednanim a sklsenostami potom zastdvaju urdité

postoje. Tie znova ovplyviuju ich kipne chovanie.

2.8. Etapy kdapneho rozhodovacieho procesu

Kldpny proces zacCina davno pred samotnym nakupom a pokracuje dlho po
fom. Z toho dbévodu je potrebné venovat sa celému klUpnemu procesu a
neobmedzit svoju pozornost iba na kipne rozhodnutie, ktoré tvori len jednu ¢ast
tohto procesu. Bolo by ale nespravne tvrdit, Zze kazdy kupujlci prechadza pri
kazdom svojom ndkupe vsSetkymi etapami. Hlavne u produktov s nizkou
zainteresovanostou (napr. kazdodenny ndkup chleba) méze kupujuci niektoré
faze vynechat. Naopak niekedy sa méze k niektorej z faz vratit. Kipny proces

byva najéastejsie zobrazovany pomocou ,Patetapového modelu®.[1]

Zistenie Zber Hodnotenie Rozhodnutie Chovanie po
potreby —» Informacii [» alternativ [ o kupe g kape

Obrazok ¢&.2 Patetapovy model (zdroj [1])
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Zistenie potreby - potreba je rozdielom medzi skutoénym stavom a
stavom pozadovanym. Moze byt spdsobend vndatornymi (napr. hlad) di
vonkajsimi stimulmi (napr. vona jedla). Ludské potreby maju urcitu hierarchiu.
Uspokojenie jedného druhu potreby vznikd u ¢loveka pocit nutnosti uspokojovat
daldiu, tzv. vysie potreby. Zelania su vyrazom ludskych potrieb a naznaduju
spbsob, akym ludia chcl potrebu uspokojit. Niektoré Zelania su splnitelné, iné
nerealne. Objektivne splnitelné Zelanie dalej obmedzuje niekolko cinitelov (napr.
vola, primy, Uspory, dostupnost konkrétnej veci & sluzby). Zakaznikov problém
(jeho potreba ¢i zelanie) je prilezitostou pre obchodnika a vyrobcu vec

spotrebitelovi ponuknut a predat.

Zber informacii - spotrebitel’ svoje rozhodnutie o nakupe vykona na
zaklade informacii. Pokial' ich ma kupujuci nedostatok alebo citi, ze tie, ktoré ma,
mozu byt skreslené, voli aktivny pristup k ich ziskavaniu. Rozsah, v akom je
zdkaznik ochotny informacie hladat, je dany hlavne c¢asovymi moznostami a
vynalozenymi nakladmi, ale taktiez hodnotou ziskanej informacie z hladiska
znizenia rizika nespravneho nakupu. Informacné zdroje rozdelujeme do tychto
skupin:

e osobné zdroje (rodina, priatelia, znamy);

e komercné zdroje (reklama, vystaveny tovar, informacné letaky,
internetové aktivne odkazy);

e verejné zdroje (masmédia, Internet, spotrebitelské organizacie);

« skuisenost (osobné vyskuisanie vyrobku, jeho testovanie).

Miera vplyvu jednotlivych informacnych zdrojov sa lisi podla druhu
vyrobku a osobnosti spotrebitela. Vacsiu vahu prikladd spravidla osobnym
zdrojom, ale najvacsi podiel Udajov ziskava z komer¢nych zdrojov (teda tych
ovplyviovanych obchodnikom). Internet je najefektivnejSim prostriedkom pre

ziskanie velkého mnozstva relativne spolahlivych informacii vo velmi kratkej
dobe’.

Vyhodou Internetu je ponuknut rbézny rozsah informacii podla
narokov zakaznika®. Sprostredkované data na Internete mdzu mat rozli¢nd formu

! Na Internete existuju webové stranky, ktoré porovnavaju ceny urcitého vyrobku medzi jednotlivymi
elektronickymi obchodmi. Napr. www.froogle.com, www.priceruner.co.uk

2 Dékazom vplyvu Internetu na zakaznikove rozhodnutie je napr. vyskum spolo¢nosti Cyber Dialogue z janudra
2000, podla ktorého u 40% americkych uzivatelov Internetu doslo ku zmene preferencii prave na zaklade
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(text, staticky, pohyblivy i priestorovy obraz a zvuk). Internet ponuka taktiez

moznost dotazovat potencidlnych zdkaznikov prostrednictvom e-mailu.

Hodnotenie alternativ - ako nahle je kupujuci presvedceny, ze ziskal
potrebné informéacie, zadina vyhodnocovat. Spotrebitel si utvdra sibor mienok o
jednotlivych moznostiach nakupu a jeho mienenie zavisi na jeho sklsenostiach a

vysledkoch selektivneho vnimania, skreslenia a oneskorenia.

Rozhodnutie o kupe - i v pripade, Ze sa zakaznik uz rozhodol nakup
realizovat, musi uskutoénit niekolko dal$ich rozhodnuti. Napr. &i realizuje nakup
ihned, alebo ho odlozi na neskdr . Zakaznik takisto zvaZzuje, kde vyrobok kupi.

V tejto etape posobia dva vyznamné faktory:

stanoviska ostatnych (na sile a vyzname druhej osoby zavisi, ¢i déjde ku

konecnej zmene pévodného rozhodnutia);

neoCakavané faktory (napr. naliehavejSia potreba, neoCakavané zvysSenie

ceny).

Chovanie po kupe - obchodnikova praca nekonci nakupom. Malo by
nasledovat zistenie, jak je zakaznik s vyrobkom alebo sluzbou spokojny.
Spokojnost zvySuje pravdepodobnost opakovaného nakupu a zarovern znamena

pravdepodobnost, Ze spotrebitel bude o firme kladne referovat svojmu okoliu.

2.9. Marketingové rozhodnutie v maloobchodnom

internetovom predaji

Cielom maloobchodnikov je najst také marketingové predajné
stratégie, prostrednictvom ktorych prildkaju a udrzia svojich zadkaznikov. Pred
predajcami stoji niekolko rozhodnuti, ktoré neustdle ovplyvriuju ich &innost a
najma Uuspech na konkurenénom trhu, tzv. maloobchodny mix. Tento

maloobchodny mix je tvoreny:
e rozhodnutim o cielovom trhu
e rozhodnutim o sortimente vyrobkov

e rozhodnutim o sluzbach

informacii z internetovych zdrojov (najméa stranky vyrobcov produktov a stranok porovnavajucich jednotlivé
produkty v trznych kategoriach) (Zdroj: P. STucHLik, M. DVORACEK. Marketing na Internetu. 1. vyd. Praha: Grada
Publishing,spol. s r. 0., 2000. 248 s. ISBN 80-7169-957-8)
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e rozhodnutim o cene
e rozhodnutim o komunikacii

e rozhodnutim o vzhlade a Strukture predajne

2.9.1. Rozhodnutie o ciellovom trhu

Jedna sa o najdolezitejSie rozhodnutie maloobchodnika. Pokial nie je
cielovy trh presne uréeny a charakterizovany, nemo6ze maloobchodnik udinit

Ziadne dalSie rozhodnutie.

Internet prekondva hranice medzi sStatmi, regiénmi i mestami.
Internetovy obchod méze obsiahnut cely svet, alebo cely $tat, ale tak isto sa
mbze zamerat na konkrétneho uzivatela, ¢o je jeho velkd vyhoda. Av$ak tato
vyhoda je spojena s rizikom silnej konkurencie, ktord sa mdze objavit v podstate
kdekolvek a kedykolvek. MOZe sa stat, ze konkurent bude napriklad lacnejsi

alebo technicky prepracovanejsi.

Jednou z moznosti je obchod zamerany na trzny vyklenok, alebo
obchod zamerany na lokdlneho uZivatela. V tychto pripadoch budeme oslovovat
komunitu, ktord zdiela rovnaké zaujmy, potreby, ponuku. Specializacia na trzny
vyklenok je menej ohrozenad konkurenciou, ale v tomto pripade zrejme zisk
nebude vysoky (aj ked relativny zisk moéze byt vyssi nez zisk vSeobecného
obchodu). Tento typ obchodu musi splynit s potrebami komunity, na ktord je

zamerany.

2.9.2. Rozhodnutie o sortimente vyrobkov

Sortiment vyrobkov musi zodpovedat ocakdvaniam cielového trhu.
Je rozhodujucim prvkom konkurenéného boja medzi podobnymi obchodmi.

Predajca musi zvazit irku a hibku nim pontkaného sortimentu.

Podla formy distriblcie mdéZzeme Internet vyuzit k predaju dvoma

sp6sobmi:

1. Internet vystupuje ako distribuc¢ny kanal: funguje ako miesto predaja
a nakupu a jeho prostrednictvom je tovar aj dodany spotrebitelovi

(informéacie, zdbava, MP3...).
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2. Internet je len miestom predaja a nakupu: opat funguje ako miesto

predaja a nakupu, ale fyzickd distriblcia prebieha inymi prostriedkami

(elektronika, CD, ale i nehnutelhosti,...).

Internetovy obchod mé& nespornd vyhodou nad obchodom

kamennym. Siroky sortiment v kamennom obchode so sebou prind$a nutnost

vlastnit predajné haly, mat velky polet zamestnancov a s tym spojené vysoké

naklady, zatial ¢o pre internetovd predajfiu Siroky sortiment znamena mat len

kvalitni databazu a vyhovujlce technické vybavenie.

2.9.3. Rozhodnutie o sluzbach

,Sluzba je &innost, ktordi mdzZe jedna strana ponuknut druhej, je

naprosto nehmatatelnd a nevytvara ziadne nadobudnuté vlastnictvo. Jej

realizacia mdze, ale nemusi byt spojena s fyzickym vyrobkom."[1]

Vlastnosti sluzieb:

Nehmatatel'nost - ponulkané sluzby je nutné zhmotnit, t.j. predloZit
zakaznikovi dobkazy, ktoré podporia abstraktnd ponuku. Internetovy
obchodnik neponuka iba tovar, ale tak isto vlastny predaj elektronickou
cestou. Musi teda informovat nie len o svojom sortimente, ale taktiez o
predaji (napr. dodacie lehoty, zaru¢né a reklamacné podmienky,

informacie o firme...).

Nedelitel'nost - vyroba a spotreba sluzieb prebieha sudasne za Ucasti

zakaznika.

Premenlivost - sluzby nie sU Standardné a zdavisia na tom, kto ich

poskytuje, kedy a kde.

Neskladovatel'nost - sluzby sa nedaju skladovat. Tato skuto¢nost sa
stava problematickou najmé v zavislosti na sezénnych vykyvoch ponuky a
dopytu (napr. potreba baliacich sluzieb v okamziku predvianocnych

nakupov v internetovych obchodoch).

2.9.4. Rozhodnutie o cene

Cenové rozhodnutie hra kltc¢ovu Ulohu pre umiestnenie vyrobkov a

cena musi byt stanovend s ohladom na cielovy trh, na sortiment ponukanych

sluzieb a s ohladom na konkurenciu. Cielom ceny nie je vyjadrit naklady, ale
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hodnotu vyrobku, ktori vnima spotrebitel. Na Internete sa mdbZzeme stretnut

v zasade s dvoma cenovymi politikami:

nizka cena: v dosledku propagacie sleduje tuto politiku vacsina e-

commerce

vysokd cena: prichddza v avahu vtedy, pokial ndkup na Internete

poskytuje kupujicim dolezitejsie vyhody (pohodlie, rychlost nakupu, ...)

NajtazSou Ulohou je presvedéit uzZivatela, aby na Internete
uskutoénil svoj prvy nakup a stimulom, ktory véadésinou pomdze prekonat
nedoveru a strach, je prave vyhodna cena. Jednou z vlastnosti Internetu je jeho
dynamika. T4 sa da velmi dobre vyuzit pri tvorbe ceny, pretoZze technoldgie
umoznia zmenit jej vySku v zavislosti na okamzitej situdcii.

NajcastejSie vyuzivané spbsoby platieb pre tovar nakupovany
prostrednictvom Internetu su tieto:

e Kreditné karty - v zahrani¢i pomerne rozéirend forma platby v CR s

pouzivané k Uhrade tovaru zriedka najma z dévodu absencie tohto typu

kariet v populacii.

e Prevod z uctu - klasickd forma prevodu penazi zo zakaznikovho na
obchodnikov Ucet.

e NAakup na dobierku - stymto spésobom platby sa méZeme stretnut
najCastejsie, nevyhodou vsak je navySenie ceny o poplatok poste za
poskytnutu sluzbu.

e Platba sekom - podobna situacia ako u kreditnych kariet. V zahranidi je

tato forma platby Casto vyuzivana.

e Platba v hotovosti pri vyzdvihnuti tovaru - pokial sa zakaznik

rozhodne tovar vyzdvihnut sam.
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2.9.5. Rozhodnutie o komunikacii:

Komunikaény proces modzeme prehladnou formou znazornit

pomocou Laswellova modelu. [1]

Odosielatel Kédovanie - Dekédo- Prijemca
B Sprava vanie
> Média >
Sum
S —>
Spatna l Odpoveéd

vazba

Obrézok ¢&.3 Laswellov model (zdroj [1])

Odosielatel’ - strana poskytujlca spravu druhej strane (taktiez nazyvana
zdroj alebo komunikator).

Koédovanie - proces prevedenia myslienky do symbolickej formy.
Sprava - subor symbolov, ktoré odosielatel vysiela.

Média - komunikacny kanal, ktorym sa sprava prenasa od odosielatela

k prijemcovi.

Dekodovanie - proces, prostrednictvom ktorého prijemca pripisuje
vyznam symbolom vysielanych odosielatelom.

Prijemca - strana, ktord prima spravu vysielant druhou stranou (taktiez

nazyvana cielova skupina alebo publikum).
Odpoved’ - subor reakcii potom, ¢o bol vystaveny sprave.

Spatna vazba - ta cast odpovede prijemcu, ktord sa vrati spat
k odosielatelovi.

Sum - nepldnované poruchy alebo skreslené vplyvy v priebehu
komunikacného procesu.

Ciele marketingovej komunikacie na Internete mézeme definovat takto:

Informovat - vytvorit, zvys$it alebo udrzat stuperi zndmosti.
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Zvysit dopyt - stimulovat terajSich alebo potencidlnych zdkaznikov ku

kupe.
Preferencie - vytvorit zakaznicke preferencie.

Budovat pozitivhy image - alebo ho upevriovat.

Pre podporu a posilnenie imagu musi obchodnik pouzivat propagacné
nastroje. Marketingovl komunikaciu internetového obchodu mozno realizovat za

pomoci tychto prvkov komunika¢ného mixu. [3]

Public relations - ide o neosobnu, priamo neplatend formu komunikacie
o vyrobku ¢i firme zaddvatela. Tak isto sa da povedat, Ze ide o zédmernu,
planovani. a neustdlu snahu udrZovat vzdjomné porozumenie medzi

organizaciami a ich zakaznikmi. V ramci PR rozpoznavame Styri hlavné Cinnosti:
1. Vztahy s tiskom
2. Firemnu komunikaciu.
3. Budovanie firemnej identity
4. Ovplyvnovanie (lobbying)

Podpora predaja - zahriuje akékolvek kratkodobé stimulacie predaja
prostrednictvom obvykle kratkodobého zvysSenia hodnoty tovaru pre povzbudenie

nakupu alebo predaja vyrobku ¢i sluzby.

Priklady:
e darceky
e odmeny
e sutaze

e bodovacie programy

Na Internete je mozné vykonat vsetky bezné néstroje pre podporu

predaja:
e Mnozstvové zlavy

e Sufaze, lotérie, hry
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e Kupdny

o Clenské programy

e Vyrobky zdarma a darceky

e Vyrobky za zvyhodnenu cenu

e Darcekové certifikaty

e Elektronické peniaze

e Vzorky

e Moznost vratenia vyrobku bez udania dévodu
e Zaruky na vyrobok

Reklama - reklamou rozumieme platent formu neosobnej komunikacie o

vyrobku ¢i firme zadavatela.
Priklady:
e tlacené a vysielané reklamy
e oObal
e materialy zasielané postou (kataldgy, filmy, ¢asopisy)
e plagaty, billboardy, letaky.

Hlavnhym ciefom reklamy je ovplyvnit kipne rozhodovanie
spotrebitela. Podstatou je prildkat pozornost spravne zacieleného uZivatela
internetu, potencialne nadejného zakaznika, na webovu stranku virtualneho
obchodu. Prezentéaciu véak nestadi iba umiestit na Internet a domnievat sa, Ze od
tejto chvile bude véetko fungovat samo. Internetovy obchodnik musi dat o sebe
vediet. Zariadit, aby jeho prezentaciu potencialny zakaznici nasli. Toto je hlavnou
ulohou internetového marketingu. Sposobov a foriem propagacie je obrovské

mnozstvo.

2.9.6. Rozhodnutie o vzhl'ade a struktire internetovej
predajne:
Virtuadlna predajfia alebo internetovy obchodny dom suU naprogramované
tak, aby sa zakaznik, ktory vstupi, dokdzal rychlo zorientovat. Struktlra
predajného serveru umoziuje spotrebitelovi najst poZadovany tovar bez

problémov, ale taktiez ponuknut zakaznikovi moznost prechadzat pohodine
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medzi regdlmi (kataldgom predajne) a iba ich prehliadat. Strukturu beZného

predajného serveru nazorne zobrazuje nasledujlice prehladné schéma:[3]

Katalsgg [ )] Sprievodca [~ Nakupny kosik

Spat’ do katalégu
Pridat dalSi tovar
alebo zaplatit
START @

Informacie do/z
zakaznickeho konta

— Sprievodca

nakupom

U

KONIEC <:| [ Pokladiia |

Obrézok ¢&.4 Struktira predajného servera (zdroj[3])
Zakladnu strukturu on-line predajného serveru tvoria nasledujluce prvky:

Katalég produktov a sluzieb - prehlad ponukanych vyrobkov je jadrom
predajne. Vacsina internetovych predajni ponuka Siroky sortiment produktov a
z dovodu vacsej prehladnosti je predavany tovar zaradovany tematicky do
prehladnych kategérii. Zdkaznik mdze prechadzat produktové kategorie, ktoré ho
zaujimaju, a vybrat si konkrétny vyrobok. Kataldég by mal obsahovat podrobny
popis vlastnosti ponukaného tovaru spolu s aktudlnou cenou. K Standardu
predajne patri taktiez moznost fulltextového vyhladdvania podla kltic¢ovych slov.

Kataldég musi byt prehladny a umozfiovat jednoduchu orientaciu.

Reakcia spotrebitel'ov - slcastou katalégu byva priestor uréeny pre
nazory spotrebitelov na vyrobok. Buduci zdkaznici si maju tymto spésobom
moznost overit spokojnost ostatnych s produktom, o ktory oni sami prejavuju

zaujem. Takému druhu informacii a odporucenia prikladaju zakaznici velkd vahu.
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Sprievodca objednavkou - dalsim krokom ndkupu je objednavka.
Tovar, ktory nevyzaduje dalSie Upravy alebo prispdsobenie podla poziadaviek
zdkaznika, je mozné ihned umiestnit do nakupného kosika, napr. CD, kniha
apod. Ale mnoho druhov vyrobkov takéto Upravy vyzaduje (napr. oblecenie,
upomienkové predmety), preto medzi vyber vyrobku a ulozenie do nakupného
koSika vstupuje dalSia faza - ziskanie upresnujucich Udajov od zakaznika (farba
tricka, velkost, pocet kusov z kazdej velkosti, ndpis, farba ndapisu, jeho

velkost...).

Nakupny kosik - zdkaznik objednava tovar vkladanim do virtualneho
nakupného kosSika a po ukonceni nakupu vsetko zaplati. Nakupny kosik je
stranka obsahujuca stru¢ny prehlad vyrobkov, ktoré si zdkaznik vybral. Podobne
ako v kamennom obchode i na Internete je mozné tovar do kosika pridavat,
vracat ho spat a zistovat o vyrobku viac podrobnych informacii. Kupujici ma
takisto k dispozicii priebeznu kalkulaciu celkovej sumy za vybrany tovar,

pripadne moznost neskorsieho nakupu.

Sprievodca nakupom produktov - po dokonceni vyberu tovaru sa
zdkaznik dostdva k samotnému ndkupu. TUto etapu je mozné rozdelit do

niekolkych krokov:
e Vyber typu platby;
e Spresnenie datumu a miesta dodania;

e Definicia dodatoc¢nych prvkov objednavky (napr. typ baliaceho papieru
atd.);

e Zobrazenie kompletne vyplnenej objedndvky so Ziadostou o potvrdenie
transakcie.

Klientsky Gcet - Klientsky Ucet je subor zakladnych Udajov o zakaznikovi
(napr. meno, e-mail, uzivatelské meno a heslo) s prehladom jeho uskutoc¢nenych
a dodanych alebo prave uskutoériovanych objednavok. Zakaznici mézu sledovat,
ktoré ich objednavky uz boli skompletované a zaslané postou, kedy moze
zasielku ocakdvat apod. Na =zdklade U(dajov ztychto Gétov obchodnik

vypracovava analyzy s cielom ponuknut klientom lepsie sluzby.
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V sucasnej dobe existuje na Internete niekolko predajnych
serverov. Niektoré su na vybornej technickej urovni, iné su jednoducho

ovladatelné, dalsie neprehladné.
Server zamerany na jednoducho ovladatelné uzivatelské rozhranie. [3]

UZivatelské rozhranie je najdolezitejSou charakteristikou predajného
serveru. Nejde ani tak o jeho grafické prevedenie, pouzité farby a Styly pisma,
ale predovsetkym o jednoduché ovladanie a jednoduchd navigaciu medzi
jednotlivymi sekciami serveru. Ako priklad by mohol poslizit server
Amazon.com®, ktorého grafické prevedenie nie je komplikované, stranky su
prehladné a jednoducho ovladatelné. Je jasné, Ze prevadzkovatel predajného
serveru nemodze zostat iba u jednoduchej ovladatelnosti, pretoze objednavanie

produktov a ich platba musia byt na urditej technickej Grovni.

Zaverom je mozné povedat, Ze idedlny predajny server by mal
v rozumnom pomere zahrnovat vsetky zlozky. Mal by byt jednoducho
ovladatelny, aby jeho navstevnici dlho neblddili a nasli skutocne to, Co hladaju.
Jednotlivé zlozky by mali byt na solidnej technickej uUrovni, aby dovolili
navstevnikom vykonavat u produktov dodatocné zmeny. V neposlednom rade sa
odporuc¢a zaradit na stranky predajného serveru niekolko marketingovych
prvkov, ktorych hlavnou uUlohou je ulahéit zakaznikom nakupy a zvysit celkovy

objem predaja.

3 Jeden z najvacsich predajnych serverov v USA, ktory Uspesne pdsobi i na eurdpskom internetovom trhu.
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3.ANALYTICKA CAST
3.1. Charakteristika eBay

Charakteristika eBay nie je velmi zloZita. Dalo by sa povedat, Ze sa
jednd o giganticky on-line trh, kde sa stretavaju predavajuci so zakaznikmi. EBay

v sUcCasnosti ponuka 5 zakladnych moznosti predaja a nakupu.
Jedna sa o:

1. aukciu - jedna z najvyuzivanejsSich a najzaujimavejsich foriem predaja. Je
postavena na principe beznej aukcie, len s tym rozdielom, ze doba trvania
je dana pevne a to bud'na 1, 3, 5, 7 alebo 10 dni. Tovar patri tomu, kto ku

koncu aukcie ponukne najviac.

2. buy it now - dalsSia z ¢asto vyuzivanych foriem. Doba trvania predaja je
opat stanovend, ale tovar patri tomu kto si ho kupi a v tom okamzZiku sa

ponuka stiahne.

3. obchod - pripomina bezny internetovy obchod, kde sa tovar predava za
pevné ceny. Vyhodou tohto spO6sobu predaja su nizSie naklady a tovar

ostava dlhsie dostupny.

4. eBay Express - tu sa predava len novy tovar za pevne stanovené ceny.
Podmienkou je minimalne 7 drfiova zaruka, dodanie do 2 pracovnych dni

a kvalitny popredajny servis.

5. Kombinacia aukcie a buy it now - kombinacia tychto 2 moznosti
spociva v tom, ze bezi aukcia, ale zaroven je stanovena pevna cena. Ak
niekto pred koncom aukcie ponukne tuto cenu ,vyhrava" dany produkt, ale
pokial' bezi aukcia produkt mdze byt predany za vys$Siu suma ako bola

stanovena.

Prostrednictvom eBay je mozné predat, alebo kupit vSetky druhy tovaru a to
v rdznom stave. Takze potencidlny zdkaznik ma moznost vybrat si Gplne novy,
pouzivany, opraveny alebo aj pokazeny produkt. Kazdy predajca si voli taktiku

a sposob predaja sam.
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3.1.1. Vyhody a nevyhody eBay

Poklsim sa stru¢ne popisat vyhody a nevyhody eBay v porovnani

s klasickym kamennym obchodom:
Vyhody:

e Nizsia cena - pravdepodobne hlavna vyhoda eBay. Aukcény systém
dokaze presne nastavit rovnovaznu cenu medzi ponukou a dopytom, a
tato cena je skoro vzdy nizSia nez cena v obchode, ktord je predavajucim

pevne stanovena.

e Sortiment - eBay ponuka viac tovaru ako ktorykolvek obchod na svete.
Na eBay predavaju obchodnici z celého sveta. Kupujlci tu mdze najst

unikatne veci, ktoré su na predaj iba na eBay.

e Jednoduché vyhl'adavanie - systém orientacie a prehladnost kategérii v
tomto gigantickom e-obchode je vybrusend do dokonalosti. Na eBay sa

nakupuje lahSie nez vo vacsine internetovych obchodov.

e Komunikacia - predajcovia na eBay komunikuju lepSie, obratom, ochotne
zodpovedaju dotazy, hned ako zdkaznik prejavi Co i len zaujem a ich
tovar. Komunikativnost na eBay je dand principom ,malych stankov na

trznici®, kde je debata medzi predajcom a zdkaznikom bezna.

e Rychlost dodavky - je lepSia nez u internetovych obchodov, kde sa ¢asto
predava tovar, ktory nie je na sklade, musi sa objedndvat a musi sa na
neho ¢akat. Na eBay ma predajca tovar fyzicky k dispozicii, a mal by ho

zaslat hned ako obdrzi platbu.

e Neexistencia hranic - eBay modZeme ndjst v USA, vo véadésine krajin
Eurépy a Azie. Neexistenciou hranic mdm na mysli ochotu dodavat nie len
do inych krajin Eurdpy, ale dokonca cez ocean. Na eBay je mozné kupit
tovar ktory nie je ureny pre predaj v danej krajine, a to dokonca

podstatne lacnejsie.

Nevyhody:
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e Tovar si kupujici nemdze detailne prezriet - tyka sa to najmé
pouzitého tovaru, ale aj novy vyrobok si zakaznik rad ,osaha". Kupujuci sa
musi spoliehat na solventnost predajcu. T4 sa da zistit pomocou feedback,

¢o je spatna vazba medzi ucastnikmi transakcie.

o Ucast na aukcidch znamena ,bojovat" s ostatnymi nakupujacimi,
ktory maji zaujem o ten isty tovar - tak sa mdzZe stat, Ze kupujuci
nemusi tovar ziskat. Pre niektorych Ucastnikov aukcie to je zabava a pri

dobrom hra¢skom umeni a trpezlivosti je mozné docielit vyhodnu( cenu.

3.2. Charakteristika spolocnosti

3.2.1. Predstavenie a oblast ¢innosti spolo¢nosti Datec

Technologies Ltd

Spolo¢nost Datec Technologies Ltd bola zaloZzend na zadiatku
devatdesiatych rokov. Jej sidlo je vo Velkej Britanii, presnejie v Skotsku
priblizne 30 km od metropole Glasgow. Okrem budovy sidla v ktorej sa nachadza
aj vyrobna hala vlastni spolo¢nost aj 3 sklady v dobrej dostupnej vzdialenosti od
sidla. V roku 1999 sa stala predmetom akvizicie firiem Belmont Trading a SIPI
Materials Corporation sidliacich v USA, ktorym v sucasnej dobe patri. Obidve
tieto spolo¢nosti maju vynikajlce skldsenosti a meno v obore znovu ziskavania
komponentov, znovu uvedeni na trh a eventudalnej rafinacii cennych kovov. Datec
Technologies Ltd je v sulasnej dobe jednou z poprednych firiem v Eurdpe,
poskytujucich recyklaciu elektronického materidlu. Obsluhuje Siroky okruh
klientov od stredne malych spolo¢nosti, vacsSich OEM’s (Original Equipment
Manufacturer) az po obrie, prosperujuce a reSpektované spolocnosti typu IBM,

Xerox, Ericsson, 3D Labs, Hewlet Packard, alebo Creative Labs.

Jadro jej Cinnosti spociva v recyklacii a v spatnom predaji cennych
suciastok z prebytocnej elektroniky na konci jej zivotného cyklu. V ramci tejto
¢innosti poskytuje spoloénost recyklaciu zdkladnych dosiek do PC, z ktorych
ziskava hodnotné cenné kovy (Au, Ag, Pt, Sn, Cu..) ktoré sa nachadzaju
v jednotlivych castiach tychto zariadeni, renovaciu elektroniky a znovu uvadza
obnovitelné Cipy na trh. Sluzby sa tykaju recyklacie vSetkych produktov, ktoré
maju ¢o do cinenia s elektronikou. Spolo¢nost sa tak isto Specializuje na

bezpecnu likvidaciu pevnych diskov a inych magnetickych zariadeni. Firma kladie
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velky dbraz na nezdvadnost vsetkych poskytovanych rieSeni recyklacie s

ohladom na Zivotné prostredie.

Vo svojej prevadzke v meste Kilwinning zamestnava 40
zamestnancov. O vsetkych aktivitach firmy rozhoduju 2 manazéri, ktorym su

priamo podriadeni v$etci zamestnanci. Spolo¢nost je rozdelend do viacerych

datgc

Datec Technologies Ltd.

oddeleni.

Obrazok ¢.5 Logo spolo¢nosti (zdroj: www.datectech.co.uk)

3.2.2. SWOT analyza spoloc¢nosti Datec Technologies Ltd
Silné stranky

e Dobré meno vobore (2. miesto v sutazi firiem zaoberajlucich sa
recyklaciou European Environmental Awards for the Electronics Industry
v Mnichove 2004)

e Zavedenie normy ISO 14001 a ISO 9001:2000
e Skusenosti v podnikani

e Firma strednej velkosti finanéne zastreSend dvoma zahrani¢nymi

vlastnikmi
o Siroka ponuka sluzieb
e Vyvojova flexibilita
e Hodnovernost a moralna zodpovednost
e Vlastnictvo licencii a know-how
Slabé stranky

e Slabsia schopnost konkurovat vadésim firmam poskytujlcich recyklaciu

elektroniky
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e Zastaranost technického vybavenia

e Minimalne marketingové aktivity
Prilezitosti

e MozZnost expandovat na nové eurdpske trhy.

e Zmeny Vv zivotnom Style spotrebitelov elektroniky (rastie pocet

elektronickych zariadeni v domacnostiach).
e Rozvoj internetového obchodu e-commerce.

e Zmeny vladnej politiky k firmam zaoberajucimi sa recyklaciou a vyuzitie

tychto zmien.
Hrozby
e Narastajuce prekazky v obchodovani s pouzitym tovarom
e Silna konkurencia
e Potencialna konkurencia z trhov strednej a vychodnej Eurdpy

e Recesia svetového hospodarstva

3.2.3. Doterajsi Internetovy predaj firmy Datec Technologies

Ltd

Spolo¢nost Datec Technologies Ltd sa okrem recyklacie zaobera aj
predajom elektronického materidlu. Drvivid vacdésinu zakaznikov tvoria
podnikatelské subjekty z Velkej Britanie a Eurdpy, ktoré nakupuju tovar od
spolo¢nosti a nasledne ho predavaju dalej. Druhu skupinu tvoria fyzické osoby,
ktoré nakupuju tovar pre vlastnl spotrebu prostrednictvom eBay. V sucasnej
dobe je internetovy predaj uskutocnovany prostrednictvom eBay, kde eBay
vystupuje ako sprostredkovatel, ktorému Datec Technologies Ltd plati za
pouzivanie jeho predajného systému na Internete. Jednd sa vacsinou o pouzité
veci alebo tovar, ktory sa nachadza na konci svojho zivotného cyklu a je urceny
vyrobcom na recyklaciu. Ako priklad mézem uviest mobilny telefdn, ktory je sice
uplne novy, ale pretoze nema integrovany fotoaparat, je nahradeny inovovanym
modelom a je v podstate nepredajny. Firma disponuje velkym mnozstvom a

Sirokou ponukou vyrobkov.
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Struktura predavanych veci za obdobie 9/2006 az 8/2006

5% @ PC a prislusenstvo
B Kuchynské spotrebice

O Telefony
10%

O Spotrebna elektronika

4% 55% O Zahradna technika

O Ostatné

16%

W Prislusenstvo k mob.tel.

Graf & 1 Struktira preddvanych veci na eBay (zdroj: viastny)

A4

3.3. Oddelenie eBay a jeho pracovna napln:

V oddeleni pre on-line predaj posobia 2 predajcovia. Ja som vdaka
panovi Stoneovi a VOSIS dostal moznost byt jednym z nich. V tejto kapitole sa

stru¢ne pokusim objasnit nasu pracovni napli a povinnosti.

Nasou pracovnou naplfiou bolo okrem samotného predaja vsetko co
s predajom suviselo. Od samotného vyhladania vhodného produktu, vytvorenia
inzeratu, cez odpovedanie na otazky az po balenie a pripravovanie zasielok pre
kurira. Kazdy pracovny den zacinal pripravenim faktur z dia predchadzajuceho.
Podla faktur sa nasli predané produkty, ku ktorym sa vypisal sprievodny list (vid.
Priloha) pre interné potreby firmy. Nasledovalo balenie produktov a vypisovanie
potrebnej dokumentacie pre kuriéra. Po odoslani predanych vyrobkoch
nasledovalo hladanie novych veci a nasledna priprava inzeratu a samotné
ulozenie na web. Ak bolo potrebné riesili sa reklamacie. Reklamacny proces
spocival vo vypisani reklamacného formulara, popisanim chyby a dévodu
navratenia produktu. Pokial bol na sklade ten isty alebo podobny produkt, tak bol
po dohode vymeneni a zaslany zakaznikovi spolu so Sekom za postovne. Ak nie
posielal sa iba sSek v celkovej hodnote plus postovné. PocCas celého drna sa
odpovedalo na dotazy potencidlnych zakaznikov ¢&i uZz prostrednictvom mailu

alebo telefonicky.

V dalSom texte sa jednotlivym fazam budem venovat podrobnejsie.
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3.4. Kroky predajného procesu a navrhy na jeho

zlepsSenie

3.4.1. Nakup tovaru:

Ako uz bolo spomenuté vyssie, spolo¢nost sa okrem recyklacie zaoberd aj
nakupom a predajom vsSetkého Co aspon trochu suvisi s elektronikou. Nakupuje
sa prevazne od stalych a overenych partnerov. Spolo¢nost nevenuje dostatoénu
pozornost a vynakladd len minimalne aktivity na vyhladavanie novych

obchodnych partnerov.
Navrh:

Firma by mala venovat viac ¢asu a Usilia na ndajdenie daldich kontaktov
prevazne v novych a potencidlnych krajinach EU. Tento trh je dostatocne velky
na to aby spolo¢nost pouvazovala o zaloZeni pobocky v niektorej z krajin
vychodnej Eurdpy a rozsirila tak pole svojej pésobnosti. Disponuje know-how a
skisenostami ktoré by mohli tunajsim firmam chybat a preto by prerazenie na
trhu nemal byt problém. V sG¢asnej dobe ma firma niekolko partnerov hlavne zo
zapadnej Eurdpy a vybudovanim pobocCky na kontinente by firma ziskala nie len
novych partnerov, ale znizila by transportné ndklady na prevoz tovaru

z kontinentu na ostrovy.

3.4.2. Uskladnenie tovaru

Tovar spolo¢nost uskladriuje v 4 skladoch pricom v jednom z nich je sidlo
spolo¢nosti spolu s vyrobnou halou. VsSetky sklady su v dobrej dostupnej
vzdialenosti od sidla, ktord nepresahuje 15 mil. Vo vyrobnej hale sa skladuje
tovar s ktorym sa pracuje okamzite, alebo sa s jeho spracovanim pocita v blizkej
buducnosti a tovar uréeny pre eBay, ktory ma v sklade vyhradené svoje miesto,
ktoré ale zdaleka nestaci. Tu nastdva zavazny problém, pretoze sa do rozporu
dostava tovar uréeny na predaj cez eBay s ostatnym tovarom. Pretoze predaj cez
eBay netvori hlavnu prijmovu zlozku do vyrobnej haly sa dostava tovar ostatny
a produkty vhodné na predaj cez eBay su uskladnené na inom mieste, kde
¢akaju kym budl presunuté do vyrobnej haly. Casto véak tovar ostava lezat na

jednom mieste priliS dlho a straca tak svoju hodnotu. Mam na mysli hlavne IT
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prislusenstvo ktoré sa vyvija priliS rychlo a nové technolégie su stale
nahradzované lepsimi a spolahlivejSimi. Ako priklad mdzem uviest 17" CRT
monitor, ktory v stcasnej konkurencii LCD monitorov straca popularitu zo dna na
den. Ale stale sa najdu zaujemcovia o jeho kupu pretoze je novy, lacnejsi a bude
rychlo dodany. Keby vSak lezal na sklade rok ¢i dva (¢o sa u niektorych
produktov stava) cena LCD monitorov klesne natolko ze CRT monitor uz nebude

pre nikoho zaujimavy.
Navrh:

Pokial' chce DATEC zlepsit a zvysit predaj cez eBay, predajcovia by mali
byt vo vé&éSej miere informovany o plédnovanych firemnych ndkupoch a
spolupodielat sa na rozhodovani kde bude tovar uskladneny. Vo vyrobnej hale by
mal byt vyéleneni vacsi priestor pre eBay. Tuto zmenu je velmi tazké dosiahnut
pretoze tovar, ktory sa preddva cez eBay musi lezat na sklade kym sa nepred3,
¢o mobze trvat aj niekolko tyZzdriov. Tato zmena by pozitivne ovplyvnila eBay
predaj ale na ukor skladovacich moznosti pre ostatné produkty, ktoré sa
predavaju vo velkom a tym padom rychlejsie. Otazkou vsak je ¢i by to bolo na

ukor celkovych primov alebo nie.

Daldou moznostou ako zabranit zbytoénému starnutiu produktov je
flexibilnejsi presun vyrobkov medzi skladmi. Spolo¢nost musi rychlejsie reagovat
na potreby trhu a prispdsobit tomu zdsoby vo vyrobnej hale. Spolo¢nost vlastni
mensi nakladny automobil, ktory je vyuzivany presne na tieto Ucely, ale vacsinou
sa postupuje podla pevne stanoveného harmonogramu, ktory nie vzdy
zodpoveda situacii na trhu. Ak bol napriklad na eBay velky dopyt po 200GB HDD
my sme vedeli Ze ich mame, ale nemohli sme ich predavat, pretoze boli v inom
sklade. V tomto konkrétnom pripade sme museli ¢akat 6 pracovnych dni kym boli
dovezené a boli sme predbehnuti konkurenciou, ktord dovtedy predala velké

mnozstvo kusov.

KedZe sa krajiny sveta nevyvijaju rovnomerne, stava sa, Ze v jednej
krajine je urcity produkt davno na konci svojho Zivotného cyklu, ale
v rozvojovych krajinach a nie len v nich, by sa ten isty vyrobok este teSil zaujmu.
Takéto vyrobky s v hale rozoberané a recyklované. Ja by som navrhoval zriadit
oddelenie, ktoré by sa zaoberalo preskiUmanim zasob urlenych na recyklaciu.
Mnohé produkty ¢o pridu do spolocnosti za u¢elom recyklacie by bolo mozné este

spenazit, ale pretoZe neexistuje nikto kto by sa tomu venoval su tieto produkty
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automaticky rozobrané. Cielom spomenutého oddelenia by bolo zo zoznamu
zasob vybrat tie, o ktoré by bolo mozné este predat a najst kupca. Pokial by sa

zasielka nepredala do urcitého terminu iSla by na recyklaciu.

Daléim problémom spojenym so skladovanim je ¢asty a neopatrny presun
paliet. Tymto presunom sa poskodzuju v lepSom pripade len balenia, ale ¢asto aj
samotné produkty. Znic¢eny obal znizuje cenu pretoze sa dany produkt neméze
predat ako novy. Preto by som nové a hodnotnejsie veci odporucal skladovat na

menej frekventovanych miestach.

3.4.3. Vyber produktov na predaj:

Predajcovia si tovar ktory chcl predavat vyberaji sami. Existuje vsak
niekolko obmedzeni ktoré musia red$pektovat. Asi najddleZitejSie je, Zze mozu
predavat len veci, ktoré sa nachadzaju vo vyrobnej hale. Aj ked vedia o
vhodnom produkte ktory sa prave nachadza v inej hale nemdézu ho predat
pretoze nie je fyzicky pritomny a musia ¢akat kym sa dany tovar dovezie. S tym

suvisi problém, ktory som popisal vyssie.

DalSou prekazkou je fakt, Zze predajcovia si musia dat pozor na to, & danu
zasielku nepredal v celku niekto z manazérov. Cize predajcovia musia byt
v dobrom komunika¢nom spojeni s vedenim, aby nenastal problém, ze manazér
to predal celé a predajca to rozkuUskoval na kusy. Tomuto by sa dalo zabranit
CastejSimi poradami a stretnutiami s vedenim na ktorych by boli predajcovia
informovany o planoch a predajoch manazérov. PrediSlo by sa tak zbytocnym

problémom a nedorozumeniam.

Prostrednictvom eBay spolo¢nost preddva povédésine pouzivany tovar. Tento
je najprv otestovany a podla moznosti opraveny. Takyto tovar je ukladany na
vyhradené miesto ktoré patri eBay oddeleniu a predajca vie Ze ho mdze predat.
Stava sa vsak, ze vec ktorad vyzera na prvy pohlad dobre méze mat nejakd chybu
ktord si predajca nemdze vsimnut. Ak je takdto vec predand vznikd kopec
problémov ktoré je nutné riesit. Spolo¢nost tak utrpi nie len finanénl stratu
spojenu s navratenim tovaru a preplatenim spiato¢ného postovného, ale v prvom
rade trpi jej reputacia. To isté plati pre tovar ktory vyzera ako novy a navyse je
zabaleny v takmer neporusenej krabici. Predavajuci je presvedéeny o

bezchybnosti produktu, preda ho a nasleduje situacia popisana vyssie.

Navrh:
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V tomto pripade by som navrhoval zlepsit, obnovit testovacie zaradenia.
To sa tyka hlavne testovacich zariadeni na HDD a grafické karty. S tymto
zariadenim by mali pracovat len osoby na to $kolené, ktoré danej problematike

rozumeju. V sucasnej dobe tomu tak nie je.

DalSou kategdriou produktov s vysokou navratnostou bola spotrebna
elektronika. Za testovanie a opravu su zodpovedny dvaja pracovnici. Cez ruky im
prejde kazdy kus ktory je nasledne preneseny na patricné miesto. Po
skisenostiach z minulych obdobi a snahe predist zbytoénym reklamaciam,
predajcovia podrobne testovali vSetky produkty urcené na predaj. Toto rieSenie
véak nie je efektivne, pretoze jedna praca sa vykondva dvakrat. Cas strateny
testovanim sa da vyuzit na dblezitejSie veci, ktoré by mohli pomdct zvyseniu
predaja. Jednou s moznosti ako dany problém riesit je prinatit pracovnikov
zodpovednych za testovanie ku kazdému vyrobku prilozit formuldr so zoznamom
kozmetickych a technickych chyb, spomenut chybajice sudiastky, manudly a
podobne. Naplfiou ich prace je podrobne preskimat vyrobok a doloZit k tomu
spominany doklad by vyrazne nespomalilo ich pracu. PrediSlo by sa tak strate
¢asu predajcov a hlavne by nedochadzalo k zbytocnym reklamaciam a

naslednym finanénym stratdm a oslabeniu reputacie.

3.4.4. Preda;j:

Samotnému predaju predchadza niekolko dalsich aktivit ktoré predajca musi
vykonat. V prvom rade je treba vybrat vhodny produkt. K dispozicii je cely sklad
do ktorého ma predajca neobmedzeny pristup. VSetky produkty ktoré presli
testovanim, alebo kontrolnym procesom su oznacené a pokial' neboli predané
niekym inym suU predajcovi k dispozicii. V tomto pripade musi predajca paletu
rezervovat v systéme aby sa nestalo, Ze paleta bude niekde premiestnend alebo
predana. DalSou moznostou je vybrat tovar z miesta, kde sa uskladfiuju
produkty, ktoré boli testované po pripade opravované. Tato cast skladu bola
spomenuta v odstavci skladovanie. Predajcom su k dispozicii taktiez zoznamy
vdetkych produktov ktorymi firma disponuje. Hladat tymto spdsobom veci pre
okamzity predaj nie je vhodné, pretoze ako som spominal spoloc¢nost vlastni viac
skladov a dovezenie konkrétneho produktu alebo palety by mohlo trvat aj

tyzden.
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Je nutné spomenut, ze kazdd zdasielka ktord pride do skladu je oznadena
svojim cislom (Job Number). Ak sa sklada z viacerych paliet, tak kazda paleta
nesie Cislo zasielky plus cislo palety. Okrem toho kazdy kus ktory je zadany na
eBay automaticky dostava svoje Cislo (Item Number). Toto cislovanie slizi na
lepSiu organizaciu skladu, umoznuje rychlejSie hladanie v sklade a umoznuje

spatnu kontrolu.

Po najdeni vhodného produktu musi predajca zistit stav v akom sa produkt
nachadza. U novych produktov v pdvodnom baleni nie je o éom rozmyslat, ale
tych nie ja az tak vela. Kazdy kus ktory nie je v povodnom baleni alebo bol obal
otvoreny musi prejst kontrolou. TU vykonavaju dvaja vysSie spomenuty technici

po pripade sam predajca.

Po zisteni stavu a otestovani prichadza na rad fotenie produktu. Tu plati ¢im
viac a lepsich fotiek sa poskytne, tym je Sanca na predaj vacsia. Zakaznik ma tak
moznost zoznadmit sa s produktom nie len prostrednictvom popisu ale produkt aj
vidi ¢o je v pripade on-line ndkupu velké plus. Pokial ide o novy produkt staci
jedna dve fotky, ale pokial ide o tovar pouzivany je treba nafotit vSetky odchylky
od povodného stavu. Mam na mysli Skrabance, pukliny a dalSie vady, o ktorych

musi zakaznik vediet, aby nedoslo k zbyto¢nym nedorozumeniam a reklamacii.

Po nafoteni sa zostavuje samotny ,inzerat". Na to slUzi software zvany
Turbolister, ktory perfektne spolupracuje s eBay. Do inzerdtu je nutné napisat

stav produktu. EBay poskytuje 3 moznosti:
1. Novy
2. Pouzivany
3. Renovovany (refurbished)

Pokial chce byt predajca Uspesny mal by byt ¢o najviac Uprimny a neskryvat
Ziadne vady a popisat stav produktu taky aky je. Vyhne sa tak zbytoénym
problémom a strate déveryhodnosti. Popis samotného vyrobku je velmi ddlezZity.
Ponuknut zaujemcovi tolko informdcii kolko sa len dd by malo byt prioritou
kazdého predajcu. MOze sa tam vyhnut zbytoénym otazkam a strate casu

spb6sobenej ich odpovedanim.

Po dokoncéeni inzerdtu a vlozeni fotiek sa predajca musi rozhodnut, ktoru

s predajnych metdd pouzije.
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Ebay v sucasnosti ponika 5 moznosti:
1. Aukcia
2. Buy it now (hned’ kupit)
3. eBay Express
4. Obchod

5. Kombinaciu aukcie a buy it now.

V Case moje staze vSak neexistoval eBay express preto sa nim nebudem
zaoberat. Kazda z tychto metéd ma svoje klady a zapory a je len na predajcovi
ktord si zvoli. V dal$ej Casti sa tieto vyhody a nevyhody pokusim objasnit a na

zaklade $tatistik z predaja sa pokusim vybrat tu najlepsiu.
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Klady

Zapory

MozZnost predat
vyrobok za vyssiu

ako ocakavanu

Tovar dlhsie na

cenu. sklade
Aukcia v ,
Moznost kedykolvek Viac otazok od
ukondit aukciu klientov
Vhodna pre
hodnotnejsie veci
Rychlejsi predaj Riziko zle
5 . stanovenej ceny
uy it now 3 pre VAacsi
Yy Vhodna pre vacsi (nadhodnotend,
pocet kusov podhodnotend)
NizSie poplatky Zakaznik sa
Obchod k produktu musi

Tovar dlhsie aktivny

preklikat

Kombinacia

aukcie a buy it now

Vid" aukcia a buy it

now

VysSie poplatky za

inzerciu

Po¢as mojej pdsobnosti vo firme som sa snazil zistit ktord z uvedenych

moznosti je vyhodnejSia. Pre tieto potreby som si pocas celého roka zapisoval

vysledky predaja a dospel som k nasledujucim vysledkom.
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Vysky primov za jednotlivé mesiace podla spdésobu predaja
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Graf ¢.2 Vysky primov podla spbsobu predaja (zdroj: viastny)
Priemerna cena za jednotku
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Graf ¢.3 Priemerna cena za jednotku (zdroj: viastny)
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Prijem podla spésobu predaja za rok
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Graf ¢.4 Rocny prijem podla spésobu predaja (zdroj: vlastny)

Roc¢na priemerna cena za jednotku
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Graf ¢.5 Ro¢na priemerna cena za jednotku (zdroj: viastny)

Z poslednych dvoch grafov je zrejme, ze fixné ceny za rok priniesli do
firemnej pokladnice viac penazi ako aukcia, ale priemerna cena ktord zakaznici
zaplatili za jednotku je vysSSia u aukcie. MnoZstvo predanych kusov je vyssie u

fixnej ceny.

Po zvoleni metddy, predajca musi stanovit dizku trvania aukcie po pripade
dizku predaja za fixné ceny. Do Uvahy prichddza pat mozZnosti a to jeden, tri,
pat, sedem, alebo desat dni. Cim dlhSie je preddvand vec aktivna tym vyssie
poplatky musi spoloénost zaplatit. VySku poplatku ovplyvriuje okrem poctu dni

viacero faktorov.

37



e Pociato¢na cena (u aukcie)
e Fixna cena (u buy it now)
e Mnozstvo kusov na inzerat

e Pocet fotiek

e Putace a iné podpory predaja

Okrem poplatkov pre eBay spolo¢nost platila poplatky za vyuZzivanie sluzby

PayPal. PayPal vystupuje v transakcii ako tretia strana, ktora zarucuje bezpecny

a hladky priebeh transakcie. Velkou vyhodou platby cez PayPal je to, ze zakaznik

platiaci cez PayPal nemusi ¢akat aj niekolko dni kym predajca fyzicky obdrzi

peniaze. Hned ako zaplati, predajca je upozorneni Zze predal a bez obavy, ze

neobdrzi peniaze mdze tovar odoslat. Peniaze sU predajcovi pripisané na jeho

ucet hned ako je tovar zaplateny, ale kvoli bezpe¢nostnym dévodom ich fyzicky

obdrzi za 5 az 7 pracovnych dni. Vysku jednotlivych poplatkov a primov v danom

mesiaci znazornuje nasledujuci graf.
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Graf ¢.6 Poplatky a primy za mesiac (zdroj: viastny)
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Navrh:

Ako vyplyva z predchadzajlcich grafov, nie je mozné jednoznaéne urcit
ktora predajna metodda je lepSia. Kazda ma svoje vyhody a nevyhody a zaroven
kazdy vyrobok vyZaduje osobitny pristup. Preto nie je mozné jednoznacne urdit
ktord metddu stale pouzivat pre konkrétnu skupinu vyrobkov. Vyber metddy
ovplyviiuje hodnota vyrobku, pocet kusov, stav vyrobku a dalSie faktory
vyplyvajlice z konkrétnej situdcie. Uspednost predaja zavisi hlavne na
skusenostiach predajcu a jeho schopnosti odhadnut situaciu na trhu a mozné

reakcie zakaznikov.

Z grafov je zrejmé, Ze spolo¢nost vdbec nevyuZiva moznost predavat svoje
produkty prostrednictvom eBay obchodu. Toto povazujem za velkl Skodu a
myslim si, Ze by sa to malo zmenit. Hlavnou vyhodou predaja cez eBay obchod je
dizka po ktor( ostdva produkt aktivny. Ako som uZ uviedol u aukcie a buy it now
je to maximalne 10 dni pri¢om v obchode mdze produkt ostat az 30 dni a to za
velmi prijatelny poplatok. Do obchodu by som ukladal vSetky produkty ktoré sa
nepodarilo predat. Je logické, Ze nie vSetky produkty ktoré si nahodené do
predaja sa podari predat. Zatial sa tento problém rie$i tak, Ze sa produkty
zadavaju na eBay dookola kym sa nepredaju. Niektoré produkty sa nepodari
predat ani po vyraznom zniZeni ceny a ostavaju v sklade prili$ dlho. KedZe o nich
nie je zaujem, uz sa nezadavaju na eBay ale zbytocne zaberaju miesto v sklade.
Tieto produkty su recyklované az po strasne dlhej dobe ktorda nie je presne
stanovena. Vacsinou sa tento problém riesil az vtedy ked' v sklade nebolo miesto

pre novo dorazené produkty.

Ja by som navrhoval do obchodu ukladat vSetky menej cenné produkty,
ktoré by sa predavali za vyrazne nizdie ceny. Ako priklad mdZem uviest kryt na
mobilny teleféon za ktory aj s postovnym dostaneme 6 libier (pokial ide o novy
model). Predpokladam, Ze ich mam 10 kusov a chcem ich predat buy it now.
Poplatok za jedno vloZenie vSetkych 10 kusov sa mdze pohybovat okolo dvoch
libier. Aby mi tento predaj priniesol zisk nesmiem ich vlozit na eBay viac ako 30
krat (samozrejme vypoclet nie je presny ide iba o ilustraciu). Preto by som
navrhoval aby sa do obchodu okrem menej cennych veci ukladali aj vsetky
ostatné, ktoré sa nepodarilo predat na Stvrty krat. Veci v obchode by som
nechaval po dobu 2 mesiacov a nepredané veci by som recykloval. Dosiahli by

sme tym:
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e Tovar by bol aktivny dlhSie za nizsie poplatky.
¢ Nepredajny tovar by nezaberal miesto v sklade.
e Zabranilo by sa zbyto¢nému vynakladaniu poplatkov.

Co sa vynakladanych poplatkov tyka, tak v tomto pripade nie je mozné
stanovit Ziadnu stratégiu alebo postup. Jeden a ten isty vyrok sa jeden deri moze
predat bez podpornych funkcii ktoré eBay ponuka, ale o tyZder sa nepreda ani
ked sa pouziju vSetky. Tu zase zalezi na samotnom predajcovi kolko je ochotny
do inzerdtu vlozit. Po¢as mojej stdZze som ani raz nebol upozorneny na to, Ze
poplatky boli priliS vysoké, alebo naopak aby som pouzival viac nastroje na

podporu predaja.

Dal$ou moznostou ako zabranit zbytoénému skladovaniu nepredajnych veci je
nalozit tieto produkty na paletu a snazit sa ju predat. Nejde o Ziadny zloZity
proces a eBay ponuka aj takito moznost. Nevidim teda Ziadny problém, ktory by
v tom branil. Snad’ jedinym zaporom je &as, ktory by predajca musel stravit
vytvorenim zoznamu produktov, zistit ich stav, urobit par fotiek a nakoniec
samotny inzerat. Takuto paletu by som navrhoval dat do aukcie a predal by som
ju za akukolvek cenu. Firma by tym ziskala aspon nejaké financie a hlavne by sa
usetril ¢as a pracovna sila potrebna na recyklaciu. Takto usetreny ¢as méze byt

vyuzity na dolezitejSie ukony.
3.4.5. Balenie a posielanie predanych veci:

Pretoze eBay umoznuje 24 hodinovy nakup a predaj a nie vsSetky aukcie
koncia v rovnaky cas, robila sa sumarizacia dna v den nasledujuci. Kazdé rano
bolo potrebné skontrolovat nové platby a ku kazdému predanému vyrobku
vystavit faktiru. Od spdsobu platby zdlezalo kedy bol predany kus poslany.

Zakaznici maju na vyber 4 spbsoby platby:
1. Hotovost
2. Sek
3. Bankovy prevod
4. Platba cez PayPal

VsSetko Co bolo zaplatené cez PayPal, alebo v hotovosti sa posielalo na druhy

den rano. Pokial' zakaznici vyuzili ostatné dva sp6soby, museli na zakupenu vec
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¢akat minimalne 5 pracovnych dni. Tato doba slizila ako poistka proti

Spekulantom, ktory za tovar zaplatia ale nasledne platbu zrusia.

Po vystaveni faktlir a vypisani sprievodnych listov prisSlo na rad balenie.
Baliky sa pripravovali v oddelenej miestnosti, ktora sluzila ako archiv, docdasny
sklad a baliarenskd miestnost. Casto sa stdvalo, e tato miestnost bola preplnena
tak, Zze sa nam tam nezmestili ani vSetky veci ¢akajuce na zabalenie. Hlavny
problém ale spodival v tom, Ze sme vsetky veci museli zabalit sami. Bola to
neuveritelna strata casu, ked vezmeme do Uvahy, Ze niektoré veci sa balili aj 10
minit a boli dni ked ich bolo potrebné zabalit 30. Najdlhsie trvalo balenie
monitorov, televizorov, cestovnych chladniCiek a dalSich veci nachylnych na

udery. Tieto veci sa balili do Specialnej bezpe¢nostnej peny.

Baliky do 2 kg sa posielali postou. Doba dodania 24 hodin a adresat musel

zasielku potvrdit podpisom. Pre kazdy takyto balik bolo potrebné vypisat tlacivo.

Pokial' balik vazil viac ako 2 kg bol posielany prostrednictvom kuriéra.
V tomto pripade sme boli uSetreny od vypisovania adries a vystavovania
dokladov pre kazdy balik, pretoze dopravna spoloénost ndm poskytla software

ktory to robil za nas.

Balikom ktoré sa posielali mimo UK sa venovala trochu vacsia pozornost.

Boli dokladnejsie balené a podla vahy a rozmerov sa hladal najlacnejsi dopravca.
Navrh:

V tejto faze by som navrhoval zmenit hlavne to, aby predajcovia nemuseli
predané veci balit. Ako uz bolo spomenuté vy$sie pri baleni bolo mozné stravit aj
5 hodin z 8 hodinového pracovného dna. Takto ,strateny"™ Cas by predajcovia
mohli vyuzit na vyhladdvanie novych veci na predaj, tvorbe inzeratov, alebo inej
viac dblezitej ¢innosti. Zamestnat novl pracovnu silu iba na balenie by nebolo
efektivne. Ale pokial by sa pre nového zamestnanca nasla aj ina praca, ktorej by
sa mohol venovat po dokonéeni balenia bol by tento zamestnanec prinosom.
Inou moznostou by bolo uvolnit niekoho uZ zamestnaného, ktory by bol
k dispozicii na balenie. Tento zamestnanec by ale mohol chybat vo svojom
oddeleni a preto si myslim, Ze tento problém by bolo najlepsie riesit

zamestnanim niekoho nového hoci len na diasto¢ny Gvazok.

Problém tykajuci sa nedostatku miesta v baliarenskej miestnosti je pri

terajSej situdcii asi neriesitelny. S nedostatkom skladovacich moznosti spolo¢nost
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bojuje uz dlhsie a pravdepodobne jedinym mozZnym rieSenim je prestahovanie do

vacsich priestorov.

V predchadzajucom texte som spominal, ze do Specidlnej bezpelnostnej peny
sa balili hlavne véadésie veci citlivé na udery. Tato metdda balenia by ale bola
vhodna aj na mensi druh tovaru ako su harddisky, mobilné telefény a dalSie veci
ktoré sa pri preprave mozu lahko poskodit. Obmedzil by sa tym pocet reklamacii
sUvisiacich s prevozom za ktory firma nemoéze, ale aj tak to musi zakaznikovi

vynahradit.

3.4.6. Vybavovanie reklamacii:

Predanim a odoslanim produktu koncovému spotrebitelovi sa praca pre
predajcu nekondila. Pokial sa vyskytla akakolvek chyba s ktorou nebol spotrebitel
spokojny, bolo na predajcovi aby tento problém vyrieSil. Moznosti na vybavenie
reklamacie bolo viac a zdlezalo na konkrétnom pripade ako sa bude riesit.
Zakaznik bol stdle oboznameny so vSetkymi moznostami a vaésinou bolo na rfiom
ktord si vyberie. Pokial' chceli vratit peniaze alebo chybny produkt vymenit,
museli sme pockat kym sa produkt na néklady firmy dostane spat. AZ potom sme
rieSili ostatné zaleZitosti. Takto vratené produkty neboli podrobené Ziadnej

kontrole a ¢akali na rozobratie.

Pre interné potreby firmy sa pre kazdy vrateny produkt musel vypisat
formular kde bol uvedeny dbévod pre vratenie, cena produktu, postovné,
spiatocné postovné ktoré samozrejme hradila firma, Cislo palety z ktorej produkt

pochadzal, Cislo produktu a iné detaily.
Navrh:

Predist reklamacidm samozrejme nejde, ale je mozné eliminovat ich
mnozstvo a spdsob akym sa buduU riesit. Mne sa nepadilo, ze Ziadny produkt
ktory bol vrateny nebol podrobeny kontrole. Nikto neoveroval ¢i dévod ktory
uviedol zakaznik je dostatocny na vratenie tovaru, Ci sa produkt este neda
opravit a predat. KedZe vo firme pracuju technici ktory by takéto kontroly mohli
vykonavat, myslim si, ze firma by sa takymito kontrolami a opravami vyhla

zbytocCnej strate produktov a penazi.

Zavazny problém spocival v zlej formulacii reklamacného poriadku ktory

bol stéastou kazdého inzerdtu. Po jeho preditani nebolo jednoznacne jasné po
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aku dobu je tovar v zaruke a preto si zdkaznici narokovali na vratenie penazi aj
davno po tom o vyrobok kupili. Kedze firma predava cez eBay vacsinou pouzité
veci navrhoval by som stanovit jednotnt dizku zaruky pre vsetky pouZité

produkty na 3 tyZzdne a 3 mesiace na nové produkty v pévodnom baleni.

Daldou moznostami ako predchddzat reklaméacidm je kvalitné balenie,
bezpe¢ny kuriér a spolahlivd praca technikov ktorym vsetky veci na predaj

prejda popod ruky.

Kazda reklamacia ktora bola vyrieSena bez toho aby bol produkt zaslany

spat bola povazovana za Uspesnu.
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4.ZAVER

V predkladanej bakalarskej praci som nacrtol moznosti ktoré by podla mna
viedli k zlepseniu internetového predaja spolo¢nosti Datec Technologies Ltd. Toto
téma ma oslovilo najma z dévodu mdéjho zaujmu o Internet. Internet ponuka
mnoho prilezitosti a nové technoldgie s nim spojené zase Siroku sSkalu moznosti,
jak tieto prilezitosti efektivne vyuzit. Internetové obchodovanie je nevyhnutelnou
zaleZitostou, bohuzZial’ niektori tomu neprikladaji dostatoény ddraz a mnoho krat
ani nevedia, ¢o im Internet mdze ponuknut.

Spolo¢nost Datec Technologies Ltd patri medzi spolo¢nosti, ktoré vyuzivaju
predaj tovaru prostrednictvom Internetu. Cielom mojej prace bolo vytvorit navrh
ako tento internetovy predaj zlepsit.

V teoretické casti som sa zameral predovSsetkym na marketingové
rozhodnutia v internetovom maloobchodnom predaji. Popisal som vztah
marketingu a Internetu a podstatu elektronického obchodovania.

V analytickej ¢asti som firme odporucil niekolko rieseni, ktoré by mali viest ku
skvalitneniu a celkovému zlepseniu jej predaja. Za klu¢ovl zmenu povazujem
lepSiu a hlavne castejSiu komunikaciu vedenia s predajcami. Minimalne raz do
mesiaca by sa mala konat porada, kde by sa zhodnotil minuly mesiac a dohodla
sa taktika na mesiac budduci. Predislo by sa tak mnohym problémom, ktoré Casto
krat vznikali prave z dévodu zlej komunikacie.

Firma disponuje obrovskym mnozstvom tovaru ktoré je rozmiestnené v 4
skladoch. Problémy s tym spojene som popisal vyssie. Navrhoval by som, aby
vedenie pouvazovalo o zmene priestorov. Vacsie priestory by so sebou priniesli
vysSie naklady spojené s vysSSim najmom a potrebou viacerych zamestnancov,
ale tieto naklady by urcite neboli vynalozené zbytocne. Nepredpokladam vsak
aby firma v blizkej budicnosti menila priestory, preto by sa mala aspor zamerat
na rychlejsi presun tovaru medzi skladmi.

Spolo¢nost musi zobrat do Gvahy problém zbytoéného starnutia produktov na
sklade. Aby neprichadzala o zisky musi flexibilnejsie prestvat tovar z okolitych
skladov do vyrobnej haly. Rychlejs§im presunom by bola schopnd ponuknut
zdkaznikom zaujimavejsi sortiment vyrobkov a dosiahnut tak vyssie zisky.

Velky vyznam prikladdm moznosti zacat vo vacé$ej miere vyuzivat predaj cez

eBay obchod. Vyhody a nevyhody tejto predajnej metédy suU popisané
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v predchadzajucom texte. Som presvedceny o tom, ze pokial by sa tato predajna
metdda zacala vyuzivat malo by to len a len pozitivhy dopad.

Vyraznou zmenou ktora by viedla k zlepsSeniu predaja je podla mojho nazoru
dosadenie niekoho na balenie produktov. Ako som spominal pre predajcu je to
neuveritelnd strata d&asu. Takto ,strateny® das by bolo mozné venovat
dolezitejSim aktivitam.

Domnievam sa, ze ciel mojej bakaldrskej prace navrhnut zlepSenie

internetového predaja firmy Datec Technologies LTD bol spineny.
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