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1. ELEKTRONICKY OBCHOD

V této uvodni Casti je nejprve vysvétlen pojem elektronicky obchod, jeho zakladni
¢lenéni, vyvoj a nejveétsi piinosy. Velky prostor je dale vénovan popisu oblasti kli¢ovych pro
pochopeni rozsahlé problematiky elektronického obchodovani, analyze podminek pro
zavadeéni elektronického obchodu v oblasti legislativy a nejvyznamnéjSim piilezitostem a
rizikim. Zavér kapitoly hodnoti perspektivy elektronického obchodu a nejvétsi prekazky
brénici jeho rozvoji.

1.1. Pojem elektronicky obchod

Elektronicky obchod (electronic commerce nebo pouze e-commerce) znamena
zajiSténi obchodnich aktivit podniku prostfednictvim nejriznéjsich informacnich technologii
[SLI0O0]. Jina definice [TET99a] tika, Ze elektronicky obchod miizeme chapat jako vyménu
informaci po elektronickém médiu za ucelem uzavieni obchodu nebo k jeho podpote.
Frejtichova [FRE99] uvadi, ze elektronicky obchod je jakékoliv forma obchodovani, ktera je
provadéna elektronicky, tj. prostiednictvim telekomunikacnich siti. Elektronicky obchod je
soucasti SirSi oblasti elektronického podnikani (electronic business nebo zkracené e-business),
oblasti vyuziti informacnich technologii ve vSech aspektech podnikatelské ¢innosti.

Zakladni ¢lenéni elektronického obchodu

Oblast elektronického obchodovani se nejcastéji rozd€luje na elektronicky obchod
business to business (Casto elegantn¢ oznaovany jako B2B), oblast zahrnujici transakce mezi
firmami a elektronicky obchod business to consumer (B2C), oblast prodeje koncovym
zékaznikiim. Podle Donata [DONOOa] se stale vice ukazuje, ze v nové internetové ekonomice
se vétSina bohatstvi rodi v oblasti B2B.

Mezi nejvyznamngéjsi Casti elektronického obchodu patii fizeni dodavatelského fetézce
(e-suply chain management), ndkup (e-procurement), prodej a fizeni vztahl se zdkazniky (e-
CRM) a platby (e-payments). Z problematiky elektronického obchodovani se s rostoucim
vyznamem mobilnich zafizeni vycClefiuje tzv. m-commerce (mobile commerce), obchodovani
prostiednictvim mobilnich komunika¢nich zafizeni jako jsou mobilni telefony, kapesni
pocitace (handheld) atp.

Vyvoj elektronického obchodu

Za prvni formu elektronického obchodu byvéa ¢asto oznacovan fax. Pfenos dat, se
kterymi by se dalo dale plnohodnotné pracovat, vSak umoznila az elektronickd poSta. Na
systémy elektronické posty, kterd se dnes pouziva predevsim pro komunikaci mezi osobami
(interpersonal messaging), navazala elektronicka vyména dat EDI (electronic data
interchange). Ta umoznila vyménu dat na urovni pocitatovych aplikaci (systémy skladové
evidence, Ucetnictvi, platby atp.), ¢imz byla odstranéna nutnost zasaht ze strany ¢loveéka pii
provadéni dil¢ich transakci. Predpoklada se, ze dal$im stadiem ve vyvoji elektronického
obchodu budou systémy zaloZzené na XML (extensible markup language), které postupné
nahradi pomérné naro¢nou a tézkopadnou technologii EDIL

V ramci elektronického obchodu B2B se postupné ustalily 3 zakladni obchodni
modely. Model seller centric se pouzivd naptfiklad ve vztahu velkoobchodu vici
maloobchodnikiim popt. dealerim. Model buyer centric, ktery byva oznacovan také jako e-



procurement (elektronicky nakup pro vlastni potfebu) je modelem opa¢nym. E-marketplace je
jejich kombinaci, kterd funguje na podobnych principech jako trh nebo burza.
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Vramci B2C byly definovany 3 generace elektronického obchodovani — statické
WWW stranky se zdkladnimi informacemi, on-line nabidka zbozi a propojeni internetové
aplikace s informa¢nim systémem podniku [KOMOO]. V ramci této studie je zajimavé pouziti
terminti B2P (business to partner) pro oblast vztahll s ostatnimi, nikoliv tedy obchodnimi,
partnery a B2E (business to employee) oblast vztahi se zaméstnanci. Tyto oblasti jsou
podobné¢ jako B2B a B2C soucésti §irsi oblasti elektronického podnikani (e-businessu).

Piinosy elektronického obchodu

Hlavnimi pfinosy elektronického obchodu v oblasti B2B je vyrazna uspora provoznich
nakladi. Tato uspora spociva zejména v digitalizaci a automatizaci vétSiny c¢innosti
(odstranéni potieby opétovného zaznamenavani tidajli, odstranéni nékladii na tvorbu, evidenci
a archivaci papirovych dokladi, odstranéni nédkladi na opravu chyb) a ve vyuziti modernich
komunikacnich prostfedkli, pfedev§im Internetu (vyrazné zrychleni pfenosu dat, sniZeni
nakladi na komunikaci, vySs$i operativnost). Zavedeni elektronického obchodovani vyrazné
zkracuje dobu od objednéni zbozi do okamziku jeho dodani (dodavky just-in-time), coz



umoziuje snizeni celkového mnozstvi zasob a v kone¢ném disledku snizeni objemu takto
vazanych prostfedkli spolecné se snizenim potiebnych skladovych kapacit. Jesté¢ vyssi
efektivity 1ze dosdhnout integraci dodavatelského fetézce naptiklad pirenesenim odpovédnosti
za fizeni zasob na jednotlivé dodavatele (zasobovani fizené dodavatelem). Vyuzitim vyhod e-
procurementu lze vyrazné snizit ndklady na spotiebni material.

V oblasti B2C jsou hlavnimi pfinosy zvySeni vynosu prostfednictvim nabidky novych
zdrojii hodnoty a sluzeb pro zakazniky (marketing one-to-one, individualizovana nabidka),
spolecné se snizenim nakladi ziskanim novych distribucnich cest (elektronicky marketing a
prode;j).

1.2. Nova ekonomika

1.3. Informacni systém a informacni technologie

Informacni systémy a informacni technologie se staly béhem kratké doby strategickym
faktorem uspeSnosti a konkurenceschopnosti podniku. Potfeba kvalitniho informacniho
systému je vynucena piedevSim charakterem soucasného hospodaiského prostredi, v némz
stale vyznamnéj$i ulohu hraji informace. Drucker [DRU93] dokonce ftika: ,,Znalosti a
informace jsou dnes jedinym smysluplnym zdrojem. Tradi¢ni vyrobni faktory — piida, prace a
kapital nezmizely, ale staly se druhotadymi. Hlavnim producentem bohatstvi jsou informace a
znalosti®.

Pojmy informa¢ni systém a informac¢ni technologie

Pojmem informacni systém (IS) rozumime ucelové usporadani vztahti mezi lidmi,
datovymi zdroji a procedurami jejich zpracovani, a to vcetn¢ technologickych prostredkd.
Toto uspotadani zajist'uje sbér, pfenos, uchovani, transformaci, aktualizaci a poskytovani dat
pro jejich informacni vyuziti lidmi [VOD97]. Informacnim systémem v uz$im pojeti IS/IT
rozumime informacni systém zalozeny na informacni technologii. Pojem informacni
technologie se podle Scotta [SCO91] skldda z hardware a software pocitacii, komunikacnich
siti, pracovnich stanic, robotiky a inteligentnich Cipt. VotisSek [VOR99] uvadi, ze zédkladnimi
komponenty informacnich technologii podniku jsou hardware, zakladni software (operacni
systémy, systémy pro fizeni databdze atp.) a aplikacni software. Podle Vodacka [VOD97] se
takto definované informacni systémy zaméfuji pfedevSim na kombinaci Ctyf zékladnim
skupin operaci: uchovavani vhodné organizovanych datovych struktur, rychly pienos dat,
zpracovani a prezentaci dat.

Vyvoj v oblasti IS/IT

Vyvoj voblasti IS/IT probihd v uzkém sepéti s vyvojem organizacnich struktur
podniku. Pro hierarchicky model organizacni struktury s vysokym poctem organizacnich
stupnt bézny v 70. letech bylo typické zpracovani informaci na velkém salovém pocitaci.
ZploStovani organizacnich struktur ve druhé poloviné 80. let nepfimo souviselo
s nasazovanim osobnich pocitact a vytvareni lokalnich pocitacovych siti (LAN). Flexibilni
organizacni struktury konce 20. stoleti, pro které jsou charakteristické virtudlni a dynamicky
vytvaiené pracovni tymy, vyuzivaji distribuovaného zpracovani informaci v rozsahlych
pocitacovych sitich (WAN), néstroji pro tymovou praci (workgoup computing), mobilniho
pristupu k datiim a dalSich. Funk¢ni organizac¢ni struktura se méni ve strukturu procesni.



V podminkach fizeni na =zakladé Ccinnosti maji velky vyznam reengineering
podnikovych procesii (BPR) a technologie workflow. Cilem BPR je rychla reakce podniku na
externi udalosti pii minimdlni spotfebé podnikovych zdroji (dodavky just-in-time, rychly
navrh a zavedeni nového vyrobku, vyfizeni pozadavki a objednavek zédkaznika a dalsi).
Technologie workflow je nejen prostftedkem pro definici komunikacnich tokli v rdmci
flexibilni organiza¢ni struktury, ale také dulezitym vykonnym néstrojem fizeni podle ¢innosti.
Vykonnym nastrojem pro rozhodovani je knowledge management (fizeni znalosti), ktery
spociva v neustalém ziskdvani novych znalosti a informaci, jejich uchovavani a vyuzivani pro
rozhodovéni (expertni systémy).

V prvni etapé¢ se IS/IT orientovaly pfedevS§im na snizovani nakladd vyroby a distribuce
(automatizace rutinnich c¢innosti jako je ucetnictvi, pfenos dokladli, administrativa atp.).
Hlavnim cilem druhé etapy byla vyssi efektivnost vnitropodnikovych procesi, ktera spocivala
v propojovani aplikaci, vyuziti ¢arovych kodu, fizeni logistického fetézce atp. V 90. letech
byla pozornost zaméfena zejména na zvySovani konkurenceschopnosti podniku, vytvarenim
novych prodejnich kanali, marketingovych databazi, rozsifovani multimedialnich moznosti a
celkovou integraci informacnich systému IS/IT.

Diilezité trendy v oblasti IS/IT

Ztejmé nejvyznamnéjSim dlouhodobym trendem v oblasti IS/IT je riist investic. Jejich
vySe dosahuje u firem ve vyspélych zemich vice jak 5 % jejich obratu [SVO95]. Podil
investic do informacnich systémii IS/IT na celkovych investicich se pohybuje od 10 do 30 %.
Neopomenutelnym aspektem rozvoje IS/IT je ndrist poZadavki na kvalifikaci nejenom u
odbornikii, kterych je znany nedostatek, ale i samotnych uzivatelti. Logickym duasledkem
rostouci narocnosti IS/IT a souCasné potieby ptistupu ke Spickovym sluzbam a technologiim
je rostouci obliba outsourcingu vyvoje a provozu IS/IT (pfeneseni na externi poskytovatele
sluzeb). V téchto heterogennich podminkach se cCasto vyuziva systémova integrace.
Systémovou integraci rozumime komplex Ccinnosti sméfujicich k integraci jednotlivych
komponent IS/IT a sluzeb externich dodavateli do vysledného produktu — integrované¢ho
informa¢niho systému podniku [VOR99]. Jesté¢ progresivnéjsSi moznosti dodavatelského
teSeni IS/IT je wyuziti sluzeb poskytovatelii aplikacnich sluzeb ASP (Aplication Services
Providers) tzn. prondjmu aplikaci (nejcastéji prostiednictvim Internetu).

K rozhodujicim trendiim v oblasti software patii, vedle posunu od strukturované¢ho
smérem k objektovému ptistupu, rozvoj distribuovanych systémii, systému které jsou zalozeny
na ucelném rozdéleni datovych a programovych zdrojii na vzajemné propojené subsystémy
(servery). Tim se zvySuje nejen spolehlivost, ale 1 vykon a flexibilita IS/IT. Své postaveni na
poli podnikovych IS/IT nadale posiluje typovy aplikani software v podobé& systémii pro
planovani podnikovych zdrojit ERP (enterprise resource planning, napiiklad R/3, Baan nebo
Oracle Financials). Tyto aplika¢ni baliky se skladaji z moduld, které automatizuji vzdy
urcitou skupinu podnikovych procesti. Mezi tyto moduly patii naptiklad technologicka
pfiprava vyroby, planovani vyroby a jeji operativni fizeni, v oblasti distribuce néakup,
skladovani, prodej a doprava, v oblasti fizeni lidskych zdroji pracovnici, mzdy, organizacni
struktura a v oblasti financi napiiklad hlavni kniha, pohledavky, zavazky a majetek. ZvySuje
se obliba vyuzivani systému pro podporu strategického Fizeni podniku EIS (executive
information systems). Vhodnou technologii pro uchovani velkych objemt informaci, které
jsou pro moderni systémy IS/IT zapotiebi, a naslednou manipulaci s nimi je datovy sklad
(data warehouse).

V oblasti technologii ma klicovy vyznam postupna standardizace a tvorba IS/IT na
zaklad¢ otevienych standardl. VotiSek [VOR99] definuje otevieny systém jako konzistentni
sadu mezinarodnich standardi informacnich technologii, které specifikuji rozhrani, sluzby a



podporované formaty, jejichz cilem je zaruCeni prenositelnosti a vzajemné komunikace
aplikaci, dat a uzivateld. Pravdépodobné nejefektivnéj$im feSenim naro¢nych aplikaci
v distribuovaném prostiedi modernich IS/IT je v souCasné dob& architektura klient/server,
spolecné s vicevrstvim (typicky tfivrstvym) modelem aplikacniho software. Klientem v
architektue klient/server je program, ktery pozaduje provedeni urcité sluzby, zatimco
serverem je ten, ktery mu ji poskytne. Tfivrstvy model aplika¢niho software oddéluje spravu
dat od spravy funkci a uzivatelského rozhrani.

Nejrychleji rozvijejici se oblasti informacnich technologii jsou komunikacni sité.
Rozvoj (vySsi dostupnost, pfenosova kapacita, standardizace) lokalnich pocitacovych siti
LAN, rozséhlych pocitacovych siti WAN, optické kabelaze, bezdratovych technologii a
dalSich umoznil masové rozsifeni Internetu a mobilnich telefont, dilezitych predpoklada pro
vznik a rozvoj elektronického obchodu.

1.4. Komunikaéni prostiedi

Komunikaéni prostiedi, které zajistuje pfenos dat, je jednou z hlavnich komponent
elektronického obchodu. Pro oblast B2B jsou to pfedevsim Internet, VAN (Value Added
Network) a VPN (Virtual Private Network), pro oblast B2C Internet, mobilni sit¢ a digitalni
televize.

1.4.1. Internet

Seige [SEIO0] ik, ze elektronicky obchod se z pohledu technologie vyznacuje velkou
rozmanitosti. Jejich spoleCnym jmenovatelem je Internet, ktery se v elektronickém obchodu
vyuziva jako zakladni komunikaéni platforma s okolnim svétem.

Internet je globalni decentralizovana sit, na jejimz pocatku v roce 1969 byla sit” Arpa
(Arpanet) vyvinutd pro potifeby americké armady. Sit' se dale rozvijela predev§im diky
akademickym a védeckym institucim. Na pocatku 90. let se zacala sit’ vyuzivat také ke
komerénim uceliim. Odhaduje se, ze vroce 1995 bylo k Internetu pfipojeno jiz 20 az 40
milion uzivatell. V bfeznu 2000 piekrocCil pocet uzivatelti hranici 300 milionti, pficemz
pouze Spojené staty a Kanada predstavovaly spoleéné 136,9 milionu uzivateli, Evropa 83,4 a
Asie 68,9 milionu uzivatelti (zdroj Digital Economy 2000). O intenzivnim rozvoji Internetu
svedci skutecnost, Ze objem dat prenaSenych pies Internet se zdvojnasobuje kazde tii mésice
[PRIO1].

Sitova infrastruktura Internetu

Zakladem internetové technologie jsou sitové protokoly, pravidla, ktera urcuji jakym
zpusobem bude sit’ fungovat. Protokoly urcuji nejen zptisob, kterym ptistupuji aplikace na sit,
ale také zplsob rozdéleni dat do paketi pro ptenos po prenosovém médiu, ¢i definici
elektrickych, optickych, radiovych popt. jinych signall reprezentujicich data na konkrétnim
médiu. Paket je oznaceni pro seskupeni dat pro pienos na digitalnich sitich. Paket se sklada ze
sekvence bitl, kterd obsahuje samotna data a kontrolni informace. Internet je siti zalozenou na
protokolech TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet Protocol).

Zakladni sitové funkce definuje sedmiuroviiovy OSI/RM (Open Systems
Interconnection/Reference Model). Jeho zéklad tvoii dva dualezit¢é principy. Princip
otevienych systému zajistuje, ze si mohou rozdilné sitové systémy podporujici funkce
pfislusné vrstvy na urovni této vrstvy vzajemné vymeénovat data, zatimco princip komunikace
peer-to-peer znamena, Ze data vytvofena zafizenim v jedné vrstvé nalezi pfi jejich odeslani na



jiné zafizeni stejné sitové vrstveé také v tomto zatizeni. OSI Reference Model OSI tvoii sedm
vrstev — fyzicka, linkova (pfipojeni dat), sitova, transportni, session (relacni), prezentacni a
aplikacni [KOS98]. Ve fyzické vrstvé dochazi k pienosu jednotlivych bith prostiednictvim
fyzického vedeni, ve vrstve pfipojeni dat se piendseji datové ramce nejcastéji prostiednictvim
protokolt Ethernet a PPP, vsitové vrstvé se rozhoduje, jakou cestou budou pieneseny
jednotlivé pakety (protokoly IP, ARP), ve vrstvé transportni probihd pienos vicenasobnych
paketi (TCP, UPD), v relacni vrstvé se pienaseji session zpravy a ve vrstvé prezentacni pak
zakodovand a komprimovana data. V nejvyssi aplikacni vrstvé se pro prenos aplikacnich
zprav vyuziva aplika¢nich protokoli naptiklad HTTP, FTP, SNMP, DNS apod. Petr [PET96]
definuje pfenosovou a komunikacni vrstvu. Pfenosova vrstva, ktera spojuje jednotlivé
asynchronniho spojeni realizovaného prostiednictvim jednotné telefonni sité, tvoii
pfenosovou vrstvu napojeni modemu na pocita¢, jeho konfigurace (protokol, rychlost,
komprese) a telefonni sit. V pfipadé pifimého propojovani obsahuje pfenosova vrstva i
zékladni prvky smérovani v siti. Komunikacéni vrstva, kterd zde odpovida ¢tyfem nejvysSim
vrstvam v modelu OSI, zajist'uje adresaci az na uroven jednotlivych aplikaci. Tato vrstva
zajistuje spojeni a prenos dat od odesilatele k ptijemci.

K pfistupu k Internetu se pouziva nejriznéjSich technologii. Zatimco v domécnostech
prevladd analogova telefonni linka, ISDN (Integrated Services Digital Network), kabelovy
modem a razné typy DSL (Asynchronous Transfer Mode), u firem jsou to ATM
(Asynchronous Transfer Mode), bezdratoveé technologie a pronajaté linky.

Podstatné rysy Internetu

Internet je prvni skutecné globalni médium. Jiz pfed vznikem a rozsifenim Internetu
existovaly globalni televizni a rozhlasové stanice (CNN, BBC), ¢i globalni tisk (Financial
Times). Ty vSak musely na distribuci signalu, respektive tisk na nékolika kontinentech
vynalozit obrovské prostfedky. Internet je oproti tomu médiem, které nabizi svou globalnost
zdarma jako soucast své zakladni sluzby.

DalSimi podstatnymi vlastnostmi Internetu jsou okamzitost a automatizovatelnost.
Okamzitost Internetu umoziuje praci vreadlném case, automatizovatelnost pak schopnost
Internetu zpracovavat informace a automatizovat rutinni tlohy.

Zikladni sluzby Internetu

Nekteré sluzby Internetu ztratily postupem doby na vyznamu (Archie, Gopher aj.)
Zcela prevladajicimi sluzbami Internetu se staly WWW (World Wide Web) a E-mail
(elektronickd posta). V prostfedi mobilniho Internetu ma nejvétsi vyznam WAP (Wireless
Application Protocol).

Diepolt [DIE0O] rozdé€luje spole¢nosti vyuzivajici Internet do tii skupin. Do prvni
z nich patii firmy vyuzivajici Internet pouze pro komunikaci (zejména elektronickou postu) a
pro ziskavani externich informaci. Druhou skupinu tvoii firmy, které vyuzivaji Webu pro
svou vlastni prezentaci. Vznikla webova koncepce, na niz se vyrazné podili oddéleni
marketingu, se stdva soucasti informacni strategie podniku. Tteti skupina vyuziva
internetovych aplikaci pro podporu svych podnikatelskych procesi. Internetové technologie
tvofi u této skupiny podstatnou ¢ast podnikovych informacnich systému.



Demografie Internetu

Zasadni vyznam pro rozvoj a vyuziti Internetu a navazné elektronického obchodu ma
zejména pocet jeho uzivatelll. Vzhledem k tomu, Ze Gdaje o poctu uzivateli se Casto velmi
rizni, je zapotiebi nejprve popsat metody, pomoci kterych se tyto daje zjistuji.

Zakladnimi metodami zjiStovani poctu uzivatell Internetu jsou vedle klasickych
dotaznikovych akci odhad poctu uzivatelit na zakladé poctu IP adres registrovanych v RIPE
(Reseaux Internet Protocol Europeenne), odhad na zékladé poctu IP adres zaznamenanych
nejvetSimi internetovymi servery s vyuzitim technologie cookies, které pomahaji uréit pomér
mezi poctem IP adres a poctem unikatnich uZzivatell. OdliSnost poctu IP adres od poctu
uzivatell je dana skute¢nosti, kdy je bézné¢ vice pocitact pripojeno do Internetu skrze jedinou
IP adresu (IP adresu serveru). Skutecnost se jesté vice komplikuje tim, ze prostiednictvim
jediného pocitac¢e mtiize ptistupovat k Internetu ne pouze jeden, ale 1 vice uzivatelli (obzvlasté
ve Skolach, v domacnostech, v internetovych kavarnach atp.). Pomoci téchto metod neni
mozné zachytit uzivatele vyuzivajici pouze elektronické posty.

Pocet IP adres zaznamenanych na nejvétSich Ceskych internetovych serverech Cinil
podle prizkumu z poloviny roku 2000, ktery provadéla spole¢nost Acron, 290.000 IP adres
(z tohoto poctu je nutné vyloucit podil zahrani¢nich uzivatel). V databazi RIPE bylo v té
dobé evidovano mirné pies 125.000 IP adres. Pocet uzivatell ptipadajici na jednu IP adresu se
v té dobé kolisal mezi hodnotou 3 a 6. Za nejlepsi odhad poétu uZivatel Internetu v Ceské
republice byl proto povazovan pocet mezi 600.000 a 800.000. Zajimavym poznatkem
prizkumu bylo zjisténi, Ze vyraznéji nez samotny pocet uzivatelll rostla v obdobi 1999 az
2000 jejich aktivita, a to zejména ve dnech pracovniho volna, coz bylo dano predevSim
vlivem zavedeni zvlastniho internetového tarifu provozovatelem vefejné telefonni sité. Podle
rozsahlé dotaznikové studie On-line shoping 2000, kterou provedly na pocatku roku 2000
spole¢nosti Gfk a Incoma mélo v bfeznu 2000 v Ceské republice piistup k Internetu témé¥ 1,4
mil. obyvatel, z nichz vice jak 1,27 mil. Internet pouziva.

Pro elektronicky obchod je vedle poctu uzivatelli klicovou demografickd struktura
uzivatelli Internetu. Podle vyzkumu Market & Media & Lifestyle spolecnosti Median
uskutecnéného v druhé poloviné roku 1999 v Ceské spolecnosti je mezi uzivateli stale znatelna
prevaha muzi. Podle zkuSenosti americkych on-line obchodnikt je pravé zdjem Zen o Internet
klicem k masovému uspéchu on-line prodeji. Vice nez polovina respondentli pracujicich
s Internetem patii do 2 nejmladSich vé€kovych skupin od 14 do 19 let (33,7 %) a od 20 do 29
let (27 %). Statisticky vyznamna je skupina ve véku mezi 30 a 49 lety (36,9 %). Vyzkum
potvrdil vysoky podil vysokoSkolsky (36 %) a stiedoSkolsky (25,9 %) vzdélanych lidi mezi
uzivateli. Vysoky podil respondenttl, kteti uvedli pouze zékladni dosazené vzdélani, vyplyva
z velkého podilu lidi s neukonc¢enym vzdélanim ve véku od 14 do 19 let.

Podle prizkumu spolecnosti Markent vyuzivalo v poloviné roku 2000 Internet vice jak
91 % vSech podnikl, pficemz jesté v roce 1995 to byla pouhd 4 %. Prizkum ukézal, Ze ryze
¢eské firmy v tomto ohledu mirn¢ zaostavaji za podniky se zahrani¢ni majetkovou ucasti.
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Obréazek ¢. 1.4 Vyuzivani Internetu podniky v Ceské republice (zdroj Markent)

Podniky vyuZivaji Internetu zejména jako nastroje komunikace (82 %), zdroje
vSeobecnych (76 %), odbornych (67 %), aktudlnich (57 %) a servisnich informaci (55 %),
jako néstroje pro piimé obchodni a marketingové aktivity (31 %), jako prostiedek vzdélavani
(26 %) a k pfimému nakupu zbozi a sluzeb (14 %). Andy Growe, feditel spolec¢nosti Intel fekl,
ze ,,béhem néckolika let se jiz piestanou firmy délit na ty, co Internet vyuzivaji a na ty ostatni.
Zustanou jen firmy s Internetem. Ostatni zaniknou*

Postaveni Ceské republiky v oblasti rozvoje informaéni spole¢nosti hodnoti projekt
ESIS (European Survey of Information Society). Podle vysledki studie ptipadalo v roce 1999
v Ceské republice 52 telefonnich linek na 100 obyvatel, pfi¢emz primér ve vsech
sledovanych statech stfedni a vychodni Evropy ¢inil 35,1. Mira digitalizace pfenosovych siti
se v Ceské republice pohybovala na hranici 70 %. Podil mobilnich telefonii na celkovém
poctu telefonnich linek dosahoval 28 % oproti celkovému priméru 26,8 % v zemich stfedni a
vychodni Evropy. Pocet provozovanych osobnich pocita¢ii na 100 obyvatel ¢inil 10,7 %,
pocet registrovanych internetovych domén na 1000 obyvatel pak 11. VSechny tyto skute¢nosti
se zacinaji promitat do klicovych ukazatelii rozvoje informacéni spoleCnosti, jimiz jsou
predeviim nejriizngjsi ukazatele vyuziti Internetu. Ceska republika v této dobé zaostavala jiz
nejen za velmi dobie vybavenym Slovinskem, ale také za primérem pobaltskych republik.

Podle statistik EU mé v Unii pfistup k Internetu 23 % domécnosti oproti 51 %
americkych domacnosti. Mezi ¢lenskymi zemémi jsou vSak obrovské rozdily. Zatimco
naptiklad Finové (49 %) jsou prakticky na Grovni Ameri¢ant, naptiklad v Recku ma piistup
k Internetu méné jak 6 % domécnosti.

Casto pouzivanymi terminy jsou také intranet, extranet, &i virtualni soukromé sité.
Intranet je soukroma (podnikova) sit’ tvofici integralni soucast IS/IT, zaloZzena na technologii
Internetu. Roz$ifenim intranetu napf. v ramci logistického fetézce vznikd extranet. Pro
budovani intranetu a extranetu se Casto vyuziva principu virtualnich soukromych siti VPN
(Virtual Private Network), kdy jsou extranet nebo intranet, nebo jejich Casti, tvofeny
pronajatymi okruhy popi. vymezenou Sitkou pasma siti riznych komunikacnich operatort.

Ptistup k Internetu byl dlouhou dobu omezen prakticky pouze na uZzivatele osobnich
pocitact. Nastupujicim trendem je vyuziti mobilnich telefonii a kapesnich pocitact, do
budoucna se pro piistup k Internetu ocekava masové vyuziti digitalni televize, internetovych
kioski a inteligentnich bankomati ATM (Automated Teller Machine), hernich zatizeni
(konzoli), internetovych telefoni a jinych embedded zafizeni (zafizeni, které obsahuji
zabudované pocitatové mikroprocesory). Podle ptedpovédi IDC by mohl jiz v roce 2002
ptekonat prodej embeded zatizeni umoziujicich ptistup k Internetu prodej osobnich pocitact.



Spolecnost Dataquest odhaduje, ze do roku 2003 bude proddno 400 miliont téchto zafizeni,
jimiz budou do roku 2010 nahrazeny veskeré domaci osobni pocitace.

Vliv Internetu na hospodarské prostiredi

Votisek [VOR99] uvadi tyto podstatné dusledky Internetu na hospodaiské prostiedi:
zvyseni konkurence v diisledku pronikani progresivnich firem do vzdalenych teritorii a jejich
trhii, splyvani dosud oddélenych odvétvi (telekomunikace, energetika, vypocetni technika,
masmédia, nakladatelstvi, obchod), prolamovani ochranaiskych monopolistickych bariér,
zmény forem komunikace mezi obchodnimi partnery, dramatické zmény ve formach prodeje
vyrobkl a sluzeb, zvySovani podilu bezhotovostnich plateb a vznik elektronickych penéz,
vznik novych obchodnich dohod mezi partnery zaloZenych na spolecném vyuZzivani datovych
zdrojii, zmény stylu prace (vznik virtuadlnich tymi a firem), efektivnéj$i spojeni statnich
instituci s obcany a podniky a vznik novych forem demokracie (moznost flexibilni realizace
rychlych referend, prizkumi, voleb atp.).

Uli¢ny [ULI99] udava, ze Internet je povazovan za jasné nejlevnéjsi obchodni prostor.
Za nejvetsi prinosy Internetu Ulicny povazuje moznost osloveni vétsSiho obchodniho prostoru,
sniZeni cen a doby nutné k uvedeni produktu na trh, moznosti dosazeni lepsi urovné servisu a
komunikace se zakaznikem. Tyto pfinosy znamenaji celkové vyssi efektivitu obchodu.

pokles na burzach
prvai vina

dot.com firem

selhani lidri v sekioru

prichod novych
technologii

optimalizovany

e-business
venik aspésneho

podnikatelského modelu

1996 2000 2002 2008

Obrazek €. 1.5 Pribéh technologické revoluce Internetu (zdroj Deloitte&Touche)

Donat [DONO00d] tika: ,,Pfehnanou euforii z Internetu vystiidala deziluze, ale vitézstvi
e-businessu je neodvratné*.

1.4.2. Mobilni sité

Podle GartnerGroup bude do roku 2004 uskutec¢novana prostfednictvim mobilniho
telefonu vice jak polovina vSech transakci typu B2C. Spole¢nost Aberdeen Group
predpoklada, ze v roce 2004 bude na Internet ptipojeno prostfednictvim kapesnich pocitach a
inteligentnich telefonti 74 miliond mobilnich uzivatelti. Jen v Evropé tak do roku 2003 vzroste
hodnota mobilnich transakci na 23 mld. euro. Problematice mobilnich siti je proto nutné
vénovat dostate¢nou pozornost.

Mobilni komunikac¢ni standardy

Na svéte existuje nckolik nepfili§ kompatibilnich standardd, které se vzdjemné lisi
nejenom pouzitymi kmitoCty a Sitkami pasma, ale také definici mnoha dalSich parametra.
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Disledkem téchto technickych odliSnosti je nepfijemnd skutecnost, ze naptiklad mobilnim
telefonem uré¢enym pro Evropu (GSM) nebudete moci telefonovat v USA (TDMA, CDMA).

Panevropsky digitalni celularni radiotelefonni systém GSM (Global System for Mobile
Communication) na frekvenci 900 MHz a pozdé¢ji 1.800 MHz byl vytvofen v roce 1985.
Systém GSM je vetejny radiotelefonni systém, prostiednictvim néhoz mohou jeho ucastnici
navazovat spojeni nejen s ostatnimi t€astniky své sité, ale i siti ostatnich mobilnich operatort
a pevné verejné telefonni sité. Celularni systém se sklada ze 3 zakladnich prvka — systému
zakladovych stanic BSS (Base Station Subsystem), sitového a spinaciho systému NSS
(Network Switching Subsystem) a z opera¢niho a podptirného systému OSS (Operation and
Support System). Mluvenim do mikrofonu mobilniho telefonu vznikd analogovy
elektroakusticky signal, ktery je pro pfenos prostiednictvim digitalni sit€¢ nutné pievést do
digitalni podoby. K tomu se pouziva kédovani metodou RPE-LTP (Regular Pulse Excitation
— Long Term Prediction). Slozitost kédovani dokazuje pocet 1,5 milionu operaci, které
zpracovava tento algoritmus za vtefinu. Takto zakddovany signdl si pii zachovéani stejné
kvality pfenosu vystaci s pienosovou rychlosti 13 Kb/s oproti 64 Kb/s potfebnych v bézné
(pevné) telefonni siti. Spojeni mezi mobilnim telefonem a zdkladovou stanici probiha
prostiednictvim radiovych vin (radiové rozhrani).

Mobilni Internet

Pro rozvoj mobilniho Internetu a m-commerce je dulezity rozvoj moznosti pienosu dat
prostiednictvim mobilni sité. Vyznamnym prilomem vtomto sméru mélo byt spusténi
mobilnich siti tfeti generace zaloZzenych na standardech se souhrnnym oznacenim UMTS
(Universal Mobile Telephone Standard). Pti startu siti UMTS by méla byt k dispozici
pienosova rychlost 384 Kb/s, pozd¢ji dokonce az 2 Mb/s. Dil¢i zvyseni pienosovych rychlosti
alespoil do doby, kdy budeme moci pouzivat sité tfeti generace, umozni technologie HSCSD
(High Speed Circuit Switched Data), GPRS (General Packed Radio Service), ¢i EDGE
(Enhanced Data Rates for GSM Evolution).

Pti feSeni zptistupnéni sluzeb Internetu pro mobilni uzivatele se nabizeji dvé mozna
feSeni. Prvni cestou je WAP, ktery je oproti Internetu funkéné velmi omezen, ale ktery je
optimalizovéan pro prostiedi mobilnich telefonti s malou paméti, malym displejem a malymi
zdroji energie. Druhou cestou je pienos plnohodnotného Internetu. Tato moznost vSak
predpokladé vyrazny posun v moznostech mobilnich zafizeni. V dohledné dob¢ to bude proto
ptedevSim WAP, ktery zptistupni Internet mobilnim uzivatelim.

WAP

WAP (Wireless Application Protocol) je okruh standardl, které zajiStuji ptenos
internetovych stranek ze sité Internet do siti GSM a jejich nasledné zobrazeni na terminélu
(displeji mobilniho pfistroje, kapesniho pocitace atp.). Hlavni soucasti standardu je jazyk
WML (Wireless Markup Language), ktery vychazi ze standardi HTML (Hypertext Markup
Language) a obecnych standardi XML (Extensible Markup Language). Komunikaci mezi
Internetem a vnitini siti GSM zprostiedkovava tzv. WAP brana. Ta také piekladda WML
stranky do binarni podoby, kterd je tUspornéj§i a piedev§im snaze interpretovatelna
prohlize¢em v mobilnim zafizeni.

Demografie mobilnich siti

Podle Housera [HOUO1] méli na konci roku 2000 mobilni operatofi v Ceské republice
4,32 milionu aktivnich zadkaznik (Eurotel 2.320.000, Paegas 1.850.000, Oskar 300.000),
pficemz jenom v roce 2000 si mobilni telefon pofidilo vice jak 2 miliony lidi. Svétova
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penetrace mobilnimi telefony ¢inila ve stejném obdobi 12 % (zdroj Nokia). Studie Andersen
Consulting pfedpovidd miliardu ptedplatiteld mobilnich telefonii na vroce 2004. Studie
predpoklada, ze do roku 2005 bude na svété vice mobilnich zafizeni s pfistupem na Internet
(pfedev§im pomoci technologie WAP) nez on-line PC. Velké moznosti rozvoje
elektronického obchodu skytd predevSim rozvoj mobilnich siti v Evrop¢, kterd méa v tomto
ohledu zna¢ny néskok pfed svétovym leaderem v oblasti elektronického obchodu Spojenymi
staty. Pifevaha Evropy v této oblasti je dana roztiiSténosti standardd, kterou trpi Severni
Amerika, kde se zacala mobilni komunikace zavadét diive, nez byl definovan standard GSM.

1.4.3. Sité¢ VAN

V oblasti komunikacnich siti pro elektronicky obchod dlouhou pievladaly sité
s pfidanou hodnotou VAN (Value Added Network). Téchto siti se vyuzivalo zejména pro
pfenos zprav elektronické vymény dat EDI. Tyto sit¢ mohou byt zalozeny na rtiznym
komunikacnich sitich (vefejné datové sité, jednotna telefonni sit’, Internet atp.). Jejich vyznam
spoc¢ivd v pfidané hodnoté, kterou predstavuji sluzby tzv. VAN operatora spolecné
s garantovanou urovni dostupnosti a bezpecnosti sité. Tradicni VAN sité jsou s rozvojem
Internetu postupné nahrazovany odvétvovymi extranety.

1.4.4. Digitalni televize

Hlavnim davodem zavadéni digitdlniho televizniho vysilani je moznost pienosu
vétsiho poétu televiznich programil na stavajicich kmitoétech. Podle Utadu Rady pro televizni
a rozhlasové vysilani by dne$ni neuspokojivou situaci, kdy pro pokryti Ctyimi programy
nestaci ani celé televizni pasmo (48 kanall), vytesilo digitalni vysilani na kanalu jediném. Pro
potieby elektronického obchodu je dilezité, ze datovy tok digitalni televize lze vyuzit pro
soubézné poskytovani nejriznéjSich informacnich sluzeb, predevsim Internetu. Interaktivitu
digitalni televize (DTV) =zajistuje zpétny kanal, ktery je realizovan prostiednictvim
konvencnich komunikaénich siti (vetejna telefonni sit’, mobilni sit’, sit’ kabelové televize,
radiova spojeni atp.).

Nejvétsiho poroku dosdhlo vyuziti technologie digitdlniho vysilani ve Spojenych
statech, kde by mél byt pifechod na digitalni televizni vysilani ukoncen jiz v roce 2002 a jiz
v roce 2006 by mélo byt zcela ukonceno analogové vysilani. V Evropé, kterd v této oblasti,
podobné jako v rozvoji Internetu, vyrazné zaostava za Spojenymi staty, vzniklo v roce 1993
sdruzeni DVB (Digital Video Broadcasting), jehoz ¢leny jsou krom¢ piednich evropskych
televiznich spole¢nosti (véetné Ceské televize) také vladni instituce, normotvorné organizace
a vyznamni vyrobci televizni techniky. Vysledkem nékolikaletého tsili DVB bylo vytvoteni
tii systému pro digitalni televizni vysilani. Témito feSenimi jsou DVB-S (satelitni varianta),
DVB-C (kabelova varianta) a DVB-T (verze ur€ena pro pozemni Sifeni signalu).

Podle odhadii Andersen Consulting bude do roku 2003 v evropskych domdacnostech
témet 30 miliont interaktivnich televiznich pfistroji a do roku 2010 bude digitalni televizi
sledovat vice jak 80 % Evropant, ktefi tak budou mit zdroven pfistup k Internetu a
nejruznéjSim aplikacim. Digitalni televize tak bude podle pifedpovédi Andersen Consulting
tvotit hlavni médium pro elektronicky obchod.

1.5. EDI - elektronicka vyména dat

Elektronicka vyména dat EDI je elektronicka vymeéna strukturovanych standardnich
zprav mezi dvéma aplikacemi dvou nezavislych subjektti [PET96]. Strukturované zpravy jsou
pritom takové zpravy, které jsou definovany v ramci jednoznacnych syntaktickych pravidel,
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ktera vytvareji spolecny jazyk pro vSechny takto propojené aplikace. Hlavnim cilem
elektronické vymény dat je postupnd ndhrada papirovych dokladi doklady elektronickymi
predevsim mnohem rychlejsi a usporngjsi.

Mezindrodnim standardem pro elektronickou vyménu dat je systém UN/EDIFACT
(United Nations/Electronic Data Interchange For Administration, Commerce and Transport).
Tento jediny mezinarodni standard pro elektronickou vyménu dat byl vypracovan odbornymi
komisemi Organizace spojenych narodl a piijat v roce 1987. UN/EDIFACT je multioborova
norma, ktera zastfeSuje fadu podmnozin pro jednotliva odvétvi. V rdmci jednotné upravy
mezinarodniho standardu UN/EDIFACT jsou definovany stovky zprdv pro statni zpravu,
obchod, dopravu, zdravotnictvi, stavebnictvi atp. Narodnim centrem pro UN/EDIFACT
(norma CSN ISO 9735) v Ceské republice je FITPRO (Facilitation of International Trade
Procedures) pii Hospodaiské komote CR. Vyvoj standardil pro EDI probihal zpo¢atku velmi
nekoordinované. Postupem casu dochdzelo ke vzniku odvétvovych standardti na narodni i
mezindrodni urovni. I dnes proto tak proto vedle UN/EDIFACT pouziva nékolik dalSich
standardii jako jsou SWIFT (bankovnictvi), ODETTE (automobilovy primysl), ANSI X.12
(americkd norma), SEDAS (rakousky syst¢tm), TRADACOM, UCS, TDCC, EDIA, WINS,
VDA a dalsi.

Datové rozhrani elektronické vymény dat

Elektronickd vyména standardnich strukturovanych zprav mezi rliznymi aplikacemi
vyzaduje piesn¢ definované datové rozhrani. Datové rozhrani musi byt koncipovano, tak aby
kazdy dalsi systém byl jeho podmnozinou. K tomu byly zavedeny standardni oddélovace
prvki, sluzebni segmenty pro zacatek a konec zpravy a pro zacatek a konec souboru vymeény,
datovych prvki a segmenty, v jejichz ramci jsou definovany dil¢i datové prvky (segment pro
adresu, segment pro popis zbozi, segment pro cenu, atp.).

Aplika¢ni normou UN/EDIFACT pro oblast obchodu je EANCOM. V ramci této
normy byly definovany tyto standardni zpravy: PARTIN (informace o organizaci), PRICAT
(katalog zbozi a cen), QUOTES (cenova nabidka), REQUOTE (vyzadani cenové nabidky),
ORDERS (objednavka), ORDCHG (Zadost o zménu objednavky), ORDRSP (potvrzeni
objednavky), IFTMIN (dopravni pokyny), DESADV (avizo dodavky), INVOIC (faktura),
DELFOR (Casovy plan dodéavek), INVRPT (inventurni zprava), SLSRPT (informace o
prodeji), TAXCON (danova kontrola), CONTRL (syntakticka a servisni zprava), SLSFCT
(plan odbytu), GENRAL (obecna zprava) a RECADV (platebni avizo).

Ptenos téchto zprav probiha v nékolika krocich. Data jsou nejprve vybrana z interniho
zdroje (Ucetni systém, systém skladové evidence, apod.), poté jsou konvertovana do tvaru
standardni zpravy EANCOM, ktera je pfenesena do systému EDI partnera, ktery provede jeji
konverzi do interniho formatu, jeji logickou kontrolu a pfedani dat pro jejich dalsi zpracovani
naptiklad import do Gcetnictvi.

Software pro elektronickou vyménu dat

Zakladnim software pro elektronickou vyménu dat jsou konvertor a komunikacéni
program. Tyto zakladni moduly mohou byt doplnény o mapovaci program, program pro EDI
management, popi. o bezpeCnostni a komunikacni server. VSechny nebo pouze nékteré
moduly mohou byt soucésti integrovaného EDI softwarového baliku.

Konvertor pievadi data z jednoho formatu (z formatu datové zakladny odesilatele) do
formatu elektronické vymény dat, zpravidla podle standardu UN/EDIFACT, a naopak. Tato
konverze probihd pomoci ciselnikli, ptevodovych slovnikii a Sablon, pficemz Ciselniky
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obsahuji standardni typy zprav, jejich syntaxi a popis prvkii. Komunikacni program
zabezpecuje prenos zprav mezi systémy zucastnénych subjektli. Mapovaci program zajistuje
vytvotfeni Sablony pro konvertor. Program pro EDI management fesi konfiguraci systému,
jeho spolupraci s komunikacnim programem a navaznost na bezpecnostni server. Program pro
management elektronické vymény dat udrZzuje adresaife Sablon a adresaie doSlych 1
odeslanych zprav. Bezpecnostni server provadi autorizaci a nasledné Sifrovani zprav, realizuje
digitalni podpis, zajistuje deSifrovani a kontrolu autorizace pomoci veiejného klice, eviduje
vetejné klice partnerti a certifikacni autority a spravuje black list (seznam zruSenych
certifikat).

Reakei na rychly rozvoj Internetu a on-line obchodovani bylo vytvofeni technologie
Web to EDI. Technologie Web to EDI umoziuje spravu virtualniho (internetového) obchodu
pomoci elektronické vymény dat. Stejné tak umoziuje realizovat objednavky dodavatelim,
ktefi nemaji vybudovano vlastni EDI fesSeni. Pii vyuziti Web to EDI dodavatel pravidelné
zasila na webserver katalog produkti prostfednictvim EDIFACT zpravy PRICAT (katalog
zbozi a cen). Tento katalog je okamzité k dispozici uzivatelim ve form¢ WWW stranek, kteii
mohou realizovat své objednavky prostiednictvim Internetu. Technologie Web to EDI ptevadi
takto ziskané objednavky na standardni EDIFACT zpravy typu ORDERS (objednavka), které
odesila prostfednictvim elektronické vymény dat dodavateli.

Komunikace v EDI systémech

Zabezpeceni komunikace mezi jednotlivymi EDI systémy je bezesporu klicovou
otazkou fungovéani elektronické vymény dat. Samotnd komunikace déale probiha
automatizovan¢ na urovni zucastnénych aplikaci. Cely proces probiha ve tfech fazich.
Aplikace elektronické vymény dat nejprve vytvoii data a pieda je komunikacnimu programu,
ktery zajisti pfenos dat mezi systémy. Na cilovém pocitaci jsou data predana EDI aplikaci,
ktera je dale zpracuje.
vhodnéjsi vyuzit datovych siti. Napojeni do veiejné telefonni sit¢ se realizuje pomoci
konven¢niho modemu. Vyhodou tohoto feSeni jsou nizké potizovaci ndklady. Vetejné datové
sit& jsou sité se stalym dohledem zaloZené zpravidla na protokolech X.25. V Ceské republice
existuje n¢kolik provozovatelt datovych siti. Ty kromé starSich protokold X.25 nabizeji také
Internet (TCP/IP). Datova sit’ je vhodna pro aplikace s vyS$imi naroky na rychlost a
okamzitou dostupnost dat.

Pro ptenosy elektronick¢ vymény dat se stale Castéji vyuziva sit’ Internet. Velké
podniky jiz dnes zpravidla disponuji pevnym pfipojenim a posilani EDI zprav prosttednictvim
Internetu tak pro né¢ neznamend zadné dalS$i naklady. Pouziti Internetu je proto pro fadu
podniki velmi vyhodné. Nejjednodussi moznosti pro pfenos zprav pomoci Internetu je vyuziti
elektronické posty. Systém EDI ptes Internet se vroce 1998 rozhodl zavést naptiklad
americky maloobchodni gigant Wal-Mart. Divodem bylo zpfistupnéni EDI feSeni i pro
nejmensi dodavatele, ktefi staly dosud vné automatizovanych procest v ramci logistického
fetézce, tak aby byli 1 oni schopni pracovat s automatizovanymi objednavkovymi systémy.

EDIVAN sluzby

EDIVAN sluzby VANS (Value added network services) jsou sluzby poskytované tzv.
VAN operatory. Elektronickou vyménu dat 1ze realizovat pfimym propojenim jednotlivych
partnerli (spojeni point-to-point) nebo prostiednictvim specializovaného VAN operatora.
Spojeni point-to-point se upiednostituje v piipad¢ vysoce zavislych partnert, kteti komuniku;i
pomoci téhoz protokolu. V pfipadé potfeby propojeni s vice partnery je tato alternativa
nevyhodna, jelikoz udrzba a sprava téchto systémil je velmi naro¢na. Opominout nelze ani
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EDIVAN sluzby patii retransakce zasilek a konverze protokoltl, zajisténi provozu, schrankova
sluzba, sluzba fyzického doruceni, sluzba fyzického doruceni s konverzi, konverze EDI
soubort, sluzby napojeni na jiné VAN systémy a sluzby certifika¢ni autority.

Vyznam VANS se neztraci ani s rostoucim vyuzitim Internetu jako komunikacniho
prostiedi mezi EDI partnery. Vyuziti sluzeb VAN operatora, ktery garantuje zabezpecené
prostiedi, spolehlivy vykon, poskytuje zakaznickou podporu, mize byt vhodnym feSenim
v prostiedi decentralizované a oteviené sité.

Demografie elektronické vymény dat

Elektronickd vyména dat se komercné rozsitila jiz v 60. letech, kdy se pro ni vyuzivalo
prostiedi pronajatych linek a siti VAN. Podobn¢ jako Internet ma EDI své pocatky ve vyuziti
k vojenskym ucelim. Ke zna¢nému rozsiteni EDI doSlo pfedev§im v USA a ve Velké
56,6 % podnik [PAR92]. AZ do roku 1996 nartistal trh EDI tempem 30 % ro¢né. V obdobi
mezi roky 1997 a 1998 se vSak tento rlst zpomalil a vroce 1998 ¢inil jiz pouze 15 %
[DONOOa]. Vyrazny vliv na celkové nizké rozsifeni EDI, které se omezilo na skupinu
piiblizné¢ 150.000 az 175.000 nejvétsich firem, meély predevSim vysoké ziizovaci ale i1
provozni ndklady. Pocateni investice mohla podle Donata [DONOOc] snadno dosahnout
100.000 dolarti, nédklady na ro¢ni ptenos dat prostfednictvim VAN mohly ¢init az 20.000
dolarti. Neblahy vliv na rozsifeni technologie EDI méla také rozttisténost jejich standardd.
Ptiznivy vliv na oziveni elektronické vymény dat miize mit rozSifeni Internetu, ktery
umoznuje vyrazné snizit jeji provozni naklady a dale také skutecnost, ze sva rozhrani pro EDI
dnes nabizeji takika vSechny kvalitni podnikové informacni systémy.

V Ceské republice existuje fada uspésnych i netispéinych projekttl implementace EDI.
Jedna se predevsSim o projekty v oblasti distribuce spotiebniho zbozi a bankovnictvi. Mezi
nejvyznamnéjii uzivatele systémi elektronické vymény dat patii Makro CR, Euronova, Rewe
— Penny Market, z vyrobeti napiiklad Cokolddovny, Lybar nebo Benckieser. EDI pro styk
s klienty pouzivaji pfedeviim CSOB a Komeré&ni banka. Donat [DONO00a] pfesto udava, ze
oblast B2B je podniky ve stiedoevropském regionu velmi podcenéna. Podle prizkumu
Deloitte&Touche dosud pouhych 5 % dotazanych ceskych firem implementovalo néjakou
aplikaci v této oblasti.

Vliv EDI na hospodaiské prostiedi

Vyuzitim elektronické vymeény dat 1ze propojit aplikace dodavatele a obchodnika a tim
dosdhnout vyssi kvality fizeni distribu¢niho (dodavatelského) ftetézce. Bez EDI nelze
realizovat moderni obchodni strategie, kterymi jsou quick response, vendor managed
invertory (VMI), just-in-time (JIT) nebo efficient consumer response (ECR). Voftisek
[VOR99] udava, ze ti obchodni partneti, kteti nebudou schopni piijimat a zasilat obchodni
dokumenty (objednavky, faktury, platebni piikazy atp.) elektronickou cestou, budou
v obchodé znevyhodnény, protoze komunikace s nimi bude mélo efektivni.

Mezi hlavni pfinosy EDI patii vyraznd uspora ndkladi na poStovné, papir, tisk a
evidenci dokladli, vyrazna uspora ndkladii na firemni administrativu (snizeni poctu
zameéstnanctll), odstranéni chybovosti pfi ru¢nim vstupu a zpracovani dat a vyssi operativnost
v obchodnich vztazich a operacich. Zavedenim elektronické vymény dat 1ze urychlit obchodni
cyklus v priméru o 45 — 50 % [MCU94], urychlit platebni cyklus, vytvofit pevnéjsi vazby
s obchodnimi partnery, navySovat objem obchodnich transakci a v konecném diisledku zvysit
konkurenceschopnost podniku.
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1.6. On-line obchodovani (B2C)

Podle Credit Suisse First Boston (CSFB) by mél jenom v Ceské republice do roku
2005 vzrast objem prodeje zbozi drobnym spotiebitelim prostiednictvim Internetu (B2C)
z pouhych 2 milionti dolart dosazenych v roce 2000 na vice jak jednu miliardu dolart. On-
line obchodovani s sebou piindsi mnoho vyhod. Mezi ty nejvyznamnéj$i patii moznost
snizeni cen plynouci ze snizeni nakladi na uvedeni produktu na trh a z odstranéni casti
nakladi na provoz obchodni jednotky (energie, udrzovani, mzdy obsluhujiciho persondlu
atd.). Internetovy obchod poskytne zakaznikovi v piipadé¢ zdjmu okamzité vycCerpavajici
informace, u produktii jejichz obsahem je informace (software, zvukové nahravky, video,
Casopisy, knihy aj. tiskoviny) lze zdkaznikovi poskytnout vzorky obsahu, za poskytnuté zbozi
a sluzby lze platit pomoci elektronickych platebnich instrumentii. Casto uvadénou piednosti
internetového obchodu je také nepfetrzita otviraci doba internetového obchodu (24 hodin
denné¢ 7 dni vtydnu). Vyuziti Internetu ma vSak i své nevyhody. Témi jsou predevsim
anonymita prodeje, bezpecnostni uskali Internetu a nizka uroven infrastruktury Internetu
v CR.

Model zralosti elektronického obchodovani rozliSuje Ctyii zékladni drovné
elektronického obchodu. Zakladni uroven broadcast ptedstavuje zpiistupnéni zakladnich
informaci pomoci Internetu, druhd uroven interact zahrnuje také komunikaci se zakazniky a
tieti uroven transact moznost objednat si zbozi nebo sluzbu prostiednictvim Internetu.
Posledni Groven integrate spoc¢iva v integraci celého feSeni a zapojeni se do virtudlni obchodni
sité.

Architektura internetového obchodu

Internetovy (virtualni) obchod je specialni aplikace provozovand na strané serveru, ke
které uzivatel (kupujici) pfistupuje prostfednictvim WWW prohlizece (browseru) [HLA9S].
Na zaklad¢ tohoto principu se virtualni obchod rozd¢€luje na ¢ast klientskou a ¢ast serverovou.

Klientska strana internetového obchodu je z pohledu kupujiciho sledem WWW
stranek, kterymi prochéazi stejnym zpiisobem jako na klasickém neobchodnim webovém
serveru. Kupujici ukladd vybrané zboZzi do virtudlniho nédkupniho koSiku, ktery mtize byt
realizovan jak na stran¢ serveru, tak na strané klienta. V ramci nadkupniho kosSiku mize
kupujici pfidavat a odebirat zbozi, ménit jeho strukturu, realizovat kontrolni soucty atp. Je-li
zékaznik hotov s vybérem zbozi, vybere si z nabidky internetového obchodu zplisob zaplaceni
a doruceni zbozi. Zakaznikovi je ptedlozen ucet véetné dané, poStovného, dopravy, slev atp.
Pokud zdkaznik s Uctem souhlasi, je bud’ pfimo vyzvan k zaplaceni nebo je mu ozndmeno
predpokladané doruceni zbozi (naptiklad pii nakupu na dobirku).
zéklad tvoti webserver, ktery zajistuje komunikaci s prohlizeCem uzivatele. Webserver mtize
zajistovat také nckteré bezpecnostni funkce naptiklad kryptovéani pfendsenych dat (pomoci
protokolt HTTPS nebo SSL), autorizaci nebo autentifikaci. Standardnim protokolem pro
komunikaci serveru s klientem je protokol HTTP (Hypertext Transfer Protocol).

Zakladni funkce internetového obchodu

Zakladni funkci aplikace predstavujici internetovy obchod je vytvaieni HTML stranek
predstavujicich virtudlni obchod. Tyto stranky se vytvaieji dynamicky implementaci dat z
databazového systétmu do predem piipravenych Sablon. Toto zabezpecCuje neustalou
kontinuitu mezi tim, co je nabizeno v regalech virtualniho obchodu a tim co je k dispozici na
sklad€ obchodnika.
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Dalsimi dilezitymi funkcemi elektronického obchodu jsou evidence zakazniki, sprava
nakupnich kosik, vypocty ¢astek a realizace zaplaceni. Pii jejich realizaci se ¢asto narazi na
nespojitost protokolu HTTP, diky niZ server neudrzuje informace o vysledcich a prabéhu
pfedchozi komunikace. Tento problém se fesi pomoci tzv. cookies, kratkych textovych zprav
na stran¢ klienta, nebo pfedavanim parametri v ramci URL (Uniform Resource Locator).
Pokrocilejsim feSenim je pouziti transakéniho serveru umisténého mezi serverem a databazi,
ktery sleduje a fidi jednotlivé transakce. Webserver pak nepfistupuje znovu piimo k datiim do
databaze, ale komunikuje s transakénim serverem, ktery pozadavky webserveru zpracovava a
pracuje s daty, tak aby byla zachovana jejich integrita a aby bylo jejich zpracovani co
nejrychlejsi.

VyuZziti technologie softwarovych agenta

Softwarovi agenti pfedstavuji virtudlni bytosti, které by méli sami vést jednani,
uzavirat obchody, smlouvat pii aukcich nebo provadét jiné ulohy, tak aby uSetfili Cas a
prostfedky nejen obchodnikil ale i uzivatelti. Ukolem jednodusiich agentil, ¢asto ve formé
nakupnich nebo srovnavacich softwarovych robotli, je obvykle vzijemné porovnavani
vyrobkl a jejich cen, vypracovavani reSersi a realizace jednoduchych operaci. Pokrocilejsi
koncepty pfipravuji kompletni virtudlni bytosti, které vyhovi tzv. Turingovu testu, kdy
uzivatel béhem rozhovoru nerozpoznd, Ze na jeho otdzky odpovidd pocita¢ [TER00]. O
budoucim vyznamu technologie softwarovych agentl svéd¢i velky pocet vyzkumnych
zafizeni, které se zabyvaji jejim rozvojem.

Urychleni aplikaci pro on-line obchodovani

Zona Research uvadi, Ze jenom ve Spojenych statech ztratili on-line obchodnici v roce
1999 vice jak 4 mld. dolarG v duisledku pomalého natahovéani se internetovych stranek
ptredstavujicich on-line obchod. Hlavni pfi¢inou nedostate¢né rychlosti natahovani se stranek
je skutecnost, ze dodavka jedné webové stranky vyzaduje nepietrzitou vyménu potvrzovacich
signal TCP a nékolik HTTP pfenosti dat mezi prohlizeCem a serverem, tam i zpét. Podle
Jupiter Communications se priimérna internetova transakce sklada z 19 sitovych sekci. Tento
problém nevyftesi pfi neustdlém nariistu uzivatelli a obsahu Internetu ani vykonnéjsi servery
ani vetsi Sitka pasma.

Govatos [GOVO01] avadi, Zze pro zvyseni rychlosti internetovych transakci 1ze vyuzit
ne¢kolika druhii zafizeni vykonavajicich specifické ulohy. Jsou to zejména webové cache,
webové switche, zafizeni pro vyrovnavani zatéze a SSL procesory. Nej€astéj$im feSenim pro
urychleni aplikaci on-line obchodovani je cachovani. Cache jsou zafizeni, kterda lokalné
uchovavaji a dodéavaji casto pozadované webové objekty, ¢imz eliminuji potfebu traverzovat
napfi¢ Internetem za ucelem piemistovani dat tam a zpét [GOV00]. Aby bylo zajisténo, ze
data ulozena v cachi jsou aktudlni a vérnd, vykondva cache na zdrojovém serveru pravidelné
obcerstvovaci kontroly. Cache se ptivodné pouzivaly piredev§im na okraji sité v t€sné blizkosti
uzivatell napfiklad v pfistupovych bodech, tak minimalizovaly objem pfenasenych dat a
Setfily tak Sitku pasma. Relativné novou technologii je cachovéani na stran¢ serveru. Tyto
cache dosahuji velmi vysoké uspésnosti zasahli prekracujici asto hranici 90 %. To znamena,
ze vice jak 90 % poZzadavkil jiz déle nesmétfuje na vykonné servery. Doba odezvy se tak
zlepsuje o 50 az 80 % a servery mohou obslouzit dvakrat az tiikrat vétsi objem uzivateld
[GOVO00]. Pouziti cache znamena diky nizs§i potfebé vykonu a snadnéjSi udrzbé cache
v porovnani s udrzbou serverd také vyraznou usporu naklada.

Webové switche presmérovavaji jednotlivé pozadavky na rtzné servery, napiiklad
podle druhu pozadavku nebo typu uzivatele, na rozdil od zatfizeni pro vyrovnavani zatéze,
které¢ rozdéluji pozadavky na jednotlivé servery podle jejich momentalni vytizenosti. SSL
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procesory umoziuji provadét vypocetné narocné Sifrovaci a deSifrovaci procesy, které¢ jsou
nezbytné pro bezpecnost transakci, na samostatném zatizeni.

Hodnoceni vykonnosti internetovych obchodi

Podle Nithera [NATO1] jsou kliovymi ukazateli pro vyhodnocovani vykonnosti
internetového obchodu vykon prodeje, ucinnost nabidky a podpirné vykony ptekracujici
rdmec tohoto prodejniho kandlu. Klicova je ztohoto pohledu schopnost zvySovat pocet
navstévnikit a umeéni proménit navstévnika v kupujiciho zdkaznika. Pro zvySovani hodnoty
firmy ma hlavni vyznam rozmér retence (pfipoutani, zadrzeni zédkaznika), ktery urcuje pocet
stalych zékaznikd.

Mezi casté indikatory vykonu internetového obchodu patfi index atrakce, index
konverze a index retence. Index atrakce se sestavuje z rustu poctu navstévniki, z nakladi na
ziskani jednotlivych zakaznikl a z pfijmu zreklamy na jednoho navstévnika. Do indexu
konverze jsou zahrnuty ndklady na ziskéni novych zékazniki, pocet navstévnika, ktefi se stali
zakazniky, navySeni obratu na nového zdkaznika a marketingové ndklady na jednoho
zékaznika. Index retence, ktery méii miru pfipoutani zakaznikli, je sestaven z ndkladi na
udrzeni zdkaznikl, po¢tu a hodnoty transakci na jednoho stalého zédkaznika, poctu zékaznik,
ktefi se staly stalymi, nakladi vynalozenych na stalého zakaznika a poctu ztracenych stalych
zakaznikd.

Ukazatel nejlepsi prumér nejhorsi
Naklady na ziskdni navstévnika (USD) <1 3,5 15

Podil nakupujicich navstévnika (%) 9 2,5 <1
Trzba na zdkaznika (USD) 2.129 498 35

Podil stalych zédkaznikl (%) 61 19 1

nejvykonnéjSi  primér malo vykonni

Operativni marze (% z obratu) 13 -47 -111
Hruba marze (% z obratu) 46 32 18
Marketingové vydaje (% z obratu) 15 40 >100

Tabulka €. 1.1 Vykonnost internetovych obchod v roce 1999 (zdroj McKinsey&Co.)

Znaény rozdil ve vykonnosti nejlepSich a nejhorSich (nejvykonngjSich a malo
vykonnych) on-line prodejct je, krom¢ vynikajici prace vedoucich prodejcti, zpiisoben
pfedevS§im strukturdlnimi vyhodami modelu Bricks and Clicks (etablovanych off-line
obchodnikii prodavajicich on-line) oproti ¢isté internetovym obchodiim [NATO00]. Spickovi
obchodnici typu Bricks and Clicks dokéazi tézit z vyhod, které jim poskytuje vybudovana
znacka, logistika, sortiment, systém vyiizovani reklamaci atp.

Demografie on-line obchodovani

Pro internetové obchodniky je klicovym udajem podil on-line obchodti na celkovém
obratu dané komodity nebo odvétvi. Forrester Research ocekava, ze ve Spojenych statech
bude v roce 2004 bude nejvétsiho podilu dosahovat prodej software (50 %), prodej vypocetni
techniky (40 %), hudby (25 %), knih (16 %), filmt (15 %), vstupenek (14 %) a turistickych
sluzeb (12 %). Forrester Research ocekéava, Ze on-line obchodovani takto dosahne 7 %
celkovych maloobchodni trzeb. Pro on-line obchodniky je velmi dilezitd také tzv. hodnota
zékaznika (Customer Lifetime Value), ktera odpovida vysi nakladl na zpracovani objednavek
prumérného zdkaznika, a kterd se stanovi z primérné hodnoty objedndvek a doby trvéni
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zékaznickych vztahl. Z tohoto pohledu ma, diky vysoké frekvenci objednavek pii stiedné
vysokych nakladech, nejvyssi hodnotu obchod s potravinami.

Udaje spolecnosti Jupiter ukazuji, Ze na Internetu vice nakupuji uZivatelé, ktefi jej
vyuzivaji delSi dobu. Zatimco u uzivateli s krat$i nez roc¢ni zkuSenosti je to 20 % a u
uzivateld, ktefi se na Internetu pohybuji mezi jednim a dvéma roky 29 %, u uZivatell s delsi
jak dvouletou zkuSenosti je to jiz 43 %. Podle prizkumu spolecnosti Deloitte&Touche, do
ne¢hoz bylo zatazeno 12 nejvétSich Ceskych internetovych obchodi spoleCnosti, které se
zabyvaji vyhradné on-line obchodovanim, vzrostl v obdobi mezi lednem 1999 a lednem 2000
obrat on-line obchodli 0 533 %. Nejvetsi podil ve struktufe on-line obchodil ptipadal podle
udajii za prvni Ctvrtleti roku 2000 na letenky, za nimiz nasledovalo bilé¢ zbozi (chladnicky,
mraznicky, mycky atp.), knihy, video, spotfebni elektronika (televizni ptijimace, hifi technika
atp.), hardware, hudba, mobilni telefony, textil, software, spotfebni material a kvétiny.

Pro ucely této prace (zavadeéni elektronického obchodovani v obchodni organizaci,
kterou je firma zabyvajici se prodejem potravin a zbozi denni spotieby) jsou dulezité udaje o
prodeji potravin prostiednictvim Internetu. Food Marketing Institute udava, ze v roce 2000
nedosahl podil on-line prodeje potravin ani jednoho procenta z celkovych trzeb. Jiz v roce
2003 se bude podle Forrester Research prostfednictvim Internet realizovat vice jak 3 %
celkového prodeje potravin (Young&Rubicam uvadi dokonce 10 % britského obchodu
s potravinami v roce 2005). NejvétSim soucasnym svétovym on-line obchodnikem potravin je
spolecnost Tesco s250.000 registrovanymi uzivateli. Spole¢nost Tesco hodla jesté béhem
roku 2001 zpftistupnit nakupovani pres Internet pro 90 % obyvatel Velké Britanie (pfedevsim
s vyuzitim digitalni televize).

16,863

10,836

5,009

2,458

1,132
0235 0513 I
= I

1998 19499 2000 2001 2002 2003 2004

Obrazek €. 1.6 Prodej potravin na Internetu v mld. (zdroj Forrester Research)

Podle studie On-line shoping 2000 spolecnosti Gfk a Incoma povazuji uzivatelé za
nejvetsi bariéry vyuzivani Internetu k ndkupiim nedostate¢nou nabidku (24 %), omezeny
piistup na Internet (19 %), nedostatek informaci (9 %), obavy ze zneuZiti informaci, neosobni
kontakt a omezena moznost prohlédnout si zbozi (vSe 4 %). 25,2 % respondentli se domniva,
ze nakupovani pifes Internet piedstavuje usporu casu, 43 % respondentl nehodla
prostiednictvim Internetu nakupovat viibec a 28 % odpovédélo, Ze Internet nezna. Singer
[SINOO] tika, ze prvni empirické studie ukazuji, ze prodej zbozi prostiednictvim Internetu
vnimaji zékaznici predev§im jako zlepSeni pfistupu ke zbozi a cenovy faktor pro né neni
zdaleka rozhodujici, ¢imZ vyvraci zazitou predstavu o vysokém stupni cenové konkurence
mezi internetovymi obchody. To potvrzuje také studie Novy pohled na znacky na Internetu,
kterou vypracovaly spolecnosti Accenture a Online Insight, v niz se uvadi, ze tém¢&f tfetina
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on-line zdkaznikli neni pii svych ndkupech na Internetu motivovdna cenou. Studie fika, ze
zakaznika zajima pfedevsim rychlost internetovych obchodl (aplikaci), jejich bezpe€nost a
snadnost pouziti. Grund [GRUO1] fika, Ze k hodnoté znacky na Internetu pfispiva cena pouze
10 %. Studie Novy pohled na znacky na Internetu piedklada dal$i ptekvapivy zavér, Ze
skupinou, ktera nakupuje na Internetu nejvice nejsou mladi lidé (do 35 let), ale naopak uvadi,
ze 10 % populace, kterd nakupuje témet 70 % vSeho zbozi online, tvofi lidé ve véku 35 let a
starSi.

Vliv on-line obchodovani na hospodarské prostiredi

Maloobchod prodélal ve druhé poloving 20. stoleti bouflivy rozvoj. Malé obchody
zaméfené¢ na individualni potfeby zakaznikll postupné vystiidaly supermarkety a
hypermarkety. Sériovost, velkoobratkovost a rozvoj infrastruktury si vynutily, ze zdkaznik
jezdi za nékupy do velkych nakupnich center na okrajich mést. Extenzivni rozvoj nabidky
vSak pomalu kon¢i. Udava se, ze ve Spojenych statech je na trhu vice nez milion druhti zbozi,
v hypermarketech najdeme zpravidla okolo 40.000 polozek, pficemz bézny zékaznik
nakupuje stale dokola piiblizné¢ 150 polozek. Roste pocet druhli zbozi, dodavateld, smluv,
velikost prodejen i konkurenti.

Elektronicky obchod dokaze obchodnikiim nabidnout minimalizaci nakladd pfisnym
fizenim zbozovych tokli a soucasné¢ tolik potfebné uspokojeni individudlnich pozadavki
zékaznika. Obchodnik, ktery bude znat potteby, zaliby 1 spotfebni zvyklosti svych zdkaznikii,
pomuze zakaznikovi prostfednictvim virtudlniho asistenta (softwarového agenta) snadno a
rychle vybrat 150 z desetitisici nabizenych polozek. On-line obchodovéani tak umozni
zakaznik usSetfit stale se opakujici dojizdéni a Cas strdveny nakupovanim.

Elektronicky obchod pifinaSi moznost efektivniho vyuziti praxe pohyblivych cen
(dynamic pricing). Ta se jiz fadu let bézné vyuziva napiiklad v letecké dopravé, kdy se ceny
letenek méni v zavislosti na dobé nakupu a poctu obsazenych mist v letadle. V prostredi
elektronického obchodovéni, kde obchodnik disponuje velkym mnoZstvim udajti o chovani a
preferencich zékaznika, dostava praxe pohyblivych cen zcela novy rozmér. On-line
obchodnici mohou zdkaznikim poskytnout pohotovy pfistup k informacim o vyrobcich a
sluzbach, umoznit jejich snadny vybér a ziskani, a nakonec uctovat ceny, které zohledni nejen
hodnotu zbozi, ale také zpracovani transakci. Vlastnosti vyrobkll nabizenych prostrednictvim
Internetu se zpravidla neli§i od vlastnosti vyrobkli nabizenych v obchodech a katalozich.
Cestou, jak zvysit jejich hodnotu pro zdkaznika je pro on-line obchodnika snizeni
transak¢énich nakladi a rozsiteni sluzeb.

1.7. On-line obchodovani (B2B)

Oblast B2B tvofti elektronickd vyména dat EDI a on-line obchodovani na Internetu
v podobé¢ internetovych trzist. Forrester Research uvadi, Ze z odhadovaného objemu B2B
transakci bylo vice jak 14 % realizovano pomoci elektronickych trzist. V roce 2004 by méla
jenom ve Spojenych statech hodnota téchto transakci dosdhnout 1,4 bilionu dolart, coz bude
pfedstavovat 53 % celého trhu v oblasti B2B (celkovy objem B2B obchodl by se mél v roce
2004 vysplhat podle Bilavcika [BILOO] na 3 — 7 bilionii dolard). Pricewaterhouse Coopers
odhaduje hodnotu stejného trhu v Evropé na necely bilion euro.

Internetova trzisté a e-procurement

Glasner [GLAO1] tika, ze elektronické trzisté (e-marketplace, B2B exchange) je
obchodni platforma zaloZzen4a na Internetu, ktera shromazd'uje nabidky a poptavky zbozi
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zvice stran scilem wuzavirat transakce. Wijas [WIJ00] fik4, Ze vyznamnym rysem
obchodovani B2B je vétsi diraz na logistiku a zajisténi samotného obchodu, oproti dliirazu na
ziskani zakaznika jako je tomu v ptipadé¢ obchoda urcenych koncovym zakaznikiim (B2C).
Pohyb a ceny zbozi se v prostfedi elektronickych trzist' fidi principy znamymi z klasického
velkoobchodu. Vztah mezi firmami obchodujicimi v ramci trzist€ je zalozen na dodrzovani
stanovenych pravidel, spolupraci a vzajemné divére.

Vertikalni B2B trzist¢ se specializuji na urcita odvétvi (chemicky, farmaceuticky, hutni
aj. pramysl). Tato trzist¢ zakladaji zpravidla vedouci dodavatelé a odbératelé s cilem
provozovat virtualni komoditni burzu uzplisobenou zvyklostem v daném segmentu.
Horizontalni B2B trzist€¢ se orientuji napiiklad na oblast zdsobovani surovinami,
kancelarskymi potiebami, logistiku (naptiklad dopravni sluzby), finance atp. Forrester
Research predpokladad postupny vznik metatrhli, v ramci nichZ se propoji rizna vertikalni i
horizontalni trzist¢ do jednoho konglomeratu. Internetova trziSté se prosazuji zejména jako
nastroj e-procurementu (elektronického ndkupu), jehoz cilem je cenové vyhodny nakup.

Nastroje pro vytvareni trhu

Mezi néstroje pro vytvafeni trhu patii virtudlni konsorcia a on-line auk¢ni platformy
[KNOO1]. Virtudlni konsorcia umoznuji slucovat podobné materialové pozadavky vétSiho
poctu obchodnich subjekt nebo firem. Podminkou pro fungovani tohoto ndstroje je vysoky
stupen standardizace zbozi, za které existuje predpoklad jeho vyuziti v riznych podnicich.
On-line aukce umoziluji snizit ceny zvefejnénim poptavek v redlném case a piimé ucasti
ne¢kolika dodavatel. Tim dochazi souCasné ke zkraceni zdlouhavého procesu zadavani
zakazek.

Nastroje na sniZeni provoznich nakladi

Mezi nastroje na snizeni provoznich néklada fadi Knoblochovd [KNOO1] nabidkové
internetové stranky, katalogova feSeni a integracni software dodavatelského fetézce.
Nabidkové internetové stranky obsahuji pouze nabidku jednoho vyrobce nebo jedné sluzby
oproti katalogovému feSeni, které poskytuje pracovnikim obchodnich oddéleni pfistup
k produktim raznych dodavateli. Kromé tfidéni a klasifikovani nabizenych produktl lze
zaddvat také pfimé objednavky. Tyto katalogy umoznuji snizit procesni vydaje, které dosahuji
naptiklad u ndkupu kanceléiskych potieb 40 % celkovych ndkladd, o 50 az 70 %. Integracni
software dodavatelského fetézce spojuje firmy vyrobniho fetézce pomoci spolecné internetové
platformy. Internet umoziiuje komplexni interakce mezi firmami, rychlejsi reakci na déni na
trhu, snizovani stavu zasob a nakladi na transakce.

Vliv elektronickych trzist’ na hospodarské prostredi

Knoblochova [KNOO1] uvadi, ze pomoci vhodné kombinace nastroji elektronického
nakupu lze uSetfit 10 az 30 % ndkladi na obstarani materidlu, sluzeb a investic. E-
procurement se tak stavd v podminkéch, kdy se na ndkup zbozi a sluzeb vydava 50 az 80 %
celkovych nakladl (Trade2B.com uvadi napiiklad 45 — 55 % ve strojirenstvi, 50 — 60 % v
elektrotechnickém priimyslu, 60 — 70 % v automobilovém pramyslu, 70 — 85 % ve vyrobé
hardware), rozhodujici konkuren¢ni vyhodou. Boston Consulting Group udéavala moznost
usetfit timto zptisobem az 60 % nakladli na obstarani jednoho nakupu v hodnoté mezi 130 a
160 euro. Zakladnimi zdroji potencidlnich tspor nakladt jsou neefektivnost a neprihlednost
tradi¢nich trhii. Nakupy realizované prostfednictvim Internetu snizuji nejen cenu obchodnich
transakci od objedndvky az po zaplaceni, ale také ndklady vynalozené na interakci
s dodavateli.
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1.8. Elektronické platby

Elektronické platby (e-payments) jsou velmi dulezitym prvkem elektronického
obchodu. Do oblasti elektronickych plateb patii vedle jiz dlouhou dobu pouzivaného
elektronického platebniho styku EFT (electronic funds transfer) zalozeného na elektronické
vyméné dat EDI a elektronickych platebnich instrumentl také elektronické bankovnictvi a
platebni systémy na Internetu.

1.8.1. Elektronicky platebni styk

Elektronicky platebni styk (EPS) pfedstavuje vyménu platebnich informaci v
elektronické podobé mezi subjektem a bankou. Tato vyména se diive realizovala Casto
prostfednictvim vzéjemného predavani si kompatibilnich médii, dnes se vSak provadi témét
vyhradné pomoci dalkové komunikace (Internet, VAN, BBS). Zavadéni EPS je vynucovano
stale silicim tlakem na automatizaci a rychlost provadéni platebnich operaci. Celkové naklady
na transakci jsou pii pouziti automatizovanych elektronickych pienost zlomkem néklada
vynalozenych pfi standardnim zptsobu zpracovani transakce.

EPS CSOB

Nejriizngjsi elektronické formy platebniho styku maji v Ceské republice pomérné
dlouhou tradici. Prvnim EPS zaloZenym na mezinarodnim standardu UN/EDIFACT se byl
EPS CSOB, jehoZ plny provoz byl zahdjen 1.5.1995. V ramci EPS CSOB bylo definovano pét
zékladnich zprav: PAYORD (ptikaz k thrad¢), DIR (piikaz k inkasu), CREADV (kreditni
avizo), DEBADV (debetni avizo) a FINSTA (vypis z G¢tu). Pro zahrani¢ni platebni styk
ZEPS se pouziva modifikace standardnich zprav a zpravy QUOTES (kurzovni listek). K
zabezpeceni zprav EPS se pouziva digitdlni podpis. Pro potfeby automatizace toku dat v
organizaci je zapotfebi plynulé napojeni programii EPS na wvnitini informacni systémy
(subsystém ucetnictvi). Pro tyto ucely disponuji programy pro EPS moduly pro import a
export dat. V piipadé, ze je datovy soubor v jiném formdatu, pak je nutno provést tzv.
preprocesing (export dat) nebo vopacném sméru tzv. postprocesing (import dat).
Preprocessing znamena prevod dat ze vstupniho formatu (formatu vnitiniho informacniho
systému naptiklad ucetni aplikace, databaze atp.) do formatu UN/EDIFACT. Postprocessing
naopak prevadi data z formatu UN/EDIFACT do libovolného vystupniho formatu (napiiklad
formatu ucetni aplikace nebo firemni databdze). Export a import probihd na zakladé
pripraven¢ho profilu, ktery obsahuje informace o formatu datového souboru, o potadi
jednotlivych polozek, jejich typu a zarovnani vcetné informaci o umisténi a pojmenovani
soubord, se kterymi aplikace pracuje [CSO98].

1.8.2. Elektronické bankovnictvi

Do vy¢tu moznosti elektronickych plateb patii bezesporu také sluzby elektronického
bankovnictvi (pro drobnou klientelu), které se objevily teprve nedavno v souvislosti
s moznostmi, které piineslo rozsSifeni Internetu a mobilnich telefoni. Mezi zakladni sluzby
elektronického bankovnictvi patii pfistup k G¢tim prostfednictvim Internetu, GSM bankingu,
SIM Toolkitu a telefonnich bankéfi.

1.8.3. Elektronické platebni instrumenty

Elektronické platebni instrumenty jsou zejména pak pro koncové zdkazniky jednim ze
zékladnich prostiedkii realizace elektronickych plateb. Elektronické platebni instrumenty jsou
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dnes velmi Castou alternativou k prostfedkiim v hotovosti. V nejblizsich letech se ocekava
jejich dalsi dynamicky rozvoj.

Technologie elektronickych platebnich instrumentu

Prvni platebni karta byla vydana jiz v roce 1914 americkou telekomunikacni
spolecnosti Western Union, kterd nabidla svym zdkaznikiim mozZnost vyuzivani svych sluzeb
bez nutnosti okamzitého placeni. Tato karta byla vyrobena z plechu, takZe se jesté nejednalo o
skutecné elektronicky prostiedek. Od t¢ doby vSak zaznamenaly platebni karty velky
rozmach, ktery byl pfibrzdén v roce 1942, kdy bylo pouzivani platebnich karet zakdzano
Federalnim Rezervnim Fondem USA v souvislosti se vstupem Spojenych statd do druhé
svétove valky. Po vélce byl zédkaz zrusen a platebni karty nastartovaly obrovsky boom. Béhem
nasledujiciho obdobi se na poli platebnich karet vyprofilovaly dva klicové systémy, VISA a
Eurocard/MasterCard, které dnes ptedstavuji vice nez 80 % trhu platebnich karet [PRO98].
Nejveétsi podil na trhu maji magnetické karty, které jsou postupné vytlaCovany dokonalejsimi
kartami ¢ipovymi.

Magneticka karta obsahuje magneticky prouzek, ktery obsahuje n¢kolik datovych stop
(track 1 az track III), pfi¢emz kazda stopa mé pfesné stanoveny obsah a funkci. Cipova karta
je modifikaci klasické karty o vestavény integrovany obvod. Cipova karta mize obsahovat tfi
zakladni Casti: hardwarovou logiku, ktera slouzi zejména k autorizaci a (de)kryptovani dat,
procesor, ktery vykonava vypocetni operace (az 32 bit) a pamét’ operujici v modech Cteni,
zapis, mazani a prepis (az 32 MB). Vyuziti stale inteligentnéjSich €ipti umoziuje stale Sirsi
vyuziti ¢ipovych karet napiiklad také pro potfeby identifikace, pro kontrolu vstupu, pro
uchovavani osobnich dat atp.

Zakladni parametry platebni karty jsou dany mezinarodni normou ISO 3554. Rozm¢éry
platebni karty jsou 85,6 x 54,0 x 0,786 mm (Sitka x vyska x tlouStka). Karta musi byt odolna
proti otéru, ohybani a krouceni, jeji teplotni rozmezi ¢ini od -35 °C do 50°C. Karta musi byt
vyrobena z umélé hmoty na bdzi PVC. V piipadé embossované karty musi embossing
spliiovat stejné podminky jako ostatni Casti platebni karty a pro reliéfni pismo musi byt
pouzito pisma OCR 7B.

K nejdokonalejSim platebnim instrumentim soucasnosti patii elektronicka penézenka.
Na rozdil od klasické magnetické karty nefunguje pouze jako prostfedek identifikace ke
vzdalenému uctu, ale predstavuje pifimo prostiedek pro ischovu penéz v elektronické podobé
— elektronickych penéz (e-cash). Obchodnik nemusi pii placeni pomoci elektronické
penézenky provéiovat identitu zakaznika ani pravost platebni karty a nemusi proto disponovat
nakladnym on-line spojenim s bankou. Pfi transakci obchodnik pouze pfevede pozadovany
obnos ze zakaznikovi elektronické penézenky do své. Pro elektronickou penézenku se
vyuziva nejcastéji technologie ¢ipovych karet. Elektronickd penézenka muze realizovéana také
vyhradné softwarovymi prostiedky.

1.8.4. Technologie pouziti elektronickych platebnich instrumenti

Platebni zarizeni

S implementaci elektronickych platebnich instrumenti Gzce souvisi koncova zatizeni,
jejichz prostfednictvim disponuji uzivatel¢ se svym bankovnim uctem. Plvodni rucéni
opisovani udajli z karet bylo postupné nahrazeno mechanickymi snimaci — imprintery, které
byly vytlaCeny dokonalej$imi elektronickymi miniterminaly POS (Point of Sales). Tato
zafizeni jsou na platebni systém bank napojena zpravidla prostfednictvim vetejné datové sité
(VDS, protokol X.25), mohou vSak pracovat v rezimu of-line. Po pfecteni informaci z karty je
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vystaven platebni doklad, ktery je drzitelem karty podepsan. V rezimu on-line je transakce
thned pfenesena do banky obchodnika, v rezimu of-line se k pienosu pouzivd bud’
jednordzové modemové pfipojeni, nebo pienos pomoci elektronického média (bézna
elektromagnetickd média).

Card management

Systém pouzivani elektronickych platebnich instrumenti musi byt napojen na centralni
autoriza¢ni autoritu, clearingové centrum, na jednotlivé banky, jejich ucetni evidenci,
evidenci instrumentli a jejich kontrolu. Toto zajiStuje tzv. card management, ktery se
zpravidla dé€li na front office a back office. Front office zabezpeCuje zakladni sluzby
koncovym bodim systému (autorizace, zabezpeCeni, spojeni a terminal management),
zatimco back office zabezpecuje administrativu, zuctovaci systém, spravu databazi atp.

Pouziti elektronického platebniho instrumentu

Proces pouziti elektronického platebniho instrumentu se sklada z autorizace transakce,
prenosu transakce do centra, clearingu, zucCtovani a prenosu transakce k vydavateli. Béhem
autorizace musi obchodnik ovéfit, zda je pouzita karta pouzitelna (zda-li se nevyskytuje na
tzv. stoplistu - neustdle aktualizovany seznam karet, které byly urCeny bankou klienta k
zadrZeni z divodu odcizeni, ztraty nebo nedostatku hotovosti na U¢tu). V ptipadé, ze dana
Castka neptekracuje obchodniklv maximalni limit, je vystaven doklad, ktery zakaznik
podepiSe a poté si jiz miize odnést své zbozi. Transakce je poté pievedena do clearingového
centra, kde dojde k zG¢tovani mezi bankami, po némz je ¢astka odectena vydavatelem z Gctu
klienta. Obchodnikovi je castka pfipsdna bankou na ucet po predani vSech potiebnych
dokladi.

Maly zajem obchodnikli o bezhotovostni platby prostfednictvim konvencénich
(magnetickych) platebnich karet vyplyva piedev§im zpoplatku za kazdou provedenou
transakci. VétSina bank pozaduje poplatek v rozmezi od 2 do 6 % hodnoty nédkupu. To je
v porovnani s marzemi dosahovanymi naptiklad u maloobchodi s potravinami velmi mnoho.
Takto vysoka cena za transakci se odviji pfedevS§im od nutnosti autorizovat kartu pii kazdém
jejim pouziti. To vyzaduje on-line napojeni terminalu na autoriza¢ni centralu, ktera je dale on-
line napojena na informacni systém banky. Nakladnost provozovéni takovéhoto systému je
takovd, Ze banka plati za jednu transakci pfimé néklady ve vysi 23 K¢ plus 0,25 % z kazdé
castky [HRUOO]. Nastrojem pro zvySeni efektivnosti karetnich transakci je ¢ipova karta. Jeji
pouziti umoznuje snizeni on-line autorizaci az o 95 %. On-line autorizace je potfebna pouze u
dotace penézenky z bézného uctu, pficemz klient mize svou elektronickou penézenku dotovat
pouze do vySe zlstatku na svém uctu. Riziko banky je proto minimélni. Veskeré transakce
spojené s platbami u obchodnika probihaji v rezimu of-line (karta - terminal) a jejich cena se
tak limitné blizi nule. Takovéto sniZzeni ndkladl je predpokladem pro rozsifeni akceptace
platebnich karet i na mista, na kterych byla akceptace magnetickych karet nerentabilni.

1.8.5. Platebni systémy internetovych obchodi

Komponenta pro elektronické platby, kterd provadi jednotlivé platby a ovefovani
kreditnich karet, je nedilnou soucasti internetového obchodu. V =zacatcich on-line
obchodovani po Internetu bylo jedinou moznosti jak zaplatit za zbozi nebo sluzby objednané
po Internetu on-line zaslani Cisla kreditni karty a data jeji platnosti po Internetu. Tato data
byla zajiSténa pomoci protokold HTTPS nebo SSL, které vSak nezarucuji, Ze obchodnik
piijima platbu od opravnéného kupujiciho (autentifikaci), a ani to, zda nebudou data o
kreditnich kartdch obchodnikem zneuzita. Toto pfimélo spolecnosti VISA, MasterCard,
Europay, GTE, IBM, Microsoft, Netscape a dal§i k vyvoji otevien¢ho standardu, ktery by
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umozinoval bezpecny zptsob provadéni elektronickych transakci z elektronickych platebnich
prostfedkli prostfednictvim otevienych siti (Internetu). Vysledkem spole¢ného usili bylo
vytvoteni bezpecnostniho protokolu SET (Secure Electronic Transaction).

K tématu platebnich systémti na Internetu patii bezesporu také problematika tzv.
mikroplateb. Mikroplatby jsou transakce nizs§i nez 20 dolart. Tyto ¢astky tvoii v ekonomice
podle Essexe [ESS00] 12 % hrubého produktu. Mikroplatby by se mély stat zplisobem jak
vyresit zpoplatnéni mnohych internetovych sluzeb, zejména pak internetového obsahu (on-
line databaze, elektronické casopisy, knihy, hudba atp.). Aplikace mikroplateb je izce spojena
s vyuzitim technologie elektronické penézenky.

Protokol SET

SET je komunikac¢ni protokol pro uskute¢néni bezpecné platby mezi drzitelem platebni
karty a obchodnikem v prostiedi nezabezpecené komunikacni sité (Internetu). Zakladem
protokolu SET je symetrickd a asymetrickd kryptografie spolu s digitdlnim podpisem. Mezi
zakladni funkce SETu patii utajeni platebnich informaci a informaci o objednavkach, které
jsou pifendSeny pies Internet, zajiSténi integrity prenaSenych dat, zajiSténi autentifikace
drzitele karty jako uZzivatele opravnéného vyuzivat pouzitou platebni kartu a zajiSténi
autentifikace obchodnika a ovéfeni, zda je opravnén piijimat platby.

Rozhodne-li se zdkaznik provést platbu prostiednictvim SETu spoji se nejprve jeho
program s programem obchodnika, aby si navzajem piedlozily své digitalni certifikaty. Po
ov¢éteni identity vystavi aplikace zdkaznika platebni piikaz, podepiSe jej (digitalni podpis) a
zasifruje, tak aby jej mohla precist pouze platebni brana banky. Tento platebni ptikaz posle
aplikaci obchodnika, ktery jej pfedd platebni brané¢ banky s zadosti o autorizaci. Platebni
brana se prostfednictvim karetni spolecnosti spoji s bankou zakaznika, kterd platbu potvrdi
nebo naopak odmitne. Tento vysledek vrati platebni brana obchodnikovi, ktery, je-li platba
potvrzena, zaSle platebni bran¢ zadost o pievedeni penéz, ¢imz je transakce ukoncena.
Dtlezitou vlastnosti SETu je pfisna separace informaci urcenych pro banku a informaci
urcenych pro obchodnika. Obchodnik se tak nedozvi nic o zdkaznikoveé bankovnim konté a
nezna ani ¢islo zdkaznikovi karty. Banka se naopak nedozvi co zékaznik koupil.

Jako symetrickou Sifru pouziva SET 56-bitovy standard DES (Data Encryption
Standard) a jako Sifru asymetrickou 1024-bitovy RSA (Rivest-Shamir-Adleman algoritmus).
Symetricka Sifra se pouziva pro kryptovani mén¢ dualezitych udajt, dalezité udaje pocinaje
Cislem karty jsou Sifrovany pomoci RSA. Podle udaji RSA by pro zlomeni pouzitého
algoritmu bylo zapotiebi 1,5 x 10'" MIPS rokd, tedy prace milionu pogitati o vykonu 1000
MIPS po dobu 150 let.

1.8.6. Demografie elektronickych plateb

V Ceské republice je vydano téméf 2.5 milionu platebnich karet. Bezhotovostni
placeni je vSak mozné pouze v necelych 30.000 obchodnich mistech. V objemu transakci
platebnimi kartami je tak Ceska republika v porovnani s ostatnimi evropskymi zemémi az na
21. mist¢ [MODOO]. Focus Monitor udava, ze nejvétsi oblibé se té§i pouzivani platebnich
karet u skupiny ve v€ku od 25 do 44 let a zpohledu pfijmt u pfislusnikii domacnosti
s nejvyssimi primérnymi piijmy. NejvySsi oblibu ma placeni kartou u lidi Zivicich se
nékterym ze svobodnych povolani a déale u podnikatelli, zaméstnanct, studentli a Zen
v domécnosti.

DataMonitor udava, ze jiz v roce 1997 bylo na svété vydano 49 miliond kreditnich
platebnich karet. Nejvice kreditnich karet bylo vSak vydano v oblasti telekomunikaci
(telefonni karty), jejich pocet €inil 684 mil. a radiokomunikaci (GSM karty), jejichz pocet byl
69 miliont. Odhad pro rok 2003 pocita s 3270 mil. telefonni karet, 760 mil. GSM karet a 690
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platebnich karet. Velmi piikry narGst vyuziti technologie Cipovych karet se predpoklada
v oblasti informacnich technologii, dopravy, pfistupovych opravnéni a identifikace.

Zivnostenska banka uvadi, Ze oproti roku 1994, kdy papirové zpracované platebni
ptikazy predstavovaly stale jeSt€ témeét 3/4 vSech transakei, byl vroce 1999 tento pomér
opacny. Vltava.cz uvadi, Ze 80 % obchodi realizovanych v internetovém obchodnim domé
Vltava je doruceno na dobirku, 9 % je zaplaceno pomoci platebniho systému Expandia banky,
pouze 5 % zakaznikll vyuziva platbu platebni kartou a 3 % platby Juice. Podil GSM bankingu
¢ini podobné jako bankovni pifevod pouhé 1 %. Ostatni zplsoby plateb nejsou statisticky
vyznamné. Na transakce prostiednictvim SETu piipada pfiblizné 0,5 % transakci. Naproti
tomu podle studie On-li shoping provedené spole¢nostmi Gfk a Incoma vyuziva nejvice
zakaznikl on-line obchodi thradu bankovnim pfevodem (31 %), teprve aZ poté nasleduje
nakup na dobirku (28 %). Prekvapivé vysoky podil ma podle studie platba platebni kartou (21
%).

U téchto tidaju je tfeba mit na zieteli pocty potencialnich zakaznikid. Téch je pfirozené
nejvice u nakupu na dobirku (témét kazdy), velky podil maji také subjekty schopné zaplatit
bankovnim pievodem. Klienti Expandia banky je vSak jiz pouze 30.000, uzivateld GSM
bankingu ne vice nez 60.000. Jest¢ méné je klienti Komercni banky, ktera vydava karty
EC/MC s nimiz je mozné vyuzivat platebni systém SET. Tomuto rozlozeni odpovida také
nabidka jednotlivych zptisobt thrady v ¢eskych internetovych obchodech. VétSina obchoda
nabizi moznost zaslani zbozi na dobirku, velkd cast obchodli akceptuje také uhradu
bankovnim pfevodem. Vondruska [VONOO] tika, ze témét 200 obchodl nabizi moznost
uhrady prostfednictvim Expandia banky, jiz mnohem mensi je ale moZnost thrady pomoci
GSM bankingu a SETu (podle udajt spolecnosti Gtk bylo na poc¢atku roku 2000 na ¢eském
Internetu v provozu pfiblizné tisic unikatnich obchodl). Odrazem nizké duvéry a rozsiteni
plateb platebni kartou, kterych je Ceské republice vydano téméf 2,5 mil., je témé&f miziva
moznost jejiho vyuziti pro platby v ¢eskych internetovych obchodech.

1.8.7. Vliv elektronickych plateb na hospodarské prostredi

Rozvoj v oblasti vyuziti elektronickych platebnich instrument by vyrazné napomohl
rozvoji elektronického obchodu v oblasti B2C. Udava se, ze jednou z hlavnich pii¢in vyssi
dynamiky rozvoje obchodovani na Internetu ve Spojenych statech je prave rozsifeni a obliba
pouziti kreditnich karet.

Podstatnym rozdil mezi Ceskou republikou a Spojenymi staty piedstavuje skute¢nost,
ze Cesky obcan vlastni v naprosté vétSiné kartu debetni. Penize jsou tedy zdkaznikovy strzeny
z Uctu jiz pii realizaci transakce. Ve Spojenych statech se naopak pouzivaji pirevazné karty
kreditni, které piedstavuji ur€itou formu bezuro¢ného uvéru. Zakaznikovi je zpravidla
mesicné zasldn podrobny vypis s uvedenim vSech transakci. Klient mize tyto transakce
reklamovat nebo do 28 dnii zaplatit, aniz by platil jakykoliv urok. Penize za transakci tedy
banka nejprve strhne ze svého uctu ve prospéch obchodnika a teprve na konci mésice se
vyrovna se svym klientem. KdyZ ten s platbou nesouhlasi, banka reklamuje transakci na
vlastni ucet. Zakaznik tedy plati az ve chvili, kdy zboZi obdrzel a mohl si jej prohlédnout. Pfi
pouziti kreditni karty, které vydava Ceska spofitelna a nové i Komeréni banka, je viak &astka
thned zatizena pfiblizné 15% urokem. Obdivovany americky systém kreditnich karet se tak
v prostiedi Ceské republiky rozplyva. Zatimco ale v USA piejimé ¢ast rizika banka, v CR je
riziko z mozného podvodu nebo chyby zcela na stran¢ zédkaznika. Nezélezi proto ani tak na
tom, zda ptrevladaji karty debetni nebo kreditni, ale spiSe na piistupu bank vici klientovi.

Zakaznici v USA jsou navic chranéni legislativou. Fair Credit Billing Act, ktery je od
roku 1975 soucasti federalniho zakona Truth in Lending Act, omezuje spolutiCast majitele
kreditni karty na 50 dolard. Americké banky si svého zdkaznika vazi zpravidla natolik, ze tuto
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spoluucast mnohdy ani neuplatiiuji. Rozvoji elektronického obchodu by proto velmi pomohlo
zlepSeni zdkonné ochrany drzitell platebnich karet, poptipadé€ jejich pojisténi.

1.9. Rizeni dodavatelského Fetézce a logistické sluzby

Jindra [JIN95] tik4, ze logistika (obchodni logistika) je védni a pragmaticka disciplina
zabyvajici se planovanim, fizenim a realizaci toku zbozi a informaci, tak aby spravna
definic chapeme logistiku jako Casové vztazené umistovani zdroji (zbozi, kapacit véetné
vyrobni, pracovnikll a informaci) nebo jako strategické fizeni integrovanych fetézct (supply
chains) [PER0O]. Ty piedstavuji posloupnost krokii urcenych k uspokojeni zakaznikli a
zahrnuji opatfovani, vyrobu, distribuci, disponovani s odpady, pfidruzenou dopravu,
skladovani a informacni technologie. Do integrovanych fetézcti jsou integrovani dodavatelé,
externi poskytovatelé logistickych sluzeb i zékaznici. Vyvoj dospivéa podle Pernici [PER0O]
ke stadiu, kdy si misto podniki budou konkurovat celé¢ logistické tetézce. Prazskd [PRA97]
ik, ze logisticky fetézec je posloupnost navazujicich a vzajemné sladénych logistickych
podsystému, kterymi prochazi materidlovy tok (tok zbozi). Ru$¢akova [RUS00a] uvadi
supply chain jako dodavatelsky fetdzec. Rizeni dodavatelského fetézce SCM (Supply Chain
optimalizaci odbératelsko-dodavatelské fetézce predevsim prostiednictvim Internetu.

Podle Pernici [PERO0O] se podniky museji rozhodnout pro jednu ze dvou logistickych
strategii. Usiluje-li podnik o lukrativni naro¢né zédkazniky, potom musi mit strategii zalozenou
na konkurenci prostfednictvim turovné dodavatelskych sluzeb. Spokoji-li se podnik
s druhotfadym postavenim, s chud$imi zékazniky a rozhodne-li se konkurovat cenou, potom
mu postac¢i standardni uroven dodavatelskych sluzeb pii disledné minimalizovanych
logistickych nakladech. Logistickymi naklady jsou naklady na fizeni a systém, naklady na
zéasoby, naklady na skladovani, naklady na dopravu a ndklady na manipulaci [PRA97]. Stejné
jako v oblasti IS/IT je v logistice trendem outsourcing v podob¢ externich logistickych sluzeb
(vng&jsi logistika). Charakteristickym rysem vnéjsi logistiky je vzajemna integrace obchodnich
aktivit dodavatele a odbératele. Dnes se vnéjsi logistika tykd predevsim zajistovani sluzeb
jako je doprava a skladovani. V budoucnu vSak budou podniky timto zptisobem vyuzivat také
poradenstvi, obchodni prognostiku a sluzby spojené s fizenim podniku (zdroj Intentia).

Problematika Fizeni zasob

Rizeni zasob, kli¢ovy bod efektivity kazdé firmy, spo¢iva v neustalém hledani kiehké
rovnovahy, kdy nedostatecné zasoby zpusobuji nespokojenost zdkaznikii a ztraty z
nerealizovanych prodejii a nadmérné zasoby naopak zvySuji naklady na jejich financovani a
skladovani. Zavedenim elektronické vymény dat a vyuzitim moznosti Internetu ziskdvame
ptedpoklady pro zavedeni modernich systému fizeni zasob.

Metoda just in time (JIT) spociva v feSeni Casové a vécné vazby pohybu zbozi s cilem
odstranit zdsoby a nahradit je ptesn¢ fungujicimi doddvkami [PRA97]. Metoda just in time
navazuje na starSi japonskou metodu Kanban, kterd byla jednou z hlavnich pfi¢in zazracné
japonské produktivity 60. let. Just in time je metoda zamétend na lep$i vyuZzivani investic,
materidlu, kapacit a distribuce.

Systém plynulého zasobovani CRP (Continuous Replenishment) je systém fizeni zasob
metodou just in time. CRP méni tradi¢ni proces zasobovani fizeny maloobchodem v proces
vzajemné spoluprace, kde pozadavky na zdsobovani stanovuje dodavatel podle informaci
piijatych od maloobchodu. Proces plynulého zdsobovéani tak zacina piijetim zpravy
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elektronické vymény dat popisujici denni stav zasob. Pfijatd data jsou vyhodnocena, zarazena
do archivu a dale pouzita jako podklad pro sestaveni pfedpovédi a navrhu objednavky. CRP
aplikace generuje na zaklad¢ historie vyvoje dodavek tydenni ptredpovéd a stanovuje
bezpecnou hladinu zasob. Tato ptredpovéd je vytvafena s ohledem na pldnované obdobi,
aktualni trendy vcetné¢ ochrany va¢i mimotfadnym vykyviim. CRP Aplikace navrhuje
objednéavky a urcuje doporucend mnozstvi na zaklad¢ porovnani mnozstvi dostupného zbozi
na sklad¢ s o¢ekdvanym prodejem. Po uskute¢néni zékladnich vypocth optimalizuje dodavku
casovym vyvazenim zasob zboZzi s ohledem na logistiku, pfepravni aj. omezeni.

Podobnou metodou je metoda Rychlé odezvy (Quick Response). Ta vychazi
z myslenky, Ze informace o ob&hu vyrobku a stavu zasob jsou plynule predavany mezi
jednotlivymi ¢leny distribu¢niho fetézce. Dodavatelé a prodejny mohou s témito informacemi
1épe koordinovat svou ¢innost, zkratit dobu obratu zasob a snizit tak objem takto vdzaného
kapitalu. Zavedenim této metody pro svych témér 2.500 supermarketti v roce 1992 dosahl
americky K-Mart ve spolupraci s vice jak dvéma sty dodavateli snizeni zasob o 20 % pfi
soucasném nartstu prodeje o 15 % (zdroj Intentia).

V systému fizeni zadsob dodavatelem VMI (Vendor Managed Inventory), jez navazuje
na systémy plynulého zasobovani, dodavatel zcela ptebirda Ukoly bézné spojované s
objednavanim zbozi. Namisto tradi¢nich objedndvek zbozi ptfeddva odbératel dodavateli
pravideln¢ informace o aktudlnim stavu zasob. Dodavatel piebira zodpovédnost za doplnéni
zbozi a v ramci smluvné danych pravidel navrhuje objednavku a realizuje dodavku. Systém
VMI je vyznamnym krokem ke zjednoduseni a zefektivnéni distribu¢niho fetézce. Na strané
maloobchodu uspoii zdroje a eliminuje out-of-stock (polozky bez zasoby), na stran¢ vyrobce
zpruhledni tok zbozi a umozni 1épe planovat vyrobu. Ptikladem aplikace VMI je svétovy
maloobchodni gigant Wal-Mart, ktery tento systém zavedl jiz v 80. letech.

Systém ASN (Advanced Ship Notice - rozsifené udaje o dodavce) pracuje na principu
rozsiten¢ho kodu EAN 128. Ten umoziuje zapis informaci o zpisobu distribuce, ale i dalsi
udaje na urovni palety zbozi. Pfi expedici se do systému fizeni maloobchodu zasSle pomoci
zafizeni na ¢teni ¢arovych kodu zprava elektronické vymeény dat obsahujici ptesné udaje o
expedovaném zbozi vcetn¢ obsahu jednotlivych palet. Diky tomu mutze byt odbératel
pfipraven na hladkou pfejimku zbozi. Stejnym zplsobem je do systému odesldna i zprava
potvrzujici samotné prijeti zbozi. Prejimka tak spociva pouze v porovnani informaci z palet s
obsahem zpravy ASN, ¢imz se proces piijmu zbozi zna¢né€ urychli [PET98].

NejucelengjSim systémem fizeni zasob je ECR (Efficient Consumer Response -
efektivni reagovani na pozadavky zakaznika). ECR, které kombinuje vyhody vySe zminénych
systéml, je spontanni reakci na rostouci nedostatky v efektivité fizeni zéasob a
marketingovych aktivit. ECR je zalozeno na respektovani posileni tlohy spotiebitele a na
lepsi spolupraci mezi obchodnimi partnery. Konkrétnimi pfinosy na strané obchodnika jsou
rychlejsi obéh zbozi, vyfazeni neprodejnych vyrobki a snizeni provoznich nékladd. Pfinosem
pro dodavatele je moznost lepSiho planovani vyroby a uspora logistickych nakladd. Pro
zékaznika znamena zavedeni ECR zvyseni dostupnosti zbozi a relativni sniZzeni cen.

Oggel [OGGO1] tikd, Ze ECR je proces, v jehoz ramci dodavatelé a obchodnici pracuji
spolecné, aby omezili neefektivnosti v dodavatelském fetézci, zejména v logistice. ECR je
zalozeno na tom, Ze lep$i je poznat potfeby zakaznikll a reagovat na né, nez presvédcovat
zékazniky, aby si koupily to, co je k dostani. Mezi klicové komponenty ECR patii podle
Oggela strategie a schopnosti, optimalizace sortimentu, promoci a uvadéni novych vyrobki na
stran¢ fizeni poptavky a integrovani dodavatelé, synchronizovana vyroba, kontinualni
dopliovani, automatizované objedndvky, spolehlivy provoz a cross-docking (dopliiovani
zbozi pfimo z pfijmu) na strané fizeni nabidky. Mezi nejvétsi piinosy ECR Oggel uvadi
odstranéni nadbytecnych zasob, zbytecného piebalovani, pfemistovani a dohleddvani
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polozek, odstranéni duplicitnich vazeb a zdvojené manipulace, coz vede souhrnné k lepSimu

vyuziti asu a vyssi efektivite.

kontrola

vyroba kvalrty
doprava prijem zboii
skladovani i : objednavani
muTnagiL DODAVATEL ODBERATEL m';i“ﬂ"ﬂ"}:;:‘;
pdpora prodeje merchandising
fakturace : kontrola
Taktur

finance platby

Obrazek €. 1.7 Schéma tradi¢niho vztahu dodavatel — obchod (odbératel) [OGGO1]

kontrola

kontrola
faktur

platbhy

kvality vyroba
prijem zboii doprava
i objednavani skladovani
| informaéni | informaéni
ODBERATEL technologie technologie EDDDﬂUﬂTEL
i merchandising

podpora prodeje
fakturace :

finance

Obrazek €. 1.8 Schéma nového vztahu dodavatel — obchod (odbératel) na bazi ECR [OGGO1]

Mezi klicové aspekty ECR tadi Oggel [OGGO1] také definovani kategorii zbozi a
jejich tizeni jako podnikatelskych jednotek pii soucasné standardizaci uvadéni vyrobki na trh,
Sife sortimentu a promoce — category management. Kuchai [KUCHO1] fika, Ze category
managemet je fizeni skupiny produktii jako samostatné obchodni jednotky (SBU), ktera ma
vlastni cilovy trh, vlastni cile a vlastni strategii.

Plinovani
planovani prodeju,
nakladu a zisku
stanoveni rozsahu a
hloubky kategorie
stanoveni sortimentni

Marketing

analyza externich dat

Nakup

fizeni zdroji

Merchandising
fizeni toku zbozi

Prodej

promoce

analyza konkurence vztahy s dodavateli | optimalizace zasob akeni slevy

store a brand kontrola dodrzovani : space management komunikace
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positioning struktury dohodnutych se zakazniky
podminek

definice kategorie a pretesty fizeni nakupu doplnovani zbozi display

role kategorie

analyza vykonnosti stanoveni cenové stanoveni lokalni adaptace

kategorie hladiny zékladnich cen (sortiment, ceny)

stanoveni cilové fizeni sezénnich zmén

skupiny kategorie a aktivit

stanoveni positioningu

kategorie

Tabulka ¢. 1.2 Slozky category managementu [KUCHO1]

Vyuziti kuryrnich sluzeb

Nedilnou soucésti prodeje zbozi prostiednictvim Internetu je dodéni zbozi
zékaznikovi. Zékaznik by mél zbozi dostat co nejrychleji, v neporuseném stavu a pokud
mozno také co nejlevnéji. Vyuziti sluzeb kuryrnich spolecnosti je jednim z ptikladl externi
logistiky. Udava se, Ze jenom vroce 1999 vzrostl v Ceské republice objem takto
distribuovanych zasilek o 50 — 70 % (zdroj DPD).

Pfi doruceni prostfednictvim kuryrni sluzby mize dojit k tomu, Ze kuryr nezastihne
odpovédnou osobu, zbozi doru¢i nékomu jinému nebo jej vibec nedoruci a nedojde jiz
k pokusu o dalsi doruceni. DalSim nebezpecim je poskozeni obalu nebo zbozi, poskozeni
kiehkého zbozi, ztrata nebo zaména zésilky béhem piepravy a omezend moznost reklamace
[HRAOO]. Podle odhadu Boston Consulting Group (BCG) je na evropské on-line trhu pouze
88 % zbozi objednaného pies Internet doruCeno v potfddku. Odrazem téchto problémul
spole¢né s problémy s elektronickymi platbami je stale velmi vysoky podil on-line ndkupti na
dobirku. Zakaznik zde neplati za zbozi diive, nez zasilku skutecné obdrzi a zkontroluje.

Hitem poskytovatelli kuryrnich sluzeb je tzv. tracking, ktery predstavuje sledovani
pohybu zasilky béhem trasy k adresatovi. Dopravce v urenych bodech (distribuce) snimé
carovy kod baliku a dokumentuje tak splnéni urcité etapy dopravni cesty. Odesilatel mlize
tuto informaci ziskat prostiednictvim Internetu (NetTracking, WAP tracking), SMS zprav
(GSM tracking) nebo elektronické posty (E-tracking).

1.10. Non-Store Retailing

On-line obchodovani prostfednictvim Internetu (oblast B2C) patii do oblasti tzv. non-
store retailingu (pfimého prodeje). Machova [MACHO1a] definuje non-store retailing jako
alternativni zptisob prodeje potravin a jin¢ho spotiebniho zbozi, kdy si zdkaznik miize vybrat
a obdrzet pozadované zbozi, aniz by musel navstivit obchodni centrum nebo obchod.
K vybéru a objednani zbozi 1ze pouzit telefon (hlasové sluzby nebo Internet naptiklad WAP),
pocita¢ (Internet), fax, digitdlni televizi nebo jiny komunikacni prostfedek. Obchodnik
registruje veskeré objednavky a poté zajiStuje distribuci, at’ jiz vlastnimi prostfedky, nebo
pomoci externiho poskytovatele logistickych a distribucnich sluzeb. Zbozi je zakaznikovi
doruceno domi, na pracovist€¢ nebo na jiné, pfedem dohodnuté, misto. Accenture [ACCO1]
uvadi, ze prostfednictvim objedndvek ziskdva obchodnik, na rozdil od klasického
maloobchodu, velmi cenné informace o preferencich a potiebach svych zakaznikl. Tyto
informace mize déale zpracovavat a vyuzit i v ostatnich utvarech podniku naptiiklad pro
potieby vyvoje novych produkti, prognéz poptavky, planovani vyroby, vyhodnocovani
reklamnich aktivit a dalSich (systémy fizeni vztahi se zdkazniky, expertni systémy, systémy
business intelligence atp.). Non-store retailing pfedstavuje proto pro prodejce nejen
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alternativni zptisob prodeje a distribuce zbozi, ale také wvynikajici zplisob navazani
bezprostiedniho kontaktu se zakazniky.

Podle studie Alternativni formy prodeje — Non-Store Retailing v CR, kterou
vypracovala spole¢nost Accenture na sklonku roku 2000, vadi zédkaznikim na soucasné
zpusobu nakupovani predevs§im jeho Casova narocnost (Cas straveny dochézenim/dojizdénim
do prodejny, pii vybéru zbozi a pfi placeni). I pfes malou obeznamenost s novymi moznostmi
nakupu se 23 % zakazniki domniva, Ze by non-store retailing vyuzilo, pokud by jim byl
nabidnut. Mezi spotiebiteli je podle studie nejvetsi zajem o objednani zbozi prostiednictvim
katalogu a telefonu. Spotiebitelé projevuji stdle velmi malou diaveéru k modernim kanaltim,
jako je Internet nebo interaktivni televize. Tato nedlivéra je dana predevSim nizkou znalosti a
nedostateCnymi zkuSenostmi s témito, stale jesté nepftilis rozsifenymi, komunika¢nimi kanaly.
Naproti tomu firmy dévaji témto modernim kanalim pfednost pred klasickymi nastroji
pifimého obchodu (katalogy a telefon). Na obou stranach pievlada nazor, ze nejvhodnéjsim
zptisobem thrady doruceni zbozi je pevna Castka za dodavku. Spotiebitelé projevuji zajem
predevsim o nakup vyrobkli bézné spotieby, naptiklad ndpoji, pracich a Cisticich prostiedkd,
pfedmétl osobni hygieny a trvanlivych potravin. Jedna se pfedevSim o obecné znamé
vyrobky, u nichz neni nutny osobni vybér.

Témét polovina manazerti se domnivd, ze pii pfimém prodeji 1ze dosahnout nizsi
prodejni cenu, nez je tomu v béznych maloobchodni siti. Toto snizeni cen by mélo byt
umoznéno zkracenim dodavatelského fetézce a usporou ndkladii spojenych s piepravou,
prekladkou, skladovanim a drzenim hotovych vyrobkii na jednotlivych turovnich
dodavatelského fetézce. Zastupci firem se domnivaji, Ze pii prezentaci pfimého obchodu
spolehlivost tohoto zptsobu nakupu. Podle Accenture jsou nejvétSimi prekazkami rozvoje
pfimého prodeje zazit¢ ndkupni zvyky zékazniki, jejich nedvéra k pfimému obchodu,
neschopnost zarucit pozadovanou rychlost dodavky a kvalitu dodaného zbozi ze strany
obchodnika a neschopnost logistickych a distribuénich firem pokryt celé uzemi Ceské
republiky dostate¢né kvalitnim servisem pii zachovani cenové efektivity tohoto zplsobu
prodeje.

1.11. Elektronicky marketing

Kotler [KOTO00] v souvislosti s piisobenim modernich technologii (Internet,
elektronickd posta, fax, software pro automatizaci prodeje, kabelova televize,
videokonference, kompaktni disky, individualizované noviny a dalsi) ocekavd obrovské
posuny chovani pfi ndkupu a prodeji. Podle Kotlera neni pochyb o tom, ze trhy a marketing
budou v pocateCnich letech 21. stoleti fungovat na diametraln¢ odliSnych principech.
Pracovnici marketingu budou muset od zakladu pfehodnotit procesy, jejichZ prostfednictvim
identifikuji, komunikuji a zabezpecuji hodnotu pro zadkazniky. Pro naslednika tradi¢niho
marketingu elektronicky marketing (e-marketing) pouziva Kotler pojem kybermarketing.
Stejné jako mnoho dalSich i1 Kotler spatiuje nejvétsi pfinos moderniho marketingu v moznosti
uvédomit si vyznam piechodu od orientace na produkty k orientaci na trhy a zdkazniky a
transformaci podniki od mysleni ,,zevnitf ven* k mysleni ,,zvenc¢i dovniti“. Cilem tohoto
snazeni je tzv. marketing one-to-one (jeden-k-jednomu), marketing zaméteny na konkrétniho
zakaznika s nabidkou produktu, ktery spliiuje viechny potieby zakaznika [TET99c].

Podle Sebka [SEB00] zékaznicky orientovana organizace musi strategicky vyuZivat
informace o zakaznicich, vénovat maximalni pozornost kazdé transakci, vyuzivat operativné
informace o zakaznikovi, strategicky fidit prodejni kandly a vyuzivat pfilezitosti novych
technologii. Firma, kterd strategicky vyuziva informace o zakaznicich (jejich zdrojem je
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datovy sklad), provadi jejich statistické a individudlni vyhodnocovani, tak aby byla schopna
zachytit nejen bézné nakupni zvyklosti zdkaznika, ale aby byla schopna pifedvidat jejich
pravdépodobny vyvoj. Sledovani transakci je obzvlast¢ dilezité tam, kde jsou jiné zdroje
informaci o zdkaznikovi obtizn€ dostupné. Operativni vyuzivani informaci, zalozené na
dostupnosti informaci o zékaznikovi v celé organizaci, pifispiva nejen k rychlejsi reakci na
pozadavky zékaznika, ale také ke snizeni nakladi zjednoduSenim administrativy. Ukolem
strategick¢ho fizeni kandli je =zajiSténi vzijemné Kkonzistence informaci a sluzeb
poskytovanych prostfednictvim jednotlivych komunikacnich a obchodnich kanald. Aplikace
tohoto funk¢éniho modelu je nemyslitelnd bez vyuziti modernich technologii zejména pak
CRM, datového skladu a dolovani dat (data mining).

Elektronicky marketing ptedstavuje se svymi moznostmi feSeni klesajici ucinnosti
klasického marketingu, kdy stacilo k dosazeni uspéchu vybudovat distribuci a povédomi o
znacce. Tomka [TOMOO] tikd, ze dochazi k rozpadu spolecenskych model a hodnot, které
diktovaly jak se chova spotiebitel, kterému je X let, ma vzdélani Y, pfijem Z atp. Na jedné
stran¢ déti dospivaji mnohem diive a na druhé stran¢ dospéli neustale prodluzuji aktivni ¢ast
svého Zivota. DneSni spotiebitel méa nékolikanasobné vétsi vybér zbozi, sluzeb a moznosti
vyuziti volného Casu. S vyvojem komunikacnich technologii ma také ptistup k informacim,
které mu déavaji stimul v podob& moznosti pfimého porovnani vyrobkil, novych distribu¢nich
kanala atp. Spottebitelé se tak stavaji stale vétSimi individualisty.

1.11.1.CRM - ¥izeni vztahu se zakaznikem

CRM (Consumer Relationship Management) zahrnuje ziskavani a vyuzivani znalosti o
zakaznikovi, tak aby spole¢nost dosahla efektivnéjSiho prodeje svych produktl a sluzeb. IBM
CR [IBM00] #ika, ¢ CRM piedstavuje ziskavani dat o zakaznikovi, jejich analyzu a
transformaci ve znalosti o zédkaznikovi, které povedou k vytvoreni individualni nabidky pro
zékaznika v rdmci podnikani firmy, tak aby tato nabidka zvySovala uzitek zakaznika a
nasledné zvySovala efektivnost ¢innosti firmy

Funkce CRM

Primérnim ukolem CRM je sbér dat o zdkaznikovi. Na zéklad¢ téchto dat se vytvaieji
specifické nabidky, budou-li nelplnd, nepiesna nebo nespravna, bude to mit okamzity
negativni vliv na spokojenost a udrzeni si kazdého zdkaznika. Vzhledem k obrovskému
mnozstvi takto zpracovavanych dat je nejvhodnéj$i moznosti vyuziti technologie datového
skladu. Na sbér dat navazuje jejich analyza sméfujici k vytvofeni obchodni strategie, pro
kterou se vyuzivaji analytické a segmentacni techniky jako napiiklad OLAP (Online
Analytical Processing), dolovani dat (data mining) a statisticka analyza. DalSim krokem je
personalizace vztahu skazdym zakaznikem. Jejim vysledkem je vytvoreni individudlni
nabidky (zprav) pro kazdého zidkaznika. Nasleduje prezentace nabidky zakaznikovi
(proaktivni nabidka produktii a sluzeb) prostfednictvim vhodného komunikac¢niho nastroje
(telefon, WWW, elektronicka posta, WAP, fax atp.). Proces zavrSuje uskutecnéni transakce
(obchodu) vcetné zajisténi souvisejicich sluzeb (doruceni, instalace, on-line podpora, servis
atp.).

Komponenty FeSeni CRM

Vhodnym a Zzadoucim zdkladem fteSeni CRM je datovy sklad, vnémz budou
soustiedény veskeré informace o komunikaci se zdkazniky vcetné vSech provoznich informaci
(informace o vyrobcich a sluzbach).
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Architektura systétmu CRM vychazi zmoznosti adaptabilniho propojeni
samoobsluznych informacénich mist, telefonickych center (call center), center pro univerzalni
kontakt, center pro spravu dynamickych dotazti Webu, pevnych 1 mobilnich stanic zastupct
firmy a analytickych center pro podporu marketingu, vyhodnocovani atp. Obecné feSeni CRM
vyuziva technologie klient/server. Klient byva zpravidla feSen pomoci aplikace pro
uzivatelsky operacni systém (Windows), u modernich systémii se vyuziva platformové
nezavislého lehkého klienta (Java) nebo nejméné naro¢ného tenkého klienta (HTTP, ptistup
pomoci browseru). Na vyznamu nabyva také moznost pfipojeni kapesnich pocitacu,
mobilnich telefont aj. pfenosnych zafizeni. Tato univerzalnost umoznuje nasadit systém
CRM do jakéhokoliv vypocetniho prostfedi od pevnych pfipojeni a osobnich pocitact az po
vzdalené mobilni uzivatele. Serverova ¢ast feSeni CRM zajist'uje predevsim spravu datového
skladu vcetné provadéni naronych analytickych uloh. V robusnich systémech je tato cast
rozdélena na C¢ast databazovou a aplikacni logiku (business logic). Spojeni syst¢ému CRM
s vstupné-vystupnimi periferiemi je realizovano prostfednictvim standardnich komunikacnich
rozhrani jako jsou HTTP (Internet, Intranet), CTI (telefonni sit¢), ¢i MQ/TCPIP (midleware,
ostatni provozni systémy).

Vyuziti CRM

Podle Sebka [SEB00] lze CRM systémy vyuZzivat na tfech Girovnich, pficemz s vyssi
urovni roste nejen narocnost implementace a naklady na zavedeni, ale piredev§im piinosy
planouci ze zavedeni systému pro fizeni vztahtli se zakazniky.

V prvnim fazi (vyuziti CRM ke komunikaci se zakazniky) zpfistupiiuji firmy
zakaznikiim informace o stavu kontraktd, fakturaci, umoziuji jim vznaset dotazy a vyfizovat
stiznosti (prostfednictvim call centra, Internetu nebo elektronické posty). Dalsim krokem
(vyuziti CRM také pro marketing a prodej) je doplnéni obecnych informaci o sluzbach a zbozi
cilovou nabidkou konkrétnim zdkaznikiim vytvofenou na zadkladé¢ vyhodnoceni informaci
(informaci ze vzijemné komunikace, ndkupni historie, zjiSténych nebo odhadnutych
preferencich atp.). V této fazi se CRM stava prostiedkem analytickym a expertnim. Poslednim
stupném (vyuziti CRM pro fizeni provozu) je propojeni systétmu CRM s internimi systémy
fizeni vyroby a nakupu, tak aby se zajistila co nejrychlejsi reakce na pozadavky zakaznikl pti
soucasné minimalizaci nakladu.

Demografie CRM

Systémy pro fizeni vztahii se zékazniky jsou casto spojovany s ndstupem
elektronického podnikéni (elektronického obchodu), pfestoze v jednodussi formé existovaly
jiz diive. Jejich §ir§i vyuziti umoznily teprve az rozsahlé vnitropodnikové sité, informacni
systtmy IS/IT a Internet. Mezi nové moznostmi CRM systémtl patii moznost piimé
komunikace klienta s CRM aplikaci prostiednictvim Internetu, moznost obchodnikli ziskavat
v realném case analyticky zpracované informace o zakaznicich a dalsi.

V Ceské republice byly systémy pro Fizeni vztahti se zékazniky &asto spojovany
s distribu¢nimi nebo komunika¢nimi spole¢nostmi, pozdé¢ji také s bankovnimi a financnimi
institucemi, které maji velké pocty smluvnich zakaznikd, o nichzZ museji vést a udrzovat velké
mnozstvi informaci. Dnes se CRM systémy vyuzivaji postupné¢ také v oblasti obchodu a
sluzeb, kde byly jiz mnohdy zavedeny nékteré z dil¢ich technik CRM, napiiklad rtzné
programy zakaznickych (vérnostnich) karet.

Podle Forrester Research 98 % americkych podniki nepracuje s jednotnou, vSemi
prodejnimi kandaly vyuZivanou interpretaci dat o zakaznicich (CRM). 95 % z nich vSak tvrdi,
ze je to dulezité. Predpokladem pro vyuzitelnost systémi CRM je velmi dualezitd ochota
zékazniki, naptiklad uzivatelt Internetu, poskytnout své osobni udaje. Tyto udaje je podle
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prizkumi ochotno poskytnout az 80 % uzivatelll Internetu, pokud vyménou ziskaji produktu
nebo sluzbu upravenou podle jejich pozadavki (zdroj Cyberdialogue).

Vliv CRM na hospodarské prostredi

CRM je viadé vyzkuml oznacovano jako jeden ze zakladnich zdroju
konkurenceschopnosti podnikii zacatku 21. stoleti. Podle Aberdeen Group povazuje 93 %
generalnich feditelll a pfedsedii predstavenstev své vztahy se zdkazniky za jeden z kritickych
faktori budouciho tspéchu. CRM je tak podniky fazeno na prvni misto mezi procesy, do
kterych chce vedeni podnikii v pfistich letech investovat (idaje se vztahuji na severoamerické
a zapadoevropské podniky).

Podle Jupiter Communication je zruSeno 67 % transakci na webu. Hlavnim divodem
je obtizna navigace v prostiedi internetové aplikace nebo chybéjici kontakt s nékym, kdo by
dokazal zakaznikovi pomoci. Podle Meta Group opoustéji zékaznici své dodavatele v 68 %
z ditvodu Spatné sluzby a nedostatecné podpory, pouze v 15 % ptipadi z diivodil pfili§ vysoké
ceny a ve 12 % ptipadl z divoda Spatné kvality produktu. Je tedy zcela evidentni, ze podnik
muze docilit mnohem vysSich vykona a produktivity, dokaze-li zlepsit sluzby poskytované
svym zékaznikil. Cely efekt umoctiuji obecné uzndvana pravidla, kterd tikaji, Ze nespokojeny
zékaznik fekne o své nespokojenosti v primeéru dalsim 8 az 10 lidem, pticemz ziskani nového
zakaznika je az pétkrat nakladnéjsi nez-1i udrZeni si zakaznika stavajiciho.

Systémy fizeni vztahti se zdkazniky umoziuji vyuzit modernich technologii ke
kvalitativné nové komunikaci se zdkaznikem, udrzet kontakt se zdkaznikem po celou dobu
zivotnosti produktu, revidovat motivacni systém uvniti firmy (hlavnim métitkem je loajalita a
spokojenost zdkaznika) a zménit tak pohled vnimani podniku z perspektivy ,,pohledu ze vniti*
do perspektivy ,,pohledu z venku* tzn. z pohledu zakaznika. Podle PriceWaterhouse Coopers
dosahuji firmy zménou piistupu k zdkaznikim na zaklad€ aplikace CRM zvySeni obratu o 3
az 3,5 procenta. Vhodné a efektivni vyuziti CRM vede také k vyrazné tspore nakladi na
komunikaci se zdkazniky.

1.11.2.Personalizace na Internetu

Nejcastéjsim prikladem personalizace na Internetu (WWW) je generovani obsahu
Webu (predevsim internetovych stranek) na zdklad€ historie ndkupl a chovani zdkaznika,
popt. na zédklad¢ udaji, které o sobé¢ zdkaznik uvedl pii registraci. Téchto informaci se
vyuziva k nabidce produktii a sluzeb, u nichz lze predpokladat zdjem zékaznika, popf. k volbé
obchodni strategie tzn. nabidky s diirazem na cenu, na kvalitu nebo napiiklad na design. Podle
profilu zakaznika se vybiraji také reklamni prouzky, které se na strdnce zobrazi, tak aby u
nich bylo dosazeno co nejvyssi U€innosti (CR). Obsah tyz internetovych stranek je proto pro
rizné zakazniky razny. BeneS [BENOO] ftiké4, Ze personalizace internetového obchodu
znamena dynamické pfizpisobeni chovani, obsahu a vzhledu webovych stranek. Tato
personalizace vychazi nejen z prabézné analyzy, ale 1 z databaze obchodnich a
marketingovych dat, z baze zdkaznickych informaci a z obchodnich pravidel definujicich
obchodni strategii.

1.11.3.E-mail marketing

Elektronickd posta predstavuje jako masové rozsifeny, velmi flexibilni a pfitom
nenakladny prostfedek komunikace idedlni nastroj pro komunikaci se zdkazniky. Elektronicka
posta umoznuje také praci v rezimu of-line, takze si lze jeji vyfizeni rozlozit v case. Podle
prazkumu ocekavaji zédkaznici pii vyuziti elektronické posty od obchodnika okamzitou reakci
(reakci do 24 hodin). Podle udaji Yankee Group vSak pouze méné nez 30 % americkych
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podnikl odpovidad na pozadavky zadkaznika zaslané elektronickou postou do 48 hodin (po 48
hodinach odpovida 60 % podniki).

Umisténim dilezitych informaci na Webu zpfistupnime informace pravidelnym nebo
vtu chvili ndhodnym ndvstévnikim naSich internetovych strdnek. Na druhou stranu
elektronickd posta se hodi stale jesté predevSim pro vyménu textovych zprdv. Vhodnym
feSenim je proto kombinace vyhod Webu a elektronické posty, kdy vyuzijeme piimost
elektronick¢ poSty k nasmérovani zakazniki na plnohodnotné informace Webu,

vvvvvv

1.11.4.Reklama prostiednictvim Internetu

Podle Pospisila [POS00a] jsou nejbézn€jsi formou reklamy na cCeském Internetu
reklamni prouzky (bannery), které¢ zaujimaji témét 80 % trhu. Stale vyznamnéjsi ¢ast piipada
na e-mail marketing (10 %), sponzoring, PR aktivity a placené odkazy. Mezi inzerenty jiz
nejsou pouze telekomunikacni, hardwarove, softwarové a internetové firmy, vice jak 40 %
vydaji na Internetovou reklamu pochédzi od spolecnosti ze staré ekonomiky (finan¢niho
sektoru, automobilového pramyslu atp., zdroj Mr.Linx). Piestoze podle udaji firmy
ARBOmedia tvoftily v roce 2000 vydaje na reklamu na Internetu pouze 105 miliont korun,
coz predstavuje necelé jedno procento (0,8 %) z celkovych vydaji na reklamu v Ceské
republice, stava se reklama na Internetu soucasti reklamnich kampani vétSiny velkych
spolecnosti. Pospisil [POS00b] udava, ze ve Spojenych statech ¢inil podil on-line reklamy na
celkovych reklamnich vydajich vice jak 2,5 % a v roce 2003 to bude jiz témét 6 %.
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Obrazek €. 1.9 Vyvoj vydaji na reklamu na ¢eském Internetu v mil. K¢ (zdroj ARBOmedia)

Prouzkova reklama

Prouzkova reklama spocivd v zobrazovani reklamnich obrazki standardnich rozméri
(nejcastéji 468 x 60 obrazovych bodil) na internetovych strankach. Touto ¢innosti se zabyvaji
specializované reklamni systémy, do jejichz sit¢ jsou zapojeny poskytovatel¢ reklamniho
prostoru. Tyto reklamni systémy umoziuji zaddni reklamni kampané jak na konkrétni
internetové servery a jejich ¢asti, tak na specifické skupiny servert tzv. balicky. Uspé&snost
prouzkové reklamy se vyjadiuje pomoci ukazatele CR (click rate). CR vyjadiuje kolikrat bylo
na reklamni prouzek kliknuto v poméru k poctu jeho zobrazeni (impresi). Koeficient
uspésnosti klepnuti a ndsledného ptesunu na cilovy server CTR (click-trough rate) je ukazatel
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CR snizeny o uzivatele, ktefi se pres svlj klik na prouzek nedostanou na cilovy server.
Primérnéd hodnota CR se pohybuje mezi 0,4 a 0,7 % [POS00a]. Pti primérné cené¢ 200 K¢ za
1000 zobrazeni reklamniho prouzku (CPT) stoji dosaZzeni jednoho kliku v rozmezi mezi 30 a
50 K¢. Projekt Sodor realizovany Katedrou marketingu Vysoké Skoly ekonomické Praha
prokazal, ze efektivitu prouzkové reklamy nelze meéfit pouze pomoci CR (CTR).
V konkrétnim piipadé této studie Cinila cena za jedno kliknuti 40 K¢, cena za jedno osloveni
(zapamatovani znacky) vSak pouze 16 K¢.

Reklama prostiednictvim elektronické poSty

Pti vyuziti elektronické poSty pro reklamni ucely je zapotiebi dbat na to, aby nebyla
pfekrocena hranice nevyzadané poSty (spamu). Rozesilani nevyzadané posty je jednim
z porusSeni pravidel dobrého chovani na Internetu. Podle Novacka [NOV0O0] se k e-mailovému
marketingu vyuzivaji nejcastéji elektronické bulletiny a e-mailové konference. Existuji také
specializované direct e-mailingové sluzby, jejichz uzivatelé dali souhlas k pfijimani
reklamnich e-mailli nebo za jejich pfijem inkasuji od provozovatele provizi. Cena za osloveni
jednoho potencialniho zakaznika se zde pohybuje od 0,5 do 2 K¢&.

Vliv reklamy na Internetu na hospodaiské prostredi

Pii realizaci rliznych forem reklamy na Internetu ma zadavatel, oproti klasickym
zpusobtim (reklama v masmédiich, billboardy), moznost velmi ptesného vycisleni jejich
uspésnosti. Neni to pfitom pouze CR (CTR), pomoci sledovani transakci je mozné zhodnotit
ucinnost reklamy na kazdého osloveného uzivatele. Zadavatel bude mit moznost zvolit vzdy
nejoptimalnéjsi variantu v diisledku ¢ehoz bude vynakladani prostredkii na reklamu mnohem
efektivnéjsi.

1.12. Dalsi diilezité pojmy pro elektronicky obchod

1.12.1. XML

XML (Extensible Markup Language) je soubor pravidel, podle kterych lze vytvaret
konkrétni formatovaci jazyky (XHTML, WML) piijaty jako standard konsorciem W3C
(World Wide Web Consorcium) [NIC00]. Podle Honzika [HONOO] se jedna o jazyk
umozinujici zaznamenat strukturovand data do textového souboru. Hlavni pfinos XML
spociva ve vytvofeni jednotného standardu pro vyménu dat mezi aplikacemi. Pfi pouziti XML
ma kazdy vyvojaf moznost vytvaret vlastni nazvy pro jednotlivé formatovaci instrukce
Zakladni konstrukce odvozenych formati je vSak pevné stanovena a mohou tak existovat
obecné pristupy a néstroje, které umozni jejich univerzalni pouziti.

Druhou zéasadni oblasti vyuziti XML je Internet (WWW). Na WWW dnes pievlada
pouziti jazyka HTML, ktery se stal téméf vyhradné jazykem formatovacim. Jeho
jednoduchost, umoznila neuvétitelné rychly rist Internetu (jeho obsahu a nepfimo 1 poctu
uzivatelll). Tato pocatecni vyhoda je vSak dnes naopak jednou z nejvétSich slabin Internetu,
ktery obsahuje miliardy internetovych stranek (formatovaného textu), ve kterych vSak nelze
vyhleddvat podle obsahovych nebo piedmétovych vazeb. Vyhleddvani silou pomoci
fulltextovych vyhledavach ztratilo s gigantickym rozmérem Internetu na efektivité a Internet
(WWW) se postupné stal obrovskym nepiehlednym skladem informaci.
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Struktura XML

Nezbytnym krokem pii vytvaieni XML dokumentt (dat) je definice typu dokumentu
DTD (Document Type Definition). DTD poskytuje dilezité informace, na jejichz zakladé
procesory jazyka XML analyzuji XML kod a zajistuje rozhodujici spojeni mezi datovymi
soubory pfedanymi procesoru XML a daty, kterd jsou pifenaSena z procesoru XML do
aplikace [LAU99]. Predpoklada se, ze v kazdé oblasti vznikne DTD, které bude plnit funkci
primyslového standardu. Jeho pouzitim bude zajiSténo bezproblémové predavani si dat
prostiednictvim XML mezi riznymi aplikacemi.

Standardy XML

Zakladem jazyka XML je jazyk SGML (Standard Generalized Markup Language),
ktery se pouziva jiz od 70. let. Bariérou jeho masového rozsifeni byla predev§im nadmérna
slozitost, diky niz patfila znalost SGML ke specidlnim dovednostem, které ovladala pouze
malé skupina Spi¢kovych vladnich, firemnich a akademickych pracovnikii. Potfeba této nebo
podobné technologie nebyla v 70. letech také ani zdaleka tak akutni jako je tomu nyni
v podminkach rychlého rozvoje Internetu, elektronického obchodu a elektronického
podnikéni.

SGML je specifikaci umoziujici vytvaret vlastni znaCkovaci jazyky. SGML
specifikuje identifikatory obsahu, které ulehcuji vyhledédvani informaci systémim pro spravu
dokumentti a zaroven umoznuji disledné formatovani textu [KOS98]. Mnohem dulezitéjsi je,
ze dokumenty vytvorené pomoci jazyka SGML lze snadno prendset do jinych formath. Prave
diky tomu, ze SGML (XML) pouziva znaCkovani zédvislé na obsahu, je snadné zménit
pravidla formatovani (strukturu dat na vystupu) podle toho, zda je vystup zaslan na webovy
server, do datového skladu na tiskarnu nebo naptiklad do reproduktori.

Klic¢ovou iniciativou pro standardizaci XML v oblasti elektronického obchodovani je
ebXML (Electronic Business XML). Jejim cilem je vytvofeni skupiny mezinarodnich
technickych standardi, které slouci rizné standardy do jediného obchodniho standardu XML,
které¢ umozni jednoduché¢ a hladké vyuziti XML pro elektronicky obchod, které¢ poskytnou
globélni otevieny standard pro obchodni komunikaci typu B2B, B2C a C2B, které nebudou
klast velké finan¢ni naroky na uzivatele, které budou spliovat veskeré pozadavky na
bezpecnost (divérnost, autentizaci odesilatele i pfijemce, neodmitnuti pivodu a piijmu,
integritu dat i archivaci) a které budou poskytovat podporu vSem jazyklim, narodnostem a
narodnim zvyklostem (zdroj ebXML).

Vyznam XML a jeho vyuZiti pro potreby elektronického obchodu

Laurent [LAU99] tika, Ze zfejmé nejveétsi vyznam jazyka XML spocivd v umoznéni
Cistsi, upln€jsi a flexibilngj§i vymeény informaci, nez jakou umoznovaly formaty predchozi.
Systémy pro elektronickou vyménu dat (EDI) vyuzivaji pro svou praci standardnich
databazovych struktur (pole pevné délky nebo vymezené oddélovaci Usporné fazené do
tabulek). Jazyk XML podle Laurenta [LAU99] nabizi oproti EDI mnohem vétsi flexibilitu,
moznost vytvateni jednoduchych standardd, které lze snadno rozSifovat o dalsi datové
struktury.

XML je technologii se skv€lou budoucnosti. Technologie XML by se méla stat
prosttedkem, ktery vyfesi komunikaci mezi casto velmi nesourodymi komponentami
elektronického obchodu a informacnich systému IS/IT. Tvorba a wvyuziti aplikaci pro
elektronicky obchod, EDI pocinaje, pfes nejriznéjsi nastroje az po aplikace pro prodej na
Internetu, by tak méla byt s vyuzitim XML jednodussi a flexibilngjsi.

1.12.2.Datovy sklad
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Johnsova [JOHNOO] definuje datovy sklad (data warehouse) jako databazi, ktera sbira
obchodni informace z mnoha zdrojl v rdmci podniku a tyto surové informace transformuje na
uzite¢ny analyticky nastroj pro obchodni rozhodovani. Datovy sklad tak poskytuje uzivatelim
mnohorozmérny pohled na data, ktera jsou potiebna k analyze situace podniku. Voftisek
[VOR99] tika, Ze datovy sklad umoziiuje uchovani mnozstvi dat riiznorodého charakteru a
naslednou manipulaci s nimi. Charakteristickym rysem datového skladu je schopnost
efektivniho zpracovani datovych soubort z riiznych casovych obdobi. Cilem vyuziti datového
skladu je podle Vofiska integrace riznych pohledii na podnik a jeho okoli za dlouhy Casovy
interval.

Podle Siuparka [SNU99] (metodika spole¢nosti Speedware) se datovy sklad sklada
z databaze, datovych trzist' (datamarts), datovych pump, aplikaci pro koncové uzivatele a
nastrojii pro analyzu, dotazovani a reporting dat. Databaze datového skladu se podle Stuparka
sklada z ¢iselnikl, tabulek dimenzi a tabulek faktl, které obsahuji agregované ukazatele
(veli¢iny) podle dimenzi zvolenych pii analyze. Mnozstvi dimenzi zvolenych pro jeden
ukazatel urCuje spolecné s trovni detailu (napiiklad mésic, tyden nebo den v dimenzi ¢asu)
granularitu ukazatele. Cim vy33i je granularita, tim vy33i je potfeba zavedeni viceuroviiového
datového skladu, ktery piinasi vyssi rychlost vyhodnocovani a flexibilitu analyzy informaci.
V prvni Grovni vicetroviitového datového skladu jsou tabulky faktl s vysokou a ve druhé pak
s niz$i granularitou. Tabulky faktt ve druhé trovni jsou pfitom agregovanymi tabulkami fakt
podle podmnoziny dimenzi tabulek faktl z irovné prvni. Datova trzi§t€ jsou podmnoziny
datového skladu, které jsou urceny profesni oblasti informacnich potteb uzivatele, naptiklad
financ¢nictvi, personalistika, vyroba ¢i prode;.

Protoze informace pfichazeji znejriznéjSich zdrojii, musi spoleCnost vytvorit
podnikovy model dat, aby na své informace ziskala konzistentni pohled. Tim vznikaji
metadata, kterd tvofi prvotni zdroj pro jednotlivé soucasti architektury datového skladu.
Proces pfemény zékladnich dat zahrnuje sbér dat (ziskani dat zdil¢ich subsystémi a
databazi), jejich konsolidaci (pfenos dat do jedné databéze), filtraci (vybér vyznamnych dat a
odstranéni duplicit), CiSténi, konverzi (pfifazeni dat do datovych poli datového modelu) a
agregaci (tfidéni a kombinace dat pro provadéni analyz). Datovy sklad je nejenom zakladem
manazerskych informacnich systéma EIS a DSS (Decision Suport System), ale také velmi
dalezitym zdrojem dat a informaci pro elektronicky marketing a elektronické obchodovani.

1.12.3. Workflow technologie

Workflow proces je technologicky nastroj, ktery umoziuje automatizovat obchodni
procesy (Business Process Automation, BPA) a procesy fizeni (Business Process Control).
BPA vyuzivd informacénich technologii k automatizaci jednotlivych krokii obchodniho
procesu. Definice workflow procesu je tzce spjata s riznymi softwarovymi kategoriemi
zahranujicimi elektronickou postu, groupware, document imaging, document management,
form processing a dal§i [TET99b]. Jako obchodni procesy miizeme chépat napiiklad tihrady
faktur, schvalovani pijcek, vycCislovani nejriiznéjSich ukazatelt, piipravu novych produktt
atp. Workflow koordinuje postup uzivatelli, distribuuje pracovni tlohy a informace mezi
uzivateli a tidi zpracovani jednotlivych tloh a aktivit obchodniho procesu s cilem dosazeni
definované¢ho cile. Workflow technologie zajistuje, aby méli vSichni zpracovatelé¢ konkrétni
ulohy k dispozici vSechny klicové informace, popi. aby workflow technologie sama
automaticky provadéla automatické zpracovani dané ulohy nebo jeji ¢asti. Provedeni kazdé
ulohy je fizeno klicovym dokumentem (vnitropodnikovou smérnici) a klicovymi
informacemi, které tento dokument obsahuje.

Predtim, nez byly do téchto procesii zapojeny pocitae, byly tyto procesy
zpracovavany za pomoci dopist, formuldfd, poznamek aj. Zatimco doposud se jako
komunika¢niho média se vyuzivalo osobniho pfedani, telefonu, faxu, ¢i posty, workflow
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technologie vyuzivaji pro pienos informaci modernich komunikacnich prostfedka
(elektronické posty, Webu, WAPu, SMS zprav atp.), ¢imz vyrazné urychluji pribéh a zvysuji
efektivnost obchodnich procest.

1.13. Bezpecnost elektronického obchodu

Elektronicky obchod pokryva vSechny faze obchodu od fizeni dodavatelského fetézce
a ostatnich komponent B2B, kde se vyuziva pfedevsim elektronické vymény dat EDI, pies
nabidku koncovym zakazniklim, objednéavky, potvrzeni objednavek, v n¢kterych piipadech i
dodani zbozi (hudba, software, knihy atp.) az po fakturaci a tthradu za zbozi (oblast B2C).
Elektronicky obchod se tak stdva zdkladnim nastrojem obchodu. Otazka jeho bezpecnosti ma
proto prvorady vyznam. S otazkou bezpecnosti elektronického obchodu uzce souvisi otazka
obecného zabezpeceni informacnich systému IS/IT podniku.

Kosiur [KOS98] poklada za zékladni pozadavky na provadéni elektronického obchodu
davérnost, integritu, autentizaci, autorizaci, zaruky a soukromi. Divérnost, integritu,
autentizaci a autorizaci lze zabezpecit pomoci bezpecnostnich technologii (kryptografie,
obecné metody ochrany IS/IT atp.). Zaruky a soukromi spocivaji zejména v dodrzovani
zékontl a dobrych mravil a zavisi tak predev§im na chovani jednotlivct a organizaci.

1.13.1.Bezpecnost elektronické vymény dat

Bezpecnost systému elektronické vymeény dat je rozhodujicim aspektem pti hodnoceni
prikaznosti a pravni sily EDI soubori a proto je =zajiSténi bezpecnosti jednou z
vykazovat minimaln¢ stejné zabezpecCeni jaké mé papirovy dokument, jinak jim nelze
papirové doklady nahradit. Elektronickd vyména dat by tak byla vhodna pouze pro pienos
neautorizovanych dat.

Zpusoby ochrany IS/IT a EDI

Bezpecnost EDI se sklada z bezpecnosti EDI systémt a zabezpeCeni pfenaSenych dat.
Pro EDI systémy, které jsou integralni soucasti IS/IT plati stejné zékladni zpisoby ochrany
jako v obecnych podminkach informacnich systémi IS/IT. Organizacni zptusob ochrany dat
spocivd v souhrnu administrativnich nafizeni a doporuceni jak naklddat s urCenymi daty.
Vyhodou tohoto zpiisobu je jeho jednoduché a levné zavedeni. Jeho Uc¢innost vSak proto
zavisi predev§im na pfesnosti plnéni nafizeni jednotlivymi osobami. Fyzicky zptsob ochrany
predstavuje zabezpecCeni objektli, komunikacnich linek atp. Data jsou tak fyzicky neptistupna
nepovolanym osobdm. I tento zplsob je vSak pfili§ zavisly na spolehlivosti konani
jednotlivych osob.

Logicky zpiisob ochrany zahrnuje soubor softwarovych a hardwarovych opatieni. Jsou
to predevSim uchovani dat na zabezpecenych systémech, které jsou certifikovany do
uznavanych bezpecnostnich tfid (napf. podle pravidel vydanych ministerstvem obrany
Spojenych stati americkych - Trusted Computer System Evaluation Criteria) a vyuziti
kryptografickych metod, které umoziuji zaSifrovat urend data, tak aby byla srozumitelna
pouze uréené osobé, kterd je zpravidla drzitelem pottebného kli¢e. Podminkou u¢innosti
kryptografickych metod je spravné a bezpecné generovani a pouzivani klica. V soucasné dobé
se ukazuje, ze zadny z vySe uvedenych zpusobli ochrany dat nemtize sam o sob¢ zarucit
dostate¢nou bezpecnost EDI systémill. T¢é je mozné dosdhnout pouze vhodnou kombinaci
vSech uvedenych zplisobii ochrany.
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MoZna ohroZeni EDI systému a jejich eliminace

Mezi zakladni ohrozeni EDI systému patfi modifikace zpravy (zprava je zménéna po
jejim odeslani opravnénym plvodcem). Modifikace miize byt iimyslnd nebo netimyslna
(disledkem technické chyby). Zabezpecenim proti modifikaci zprév je bezpecnostni funkce
integrita zpravy. Ta zaruCuje, Ze bude modifikace zpravy béhem pienosu odhalena. DalSim
nebezpecim je zména v poradi zprav, ktera miize znamenat ztratu zprav nebo naopak jejich
vicenasobné doruceni. Toto nebezpeci je eliminovano zjistovanim integrity sekvence zprav.
Velké nebezpecim piedstavuje pretvarka (masquarading), kdy se uto¢nik vydava se za nékoho
jin¢ho. Metodou urcenou proti zneuziti pretvaiky je autentizace zpravy. Dal§imi moznymi
ohrozenimi bezpecnosti EDI je odmitnuti piivodu zpravy (zapteni odeslani zpravy jejim
pivodcem nebo naopak odmitnuti pfijmu zpravy jejim piijemcem). Cilem vétSiny
bezpecnostnich metod je proto také =zajiSténi nepopiratelnosti. Poslednim dulezitym
ohrozenim je zneuziti divérnych informaci. Tento problém se fesi kryptovanim zprav.
Nejprogresivnéjsi kryptografickou metodou v oblasti elektronické vymény dat je digitalni
podpis. Pravdépodobné nejvhodnéjsim feSenim bezpecnosti elektronické vymeény dat je
kombinace elektronického podpisu a sluzeb WAN operatora, ktery zde mlze plnit soucasné
funkci certifikacni autority.

1.13.2.Bezpecnost on-line transakci

Rizika wvyplyvajici z pouzivani internetovych technologii ptedstavuji specifickou
skupinu bezpec¢nostnich rizik. Mezi zakladni ohroZeni bezpecnosti v prosttedi WAN
(Internetu) tadi Ulicny [ULI99] pietvarku, pii které se neopravnény uzivatel vydava vici
serveru nebo siti jako uzivatel opravnény, poruSeni integrity (moZnost uUto¢nika zachytit
pfenasena data, pozménit je a modifikovana je odeslat pfijemci, ktery je povazuje za
autentickd), odposlech sit¢ a nedostupnost dat diky zahlceni a neprostupnosti sit¢ napiiklad
utoky typu Dos (Denial of service) ¢i DDos (Distributed Denial of service), jejichz disledkem
je odepteni sluzeb. Za slab4d mista Internetu povazuje Uli¢ny [ULI99] slabou autentizaci
stanic a uzivatelil (velké mnozstvi serverti umoznuje piihlaSeni anonymnich uzivateli typu
anonymous, gues, host atp.), snadnost monitorovani provozu a jednoduchost pretvarky. Sité
zalozen¢ napiiklad na protokolech X.25 (VAN) maji oproti Internetu zabudovany urcité prvky
zvysujici bezpecnost sitového provozu. Témito prvky jsou napiiklad moznost vytvareni
uzavienych uzivatelskych skupin CUG (Closed User Group), PVC (Permanent Virtual
Circuit) atp.

Pfenos dat pomoci Internetu je zabezpeCen riznymi standardy. Pro zabezpeceni
webovych transakci (prohlizeCe, webové servery a aplikace) se pouziva protokol HTTPS
(Secure Hypertext Transfer Protocol), pro zabezpeceni elektronické pocty protokol S/MIME
(Secure Multipurpose Internet Mail Extensions), pro zabezpeCeni transakci s platebnimi
kartami protokol SET (Secure Electronic Transaction), pro Sifrovani mezi firewally a
smérovaci protokol S/WAN (Secure Wide Area Network) a pro zabezpeCeni datovych paket
v sitové vrstvé protokol SSL (Secure Sockets Layer). Za nejvhodnégjsi zabezpeceni siti a dat
s pfipojenim do Internetu se povazuje tzv. firewall. Firewally zavad¢ji kontrolu pfistupu na
zaklad¢ obsahu paketil, které jsou pfenaSeny mezi dvéma stranami nebo zafizenimi na siti.
Firewally mohou poskytnout ochranu ptfed utoky na jednotlivé protokoly nebo aplikace a
mohou byt efektivné vyuzity i jako ochrana proti spoofingu (nelegalni ziskavani informaci
pomoci pretvarky). Diepolt [DIEOO] udava, Ze specifické postaveni internetovych rizik urcuje
také nekolik dalsich faktorii, z nichz témi rozhodujicimi jsou piekotny vyvoj internetovych
nastroji a technologii a standardi znemoziujici jejich dostatecné provozni testovani a
nedostate¢nd zkuSenost s vyuzitim Internetu.
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Podle vyzkumu Computer Security Institute a FBI zaznamenalo 90 % velkych
americkych organizaci néktery z druhd naruseni svého systému (prinik do podnikového
informacniho systému, zcizeni firemnich informaci, finan¢ni podvody, utoky typu Dos,
modifikaci dat, napadeni podnikové sit¢ aj.). V téméf 60 % ptipadii se jednalo o utok
naruSitele vyuZzivajiciho k ttoku internetové ptipojeni.

1.13.3.Bezpecnost informacnich systému IS/IT

Podle prizkumu vénovanému stavu informacni bezpe¢nosti v Ceské republice
(PSIB'99), ktery provedla spolecnost PriceWaterhouse Coopers spolecné s casopisem Data
Security Management a Narodnim bezpecnostnim tfadem u 311 spolecnosti s vice jak 100
zameéstnanci, ma své cile v oblasti informacéni bezpecnosti formalné stanovena pouze jedna
tfetina organizaci, piestoze pro vice nez 90 % organizaci mé informacni bezpecnost prioritni
vyznam. Nejcastéjsi vyskyt bezpecnostni politiky najdeme v oblasti informacnich technologii
a telekomunikaci a v oblasti finan¢nictvi a bankovnictvi.

Typ bezpec¢nostni politiky Vyuziva (% podnikii)
Fyzické zabezpeceni 80
Provoz informacnich systémi 80
Zabezpecendi siti véetné Internetu 79
Nakladani s citlivymi informacemi 59
Zabezpeceni osobnich pocitact 58
Planovani obnovy systému po havarii 50
Logické zabezpeceni 45
Personalni zabezpeceni véetné Skoleni 43
Vyvoj software 32
Reakce na bezpecnostni incidenty 28
Rizeni programovych zmén 26
Sluzby tietich stran 17
Rizeni problémi 14

Tabulka ¢. 1.3 Rozsah bezpecnostni politiky (zdroj PSIB"99)

Diivody zavadéni principt informacni bezpec¢nosti Udava (% podnikii)
Pozadavky na propojeni IS/IT mimo podnik 55
Rychly vyvoj v oblasti IT 52
Pozadavky na propojeni IS/IT uvnitf organizace 47
Elektronické obchodovani 19
Tlak ze strany vlastnik a investord 15
Legislativni tlak 14
Pozadavky zékaznik 13
Pozadavky na mobilni zpracovani informaci 10
Pozadavky obchodnich partnert 7
Platnd i pfipravovana legislativa EU 6

Tabulka ¢. 1.4 Dvody zavadéni principt informacni bezpecnosti (zdroj PSIB"99)
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Z udaji uvedenych v tabulce vyplyva, ze elektronicky obchod (pozadavky na
propojeni IS/IT mimo podnik, on-line obchodovéani, pozadavky zdkaznikli a obchodnich
partnerit a dalSi) je jednim zhlavnich divodi pro prosazovani informacni bezpecCnosti
v organizacich.

Bezpecnostni incident Priumérna Skoda
Chyba programového vybaveni 1.714
Nepovoleny ptistup zvenci 1.000
Vypadek proudu 593
Selhani WAN 417
Porucha hardware 247
Kradez zafizeni 236
Selhani LAN 223
Chyba administratora nebo obsluhy 200
Chyba uzivatele 176
Virus zvenci organizace 163

Tabulka ¢. 1.5 Primérna skoda v tis. K¢ zptisobena bezpecnostnimi incidenty (zdroj PSIB'99)

Z udaju v tabulce vyplyva, ze nepovoleny pfistup zvenci, ¢asto s vyuzitim systému a
infrastruktury elektronického obchodu, je podle zptisobenych skod druhym nejvyznamnéjSim
bezpec¢nostnim incidentem.

Piekazky rychlejSiho prosazeni informacni bezpecnosti Vyskyt (% podnikii)
Obecné nizké bezpecnostni védomi 31

Finan¢ni naro¢nost 20
Neexistence ¢eského bezpecnostniho standardu 14
Nedostatecnd podpora ze strany vedeni organizace 13
Nedostatecna a nevyvazena legislativa CR 10
Nedostatek informaci 6

Nezajem a nekompetentnost statnich organt 4
Nedostatek tuzemskych expert 1
Technologicka naro¢nost 1

Tabulka €. 1.6 Prekazky rychlejsiho prosazeni informacni bezpecnosti (zdroj PSIB"99)

Udaje v tabulce ukazuji, Ze nejvétsi piekdzkou rychlejsiho prosazeni technik
informacni bezpecnosti neni zdaleka jeji technologicka naro¢nost ¢i nedostatek specialistil, ale
pfedevSim nizké bezpecnostni védomi, finanéni naroc¢nost a neexistence bezpecnostniho
standardu spole¢né s nedokonalou legislativou.

1.13.4.Kryptografické metody

Kryptografické metody nabizeji feSeni zakladnich aspekt bezpecnosti elektronického
obchodu (davérnosti, integrity, autentizace a nepopiratelnosti). Zakladem kryptografie
(Sifrovani) je kryptograficky algoritmus a kryptograficky kli¢. Kryptograficky algoritmus je
matematicka funkce, ktera kombinuje zdrojovéa data (naptiklad text) s klicem, klicem, ktery
predstavuje fetézec Cisel. Kryptografické algoritmy lze obecné rozdé€lit na symetrické, které
pro Sifrovani pouzivaji stejny kryptograficky kli¢ a asymetrické, které pouzivaji dvojici klict
(soukromy a vetejny).
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Symetrické Sifrovani

V systému symetrického Sifrovani pouzivaji odesilatel i piijemce stejny kryptograficky
kli¢ a ob¢ strany tak mohou zaSifrovat i deSifrovat data pomoci téhoz klice. Hlavnimi
nevyhodami symetrického Sifrovani je potfeba udrzovat n tajnych klict pro n korespondentii a
nemoznost bezpecné urcit identitu odesilatele. Hlavni vyhodou je rychlost symetrického
Sifrovani, které neni tak vypocetné narocné jako Sifrovani asymetrické.

Mezi nejcastéji pouzivané symetrické Sifrovaci algoritmy patii blokova Sifra DES
(Data Encryption Standard), vytvotend firmou IBM a schvalend vladou Spojenych stat
vroce 1977. Metoda pracuje s bloky o délce 64 bitli a pouziva 56-bitovy kli¢. Metoda je
velmi rychld a hodi se pro Sifrovani velkého mnozstvi dat. Dal§imi Casto pouzivanymi
algoritmy jsou Triple DES (algoritmus zalozeny na DES S$ifruje blok dat tfikrat se tfemi
ruznymi kli¢i), CAST nebo IDEA (International Data Encryption Algorythm).

Asymetrické Sifrovani

Systém asymetrického Sifrovani je zalozen na principu soukromého a vetejného klice.
Soukromy kli¢ ziistava utajen pouze jemu uréenému vlastnikovi, oproti kli¢i vefejnému, ktery
je voln¢ k dispozici. Data zaSifrovand pomoci jednoho z klicih mohou byt deSifrovana pouze
druhym klicem z tohoto jedine¢ného paru klict. Klice mohou byt pouzity dvéma zplsoby
(sméry). Duvérnost zpravy pro adresata zajisti odesilatel jejim zaSifrovanim pomoci
adresatova vetejné¢ho klice. Takto zaSifrovanou zpravu mize rozlustit pouze adresat pomoci
svého soukromého klice. Autenticity dosdhneme naopak zaSifrovanim zpravy prostfednictvim
soukromého klice. Zpravu zaSifrovanou soukromym klicem lze rozlustit pomoci volné
dostupného vetejného klice odesilatele, ktery nemutze jako jediny disponent se svym
soukromym kli¢em poptfit, Ze je jejim ptivodcem. Nevyhodou asymetrického Sifrovani je vSak
jeho zna¢na vypocetni narocnost.

Délka tajného klice Délka verejného klice
56 bitd 384 bitt
64 bitd 512 bitt
80 bitu 768 bitl
112 bitt 1.792 bitu
128 bitd 2.304 bitu

Tabulka ¢. 1.7 Délky klice potiebné pro stejnou uroven zabezpeceni [KOS98]

Mezi bé€zné pouzivané asymetrické Sifrovaci algoritmy patii RSA (Rivest-Shamir-
Adleman algoritmus). RSA podporuje proménnou délku kli¢e i bloku. NezaSifrovany blok
vSak musi byt krats$i nez-1i délka klice (obvykle 512 biti). Podle prizkumu PSIB'99 vyuzivaji
podniky Sifrovani nejcastéji v piipadé¢ komunikace mimo organizaci (40 %), jiz vyrazné méné
pfi zalohovani dat (15 %), pfi ochrané dat na serverech (12 %) a pfi komunikaci uvnitt
organizace (11 %).

Bezpecnost kryptografickych metod

Matyas [MATOO] udavd, ze nejzndméjSim ukazatelem ochrany, i kdyz ponékud
zavadéjicim, je délka pouzitého kryptografického klice. Toto vSak neplati v ptipadé€, Ze se
jedna o nevhodné nebo nespravné navrzeny algoritmus. Pro Gto¢nika, ktery nezna deSifrovaci
kli¢, vede cesta k ptekonani Sifry ptes vyzkouSeni vSech moznych hodnot klice (hrubou silou).
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Pocet moznych klich zavisi na poctu bitti v kli¢i. Naptiklad 8-bitovy kli¢ umoziuje
pouzit 256 rtiznych kli¢a (2°). Vyzkouseni 256 moznych klich by poéitadi trvalo méng nez 1
milisekundu [KOS98]. Zlomeni 100-bitového klice by vSak pocitaci, ktery dokaze vyzkouset
milion kli¢l za sekundu, trvalo vice jak 100 let. Namisto stoprocentné¢ neprolomitelné
ochrany se proto pouziva tzv. koncept computationally infeasible tzn. ochrana, kterou lze
teoreticky prolomit, avSak i pfi nasazeni veSkeré myslitelné vypocetni kapacity Gto¢nika bude
Sifra bezpecnd po dobu, béhem niz se pouziva. Kromé rychle rostouciho vykonu vypocetni
techniky ma na klesajici bezpe¢nost uznavanych Sifer vyznamny dopad moznost spoluprace
vypocetnich systémil prostiednictvim Internetu. To se ukdzalo naptiklad na ptipadu 56-
bitového klice DES, u n¢hoz se udéavalo, Ze na prolomeni je zapotiebi nékolika stovek let
prace nejvykonnéjsiho existujiciho pocitatového systému. Skupina distributed.net, do které se
prostiednictvim Internetu zapojilo vice jak 50.000 pocitact to dokazala za pouhych 41 dni
[ULI99].

Digitalni podpis

Pouziti asymetrickych kryptografickych algoritmi je vypocetné velmi pomalé a proto
se prozatim nehodi pro bézné pouziti. Vhodnym feSenim se ukazalo Sifrovani pouze kratkého
unikatniho vzorku, ktery je vygenerovan z originalni zpravy, prostfednictvim tzv. ha$ (hash)
funkce. Takto kryptovany fetézec (pomoci soukromého kli¢e) se nazyva digitalni podpis.
Loebl [LOEOOb] definuje elektronicky podpis jako udaje v elektronické podobé, které jsou
pfipojené nebo logicky spojené s datovou zpravou a identifikuji tvlirce elektronického dopisu.

Pouziti digitdlniho podpisu probihd v nékolika krocich. Ke zpravé je nejprve pomoci
ha§ funkce vytvofen kontrolni blok, ktery je zaSifrovan soukromym podpisovym klicem
odesilatele zpravy a posléze ptipojen k vlastni zpraveé. Pfi ovéfovani digitalniho podpisu na
stran¢ piijemce je nejprve z vlastni zpravy bez digitdlniho vytvofen kontrolni blok podpisu
stejnym zpusobem jako pii odeslani. ZaSifrovany kontrolni blok je rozSifrovan pomoci
vetejného podpisového klice odesilatele, pokud se oba bloky shoduji, je digitalni podpis
platny.

Cerfifika¢ni autorita

S pouzivanim technologie digitalniho podpisu a asymetrického Sifrovani tésn¢ souvisi
problematika distribuce vetejnych klict, jelikoz samotné pouziti asymetrického Sifrovani
nezaru€uje potfebnou autentizaci. Pfijemce zpravy potiebuje mit jistotu, Ze pouzity vetejny
kli¢ patii pravé odesilateli. Pravdépodobné nejlepSim feSenim je vyuziti sluzeb certifikacni
autority, ktera vydava pro jednotlivé subjekty tzv. digitalni certifikaty a slouzi zaroven jako
jejich skladisté. Digitalni certifikdt obsahuje jméno vlastnika vefejného klice, ptidéleny
vefejny kli¢, pridélené originalni Cislo certifikatu, dobu jeho platnosti, nazev certifikacni
autority a udaje o pfipadném omezeni pouzivani tohoto podpisového klice. Jakykoliv uzivatel
muze pozadat certifikatni autoritu o ovéfeni vefejného klice (digitdlniho certifikatu).
Certifikacni autorita na pozadani poskytne certifikat, ktery je opatien digitadlnim podpisem
certifikacni autority, ktery zarucuje jeho neporuSenost a pivod. Provozovani sluzeb
certifikacni autority byva, naptiklad ve form¢ udélovani licenci, regulovano statni spravou.

1.13.5.Systém verejnych klicu PKI

Dockal [DOC00] #ka, ze PKI (Public Key Infrastructure) poskytuje ramec pro
bezpecnou komunikaci v ramci Internetu, a to zvlasté pro potieby elektronického obchodu.
PKI zahrnuje Sirokou Skalu komponent, aplikaci, politik a praktickych ¢innosti s cilem
zabezpecit divérnost, integritu, autenticitu a nepopirani komercnich transakci. PKI obvykle
tvoti bezpecnostni politika, certifikacni autorita, registracni autorita, certifikacni distribu¢ni a
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manipulaéni systém a aplikace na bazi PKI. Aplikaci na bazi PKI muze byt webova
komunikace, elektronickd posta, elektronickd vyména dat EDI, nejriznéjsi podoby virtualni
privatni sit¢ VPN, transakce elektronického obchodovéani atp. PKI je tedy kombinace
hardware a software, politik a procedur.

1.14. Systémova integrace

Podnik, ktery chce byt uspéSny v prostiedi elektronického podnikani a nové
ekonomiky, potfebuje mit integrovany nejen veSkeré vnitini procesy, coz zajistuji ERP
systémy, ale také procesy vnéjsi (vztahy uprostied logistického fetézce, vztahy se zakazniky,
organy statni zpravy atp.). Srdcem IS/IT podniku tak prestdva byt systém planovani
podnikovych zdroji ERP, ktery je pozvolna nahrazen syst¢émem pro fizeni elektronického
podnikdni EBM (E-business Management), jehoz se stava integralni soucasti. Pro soucasné
IS/IT je charakteristické distribuované prostfedi (centrala, pobocky, partnefi). V tomto
prostiedi jsou implementovany softwarové aplikace na rGznych platformach a opera¢nich
systémech. VvétSina dneSnich organizaci je charakteristicka platformou Windows na strané
osobnich pocitacl, riznymi serverovymi systémy (IBM, Compaq, Sun, HP atp.) a rGznymi
protokoly (nejcastéji TCP/IP). Zakladni podminkou integrace je proto schopnost riznych
aplikaci, aplikaci pracujicich na riznych platformach a pouZzivajicich rizné datové modely,
formaty a komunikacni protokoly, aplikaci v rtiznych spole¢nostech, predavat si vzajemné
potiebna data.

K integraci ERP aplikaci se jiz dlouha 1éta pouziva elektronicka vyména dat EDI. Ta
vSak byla pro svou ndkladnost pro vétSinu firem nedostupna. Teprve az rozvoj Internetu
pfinesl Siroce dostupné komunikacni feSeni, které vytvari v kombinaci s moznostmi jazyka
XML zcela nové moznosti pro rozvoj elektronického podnikéani. Jednotlivé soucésti systému
EBM mohou vzajemné velmi efektivné komunikovat prostfednictvim XML dokumentt a
Internetu.

Messaging a message queuing

Hlavnimi davody pro vyuziti technik messagingu a message queuingu je Vyvoj
v oblasti softwaru, ktery spéje od monolitickych aplikaci pfes model klient/server a tiivrstvou
architekturu k distribuovanym aplikacim, které rozkladaji svou c¢innost mezi vétsi pocet
vzajemn¢ spolupracujicich ¢asti, které mohou vykazovat riznou miru autonomie, adaptability,
mobility a replikace. Vzajemnd komunikace mezi aplikacemi pfestdva mit synchronni
charakter. PouZivany asynchronni zplsob komunikace se jiz nefidi pfesnymi casovymi
souvislostmi, ale naopak pfipousti libovolné prodlevy umoZziujici autonomni chovani
jednotlivych casti a predpoklada tak také moznost nepfedvidatelného chovani sité (zejména
v prostiedi Internetu). U znacné distribuovanych aplikaci nemusi byt ani pfesné¢ zndmo, kolik
¢asti bude v daném okamziku vzajemné spolupracovat.

Néaroky na asynchronni zptsob komunikace velmi dobie splituje pravé mechanismus
messagingu, prenosu dat v podobé vzajemné nezavislych zprav. Podle Peterky [PETO00]
probiha messaging mezi aplikacemi v né€kolika krocich. V rezimu point-to-point je zprava
vyprodukovana systémem odesilatele umisténa do fronty pro odeslani. S touto frontou pracuje
pfenosovy mechanismus, ktery zajistuje pienos zprav do fronty dorucenych zprav na strané
piijemce. Aplikace pifijemce pravidelné¢ sleduje obsah své vstupni fronty, pokud se zde
nachazeji nové zpravy, aplikace je vyzvedne a dale zpracuje. V pifipadé komunikace
publish/subscribe mtiZze jedna strana oslovit takovy pocet ostatnich ¢asti, ktery sama nezna a
ktery se dynamicky méni. Pienos zpradv zde probiha pfes mezifrontu, do které se umist'uji
vSechny odeslané zpravy. Z této mezifronty jsou zpravy predavany na vyzadani do riznych
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vstupnich front. Tento typ messagingu se nazyva message queuing MQ (fazeni zprav do
front).

Messaging byva v praxi nejCastéji realizovan middlewarovymi prostredky
implementovanymi mezi dvéma softwarovymi vrstvami, mezi siti, kterd zajiSt'uje pienos dat a
mezi aplikacemi, které messaging vyuzivaji. Pro vyuzitelnost messagingu ma klicovy vyznam
pouzivani otevien¢ho standardu pro format pienaSenych zprav, tak aby mohly rGzné
messagingové aplikace vzajemné komunikovat. Také v messagingu se proto stale Castéji
vyuziva perspektivni format XML.

1.15. Podminky pro elektronicky obchod v oblasti legislativy

Loebl [LOEOOa] tika, ze hlavni revolu¢ni zménou, kterou elektronicky obchod pfinasi,
jsou globalni a masové pftilezitosti vyuziti informacnich technologii, které vznikly zejména
diky rozvoji Internetu. Podle Loebla zilezi na pravnim ramci, zda bude moci nova
technologie Internetu vyuzit veskery sviij potencial, a v jakych oblastech bude jeji dalsi vyvoj
usmérnén statni regulaci. Vyznamnym rysem elektronického obchodu je pro oblast legislativy
jeho formalni (smlouvy, formy, stitni regulace aj.) i obsahovad (dematerializované zbozi)
dematerializace. Loebl ocekdva se, ze tato dematerializace zbozi a sluzeb vyvold také
vyznamné zmény danového systému.

Vucka [VUCO00] #ik4, Ze pozitivni pravo zaostava za prudkym rozvojem informac¢nich
technologii, mnoho zalezitosti proto neni pradvem piimo upraveno. Znacna cast pravnich
otazek spojenych s elektronickym obchodem vSak muize byt feSena vhodnou aplikaci prava
stavajiciho, které dosdhlo svym dlouhym vyvojem ke znacnému stupni obecnosti, tak ze jej
1ze aplikovat i na celou fadu situaci, které¢ zakonodarce ptivodné neptedpokladal.

1.15.1.Zakladni ¢asti prava elektronického obchodu

Jako zékladni casti prava elektronického obchodu definuje Loebl [LOEOOa] pravni
upravu doménovych jmen spolecné s regulaci Internetu, pravni upravu elektronického
podpisu a certifikacnich autorit, prdvni upravu ochrany osobnich tudajii, pravni Upravu
elektronického obchodu, prava k nehmotnym statklim, pravni ochranu spotiebitelli v ramci
elektronického obchodu, liberalizaci telekomunikaci a statni deregulaci. Do této oblasti vSak
patii bezesporu také otazka pravniho statutu zaznamt a doklada v datové (elektronické) formé
spolecné s problematikou auditu v poc¢itaCovém prostiedi, které¢ maji klicovy vyznam zejména
pro vyuziti elektronické vymény dat.

V soucasné dobé neexistuje Zadna zvlastni pravni aprava ochrany doménovych jmen.
Ta je ponechina samoregulaénim organizacim, kterym je v Ceské republice sdruZeni
poskytovateli Internetu NIC.CZ, které je obdobou svétové organizace ICANN (Internet
Corporation for Assigned Names and Numbers). Statni zasahy do Internetu jsou v Ceské
republice podobné¢ jako je tomu ve vSech vyspélych zemich minimalni.

1.15.2.Pravo elektronickych smluv

Elektronicka smlouva je smlouva uzavirana prostfednictvim pocitaové sité, jeji
smluvni strany nejsou ve fyzickém kontaktu, uzavirdni smluv probihd vyménou datovych
zprav a funkci dokladu plni datové zpravy [VUCO00]. Kontrakty uzavirané elektronicky
(telegraf, fax), smlouvy uzavirané bez vlastnoru¢niho podpisu ¢i obchod se strojem (prodejni
automaty) nejsou nic¢im neobvyklym. Novy je vSak rozsah elektronickych transakci (jejich
hodnota, ¢etnost, rychlost, rozséhlost), ktery dava témto transakcim zcela novy ekonomicky
vyznam, ktery vyzaduje adekvatni pravni zabezpeceni. Stale jesté probiha diskuse, zda-li je
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pro zavazkové pravo v oblasti elektronického obchodu potiebna zvlastni zakonnd uprava.
Evropska unie vSak jiz n¢kolik let pfipravuje direktivu, ktera by v tomto sméru harmonizovala
legislativu Clenskych statti (Directive on certain legal aspects of electronic commerce in the
internal market). Mezinarodni Upravu téchto vztahli pfipravuji také vyznamné svétoveé
organizace napiiklad OECD (Organizace pro ekonomickou spolupraci a rozvoj) nebo
UNCITRAL (Konference Spojenych narodt o mezinarodnim obchodnim pravu).

Cas a misto uzavieni smlouvy

Aby méla smlouva nélezité pravni ucinky, musi byt pfedevs§im zndmo kdy, kde a jak
byla uzaviena. Clanek 11 piipravované direktivy EU stanovuje takovy postup, kdy
navrhovatel posle navrh smlouvy oblatovi (pravni osoba, které se nabizi uzavieni smlouvy),
ktery posle své rozhodnuti o pfijeti ndvrhu smlouvy zpét navrhovateli, ktery je povinen zaslat
oblatovi potvrzeni piijeti navrhu smlouvy. Poslednim potiebnym krokem je potvrzeni pfijeti
potvrzeni oblatem navrhovateli. Smlouva je uzaviena v okamziku, kdy dojde posledni
potvrzeni navrhovateli nebo v okamziku, kdy se to o¢ekava. Soucasné Ceské pravo vychazi
z teorie piijemce, kdy je smlouva uzaviena okamzikem, kdy piijemce (navrhovatel) obdrzel
rozhodnuti o pfijeti své nabidky od oblata. Nevyzaduje se pfitom, aby piijemce pfijeti navrhu
piimo Cetl, staci, dostane-li se zprava do sféry jeho vlivu (naptiklad do schranky piijemcovi
elektronické posty). Jind uprava vSak plati pro webové spojeni (komunikaci), kde podobné
jako napiiklad pro telefon aj. formy komunikace v redlném cCase plati ustanoveni o
komunikaci mezi pfitomnymi.

V nékterych oblastech elektronického obchodu se bézné vyuziva institutu projevu viile,
kdy je druha smluvni strana v pravu, kdyz bere za platné to, co vyplyva z projevu, zZe je viile,
pokud z okolnosti nevyplyva néco jiného [VUCO00]. Za projev vile lze proto povaZovat
nastaveni automatizované¢ho systému napiiklad systému elektronické vymény dat EDI mezi
stalymi obchodnimi partnery.

Click-through smlouvy

Click-through smlouvy jsou smlouvy, které byly uzavieny kliknutim tzn. stisknutim
virtualniho tla¢itka zobrazeného na monitoru. Tyto smlouvy se vyvinuly jako logické feseni
elektronického obchodovani prostiednictvim grafické interaktivni sluzby WWW. Click-wrap
smlouvy jsou takové smlouvy, které byly uzavieny kliknutim na tlacitko, které se zobrazi
spole¢né se smluvnimi podminkami [VUCO00]. Tyto typy smluv maji zcela zasadni vyznam
pro oblast prodeje zbozi koncovym zakaznikiim (B2C).

V praxi se objevily spory o to, zda-li bylo kliknuti, ke kterému miize dojit omylem,
projevem skute¢né vile. Kliknuti bylo proto doplnéno o nasledné potvrzeni kliknuti. Clanek
11 piipravované direktivy EU pozaduje, aby nebylo potvrzeni realizovano na strané klienta,
ale na strané serveru. Velmi diskutovanou otdzkou je také platnost smluv uzavienych
prostiednictvim softwarového agenta. Vucka [VUCO00] definuje softwarového agenta jako
technicky prosttedek, ktery na zdkladé¢ vice ¢i méné rdmcovych instrukei od zakaznika
automaticky vybere vhodné zbozi nebo sluzbu a provede ukon rozhodny pro uzavieni
smlouvy mezi zdkaznikem a obchodnikem (klik).

Pro vyméhani povinnosti spojenych s click-through smlouvami mizou byt problémem
potencidlni obtize spojené s priikaznosti digitdlniho zaznamu (dikazni bfemeno). Toto je
predevsim otazkou bezpec¢nosti daného informacniho systému a vhodné formulace smluv.
Velky pokrok v tomto sméru piedstavuje piijeti zdkona o elektronickém podpisu.

1.15.3.Pravni uprava elektronického podpisu a certifika¢nich autorit
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Zakon o elektronickém podpisu ¢. 227/2000 Sb., jehoz ptipravu iniciovalo Sdruzeni
pro informaéni spole&nost (SPIS), byl piijat Parlamentem Ceské republiky po vice jak roénim
snazeni. Ceska republika se tak stala prvni postkomunistickou zemi, ktera pfijala tuto, pro
rozvoj elektronického obchodu, zcela klicovou pravni normu.

Novy zdkon upravuje pouzivani elektronického podpisu, poskytovani souvisejicich
sluzeb, kontrolu povinnosti stanovenych timto zakonem a sankce za poruseni povinnosti
stanovenych timto zdkonem. Zikon zavadi pojem pravné prikazného, zaruceného
elektronického podpisu a definuje prava a povinnosti provozovatele certifikanich sluzeb
(certifikaéni autority), ktera podléha dohledu Ufadu pro ochranu osobnich udajt, ktery vydava
akreditace pro certifikacni cinnost. Elektronickym podpisem jsou podle zdkona tudaje
v elektronické podobé, které jsou piipojené k datové zpravé nebo jsou s ni logicky spojené, a
které umoznuji ovétfeni totoznosti podepsané osoby ve vztahu k datové zpravé. Zaruceny
elektronicky podpis je pak podle zakona elektronicky podpis, ktery je jednoznacné spojen
s podepisujici osobou, ktery umoziuje identifikaci podepisujici osoby ve vztahu k datové
zpravé, ktery byl vytvofen a pfipojen k datové zpravé pomoci prostredka, které podepisujici
osoba muze udrzet pod svou kontrolou a ktery je k datové zpraveé, ke které se vztahuje,
pripojen takovym zptsobem, Ze je mozno zjistit jakoukoliv naslednou zménu dat.

Poskytovatelem certifikacnich sluzeb je podle zakona subjekt, ktery vydava certifikaty
a vede jejich evidenci, pfipadné poskytuje dalsi sluzby spojené s elektronickymi podpisy.
Certifikatem je datové zprava, ktera je vydana poskytovatelem certifikacnich sluzeb, spojuje
data pro ovéfovani podpistt s podepisujici osobou a umoziiuje ovéfit jeji totoznost.
Kvalifikovany certifikat je pouze takovy certifikat, ktery spliuje vSechny zdkonné nélezitosti,
které jsou vyjmenovany v § 12 zédkona. Vydavatel kvalifikovanych certifikatii vSak nemusi
byt akreditovan. Kupiikladu v oblasti organti vefejné moci je ale mozné pouzivat pouze
zarucené elektronické podpisy a kvalifikované certifikdty vydavané akreditovanymi
poskytovateli certifikacnich sluzeb. Krom¢ ¢innosti uvedenych v zdkoné¢ muze akreditovany
poskytovatel certifikaénich sluzeb bez souhlasu Utadu pro ochranu osobnich tdaji ptisobit
jen jako advokat, notaf nebo znalec.

1.15.4.Pravni uprava ochrany osobnich udajia

Nov¢ informacni a komunikacni technologie umoznuji velmi efektivni ziskavani,
uchovavani, vyhledavani a zpracovani udajua. Jedna-li se o osobni udaje, je nutné stanovit
takova opatieni, aby nedoslo jejich pouziti k diskriminaci ¢loveéka. Informace o ob&anech jsou
neoddélitelnym a nezcizitelnym vlastnictvim kazdého c¢lovéka bez ohledu na jeho
ekonomickou situaci a spoletenské postaveni. Smid [SMI00] #ik4, Ze pokud takové informace
(byt’ jen o jednotlivei) ziska nékdo jiny, maze takovy profil osoby vytvofit uritou reputaci ¢i
povest, kterd je nejen vyrazem dustojnosti Clovéka, ale mlize pro néj mit zcela pfirozené
pozitivni 1 negativni diisledky naptiklad pii uchazeni se o pracovni misto, pti Zadosti o uvér a
dalSich.

Zakon o ochrané osobnich udajii ¢ 101/2000 Sb. byl piijat Parlamentem Ceské
republiky 4. dubna 2000 po nékolikaletém Uusili svych pfedkladatelti a zpracovatell. Novy
zékon vyrazné zjednodusuje definici pojmu osobni udaj. Osobnim udajem je podle zékona
jakykoliv udaj tykajici se ur€eného nebo urcitelného subjektu tidaji. Subjekt udajl se ptitom
povazuje za urceny nebo urcitelny, pokud lze na zékladé jednoho ¢i vice osobnich udaja
pfimo nebo nepiimo zjistit jeho identitu. O osobni udaj se ale nejednd, pokud je tieba ke
zjisténi identity subjektu nepfiméfené mnozstvi Casu, usili nebo materidlnich prostredkd.
Zpracovani osobnich udajii je zdkonem definovano jako jakékoliv operace nebo soustava
operaci, které spravce nebo zpracovatel systematicky provadéji s osobnimi udaji,
automatizované¢ nebo jinymi prosttedky. Spravce je ten, kdo urCuje ucel a prostiedky
zpracovani osobnich udajt, provadi zpracovani a odpovida za n¢j. Zpracovatelem je ten, kdo
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osobni udaje zpracovava na zakladé zvlastniho zakona nebo na zakladé povéfeni spravcem.
Spravce ma povinnost ovétovat pravdivost a presnost osobnich tidajli. Pokud spravce zjisti, ze
jsou udaje neptfesné nebo nepravdivé, je povinen je zablokovat a bez zbytecného odkladu
opravit, doplnit nebo zlikvidovat. Obecné plati, ze spravce miize osobni Uidaje zpracovavat
pouze se souhlasem subjektu udaja.

Velmi diskutabilnimi se v podminkach tohoto zékona stavaji pravé nejsofistikovanéjsi
moznosti elektronického obchodu. Personalizace v prostfedi Internetu, individualni pfistup
k zékaznikovy s vyuzitim systémil fizeni vztahli se zdkazniky se tak mohou pohybovat na
hrané€ nebo Casto 1 za hranou tohoto zakona.

1.15.5.Pravni ochrana spotrebitele v ramci elektronického obchodu

Od 1. ledna 2001 plati v Ceské republice novela ob&anského zakoniku, ktera zavedla
podle vzoru smérnic EU n¢které nové typy spotiebitelskych smluv. Pravidla tykajici se tzv.
smluv sjednavanych mimo provozovnu maji Iépe chranit vSechny zakazniky, ktefi nakupuji
mimo provozovnu prodejce, tedy nejenom od podomnich obchodniki a nejriznéjsich dealert,
ale také prostfednictvim teleshopingu, zasilkovych obchodli a Internetu (smlouvy uzavirané
na dalku).

Hlavni vyhodou, kterou =ziskdvaji zdkaznici v téchto pfipadech, je Ilhiita na
rozmyslenou, v jejimZz rdmci se mohou do zédkonem stanovené doby rozhodnout, zda zbozi
vrati zpét, aniz by byli povinni své rozhodnuti jakkoliv odiivodnit. Kromé pisemného
upozornéni o moznosti odstoupeni od smlouvy musi firmy nabizejici zboZzi na dalku jesté pred
uskutecnénim prodeje informovat zdkazniky o presném nazvu firmy, adrese, cené¢ zbozi
(v€etné vsech souvisejicich poplatkll), zarukdch a moznostech reklamace. Nesplnéni této
povinnosti prodluzuje ptivodné 14-denni lhlitu na vraceni zbozi mésicti od okamziku prevzeti
zbozi na lhiitu 3-mésicni.

1.15.6.Pravni statut zaznamu a dokladu v datové formé

Obcansky zékonik uvadi, Ze pisemnd forma pravniho tikonu je zachovana, je-li pravni
ukon ucinén telegraficky, déalnopisem nebo elektronickymi prostiedky, jez umoziuji
zachyceni obsahu pradvniho dokumentu a ureni osoby, kterd pravni tkon ucinila. Toto
v podminkach nového zdkona ¢. 227/2000 Sb. pln¢ zajistuje pouziti elektronického podpisu.
Zakon o ucetnictvi €. 563/1991 Sb. uvadi, ze pro vedeni Ucetnictvi mohou ucetni jednotky
pouzit prosttedkit vypocetni a jiné techniky, technickych nosi¢ii dat nebo mikrografickych
zaznaml. Podle zdkona ucetni jednotky dokladaji skutecnosti, které jsou predmétem
ucetnictvi ucetnimi doklady, nebo, jsou-li idaje o téchto skutecnostech zachyceny pii jejich
vzniku, pfimo na technicky nosi¢ dat zafizenimi jiné techniky a Ucetni doklad nevznika,
zpusobem uvedenym v projekéné programové dokumentaci. Zakon o ucetnictvi tika, ze
"podpisy lze nahradit jinym prikaznym zplsobem", tedy napiiklad digitdlnim podpisem.
Projek¢né programova dokumentace definuje, co je elektronicky doklad, v souladu s jakymi
pravidly vznikd, jak je pouzivan a uchovéavan. Projekéné programova dokumentace definuje
také dalsi prostiedky, které jsou nezbytné pro to, aby byl elektronicky doklad priukazny.
Kosiur [KOS98] uvadi, ze elektronickym ucetnim dokladem rozumime standardni
strukturovany doklad v elektronické podobé, ktery vznika piimo v prostiedi vypocetni
techniky a po svém vzniku je zachycen na technicky nosi¢ dat (elektronické médium). Podle
podminek, které stanovuje zédkon o ucetnictvi pro projekéné programovou dokumentaci musi
pouziti prostfedkll vypocetni a jiné techniky umoznit vystup udajii v pisemné formé, pokud je
pozadovana z diavodi ovéfovani ucetni zaveérky auditorem, daiiové revize nebo z divodu
vztahu ucetni jednotky k bance, popfipadé pobocce zahrani¢ni banky. Zikon stanovuje
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povinnost uschovavat ucetni doklady ve form¢ zdznamu na technickém nosici dat po stejnou
dobu jako pisemné ucetni doklady.

Pro zdznamy pro danové ucely a danové doklady plati stejné zésady jako pro zdznamy
a doklady ucetni. Zakon o spravé dani a poplatkti ¢. 337/1992 Sb. tika, Ze jako dikaznich
prostiedkli 1ze pouzit vSech prostfedka, jimiz lze ovéfit skutecnosti rozhodné pro spravné
stanoveni danové povinnosti a které nejsou ziskany v rozporu s obecné zdvaznymi pravnimi
predpisy. Zaznamy pro danové ucely a danové doklady tak mohou mit podobu zaznami v
datové formé&. Podle zékona plati, Ze je-1i danové pfiznani nebo hlaSeni podano na technickém
nosici dat, musi byt ve tvaru stanoveném pro tento ucel ministerstvem. Frejtichova [FREO1]
udava, ze nejbliz§i prioritou Ministerstva financi Ceské republiky je tiprava ustanoveni
zékona o ucetnictvi a zdkona o spravé dani a poplatkii. Cilem Ministerstva je upravit zminéné
pravni normy tak, aby uznéavaly elektronickou komunikaci a elektronické dokumenty a
stanovit jasna pravidla zdanéni elektronického podnikani. Dalsi prioritou je feSeni postihli pti
odhaleni daftovych Uniki ¢i prani Spinavych penéz pfi podnikani na Internetu.

1.15.7. Audit v pocitacovém prostiedi

Postupy auditu v prostfedi automatizovaného zpracovani dat upravuje auditorska
smérnice ¢. 11 - Audit v pocitacovém prostiedi. Prostfedi, v némz dochdzi k
automatizovanému zpracovani dat je definovano jako prostfedi, ve kterém je do zpracovani
ucetnich informaci vyznamnych z hlediska auditu zapojen pocitac jakéhokoliv typu nebo
velikosti provozovany ovéfovanou tcetni jednotkou nebo jinou organizaci.

Smérnice pozaduje, aby auditor mél takové znalosti o pocitaCovém prostiedi,
hardware, software a systémech zpracovani dat, které jsou dostatecné k tomu, aby mohl
porozumeét tomu, jakym zpiisobem ovliviiuje pocitacové prostiedi zkoumani vnitinich kontrol.
V podminkéach elektronického obchodovani musi auditor provadét ovéfovani v prostiedi
odlisSném od manualniho zpracovani ucetnictvi a dosud pouzivanych postupi
automatizovaného zpracovani dat. S rostoucim vyznamem elektronického podnikani a vyuziti
informacnich technologii pro fizeni podniku se neustdle zvySuje potfeba auditu bezpecnosti
informacnich systémi IS/IT.

1.15.8. Legislativa Evropské unie

Smérnice Evropské unie predstavuji legislativni platformu pro zakony vSech clenskych
zemi. Pravu Evropské unie se postupné pfizpisobuje také ceska legislativa. Mezi problémy, o
nichz se v EU stale diskutuje uvadi Euroskop (Ministerstvo zahrani¢nich véci) definici
poskytovateli  sluzeb pro informacni spoleCnost (jejich povinnosti  vyplyvaji
z Amsterodamské smlouvy), pravidla obchodni komunikace (reklama, pfimy marketing atp.,
v této oblasti by mél platit ptisny eticky kodex), pravidla a nalezitosti uzavirani smluv on-line,
pravni odpovédnost poskytovatelli vzhledem k pfenosu a uklddani informaci a zplsob
implementace smérnic do existujicich pravnich piedpist ¢lenskych stata.

Ministerstvo Oblast

Ministerstvo pramyslu a obchodu Ochrana spotiebitele

Odskodnéni spottebitele a navraceni pencz

Odpovédnost za vyrobek

Elektronické penize

Ministerstvo financi Dané

Cla

Ministerstvo dopravy a spoju Ptistup do infrastruktury

Trzni liberalizace v komunikacich

49



Doménova jména

Dorucovani mezinarodnich zasilek

Ceska narodni banka Elektronické penize
Platebni systémy

Utad pro statni informacéni systém Elektronicka vymeéna dat
Elektronicky podpis

Obsah Internetu a piistup k Internetu

Principy pro bezpecnost informacnich systému

Tabulka ¢. 1.8 Rozd€leni klicovych oblasti elektronickeho obchodu do kompetence organt
statni zpravy v Ceskeé republice (zdroj Euroskop)

Oblast Direktiva
Smlouvy se spotiebiteli uzavirané na dalku 97/7
Elektronické podpisy 99/93
Ochrana osobnich udajti a soukromi 95/46
Ochrana osobnich udaji v oblasti komunikaci 97/66
Autorské pravo 92/100, 93/98
Ochrana softwaru 91/250
Ochrana databazi 96/9
Satelitni vysilani 93/83

Tabulka €. 1.9 Prehled legislativy EU v oblasti elektronického obchodu (zdroj ITLGE)

1.16. Prilezitosti, rizika, perspektivy a prekazky elektronického obchodu

Prilezitosti elektronického obchodu

Frejtichova [FRE99] povazuje za hlavni ptinosy elektronického obchodu minimalni
naklady vstupu na trh, velmi nizké naklady provozu, vysokou rychlost a efektivitu provadéni
transakci, moznost interaktivni komunikace neomezené ¢asem a mistem, rozsifeni nabidky a
poptavky po zbozi a sluzbach, levny vstup na svétové trhy a pozitivni vliv na organizaci
vyroby, nakupni a spotiebni zvyklosti. Ministerstvo hospodéistvi Spojenych statl americkych
ve svém materidlu The Emerging Digital Economy (1998) uvadi, ze naklady na bankovni
transakci prostfednictvim bankovni pobocky ¢ini 1,07 dolaru, telefonicky 0,52 dolaru, pomoci
klientova vlastniho on-line napojeni jiz jen 0,015 dolaru a pomoci Internetu dokonce pouze
0,01 dolaru. Ministerstvo hospodafstvi USA dale uvadi, ze napiiklad naklady spojené
s vystavenim a odeslanim faktury pomoci systému elektronické vymény dat a Internetu jsou
20krat az 30krat nizs$i nez je tomu pii dosud bézném zplsobu fakturace, ¢i Ze ndklady na
pofizeni letenky pomoci Internetu jsou osmkrat nizsi oproti vyuziti rezervacnich systému
cestovnich kancelafi.

Kosiur [KOS98] udéav4, Ze hodnota produktu v ocich zdkaznika je zaloZena na
kombinaci faktorti zahrnujicich vlastnosti produktu, sluzby, transakéni naklady, riziko a
naklady na udrzbu béhem zivotniho cyklu. Pokud se vlastnosti vyrobki, které jsou nabizeny
na Internetu neliSi od vlastnosti vyrobkii nabizenych v obchodech a katalozich, nabizi
elektronick¢ obchodovani snizeni transak¢énich nékladi a rozsifeni sluzeb. Klasicky
hodnotovy ftetézec (navrh, vyroba, fizeni lidskych zdroji, marketing, prodej a servis) se
vyuzitim novych pfilezitosti (shromazd’ovéni, organizovani, vybér, syntéza a distribuce
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informaci) transformuje na virtudlni hodnotovy fetézec. Podle Kosiura ptidavaji firmy
hodnotu ve virtudlnim hodnotovém fetézci ve tfech etapach, kterymi jsou dohled (neustalé
sledovani fyzickych operaci pomoci informacnich prostfedkll), zrcadleni (substituce
fyzickych cinnosti virtudlnimi) a formovani novych vztahti (vyuziti toku informaci ve
virtualnim hodnotovém fetézci pro vytvareni novych hodnot).

Donat [DONOOb] uvadi, ze elektronické obchodovani piinese moznost uplatnéni pro
velké mnozstvi malych firem. Vlastnik virtudlni firmy mutze realizovat velky obrat
s minimadlnim pocétem zaméstnancl, tim Ze agreguje hodnotu vytvofenou v celé ftadé
spolupracujicich firem. Kvalitni informacni systém, ktery je zde zcela nezbytny, piestava byt
s velmi rychlym pokrokem technologii konkuren¢ni vyhodou a brzy se stane levnou a snadno
dostupnou komoditou podobné jako Internet. Snizeni prahu pro vstup firem do virtudlni
spoluprace usnadni proces vytvafeni novych virtudlnich firem, které se stanou klicovym
prvkem nové ekonomiky. Vyznamnou roli zde sehraji také elektronické trhy (e-marketplace),
které umozni jednotlivym firmdm snadné zapojeni do vzdjemné vertikdlni i geografické
kooperace.

Vorisek [VOR99] vysvétluje zmény ve stylu vyroby, ke kterym povede vyuziti
informacnich technologii pro vytvaieni individudlni nabidky pro kazdého zakaznika. Podle
Voftiska jde o navrat k vyhoddm rukodélné vyroby, kterd — i1 kdyZ velmi pomalu a v malém
mnozstvi — dokonale reagovala na specifickd ptani jednotlivych zédkaznik.

individualizovana

vyroba

mnoistvi variant vyrobku

pocet vyrobenych kusi

Obrazek €. 1.10 Zmény ve stylu vyroby (zdroj VOR99)

Seibert [SEIO1] ftika, Ze musi dojit k vyraznym zménam také v oblasti fizeni
maloobchodnich fetézcl. Koncept supermarketu, ktery je zaloZen na nabidce Sirokého vybéru
zbozi, ptiznivych cenach a snadné dostupnosti pro automobilovou dopravu, se rozsifil po
druhé svétové valce (v USA o néco diive) a byl dale zdokonalovan zavadénim novych
zpiisobll nakupu, distribuce 1 nabidky zbozi. Vyrazny posun piedstavovala automatizace
kliCovych procesti s vyuzitim informacnich technologii (logistika, distribuce, skladové
hospodafstvi, Gi€etnictvi, odbavovani zakaznikl atp.). Kazda nova automatizace pfinesla dalsi
moznost nabidnout zbozi za jest¢ vyhodnéjsi ceny. S vyuzitim elektronické vymény dat a
modernich logistickych metod jako je napiiklad zasobovani tfizené¢ dodavatelem se zménil
také vztah mezi vyrobcem (dodavatelem) a maloobchodnikem. Seibert uvadi, ze
maloobchodnik jiz nevyjednava a nenakupuje od dodavatele, tak aby mél stale plné regaly
atraktivniho zbozi, ale pfenechal jiz mnohdy tuto funkci svym dodavatelim, ktefi naopak
umoznili prodejcim platit za zbozi az v okamziku, kdy mu zaplati zakaznici, ¢imz bylo na
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stran¢ maloobchodu dosazeno obrovskych Uspor na kapitdlu vazaném ve skladovaném zbozi.
Tato strategie vSak prestdva fungovat v okamziku, kdy automatizace procestt dosdhne ve
vetsing firem velmi podobné trovné a kdy je dosazeni vyhodnéjsi cenové nabidky mozné
vétSinou pouze sniZzeni vlastnim obchodni marze.

Také tradicni marketing vychazejici z predpokladu prodeje co nejvétSiho mnozstvi
produktli co nejvétSimu mnozstvi zdkaznikd zacal nardZet na limity dal§iho ristu. Podle
Seiberta [SEIO1] dosahla masova reklama takové intenzity, ze pramérny spotiebitel je denné
vystaven né€kolika tisicim nejriiznéjsich nabidek, jejichz jednotliva G¢innost proto dramaticky
klesa. Prvni moznosti feSeni je podle Seiberta vyuziti vyhod category managementu, ktery
vSak nedokaze plné€ vyuzit vSech moznosti modernich konceptl na bazi CRM, které umoziuji
provadét marketing az na turovni jednotlivého zakaznika (one-to-one). Pokud pozna
obchodnik detailné nakupni zvyky svych zakaznikd, mlze tyto informace vyuZzit pro vybér
sortimentu podle preferenci ziskovych zakaznik, vysledkem ¢ehoz je podle Seiberta zvysSeni
ziskovosti obchodu v fadu desitek procent.

Rizika elektronického obchodu

JelikoZ na Internetu mohou zékaznici snadno zmeénit svého prodejce, musi internetovy
prodejce se zédkazniky vybudovat takové vztahy, které mu zabrani v odchodu ke konkurenci.
Cim vice a déle budou zakaznici nakupovat u téhoZ prodejce, tim méné budou ochotni odejit
ke konkurenci, protoze by tim ztratili mnohé vyhody (individudlni nabidku, mnozstevni
zvyhodnéni, zédkaznickou kredibilitu atp.). Kosiur [KOS98] udava, ze prodava-li internetovy
obchodnik zbozi také v bézné obchodni siti, miize nastat konflikt mezi distribu¢nimi kanaly.
Jedena z moznosti, jak ¢astecné vyresit tento problém je segmentace produkti, kdy obchodnik
nabizi na Internetu zbozi, které neni dostupné v bézné siti. Donat [DONOOb] tika, ze
rozhodujicim faktorem v podminkach obchodovani na Internetu je vlastnictvi zakaznika a
znacky. Vlastnik virtualniho obchodu musi byt tim, kdo pfijme od zakaznika penize a zaroven
tim, jehoz znacka se objevi na dodaném zbozi.

Casto zminovanym dopadem elektronického obchodu je snaha obejit prostiednika
(disintermediation). Je velmi pravdépodobné, Ze se s rozvojem elektronického obchodovani
snizi pocet obchodnikli ptlisobicich uprostfed logistického fetézce. Internet vSak piinasi
potiebu nového druhu zprosttedkovateli — integratori, kteti budou pomahat kupujicim
s identifikaci potieb a vyhledavanim nejvyhodnéj$im nakupnich moZznosti, zprosttedkovatelti
ktefi budou poskytovat prostfedky pro efektivni vyménu informaci mezi ¢lanky logistického
fetézce, kteti budou realizovat obchodni transakce, poméhat pii poprodejni podpote a servisu.

Rozvoj elektronického obchodu, Internetu a informacni spolecnosti piindsi fadu
zavaznym dopadd na lidskou spole¢nost. Statni informaéni politika schvalena vladou Ceské
republiky fikd, Zze informacni spolecnost na jedné stran¢ pfinese nové moznosti pro rozvoj
ekonomiky a uplatnéni vysoce kvalifikovanych pracovnikii, ale na druhé strané¢ zhorsi
moznosti pro uplatnéni pracovniki méné kvalifikovanych a nekvalifikovanych. Pernica
[PEROO] tika, Ze stojime na prahu masové konzumni a komunikac¢ni revoluce, ve které se
spolecnost i trh polarizuji. Stfedni tfida, n€kdejsi opora trzniho hospodafstvi i demokracie se
droli. Na jedné strané vznika skupina vysoce kvalifikovanych specialistli, vyborné placenych,
vzdélanych, informovanych, zcestovalych a kosmopolitnich, zaméfenych na kvalitu Zivota, na
volny ¢as a narocné soukromé aktivity. Tito lidé ptedstavuji skupinu ndro¢nych, netrpélivych,
velmi lukrativnich zédkaznikd vyzadujicich komfortni sluzby. Jejich protipdlem je stale vétsi
skupina zakaznika, ktefi minimalizuji a zjednoduSuji svou spotiebu a orientuji se na prodejny
levného zbozi. Spolecnost se podle Pernici [PER00] méni v pruznou (postindustrialni)
spolecnost zalozenou na informacich a na stimulovani potieb. Vytvafreni novych potieb a tim i
novych spotiebitelll, zdkazniki, se stalo hybnou silou hospodéiského ristu. V hospodarské
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sféfe tomuto procesu odpovida prechod od kontinudlniho, analyzovatelného a predvidatelného
vyvoje k vyvoji turbulentnimu.

Prokazatelnym dusledkem néstupu elektronického obchodu na svétové hospodatstvi je
také dalsi globalizace svétovych trhi. Ocekava se, Ze tento druh obchodu jesté vice propoji
trhy riznych evropskych a svétovych zemi. Diepolt [DIE0O] fika, Ze internetova rizika nemayji
pouze technicky charakter a definuje internetova rizika v oblasti persondlni, strategické a
koncepcni, které Cleni do logicky souvisejicich kategorii — podnikatelsky zamér (neexistuje-li
vztah mezi celkovou strategii firmy a internetovou strategii, je riziko nenaplnéni
podnikatelského zaméru znacné), ditvéryhodnost a reputace, vyznam Internetu pro podnikani,
znalostni a personalni zabezpeceni, spolehlivost internetovych sluzeb (nedostupnost sluzeb
muZze mit za nasledek obrovské ztraty), adaptibilita internetovych aplikaci a pravdépodobnost
utoku na web (zneuziti, zdména nebo zniceni informaci, které¢ jsou soucasti IS/IT mlze mit
pro podnik velmi vazné dusledky).

Statni informa¢ni politika

Pro rozvoj elektronického obchodu je klicova aktivita soukromého sektoru, pro ktery
musi vlada vytvafet piiznivé legislativni, spravni a ekonomické podminky. Vldda Ceské
republiky ucinila prvni dilezité kroky usnesenim ¢. 525 z 31. kvétna 1999, kterym piijala
strategicky dokument Statni informacni politika s podtitulem Cesta k informac¢ni spolecnosti,
ktery definuje 8 prioritnich oblasti statni informacni politiky v¢etné elektronického obchodu
(oblast €. 6). Tato politika navazujici na Akéni plan Evropské komise Cesta k informacni
spolecnosti piijaty v roce 1994 definuje také nejvyznamnéjsi pfinosy a mozna rizika rozvoje
informacni spolecnosti.

Osm prioritnich oblasti statni informacni politiky tvoii informacni gramotnost,
informatizovana demokracie, rozvoj informacnich systéml vefejné spravy, komunikacni
infrastruktura, divéryhodnost a bezpecnost informacnich systéma a ochrana osobnich dat,
elektronicky obchod, transparentni ekonomické prostfedi a stabilni a bezpe¢na informacni
bezpecnost. V dokumentu se pravi, ze cesta k informacni spolecnosti je podporovana
soucasnou technologickou revoluci, ktera je zaloZzena na vzajemném propojeni informacnich,
komunikacnich a masové-medidlnich technologiich. Jejim vysledkem je dramatické snizeni
prostorového a ¢asového omezeni a zvySeni piistupu k mnozstvi vefejnych informaci. Oproti
predchozim technologickym vindm je vliv propojenych informacnich, komunikac¢nich a
medidlnich technologii charakterizovan Sirokou plosnosti a vysokou rychlosti pronikani do
vSech oblasti spoleCnosti. Zmény se ve velmi kratké dobé dotknou prakticky veskerého
primyslu i sluzeb, vefejného i soukromého sektoru, celé spolecnosti v praci i mimo ni,
vzdélavani 1 zabavy v kazdodennim zivoté. Informacni spoleCnost tak zésadné zméni
podnikani, vefejnou administrativu 1 zivot kazdého obcana. NejvyznamnéjSim rysem
informacni spole¢nosti je posun od zavislosti na internich informacnich systémech
k syst¢émim vyuzivajicich externi komunikace. Internet je konkrétnim pifipadem informacni
dalnice a dualezitym nastrojem pro rozSifeni novych sluzeb. Statni informacni politika
pfedpokladd, Ze splyvani informacnich, komunikacnich a masové-medidlnich technologii
vytvofii klicovy priimysl 21. stoleti.

Za nejvétsi piinosy informacni spole¢nosti povazuje statni informacni politika vznik
novych cest a ptilezitosti pro podnikéni, mezi nimiz jmenuje marketing, elektronicky obchod,
vyrobu, bezskladové hospodaistvi, elektronické publikovani, Sifeni videoprogrami na
vyzadani (video-on-demand), praci na dalku (teleworking), praci ve virtualnich tymech,
vyzkumné sité, fizeni dopravy a vzdélavani. Rozvoj elektronického obchodu pfinese nové
moznosti podnikani na globalizovaném trhu a muze byt jednim z néstrojii pro zvySeni
konkurenceschopnosti ¢eskych podnikd. Informaéni spoleCnost pfinese obCaniim nové
moznosti pro vyuziti jejich kvalifikace a wuplatnéni tvarcich schopnosti. Vytvoteni
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propojené¢ho informacniho systému a integrované sit¢ kontaktnich mist styku se statni spravou
pfi vyuziti Internetu umozni odstranit zbyte€nou byrokracii a pfiblizi stat i obce obcantim.

Informacni spole¢nost na jedné stran¢ pfinese nové moznosti pro rozvoj ekonomiky a
uplatnéni vysoce kvalifikovanych pracovnikl, na druhé strané zhor§i moznosti pro uplatnéni
méné kvalifikovanych a nekvalifikovanych. Bude tfeba také upravit legislativu ve smyslu
boje proti informacni kriminalité, tj. nedovolenému pronikédni do cizich informacnich systému
a dat, podvodim s elektronickymi dokumenty a S$ifeni zavadnych dat. Moznosti statu
k ovliviiovani realizace informacni politiky tvoii legislativa, pfidélovani finan¢nich zdroju,
uplatnéni ostatnich finan¢nich nastroj, fizeni a koordinace prostfednictvim piislusnych
organt statni spravy. Pro realizaci statni informacni politiky byla zfizena Rada pro statni
informaéni politiku a Ufad pro statni informadni systém. Soucasti dokumentu je také
harmonogram realizace vybranych ukola statni informacni politiky.

Perspektivy elektronického obchodu

Elektronicky obchod piedstavuje zcela novou dimenzi obchodovani. Loebl [LOEOOa]
fika, ze elektronicky obchod predstavuje novou technologickou revoluci srovnatelnou
s prumyslovou revoluci 19. stoleti, ktera v nasledujicich letech zméni zpiisob vedeni obchodu,
obvykly charakter a standardni struktury obchodnich transakci. Andersen Consulting udava,
ze elektronicky obchod a primysl informacnich technologii odpovidaji za tfetinu redlné¢ho
ekonomického ristu ve Spojenych statech v letech 1995 — 1999. Spojené staty vSak pomalu
pfestavaji byt v oblasti elektronického obchodovani zcela dominujicimi. Jejich podil na
celkovém objemu elektronického obchodu by se mél podle IDC jiz v roce 2001 snizit z 62 %
dosazenych v roce 1999 na 48 %.

Jiz vroce 2000 ptedstavoval podle odhadli Boston Consulting Goup (BCG)
internetovy obchod 1,2 % amerického maloobchodu, v Evropé prozatim pouze 0,2 %
(napiiklad ve Svédsku vsak dosahoval jiz 0,7 %). Podle spole¢nosti IDC doséhne v roce 2003
svétovy elektronicky obchod obratu 1,6 bilionu dolard, z ¢ehoz plnych 1,4 bilionu (87,5 %)
dolarti pfipadne na obchod v oblasti B2B. Podle odhadi GartnerConsulting poroste do roku
2004 svétovy elektronicky obchod ro¢nim tempem 87 %, objem obchodovani ptes Internet
(B2C) dokonce o 124 % ro¢né. GartnerConsulting fikd, ze internetova ekonomika ptestane
byt zalezitosti firem typu dot.com. Pfevladat bude naopak hybridni model, v némz budou
tradi¢ni firmy vyuzivat Internetu jako dalSiho prodejniho kanalu. Podle Durieua [DURO1]
budou tradi¢ni obchodnici v jiz v roce 2002 zaujimat dvé tfetiny on-line trhu a zbyvajici
tretinu ovladnout firmy, které se budou specializovat vylu¢né na elektronicky obchod. Durieu
také uvadi zajimavy predpoklad, podle kterého bude az 93 % vsech on-line obchodii Evropské
unie probihat diky pravnim, technickym a kulturnim rozdilnostem na vnitinich trzich
jednotlivych ¢lenskych zemi.

Nejvyznamnéjsi prekazky rozvoje elektronického obchodu

Podle Mohelské [MOHO00] jsou nejvyznamnéj$imi faktory ovlivilujicimi rozvoj
elektronického obchodu uroven vzdélani, troven povédomi o Internetu, trzni ekonomika,
funkéni soustava legislativnich a regulacnich opatfeni, infrastruktura telekomu, rozsiteni
zafizeni pro pristup k Internetu a fungujici platebni systémy. GartnerGroup tikd, ze jsou to
praveé slabé povédomi a vzdélani, mezery v trzni ekonomice, nedostatecna legislativa a slaby
regulator, Spatné a monopolni podminky v telekomunikacich, malé rozsifeni ptistupovych
bodu a slabé pouzitelné bankovni systémy, co brzdi rozvoj elektronického obchodu v zemich
sttedni a vychodni Evropy.

Za nejvetsi brzdy vysSiho rozsifeni Internetu, ktery je klicovym faktorem rozvoje
elektronického obchodovani, v Ceské republice povazuje Pricewaterhouse Coopers niZsi
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piijem populace (hruby domaci produkt na hlavu piepocteny podle parity kupni sily je
v Ceské republice pfiblizné tfetinovy oproti Spojenym statim a zhruba polovi¢ni oproti
praméru ve vSech Clenskych zemich OECD), vyssi néklady na pfipojeni a vyuzivani Internetu
(tyto naklady jsou v Ceské republice ve $picce az o 311 % vyssi nez v USA a napiiklad o 43
% vy$§i nez v sousednim Némecku) a nedostate¢na jazykova vybavenost (podle CSU umi
anglicky pouze 29 % Cechil). Vaznou piekazkou rychlého rozvoje elektronického obchodu je
také skute¢nost, Ze 53 % obyvatelstva je v Ceské republice pocitatové negramotnych.
Rus¢akova [RUSO0b] #ika, Ze z nejrizngjsich uveiejiiovanych &isel vyplyva, ze
zdsadni bariéry rozvoje elektronického obchodovani v Ceské republice nejsou ani
v technologiich ani v legislative, jak se Casto uvadi, ale v lidskych hlavach. Dikazem tohoto
tvrzeni je zjiSténi Andersen Consulting, podle které¢ho se 73 % manazert velkych ceskych
firem odmitalo na pocatku roku 2000 elektronickym obchodem a podnikanim zabyvat,
protoze v ném nespatrovali zadné realné vyhody. VétSina manaZerd byla pfesvédCena, ze
Internet se hodi pouze pro marketingové aktivity. Jan Winkler (Senior Manager Andersen
Consulting) fiké, Ze hlavni piekazkou rozsiteni elektronického podnikani v Ceské republice je
kulturni bariéra. V Ceské republice chybi pocit naléhavosti a zaroven zde existuje zna¢na
nedtavéra vici Internetu ze strany uzivatelti. Podle Winklera je feSeni predevSim v nastupu
mladsi generace na manazerské posty. Schopnost tviiréim zplisobem se rozhodovat v oblasti
elektronického podnikani je dana pfedevsim pocitaCovou gramotnosti manazert.
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