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Penize a sit - sit a penize

\lyhody a nevyhody nakupovani v internetovych obchodech — 3. dil

VOJTECH BEDNAR

Internet, to nejsou jen informace.
KaZdy den chodime do rtiznych
kamennych obchodii, abychom

si tam koupili riizné véci.

Kdyz uz se nam banky stéhuji

domii, pro¢ by se sem takeé

pomoci modernich technologii

nemohly stéhovat obchody?

m n-line komerce ve smyslu pofizovani si spo-
tfebniho i jiného zboZi prostfednictvim si-
té kazdym rokem pozvolna stoupa. Jeji Spicky
(a ohromné trzby) mGZeme najit vidy tehdy, kdyZ
se bliZi néjaké vyznamné svatky. Kupuje se vse,
protoZe témér vie se on-line koupit da.

Na pocétku elektronickych obchodl stélo
knihkupectvi Amazon (www.amazon.com). Po-
stupné se ale moznosti prodeje klasického zboZi
prostrednictvim sité rozristaly aZ do stavu, kdy
opustily sféru zboZi, kterd jinak patfila do oblas-
ti zasilkového prodeje. Dnes je moZné si pomoci
sité objednat (a zaplatit) tfeba pizzu nebo kvéti-
ny. Samoziejmosti je ndkup hmotnych i nehmot-
nych véci, spotfebniho zboZi, elektroniky, ale
v posledni dobé i hudby. Ta je ovSem ponékud
problémem, tedy alespoii prozatim.

Nakupovani v elektronickém obchodé ma
své vyhody a nevyhody. Vyhodou, a to tou hlav-
ni je, Ze neni nutné, aby se nakupujici hnul z mis-
ta. ZboZi si mliZe obvykle virtuélné prohlédnout,
precist si jeho technické parametry, navstivit
stranky vyrobce, pfetist si komentare ostatnich
nakupujicich, nebo napfiklad odbornych recen-
zentd. ProtoZe elektronicky obchod obvykle ne-
potiebuje vlastnit nékteré véci, které jsou pro
ten kamenny nezbytné — jako napfiklad velke
zasoby, provozovnu, prodavace, jeZ by stéli
u pultd, je v ném zboZi o néco levnéjsi. Prehr-
Sel informaci, jeZ jsou nam o kazdé nabizené vé-
ci nebo sluzbé poskytovany, ovSem vyvazuje ne-
dostatek osobniho kontaktu. Kupujici si to, o co
mad z&jem, prosté nemdZe osahat, nemize tomu
byt dostatecné nablizku.

V minulosti existovaly problémy se solidnosti
jednatlivych on-line obchodd, zejména téch, kte-
ré nebyly svazény se zadnou zavedenou firmou ne-
bo stévajicim kamennym obchodem. Se snahou
odbourat tuto neddveéru prisla Asociace pro elek-
tronickou komerci (www.apek.cz). Ta se pokousi
presvédcit zakazniky o profesionalnosti obchodd,
které jsou v ni zapojeny, a vymysli riizné strategie

pro zvySen( jejich ddvéryhodnosti ve vztahu k nim.
Asi nejzajimavéjsi z téchto aktivit je certifikace
a pravidelné kontrolovani elektronickych obcho-
dd, momentalné jich je pes ctyficet.
Elektronicky obchod je ve své podstaté opét
aplikace postavend okolo databazového a webo-
veho serveru. Databaze obsahuje informace o na-
bizenych produktech, jejich parametrech, zaso-
bach, zékaznicich a mnoha dalSich vécech. We-
bovy server tyto informace zprostfedkovava uzi-
vatellim, takZe vysledkem je prezentace, ktera
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pruzné reaguje na chovani zékaznika. Typicky ob-
chod je tvoren katalogem, v némZ je mozZné vybi-
rat si jednotlivé polozky. Kazda z nich obsahuje
jizzminéné detailni informace, popisy a dal$i moz-
nosti. Jednotlivé obchody se pochopitelng, co se
bohatstvi moZnosti potencidlniho zékaznika tyce,
iSi, zakladni parametry jsou ale vZdy stejné.

Je obvyklé, Ze zékaznik si vybere, co chce kou-
pit. Pak pristoupi k pokladng, kde svou objednavku
potvrdi. Pfi nakupovani miize byt vyZadovana re-
gistrace jednak proto, aby se zjednodusila jeho
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A www.spotrebak.cz: Obchod zaméreny
na spotirebni material pro tiskarny, plotry,
kopirky, faxy a GSM telefony.

A www.amazon.com: Knihkupectvi
Amazon stalo na uplném pocatku
elektronickych obchodti na internetu.

komunikace s obchodem a kupujici nemusel vi-
cekrat zbyte€né zadavat nékteré (daje jako je
jméno, skutetna a e-mailova adresa a dalsi, jed-
nak také proto, aby bylo moZno ovéfit identitu za-
kaznika. ZvI&$tn{ dlohu pIni obvykle ,nakupni ko-
Sik”, tedy vlastné seznam vSeho, co si jiZ klient
objednal. Objednavky se nakonec u virtudlni po-
kladny potvrdi a mohou se i zaplatit, pokud ob-
chod podporuje pfimou komunikaci s bankou, re-
spektive jeji aplikaci pfimého bankovnictvi.

Elektronické obchody jsou semenistém riz-
nych slev a vyhod pro své klienty. Tyto vyhody
mohou mit formu poukazek vydavanych k usku-
te¢nénym nakuplm nebo pfi jinych pfileZitos-
tech, v rdmci reklamy v €asopisech a dal$imi ces-
tami. Poukézka je typicky kod, ktery po zadani do
aplikace obchodu patfiéné sniZi cenu objednané
zakdzky. Tyto kédy ovSem plni jeSté jednu dile-
Zitou funkei v rdmci toho, €emu se odborné Fika
CRM (Customer Relationship Management), te-
dy spravy komunikace se zakaznikem. Obchod je
tak velice flexibilnim prostfedkem, interaktivni
databdzi a také G¢innou metodou komerce na si-
ti. Jeho provazanost s bankovnictvim je zajima-
vou vyzvou. Pokud se totiZ pocet krokd, které mu-
si z&kaznik ucinit k tomu, aby si néco z obchodu
pofidil, snizi na minimum je pravdépodobnéjsi,
Ze si ndvStévnik obchodu nakonec néco skutec-
né koupi. Ddvod? Jednak bude pro néj nakupo-
vani rychlejsi a snazsi, jednak nebude muset to-
lik pfemySlet a své rozhodnuti uini rychleji.

V elektronickém obchodé si dnes Ize jiZ kou-
pit témér cokoliv. Pfevladaji sice obchody orien-
tované na elektroniku, pocitaové a spotiebni
zhoZi (www.cybex.cz), (www.enc.cz), dale pak
knihkupectvi (www.vitava.cz), ale koupit si lze
tfeba spotfebni material (www.spotrebak.cz)ne-
bo néco dobrého pro vaseho ¢tyfnohého milac-
ka (www.zverinec.cz), kosmetiku (www.orchi-
dea.cz) a spoustu dal$iho.

Elektronické obchody byvaji provozovany
budto firmami, které maji i klasickou sit prode-
jen, anebo specialisty na né. Je otazkou, ktery
z téchto konceptd je pro zakaznika vyhodngjsi.
Drive byvalo pravidlem, 7e e-obchod provéazany
s néjakym skute¢nym byl ur€itou zarukou kvali-
ty, rychlosti a bezchybnosti dodani, solidni ceny.
U obchodi bez jasného uréeni pisobisté (i kdyz

Jak funguje
elektronicky obchod?

e Zakaznik se zaregistruje a tim ziskd moz-
nost vyuzivat aplikaci obchodu a objedna-
vat si zboZi. Jinak je obchod jen katalogem
e Je mu davana komplexni informace
0 zboZi, které je nabizeno. Véci, jeZ si ob-
jednava, pridava do virtualniho koSiku, md-
Ze je odtud i vyjimat

e Po dokonceni vybéru pristoupi k virtual-
ni pokladné. Zde objednavku potvrdi. Po-
kladna je také mistem pro virtualni platby
e Po potvrzeni je mu zboZi doruceno a zi-
Ctovano

Mista s placenym obsahem
www.bonusweb.cz
WWW.avizo.cz

by mélo byt soucasti publikovanych informaci) je
to obvykle trochu problém.

Elektronické obchody ustaly problém s place-
nim pomeérné dobfe. Budto vam objednané zbozi
poSlou na dobirku poStou €i pomoci kuryrni sluz-
by (a za urcitych okolnosti mlZe byt doprava za-
darmo), nebo zékaznika inkasuji jiz pfi potvrzeni
objednavky pomoci pfimé platby. Ta druhd meto-
da je vyhodna pro uZivatele tehdy, kdyZ si kupuje
sluzbu, kterou miZe ihned zagit vyuZivat. Ne uz tak
v pfipadé, kdy mu mé byt teprve néco poslano.

CRM aneb jak zblbnout zakaznika
Téma elektronickych plateb a elektronické ko-
merce vilbec velice Gzce souvisi s tématem elek-
tronického marketingu. V redlném svété plati, Ze
hezka vyloha s roztomilou aranZérkou pfi praci pfi-
tdhne mnoho potenciélnich zékaznikd, z nichZ
mnoho si pak néco skute¢né koupi, ovSem skupi-
na téchto osob je diferencovana jejich vkusem
a predevsim pohlavim. A kdyzZ se zakaznikovi na-
bidne ,néco navic”, tfeba se i do obchodu vratf,
ovSem pro Uspéch podnikani je nutno poznat je-
ho potfeby, vkus a také souvislosti co nejlépe.

et T R T T ST R, |

ey e ppTrREE pmrmmm TR THOIE P PEED

0 Aird |nd

[ T F.h

Svét elektronického obchodu skyta v tomto ohle-
du mozZnosti, kterych ten kamenny neni, az na ma-
|é vyjimky, nikdy schopen. Kli€em jsou napriklad
reklamy a sledovani chovani navstévnika stranek.

KdyZ totiz zakaznik pfijde do elektronického
obchodu a zadé tam kod slevové poukézky, ktery
vySel v odborném ¢asopise, nejenze dostane vy-
hodnéjSi podminky, ale pfedevsim provozovatel
takového obchodu vi, co zdkaznik ¢te. Podle toho
mu miZe servirovat pravé ty akce, je7 zdkaznika
budou zajimat. Podobné pGsobi také historie stra-
nek, o néZ se uZivatel v rdmci daného obchodu
zajimal. KdyZ napriklad projde popis nékolika riiz-
nych autorddii, je zdhodno zkusit mu nabidnout
nejen nejnovejSi model reprosoustavy do vozu,
ale jako komplement i tfeba efektni viini na to-
peni, nebo kyvaciho plySového medvidka. KdyZ si
takovy zakaznik navic i néco skute¢né koupi, moz-
nosti CRM se jesté prohlubuji. Pri dalS$i navstéve
je totiZ vitan jako pan a patfitné upozornén na
vSechny novinky, o nichZ se da pfedpokladat, Ze
by se o né mohl zajimat. Navstévnik obchodu po-
chopitelné netusi, Ze mu jsou akce a reklamy na-
bizeny selektivné a na zakladé znalosti systému
0 jeho chovani, vnima je jako soucast standard-
ni vybavy obchodu. Ten se pfitom dynamicky pfi-
zplisobuje predpokladiim o jeho potiebach a cho-
vani. UZivatel je tak dodavanim vybraného obsa-
hu skryté presvédtovan k co nejvétsi ekonomic-
ké aktivité, rozuméjme co nejvétSimu utraceni ve
prospéch nejen jednoho konkrétniho obchodu, ale
také jeho partnerskych. Ne vZdy totiz miize kon-
krétnf obchod nabidnout v8e, o co ma potencial-
ni zdkaznik zajem. A tak mu Ize za urgitych okol-
nosti nabizet i akce a zboZi jinych obchodU s tim,
Ze ty Cini naoplatku totéz.

Zde samozfejmé mozZnosti, jak si s navstévni-
kem webu a potencialnim kupcem pohrat, zdale-
ka nekon¢i. Mnoho uZivateld je samo o sobé na
internetu aktivnich. Dolovanim dat z dostupnych
vefejnych databézi a také z fulltextovych vyhle-
davacl je moZné zjistit znatné mnozstvi informa-
ci o registrovanych névstévnicich, pokud pfi re-
gistraci zadali pravé jméno a e-mailovou adresu
(coz je nezbytné). Jednoduchy priklad by mohl vy-
padat asi takto:

Ja (autor tohoto €lanku) se zaregistruji u ob-
chodu s komponenty pocitact a néco si koupim.

A www.apek.cz: Cilem Asociace pro
elektronickou komerci je pomahat odvétvi
e-komerce, aby rostlo co nejrychleji.

A www.cybex.cz: Web CYBEX nabizi
vyrobky vice nez 150 renomovanych
vyrobct softwaru a hardwaru.

A www.enc.cz: Internetovy obchod ENC
se zabyva predevsim prodejem mobili
a pfislusenstvi, fototechniky a elektroniky.
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A www.bonusweb.cz: Prikopnik placeni
za sluzby, které byly dfive zdarma.

Systém se podiva po internetu, bude hledat mé
jméno a e-mail. Zjisti, Ze jsem napsal mnoho rliz-
nych ¢lankd pro riizna periodika za pomérné dlou-
hou dobu, a dojde k zavéru, Ze problematice kom-
ponent trochu rozumim. Zjisti taky, o €em jsem
psal nejvice, a na zékladé toho mi bude nabizet
specifické zboZi. Tim zvysi pravdépodobnost, Ze
si koupim néco dalSiho.

Co by se stalo, kdyby mohlo existovat prova-
zani mezi CRM moduly elektronickych obchod(
a aplikacemi pro dolovani dat s (daji o bankov-
nich kontech a pohybech na nich, si mdzZeme
snadno domyslet. Nastésti nic takového pravde-
podobné nehrozi jednak proto, Ze finanéni Usta-
vy si hlidaji své bankovni tajemstvi, jednak pro-
to, Ze to legislativa neumoziuje. V kazdém pfi-
padé ovSem plati, Ze €im vice rdznych elektro-
nickych aplikaci pouZivame, tim vice informaci

A www.zverinec.cz: Na této WWW
strance naleznete vsechno mozné
a nemozné pro vase domdaci milacky.
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A www.hyperlink.cz: www.hyperlink.cz
poskytuje placeny hosting a dalsi sluzby.

A www.orchidea.cz: Web www.orchidea.
cz je kralovstvim kosmetiky.

0 nas tyto aplikace védi. Selektivné Ize napfiklad
sméfovat reklamu do e-mailll (pfi registraci na
freemailech se preci vypliiuji zajmy), reklamni
bannery a mnoho dalSiho.

Nechce se nam platit
Predstava, Ze internet je zadarmo a veSkeré na-
klady spojené s jeho provozem hradime formou
poplatkl za pfipojeni, je v nasi spolecnosti hlu-
boce zakorenéna, paradoxné bez jediného na-
znaku racionalniho podkladu nebo rozumného ar-
gumentu. Internet sice je decentralizované pro-
stfedi, mnohem svobodngjsi nez reélny svét oko-
lo nds, svazany nejen zakony, ale také nepsany-
mi konvencemi. Na druhé strané ovSem nékterd
pravidla redlného svéta ,tam venku” plati i pro
virtualni prostredi sitg. Zejména kdyZ si uvédo-
mime, Ze subjekty, které vytvareji a udrzuji vSech-
ny ty skvélé sluzby na internetu, jsou v realité
obycejnymi firmami bojujicimi o své preZiti v ko-
mercnim a silné konkurenénim prostredi. Mluvit
o placeni, platebnich nastrojich a s tim spojenym
zabezpecenim a restrikcich na mnoha mistech si-
té ndm pripadé jaksi nepatficné. Ov§em neni. To
vSechno jsou jen véci, které maji umoznit fungo-
vat systému, jenZ a7 doposud fungoval ve své
podstaté na dluh.

| kdyZ to zatim provozovatelé nepfizndvaji,
bliZi se doba, kdy budeme muset platit za mno-
ho sluZeb, jeZ jsou ndm nyni poskytovény za-
darmo. Prikladem takové sluzby je tfeba e-mai-
lova schranka. Mnoho uZivateld vyuZivé stavaji-
ci freemaily kombinovanou formou. Zatimco do-
ma si je vybiraji pomoci e-mailovych klientl
(typicky Microsoft Outlook), v praci, na cestach
a u pocitacl, jez jim nepatfi, vyuzivaji sluzeb we-
bového rozhrani. Reklama, kteréd je integrovana
do webové aplikace, je mnohem vice (¢inna neZ
reklama, jeZ se pribaluje k odesilanym e-mai-
[Gm. UZivatelé, ktefi vyuZivaji pfedevsim web-
mailu, tak plati provoz aplikace i za ty, ktefi pro
postu vyuZivaji protokoly POP3/SMTP a nejsou
tak reklamou Zivici provoz serveru pfili§ zasaze-
ni. E-mail je pfesto zadarmo a predstava, Ze by
se za néj platilo, je obéma skupinam jeho uzi-
vatell pomérné silné vzdalend, zejména jde-li
o mladez.

Nicméné bude se muset. Objem i trinf para-
metry reklamy na internetu se sice postupem ¢a-

A www.avizo.cz: Server Avizo se zabyva
soukromou inzerci.

su zlepSuji, donekonecna ale mnoho sluzeb ne-
udrZi. JiZ nynf dochazi k podstatnému omezova-
ni mnoha, dfive bezplatnych aplikaci a vytvareni
jejich komercnich alternativ. Spole¢né s tim, jak
se zlepSuji mozZnosti pfimych plateb, stoupd téZ
objem téchto sluZeb. | kdyZ v pfevazné vétSing
z(stévaji nékteré alternativy zadarmo, pro plno-
hodnotné vyuzivani napfiklad hostingu webovych
stranek je tfeba vydat néjaké penize. Za tento
stav nemohou banky a zdokonalovani jejich slu-
Zeb, i kdyZ se to tak na prvni pohled miZe zdat.
Skute¢nym ,vinikem" je postupné kultivace a ra-
cionalizace komercniho prostfedi internetu.
Tvrdit, Ze sluzby on-line jsou sluzbami z prin-
cipu zdarma, neni ani tak demagogické, jako spi-
Se hloupé. Toto tvrzeni je vyvojem odbourdvano
a bohuZel, i kdyZ vlastné spiSe bohudik, pro uZi-
vatele bude odbourdvano ve stéle vétSim mefit-
ku. Novou metou neni bezplatnost, ale kvalita, za-
ruky, solidni servis a spolehlivost sluzby placené.
Ukazkou tohoto posunu je napf. freehosting, ny-
ni profesionalni sluzba (www.hyperlink.cz). Stala
se sice placenou, ale nejzajimavéjsi projekty ji
neopustily, tedy alesponi ne ve vétSim méfitku.

Svét elektronickych plateb

Technika, firmy, uZivatelé, penize. Elektronickd
komerce se rozviji na vSech frontach, coz ale ne-
znamena, Ze stale nenarazi na mnoho mantinel(.
Ty, které jsou dany technickou charakteristikou
a problémy s ni spojenymi, Ize postupné odbou-
rdvat, jde koneckonc vzdy o domluvu lidi, jeZ de-
terminuje domluvu strojd. Horsi je to s ochotou,
navyky uZivateld, financnimi kalkulacemi a mno-
ha dal$imi faktory. Ti, ktefi vymysleji nové véci
a uvadgji je do chodu, jsou ve svém entuziasmu
prakticky nezastavitelni. Ti, ktefi rozhoduji o kon-
¢eném osudu dobrych napadd, at u? tak, Ze drZi
v rukou finanéni prosttedky pro jejich realizaci ne-
bo tak, Ze uréuji zakony a normy, mohou do pro-
cesu vyvoje zasahovat a stacet jej riznym smé-
rem. Doufejme, Ze to nakonec bude smér ku pro-
spéchu uZivateld, firem, bank, v8ech zaintereso-
vanych. Jediné tak se totiz mlZeme radovat
z funkénosti mnoha systéma, z toho, Ze si mlze-
me snadno a rychle koupit on-line pizzu, zaplatit
(Cet za elektfinu nebo precist ty nejexkluzivng;si
zpravy. Cesta je dalekd a smér vyvoje neni jed-

noznacné dan. Snad bude pozitivni. 3 0473/FEL O
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