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Elektronicka obchodni komunikace

Kromé samotné technologické casti elektronické komunikace, které vénujeme ostatni
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¢asti vykladu, je podstatna i samotné vyuziti takovych informacnich kanali pro praktické ucely.
Teprve tato vyuzitelnost totiz zajisti, ze organizace, firmy a jednotlivci budou mit zajem
a pottebu takové technologie pouzivat a v konecném dusledky tedy i platit za jejich pouziti
a dalsi vyvoj.

Provoz pocitacové sité jen pro jeji vlastni existenci je mozny jen V prostiedi Skolnim
a vyzkumném. Hlavnimi investory do komunikacénich technologii jsou dnes ale komer¢ni firmy,
které prili§ nezajima, jak komunikace funguje, ale k cemu je vlastné dobra a zda se jim vyplati

vubec do ni (a zaméstnanct ji spravujici) své prostiedky investovat.

Protistrany v obchodni komunikaci

Podle komunikantd v komunika¢nim péru rozliSujeme rizné tiidy, vyrazné se liSici
Vv pozadavcich na formu, kvalitu 1 spolehlivost. V dal§im vykladu zaujmeme pohled firmy-
obchodni organizace pracujici na klasické komeréni bazi, tedy scilem vytvaret zisk

prostiednictvim uspokojovani potieb za uplatu.
Druhou stranou mohou byt:

e Jin¢ firmy — dodavatel¢, ¢i odbératelé (tfeba u velkoobchodu). Hovoiime
0 komunikaci typu B2B (bussiness to bussiness).

e Koncovi zakaznici — nejCastéji nepodnikajici fyzické osoby, ptipadné¢ nevyrobni
organizace jako spottebitelé vystupujici. Jednd se o komunikaci B2C (bussiness
to customer).

e Ptiipadné stéat ¢i jeho samospravné slozky. V takovém piipad¢ pouZijeme oznaceni

B2G (bussiness to government)
Dalsi mozné kombinace (C2G, G2G atd.) jsou mimo rozsah této lekce.

V zavislosti na tfidé komunikace pak volime odlisSné formy a pfistupy. Zasadni rozdil
mezi komunikaci s jinou firmou a koncovym zékaznikem je v poctu protistran a mnoZiné

poZadovanych ¢i pfedavanych dat.
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Mezifiremni komunikace se vyznacuje vysSim stupném formalismu a predavand data
maji formu ucetnich ¢i obdobnych dokladtd. Okruh protistran je vyrazné mensi, relativné staly
a komunikace probihd opakované. Nejjednodussi formou muiize byt jen vyména elektronické
posty, at’ formou otevienou nebo, Castéji, zabezpecené proti zménam a odposlechu. I takovou
komunikaci dokdze zprostiedkovat ISDS (Informaéni Systém Datovych Schranek). OvSem
za nemaly poplatek, je tedy pro takovou formu vyuzivan velmi ziidka a nahrazovan klasickou

elektronickou postou, ptipadné elektronickou postou s nékterou z forem Sifrovani/podpisu.

Zvlastnosti komunikace B2B byva i jeji CasteCnd odosobnénost, kdy komunikujicimi
stranami jsou konkrétni funkce ve firmach (skladnik, nakup¢i, obchodnik...) a konkrétni osoba
ajeji jméno jsou upozadéni. Vychazi se z vcelku rozumného piedpokladu, ze konkrétni
zameéstnanci se mohou stiidat (fluktuovat) — naptiklad odjet na dovolenou, pfesunout se na jinou
pozici/pobocku — zatimco navenek by méla byt komunikace zachovana konzistentni. Technicky
pak je tfeba obecna adresa ,,skladnik@firma.cz* interné¢ presmérovana na konkrétni schranku
,vopicka@firma.cz*“ a v pripadn€¢ zmény na dané pozici zméni jen spravce postovniho systému
takové pfesmérovani a navenek je vSe beze zmény. Snadno lze i fesit predavani doslych zprav

vice zaméstnanciim v kopii, nebo zaskoky pii dovolenych.

Nejvyssi formou jsou udélostni (ticketovaci) systémy, kdy pfijemcem zpravy
je specializovany software (napiiklad systém OTRS), ktery pfijatou zpravu zatfadi do databaze
a mize s ni pracovat né¢kolik zaméstnanct zaroven, intern¢ ji dopliovat poznamkami a navenek
komunikovat jednotné, bez nebezpeci, ze druhé strané piijde nc€kolik rtiznych odpovédi, nebo
naopak neptijde odpoveéd zZadna. Udalostni systémy umi i hlidat ¢as odpovédi na piichozi zpravu

a pti jeho nedodrzeni automaticky ptedaji zpravu nadtizenému k vytizeni a podobné.

Jakkoliv je B2B komunikace jednou z nejstar§ich komerénich vyuziti internetu (ostatné
moznost poslat e-mail jiné firmé byla jednim z hlavnich motort komercniho rozvoje internetu),
na rozdil od ostatnich typ u této formy mnohdy i ziistala. Komunikujici firmy nemaji piilis
potfebu vyuzivat marketingové nastroje (vidi infra), které dneSni internet nabizi. Jednim
z okruhii, ktery se ale prosadil, jsou bankovni a mezibankovni komunikace. Vidét dnes firemni
ucetni, kterd odndsi do banky hromadné piikazy k tthradé v papirové podobné je opravdu unikat
a naopak vyuZivani elektronického bankovnictvi je pravidlem ve firmach jakékoliv velikosti.

Vsechny dnes pouZzivané ucetni programy také umoznuji pfimé propojeni na bankovni systémy
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a automatizované sledovani ptichozich plateb, parovani s vydanymi fakturami, piipadné

poloautomatické piipravy prikazi K uhrad¢ faktur prijatych. Technicky nic nebrani tplnému
zautomatizovani i placeni faktur, otazka je Cisté psychologickd, kdy alesponi stru¢nd rucni

kontrola je vyzadovana.

¥) Nastenka - OTRS - Mozilla Firefox
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3’ ;
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- application for a job in your company 1d5h
- It may have hest loaking ehart o the year 105N Moy OTRS
- Delayed Mall (st being retried) 147h
L st Aok »

Obrazek 1 - Systém OTRS

Komunikace B2C
Nejznaméjsi formou, se kterou se setkava bézny uzivatel pocitatové site, je komunikace
S koncovym zakaznikem. Ta miiZze byt jedno, nebo obousmérnd (coz je zésadni rozdil oproti

v§em piistuplim bez vyuziti modernich technologif).

Zéakladni formou je frontalni komunikace smérem B—>C, tedy od firmy k zakaznikovi.
Tako komunikace je vétSinou marketingova, tedy se snahou zékaznika ziskat, presveédcit
ho o existenci jeho vlastni potfeby (pfipadné takovou potiebu uméle vyvolat, coz je téma
na rozsadhlou diskusi) a nabidnout produkt, tuto potfebu uspokojujici. Ne zcela dokonale,
ale vystizn¢ takovou komunikace popisuje slovo ,,reklama®. To jsou dnes zakaznici zahlcovani
Vv prostiedi internetu kdekoliv, a to jak snesitelnymi a legalnimi formami (reklamni bannery

na strankach, vyskakovaci okna, reklamy ve sledovanych videich...), tak i formami méné
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legalnimi a vice obtézujicimi (adware, spam, toolbary...). S ohledem na masovost tohoto typu
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komunikace, je jeji t€¢innost dnes pomérné nizka.

Komunikace opa¢na — C->B — je novinkou, kdy zakaznik mize na nabidky firem ihned
reagovat, ziskat presnéjSi informace o nabizeném produktu (vyrobku, sluzbé...) a bez vétsi
namahy i dohledat reference na produkt nebo pfimo firmu, ¢i béhem nékolika sekund porovnat
cenové nabidky desitek moznych prodejcti. Jinou formou je sledovani nakupniho chovani
uzivatell siti, u kterého lze ocekavat v dalSich letech masivni rozvoj. Kazdy krok, kliknuti
a napsand véta v prostiedi internetu je nékym registrovana, zpracovana a analyzovana. Zvlasté
firma Google je vtéto cCinnosti velmi pokrocila a sami uzivatelé ji praci zjednodusuji.
Je az neuvéiitelné, co o Cloveku prozradi pirehled slov ¢i vyrazil, které prostiednictvim sluzby
Google vyhledava, dnes jiz naprosto bézné je smérovani reklamy podle z4jmt daného uZzivatele.
Naprtiklad — pokud castéji prostiednictvim sluzby Google vyhledavate informace o tanecnich
soutézich, fotografie souvisejici s tancem, nebo tanecni hudbu, zdhy zjistite, ze je Vam
ve strankach zobrazovana reklama na tanecni obuv, ¢i odévy. Zatimco Vas kolega, ktery
pravideln¢ vyhledava nejnovéjsi ¢lanky o motocyklech, pfispivd do motorkaiskych diskusi
amana svém Facebookovém profilu fotografie se silnymi stroji, bude castéji zadsobovan

reklamou na motocykly a piislusenstvi k nim. Zadavatel reklamy si dnes muze vybrat nejen

cilovou vékovou ¢i pfijmovou skupinu, ale 1 pfimo zajmova témata.

Dalsi formou B2C komunikace jsou pak ptimo elektronické obchody neboli e-shopy. Lisi
se vyrazn¢ jak svou technologickou kvalitou, tak i rychlosti, spolehlivosti a funkcemi, tak

i grafickym zpracovanim.

Rada obchodil je vlastng jen elektronickou vylohou, kde si zakaznik miZe prohlédnout
nabizené zboZi, mnohdy jen velice orientacné, a pro samotny nakup pak musi navstivit fyzickou
prodejnu. Takovy pfistup si mohou dovolit jen prodejci velmi exklusivniho sortimentu, nebo

sluzeb (typicky restaurace a jidelni listek na webovych strankéch).

U béZn€ prodavaného sortimentu si dnesk obchody velmi intenzivné konkuruji,
Z pohledu cen mnohdy neni mozné dale sniZovat (alespont ne dlouhodobé&) a rozdily pak vznikaji
mnozstvim informaci o vyrobcich (n€kolik fotografii misto jedné, 3D modely, videa, detailni
technicky popis...), dodatkovymi sluzbami (vybér vice typt dopravy — komfortni
draha x standardni levnéjsi, rozsitena zaruka, on-line chat s obchodnikem, software ke stazeni...)

¢i okamzitymi informacemi o stavu zasob na prodejnach, mozZnosti rezervace zbofi v prodejné
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a podobné. Fantazie prodejcti je v tomto sméru opravdu bezbiehd a pro zdkaznika ma takova
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situace prakticky pouze vyhody.

Samoziejmé+ je nutné apelovat na zdravy rozum zékaznika a jeho schopnost nabidku
Vv elektronickém obchodé¢ kriticky zhodnotit, véetné divéryhodnosti informaci o vyrobku a jeho
prodejci. Neni naptiklad projevem vysoké inteligence zaplatit predem za posledni model
chytrého telefonu, ktery zcela nezndmy obchodnik s adresou na obecnim ufadé€ nabizi o 70%

levnéji, neZ ostatni obchody.

Jednim ze zplsobl, jak je mozné alespon casteCné rozliSit obchody duvéryhodné
od méné duvéryhodnych, jsou ¢lenstvi v riznych profesnich sdruzenich a komorach. Naptiklad
nékteré z Hospodarskych komor, ¢i APEK (Asociace Pro Elektronickou Komerci). Vzdy
je ale nutné na strankach pfislusné instituce ovéfit, zda obchodnik opravdu ¢lenem takové
organizace je. O tom, jak je snadné umistit na své www stranky jakékoliv logo nebo prohlaseni

Jisté Ctenaf v tuto chvili jiz vi.

Ukoly pro samostatnou praci

Najdéte alesporii jeden cesky porovnavac cen v elektronickych obchodech.
Vyhledejte v ném néjaky HW komponent z u¢ebny (datovy projektor, monitor...).
Sledujte, jak se lisi ceny v jednotlivych obchodech.

Diskutujte, jaky obchod byste zvolili a proc.

Jak posuzujete diivéryhodnost obchodu, co kromé ceny zahrnete do vybéru obchodnika?
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Zdroje:

A Archiv autora

Poznamka: Veskeré zminéné nazvy aplikaci a organizaci jSOU vesmés registrovanymi

obchodnimi znackami autorti danych aplikaci nebo profesnich sdruzeni.
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