Elektronický obchod
Jan Doubek 25.10.2013
· Obchod neboli komerce je lidská činnost, která spočívá v směňování zboží nebo služeb za peníze, případně za jiné zboží nebo služby, realizovaná prostředníky za účelem dosažení zisku

· elektronický obchod = virtuální obchod
· B2C Business to customers

· působení firmy vůči zákazníkům 

· poskytováním služeb/zboží zákazníkům

· B2B Business to business 

· poskytování služeb mezi firmami

· prodej pro další výrobu

· vědět co zákony řeší, nemusíme znát čísla

· zákon o elektronických informacích, bezpečnostní požadavky

· Elektronické komunikace, Budiš, Štědroň

MARKETING - u zkoušek

· způsob doručování zboží
· nová služba, kdy doručí zboží z e-obchodu, ale zaplatí se za něj až po vyzkoušení

· APEK - Asociace pro elektronickou komerci

· do 91% uživatelů internetu (patří i objednávka po telefonu u operátora)

· Slevové kupony - hit, ale i negativa - prodá slevu, ale nezaplatí poskytovateli ( takže hoteliér neubytuje

· Datart - deklaruje stejnou cenu v kamenném i elektronickém obchodě

· dobírka - před 2 lety dominovala, dnes spíše výdejní místa

· marketingový mix

· marketing

· služby související s prodejem

· reklama

· výrobek

· cena

· distribuce (jak to dostat k zákazníkovi)

· doprava

· sklady

· Obchod - slidy
· Elektronický obchod - např. vybere a zaplatí

· směnný obchod - není obchod protože ne za účelem zisku a bez prostředníka

· výrobce - velkoobchodník - maloobchodník

· 1.01 Pojem elektronický obchod

· e-obchod vzniká v době, kdy se rozmohlo používání internetu, začaly být možné e-objednávky - koncem 90L, předtím se stránky s obrázky načítaly několik minut

· musela se začít řešit právní opatření - dodatečně, protože když něco nového - hit - objeví se nové problémy a ejhle zákon nevyhovuje - nepočítá s tím, nutno odlišit od předchozí praxe
· 8.6.2000 směrnice evropského parlamentu a rady

· obecně se jím rozumí podnikání prostřednictvím elektronických prostředků

· zahrnuje obchodování se zbožím (hmotné i nehmotné) a službami a související kroky - reklama, uzavření kupní smlouvy a její plnění, poprodejní podpora a služby

· z právního hlediska jde zásadně o projevy vůle - právní úkony, směřující k uzavírání smluv, které jsou realizovány elektronickými komunikačními prostředky

· podle OECD (organizace pro hospodářskou spolupráci a rozvoj) obchodní transakce, které provádějí osoby fyzické i právnické, přičemž tyto transakce jsou založeny na elektronickém zpracování a přenosu dat

· WTO (světová obchodní organizace) výrobky, které jsou prodávány a placeny přes internet, ale doručovány ve hmotné podobě, tak produkty, které jsou přes internet doručovány v podobě digitální

· substitut - náhrada (iPhone - samsung) konkurenční výrobky, druhy masa, nemusí být stejná cena, když krize - levnější substitut
· komplement - něco k něčemu 

· mobilní telefon + kryt

· kreditní karta + pojištění rizik (ztráta)

· 1.02 Dělení obchodních vztahů
· podle otevřenosti použitého média

· uzavřené transakce 

·  především a také častěji B2B 

· proč? - citlivé informace (např. jiná cena pro Škoda a BNW)

· dohledání informací o zákazníkovi

· otevřené transakce

· B2C

· podle způsobu plnění

· přímé
· licence na software, videopůjčovna (zaplatíme za právo si půjčit, služba - ne vyzvednout výrobek, ale třeba ubytování (nepřímé)
· nepřímé - objednávka, uzavření smlouvy nebo i placení se uskutečňuje prostřednictvím elektronických prostředků, dodávka zboží se děje tradičními prostředky

· koncový spotřebitel
· podnikatel s malou prodejnou koupí 10x náplň do tiskárny a dál je prodá - není koncový, podnikatel s velkým obch. koupí 10x náplň, 1 použije do vlastní tiskárny

· i firmy mohou být koncovými zákazníky

· 1.03 podle subjektů 
· B2C

· vztahy realizované webovými aplikacemi, virtuálními obchody na internetu…

· e-commerce - prodej zboží a služeb zákazníkům pomocí www stránek

· tři oblasti

· prodej informací - bit business - produkt je možné kompletně distribuovat e-cestou, pronájem a prodej softwaru nebo př. publikování informací (elektronické noviny, burzovní zprávy, hudební servery…)

· e-book a jiné nepřímé obchody, předplatné k e-časopisu

· prodej informací - např. google, když 2x po sobě vyhledávám pračku, je vysoká pravděpodobnost, že další reklama bude na pračku

· prodej zboží - produkt je objednán a případně i zaplacen elektronicky, jedná se však o hmotné zboží, které je dodáno fyzicky

· poskytování reklamního prostoru - podmínkou je vlastnictví dostatečně navštěvovaného serveru
· podstata obchodních činností

· kupující má potřebu si něco koupit, potřeba koupit předchází vlastní koupi

· prodávající má potřebu prodat a může aktivovat potřebu kupujícího

· cíl kupujícího - uspokojit potřebu!!! Koupit v poměru cena:kvalita

· cíl prodávajícího - udržet zákazníka, prodat se ziskem, "KUP SI TO U MĚ!"

· G2C

· government to citizen/customer

· aplikace státní správy na internetu

· služby na webu (portály), které stání správa a samospráva nabízí běžným občanům, např. publikování informací

· datové schránky, PO mít musí, FO může

· daňové přiznání lze elektronicky

· checkpoint - sít dostupných, např. rejstřík trestů a ověřování dokumentů na poště

· C2G

· customer to goverment 

· např. chci volit, ale nemám, kdy (kde)chci voličský průkaz, abych mohla v jiném městě - něco dělám pro vládu, ona dá něco na oplátku

· B2B 

· business to business

· obchodní vztahy mezi obchodními společnostmi, pro jejich potřeby, které neobsluhují konečné spotřebitele v masovém měřítku

· větší důraz na logistiku a zajištění samotného obchodu, oproti důrazu na zákazníka jako u B2C

· v podstatě forma obchodní komunikace mezi odběratelem a dodavatelem

· dlouhodobé vztahy (s dodavateli…), rozhodovacím kritériem nemusí být cena, ale i způsob objednávání, způsob a morálka platby

· uzavřený systém

· e-shop, nejsou tam reklamy, bannery… - minimalistické

· do e-shopů velkých výrobců nemusí být možný přístup bez "pozvání"

· B2G

· business to government - doslova podnikání pro vládu

· podmnožina B2B

· označován jako marketing veřejného sektoru (public sector marketing)

· zahrnuje především marketingové služby a produkty státní správě a samosprávě prostřednictvím integrovaných marketingových komunikací, styk s veřejností, agenda a propagace obchodní značky, reklama a propagace nebo služby spojené s komunikací po internetu

· vztahy mezi podnikem a státní správou (FÚ, pojištěním, orgány místní samosprávy…) probíhají nejčastěji na bázi výměny strukturovaných dat

· mnoho firem se brání aukci - protože malá možnost korupce - dozví se více firem, větší konkurence

· důchodové listy

· datová schránka povinně

· B2E

· business to employee

· benefitové systémy - někdy slevové, platí body, dostupné pouze pro zaměstnance (stravenky, poukázky…)

· podklady pro daňové přiznání

· B2A

· business to administration

· C2C 

· aukro.cz

· zákazníci zákazníkům

· B2B, B2C, C2G, G2C U ZKOUŠKY
1.04 MARKETINGOVÝ MIX

· rozdělení obchodního procesu B2C

· všechny činnosti, jimiž je možno ovlivnit kupujícího = marketingový mix - 4P
· 4P -product, price, place, promotion
· vlastní realizace obchodu (předání zboží, platba)

· administrativní agendy spojené s obchodním procesem

· různé úhly pohledu

· pohled zákazníka

· proces výběru (nákupu) 

· i/racionální rozhodování

· zjištění potřeby

· spontánní potřeba (hlad, žízeň)

· rozhodování pod tlakem, rychle ("sleva: jen dnes")

· nevhodné podmínky pro e-obchod (snad s výjimkou rozvozu pizzy)

· vnější stimul (soused si koupil nové auto)

· zjišťování možností 

· kolik to stojí, jak to vypadá, co to umí => 

· sběr informací

· klíčová fáze

· potencionálně nejvhodnější výrobek (nejlépe splňující požadavky kupujícího) musí být zařazen mezi alternativy

· internet je nejefektivnějším prostředkem pro získání velkého množství relativně spolehlivých informací ve velmi krátké době

· hodnocení alternativ

· racionálně - vybereme si model a hledáme nejlepší cenu, bonusy, způsob platby (předem, při dodání, po dodání, po vyzkoušení)

· iracionálně - barva

· rozhodnutí o koupi

· mám na to hned nebo si vezmu půjčku? Zaplatíme půl teď a půl po výplatě? 

· chování po koupi

· přečtu knihu a uložím do knihovny a nikdy už neotevřu

· údržba auta

· důvody nákupu prostřednictvím internetu

· rychlost a přehlednost informací

· možnost srovnávání

· snadný nákup

· jednoduchost realizace

· dostupnost 24/7

· anonymita aj.

· způsoby získávání informací o produktech (na internetu)

· stránky, kde se prodává široký sortiment značek s dostatečným popisem zboží

· které poskytují informace a srovnávají produkty

· které porovnávají ceny

· které umožňují snadný nákup

· použití vyhledávačů pro získání informací z diskusí, referencí, spotřebitelských testů

· formy komunikace na internetu

· informace v textové podobě - základ

· jednoduché na přípravu, nepříliš přehledné a efektivní

· především informace odborného nebo technického charakteru, návody a příručky i ke stažení

· grafické informace

· obrázek, animace, video - profesionální vzhled a pojetí, 3D možnosti

· prozatím nelze přenášet hmatové a čichové vjemy

· omezení prodejnosti některých typů zboží

· dotazy - e-mailem, chat, audio nebo video poradci, interaktivní nápověda

· informace pro podporu rozhodování

· důležité - jedna z klíčových výhod internetu

· firma na svých stránkách nesmí udělat přímé porovnání s konkurenčními výrobky

· existují "nezávislé" informační servery (punc důvěry)

· diferenciace výrobků

· fyzické rozdíly

· barva, velikost, tvar, hmotnost

· výkon, spotřeba

· rozdíly v dostupnosti

· skladem k zaslání, k vyzvednutí na prodejně

· do 14 dní

· rozdíly v servisu

· dodávka, instalace, školení

· odvoz obalů, odvoz starého výrobku…

· cenové rozdíly

· výše ceny zboží

· náklady na dopravu, instalaci a …

· celkové náklady zákazníka!
· způsoby dodání

· pošta, zásilková společnost

· osobní odběr

· stažení - download, e-mail

· Možnosti platby

· dobírka, hotově při převzetí

· platba příkazem k úhradě - proforma faktura

· platební karty, platební tlačítka

· platba po vyzkoušení

· možnosti financování

· odložená splatnost

· spotřebitelský úvěr

· leasing
· v e-obchodě

· velká výhoda proti Šmejdům: zákazník, nemusí převzít a zaplatit, pro šmejdy e-obchod riskantní

· velká možnost nabízení alternativ

· výhoda 

· sběr informací

· komentáře

· benchmarky

· výběr …

· stránky se srovnáváním - heuréka.cz, zboží.cz

· někdy zboží před slevou mírně zdraží

· hmotné výrobky nehmotně objednány a zaplaceny, hmotně dodány

· je třeba, aby e-shop přemýšlel, jak zboží před posláním zabalit

· e-shopy chtějí, aby o tom přemýšleli výrobci, místo, aby výrobci řekli "nemohli byste to zabalit po pěti do tvrdších krabic?"

· pohled prodávajícího - marketingový mix
MARKETINGOVÝ MIX
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· namíchat způsoby, tak aby zákazník koupil u něj

· zákazník si kupuje představy o zboží (např. nejlepší telefon neexistuje)

· produkt - výrobek - zboží

· cokoli, co může uspokojit nějakou potřebu zákazníka

· patří sem

· hmotné výrobky - mohou být přes internet pouze nabízeny a nakupovány (elektronika, knihy, oblečení)

· nehmotné výrobky - mohou být přes internet i dodávány (služby, práva k užití, licence, duševní vlastnictví, informace)

· balení

· požadavky na transport a ochranu zboží

· poměr nákladů na výrobu zboží a obalu

· elektronické zboží a služby (nosiče dat, licence…)

· důležité pojmy

· exluzivita - spočívá v ceně spíš než kvalitě nebo množství

· luxusní zboží - když si výrobce nechá platit za značku

· efektní - kteří prodávají

· efektivní - jsou pro užitek

· obal - nutno brát v potaz - váha, rozměry, odolnost

· jaké kolekce výrobků zákazníci nejčastěji kupují

· buď mají několik velikostí krabic

· balí jednotlivě
· specializované firmy, které balí pro e-shopy

· jak balit tak, aby to bylo levné, lehké, aby se zboží nepoškodilo, neplýtvat

· dnes se dostáváme do fáze funkční, hezké a zajímavé

· Wagus-wagbund - Ondřej Mark(?) český lyžař - všechno vyváží - trika, mikiny, lyžařská výbava z kevlaru - velmi dobrý podnikatel s dobrým nápadem

· design  
· u věci, které reprezentují, naopak denní potřeba

· vzhled zboží a balení, materiály, zvuky, vůně

· pocitová záležitost

· katalogy, grafické prezentace (automobily, umělecké předměty…)

· fáze vývoje - funkční, hezké, funkční a hezké (počítače, auta, dálkové ovládání…)

· značka, image

· negativní vymezení - nikdy bych si nekoupil korejské auto…

· pozitivní vymezení / reference - s tím mám skvělé zkušenosti, to si kup
· Doplňkové služby 
· jsou důležité při podpoře rozhodování o koupi

· servis, podpora, upgrade

· často jsou dalším zdrojem příjmů pro prodávajícího (cenové modely)

· někdy povinná součást koupě

· "povinná" součást koupě

· v poslední době "prodloužená záruka", ale i doživotní aktualizace

· letošním hitem je nákup s platbou po vyzkoušení nebo vrácení zboží

· např. podpora - zdroj dodatečných výnosů - aktualizace

· nový OS - potřebujete výkonnější CPU, větší paměť, jednoduché

· přidané hodnoty (služby) 

·  nevhodné u jasných substitutů (sladký rohlík - makovka ( lidé koukají na cenu), ale výhodné(technicky náročné) u diferenciovaných (auta - servis, záruka, leasing, grančky)

· pronájem poštovní adresy - e-shop si objedná adresu

· cena a cenové strategie

· strategie nízké ceny

· obvyklá strategie přímé cenové konkurence (záruka nejnižší ceny…)

· propagační tvorba cen (tvorba ceny pro zvláštní příležitosti, psychologické slevy…)

· strategie přidané hodnoty (zisk z doplňkových služeb)

· vyšší cena za přidanou hodnotu

· důležité výhody pro zákazníka (pohodlnost nákupu, doručení na místo, upgrade, instalace, balíčky služeb…)

· distribuce

· odbytové cesty

· využití distribučních firem (ČP, DPD, PPL, DHL)

· pro elektronické služby využití internetu (bit business) odpadají logistické problémy nebo jejich část, přizpůsobení rozhraní, psychologický problém zákazníka - "vlastně nic nemám"

· pokrytí

· minimálně celorepublikové pokrytí

· celoevropská či celosvětová nabídka

1.05 MARKETINGOVÁ KOMUNIKACE 
· skládá se ze tří částí

· reklama

· PR - Public Relations
· podpora prodeje

· public relations a podpora prodeje jsou v marketingu na internetu podceňovány!

· NEPLÉST SI marketingový mix a marketingová komunikace

· reklama 

· jakákoli placená forma propagace společnosti, produktu, obchodní značky, vlastnosti spojované s produktem či společností mající za cíl zvýšení prodeje
· inzerát - otevřeli jsme pro vás novou prodejnu

· recenze není reklama, pokud jsme za to neplatili => je to PR

· výhody internetové reklamy

· zacílení (targeting)

· lze zasáhnout přesně cílové segmenty zákaznického trhu

· reklamní kampaň na určité dny v týdnu, časové úseky během dne

· je možné cílit na uživatele různých operačních systémů a prohlížečů

· snadné měření reakce uživatelů (tracking) - reklamní agentury mohou na internetu poměrně dobře měřit, jak uživatelé reagují na doručené reklamní sdělení

· doručitelnost a flexibilita

· reklamní bannery mohou být zobrazovány prostřednictvím internetových reklamních systémů 24/7, ale také jen v určité dny v týdnu, v určitou denní dobu apod.
· přihlásím se, ukáže se banner A, podruhé (díky cookie) B

· interaktivita  - kliknu na banner ( zobrazí se info, stránky výrobce nebo distributora, na stránky soutěže, video…
· public relations
· PR je důvěryhodnější, NEZNEUŽÍVAT

· dlouhodobá cílevědomá činnost, zajištující poskytování informací veřejnosti a zároveň získávání zpětné vazby a dalších informací od veřejnosti
· důležitým aspektem PR je obousměrnost komunikace
· techniky a nástroje, pomocí kterých instituce nebo firma buduje a udržuje vztahy se svým okolím a s veřejností, zjišťuje její postoje a snaží se je aktivně pozitivně ovlivňovat

· dát o akci vědět novinářům, ale netlačit, nenutit, neplatit

· včera jsme navštívili nově otevřenou prodejnu…
· PR provádí buď zvláštní oddělení uvnitř firmy (tzv. in-house) nebo k tomu určené PR nebo komunikační agentury. 

· v ČR - APRA - Asociace Public Relations Agentur

· v chápání PR se veřejnost dělí na vnitřní a vnější

· vnější - zákazníci, dodavatelé, investoři, komunita, potažmo celá společnost

· vnitřní - vlastníci (akcionáři) a zaměstnanci

· např. banka - poradna pro předlužené

· Vztahy s tiskem

· cílem je umístit v nezávislém médiu vhodnou zprávu pro vyvolání pozornosti k podniku, značce, produktu

· zpráva mimo reklamní prostor je výrazně důvěryhodnější a účinnější než reklama (někdy označováno jako publicita)

· firemní komunikace

· především vnější komunikace s cílem navázání a udržení dobrých vztahů s odbornou i laickou veřejností

· budování firemní identity (corporate image)
· souvisí s firemní komunikací, odlišuje se komplexním a dlouhodobě homogenním přístupem

· budování identity se neošidí

· ovlivňování (lobbing)

· prosazování skupinových zájmů zejména v médiích, na veřejnosti, u orgánů státu prostřednictvím jeho představitelů

· v širší podobě je lobbování součástí tzv. managementu veřejných záležitostí

· vysvětlujete - legální/etický

· podplácíte - nelegální/neetický

· CSR - corporate social responsibility - sociální zodpovědnost společností, granty pro "neziskovky" - novináři to mají rádi, je to PR spíš pro firmu než pro zboží

· postup PR

· 1. dát vědět novinářům

· 2. spustit to

· 3. reklama

· důležité mít dobré vztahy s novináři

· //dřív novinář do Zoo na celý den 1 reportáž, rozuměl, co říká, dnes do Zoo, unesené dítě, vandalství nemá páru, o čem mluví

·  informace je zboží, to, co hlásají večer, už si lidé přečetli na idnes.cz apod., takže to nechtějí sledovat, méně vysílacího času a míň peněz na reportéry

· umět se vypořádat s negativní PR

· facebook - problém vyřešit/vysvětlit a RYCHLE ODPOVĚDĚT
· lidí vidí snahu, kdyby jen kladný, lidé nevěří

· podpora prodeje

· je významným podnětem pro nákup

· může výrazně diferencovat nabídky stejných produktů

· cíle podpory prodeje

· zvýšení prodeje

· motivace zákazníka k zakoupení většího množství

· stimulace k vyzkoušení výrobku nebo služby

· podněcování k opakovanému nákupu

· podněcování zákazníků citlivých na cenu

· často používané nástroje podpory prodeje jsou 

· vzorky, ochutnávky, dárková balení

· zvýhodnění cenová (3+1 zdarma)

· akce, soutěže, dárky, živé akce, věrnostní systémy

· soutěž prvních 1000 zákazníků; slosování za nákupy nad 500, dárek - za 10ks sklenka zdarma

· živá akce - zastaví na ulici - ochutnejte a jdou dál, veletrhy, výstavy

· co brzy potřebovat ( blíží se vánoce

· připomínat mimo sezonu, je léto, ale bude zima, kupte si levněji zimní pneu

· podobná reklama může pomoci - 1. kdo s ní přišel, boduje, podobný způsob ten poslední

· musíte zacílit reklamu cílové skupině - prostředí, slovník musí odpovídat věkové a vědomostí kategorii

· veletrhy a výstavy

· Cvičení 

· povaha výrobku

· distribuce

· způsob platby

· komunikace (dárek…)

· win8 - download, DVD

· reklama  - distribuci MS sám, max. upgrade zdarma, dárek? ne, je to novinka, cenou nehneme, MS sám
Cíle marketingové komunikace
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komunikační mix na internetu
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