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ANOTACE

Cilem této bakalaiské prace je analyza stdvajiciho zajisténi toku informaci
V navaznosti na zpusob prodeje zasilek objednanych pies internet. Teoreticka ¢ast se zamétuje
na charakteristiku informac¢nich tokl pfi distribuci zasilek objednanych pfes internet. A to
véetné zakladnich pojmu, které jsou potieba K orientaci v problematice tohoto tématu.
Hlavnim vystupem je pak optimalni feSeni nastaveni informacnich tokl pfi distribuci zésilek

objednanych pies internet ve vybranych internetovych obchodech.
KLiCOVA SLOVA

informacni toky, internet, elektronicky obchod, komunikace

TITLE
Setting the information flow in the distribution of items ordered over the Internet

ANNOTATION

The aim of this work is to analyze the existing ensuring the flow of information in
relation to selling items ordered over the internet. The theoretical part focuses on the
characteristics of information flow in the distribution of items ordered over the internet. And
that includes the basic concepts that are needed for orientation in this topic. The main output
is then the optimal solution set of information flows in the distribution of items ordered over

the internet in selected online stores.
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information flows, internet, e-commerce, communication
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UVvOD

Nakupy produktii, sluzeb a nésledna distribuce zasilek objednanych pfes internet za
posledni dobu vyrazn¢ narostly. Z okrajové formy prodeje se dnes stal plnohodnotny
a dynamicky se rozvijejici zptisob pofizovani zbozi, bez kterého si dne$ni nakupovani dokaze
predstavit jiz malokdo. Pocate¢ni nedlvéra, ktera tuto formu prodeje provazela, pomalu
ustupuje. Tudiz se zvySuje i pocet zakazniki, ktefi tento zplisob nakupu Vyuzivaji a tim

i poCty zasilek objednanych pomoci internetu dramaticky rostou.

S objemem prodeje a stale se zvySujicimi pozadavky zakazniki rostou i naroky na toky
informaci, které jsou stouto formou prodeje spojeny a to jak na informace poskytované
prodejcem zakaznikovi, tak opa¢né, na informace proudici od nakupujiciho k prodavajicimu.
Tato prace se proto zaméfuje na obé formy téchto tokt. Dale budou v této praci porovnany
rozdilné zplisoby nastaveni informacnich toka, které ve vybranych internetovych obchodech

nabizejicich tisk digitalnich fotografii existuji.

Cilem prace bude v prvni fad¢ navrhnout opateni vedouci k optimalnimu nastaveni
informac¢nich tokti ve vybranych obchodech. Nasledné pak navrhnout vysledné feSeni

informacnich tokt pfi distribuci zésilek digitalnich fotografii objednanych ptes internet.

V prvni kapitole budou charakterizovany zakladni pojmy, které jsou s informacnimi

toky pfi distribuci zasilek objednanych pies internet Spojeny.

Nejprve bude definovan samotny pojem informace, bez které by Zadny informacni tok
nemohl vzniknout. V dalsi ¢asti prvni kapitoly bude popsano prostiedi, které internetové
obchodovani umoznuje, tedy samotny internet. Strucné bude ptiblizena jeho podstata a kratka

historie této sluzby.

Dalsi cast pak bude popisovat druhy informacnich kanalli, pfes které se samotna
informace pii internetovém nakupovani muze §itit. Popsana bude funkce e-mailu, telefonu,
kratkych textovych zprav a nejnovéjsi zpusob internetové komunikace tzv. Instant messaging.
Nasledovat bude pojem elektronického obchodovani, bez né&jz by cely proces nemohl
existovat. Popsan bude princip a forma elektronického obchodu B2C, tato prace se zaobira
pouze timto typem internetového prodeje. V zavéru kapitoly budou popsany druhy plateb,

které mohou byt pfi objedndni zbozi pies internet pouzity.
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Druhé ¢ast bude zamétena na analyzu stavajiciho zajisténi toku informaci v navaznosti
na zpuisob prodeje zésilek pres internet. Zde bude za pomoci dat z Ceského statistického titadu
pfiblizena souCasna situace miry vyuzivani informacnich technologii a internetu jako
prostiedku k objednavani zbozi v CR. Nasledné budou piiblizeny, za pomoci ankety, ktera
byla pro tuto praci sestavena a zucastnilo se ji 112 respondentl, preference zakaznika
objednévajicich na internetu digitalni fotografie. Zavér kapitoly bude zaméien na vybrané
internetové obchody, u nichz bude piiblizeno nastaveni informacnich tokd v pribéhu

objednavky.

V posledni kapitole budou hledana opatieni vedouci k optimalnimu nastaveni prabéhu

téchto tokti u vybranych prodejct a jejich zhodnoceni.
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1 Charakteristika informacnich toku pri distribuci
zasilek objednanych pres internet

Tato kapitola obsahuje zakladni pojmy nutné pro orientaci v problematice

informacnich toku a internetového obchodu.

1.1 Informace

Informace (z latinského ~ slova in-formatio, utvafeni, ztvarnéni) je velmi Siroky

a mnohoznacny pojem, ktery se bézn¢ uziva v riznych vyznamech.

., V nejobecnéjsim smyslu je informace chapana jako udaj o realném prostiedi, o jeho
stavu a procesech v nem probihajicich. Informace snizuje nebo odstranuje neurcitost
(entropii) systému (napr. prijemce /uzivatele informace). Mnozstvi informace je dadno
rozdilem mezi stavem neurcitosti systéemu, kterou mél systéem pred prijetim informace,
a stavem neurcitosti, kterd se prijetim informace odstranila. NV tomto smyslu muize byt
informace povazovana jak za vlastnost organizované hmoty vyjadrujici jeji hloubkovou
strukturu (varietu), tak za produkt poznani fixovany ve znakové podobé v informacnich

nosicich. “ [2]

ZjednoduSené lze tedy fict, Ze informace je novy poznatek o urcité udélosti
(skutecnosti) obsazeny ve zpraveé, kterd ma charakter vyroku, tj. ma smysl o ni fici, Ze je

pravdiva, nebo nepravdiva.

., Informace o systému je tim vétsi, ¢cim je pravdepodobnost vyskytu jednotlivych jeho
stavii mensi. Informace je vetsi, osahuje-li zprava néco nového, co predtim nebylo zndmo,

nebo co nelze snadno uhodnout (je malo pravdépodobné). “ [4]

Na informaci lze nahliZet z nékolika pohledu:

Syntakticky pohled: Je orientovan na vnitini strukturu informace, souvislosti mezi znaky,

které ji utvari, a to bez ohledu na vztah k jejimu uzivateli.

Sémanticky pohled: Zdiraznuje obsahovy vyznam informace, ktery se neda méfit, a to
rovnéz bez ohledu na vztah k jejimu piijemci. Obsah tedy fika, ¢eho se dand informace tyka.

Sémantika vyjadiuje kvalitativni stranku zpravy.
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Pragmaticky pohled: Je na rozdil od piedchozich dvou smérovan k praktickému vyuziti
informace, tedy k jejimu vyznamu pro pfijemce. Tento pohled je také nejbliz§i otcim
managementu, ¢i Spickovym svétovym podnikatelum, tedy lidem, ktefi informace chapou jako
nezbytnou soucast rozhodovaciho procesu. [3] Pragmaticky obsah tedy urcuje dulezitost

(uzite¢nost) sdéleni a prioritu jednotlivych zprav pro piijemce.

1.1.1 Kvalita informace

Kvalitu informace mizeme vnimat podle toho, jaky ma obsah, ¢ili jestli ndm dava
spravnou odpovéd’ na naSe otazky. Zadruhé pak, jak je nam zprava prezentovana, zda jsme

schopni ji porozumét.

Kvalitni informace z hlediska prezentace by méla byt kompetentni, pteddna spravnym
osobam. Vc¢asna, piedana vcas z hlediska okamziku jeji potieby. Srozumitelnd, predana

vhodnym a srozumitelnym zptisobem.

Kvalitu informace téZ mizeme hodnotit z hlediska obsahu:

relevantnost (zda je vyznamna pro dany ucel)

+ aktudlnost (zda je dostatecné piesnd)

* uplnost (zda je dostatecn¢ kompletni)

* podrobnost (zda je pfiméfené detailni)

+ pravdivost (zda je ziskana ze spolehlivych zdrojt)

« efektivnost (zda je jeji cena pfimétena jejimu uzitku)

1.2 Informacni tok

Posloupnost pifenosu informaci v informacnich systémech na cest¢ od zdroje
Kk uzivateli. Informacni toky mohou byt podle povahy informacnich systémt oborové, izemni,
institucionalni apod. Kritériem hodnoceni kvality informacniho toku je rychlost a kvalita
uspokojeni informacnich potieb uzivatele. Kvalita a efektivnost informacéniho toku se zkouma
bibliometrickymi a jinymi matematicko-statistickymi metodami. [2] ZjednoduSené lze tedy

fict, ze kazda informace, ktera je pfedana od zdroje pfijemci vytvaii informacni tok.
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1.3 Internet

Internet je globalni, silné decentralizovana sit’ siti. V poslednich dvou desetiletich se
stala fenoménem celosvétového vyznamu a vétSina civilizovaného svéta by si jiz zivot bez
této sluzby nedokazala predstavit. Internet nepodléha zadnému kontrolnimu ani fidicimu
organu. Obsahuje nejvétsi mnozstvi informaci, jez jsou dostupné z jednoho mista prakticky

odkudkoli na svété, a proto je nékdy nazyvan jako ,,informacéni superdalnice*.

Hierarchii internetu tvoti fyzické sité, na kterych je zalozen. Nejvyssi troven tvori
vysokorychlostni pateini sit’ tzv. backbone. VeSkery provoz je do backbone usmérnén pies
pristupova mista NAP (Network Access Points), ktera se nachazeji na geostrategicky
vyznamnych mistech umisténych na celém svét€. Sit€ nizSich Urovni skladajicich se
z mistnich a individuélnich siti, jsou podle svoji velikosti ozna¢ovany jako LAN (Local Area
Network), MAN (Metropolitan Area Network), nebo WAN (Wide Area Network). Tato velka

sit’ sdili spole¢ny soubor komunikac¢nich protokold, které jsou znamé jako sada TCP/IP. [5]

1.3.1 Historie internetu

Z hlediska historie se vyvoj internetu ¢leni do ¢tyf obdobi. Prvni generace internetu
byla uZivana jako armadni technologie. Sit’, ktera byla urcena pouze pro potieby americké
armady, pro ptipad atomové valky v obdobi 50. — 60. let 20. stoleti vytvotila agentura RAND.
Primérnim cilem bylo vytvofeni decentralizované pocitaCové sité, jenZ by neméla Zadny

»Kkriticky bod* zni€itelny jedinym jadernym ttokem.

Druhé generace znamenala rozsifeni internetu do univerzitniho prostfedi. V roce 1969
vznika sitt ARPANET, zpocatku spojujici jenom ctyfi americké univerzity (UCLA, Stanford,
UC Santa Barbara a University of Utah) jejimZ cilem bylo sdileni vypocetnich zdrojt. V roce
1971 sitt ARPANET tvoii 15 uzld, nasledujici rok se rozristé jiz na 37 uzld, ¢imz se méni
1 ucel sité slouzici nyni ke komunikaci mezi uzivateli. V nasledujicim roce se sit ARPANET
rozsifuje na evropsky kontinent. V roce 1983 ARPANET formalné zanik4, vznika vSak nova
sit’ pojmenovand Internet. O rok pozdéji iniciuje Narodni védeckd nadace USA (NSF) vyvoj

sit¢ NSFNET, ktera tvofi v soucasnosti v USA backbone (pateini sit).

Nasleduje tfeti generace, nazvana téz ,,Privatizace” Internetu. Jeji pocatek nastava
v 90. letech, kdy se v USA zacina povazovat Internet jako odrazovy mustek, ktery mtize

pomoci rastu americké ekonomiky. Béhem roku 1991 je schvalen High Performance
14



Computing Act, buduje se gigabitovda sit NREN a v USA zacalo privatizovani
a komercializace jednotlivych ¢asti internetu. O dva roky pozd¢ji v roce 1993 skoncil proces
komercionalizace, internet se déli na akademicky a komer¢ni. V roce 1995 je pocet PC
ptipojenych k Internetu jiz dvojnasobné vyssi, oproti roku 1985. Klasické pocitacové firmy,
zpocatku neprojevovaly o internet zajem, coz vedlo k tomu, Ze na trh nastoupily nové

neznamé firmy, jako napt. Cisco, Netscape ¢i Yahoo.

Posledni generace vyvoje internetu je nazvand Uplnd komercionalizace internetu
a nastava v roce 1997, kdy Internet zacina upln¢ ovladat komerce udavajici tempo a smér
nasledného vyvoje. Sluzba WWW 1plné vytlacuje ostatni sluzby na internetu. Vznikaji stale
nové, neustale se vyvijejici technologie, jez umoznujicich jednoduse a bezpecné vykonavat
obchodni operace virtudlni formou. Dalsi rozvoj internetové sité a jeji technologie se stal
zalezitosti vylozené soukromych spolecnosti. Plivodni vyuziti internetu pro vojenské
a akademické ucely se tak vyrazné rozrostlo a piinaSi uzitek mnohem S$ir§Simu okruhu

uzivatelt. [5]

1.4 Prostiedky pro komunikaci obchodnika se zakaznikem

1.4.1 Elektronicka posta

Elektronicka posta, zkracené e-mail je jeden ze zpisobu odesilani, dorucovani
a piijiméani zprav pies elektronické komunikacni systémy. E-mailové sluzby se poprveé
rozsitily mezi vetejnost az diky vzniku jedné z prvnich volnych e-mailovych sluzeb Hotmail
v roce 1996. Tu po jejim celosvétovém uspéchu zakoupila firma Microsoft a pozdéji vznikly
1 dalsi nyni zndmé sluzby.

Termin e-mail se pouZziva jak pro internetovy systém elektronické poSty zaloZeny na
protokolu SMTP (Simple Mail Transfer Protocol), tak i pro intranetové systémy, které
dovoluji posilat si vzajemné zpravy uzivatelim uvniti jedné spolecnosti nebo organizace (tyto
systémy casto pouzivaji nestandardni protokoly, mivaji ovSem branu, kterd jim dovoluje

posilat a pfijimat e-maily z internetu). K Sirokému rozsifeni e-mailu pfispél zejména internet.

Komunikacni protokoly

Mezi pocitai na internetu se vymeénuji zpravy pomoci Simple Mail Transfer
Protocol a softwaru typu MTA jako napt. Sendmail.
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Uzivatel¢ mivaji na svém pocitaCi nainstalovan program, ktery se nazyva e-mailovy
Klient. Ten stahuje zpravy z postovniho serveru pouzitim protokolt POP nebo IMAP, avsak
v prostfedi velkych spolecnosti se stale vyskytuje pouziti nékterého komercniho protokolu

jako napft. Lotus Notes nebo Microsoft Exchange Server.

Je mozné wukladat e-maily bud’ na strané serveru, nebo na strané klienta.
Standardni formaty pro mailové schranky jsou napt. Maildir a mbox. Nékolik e-mailovych
klienth pouziva vlastni format a na konverzaci mezi t¢mito formaty je potfebny specidlni

program.

Nékteti uzivatelé nepouzivaji e-mailového klienta, ale pfistupuji ke zpravam
umisténym na posStovnim serveru pres webové rozhrani. Tento postup se Casto pouziva

zejména u freemailovych (bezplatnych) sluzeb.
Dorucovani

Pti posilani poSty pies internet ma byt zarucen spolehlivy pfenos zpravy i1 v piipadé

docasného vypadku cilového serveru.

Zprava se obvykle piSe v prostiedi programu typu e-mailového klienta nebo
v obdobném formulafi webového rozhrani. Klient pomoci Simple Mail Transfer
Protocol (SMTP) posle zpravu programu Mail Transfer Agent (MTA), napiiklad smtp.a.org,
ktery mize bézet bud’ na samostatném smtp postovnim serveru, nebo i pifimo na pocitaci

odesilatele.

Program MTA zjisti z uvedenych cilovych adres ndzev domény (Cast adresy za
zavinacem) a tyto domény vyhleda v Domain Name System (DNS), aby zjistil mail exchange
servery piijimajici poStu pro danou doménu. DNS server domény b.org, tedy ns.b.org,

odpovi MX zdznamem, kde uvede mail exchange server pro danou doménu.

MTA server (napt. smtp.a.org) odesle zpravu na mail exchange server (napf. mx.b.org)
pomoci protokolu SMTP. Domény obvykle maji zalozni (backup) mail exchange server, takze
muZzou pokracovat v pfijimani posty, 1 kdyz je pravé nedostupny hlavni mail exchange server.
Kdyz neni mozné zpravu dorucit, MTA piijemce musi odeslat zpét odesilateli zpravu (bounce

message), ve které ukazuje na problém.
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Mail exchange server zpravu doru¢i do schranky adresata. Ze schranky adresata si
zpravu stahne pomoci protokolu POP (POP3), IMAP nebo ji adresatovi umozni prohlédnout

postovni klient pfijemce nebo webova sluzba.

Byvalo zvykem, Ze kterykoliv MTA piijimal zpravy pro kteréhokoli uzivatele na
internetu a ud¢lal, co se dalo, aby zpravu dorucil. Takové MTA se nazyvaji open mail relays.
To bylo dtlezité v zacatcich internetu, kdy byla sitova spojeni nespolehliva a nepermanentni.
Kdyz MTA nemohl dorucit zpravu do cile, mohl ji alesponi poslat agentovi bliz§imu k cili.
Ten by mél vétsi Sanci ji dorucit. Ukazalo se vSak, Ze tento mechanizmus byl zneuzitelny
lidmi posilajici nevyzadanou hromadnou postu (spam), a proto velmi mala ¢ast ze soucasnych
MTA jsou open mail relays (tj. pfijimaji postu pro znamé uzivatele resp. domény). Prakticky
vSechny open relays jsou rychle odhalené a zneuzité spamery, ktefi neustile prohledavaji

(skenuji) IP rozsahy celého internetu.

Kodovani obsahu e-mailu

Pro e-mail je definovan pienos 7bitové ASCII informace. Piesto je vétSina
e-mailovych pfenost 8bitovych, kde ale nelze zarucit bezproblémovost. Z toho diivodu byla
elektronickd poSta rozSifena o standard MIME, aby bylo umoznéno koédovani vkladanych

HTML a binarnich ptiloh, obrazka, zvuki a videi.

Spam a hoaxy

Slovo SPAM je oznaceni pro hromadnou, nevyzadanou, e-mailovou korespondenci.
Nizké néklady, které je na odeslani e-mailové zpravy nutno vynalozit umoziuji spammerim
odeslat stovky miliont elektronickych zprav denné. Obrovské mnozstvi aktivnich spammert
zpusobuje pretizeni pocitach pripojenych k internetu, které takto dostavaji nékdy az desitky, ¢i
stovky nevyzadanych e-mailii denné. V dnesni dob¢ doslo k rozsiteni slova SPAM i do jinych
internetovych oblasti, jako je napt. Instant Messaging (MSN, ICQ, ... ), ¢i internetova diskusni
fora, chat atd.

Nevyzadana posta zvana spam se tyka predevsim rtznych sluzeb, inzerat, formulait,
¢i reklam. Kvili tomu je vhodné byt opatrny pii zvefejiiovani své e-mailové adresy na
internetu. Dal$im typem e-mailovych zprav jsou takzvané hoaxy. Takto se nazyvaji bludné

a zplanglé zpravy kolujici po internetu.
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Legalni spam

Ackoliv se nejednd pifimo o spam, jelikoz si jeho doruCovani uzivatel sam vyzadal,
nekdy vSak nevédomky, tak se jim v ptipadé neopatrného pouzivani mize lehce stat. Vétsina
internetovych obchodli ma v registranim formulafi obsazen dotaz, zda registrovany souhlasi
s poskytnutim svého emailu k reklamnim u¢elim. Zuistane tak informovan o novinkach

a akcich daného obchodu.

Jakmile timto zpisobem uzivatel oslovi nékolik e-shopi, budete zasobovan velkym
mnozstvim informativnich a reklamnich emaild, které jej mnohdy vibec nezajimaji. Takto
mize dojit stejné jako v piipadé nelegalnich spamt ke snadnému zahlceni emailové schranky.
Dalsim problémem jsou rozdilné zdkony pro jednotlivé firmy rozmisténé kdekoliv na
pfedani uzivatelského emailu jiné firm¢. Proto by mél zakaznik davat pozor na pavod firmy

vlastnici web.

Vétsinou vSak neni problém jednim kliknutim dal$i zasilani informacnich emaild
zastavit. Tato moznost by méla byt u kazdého informacniho, nebo reklamniho emailu uvedena

7w

piimo, nejcastéji ve spodni ¢asti zpravy. [12]

1.4.2 Telefon

Telefon (fecky: téle = vzdaleny a foné= hlas) je telekomunikaéni zafizeni, které
pfenasi hovor prostfednictvim elektrickych signalt. Existuji ale i telefony zaloZené na

neelektrickych principech.

Mobilni telefon

Mobilni telefon je elektronické zafizeni, které umoZznuje uskuteciiovat telefonni
hovory jako normalni telefon. Uzivatel vsak neni diky pouziti radiovych vIn vazan na misto,

kde konci telefonni ptipojka.

Mobilni telefony umoziuji nejen komunikaci v rdmci mobilni sité, ale 1 spojeni
s pevnou telefonni siti a to volbou telefonniho ¢isla na vestavéné klavesnici. Poskytuji Sirokou
skalu dalsich telekomunikacnich sluzeb, jako jsou SMS, MMS, WAP a piipojeni na Internet.
Protoze patii k nejrozsifenéjSim elektronickym zafizenim, vyrobci je vybavuji také dal§Simi
funkcemi, které byly dfive dostupné pouze u Personal Digital Assistant. Mobilni telefony

vybavené opera¢nim systémem mohou v mnoha ohledech nahradit osobni pocitace.
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1.4.3 SMS

Kratké textové zpravy, zkracen¢ SMS (z anglického Short message service), je nazev
sluzby dostupné na vétsin¢ digitalnich mobilnich telefonid. Zpravu lze posilat mezi mobilnimi
telefony, pevnou linkou, internetem, ale i jinymi zafizenimi. Délka zpravy je omezena na 160

znaku.

Technologickym nastupcem SMS jsou zpravy MMS, které umoziuji posilat
1 multimedialni obsah. Pomoci SMS je také mozné podpofit charitu ¢i jinou vefejné
prosp&snou aktivitu. Pro tento typ SMS je v CR pouZivan termin Darcovska SMS — DMS.
Provozovatel DMS garantuje minimalni ¢astku, kterou odvadi na konto obecné prospésné

nadace. Zbyla ¢ast slouzi pro thradu naklada operatora s provozem sluzby DMS.

Velikost zpravy SMS

SMS ma obvykle 160 znaktu. Tato velikost je vysledkem standardu GSM, ktery
stanovuje, ze pro text SMS je povoleno celkem 1120 bitl na jednu SMS, coz je 140 bitd.
Jelikoz se standardné pouziva 7-bitové kodovani, "uSetti" se na 140 bitech 20 znakl navic,
tedy celkem 160 znakt. Jako znakova sada se pouziva 7bitova znakova sada GSM_03.38. Pro
znaky, které nejsou obsazeny ve standardu ASCII (naptiklad ceské znaky s diakritikou), se
pouziva 16bitové kddovani UCS-2, v takovém piipad€ se do jedné SMS zpravy vejde pouze

70 znaku.

Moderni mobilni telefony podporuji moznost dlouhych SMS zprav, coz je vlastné
nékolik ,,normalnich® zprav tvaficich se jako jedna. Diky tomu, ze informace o jednotlivych
fragmentech dlouhé zpravy je tieba zapsat do hlavicky (UDH - User Data Header), je délka
textu jednoho fragmentu spojovatelné zpradvy omezena na 153 znakii (pi1 7-bitovém
koédovani). Dlouhé SMS se mohou skladat v principu z maximalné 255 fragmentli, mobilni

zafizeni v praxi vSak podporuji zhruba 6-8 fragmeti.

1.4.4 Instant messaging

Instant messaging (zkratka IM) je internetova sluzba, umoziujici svym uzivatelim
sledovat, zda jsou jejich pratelé pravé pfipojeni. Podle potfeby jim Ize posilat
zpravy, chatovat, pieposilat soubory ¢i jinak komunikovat. Hlavni vyhoda, oproti pouzivani
napt. e-mailu, spociva v principu odesilani a pfijimani zprav v redlném case. Jinymi slovy

zprava je dorucena ve velmi kratké dob¢ od odeslani (vétSinou v ramei stovek milisekund).
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Instant messaging zrychluje komunikaci a umoziuje snadnou spolupraci mezi vice
lidmi. Na rozdil od e-mailu nebo telefonu je druha strana vzdy informovana o pfitomnosti
piijemce sdéleni. VétSina IM systémil umoznuje nastavit away message, tedy zpravu podle
které lze zjistit, zda je uzivatel pfitomen piimo u svého pocitace. Na druhou stranu uzivatele
nikdo nenuti, aby na zpravy odpovidali ihned. Z tohoto diuvodu IM komunikace obtézuje
uzivatele mén¢ nez naptiklad telefon, proto je tento zptisob komunikace stale vice obliben
v obchodnim prosttedi. Instant messaging je idealni pro rychlou vyménu internetovych adres,

kust zdrojového kodu a dalSich véci, které se napt. v telefonni komunikaci $patné prenase;ji.

1.5 Elektronické obchodovani

Elektronické obchodovani, nebo téz e-commerce je forma obchodu, ktera k realizaci
obchodnich transakei podstatnym zplisobem pouziva moderni elektronické komunikaéni
prosttedky. Zékladni infrastrukturu v tomto smyslu pfedstavuje v soucasnosti Internet
a zejména jeho ,webova &ast“. Casto jsou pouzivany i dalsi elektronické prostiedky,
napiiklad elektronicka posta, telefon nebo platebni karty. Samotné elektronické obchodovani
1ze povazovat za jednu ze soucasti elektronického podnikéani. Zkracené lze tedy fict, Ze je to

jakykoli druh obchodu, ktery byl realizovan elektronickou cestou.

1.5.1 Infrastruktury elektronického obchodu

V elektronickém obchodu se celého procesu UCastni fada infrastruktur, jedny

Z hlavnich jsou:

e vyrobni infrastruktura — jejim zaméfenim jsou produkty firem zapojenych do
elektronického obchodovani (zahrnujici v§e, od produktd S informac¢nim obsahem

pocinaje a hmotnymi vyrobky konce) a téZ vSe potfebné k jejich vyrobé,

e distribucni infrastruktura — jeji zasluhou je moZznd doprava dokoncenych

produktl nebo sluzeb zakaznikovi,

e servisni infrastruktura — zajiStuje platebni procesy, zakaznickou podporu

a zabezpeceni [5]
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Obrazek ¢. 1: Infrastruktury elektronického obchodu

Kredimi karty Databiaze
EDL digitalni Servisni infrastrukiura Tvorba
hotovost multimedii
Zabezpedeni
1 Tvorba
E-mail, WWW Servisni infrastruktura | informaci
Casto ’1{1 adené Vyroba
otazky Aplikace elektronickeho
ebchodu
-mail. WWW
E-mail. WWW Distribuni
Sdilené infrastruktura Internet
databaze Sité s pfidanou
on-line hodnotou
katalogy, sitové 1 Kabelova
spolecenstvi Sit'ova infrastruktura | televize
Piepravni Telefonni sité
infrastruktura

Zdroj: SVADLENKA, L.a Radovan MADLENAK. Elektronické obchodovani, 2007

1.6 Elektronicky obchod business to customer (B2C)

Tato prace se zaobira pouze elektronickym obchodem typu B2C. Jedna se 0 obchodni
vztahy mezi obchodnimi spole¢nostmi a koncovymi zakazniky, které jsou realizované
virtudlnimi obchody na Internetu. Tento styl prodeje je vlastné obdobou klasického

kamenného obchodu realizovaného elektronickou formou pomoci internetu.

Zakaznikim tato forma prodeje pfinasi nékolik vyhod. Hlavni vyhodou je samoziejmé
niz8§i cena, kterd je docilena snizenim ndkladi prodejce. Internetovému obchodu odpadaji
veskeré naklady spojené s vedenim kamenné prodejny, naklady na zaméstnance, energii,
prondjmem apod. Dalsi nespornou vyhodou pro kupujiciho je, Ze si veSkeré informace vcetné
technickych parametrt a fotografii produktu miize prostudovat v klidu domova a rozhodnout
se tak bez vn¢jSich vlivli. S timto je spojené dnes velmi oblibené porovnavani cen, k cemuz
dokonce vznikly i hojné vyuzivané portaly, kde se v nabizenych produktech zakaznik

jednoduse zorientuje. V neposledni fad¢ je zédkaznickou vyhodou fakt, ze vétSina kvalitnich
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obchodii dnes umoznuje zékaznikim, kteti produkt jiz zakoupili, pod€lit se o svoje zkusenosti

S ostatnimi, coz vyrazné usnadiuje vyber cilového produktu.

Segment B2C lze rozdélit do tri oblasti:

prodej informaci — tzv. ,,bit business®, zde je mozné produkt kompletné distribuovat

elektronickou cestou, do této skupiny patii prodej a prondjem softwaru nebo napf.

publikovani informaci (elektronické noviny, burzovni zpravy, hudebni servery apod.),

prodej zbozi — produkt je objednan a ptipadné i1 zaplacen elektronicky, jedna se vSak

0 hmotné zbozi,

poskytovani _reklamniho prostoru — podminkou je vlastnictvi dostate¢né

navstévovaného serveru,

1.6.1 Typy elektronickych obchodu B2C

» e-obchod s kamennvm obchodem

Nejstar$im typem je elektronicky obchod, ktery vznikl jako nadstavba klasického
kamenného obchodu. Zde probihal prodej nejdiive pouze fyzickym zplsobem
tzv. ,face to face”. Nasledné¢ vSak byl prodejce nucen pii hleddni novych

prodejnich kanalt pro své produkty zalozit i prodej elektronicky.

* virtualni e-obchod

Tento druh obchodu nema kamennou prodejnu, jeho produkty a sluzby lze
zakoupit pouze prostfednictvim elektronického prodeje. Pficinou vzniku byla
snaha o zaplnéni volného mista na trhu, nebo téz snaha o zredukovani poctu ¢lankt
zapojenych do obchodniho fetézce, coz mélo vliv na zefektivnéni obchodnich

operaci.[5]

Postupem casu vSak vznikly rtizné mutace téchto typd, nebo druhy obchodl zcela
nové. Piikladem je v dnesni dobé¢ stale vice se rozsitujici virtualni e-obchod, ktery sice nema
kamennou prodejnu jako takovou, disponuje vSak siti vydejnich pobocek, kde si muze

zakaznik objednané zboZi vyzvednout.

Poslednim ptipadem elektronického obchodu je e-obchod, ktery provozuje piimo
vyrobce zbozi. U tohoto prodeje neexistuje zadny prostiednik. Vyrobce sam prodava zbozi,

které vyrobil.
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1.6.2 Architektura elektronického obchodu B2C

Internetovy obchod je specidlni aplikace, kterd je provozovana na strané serveru.
Kupujici pfistupuje prostiednictvim WWW prohlizee (browseru). Tento princip rozdéluje

virtualni obchod na klientskou a serverovou ¢ast.

Klientska ¢ast

Tato Cast je z pohledu bézného zakaznika sledem WWW stranek, ktery je prakticky
totozny jako na serverech neobchodniho charakteru. Zbozi, které si zakaznik vybere, vklada
do virtualniho koSiku, ktery mize byt realizovan na strané serveru i klienta. Z nakupniho
kosiku lze jiz vlozené zbozi odebirat, ¢i ménit jeho strukturu, nasledné pak dal$i zadané
produkty vkladat. Béhem celé operace ma zakaznik okamzity piehled celkové ceny produkti
Vv kosiku. Po dokonéeni vybéru zbozi si zakaznik vybere zpisob placeni a zptisob doruceni.
Poté se zakaznikovi zobrazi ucet (faktura) za cely nakup vcetné dané, postovného, dopravy,
slev apod. Po dokonceni objednavky je zakaznik, podle vybéru zptsobu platby, bud’ ptimo

vyzvan k zaplaceni, nebo zbozi zaplati az pii pfevzeti (na dobirku).

Serverova c¢ast

Je cCast virtualniho obchodu, ktera je znacné slozitéjsi nez Cast klientska. Sklada se
z technickych a technologickych prostiedkd, které zabezpecuji fungovani elektronického
obchodu. Zaklad je tvoren WWW serverem zajistujicim komunikaci s prohlizecem uZivatele.
DalSim jeho vyuzitim je zajiSt'ovat cast bezpecnostnich funkci typu krytovani prenasenych dat
(pomoci protokoltt HTTPS nebo SSL), zajistuje téZ autorizaci, nebo autentifikaci. Protokol
HTTP (Hypertext Transfer Protocol) je standardnim protokolem uréenym pro komunikaci

serveru s klientem. [5]

1.7 Pravni uprava elektronickych smluv

Elektronicka smlouva

Smlouva uzaviena prostfednictvim pocitacové sit€¢, kde smluvni strany nejsou ve
fyzickém kontaktu. Uzavieni smlouvy probihd vyménou datovych zprav, stejné tak funkci
doklada plni datové zpravy. Kontrakty, které jsou uzavieny elektronicky napi. emailem,
smlouvy uzaviené bez vlastnoru¢niho podpisu, ¢i transakce, kde jsou obchodnim partnerem

tzv. ,,prodejni automaty* patii dnes jiz mezi béZnou napli kazdodenniho zivota. Rozsah
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elektronickych transakci, jejich hodnota a cCetnost dava témto transakcim zcela novy

ekonomicky vyznam, tudiz vyzaduji adekvatni pravni zabezpeceni. [5]

,Aby smlouva méla nalezité pravni ucinky, musi byt predevsim znamo, kdy kde a jak
byla smlouva uzaviena. Tyto problémy resi smernice EU o elektronickém obchodu, ktera
presné stanovi, za jakych podminek miize dojit k uzavieni smlouvy (napr. smlouva je uzaviena
az akceptaci provozovatelem elektronického obchodu, nikoli ve chvili, kdy zdkaznik vyplni

a odesle internetovy objednadvkovy formular). “ [5]

1.7.1 B2C elektronické smlouvy

Smluvni strany maji moZnost se dohodnout, ktery pravni systém se bude dané smlouvy
tykat. Na zakladé této dohody vSak neni zakaznik zbaven ochrany, kterou stanovuji povinna
pravidla vyplyvajici ze zékona zemé jeho trvalého (soucasného) bydlisté. Tato pravidla

nemohou byt omezena ¢i vyloucena ze smlouvy.

Smérnice EU o ochrané spotiebitele udava dodavateli povinnost v piipadé¢ smluv

uzaviranych na dalku seznamit zakaznika s jasnymi a Uplnymi informacemi o:
* své totoznosti a adrese sidla,
* charakteru zbozi ¢i sluZeb a jejich cenach,
» zpusobech platby, doruceni (naplnéni pfedmétu smlouvy),
* cené za doruceni a o dodaci 1huté,
* moznosti reklamace, reklamacni 1hiité, moznostech vraceni zbozi,
* existenci prava na odstoupeni od smlouvy,
* dobé, po kterou plati nabidka ¢i cena, minimalni dobé& platnosti smlouvy,

*  minimalni dobé& platnosti smlouvy v piipadé neustalého nebo stile se opakujiciho

plnéni pfedmétu smlouvy,
» nakladech za pouziti komunikaéni techniky,
* vSeobecnych obchodnich podminkach.

Zakaznik musi obdrzet pisemné potvrzeni k realizované smlouvé nebo mu musi byt
doruceno potvrzeni jinou formou, prostfednictvim archivovatelného média v Case platnosti

smlouvy.
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K realizované smlouvé musi zédkaznik obdrzet bud’ pisemné potvrzeni, nebo mu je
dodavatel povinen toto potvrzeni predlozit jinou formou a to prostfednictvim

archivovatelného media béhem platnosti smlouvy.

Dle smérnice EU o elektronickém obchodu je stanovena poskytovateli sluzby
informacni povinnost, uvést srozumitelné¢ a jednoznacné alesponl tyto informace pied

uzavienim smlouvy.
* v§echny technické kroky potfebné k uzavieni smlouvy,
* v jakych jazycich je mozné smlouvu uzavfit,
» technické postupy identifikace a opravy chyb pfi uvadeéni udaji,
* zda bude smlouva archivovana a zda bude pfistupna.

Pokud nejsou u téchto smluv jasné stanoveny pravni piedpisy, které se predmétu
smlouvy tykaji, uplatiuji se pravni piedpisy zemé, ve které zakaznik zije. V takové situaci se
prodejce musi obeznamit s narodnimi pravnimi predpisy kazdé zemé EU, kde bude zbozi ¢i

sluzby nabizet. V Ceské republice se transakce typu B2C #idi dle obéanského zakoniku.

1.7.2 Postup pri uzavirani elektronické smlouvy
Pro sestaveni a uzavieni smlouvy je dle vétSiny pravnich systéml zapotiebi tii
nasledujicich krok:
1. nabidka prodavajici strany,
2. akceptovani nabidky kupujicim,

3. pred zaslanim objednavky informovat zakaznika o moznostech vykonani zmén
v objednavce, umoznit kontrolu pfedbézného uctu vcetné vSech polozek, které obsahuje
apod., dale pak elektronicky zaslat oznameni 0 pfijeti objednavky prodavajicim (bod 3

vyplyva ze smérnice EU o elektronickém obchodu).

Je nutné jednoduse a prehledné nastavit proces nakupu, aby mu zakaznik porozumél
a bylo vzdy jasné, kdy je objednavka zcela dokoncend. Tim se zamezi problému, kdy zdkaznik
opousti stranky jesté pred potvrzenim objednavky.

Prodavajici by m¢l neprodlené po obdrZeni objednavky informovat zakaznika o jejim

piijeti (viz bod 3). Prodejce se timto jisti, Ze potvrzeni o piijeti objednavky zakaznik obdrzel
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alespon ve schrance elektronické posty. Tato zprava opatfena elektronickym podpisem ovSem
neslouzi jako potvrzeni o dodrZzeni vSeobecnych obchodnich podminek v platformeé

elektronického obchodovani, slouzi pouze jako dikaz existence kontraktu. [5]

,Je treba si zapamatovat, ze webovd stranka s uvedenou nabidkou je vyzvou
K uzavieni smlouvy, ale samotnd webovd stranka neni smlouvou. Na druhé strané, jakmile
je nabidka poslana prodavajicim elektronickou postou a zdakaznik potvrdi zdjem o predmeét

smlouvy, odesilatel je povinen dodrzet podminky, které navrhl ve zprave elektronické posty.

[5]

1.8 Druhy plateb p¥i nakupu v e-shopu

Pti ndkupu pres Internet se zakaznikovi nabizi n€kolik zplisobli platby, kterymi svoji
zasilku zaplati. Jednotlivé druhy plateb se od sebe lisi rychlosti, bezpecnosti, informa¢nim
tokem o pribchu transakce a jinymi faktory. VSechny z péti niZe uvedenych zptsobu plateb

maji sva specifika.

1.8.1 Dobirka

Klasicky zptisob platby, ktery je u nas stale jesté¢ nejpouzivanéjsi formou platby pfi
internetovém prodeji. Je to dnes vsak spiSe prezitek, jelikoz existuji jiné modernéjsi varianty.
Platba probiha tak, Ze zakaznik uzavie objednavku, e-shop poté posle vybrany produkt pies
zvoleného piepravce, napt. Ceska posta, DHL, PPL a jiné. Klient poté plati hotové ¢&i kartou
pres terminal a to pfimo pfepravci béhem piedani baliku. Hlavnimi vyhodami platby je
rychlost. E-shop odesila zbozi obratem ptimo po uzavieni objednavky, neopozd’uje se tedy
doba doruceni. Dale vysoka bezpe¢nost, vzhledem k tomu, Ze platba probiha tzv. z ruky do
ruky, zakaznik neuvadi citlivé udaje spojené s platbou, tudiz nemohou byt ani zneuzity.
Hlavni nevyhodou jsou vysoké naklady, které jsou z danych plateb nejvyssi, nebot’ za dobirku
je témeét vzdy uctovan fixni priplatek (nejcastéji 30-60K¢), jelikoz piepravei vznikaji navic

naklady spojené s platbou.

1.8.2 Platba na ucet prodejce

Pievod zuctu je druhym nejtradiénéjsim zpusobem platby na internetu, ktery

s rozvojem bankovnich sluzeb a internetbankingu konkuruje, co se tyce vyuzivani, dobirce.
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Princip je nasledujici, po uzavieni objednavky zakaznik provede pfevod penéz z bézného uctu
na ucet prodejce, balik e-shop posila teprve po probéhnuti transakce a pfipsani patiicné ¢astky
na ucet prodejce. Timto je tento zpusob platby ze vSech nejpomalejsi, nebot’ pievod mezi
bankami muze trvat az nékolik dni a do té doby balik nebude odeslan. Dalsi nevyhodou je
stejné jako u ostatnich bezkontaktnich plateb, ze v pfipadé nakupu od neovéfeného
obchodnika nastava riziko neobdrzeni predem zaplaceného zbozi. Vyhodou jsou naopak ve
srovnani s dobirkou nizké naklady. Zakaznik zarovenn neni nucen zvlast u drazsich

objednavek uchovavat vyssi hotovost.

1.8.3 Online platba kartou

V dnesni dobé velmi oblibeny zptisob platby. Po dokonceni objednavky je zakaznik
piesmérovan na specialni zabezpecCenou stranku, kde provede platbu kartou zadanim c¢isla
karty, data expirace a v piipadé vétSiny karet i kontrolniho trojmistného kodu z rubu Karty.
Platba probiha v fadu vtefin nejdéle n€kolika minut a obchodnik tak muze ihned objednané
zbozi odesilat. Bezpecnost této operace byva predmétem Castych diskuzi a sport, 1 pres velky
pokrok v bezpecnosti téchto transakci vsak existuje ur€ité riziko mozného zneuziti tdaju
poskytnutych k platbé, které se zvySuje zejména na neznamych ¢i pfimo podvodnych webech.
Proto by m¢l zakaznik vZdy kontrolovat, kam je z e-shopu pfesmérovan a kde platbu provadi.
Naopak velkou vyhodou je jiz zmin€na rychlost oproti platbé pies Ucet a zaroven nizké az

nulové néklady na platbu.

1.8.4 Platba pi‘es online nastroj banky

Tento zplsob platby je u nas zatim stale novinkou. Po dokonéeni objednavky, je
zakaznik pfesmérovan na stranku internetového bankovnictvi jeho banky, po piihlaseni pouze
potvrdi platbu, kterou dokon¢i pomoci standardni autorizace pro platby v interentbankingu
(nejcastéji pomoci SMS), nasledné je odhlasen a platba je ihned dokoncena, prodejce nasledné
odesila balik. Tento zplsob je stejné rychly jako online platba kartou, nicméné bezplatny
a zcela bezpe¢ny, nebot’ transakce probiha pfimo pies rozhrani banky zakaznika, nehrozi tudiz
zneuziti poskytnutych dat. Jedinou nevyhodou je nizkd dostupnost této platby, nebot’ vétSina

tuzemskych prodejcti tuto moznost jesté nezavedla.

27


http://www.banky.cz/kreditni-karta
http://www.banky.cz/prehled-bank

1.8.5 Platba pi‘es prostirednika

Neboli platba pomoci platebniho systému nabizi alternativu k ptimé platbé ptes online
nastroj banky. Pro vyuZivani této sluzby je nejprve nutné si u prostiednika ziidit Gcet; pii
otvirani uctu napf. na Paypal.com a registraci karty probiha autorizace v podob¢& nejprve
strzenych cca 50K¢, po ¢emz se klientovi v internetbankingu stouto castkou objevi
i bezpecnosti kod, ktery nasledné zada v aplikaci na paypal.com. Po zadani kodu dokonci
svoje ovéfeni, teprve nyni mize prikroéit k samotné platbé. Castka, ktera byla zakaznikovi
odectena mu je samoziejmé nasledné piipsdna na virtualni paypal ucet a muze ji pouzit
k thrad¢ prvni platby. V pfipadé nedokonéeni verifikace karty je strzenych 50K¢ vraceno
zakaznikovi S mirnym zpozdénim zpét na ucet. Platba samotna probiha obdobné jako u karty
online ¢i pomoci ptimého ndstroje banky pouze s tim rozdilem, Ze je platici pfesmerovan
piimo na web prostfednika a platbu provadi zde. Vyhodou téchto plateb je jejich rychlost
a bezpecnost, kdy dokonce nékteti prostiednici nabizi urcitou finan¢ni kompenzaci pii

probéhnuti podvodného prodeje. [8]
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2 Analyza stavajictho zajiSténi toku informaci
V navaznosti na zpusob prodeje zasilek pres internet

Tato kapitola se bude zabyvat analyzou stavajiciho zajiSténi toku informaci
v navaznosti na zptsob prodeje zasilek pies internet. S vyuzitim dat z Ceského statistického
ufadu bude zhodnocena soucasna situace miry vyuzivani informacnich technologii a internetu
jako prostiedku k objednavce zbozi v CR. Pomoci ankety, ktera byla pro tuto praci sestavena
budou piiblizeny preference zdkaznikid objednavajicich na internetu digitalni fotografie.
V zavéru kapitoly budou analyzovany vybrané internetové obchody, u nichz bude pfiblizeno

nastaveni informacnich tokli v prib¢hu objednavky.

2.1 Internetovy prodej

Potizovani zbozi pomoci internetu ma nesporné mnoho vyhod, zejména tu, Ze lze
z pohodli domova najit o zbozi ¢i sluzbé dostatek informaci, a to nepietrzité, bez zavislosti na
oteviracich dobach prodejen. Po objednani zbozi zasilka dorazi, pokud zakaznik nezvolil
jinak, pfimo do mista jeho bydlist€, ¢cimz uSetii drahocenny cas. Je v§ak nutné podotknout, Ze
tento zpasob pfinasi i ur€ité neptijemnosti a drobna rizika. Platba se vétSinou musi uskutecnit
pfedem, pfed samotnym odeslanim, a to pfevodem z uctu, platbou kartou nebo pies jiny
platebni prostiedek typu PaySec, PayPal apod. Ptipadné dobirkou, coz nésledné cenu zbozi
zvysi o poplatek. V pfipadé, ze zakaznik nechce vyzvednout zakoupené zbozi sam na
vydejnim misté, musi nutné¢ pocitat jest¢ s platbou za dopravu a naslednym casovym

zpoZzd&nim objednané zasilky.

V soucasnosti na ¢eském internetu existuje velké mnozstvi ,,elektronickych” prodejen,
tzv. e-shopu.. Nekteré e-shopy funguji samostatné, jini obchodnici maji tento zptisob jako dalsi
sluzbu k svym ,kamennym‘ prodejnam. Nabidek a moznosti nakupovani na internetu je
v soucasné dobé opravdu hodné, mnohdy vcetné spojeni se socialnimi sitémi (napt. Facebook,
Twitter apod.), pies které pak prodejci mohou své zdkazniky informovat jak o déni ve svém
obchodu, tak o riiznych akcich, které potadaji. Zadkaznik pak miiZe tyto sit¢ vyuZzit ke sdileni

svych oblibenych produktii s ostatnimi. [7]

29



2.2 Vyuzivani Informac¢nich a komunikaé¢nich technologii

V Ceské republice je v souasnosti nejrozsifendjsi informaéni a komunikaéni
technologii bezesporu mobilni telefon. Ten u néas v roce 2012 nepouzivaly pouze 4 % osob
starSich Sestnacti let. Pied péti lety, tedy v roce 2007 jej piitom vyuzivalo pouze necelych

86 % ceskych obyvatel.

Neni jisté¢ piekvapujici, Zze mobilni telefon je dlouhodobé nejcastéji vyuzivan
nejmladsimi v€kovymi skupinami a to 16-24 let a 25-34 let, kde mobil pouziva téméf 100%
jednotlivc. Naopak nejméné mobilni telefon vyuziva skupina nejstarSich osob, tedy seniort
nad 75 let. Kazdopadné pravé u téchto uzivateli doslo v poslednich 5 letech k nejvétSimu
narustu poc¢tu uzivateli. V roce 2007 tak nedosahoval podil uzivateli mobilniho telefonu
Vv nejstarsi vékové skupiné nad 75 let ani 30 %, béhem poslednich péti let vzrostl o vice nez
40 procentnich bodu. V lofiském roce 2012 tak mobilni telefon vyuzivalo jiz sedm z deseti

obcanu star$ich 75 let.

Obrazek ¢. 2: Jednotlivci starsi 16 let pouZivajici informa¢ni technologie

(% jednotlivet starSich 16 let)

ozobni poditad minternet
] o
6% e 61%  gam 69%  69%
59% . 59% 56% i
51% 54%
] I I
2007 200z 2009 2010 2011 2mz2

Zdroj: Cesky statisticky tfad, 2012

Osobni pocita¢ sice neni tak vyuZivany jako mobilni telefon, piesto 1 zde doslo
k velkému nartstu uzivateli. V roce 2012 ho pouzivalo jiz 6. mil uzivatelt, tj. témét 70 %
populace starsi 16 let. Za poslednich 5 let tak doslo k naristu obcanu, ktefi vyuzivaji osobni

pocitac 0 1,5 milionu.
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V loniském roce 2012 navic vSichni uzivatelé osobnich pocitac¢t uvadéli, ze zaroven
Snim pouzivaji také internet. Coz znamend, ze stejné jako v pfipad¢ osobniho poditace,
i v piipadé internetu jej pouzivalo sedm z deseti osob z dospélé populace. V poslednich

5 letech je to tedy narist o téméf ¢tvrtinu nasi populace.

V roce 2012 byl pak do Setieni o vyuzivani informacnich a komunika¢nich technologii
vV domacnostech a mezi jednotlivei zafazen specidlni modul, ktery se tykal mobilnich

a prenosnych zatizeni a pfistupu ke sluzbam internetu z téchto zatizeni.

Obrazek €. 3: Pouziti mobilniho telefonu k pfistupu na internet, 2. étvrtleti 2012

B % yZech jednotlived, kieil pouili mobilnitelefon

34%
16%
| . : —

16-24 25-54 25+

Zdroj: Cesky statisticky urad, 2012

Pristupu ke sluzbam internetu pomoci mobilnich a pfenosnych zafizeni vyuzivala
vroce 2012 necela pétina dosp€lé populace, nad 16 let, pfiCemz nepatrné vice uzivatelt
uvedlo, Ze K piipojeni vyuZzilo mobilniho telefonu ¢i smartphonu oproti notebooku ¢i
netbooku. Ptistup k internetu z jakychkoliv mobilnich ¢i pfenosnych zatizeni je v soucasnosti
dominantou spiSe mladSich ro¢nikid. PouZiti internetu z jinych mobilnich zatizeni napiiklad
PDA ¢&i &tecky elektronickych knih se v Ceské republice prozatim net&si moc velké oblibé.

Nartst vSak nastal mezi uZivateli tablet, které pro pfistup k internetu vyuziva neceld polovina

uzivatela

Celé tii Ctvrtiny uzivateld, ktefi vyuzivaji sluzeb internetu z mobilnich zafizeni jej
pouzili k pfijimani ¢i posilani emaili, polovina pak ke ¢teni zprav internetovych
zpravodajskych portald, tfetina k pfipojeni k socidlnim sitim a pétina ke zjisténi aktualni
polohy pomoci GPS. Zajimavé je, ze ndkup zbozi ¢i sluZeb prostfednictvim internetu
Z mobilniho zafizeni v lofiském roce 2012 provedla pouze jedna osoba ze sta, tedy pouhé 1%

uzivatelu.
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2.3 Nakupovani pi‘es internet

Ve 2. ¢tvrtleti roku 2012 uvedlo vice nez 2,6 mil uzivatelt, coz je 31 % z celkového
poétu obyvatel CR a 44 % z celkového poétu 0sob vyuZivajicich internet, Ze v poslednim roce
nakoupilo pomoci internetu. Mezi nakupujicimi pfes internet nepatrné pievazuji zeny nad
muzi (pokud hodnotime podil na uzivatelich internetu). S vyuzitim internetu nejcastéji

nakupuji osoby vysokoskolského vzdé€lani a uzivatelé ve véku 2434 let.

Sluzeb slevového portalu pak vyuzila necela tretina téch, kteti nakoupili v poslednich
12 mésicich pies internet. Nakup pomoci slevovych portall je opét dominantou spi$ mladsich

skupin, nejcastéji je vyuzivaji osoby mladsi 45 let.

Obrazek €. 4: Jednotlivci nakupujici pres internet (% jednotlived v dané socio-
demografické skupiné)
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Zbozim, které je nejéastéji uvadéno jako pfedmét nakupu pres internet je jednoznaéné
obleceni a obuv, kterou nakoupilo 45 % z téch, jez nakupovali pomoci internetu. Vice nez
tietina uzivateli vyuzivajicich v poslednich 12 mésicich internet k nakupu pro soukromé
ucely si objednalo vstupenky na kulturni ¢i sportovni akce. Dal§im zbozim, které se te€si
oblibé nakupujicich patfi kosmetika, zdravotnické prostfedky (26 %) a sportovni potieby

(23 %). Mobilni telefony a jejich ptislusenstvi, knihy a ¢asopisy pak nakoupila zhruba pétina
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téch, ktefi uvedli, ze v poslednich 12 mésicich nakoupili pfes internet. 17 % nakoupilo takeé

ubytovaci sluzby a 16 % uzivatelli vyuzilo internet k nakupu letenek ¢i jizdenek.

Za zbozi, které bylo zakoupeno pies internet pak prostfednictvim internetovych plateb
zaplatilo 48 % osob. Pii osobnim odbéru platili téméf téi Ctvrtiny uzivateld vyuZzivajicich
k nakupu internet. Devét z deseti nakupujicich pies internet pak uvedlo, Ze nakoupilo zbozi od

dodavatele z Ceské republiky. [11]

2.4 Parametry vhodné Kk porovnani stavajiciho nastaveni tokii informaci
V navaznosti na vybér prodejce

Informacni toky mohou proudit dvéma sméry a to od zakaznika smérem k prodejci,
subjektu, ptes ktery provadi platbu, ptipadné dopravci. Na druhou stranu pak od prodejce,
platebniho zprostfedkovatele a dopravce smérem k zakaznikovi. Existuje proto mnoho
parametri vhodnych k porovnavani a hodnoceni nastaveni toku informaci. Mezi tyto

parametry lze zaradit:
e registrace (nutnost registrace, pozadované udaje, prehlednost formulate),
e zpusob komunikace se zakaznikem (e-mail, sms, telefon),

e informace dostupné na uZivatelském uctu (pribéh objednavky, archiv

objednévek),

e zpusob provedeni objednavky (pfimo na strankach prodejce, pomoci stazeného

programu),

e zpusob platby (dobirka, bankovni pfevod, platebni karta, platba v hotovosti, online

platby),
e zpusob dopravy (osobni odbér, Ceska posta, expresni dopravci, vydejni misto),
e vyuzivani socidlnich siti (reklama, informace pro zakaznika),

e on-line chat s odbornikem (piiblizeni k form¢ kamenného obchodu, zakaznik ma

moznost zeptat se na urCity problém, ihned obdrzi odpovéd),

e diskuze, recenze, komentafe (na zakladné zkuSenosti ostatnich uzivatell pomahaji

zakaznikovi s vybérem),
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e dodaci lhuta piipadné doba expedice (zakaznik ihned zjisti, kdy mu objednané

zbozi bude doruc¢eno, piipadné kdy bude piedano k expedici),

2.5 Vyhodnoceni prizkumu tykajiciho se preferenci zakazniki
objednavajicich digitalni fotografie pres internet

Tohoto prazkumu, ktery probihal formou internetového dotazniku, se zucastnilo

celkem 112 respondentti. Dotazovani v této anketé byli vybirani zcela nahodile.

2.5.1 Prostiedky pro komunikaci prodejce se zakaznikem
Prodejce miize ke komunikaci se zdkaznikem vyuzit nékolika prostredki:

Telefon: Ptimy telefonni hovor se v dne$ni dobé pii komunikaci mezi prodejcem
a zakaznikem jiz nevyuziva tolik, jako tomu bylo ptfed nékolika lety, kdy ho prodejci
pouzivali k ovéfovani objedndvky ptimo u klienta. V dnes$ni dobé jiz slouzi hlavné pokud ma
zakaznik dotaz na néjakou konkrétni véc, naptiklad ovéteni zda je nabizené zbozi skladem
nebo kvuli dotazu na né&jaky konkrétni parametr nabizeného produktu, k tomuto ucelu ma
vetSina e-Shopu ztizenou tzv. informacni linku. Samotny prodejce vSak telefon ke kontaktu se
zakaznikem pouziva jen ziidka. Pokud vSak tato situace nastane, jedna se ve vétSin€ piipadii

r

spiSe o marketingové ucely.

E-mail: V dne$ni dobé nejvyuzivangjsi zpusob komunikace mezi prodejcem
a zékaznikem. Prakticky jakakoli Cinnost, kterou zdkaznik v e-shopu vykona je provazena
potvrzujicim e-mailem, at’ uz se jednd o potvrzeni objednavky ¢i registrace, informaci
o odeslani zbozi ¢i informace o akcich v daném internetovém obchod¢€. BohuZzel praveé zpravy
o ak¢nich nabidkach dostava zdkaznik mnohdy aniz by o to stal, témto zpravam se fika
SPAM, ¢ili nevyzadana posta. VeSkera vySe zminéna komunikace vSak vétSinou neprobiha
pfimo s prodejcem, nybrz je automaticky generovéana tzv. e-mailového generatoru, které¢ho
vetsina dnesSnich e-shopti hojné vyuziva. Jedinou vyjimkou jsou pak piimé dotazy zakaznika
na prodejce, které zakaznik pouziva stejné jako telefon Kk zjisténi informaci k produktu o ktery

se zajima ¢i jeho dostupnosti.

SMS: V soucasné dobé velmi rozsifeny zptisob komunikace pouZivany internetovymi

obchody ke kontaktu se zdkaznikem. Vyuziva se zejména k informovani klienta o odeslani
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objednavky ¢i k vyzvé vyzvednuti dokoncené zakazky z kamenného obchodu nebo vydejniho

mista.

V nasledujicim grafu je zachyceno, jakou formu pfijmu informaci o stavu objednavky

dotazani preferuji.

Obrazek €.5: Preferované forrmy prijmu informaci o stavu objednavky

Jaky zpldsob informovani o stavu objednavky preferujete?

B e-mail: 44 (75,86 %)

Osms: 7 (12,07 %)

Hinformace zjistuji sam na strankach vyrobce po piihlasenl: 6 (10,34 %)
Btelefon: 1 (1,72 %)

Zdroj: hitpe/idigitalni-fotografie-a-kalen.vyplnto.cz

Zdroj: http://digitalni-fotografie-a-kalen.vyplnto.cz.

Z vysledku pruzkumu vyplyva, ze zakaznici nejcastéji preferuji piijem informaci o
stavu objednavky pomoci e-mailu. Tuto moznost zvolili vice jak tii ¢tvrtiny dotazovanych a to
pies 75%. Na druhém misté se pak umistil piijem informaci pomoci SMS, které vsak
preferuje pouze 12% zakaznikt. Ptiblizné 10% zakaznikd hleda informace o objednavce

ptimo na uzivatelském profilu pifimo v e-shopu.

2.5.2 Zpusoby platby zasilek objednanych na internetu

Zde jsou stru¢né popsany informacni toky, které tyto druhy plateb provazi. Princip,

vyhody a nevyhody téchto plateb jsou popsany V predchozi kapitole.

e Dobirka, osobni odbér: tyto zplisoby platby S sebou nenesou zadné informacni

toky realizované pomoci informacnich technologii, jediny tok informaci spojeny

s témito platbami probiha pfi osobnim kontaktu prodejce/dopravce se zakaznikem,
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e Prevod 7z uctu pomoci_internetového bankovnictvi: pfi tomto zplsobu platby

dochazi k informacnim tokiim b&hem piihlaSovani a nasledného potvrzeni platby
V internetovém bankovnictvi zakaznika, tyto tkony se potvrzuji nejcastéji pomoci

SMS,

e Platba kartou, platebni systém: tyto zptsoby platby jsou stejné jako piedchozi

pfevod zuctu nejCastéji oveéfovany formou SMS, navic zde dochéazi také

prostiednictvim SMS k informovani zakaznika o strzeni finan¢ni ¢astky z jeho uctu,

V nasledujicim grafu je zachyceno, které z nabizenych platebnich néstroji respondenti
preferuji pfi platbé za objedndvky ve firmach specializujicich se na tisk digitalnich fotografii

objednanych pfes internet.

Obrazek ¢€.6: Preferovany zpusob platby

Jaky zplUsob platby za objednavku nejcasté) vyuzivate?

B dobirka: 25 (43,1 %)
Oplatba v hotovosti pfi pfevzetl: 10 (17,24 %)
Hplatba bankovnim pfevodem: 9 (15,52 %)
B platba platebnl kartou: 8 (13,79 %)
Eplatba pfes online nastroj banky: 4 (6,9 %)
A platba pomocl SMS: 1 (1,72 %)
Hplatba pfes prostfednika (napf. PayPal). 1 (1,72 %)
Zdroj: hitpo/idigitalni-fotografie-a-kalen. vyplnto.cz

Zdroj: http://digitalni-fotografie-a-kalen.vyplnto.cz.

Z vysledku mého prizkumu vyplyva, Ze nejvice vyuzivanym zptsobem platby je stale
dobirka, jeji obliba vSak v pribéhu let klesa. Jednim z hlavnich divodid jsou vyssi naklady
oproti ostatnim platbam, které jsou bud’ bezplatné, nebo nesou jen minimalni naklady, zde je

cena dobirky 0 30-60K¢ vyssi.
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Druhé misto obsadil s vice nez 17% osobni odbér, ktery je oproti pfedchozi dobirce
naopak stale oblibenéj$i. Tohoto trendu si vSimli také prodejci, ktefi se snazi svym
zékaznikiim vyhovét a stile vice e-shopii zavadi tzv. vydejni mista, pfipadné dokonce
kamenné prodejny, kde si mohou zdkaznici své objednavky vyzvednout piipadné pak

reklamovat.

Tteti misto zaujal ptevod z Gctu, vyuzivani tohoto zptisobu platby je v souc¢asné dobé
také v atlumu, jelikoz ma oproti ostatnim bezkontaktnim platbam jednu velkou nevyhodu a to
vyrazné prodlouzeni doby doruceni z diivodu, Ze prodejce ¢ekd, nez mu bude zaslana finan¢ni
¢astka pfipsana na Ucet, coz je zdrzeni nejcastéji o den ¢i dva.

Platba kartou obsadila snecelymi 14% ctvrté misto, pres pocateCni nedtvéru
zakazniki si tento zplsob ziskdva stdle vice uzivatelli. Divodem je stale lepsi zabezpeceni
této bezhotovostni platby a fakt, ze pfi ném nedochédzi prakticky k zadnému zpozdéni

objednavky.

Posledni zpisob platby, ktery v tomto prizkumu stoji za zminku je platba pies online
nastroj banky. Tento zpusob je v nabidce plateb u internetovych prodejcti nejnovéjsi a mnoho
obchodl ho jesté do své nabidky neimplementovalo. Piesto je vSak patrné, ze si jiz svoji
oblibu ziskava. Nese totiz stejné vyhody jako platba kartou, zabezpe€eni je vSak na vySsi

urovni a moznost zneuziti daleko nizsi, nez v ptipad¢ platebni karty.

2.5.3 Zpusoby dopravy zasilek objednanych na internetu

V Ceské republice si mize zakaznik vybrat zvelkého mnozstvi piepravnich
spoleCnosti, jelikoz je segment expresnich a balikovych sluzeb jiz del§si dobu plné
liberalizovan. Diky tomu je u nas plné rozvinutd konkurence. Zalezi tedy na jednotlivych
prodejcich jaké druhy dopravy nabizeji. Mezi hlavni druhy distribuce zasilek objednanych

pfes internet patfi:

eCeska posta s. p.: Statni podnik, ktery stejnd jako viechny vyspé&lé, svétové,

zasilkové spolecnosti vyuziva systém sledovani zasilek pomoci internetu tzv. Track
& Trace podle niz si mizZe zadavatel zjistit, zda byla jeho zasilka dorucena adresatovi
¢i je ulozena k vyzvednuti na poSté nebo ji adresat odmitl pievzit. Naopak adresat,
pokud zna cislo zasilky, mize zjistit zda je jiz zéasilka na posté ¢i na cesté pifimo
k nému. Dal$im informa¢nim tokem tykajicim se zasilky, ktery posta vyuziva je
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informovani zakaznika pomoci SMS ¢i e-mailu o pifevzeti a doruCeni zasilky

V konkrétni den.

e Expresni_dopravci: Hlavni konkurenti Ceské posty s.p., mezi Seskymi zakazniky

nejvyuzivanéjsi se fadi PPL, DPD a jini, nabizeji podobné sluzby jako posta, stejné
tak vétSina nabizi sledovani zakazky pomoci internetu. Kazdy z dopravcu kontaktuje
adresata v den doruceni telefonicky o pfedpokladané hodiné piijezdu. Nektefi téz

nabizeji sluzby, kde si datum a hodinu doruceni vybira ptimo zakaznik.

e Kuryr: Tento zpiisob doruceni funguje pouze ve velkych méstech. Je vsak ze vSech
zpusobl nejrychlejsi. Timto zpisobem muze zdkaznik dostat svoji zdsilku v fadu
n¢kolika desitek minut od provedeni objednavky. Zptisob informovani klienta se 1isi
podle vybéru kuryrni spole¢nosti. Nejéastéji vSak probiha, vzhledem k rychlosti

doruceni, pomoci mobilniho telefonu.

¢ Osobni odbér: Jediny zpisob dopravy, kde nefiguruje prostiednik. Zakaznik si

vyzvedne pfes internet objednanou zasilku, bud’ pfimo u prodejce v jeho kamenném
obchodu, nebo ve stale oblibengjsich vydejnich mistech daného e-shopu, ktera jsou
rozmisténa v nejvétsich méstech CR. K informovani zdkaznika 0 doruceni zasilky na
vydejni misto prodejce pouziva e-mail a SMS.

Nasledujici graf ukazuje, jaky zpisob dopravy respondenti preferuji.

Obrazek €.7: Preferovany zpusob dopravy

Jaky zplsob dopravy preferujete?

B osobnl odbér: 26 (44,83 %)

OCeska posta: 21 (36,21 %)

B expresnl dopravci (FPL, DPD..): 10 (17,24 %)
B expresnl kuryr: 1 (1,72 %)

zdroj: http:/digitalni-fotografie-a-kalen.vypinto.cz

Zdroj: http://digitalni-fotografie-a-kalen.vyplnto.cz.
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Z vysledku mého pruzkumu vyplyva, ze dotazovani nejvice preferuji osobni odbér, coz
dokazuje jeho rostouci oblibu. Na druhém misté se poté umistila Ceska posta s.p., expresni
dopravce by volilo jako zpusob dopravy 17,24% respondentii. Kuryra pak pouze jeden
respondent, toto nizké Cislo je zplisobeno zejména nedostupnosti této sluzby na vétsiné tizemi

W

CR.

2.6 Charakteristiky a porovnani informac¢nich toki u vybranych
internetovych obchodi

Jako subjekt zkoumani byli vybrani, vzhledem ke konzultacim ve firm¢ 24Print,
prodejci nabizejici tisk digitalnich fotografii prostiednictvim internetu, divodem byl fakt, ze
se tato firma uvedenou formou internetového prodeje zabyva. Kromé 24Print, ktery zastupuje
obchod drzici se na ptednich mistech co se tyce poctu zhotovenych zakazek, byl vybran lidr
na nasem trhu FOTOLAB.cz. Poslednim zastupcem byl zvolen jeden ze spousty mensich
obchodi nabizejicich tyto sluzby Fotoknihy MCL, ktery se vSak v soucasné dobé snazi rozsitit

fady svych zakaznikli prodejem svych sluzeb ptes takzvané slevové portaly.

K porovnani nastaveni informacnich tokdi v procesu objedndvani byla vybrana

objednavka digitalni fotografie.

2.6.1 Infas, a.s.

Spolecnost Infas, a.s. nabizi svym zakaznikiim directmailové sluzby jiz od roku 1993.
Za dobu svého pusobeni na ¢eském trhu odeslala jiz ptes 198 miliont dopisnich a balikovych

zasilek.

,Spolecnost INFAS, a.s. uspeésné prosla certifikacemi 1SO 27001 na pozZadavky
systéemu managementu bezpecnosti informaci, predevsim pak Fizeni bezpecnosti diivery
informaci pro zaméstnance, procesy, IT systemy, strategii firmy a ISO 9001:2008 systému
managementu jakosti. Shoda s normou prokazuje schopnost vyroby a distribuci produktit

v souladu se viemi nezbytnymi predpisy a potrebami zdkaznika.” [1]

V roce 2007 spustila provoz portalu 24print.eu, ktery se zabyva digitalnim tiskem
a za dobu svého fungovani se stal mezi zakazniky velice GspéSnym. V soucasné dob¢ se

spolecnost vénuje vyvoji tiskovych a informac¢nich webovych aplikaci.
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Portal 24print.eu

Je specializovany portal firmy Infas, jez svym klientim nabizi kvalitni barevny,
digitalni tisk zakazky a to do 24 hodin od pfijeti platby. V jeho portfoliu je tisk kalendartu,
fotografii, fotoknih, obrazi (na platno), plakatt, scrapt, pohlednic, letakd, vizitek a obalek.

Veskeré tyto nabizené produkty si vytvaii zakaznik sam, s pouzitim fotografii a podklada,

které si sam doda. [1]

Nastaveni informacnich toku ve firmé

Obrazek é. 8: Schéma informaénich toku v internetovém obchodé 24PRINT
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Zdroj: Autor

Ze schéma je patrné, Zze hlavnim zdrojem informaci spole¢nosti jsou webové stranky
24Print.cz. Zde totiz zédkaznici vytvaii své objednavky. Co se tyce tokl ve firm¢, do samotné
webové aplikace zasahuje admin, ktery se stara o informace zvefejnéné na portalu a jeho

vzhled. Je zde téz patrné, Ze objednavka putuje nejdiive do vstupni kontroly. Zde se zadana
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zakazka vizualn¢ kontroluje, napiiklad fotografie, které neprosly se poté bud’ upravi, nebo

vrati zakaznikovi.

Pfed samotnou vyrobou se zakazky nejdiive rozdéli dle tiskovych technologii a poté
prob&éhne samotny tisk a nasledny ofez. Hotovy produkt pak putuje do expedice, kde se
zakazky tfidi podle zvolen¢ho zpusobu, jakym bude zasilka odeslana naptiklad posta, PPL a
Jiné.

Po celou dobu procesu miize zdkaznik, stejn¢ jako urCeni pracovnici sledovat stav
a prub¢h vyroby zakédzky a to pomoci svého uzivatelského profilu. Firma téz informuje své
zakazniky prostfednictvim e-mailu, napiiklad do hodiny od pfedani piepravci se zakaznik

dozvi, Ze objednavka byla odeslana.

Do celého procesu poté zasahuje téZ financni oddéleni, které se stard o zpracovani
plateb, po probéhnuti platby dava pokyn do vyroby, aby zaradila zakazku ke zpracovani.
Dalsim ukolem tohoto odd¢leni je, nastaveni cen produkti tak, aby byly pro firmu rentabilni.
Z celého procesu objednavek a vyroby se vede pecliva statistika, ktera slouzi jako vystup pro
sledovani mnoha ukazatelti. Naptiklad spokojenost zakaznika se hodnoti tak, ze pokud se

neozve, je spokojeny, nespokojeny zakaznik zbozi reklamuje.

Samoziejmosti v dneSni uspéSné firmé je 1 marketing, zaméfeny na spravného
zakaznika. Ten se na portale 24Print realizuje pomoci b&zné pouzivanych informacnich

kanalu.

Postup pri objednani zbozi — informac¢ni toky od zakaznika

V nésledujicim vyvojovém diagramu je zndzornén postup pii objednavce zakazky

Z portalu 24Print.
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Obrazek ¢.9: Schéma procesu objednavky 24PRINT
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Zdroj: Autor
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Z obrazku je patrné, ze je zakaznik po vstoupeni do aplikace dotazan, zda je
registrovan a tudiz ma vlastni uzivatelsky profil, kde se jeho objednavky eviduji a ukladaji se
zde nahrané fotky. Pokud zaregistrovan neni, je mu nabidnuta registrace. Po piihlaSeni na svij

profil zakaznik vybere podklady k objednavce, bud’ jiz dfive nahrané, nebo doda nové.

V nasledném kroku zakaznik pfistupuje k samotnému vytvaieni produktu, kalendar
fotokniha, vizitky aj.. Po dokonceni této operace je dotazan, zda ma zajem objednat dalsi
produkt, pokud ano, cely proces vytvareni objednavky se opakuje. Po zkompletovani zakazky
klient vybere zptsob doruceni. Piipadné Cerpa, v dnesni dobé hojné uzivané, slevové bonusy

(slevové vouchery...) ¢i darkové poukazy.

Poslednim bodem objednavky je vybér zplisobu platby. 24Print neposkytuje platbu
formou dobirky a to jak z divodu zbyteéného zvySovani nakladi na objednavku, tak aby se
firma vyvarovala pfipadnému nepievzeti zasilky klientem a tim dodateénych nakladu.

V zavéru je objednavka potvrzena a putuje vyrobnim fetézcem popsanym vyse.

Specifickym rysem objednavkového informaéniho toku v tomto obchodé je cast
zvyraznéna v diagramu Cervenym obdélnikem. Tato Cast je zde oproti béZnym internetovym
obchodiim navic, diivodem je, ze vysledny produkt si sestavuje saim zakaznik, ktery takto do
celého procesu tykajiciho se vyroby sam zasahuje. Toto je jedna z hlavnich odlisnosti tohoto

zpusobu obchodovani na internetu.

2.6.2 Fotoknihy MCL

Firma vznikla roku 1994 a zabyva se tiskem, kopirovanim a grafickymi pracemi.
Zakaznikiim téz nabizi tisk fotokalendaii a fotoknih. Mezi zkoumanymi obchody tato
spolecnost zastupuje mensi e-shopy, kterych je na nasem trhu velké mnozstvi. V jejim

portfoliu je tisk kalendart, fotografii, plakatt, fotoknih a fotodark.
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Nastaveni informacnich toku ve firmé

Obrazek €. 10: Schéma informacnich toki v internetovém obchodé Fotoknihy MCL
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Zdroj: Autor

Ze schéma je patrné, ze hlavni zdroj informaci od zakaznika firma necerpa z formulare
na webovych strankach, jak tomu bylo u 24Print. Fotoknihy MCL vyuzivaji k tomuto
objednavkovou aplikaci, kterou si zdkaznik stdhne na sviij pocitac a poté vytvaii objednavku
offline pfes tento program. Po dokonceni se aplikace sama pfipoji na server firmy

a objednavku odesle k zhotoveni. Ostatni procesy sou v porovnani s 24Print prakticky totozné.

Postup pri objednani zbozi — informac¢ni toky od zakaznika

V nésledujicim vyvojovém diagramu je zndzornén postup pii objedndvce zakazky

zZ portalu Fotoknihy MCL.
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Obrazek €.11: Schéma procesu objednavky Fotoknihy MCL
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Zdroj: Autor

Ze schéma je patrné, Ze po vybéru produktu zakaznik nainstaluje aplikaci, ktera je
uréena K objednani zakazky ptimo z pocitace uzivatele. Bohuzel tato aplikace neni univerzalni
a na jakykoli produkt se musi stahovat dodate¢né rozsifeni. Néasledné¢ vybere podklady

u kterych nastavi pozadované parametry.

Po dokonceni objednavky zakaznik zad4 kontaktni udaje a vybere zpiisob dopravy

a platby. Nasledné objednavku bez registrace odesila.
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Princip realizace objednavky pies slevovy portal

Firma Fotoknihy MCL ziskava velké mnozstvi svych zékazniki pomoci slevovych
portalt. Zde bude zndzornén postup, jak prubéh takové zakazky probiha. K nazorné ukazce

byl vybran slevovy portal Slever.

Obrazek €. 12: Schéma informac¢nich toku v internetovém obchodé Slever

WWW ADMIN
™ Slever
F
:
o,
Z .
o Fotoknihy MCL
o (zadavatel
D )
F
\ . FINAMNCE
PRIJEM ZPRACOVANI AKCI
<
%’ KONTROLA STATISTIKA
I~
REKLAMACE MARKETING
F
N
EMAIL
. L
L ZAKAZNIK BANNER
) DIRECT MAIL
Zdroj: Autor

Ze schéma je patrné, Ze hlavnim zdrojem informaci od zdkaznikl jsou webové stranky
Slever. Zde totiz vytvaii své objednavky. Hlavnim rozdilem oproti obchodu typu 24Print je,
ze produkty nevytvari sam prodejce, funguje pouze jako prostiednik mezi zadavatelem (osoba,

ktera prodava produkt, ¢i sluzbu) a zakaznikem.

Cely princip informac¢nich tokd mezi témito 3 subjekty funguje takto:

a)Zadavatel (Fotoknihy MCL) x obchodnik (Slever)

1) Ziskani akce
a) zadavatel sam zasle akci
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b) obchodnik domluvi s novym zadavatelem akci na zakladé telefonickych hovora
2) Zadani akce do systému

- po zjisténi veskerych potiebnych informaci o akci, zad4a obchodnik akci do systému
3) Schvaleni akce vedenim

4) Smlouva

5) Vytvoreni nahledu akce

6) Zadavatel nahled akce schvali a zasle smlouvu

7) Spusténi akce

8) Po skonceni akce zaslani zisku zadavateli

Co se tyCe webu, je jeho spravovani fizeno obdobnég, jako u ostatnich e-Shopt.
Prakticky totozné se vede i statistika a marketing. Finan¢ni odd¢leni plni stejnou funkci jako u

24Print, pouze navic zasila po skonéeni akce zisk zadavatelim.

b) zakaznik x zadavatel x obchodnik

1) Zakaznik si vybere nabidku, kterou chce zakoupit
2) Vytvori objednavku

3) Po zaplaceni mu prijde emailem poukaz

4) Vyuziti poukazu je riuzné:

a) zboZi - osobni odbér nebo zaslani postou

b) restaurace - uplatni poukaz v restauraci

¢) ubytovani - uplatni poukaz v hotelu, penzionu

d) masaze, kosmetika - uplatni poukaz v salonu

5) Spokojenost s akci: kladna reakce, dalsi nakup

6) Nespokojenost s akci: zdporna reakce [6]
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Obrazek ¢.13: Schéma procesu objednavky Slever

[ Vvbér produktu ]
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v

[ Dokonceni obiednavkv ]

Zdroj:Autor

Z vyvojoveého diagramu je patrné, ze zédkaznik po vstoupeni do aplikace nejprve voli
nadstandardni pfiplatky, pokud zadavatel tuto moZnost zadal. Poté, pokud jiz n€kdy pres
Slever nakupoval je po zadani piihlaSovacich udaji automaticky piihlaSen. Pokud nakupuje
poprvé, je dotdzan na e-mail. Po vyplnéni e-mailové adresy aplikace sama automaticky zaloZi

ucet a vygeneruje heslo.

Nasledné¢ mlze zakaznik pomoci krediti, pokud néjaké vlastni, snizit cenu nakupu

o jejich hodnotu a vybere zpiisob platby.

Specifickym rysem slevovych portald je fakt, Ze zdkaznik nevypliiuje zadné
dorucovaci udaje, ani zpusob doruceni. Jelikoz zde produkt, ¢i sluzbu pouze zakoupil
a o jejim cCerpani, ¢i doruceni, jednd piimo se zadavatelem dle pokynt, které dostane na

voucheru. Ten klient dostane poté€, co se slevovému portélu pfipiSe platba na ucet.
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2.6.3 FOTOLAB.cz

Spolec¢nost FOTOLAB byla zalozena jako spolecnost s ru¢enim omezenym v roce
1990. Béhem roku 1995 odkoupila ¢ast podilu némecka firma CeWe Color, a.s., ktera se pak
vroce 2002 stala majoritnim akcionafem Fotolabu. V soucasné dobé se jednd o nejvetsi
fotolaboratof piisobici na nasem trhu v oblasti tisku digitalnich fotografii. Svoje postaveni si
vydobyla nejen svymi kvalitnimi sluzbami, ale také diky obrovské siti prodejen, kterych je
v soudasnosti po celé Ceské republice 62. Do budoucna firma pocita s dal$im rozsifenim

sluzeb pies internet, protoze se zde koncentruje nejvetsi ¢ast jejich zakazniki. [10]

Nastaveni informacnich toku ve firmé

Obrazek €. 14: Schéma informaénich toku v internetovém obchodé FOTOLAB

W M ADMIN
™ FOTOLAB
g DBJEDNAVKOVY PROGRAM
i,
=
i /
Ll
g
CENTRALNI KONTROLA
SKLAD VYROBA |, N FINANCE
EXPEDICE STATISTIKA
REKLAMACE g MARKETING
=
~J
Y
L +
DOPRAVCE EMAIL
L
| ZAKAZNIK _ BANNER
) DIRECT MAIL
ADWORDS
Zdroj: Autor

Ze schéma je patrné, ze FOTOLAB.cz kombinuje oba piedchazejici zpisoby zisku
informaci od zékaznikidi. Vyuziva, jak pfijem objednavek ptes webové stranky, tak program,
ktery si nakupujici stahne na svij pocitac, je tedy Cist€ na zakaznikovi, kterou formu vyuzije.
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Dalsi rozdil oproti ostatnim zkoumanym prodejciim je vV tom, ze FOTOLAB.cz provozuje téz
e-shop s fotoaparaty a piislusenstvim, proto se vystup ze stranek vétvi na vyrobu a centralni

sklad e-shopu.

Postup pri objednani zboZi — informac¢ni toky od zakaznika

V nasledujicim vyvojovém diagramu je znazornén postup pii objednavce zakazky z portalu

FOTOLAB.cz
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Obrazek ¢.15: Schéma procesu objednavky FOTOLAB
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Zdroj:Autor
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Z vyvojového diagramu je patrné, ze vybéru produktu ma zakaznik na vybér, zda
provede objednavku online pifimo ve webové aplikaci, nebo si stahne program na vytvareni
objednavek piimo na svém pocitaci. Fotolab tudiz kombinuje zplsob objednani obou

ptedchozich obchodu.

Co se tyCe objednani zakazky ptes webovy prohlizec, je postup prakticky totozny
S 24Print. Naopak zaddvani objednavky v programu je daleko Iépe technicky feSeno nez

v obchodé¢ Fotoknihy MCL, zakladni princip se vSak také shoduje.
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3 Navrh na optimalni nastaveni informacnich toka pri
distribuci zasilek objednanych pres internet a jeho
zhodnoceni

V minulé kapitole byli zkoumani tii internetovi prodejci nabizejici tisk digitalnich
fotografii. U téchto firem bylo shrnuto nastaveni informacnich tokut jak ze strany zékaznika,
tak ze strany prodejce. V této kapitole bude nastaveni téchto tokt mezi sebou porovnano

a nasledné navrhnuta optimalni varianta pro dany obchod.

3.1 Porovniani nastaveni informac¢nich tokid v internetovych
obchodech podle vybranych parametri a jejich zhodnoceni

Vybrané¢ e-shopy budeme porovnavat dle nasledujicich parametrii: zplsobu

komunikace se zakazniky, zpisobu dopravy a zpasobu platby

Tabulka €. 1: Zpiisob komunikace pri objednavce

Internetovy obchod
Zptisob
komunikace
24Print Fotoknihy FOTOLAB
E-mail Ano Ano ANo
Telefon ne ne ne
SMS ne ne Ano
Instant
) ne ne ne
messaging
Informace na
uZivatelském Ano Castetné Ano
profilu
Zdroj: Autor

V kazdém ze sledovanych internetovych obchodti byla provedena zkusSebni
objednavka. Na zaklad¢ které byl ovéfen zpisob, jakym dany e-shop se zdkaznikem o stavu
objednavky komunikuje. Jak je vidét z tabulky uvedené vyse, vSechny obchody vyuZzivaji

prioritn¢ e-mail. Fotolab i 24Print informuji zékaznika, jak o dokonéeni objednavky, tak
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0 jejim odeslani, 24Print navic potvrzeni o doslé platb¢é. Naopak Fotoknihy MCL zasilaji
pouze potvrzeni o obdrzeni objednavky, informace o stavu si musi uzivatel zjistit na webu

firmy ve formulafi nazvaném stav objednavky.

Tabulka €. 2: Zpisob dopravy

Internetovy obchod
Zptisob dopravy
24Print Fotoknihy FOTOLAB
Ceska posta ANo Ano Ano
Expresni dopravci PPL Ne Ne
Osobni odbér Ne Ne Ano
Kuryr Ne Ne Ne
Expresni vytizeni Ano Ne Ne
Zdroj: Autor

Z tabulky je vidét, ze nejvice moznosti ve volbé dopravy nabizi FOTOLAB.cz. Oproti
ostatnim zkoumanym obchodlim nabizi kromé& zaslani zasilky také osobni odbér a to hned na
62 mistech po celé republice, coz je velka konkuren¢ni vyhoda. Na druhou stranu nabizi
pouze jednu moznost volby dopravce a to ¢eskou postu, stejné tak je tomu u firmy Fotoknihy
MCL. Naopak 24Print nabizi kromé Ceské posty také expresniho dopravce PPL, navic si

zakaznik mlZe ptiplatit za expresni vyfizeni objednavky.
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Tabulka ¢. 3: Zpusob platby

Internetovy obchod
Zpusob platby
24Print Fotoknihy FOTOLAB
Dobirka Ne Ano Ano
Bankovni ptevod Ano Ano Ne
Platba kartou Ano Ne Ano
Online nastroj banky Ano Ne Ne
Platebni systémy Ano Ne Ne
Platba pomoci sms Ano Ne Ne
Platba v hotovosti Ne Ne Ano
Zdroj: Autor

Nejvice moZnosti plateb nabizi 24Print, ktery disponuje vSemi dostupnymi typy
zbytené nezvySoval naklady na doruceni, hlavnim divodem vSak bude spiSe fakt, Ze tento
portal vyrabi zakaznikovi zbozi pfimo na zakazku, ¢imz je dany produkt pro ostatni zakazniky
prakticky neprodejny. Ztoho plyne, ze pokud zakaznik zasilku na dobirku nepfevezme,
navySuji se firm¢ ndklady nejen za poStovné, ale také za vytvofeni dan¢ho vyrobku. Dalsi
nevyhodu, kterou pak pro firmu dobirka nese je fakt, Ze platba za provedenou sluzbu je oproti
zbylym zplsoblim velmi opozdénd, jelikoz prodejce musi cekat, nez piijde zasilka ke
klientovi a poté poukazka zpét k nému.

FOTOLAB naopak nabizi pouze jeden zplsob bezhotovostni platby a to pomoci
kreditni karty, na druhou stranu je moZno platit v souCasnosti stdle oblibenou dobirkou

a konkuren¢ni vyhodu ziskava nabidkou platby v hotovosti ve svych prodejnach a vydejnich

mistech.

Fotoknihy MCL nabizeji dnes jiz zastaralé, ale stale jesté oblibené moznosti platby

formou dobirky a pomoci bankovniho pfevodu.
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3.2 Opatieni vedouci k optimalnimu nastaveni pribéhu informacnich
toku u vybranych prodejcu a jejich zhodnoceni

3.2.1 FOTOLAB.CZ

FOTOLAB.cz jasné¢ dokazuje, ze je jednickou na nasem trhu. Na kazdém kroku je
znat, ze za timto obchodem stoji zkusend spolecnost CEWE COLOR, ktera vyrabi nejvice
fotografii vcelé Evropé i USA, vSe je nastaveno do nejmensiho detailu. Co se tyce
objednévky, zdkaznik mlze zvolit k jeji realizaci, jak aplikace pfimo na webovych strankach,
tak nainstalovaného programu piimo na svém pocitaci, coz nabizi jako jediny ze zkoumanych
subjektl. Tento fakt spolecnosti poskytuje velkou konkurencni vyhodu, jak dokazuje vysledek
prizkumu viz. obrazek ¢.16, zakaznici jsou rozdéleni v preferencich volby zplsobu

objednavky pfiblizn¢ na polovinu.

Obrazek €. 16: Preferovany zpiisob objednavky

Pfi zadavani objednavky preferujete:

46,35 %

B vytvafenl objednavky pfimo na strankach prodejce: 31 (53,45 %)
Ovytvarenl objednavky v programu, ktery jste si stahli na vas poditac: 27
(46,55 %)

Zdroj: hitpe/idigitalni-fotografie-a-kalen.vyplnto.cz

Zdroj: http://digitalni-fotografie-a-kalen.vyplnto.cz.

Dalsim kladem je, ze jak aplikace na strankach, tak program na pocitaci jsou velice
prehledné a nabizeji veSkeré moznosti, které uzivatel k vytvaieni objednavky potiebuje a to
véetné moznosti kombinovat vice produkti v jedné objednavce. Fotolab téz disponuje
ptehlednym uzivatelskym profilem v kterém si zadkaznik miZze snadno zjistit v jakém stavu se

jeho zakazka nachazi. Jediné, co zde chybi je historie objednavek, kde by si mohl uzivatel
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zjistit podrobnosti o jiz provedenych objedndvkach, ¢i dokonce danou zakazku opétovné
objednat. Doporucoval bych tedy tuto moznost zavést. Toto opatieni by nevyzadovalo ze
strany obchodnika Zzadné vysSi investice. Vedlo by vSak k moznosti opétovné realizace
provedené objednavky zakaznikem, ¢imz i vyS$§Sim trzbam, déle pak ke zkvalitnéni sluzeb
nabizenych zadkaznikim, ¢imZz 1 vétsi spokojenosti zjejich strany a tim 1 veétsi

pravdépodobnosti jejich navratu pti objednavkach pristich.

Mezi dal$i vyhody tohoto obchodu patii, ze jako jediny nabizi online chat se
zakaznikem, ¢imz nakup pfiblizuje blize k form¢ nadkupu v kamenném obchodé. Co se tyce
komunikace b&hem procesu objedndvky az do doby dorueni, je naprosto dostacujici
a zakaznik ma moznost se dozveédét vse potfebné a to hned nckolika zplisoby. Stejné tak
Z nabizenych zplisobli dopravy si muze vybrat zdkaznik preferujici dopravu az do mista
bydlisté, stejné jako ten ktery preferuje osobni odbér, ktery je umoznén v Siroké nabidce

vydejnich mist.

Jedinou vytkou tak zlstava, ze by Fotolab mohl nabizet jinou bezhotovostni formu
platby, neZ pouze ptes kreditni kartu. Chybi zde napiiklad klasicka platba pfevodem na ucet
jelikoz neni pravidlem, ze zdkaznik majici G€et ma 1 kreditni kartu. Doporucil bych tedy do
systému implementovat jak platbu prevodem na Ucet, tak modernéjsi platbu pies online
nastroj banky. Toto opatieni by pro firmu téchto rozméri nepiedstavovalo vysokou investici.
Znamenalo by vsak rozsifeni sluzeb zakaznikim. Zvlasté pak pro klienty, kteti takové
zpusoby plateb preferuji, by toto opatfeni bylo jednim z divodid pro realizovani dalSich

objednévek v tomto obchodé.

I pfes tyto piipominky myslim, ze FOTOLAB.cz mize slouzit jako jakysi vzor pro

firmy, které poskytuji sluzby digitalniho tisku fotek pfes internet na nasem trhu.

3.2.2 24Print.eu

Druhy zastupce ptednich poskytovatelt sluzeb digitalniho tisku u nés. Za spolecnosti
Fotolab, kterou jsme si stanovili jako vzor zaostava pouze v drobnostech. Disponuje také
prehlednym uzivatelskym prostfedim a dokonce propracovanéjsim osobnim profilem, kde si
muze zakaznik dohledat jiz probéhnuté objednavky, vcetné vSech podrobnosti, pfipadné
dokonce danou zakdzku opakovat jedinym stiskem tlacitka. Soucasti profilu je téz galerie

Vv minulosti nahranych fotografii, coz vSak mtize byt pro mnoho uzivateli vyhoda, pro
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znacnou c¢ast vSak ne. Jelikoz mnoho uzivatelli nestoji o uchovavani fotek na strankach
internetového prodejce. Zde se dostdvame k hlavnimu nedostatku tohoto obchodu a to, Ze
zaroven nenabizi moznost realizace zakazek pomoci programu, ktery si uzivatel stdhne na
pocita¢. Tento program by mél byt schopen plné nahradit realizaci objednavky piimo
Z internetovych stranek a to pro vSechny druhy nabizenych produkti, véetné€ jejich kombinace
do jedné objednavky, stejn¢ jako je tomu u firmy Fotolab. Doporu¢oval bych do budoucna
tento zplusob zavést, jelikoz, jak vychazi z prizkumu viz. obrdzek ¢.16, zdkaznici jsou
rozdéleni v preferencich volby zptuisobu objednavky ptiblizné na polovinu. Tento krok sebou
sice nese vys§i naklady na vyvoj nového softwaru, do budoucna by se vSak vynaloZené

finance méli vratit v nardstu poctu zédkaznikl, kteti tento zplisob objednavky preferuji.

Co se ty¢e komunikace béhem objednavky, je také pln€ vyhovujici a neni zde potieba
nic ménit. V nabizenych zplisobech dopravy vSak chybi moznost osobniho ptrevzeti zasilky,
coz muze n€které zdkazniky odradit, je sice pravda, ze zavedeni osobniho odbéru sebou miize
nést vysoké naklady, bylo by vSak mozno ho realizovat prostfednictvim partnerti (obchodi,
které maji vydej fotografickych zasilek pouze jako doplitkovou sluzbu), coz vyuziva naptiklad
vySe zminény Fotolab, zde pak naklady na provoz nejsou nijak vysoké. Toto feSeni by vSak

mohlo firmé pfinést narist novych zédkaznikl preferujicich osobni odbér.

K absenci tohoto zplisobu prodeje se vaze i nemoznost platit zasilku hotové, coz je co
se ty¢e zpiisobu platby jediny nedostatek. Ten by byl realizaci osobniho odbéru pies vyse
zminéné partnery také vyieSen. Co se tyCe bezhotovostnich plateb disponuje tento obchod

vSemi dostupnymi typy, coz je naopak konkurenc¢ni vyhoda oproti Fotolabu.

3.2.3 Fotoknihy MCL

Posledni zkoumany obchod lze zatadit pouze mezi primérné firmy nabizejici tisk
fotografii pomoci internetu. Je znatelné, Ze obchod cili vyrazn€ na zakazniky slevovych

portald, kdy po zakoupeni voucheru zdkaznik nema jinou moznost, nez zakézku provést.

Co se tyce uzivatelského prostiedi, zaostava vyrazné za konkurenci, vSe je strohé
v nékterych situacich dokonce nepiehledné, naptiklad nabidka tisku fotografii jez je mezi
zakazniky nejzadanéjsi viz. obrazek ¢.17 je schovana v zalozce ostatni. Proto bych navrhoval
menu nabidky sluzeb vyrazné inovovat. Kazdy z nabizenych produkti by mél mit svoji

zdlozku, po jejimz otevieni by méla nésledovat nabidka moznosti a dopliitkovych sluzeb
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dostupnych k danému produktu. Ke kazdé¢ této moznosti by pak mél byt pfifazen strucny popis
a graficky nahled dané sluzby. Toto feseni by pro firmu predstavovalo jisté naklady, které by
vsak byly pouze jednorazové a vyrazné by napomohli k orientaci zakaznikli v nabizenych
produktech, ¢imz i zabranéni moznosti, ze by klient nabizenou sluzbu nemohl nalézt

a v dusledku toho ptesel objednavku realizovat ke konkuren¢ni firmé.

Obrazek &. 17: Nejcastéji vyuzivané sluzby

Jaké sluzby nejéastéji vyuzivate?

_ fisk fodografii 82,75 % (42)
P fisk folokalendafl 35,21 % (21)

fisk fodoknib 24,14 % (14)
wyroba dolodarkd 15,52 % (9)

fisk vizilek 6,9 % (4)

wyroba foloobrazl 5,17 % (3)

0% 10% 20% 30% 40% S0% &0% 70% &80% S0% 100%

B tisk fotografil: 48 (82,76 %)
Otisk fotokalendaf(: 21 (36,21 %)
Btisk fotoknin: 14 (24,14 %)

B vyroba fotodarkl: 9 (15,52 %)
Btisk vizitek: 4 (6,9 %)

Evyroba fotoobrazd: 3 (5,17 %)

zdroj: hitp:/idigitalni-fotografie-a-kalen vyplnto.cz

Zdroj: http://digitalni-fotografie-a-kalen.vyplnto.cz.

Dal$im nedostatkem je absence uZzivatelského profilu, na strance je dostupny pouze
formuléf, kde si po zadani Cisla objednavky zdkaznik muze zjistit jeji stav. Proto bych
navrhoval profil, pomoci kterého si zakaznik mutze snadno zjistit v jakém stavu se jeho
zakazka nachazi. A ktery obsahuje téz historii objednavek, pomoci niz mtize uzivatel dohledat
jiz prob¢hnuté zakazky, vcetné vSech podrobnosti, ptipadné dokonce danou zakazku opakovat
jedinym stiskem tlacitka na stranky implementovat. Toto feSeni sebou sice op€t nese urcité
naklady. Vyrazné vSak zvysi informovanost zakaznikl o objednavce, ¢imz i vétsi spokojenosti

Z jejich strany a tudiz vétsi pravdépodobnosti jejich navratu pii objednavkach ptistich.

Objednavka se v obchodé Fotoknihy MCL realizuje prostfednictvim programu, oproti
Fotolabu vSak postradd mnoho funkci. Nelze zde naptiklad sdruzovat vice objednanych
produkti najednou, pro kazdy se musi vypracovavat samostatna objednavka. Dalsi nevyhodou
je, ze uzivatel musi pro kazdy nabizeny produkt stahovat do programu zvlastni modul, aby
bylo mozné objednavku provést. Bylo by proto dobré zavést v tomto programu funkci, pomoci
které¢ by mél zakaznik moznost kombinovat v ramci jedné objednavky vice produktti. Program

by mél byt také pfeprogramovan na univerzalni pro vsechny typy produkti, tudiz by odpadla
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nutnost stahovani rozsifujicich modulii. Tato Gprava by neméla nést pro firmu vysoké
naklady, vyrazné by se tim vSak zjednodusil proces objednavky vice produktd najednou. Coz

by mohlo vést k dal§im objednadvkam od zékazniki k jiz zakoupené slevové akci.

Komunikace béhem objednavky ma také své nedostatky, zakaznik dostane pouze
e-mailovou zpravu o pfijmu zakdzky ke zpracovani. Veskeré¢ informace o pribéhu si pak musi
zjistit pomoci formulédfe stavu objedndvky. Navrhoval bych proto minimdlné¢ zavedeni
informacniho e-mailu o odeslani zakazky, coz by neslo prakticky nulové naklady, vyrazné by
se tak ale zvedla informovanost zdkaznikd o stavu objednavky a tim i jejich spokojenost.
Firma nabizi pouze jeden zptisob dodéni a to prostiednictvim Ceské posty, coZ sice nepokryva
pozadavky vsech zakazniki. Vzhledem k velikosti firmy je vSak nerealné uvazovat o zavedeni

osobniho odbéru a to ani prostifednictvim tzv. vydejnich mist.

Co se moznosti plateb tyce, prodejce nabizi pouze dva nejstarsi zpiisoby platby a to
dobirku a bankovni ptevod. Navrhoval bych proto zavést v dnesni dobé jiz standardni platbu
kreditni kartou, coz by sebou neneslo vysoké ndklady. Zakaznik by vSak ziskal na vybér

moderni zpisob platby, ptes ktery je platba realizovana ihned.

3.2.4 Navrh na vysledné feSeni informacnich tokii pri distribuci zasilek

digitalnich fotografii objednanych pres internet

Z analyzy provedené v piedchozi €asti, se zde pokusim navrhnout univerzalni feSeni

pro firmy nabizejici na trhu tisk digitalnich fotografii.

Kazdy druh internetového prodeje ma sva specifika, podle kterych se musi prodejce
fidit, aby co nejvice vyhovél svym zakaznikiim. NesSlo by tudiz navrhy uvedené v této praci
nakoupené od vyrobcii. Od objednavky v téchto e-shopech se pribeh objednavky digitalnich

fotografii vyrazné lisi.

Specifické rysy objednavkového informacéniho toku v téchto obchodech znazornuje
¢ast zvyraznéna na obrazku ¢.9 Cervenym obdélnikem. Tato Cast je zde oproti béZnym
internetovym obchodim navic, divodem je, Ze vysledny produkt si sestavuje sam zakaznik,
ktery takto do celého procesu tykajiciho se vyroby sam zasahuje. Toto je jedna z hlavnich

odli$nosti tohoto zpiisobu obchodovani na internetu. Optimalni prib&h objednavky, ma dle
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mého minéni nastaven internetovy obchod FOTOLAB, tento proces znazoriiuje vyvojovy

diagram na obrazku ¢.15

Co se tycCe aplikace, kde zakaznik objednavku vytvaii, méla by byt co nejpiehlednéjsi
a obsahovat veskeré potiebné informace k danému produktu a objednavce. Dale by v ni méla

byt implementovana moznost kombinovat v ramci jedné objednavky vice produkti.

Zakaznik by m¢l mit moznost dozvédet se veskeré informace o probihajici objednavce
jak v uzivatelském profilu, tak pomoci dalSich informac¢nich prostiedkt, nejlépe pak pomoci

probéhnutych zakdzek, ptipadné danou objednavku opétovné realizovat.

Co se volby zptusobu platby tyka, domnivam se, ze do budoucna bude nadale
pokracovat trend poklesu platby pomoci dobirky, ¢i pfes bankovni uéet. Naopak na jejich
misto se dostanou moderni bezhotovostni platby. Diivodem je jejich rychlost, kdy transakce
probihd prakticky thned po dokonceni, nizkd, ¢i nulové nadkladovost a vysoka informovanost
o platbé. Zakaznik je informovan nejen pfimo pii platbé, ale vSe si pak muize ovétit primo
prostfednictvim svého internetového bankovnictvi, vétSina téchto sluzeb uZivatele informuje
téz pomoci SMS. Mezi tyto platby se fadi platba kartou, platba pomoci platebnich systému
a platba pfes online nastroj banky, jez by po svém vyraznéj$im rozsiteni mohla zaujmout

Myslim, Ze jednu z vySe uvedenych moznosti platby by mél poskytovat kazdy prodejce.

Dalsi problematikou spojenou s informa¢nimi toky pii objednani zasilky je doprava.
Podle mého minéni by mél kazdy e-shop nabizet minimaln& jednoho dopravce, bud’ Ceskou
postu, nebo nékterého z jejich konkurentii, napiiklad PPL. Jak Ceska posta, tak naprosta
vétsina dopravcd, dnes jiz nabizi systém sledovani dané zasilky tzv. Track & Trace, ¢imz je
zékaznik dostatecné informovan o tom, kde se jeho objednavka nachazi. Druhou moznosti by
pak mél byt osobni odbér na nékolika mistech v CR. To si ale mohou dovolit pouze velké
firmy, jelikoz naklady na provozovani jsou vysoké. Tyto naklady je vSak mozné snizit
realizaci vydeje zasilek u obchodnich partnerti (obchodti, které maji vydej fotografickych
zésilek pouze jako doplikovou sluzbu), coz vyuziva napiiklad vySe zminény Fotolab. Diky
tomuto feseni jsou naklady na provoz vyrazné nizsi. Pro mensi e-shopy, které vytizuji nizky

pocet zakéazek se vSak ani toto feSeni nevyplati.
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Zaveér

Cilem této prace bylo zanalyzovat a poté navrhnout optimalni nastaveni informac¢nich
tokt pii distribuci zasilek objednanych pies internet. Nelze vSak stanovit optimalni feSeni
pouzitelné¢ v jakémkoli internetovém obchodé. Duvodem je fakt, ze kazda z forem
internetového prodeje je velmi specificka. Tato prace je tedy zaméfena pouze na jedno

odvétvi.

Vzhledem ke konzultacim ve firmé 24Print.eu byly vybrany firmy nabizejici tisk
digitalnich fotografii prostiednictvim internetu. Krom¢ 24Print, ktery zastupuje obchod drZzici
se na prednich mistech co se tyce poctu zhotovenych zakazek, byl vybran lidr na nasem trhu

FOTOLAB.cz a jeden ze spousty menSich obchodi nabizejicich tyto sluzby Fotoknihy MCL.

Nejprve se bylo potfeba seznamit s teoretickymi aspekty dané problematiky

a prostfedim v kterém k Sifeni informacnich toka dochazi.

Druha ¢ast se zabyvala samotnou analyzou. Bylo vyuzito grafi z Ceského statistického
ufadu k zhodnoceni soucasné situace, co se ty¢e vyuzivani informacnich technologii

a pouzivani internetu jako prosttedku k objedndvani zbozi.

Nasledné byly zanalyzovany nékteré vysledky mého prizkumu, ktery se zabyval
obchody nabizejicimi tisk digitalnich fotografii objednanych prostiednictvim internetu,
kterého se Ucastnilo 112 respondentli. Zkoumany byly preferované formy piijmu informaci

0 stavu objednavky, preferované zplsoby doprava a preferované zptisoby platby.

Zavér kapitoly byl zaméfen na vybrané internetové obchody. Pomoci schémat byly
popsany informacni toky, které v téchto obchodech po obdrzeni objednavky probihaji. Déle
byl vyvojovym diagramem nacrtnut postup zakaznika pfi vytvareni objednavky na digitalni
fotografie. Vysledkem analyzy bylo zjisténi, ze kazdy ze zkoumanych prodejcti ma nastavené

toky informaci pfi vytvafeni objednavek zcela odliSné.

Posledni kapitola byla vénovdna porovndni nastaveni informacnich tok
Vv internetovych obchodech podle vybranych parametrii a jejich zhodnoceni. Nasledné byla
navrhnuta opatfeni vedouci k optimdlnimu nastaveni pribéhu informacnich toka

u zkoumanych prodejcti.
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