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ANOTACE

Cilem této bakalaiské prace je navrh nové koncepce veérnostniho programu pro internetové
obchody Vivantis a. s. Teoretickd cast bakalaiské prace je zaméfena na charakteristiku
internetového obchodovani vcetné legislativy. Dalsi ¢ast prace je zamétfena na soucasny stav
internetovych obchodt Vivantis a. s. a popis souc¢asného vérnostniho programu spole¢nosti.
Na zaklad¢ soucasného stavu internetovych obchoda jsou v praci navrhnuty nové moznosti

pro internetové obchody Vivantis a. s.
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TITLE

The conception of bonus programme e-shops Vivantis Inc.

ANNOTATION

The target of this bachelor work is to make proposal of new bonus programme for e-shops
Vivantis Inc. Theoretical part of the work is concentrate on characteristics of e-shopping and
legislative of e-shopping. Next part of the work is concentrate on the current status of
Vivantis Inc. e-shops and description of bonus program of the company. Conclusion of the
work propose new possibilities for e-shop Vivantis Inc. based on the current status of e-shops.
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Uvod

Ve srovnani s minulymi lety doSlo k vysokému narGstu vyuziti elektronické
komunikace nejen mezi uzivateli e-mailt, ale stala se jednim z hlavnich nastroji ur¢enych
k obchodovani. Obecné se zaméfeni elektronickych obchodt déli na dvé hlavni skupiny: B2C
(prodej koncovym spotiebitelim) a B2B (prodej obchodnim partnerim). FElektronické
obchody jsou zakladnim ptfedpokladem obchodovani na internetu a elektronicky ndkup ¢i
prodej bez nich nelze uskutecnit. Témet veSkeré elektronické obchody dnes funguji na tzv.
dynamickych aplikacich, které jsou vystavény nad databazemi zbozi a zakaznik.

Jednim z hlavnich divodii rozSifeni internetového obchodovani je jednak vysoka
dostupnost internetu jako takového, ale i nizsi ceny, které pro koncové spotiebitele hraji jednu
z nejdilezitéjsich roli.

Pfi internetovém obchodovani jsou vyuzivany rizné on-line platebni metody napft.
platba kreditni kartou, PaySec nebo klienti mohou vyuzit sluzby dobirka Ceské posty. Je tedy
spousta moznosti jak zbozi ¢i sluzby zakoupené v internetovém obchod¢ zaplatit a zalezi jen
na kupujicich, jakou formu zvoli.

Nejvetsi vyhodou elektronického obchodovani zlstavd fakt, ze 1 malé spolecnosti
mohou bez pfili§ velkych nakladl podnikat celosvétoveé a to se Sirokym sortimentem zboZi
1 sluzeb.

Jednou z takovychto spole¢nosti, ktera ptisobi na internetovém trhu od roku 2001 je
spolecnost Vivantis a. s. Internetové obchody Vivantis a. s. nabizi velké mnozZstvi zbozi,
zahrnujici Sirokou nabidku od parfémi pfes modni dopln€k jakym jsou napt. ndramkové
hodinky az po natolik exkluzivni vyrobky, jakymi jsou Sperky.

Ukolem této bakalaiské prace je navrh nové koncepce vérnostniho programu
spolecnosti, ktery bude postaven na zdkladé zmapovani soucasného stavu a zjisténi potieb
spolecnosti. Vé&rnostni program spolecnosti je marketingovym ndastrojem dulezitym pro
zachovani si stavajici klientely a zaroven pro ziskani novych zakaznikl. Ziskdni nového
zakaznika v konkurenénim prostiedi internetu je ndrocné a Casto také velmi nakladné. Cilem
vérnostniho programu je potlacit nestalost nakupujicich na trhu a presvédcit je k setrvani u
konkrétniho vyrobku nebo sluzby del§i dobu. Vérnostni program tedy napomdhd promeénit
obcasné¢ho zdkaznika v zdkaznika trvalého. Podstatou vérnostniho programu je odména
zékaznikl za jejich vérnost. VEérnostni programy lze rozdélit na darkové vérnostni programy,
kdy klient ziskd za body napt. reklamni darek, slevové vérnostni programy, prostfednictvim

kterych zakaznik ziska slevu na nakup zbozi, a rabatové vérnostni programy, které umoziuji
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slevu za odbér zbozi stanovené hodnoty. Vérnostni programy jsou skvélou pfilezitosti pro

distribuci reklamnich pfedmétii opattenych firemnim logem nebo firemnim sloganem.
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1 Charakteristika internetové obchodovani

1.1 Historie internetového obchodovani

Prvni ndkupy na internetu se uskutecnily ve Spojenych statech americkych jiz v roce
1992. Prodejni komoditou se staly hudebni nahravky na CD, nasledovaly darkové predméty
a knizky. Poté piisla na tadu elektronika, hracky a naptiklad ndbytek. Z pocatku se
internetovy obchod netésil piilis velké oblibé a pfizni, bylo to néco nového a tedy
i neprozkoumaného, proto mnoho lidi tomuto zptsobu obchodovani piili§ neduvéiovalo,
stejné¢ jako v Sedesatych letech pii vzniku samotného internetu. Dévali tedy prednost
kamennym obchodim. V této dobé jeste¢ nikdo nevédél, jakého uspéchu se internetovy
obchod jednou docka a jakou bude hrozbou pro klasické obchodniky mimo virtudlni svét. Ve
Spojenych statech americkych se internetovy obchod rozvijel rychleji neZ v jinych castech
svéta zejména kvili oblibé on-line plateb, ve které spousta zakaznik neméla diavéru.

Mezi vibec prvni e-shopy patii Amazon.com. Amazon.com je internetovy obchod
patfici americké spolecnosti Amazon.com, Inc. ve stdt€ Washington. Patifi mezi nejstarsi
a nejveétsi obchody svého druhu. Zalozil jej Jeff Bezos, provozovatel knihkupectvi
Cadabra.com v roce 1994, které bylo v roce 1995 piejmenovano pravé na Amazon podle feky
Amazonky. V roce 1998 koupil také Internet Movie Database, Alexa.com. Ptijmy spole¢nosti
se dnes pohybuji okolo 7 miliard dolarii rocné.

Teprve na zacatku tfetiho tisicileti zacinaji ceSti zdkaznici vnimat nakup pfes internet
jako relativné bezpecny. Diivodem je pfedevS§im mnohem vice profesiondlni ptistup nékterych
on-line prodejci. Obecné se zacCina zkracovat doba dodani zbozi zakaznikim a silngjsi
elektronické obchody zacinaji fungovat na smluvni bazi nad velkoobchody. Fakticky to
od kterého toto zbozi odebiraji, toto zboZzi je navic uvadéno jako skladové. Rozsifuje se také
vyuzivani on-line plateb debetnimi i kreditnimi kartami, vi¢i kterym byli Cesi vice nez
konzervativni. Pokud jde o Ceskou Republiku, internetové obchodovani se zde za¢alo rozvijet
o néco pozdéji. Mezi nejstarsi internetové obchodniky Ize fadit internetovy obchod Vltava.cz.
Spolec¢nost Vltava Stores byla zalozena v roce 1996 v Ceské Republice. V obchodech skupiny
Vltava Stores nakupuje vice nez 500 000 registrovanych zékazniki, ktefi si zde mohou
vybirat z nabidky jednoho milionu polozek zbozi.[3]

Zakaznici vSak nyni ¢ekaji vice nez jen dobfe odladénou prodejni webovou aplikaci

S peknymi obrazky a objednanim dopravy. Samoziejmosti by méla byt perfektni logistika
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a profesiondlni poprodejni sluzby. Zikazniky déale zajimd moznost snadné reklamace,
moznost vraceni zbozi, servisu a dalSich sluzeb, které poskytuji prodejci v kamennych
obchodech. Chtéji mit jistotu, ze zakoupenim zbozi se o né prodejce nepiestane starat. Spojeni
elektronického obchodu s obchody kamennymi existuje jiz pomérné dlouhou dobu v USA
I v Evropé. Zatimco dfive bylo nékteré zbozi prodavano jen na webu a jiné zase pouze
v kamenné siti, dnes se mohou zakaznici t&Sit ze spojeni vyhod obou zpasobd. Cast
sortimentu nékteré fetézce ovSem prodavaji pouze pres web a naopak. ,,Dostupnost a pohodli
nakupu pies internet je propojeno se zazemim obchodniho fetézce®, shrnuje Jifi Navratill.

Ve svéte se cenova politika u riznych obchodnich fetézci 1isi. Nékde nabizeji na webu
vyrobky za ceny shodné s témi ve své kamenné siti, jinde jsou ceny diferencované a nejcastéji
jde o kombinaci obojiho. Obecné 1ze fici, ze rozdily v cendch na internetu a v prodejnach jsou
mensi v USA nez v Evropé.[4]

Nastup elektronickych obchodl v§ak neznamena konec kamennym obchodim. Ty se
postupné stanou mistem ur¢enym zejména k nakupu specializovaného zbozi a sluzeb, jejichz
prodej vyzaduje radu kvalifikovaného prodejce. Internet znamend zelenou piedev§im pro

nakup a prodej standardizovaného zbozi.

1. 2 Zakladni charakteristika internetového obchodovani

Pod pojmem elektronické obchodovani (e-commerce) se ve vétSing piipadi rozumi
pfedevs§im prodej nebo poskytovani sluzeb pfes internet. Jind definice tvrdi, Ze elektronické
obchodovani 1ze chépat jako vyménu informaci prostfednictvim elektronického média za
ucelem uzavieni obchodu nebo k jeho podpofe. Elektronické obchodovani lze také oznacit
jako jakoukoli formu obchodovéani, kterd je realizovana elektronicky.

Podstatné je to, Ze elektronické obchodovani je soucasti $irsi oblasti elektronického
podnikani, oblasti vyuziti informacénich technologii ve vSech aspektech podnikatelské

¢innosti.[1]

! Reditel internetového obchodu spolecnosti Datart, ktera spustila sviij e-shop jako prvni obchodni fetézec v CR
v prosinci roku 2005.
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Nasledujici tabulka zobrazuje k jakym ¢innostem, byl vyuzivan internet v letech

2006 — 2008, hodnoty jsou zobrazeny v procentech.

Tabulka 1 Pouziti internetu K vybranym ¢innostem (%)

| 2006 | 2007 | 2008
Komunikace
posilani/pfijimani e-mailt 35,7 38,7 47,6
telefonovani pies internet 8,1 14,9 20,0
psani pfes chat (chatovani) - 13,2 15,1
video hovory pomoci webové kamery - - 57
Vyhledavani informaci
0 zbozi a sluzbach 28,5 34,5 41,6
tykajici se cestovani a ubytovani 19,5 23,1 23,9
v jizdnich fadech - - 23,9
o zdravi 8,6 9,9 13,1
¢teni on-line zprav, novin a Casopist 17,7 20,2 30,3
Cteni blogli - - 7,8
za uCelem vzdélavani 9,2 16,1 23,1
hledan prace, poslani Zivotopisu pfes internet 3,7 3,5 44
Zabava a volny ¢as
stahovani pocitaovych programi 8,1 9,0 7,8
on-line hrani/stahovani her - 9,6 8,7
on-line poslouchani radia/sledovani televize 6,5 7,8 12,4
prehravani/stahovani hudby - 14,7 14,9
prehravani/stahovani filmu, videa - 111 11,8
Internetové sluzby
internetové bankovnictvi 8,3 10,7 13,4
nakupovani pies internet 11,1 15,3 21,0

podil z celkového poctu jednotlive ve véku 16 a vice let Zdroj: Eurostat

1.2.1 Principy elektronického obchodovani

Internet nastartoval rozvoj primyslového elektronického obchodovani, které se rozviji
rychleji nez kdykoli pfedtim. Malé firmy zjist'uji, Ze mohou realizovat svoje obchody on-line
pravé tak, jako jejich vétsi konkurenti. Podniky vSech velikosti mohou vyuzit vyhody
internetu ke snizeni svych obchodnich nékladd, a to bud’ ndhradou stavajicich siti internetem
nebo pouzitim internetu jako dalSiho komunikaéniho média, ¢i transformaci svych
obchodnich dat do digitalni formy.

Elektronick¢ obchodovani kombinuje velky dosah a pfistupnost Internetu
S ohromnymi zdroji tradi¢nich systémii na bazi informacnich technologii. Elektronicky
obchod spojuje prostiednictvim World Wide Web zékazniky, prodejce, dodavatele
a zaméstnance zpusobem, ktery piedtim nebyl mozny. Elektronicky obchod tedy efektivnim
zpusobem spojuje hodnotné informace s lidmi, kteti je potiebuji.

Elektronicky obchod je systém, ktery neobsahuje jen ty transakce, které jsou centrem
nakupu a prodeje zbozi a sluzeb, slouzicich k pfimé tvorbe ptijmi, ale také ty transakce, které

podporuji produkci piijmda.
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Elektronicky obchod je postaven na vyhodach a struktufe tradicniho obchodu
s pfidanim flexibility, kterou poskytuji elektronické sité. Diky tomu elektronicky obchod také
ulehcuje riznym skupinam kooperaci. Pfikladem mohou byt jednotliva oddéleni firmy, kterad
si vyménuji informace o planu marketingové kampané, firmy pracujici spolecné ve vyvoji
a konstrukci nového produktu nebo nabidce novych sluzeb. Realizace komer¢nich aktivit
prostfednictvim elektronickych siti také odstranuje urcitd fyzickd omezeni. Napiiklad
pocitacové systémy na internetu mohou poskytovat podporu zdkaznikiim 24 hodin denné,
7 dni v tydnu, objednavky na zbozi a sluzby mohou byt piijimany kdykoli a odkudkoli.[1]

Za typické ptiklady aktivit elektronického obchodu je mozné povazovat:

. prodej knih pfes internet,

. rezervace ubytovani prostiednictvim internetu,
. nakup zasob nebo jiného materialu prostfednictvim elektronickych aukci,
. predplaceni informac¢niho servisu,

. placeni prostfednictvim platebnich karet ve virtualnich obchodech,

. prace na dalku (teleworking), resp. nakup sluzby (lidského potencialu), apod.[1]

Graf ¢. 1 zobrazuje rizné typy zbozi, které byly nakoupeny ptes internet v roce 2008.

Nejvice bylo zakoupeno vstupenek. Hodnoty jsou vyjadieny v procentech.
Graf 1 Zbozi nakoupené pres internet (rok 2008)

Pocitace

Letenky

Filmy, hudba

Kosmetika, zdrav. potfeby |

Knihy, Casopisy

Elektronika

Obleceni, obuv |

Vstupenky ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |

T 1 T 1

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

podil z jednotlivch nakupujicich pfes internet
Zdroj: CSU, Setteni o vyuzivani ICT v domacnostech a mezi jednotlivci
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1.2.2 Obchodni modely elektronického obchodovini

Oblast elektronického obchodovani se nejcastéji rozdéluje na elektronicky obchod
business to business (B2B), tj. oblast, kterd zahrnuje transakce mezi firmami a elektronicky
obchod business to customer (B2C), oblast prodeje koncovym zakazniktm.

Krom¢ téchto hlavnich oblasti elektronického obchodovani existuje jesté¢ oblast
customer to customer (C2C), do kter¢ patii napt. transakce uskutecnéné prostfednictvim on-
line auk¢nich serverti, ale 1 oblast customer to business (C2B), tedy zptisob prodeje, pfi
kterém jsou zakaznici velké korporace a prodavajicimi individudlni osoby.

Dosavadni zkuSenosti ukazuji, ze v nové internetové ekonomice se vétSina bohatstvi
rodi v oblasti B2B obchodovani (cca 85% az 90%).

V budoucnosti by se méla statni sprava daleko vice nez dosud zapojit formou
e-governmentu. Tato forma umoziuje naptiklad elektronické volby, vypliovani danového
priznani, celnich dokumentt nebo jinych dokladt pro organizace i jednotlivé obCany a pies
internet je zasilat pfisluSnym statnim strukturdm. Také statni instituce mohou timto zpiisobem
ufedné komunikovat s obCany a jednotlivymi firmami.

Proto by mély vzniknout, resp. uZz vznikly nové typy obchodnich modela
elektronickych obchodil. Jedna se o tyto typy:

. state/public Administration to Business A2B, resp. Government to Business G2B,
. state/public Administration to Citizen A2C, resp. Government to Citizen G2B,
. Business to state/public Administration B2A, resp. Business to Government B2G,

. Citizen to state/public Administration C2A, resp. Citizen to Government C2G.[1]

a) Elektronicky obchod B2B

Jak jiz bylo zminéno, jedna se o elektronické obchodovani mezi firmami. Konkrétné
se tento druh elektronického obchodovéani pouziva v distribu¢nich a prodejnich sitich, ve
kterych mohou mezi sebou komunikovat vyrobci, pobocky, distributofi, velkoobchody,
dealefi nebo obchodni zastupci. Podstatou tohoto typu je, Ze prodavajici (vyrobce, distributor,
velkoobchod apod.) znd ptedem kupujiciho. VétSinou se jedna o partnera, ktery ma pfedem
stanoveny obchodni podminky, za kterych mutze nakupovat. Klasickym piikladem
elektronického obchodu B2B jsou elektronickd trzisté, na kterd maji pfistup pouze
registrovani ucastnici. Nekteti velci odbératelé organizuji takovato trzisté formou drazby, kdy

za minimalnich nakladu se béhem relativné kratkého ¢asu shromazdi velké mnozstvi nabidek.
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Elektronicky obchod v oblasti B2B je z pievazné Casti realizovan pomoci systému
vyuzivajicich principu elektronické vymény dat (technologie EDI, XML, popt. dalsi). Jimi
realizované obchodni procesy probihaji z velké vétSiny automatizované na Garovni
softwarovych aplikaci. Obchodnik tak bez potteby podrobné znalosti pouzitych technologii
nadale pracuje v prostiedi svého informacéniho systému s tim, Ze napft. vystavenou objednavku
netiskne a neodesila posStou nebo faxem, ale misto toho pouze zvoli funkci ,,Odeslat
objednavku®. V piipadech, kdy neni informacni systém na tuto formu komunikace piipraven
(zpravidla u malych firem), miize obchodnik pouzit webového rozhrani informacnich systému
svych obchodnich partnerii nebo specializovaného operatora.

Elektronicky obchod je spojovan s vyuzivani internetu pro zjednoduseni komunikace
V obchodnim fetézci. Jednad se zde zpravidla o dlouhodobégjsi obchodni vztah, ktery je ve
vetSing piipadt 1 smluvné podchycen.

V ramci elektronického obchodu B2B se postupné ustélily tfi zakladni obchodni

modely:
. seller centric (pouziti napiiklad ve vztahu velkoobchodu vii¢i maloobchodnikiim),
. buyer centric (oznacovan také jako e-procurement, ndkup pro vlastni potiebu formou

vybérového fizeni, je opacnym modelem k modelu seller centric),

. e-marketplace (je kombinaci seller centric a buyer centric).[1]

b) Elektronicky obchod B2C

Tento druh elektronického obchodovani je zaméfen na prodej koncovym zakaznikim,
tedy spotiebitelim. Je to vlastné obdoba klasického ,,kamenného* obchodu na internetu.
OvsSem tato podoba je pouze piiblizna, protoze internetovy obchod ma oproti klasickému
obchodu nespocet vyhod vyplyvajicich z jeho povahy. Mezi ty nejvyznamnéjsi patii: moznost
snizeni cen vyplyvajici ze sniZzeni nakladd na uvedeni produktu na trh a z odstranéni Casti
nakladii na provoz obchodu (energie, udrzba, mzda obsluhujiciho personalu apod.). Mezi dalsi
vyhody patii napiiklad skutecnost, Ze obchodnik zn4 jméno kazdého nakupujiciho vcetné jeho
adresy, tj. pro bézny obchod naprosto prilomova zélezitost S pozitivnimi disledky, tzn.
Vv pfipad€ monitoringu zédkaznického chovani je zde moznost pfizpisobit nabidku zboZi véetné
marketingovych aktivit individudlnim specifikam kazdého zakaznika.

Pro zakazniky je u tohoto druhu elektronického obchodovéni, kromé jiz zminované
nizsi ceny nabizenych produktti, vyhodné také to, Ze v pfipadé jejich zajmu zde maji okamzité

a vycerpavajici informace o nabizenych produktech. U produktt, jejichz obsahem jsou
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informace (napf. software, zvukové nahravky, video, ¢asopisy, knihy a jiné), je mozné
zakaznikovi poskytnout navic vzorek obsahu.

Elektronicky obchod typu B2C je dnes z pfevazné casti pouze elektronickou formou
zasilkového (katalogového) prodeje, ktery patii spoleéné s prodejem prostiednictvim
prodejnich automatli a podomnich prodejcti do oblasti tzv. non-store retailingu. O virtudlnim
retailingu mizeme mluvit pouze u zbozi, které lze prostfednictvim elektronickych
komunika¢nich siti nejenom nabizet, ale také distribuovat. To plati zejména pro nehmotné

zboZi, jako jsou hudebni a filmové nahravky, software nebo knihy.[1]

¢) Elektronicky obchod C2C

Zkratkou C2C (Consumer To Consumer) jsou ozna¢ovany webové aplikace typu bazar
nebo aukce (internetové aukce, elektronické aukce, e-aukce). Termin pak popisuje vzajemny
vztah mezi dvéma zékazniky, kdy na jedné stran¢ jeden nabizi a druhy mize koupit. Obchod
se pak uskuteciiuje pouze prostfednictvim webové aplikace, aniz by do ni provozovatel
aplikace ptfimo zasahoval. Ten obvykle profituje z mikroplateb za zvefejnény inzerat, nikoli
za uskuteénéné obchodni transakce. Provozovatel pak obvykle nenese Zadné garance za
kvalitu uskutecnéného obchodu. Typickou C2C sluzbou je nejvétSi aukce na svéte

eBay.com.[5]

d) Elektronicky obchod C2B
C2B (Consumer-to-business) — timto vztahem je oznaCovana skupina obchodl
vyuzivajici spottebiteld a jejich sluzeb (produktd), které prodavaji podnikateli a ten je

ujednocuje za ucelem dalsiho obchodovani.[6]
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http://www.shopcentrik.cz/slovnik/webove-aplikace.aspx
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http://www.shopcentrik.cz/slovnik/e-aukce.aspx
http://www.shopcentrik.cz/slovnik/webove-aplikace.aspx
http://www.ebay.com/

Nasledujici graf zobrazuje pocet jednotlivel nakupujicich ptes internet v jednotlivych
zemich Evropské unie. Hodnoty jsou uvedeny v procentech. Hodnota patiici k Ceské
republice ma hodnotu 13 % stejné jako Slovenské republika a Spanélsko.

Graf 2 Jednotlivci nakupujici pies internet EU, 2008
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1.3 Vyhody a bariéry elektronického obchodovani

1.3.1 Vyhody elektronického obchodu

Jen malo inovaci v lidské historii pfineslo tolik potencionalnich vyhod a ptinost jako
elektronicky obchod. Globalni podstata technologii, niz§i naklady, pfilezitosti pro dosazeni
stovek milion lidi, interaktivni podstata, Sirokd Skdla moznosti a rychly rist sitové
infrastruktury znamenaji mnoZstvi potencidlnich vyhod pro organizace, jednotlivce
I spolecnost.

Hlavnim pfinosem elektronického obchodu v oblasti B2B je vyrazna uspora
provoznich ndkladl. Tato Uspora spociva predev§im v digitalizaci a automatizaci vétSiny
¢innosti (odstranéni potieby opétovného zaznamenavani udaji, odstranéni nakladd na tvorbu,
evidenci a archivaci papirovych dokladd, odstranéni nékladi na opravu chyb) a ve vyuziti
modernich komunika¢nich prostredkti, predev§im internetu (vyrazné zrychleni ptenosu dat,
sniZeni nakladi na komunikaci, vyssi operativnost).

Zavedeni elektronického obchodovani vyrazné zkracuje dobu od objednani zbozi do

okamziku jeho dodani (dodavky just-in-time), coz umoziuje snizeni celkového mnozstvi
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zasob a v konecném dusledku snizeni objemu takto vazanych prostiedkl, spole¢né se

snizenim potiebnych skladovych kapacit.

V oblasti B2C se dosahuje vysSich vynost diky nabidce novych zdroji hodnoty

a sluzeb pro zakazniky (marketing one-to-one, individualizovana nabidka) a souc¢asn¢ nizsich

nakladt diky novym distribu¢nim cestam (elektronicky marketing a prodej).

a) Vyhody elektronického obchodovani pro organizace

Vyhody elektronického obchodu, které determinuji obchodni i neobchodni aktivity

organizaci zahrnuji nasledujici skutecnosti.

Elektronicky obchod rozsifuje trh na narodni a mezinarodni trhy. S minimalnimi
kapitalovymi naklady mtize firma lehce a rychle nalézt mnozstvi zakazniki, nejlepsich
dodavatelli a nejvhodnéjSich obchodnich partneri po celém svété. Jako piiklad lze
jmenovat firmu Boeing Corporation, ktera v roce 1997 umistila na internet svoji Zadost
0 nabidky na vyrobu urc¢itého subsystému své produkce, a diky tomu uSetfila az 20 %
nakladt (konkrétné tento kontrakt vyhral jisty maly obchodnik z Mad’arska, ktery nabidl
lacingj$i feSeni s velmi kratkou dodaci lhiitou).

Elektronicky obchod snizuje ndklady na tvorbu, zpracovani, distribuci, uskladiiovani
a pfijem informaci, které byly dosud na papirech. Napf. zavedenim elektronického
obstaravatelského systému mize firma uSetfit az 85 % prodejnich administrativnich
nakladd. Dalsim ptikladem mohou byt platby. Podle americké vlady piestavuji naklady
na vystaveni papirového Seku 43 centli. Néklady na realizaci elektronické platby
pfredstavuji 2 centy, coZ by zemi pfineslo stovky milionii dolarti ro¢né.

Elektronicky obchod redukuje ¢as mezi kapitalovymi vydaji a jejich navratnosti.
Elektronicky obchod podporuje snahy o obchodné-procesni reingeneering. Zménou
procest, miize produktivita prodejcti, znalostnich pracovnikil a administratora vzrast az
0 100 %.

Elektronicky obchod snizuje telekomunika¢ni naklady — internet je daleko levnéjsi nez
drahé soukromeé sité ptidané hodnoty (VAN).

Mezi ostatni vyhody lze zaradit zlepSeni reputace, zkvalitnéni zékaznickych sluzeb,
nalezeni novych obchodnich partnerti, zjednoduSeni procesti s mensim vyskytem chyb,
uspora Casu, lepSi ptistup k informacim, redukce transakénich nakladd a zvySeni

flexibility.[1]

b) Vyhody elektronického obchodovani pro zdkazniky

Elektronicky obchod mé nasledujici vyhody pro zakazniky:
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umoziuje zakazniklim nakupovat nebo uskuteciiovat jejich transakce v jakémkoliv Case,
resp. dni v priubéhu celého roku a z kteréhokoliv mista s pfipojenim k internetu;

nabizi zakaznikim vétsi vybér, tj. mohou si vybirat z vétSiho poctu produktt
a obchodnik;

umoziuje zakazniklim nakup zbozi a sluzeb za nizsi ceny a také jim umoznuje provadet
okamzité porovnani tohoto zbozi, relevantni informace o produktech jsou k dispozici
Vv prub¢hu nékolika sekund;

v né¢kterych ptipadech zejména jde-li o digitdlni produkty, umoziuje elektronicky
obchod rychlou dodavku;

Umoziuje participaci na virtualnich aukcich;

dovoluje zakaznikim lepSi interakci s ostatnimi zakazniky v tzv. elektronickych
komunitach a vymeénovat si ndzory a zkusSenosti na produkty nebo sluzby;

zvysuje konkurenci, coz nasledné vede k uréitym slevam a vyhodam pro zékazniky.[1]

¢) Vyhody elektronického obchodovani pro spole¢nost

Vyhody elektronického obchodu pro spole¢nost vyplyvaji zjeho elektronického,

interaktivniho a globalniho charakteru a zahrnuji nasledujici skute¢nosti:

elektronicky obchod umoznuje nékterym jednotliveiim pracovat z domova, coz vede ke
sniZzeni dopravniho ruchu na cestach a sniZzuje znecisténi vzduchu;

diky tomu, Ze elektronicky obchod umoziiuje prodavat zbozi za niz§i ceny, muze
nakupovat vice lidi a vét§i mnozstvi, ¢imz dochazi ke zvySovani jejich zivotni Grovné;
elektronicky obchod umoznuje lidem tietiho svéta vyuzivat produkty a sluzby, které
byly pro né doposud nedostupné a zaroveil miize byt pro né piilezitost jak se uplatnit
(moZnosti vzdélavani se a profesniho riistu);

elektronicky obchod zavadi lepsi dorucovani vetejnych sluzeb, jako jsou sluzby péce

o zdravi, vzdélavani apod. s niz§imi naklady a ve vyssi kvalité.[1]

1.3.2 Bariéry elektronického obchodu

Bariéry elektronického obchodu se daji shrnout do dvou zakladnich oblasti

technického a netechnického charakteru.

a) Technické bariéry elektronického obchodu

Technické bariéry elektronického obchodu zahrnuji nasledujici skutecnosti:
nedostatek bezpecnosti a spolehlivosti systému;

nedostatek standardi a komunikaénich protokoli;
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= nedostate¢né rozvinuta telekomunikacéni infrastruktura;

. nastroje na vyvoj softwaru, jakoz i samotny software, se velmi rychle vyvijeji a méni,

. slozita integrace internetu a softwaru pro elektronicky obchod s existujicimi aplikacemi
a databazemi;

. nutnost existence specialnich webovych servert a jiné sitové infrastruktury.[1]

b) Netechnické bariéry elektronického obchodu

Z netechnickych bariér, které zpomaluji nastup elektronického obchodu, jsou

wev

naklady na zavedeni a vyvoj,

. legislativa,

. nedostatek divéry a uzivatelsky odpor,
. infrastruktura,

. jazyk,

. kulturni rozdily,

. bezpecnost a soukromi.[1]

1.4 Legislativa zahrnujici internetové obchodovani

1.4.1 Zikladni legislativa upravujici e-shop
Problematika ndkupu v internetovych obchodech je upravena piedevsim Obcanskym
zakonikem (zdkon ¢. 40/1964 Sb. ve znéni pozdéjsich predpist) a Obchodnim zédkonikem
(zékon ¢. 513/1991 Sb. ve znéni pozdéjsich predpisti). Pro internetovy obchod je dilezita
zejména uprava obchodovani vyplyvajici z Obcanského zdkoniku, kterd stanovi specialni
podminky pro tzv. ndkup ,na dalku“ (tj. ndkup prostfednictvim zésilkového nebo
internetového obchodu). Vzhledem k tomu, ze si zdkaznik nemuze zbozi pied nakupem
vyzkouSet a ani prohlédnout, ma pravo jej do ¢trnacti dna vratit. V tomto piipade je pak
prodavajici povinen vyplatit mu celou kupni cenu. Néarok na vraceni se vztahuje na veskeré
(neposkozené) zbozi s vyjimkou:
. zbozi upraveného podle ptani spotiebitele nebo specidlné pro jeho osobu (naptiklad
zubni protézy ¢i bryle), jakoz i zbozi, které podléha rychlé zkaze (potraviny, fezané
kvétiny), opotiebeni nebo zastarani,

. zboZi nebo sluzby, jejichZ cena zéavisi na vychylkdch finanéniho trhu nezévislych na

vuli dodavatele,
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. audio a video nahravek a pocitacovych programd, porusil-li spotiebitel jejich originalni
obal,

. novin, periodik a ¢asopist.[7]

1.4.2 Maloobchod provozovany mimo iddné provozovny

Internetovy prodejce musi samoziejmé splnit také standardni formalni pozadavky,
spojené s podnikanim v zivnosti Maloobchod provozovany mimo fadné provozovny. Tzn., ze
musi vlastnit ptislusné zivnostenské opravnéni pro tuto volnou zivnost a spliiovat 1 dalsi
nalezitosti vyzadované platnymi pravnimi ptredpisy v souvislosti s prodejem zbozi. Obdobné
je tomu v ptipadé, vystupuje-li internetovy obchodnik pouze jako zprostiedkovatel obchodu
mezi dodavatelem a zakaznikem. V tomto piipad¢ je nutno ziskat Zivnostenské opravnéni pro
podnikdni v Zivnosti Zprostiedkovani obchodu a sluzeb. Obé Zivnosti jsou Zivnosti volné,
k ziskani zivnostenského opravnéni je tedy potfeba splnit pouze zakladni podminky pro

vydani zivnostenského opravnéni:

. zletilost,
. zpusobilost k pravnim tkontim,
. beztthonnost.

Pro internetovy obchod plati stejnd pravidla, jako pro maloobchodni prode;.
Internetovy obchod vSak na rozdil od klasickych ,.kamennych® obchodi miize existovat
(a stale jeSté Casto i existuje) pouze ve virtualni (elektronické) podobé. Z tohoto dtvodu se
zakaznikim doporucuje nakupovat v obchodech, které jsou ,,provéfené — at' uz jinymi
zékazniky nebo profesnimi asociacemi (v tomto ptipadé Asociaci pro elektronickou komerci —
APEK). Clenstvi v profesnich asociacich je diileZité i pro internetové obchodniky, kteii tak
ziskavaji referenci, ze spliiuji pozadavky kladené na internetové obchodovani, nebot’ chtéji-li
se stat certifikovanym clenem takového profesniho uskupeni, musi sviij e-shop témto
pozadavkim ptizpusobit. Vzhledem k tomu, Ze na Internetu se informace — zvlasté negativni
— Sifi velice rychle, musi se internetovi obchodnici vyvarovat moznych chyb. Certifikat
»~APEK certifikovany obchod®, ktery ud€luje APEK je ztohoto pohledu velmi
dalezity — obchodnik se totiz v priibéhu certifikace dozvi o vSech nedostatcich, které jeho
internetovy obchod mé a mtize tak tyto chyby v¢as odstranit (resp. musi, pokud chce certifikat

ziskat).[8]

143 APEK
Asociace pro elektronickou komerci (APEK) je sdruzenim vice jak 190 firem,

podnikateli a odbornikl v elektronickém obchodu. Asociace byla zaloZena v roce 1998 jako

-22 -



nezavisla organizace, ktera podporuje rozvoj elektronického obchodu v Ceské republice. Mezi
¢leny APEKu patii nejvetsi Ceské internetové obchody, ptfedni softwarové spolecnosti
a finan¢ni instituce.

APEK je nevladni neziskovad organizace, obcCanské sdruzeni podle zakona

¢. 83/1990 Sb., o sdruzovani obcantl, registrované u Ministerstva vnitra CR.

Asociace se zamétuje predevsim na sluzby pro své Cleny:

. analyzy a studie o elektronickém obchodu;
. workshopy, seminéaie, vzdélavani,
. reprezentovani ¢lenit APEK vici tfetim stranam, zejména vefejnym institucim, médiim;

. vytvareni a podpora etickych principt podnikéni;
. konzultace a analyzy;
. pravni sluzby.
Mezi 190 clenit APEK patii nejvétsi internetovi obchodnici, elektronicka trziste,

poskytovatelé IT sluzeb, konzultanti, logistické firmy, poskytovatelé finan¢nich sluzeb.[9]

144 SAOP

SOS — Sdruzeni obrany spotiebiteli udélilo od biezna 2006 uz 120 firmam certifikat
SAOP (Spottebitelsky audit obchodnich podminek). Tato obchodni zndmka davéry s rocni
platnosti na strankach obchodu je signdlem pro spotiebitele, Ze majitel obchodu ma zajem
jednat v souladu se zdkonem a poZzadal o revizi obchodnich podminek praveé SOS.

Je znamo, Ze obchodni podminky nékterych podnikateli obsahuji n€kdy fadu
nepfiméfenych ¢i dokonce protipravnich ustanoveni. Ne kazdy spotiebitel, ale nékdy
1 samotny podnikatel, je schopen rizikova mista identifikovat a posoudit. Pravé pro tyto ucely
Sdruzeni obrany spottebitelti (SOS) SAOP k 1. bfeznu 2006 vytvofilo.

Program SAOP je zaméfen predevSim na prodejce zboZi a poskytovatele nékterych
typt sluzeb. Jeho hlavnim cilem je stanovit minimalni standard urovné obchodnich podminek
Casto napf. chybi informace o podminkach uplatnéni rozporu s kupni smlouvou nebo je
omezovano pravo spotiebitele na odstoupeni od smlouvy uzaviené na dalku, stejné jako je
¢asto omezovana odpoveédnost prodavajiciho za vady apod.

Za dobu existence tohoto programu uz SAOP ziskalo 120 obchodi, za prvni pololeti
leto$niho roku ziskalo SAOP uz 30 z nich. Jen 17 firmam nebyla po ro¢nim vyprseni platnosti
certifikatu prodlouzena jeho registrace. Zdjem maji 1 firmy, pro které je ovSem SAOP nyni

nedostupny, protoze existuje zasadni rozpor mezi pohledem SOS na jejich zplisob podnikéni.
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Jini obchodnici chtéji zase pouze konzultovat své reklamni materialy a dalsi pozadali SOS,

aby jim v jejich obchodnich podminkach oznacilo problémové oblasti.[10]

1.4.5 Pravni uprava elektronickych smluy

Zakladni pravidlo vedouci k dodrZzovani pravnich norem u jakychkoli smluvnich
vztahli zni ,,byt transparentni“. Dvojndsobné to plati pravé v piipadé -elektronického
obchodovani. Pro podniky Vv této oblasti konkrétné plati, Ze vzdy musi byt ziejmé, kdo jsou,
co délaji a jak prospivaji svym zakazniktim. Dosud realizované prizkumy a zkusenosti totiz
ukazuji, ze zakaznik musi byt dobfe informovan, aby s davérou pfistoupil ke vSem
transakcim.

Elektronickd smlouva je smlouva uzavirand prostfednictvim pocitacové sité, jeji
smluvni strany nejsou ve fyzickém kontaktu, uzavirdni smluv probiha vyménou datovych
zprav a funkci dokladu plni také datové zpravy. Kontrakty uzavirané elektronicky (e-mailem,
faxem), smlouvy uzavirané bez vlastnoru¢niho podpisu, ¢i transakce, kde obchodnim
partnerem jsou trojni zafizeni (prodejni automaty), jsou béznou soucésti kazdodenniho zivota.
Aby smlouva méla nalezité pravni ucinky, musi byt ptedev§im znamo kdy, kde a jak byla
uzaviena. Tyto problémy fesi smérnice EU o elektronickém obchodu, ktera pfesné stanovi, za
jakych podminek mize dojit k uzavieni smlouvy (naptf. smlouva je uzaviena az akceptaci
provozovatelem elektronického obchodu, nikoli ve chvili, kdy zdkaznik vyplni a odesle

internetovy objednavkovy formulaf).[1]

1.4.6 Pravni uprava elektronického podpisu a certifikacnich autorit

V ramci EU tuto oblast upravuje smérnice 99/93/EC o zasadach Spolecenstvi pro
elektronické podpisy z prosince roku 1999. Jejim cilem bylo a je odstranit piekazky pro
elektronickou komunikaci a elektronicky pravni styk, které vyplyvaji z riznych pravidel
pravniho uznavani elektronickych podpistt a akreditace v Clenskych statech. Smyslem
a Ucelem smérnice je ulehéeni ptfipustnosti elektronického podpisu a docileni jeho pravniho
uznavani.

Plvodni zédkon o elektronickém podpisu z roku 2000 jiz byl dvakrat novelizovan,
pficemz z obsahového hlediska je vyznamna ptedevS$im novela zdkona o elektronickém

podpisu €. 440/2004 Sb., ktera by se dala stru¢n¢ charakterizovat tfemi hesly:

= zavedeni ¢asového razitka,
= zavedeni elektronické znacky,
. odstranéni preshrani¢nich bariér vzhledem ke vstupu do EU.[1]
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1.4.7 Pravni uprava ochrany osobnich udaji

Nové informacni a komunikacni technologie umoziuji velmi efektivné ziskat,
uchovat, vyhledat a zpracovat jakékoli tidaje. Jakmile, se vSak jedna osobni udaje, je nutné
stanovit takova opatieni, kterd by zabranila jejich zneuziti. Informace o ob¢anech jsou totiz
neoddélitelnym a neodcizitelnym vlastnictvim kazdého c¢loveéka, bez ohledu na jeho
ekonomickou situaci a spolecenské postaveni, a pokud by takovéto informace ziskal n¢kdo
jiny, mohlo by to znamenat pro osobu, které se tyto informace tykaji, jisté (obvykle spise
negativni) dasledky, naptiklad pfi uchazeni se o pracovni misto, pfi Zadosti o tvér apod.

Pti zachazeni s osobnimi udaji je tfeba respektovat tzv. acquis communautaire, tj.
pravo EU tykajici se této oblasti. Jeho zakladem je obecna smérnice 95/46/EC o ochrané
jednotlived v souvislosti se zpracovanim osobnich udaji a o volném pohybu téchto udaji. Na
tuto smérnici navazala sektorové vymezena smérnice 97/66/EC o zpracovani osobnich udaji
a ochran¢ soukromi v odvétvi telekomunikaci. Obé smérnice umoziuji sbér a zaznamenavani
osobnich udaji (monitorovani zprav elektronické posty, zasahovani do toku informaci apod.)
jen pro specifické, ptesné urené a zakonné ucely, na které budou tyto tidaje vyhradné
pouzity.

Smyslem zékona o ochrané osobnich daju je tedy Listinou zakladnich prav a svobod
zarucené pravo na ochranu obcana pied neopravnénym zasahovanim do jeho soukromého
a osobniho Zivota, neopravnénym shromazd’'ovanim, zvefejiiovanim nebo jinym zneuZzivanim
osobnich udajl.

Jinymi slovy tento zédkon chrani soukromy charakter a integritu udajii uchovavanych
firmami a jinymi organizacemi o jednotlivych osobach a zajistuje, aby osoby mély ke svym
udajim pfistup a mohly je pfipadné opravit. Cilem tohoto zdkona je uplatfiovat osm principl
ochrany udaji, zejména aby tdaje:

. byly spravedlivym a zdkonnym zplisobem zpracovavany,

. byly zpracovavany pro vymezeny tcel,

. byly pfimétené, relevantni a nebyly nadmérné,

. byly piesné,

. nebyly uchovéavany del$i dobu, nez je nutné,

. byly zpracovavany v souladu s pravy jednotlivce,

. byly zabezpeceny,

. nebyly pfedavany do jinych zemi bez odpovidajici ochrany.[1]
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1.4.8 Pravni uprava specifickych sluZeb informacni spolecnosti

Stejné tak, jako vySe uvedené smeérnice a zakony je dulezity i zdkon ¢. 480/2004 Sb.
o nekterych sluzbach informacni spole¢nosti a o zméné nékterych zakont, ktery pojednava
o0 pravidlech obchodovani na internetu a také Gipravé mnoha novych terminti a pojmut. Tento
zakon mimo jiné upravuje odpovédnost poskytovatele sluzeb (providera) za obsah informaci
poskytovanych na internetu. Provider neni podle tohoto zdkona odpovédny za obsah
webovych stranek, nicméné pokud se dozvi o protipravni povaze obsahu stranek, ma
povinnost stranky odstranit, respektive zneptistupnit. Tento zdkon také reguluje nevyzadanou
elektronickou inzerci (spam), a povoluje pouze obchodni sdéleni podle takzvaného systému
opt-in, tedy pouze s vyslovnym souhlasem adresata. Nevyzadana sdéleni zakon zakazuje. Za
zasilani nevyzadanych obchodnich sdéleni dokonce stanovi zdkon sankci, ve vysi
10 000 000 K& ukladanou Utadem na ochranu osobnich udajt.

Zakon o nékterych sluzbach informacéni spolecnosti také presnéji vymezuje
problematiku informac¢nich povinnosti pfi nakupu zbozi pies internet. Dodavateli napf.
uklada, jiz zminovanou, povinnost elektronicky potvrdit pfijeti objednavky, nové se stanovi
i pravidla moznosti odstoupeni od smlouvy ze strany spotiebitele napt. jsou-li informace ze

strany dodavatele nedostacujici apod.[1]

1.4.9 Pravni uprava ochrany intelektudlniho vlastnictvi

V pravnim ramci intelektudlniho vlastnictvi se povazuje kreativni ¢innost za formu
majetku a dava vlastnikovi takového majetku pravo na jeho pouzivéni, prondjem ¢i prodej
¢asti anebo vSech svych prav s tim spojenych. Obvykle pravni normy dévaji vyndlezci ¢i
tvlirci vyhradni pravo na pouZzivani svého dila na urcité obdobi.

Pravni normy tykajici se této oblasti je mozné rozdélit do n€kolika kategorii:

. autorskd prava,

. pramyslové vlastnictvi

. obchodni znacky, ochranné znamky,
. patenty,

. pramyslové vzory,

. nekalé obchodni praktiky.[1]
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1.4.10 Pravni uprava sluZeb elektronickych komunikaci

Jadrem pravni upravy pro elektronické komunikace je z pohledu EU tzv. regulacni
ramec EU pro elektronické komunikace z roku 2002, ktery vytvaii harmonizovany celek pro
regulaci siti a sluzeb elektronickych komunikaci, pfifazenych zatizeni a doplitkovych sluzeb.
Stanovuje ukoly vnitrostatnich regulacnich orgént a zavadi soubor postupil s cilem zajistit
harmonizované uplatiiovani regulacniho ramce v celém SpoleCenstvi. Jedna se o zékon
¢. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich, ktery nahradil zakon ¢. 151/2000 Sb.

o telekomunikacich.[1]
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2 Analyza internetovych obchodii Vivantis a. s.

2.1 Predstaveni Vivantis a. s.

Spole¢nost Vivantis a. s. je ¢eskou spolecnosti, ktera na trhu pasobi jiz od roku 2001.
Pravni forma spolecnosti je Obchodni spole¢nost — akciova spolecnost, podnikajici podle
Obchodniho zdkoniku, zakon ¢. 513/1991 Sb. Pfredmétem podnikéni spolecnosti Vivantis a. s.
jsou dle Obchodniho zékoniku ¢innosti nazvané takto:
. Maloobchod provozovany mimo fadné provozovny,
. Specializovany maloobchod,
. Reklamni ¢innost a marketing,

= Velkoobhchod.

Vivantis a. s. je ¢lenem Asociace pro elektronickou komerci APEK, vlastni certifikaty
APEK certifikovany obchod I. stupné a Il. stupné, které stvrzuji, Ze provozovany obchod,
dodrzuje pravidla bezpecného a bezproblémového nakupu, zejména uplné a pravdivé
informovani o provozovateli, procesu ndkupu, vyfizeni objednavky a reklamaci. Hodnoti také
kvalitu obchodu a poskytovani sluzeb (jako je komunikace se zadkaznikem, dostupnost zbozi
nebo kvalita informaci o produktech). Certifikace APEK je zatazena od roku 2003 do
vladniho programu Cesk4 kvalita (vice viz bod 1.4.3 v &asti Legislativa zahrnujici internetové
obchodovani).

Od kvétna roku 2008 se spole¢nost stala drzitelem znacky SOS — Spotiebitelsky audit
obchodnich podminek (SAOP). Tento program SOS vznikl za Gcelem zvySeni obecného
povédomi o spotiebitelskych pravech mezi podnikateli, ale i $ir§i spotiebitelské vetejnosti.
Logo SAOP (vice viz bod 1.4.4 v Casti Legislativa zahrnujici internetové obchodovani)
prokazuje spotiebiteli, ze obchodni podminky na né& aplikované nejsou v rozporu se
zédkonem. Podnikatel provedenim SAOP déava najevo, ze cti ptislusné pravni predpisy. Po
provedeni auditu ziskaly znacku SAOP vSechny internetové obchody spolecnosti

Vivantis a. s.[11]
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2.1.1 Historie

Roku 2001 piivodni aktivity spolecnosti Vivantis a. s. smétfovaly piedev§im do oblasti
péce o zdravi. Jako prvni web spustili nekomercni informacni server o zdravi
www.celostnimedicina.cz.  Pocatky internetového obchodovani  spustilo  otevieni
internetového obchodu www.prozdravi.cz.

Vroce 2003 doSlo ke zméné pravni formy z fyzické osoby na NATURAL
MEDICAMENTS s. r. 0. Na zakladé¢ tspéchu internetového obchodu www.prozdravi.cz byla
spusténa jeho slovenskd verze www.prezdravie.sk. a do provozu byly uvedeny internetové
obchody www.parfemy.cz a www.hodinky.cz.

Dalsi otevieni nového internetového obchodu a to www.krasa.cz prob¢hlo v roce 2004
Vv mesici listopadu.

V dubnu roku 2006 doSlo k zahdjeni cCinnosti druhého informacniho serveru
www.prodamy.cz zaméteného na zeny. Dale bylo otevieno internetové nakupni centrum
www.nakupnicentrum.cz. V srpnu téhoz roku byl zakoupen a renovovan novy provozni areal
spole¢nosti, ktery poskytuje 1 690 m? kanceléaiskych a skladovych prostor.

Navstévnost webu spolecnosti Vivantis a. s. poprvé presahla 1 mil. navstévnikd za
meésic vVroce 2007. Téhoz roku prosel internetovy obchod www.parfemy.cz kompletnim
redesignem a vylepSenim funkc¢nosti. V zafi byla do provozu uvedena nova verze provizniho
systému Www.provizni-system.cz. a mésic po té spoleCnost ziskala prestizni ocenéni
WEBTOP100 pro www.parfemy.cz.

V roce 2008 se spolecnost Vivantis a. s. stala ¢lenem Asociace pro elektronickou
komerci APEK. Tohoto roku doslo také ke zméné¢ - transformaci z NATURAL
MEDICAMENTS s.r.o. na VIVANTIS a. s. Byl otevien dalSi internetovy obchod
www.sperky.cz a zakoupen novy internetovy obchod obleceni.cz.

V lednu roku 2008 dosahla spolecnost Vivantis a. s. nejlepSich vysledkii ve své

historii.[11]
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2.1.2 Oblast podnikani

Spole¢nost Vivantis a. s. provozuje 8 specializovanych internetovych obchodd,

nejvetsi internetoveé nakupni centrum, 3 informacni portaly a 5 specidlnich projektu.

Internetové obchody:

www.prozdravi.cz — internetovy obchod s produkty pro zdravi, ptes jeden tisic vyrobk;
www.parfemy.cz — internetova parfumerie vykazujici pies tfi tisice vyrobkd;
www.krasa.cz — internetovy obchod s produkty zaméfujicimi se na krasu, pres tii tisice
vyrobkd,;

www.hodinky.cz — internetové hodinafstvi;

www.sperky.cz — internetovy obchod se Sperky;

www.nakupnicentrum.cz — internetové nakupni centrum, pies Sedesat tisic polozek;
www.prezdravie.sk — slovenska podoba www.prozdravi.cz;

WWW.Vivapneu.cz — internetovy obchod se znackovymi pneu a disky.

Informacni portaly:

www.celostnimedicina.cz — portal o zdravi z pohledu celostni, pfirodni a alternativni
mediciny;
www.prodamy.cz — portal pro zeny o vSem co je zajima;

WWW.Vivantis.cz — korporatni web.

Specialni projekty:

WWW.proviznisystem.cz — umoznuje participaci dal$im subjektim; dosud bylo na
provizich vyplaceno 6 049 972 K¢;

www.odjeziska.cz — inspirace a zabava na Vanoce;

www.eregma.cz — portal Usp&€Sného produktu na podporu sexudlnich funkci Eregma
MAX power;

www.traser.cz — informaéni server hodinek znacky TRASER dovazenych do CR
spole¢nosti Vivantis a.s.;

www.darekzlasky.cz — inspirace na sv. Valentyna.[11]
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2.1.3 Vysledky hospodaieni Vivantis a. s.

Za pouziti grafii jsou v této ¢asti zobrazeny informace tykajici se obratu, objednavek
a zaméstnancil spolec¢nosti Vivantis a. s.

Graf ¢. 2 znazoriuje rostouci obrat spole¢nosti v letech 2003 — 2008, dle uvedenych

hodnot je zietelné, ze spole¢nost mé rok od roku lepsi vysledky, tudiz se ji na trhu dafi.

Graf 3 Obrat spole¢nosti Vivantis a. s.
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Zdroj: Spole¢nost Vivantis a. s.
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Graf ¢. 3 znazoriiuje vyvoj objednavek Vv letech 2003 — 2008, tak jako v grafu ¢. 2 je

spole¢nost v ristu.

Graf 4 Pocet objednavek spole¢nosti Vivantis a. s.
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Zdroj: Spole¢nost Vivantis a. s.
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Graf ¢. 4 znéazoriiuje vyvoj] poctu zaméstnanci zameéstnanych u spolecnosti

Vivantis a. s. v letech 2005 — 2008.

Graf 5 Primérny pocet zaméstnanci Vivantis a. s.
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2.2 Popis soucasného vérnostniho programu jednotlivych internetovych
obchodii Vivantis a. s.
2.2.1 Internetovy obchod www.prozdravi.cz

Cinnost tohoto obchodu byla zahajena roku 2001. Nabizi vice nez 1 300 vybranych
pfirodnich produktii pro zdravi riznych znacek. Jedna se o doplilky stravy, bylinné caje,
vitaminy, pfipravky na hubnuti, kosmetiku, specialni zdravotni pfistroje a pomtcky.

Na www.prozdravi.cz je vétSina zbozi skladem, doruceni je tedy mozné do 1 — 2
pracovnich dni. Spole¢nost nabizi vyuZiti bezplatného servisu v podobé¢ internetové 1ékaiskeé,
vyzivové a  psychologické  poradny. Déle provozuje  informacni  server
www.celostnimedicina.cz, ktery denné informuje formou odbornych ¢lankti o prevenci

a feSeni zdravotni problematiky ptirodni cestou.

7

Obrazek 1 Internetovy obchod www.prozdravi.cz
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VANOCNI DARKY nabizené produkty jsou wysoké kvality, vétdinou z Cisté pfirodnich zdrojl, s

vysokou Ucinnosti, schvaleny Statnim zdravotnim Ustavern a Ministerstvemn
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Zdroj: www.nakupnicentrum.cz
Veérnostni program pro klienty tykajici se tohoto obchodu zahrnuje pfedevsim garanci
spole¢nosti v ptipadé nejnizsich cen. Pokud zdkaznik objedna nad 1000 K¢, neni mu uctovano
postovneé, dale k objednavce obdrzi darek a slevovy kupon ve vysi 3 % slevy na dalsi nakup.

Dalsi z vyhod tohoto internetového obchodu jsou pravidelné cenové akce. [11]
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2.2.2 Internetovy obchod www.parfemy.cz

Cinnost internetového obchodu www.parfemy.cz byla zahajena v fijnu 2003. V ervnu
2007 webové stranky proSly kompletnim redesignem. Obchod nabizi 3 100 originalnich
znackovych parfémi a 300 darkovych sad od vice nez 150 znacek. K nejprodavanéjsim patii
Calvin Klein, Dolce&Gabanna, Hugo Boss, Lanvin Paris, Giorgio Armani, DKNY a dalsi.

Pro komfortni nakup obchod poskytuje podrobné informace o produktu a kvalitni
fotografie vyrobki. Navstévnici maji k dispozici zajimavosti ze svéta parfémut, rodokmeny
parfémd, unikatni slovni¢ek ingredienci vini a dalsi zajimavé informace. O pomoc lze
pozadat 1 operatorky, které poradi s vybérem parfému.

Na www.parfemy.cz je vétsina nabizenych vyrobkt skladem a doruéeni je tedy mozné
do 1 — 2 pracovnich dni. Pro zakazniky je pravidelné pfipravovan magazin se zajimavymi

¢lanky o aktualitach ze svéta parféma.

Obrazek 2 Internetovy obchod www.parfemy.cz
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" 3 oft - line

Dérkové sady

Vizorky parfémi

Diérky k ndkupu £ Expresni doruéeni parfémii 1-2 pracowni dny SO R S 1
<M NEJPRODAVANEISI ZNACKY < DOPORUCLJEME ' NEJPRODAVANEISI
ara eny [
pro sumr [§ )
ARMANI e g = e " g LANVIN PARIS Eclat
BVLGARI HUGO BOSS l I CALVIN KLEIN D'Arpege - parfémov...
Deep Red - parfémova voda s Eternity for Wen - tung deadorant
CALVIN KLEIN rozpragovacemm 90 mi T 75 ml v

Dane

Zdroj: www.parfemy.cz
Vérnostni program pro klienty tykajici se tohoto obchodu zahrnuje pfedevs$im garanci
spole¢nosti v ptipadé nejnizsich cen. Pokud zdkaznik objedna nad 1000 K¢, neni mu uctovano
postovneé, dale k objednavce obdrzi darek a slevovy kupon ve vysi 3 % slevy na dalsi nakup.
Soucésti kazdé objedndvky je také vzorek parfému zdarma. Dal$i z vyhod tohoto

internetového obchodu jsou pravidelné cenové akce. [11]
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2.2.3 Internetovy obchod www.krasa.cz

Cinnost internetového obchodu www.krasa.cz byla zahdjena v listopadu 2004. Nabizi
pfes 3 300 produktii od vice nez 80 kosmetickych znacek z oblasti pletové, télove, vlasoveé
I dekorativni kosmetiky. Soucasti sortimentu jsou také kosmetické pomuicky nebo pfistroje
a dopliiky stravy uréené pro zeny. Na www.krasa.cz si Ize v sekci parfumerie vybrat z Siroké
nabidky origindlnich znackovych parfémd.

Pro zakazniky preferujici BIO a EKO pfipravky je pfipravena nabidka ekologické
drogerie do domacnosti firmy Ecover nebo Sonett a BIO kosmetikou znacek Lavera, Weleda
a Kiss My Face. Skladba produktti na www.krasa.cz je volena tak, aby splnila pozadavky
nejen zékaznikl, ktefi pozaduji kvalitni vyrobky za pfiméfené ceny, ale také narocnych
zakaznik®, ktefi si radi dopfeji luxusni zboZi. Pro komfortni nakup jsou poskytovany
podrobné informace o produktu, jeho ucincich a specidlnim pouziti. Samoziejmosti jsou
kvalitni fotografie vyrobkti. Obchod nabizi moznost vyuziti bezplatné kosmetické, vyzivové
a lékaiské poradny.

Obrazek 3 Internetovy obchod www.krasa.cz
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Done.
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Zdroj: www.krasa.cz

Vérnostni program pro klienty tykajici se tohoto obchodu zahrnuje pfedevs$im garanci
spole¢nosti v piipadé nejnizsich cen. Pokud zdkaznik objedna nad 1000 K¢, neni mu uctovano
postovneé, dale k objednavce obdrzi darek a slevovy kupon ve vysi 3 % slevy na dalsi nakup.
Soucasti kazdé objednavky je také vzorek kosmetiky zdarma a riizné katalogy produktt. Dalsi

z vyhod tohoto internetového obchodu jsou pravidelné cenové akce. [11]
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2.2.4 Internetovy obchod www.hodinky.cz

Cinnost internetového obchodu s hodinkami byla zahdjena v fijnu 2003. Na pocatku
obchod piisobil pod nazvem svethodinek.cz, v roce 2005 se podatilo ziskat exkluzivni
doménu hodinky.cz. V listopadu 2007 prosly www.hodinky.cz kompletnim redesignem,
upravou funkcnosti a pouzitelnosti. Jiz mnoho zékaznikl ocenilo unikéatni hodinarsky slovnik.
Obchod nabizi pies 6 800 hodinek od vice nez 60 svétovych znacek. V sortimentu lze najit
kvalitni hodinky vSech druhti od klasickych modelti Casio pifes modni znacky Axcent of
Scandinavia, DKNY, Dolce Gabbana nebo Jet Set, az po luxusni znacky Louis Erard ¢i
Movado. Na mnohé z nich obchod vlastni exkluzivni distribuéni pravo. Pro CR zastupuje

znacky Traser, ZZero, Android.

I3

Obrazek 4 Internetovy obchod www.hodinky.cz
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Zdroj: www.hodinky.cz

Vérnostni program pro klienty tykajici se tohoto obchodu zahrnuje predev§im garanci
spolecnosti v ptipad¢ nejnizsich cen. Pokud zakaznik objedna nad 1000 K¢, neni mu tctovano
postovné. Pii objednavce nad 3000 K¢ obdrzi zakaznik déarek v podobé kovového piivésku,
pokud jeho objedndvka piesdhne ¢astku 5000 K¢ darkem je radiobudik Eurochron a pfi
dosahnuti na ¢astku 10 000 K¢ nakupujici obdrzi MP3 player Smarton. Samoziejmosti jsou

tak jako u ptedeSlych obchodl slevové kupony ve vysi 3 % a dalSi pravidelné cenové
akce.[11]
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2.2.5 Internetovy obchod www.sperky.cz
Cinnost internetového obchodu www.sperky.cz byla zahdjena v zaii 2008. Obchod

nabizi vice nez 5400 origindlnich znackovych Sperkii a klenotii od desitek piednich svétovych
znacek. K nejprodavanéjsim patii Axcent, Morellato, Tribal, Storm, FIBO STEEL, POLICE,
Miss Sixty a dalsi. Dle pfani klienta mize byt na Sperk zhotovena rytina. Navstévnici maji
k dispozici Privodce vybérem Sperki. Sperky.cz jsou registrovany u Puncovniho ufadu,

zékaznik nakoupi kvalitni a znackové zbozi.

Obrazek 5 Internetovy obchod www.sperky.cz
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Dane

Zdroj: www.sperky.cz
Vérnostni program pro klienty tykajici se tohoto obchodu zahrnuje pfedevs§im garanci
spole¢nosti v ptipadé nejnizsich cen. Pokud zdkaznik objedna nad 1000 K¢, neni mu uctovano
postovné, dale k objedndvce obdrzi darek a slevovy kupon ve vysi 3 % slevy na dalsi ndkup.
Soucasti kazdé objednavky je krabicka na Sperk zdarma. Dal$i z vyhod tohoto internetového

obchodu jsou pravidelné cenové akce. [11]

2.2.6 Internetovy ebchod www.nakupnicentrum.cz

V 19 oddélenich je nabizeno vice nez 63 836 produktl. Produkty pro zdravi, parfémy,
hodinky a kosmetika byly doplnény v roce 2006 sortimentem nabytku, naradi, sexshopu,
Sperkti a spodniho pradla a od roku 2007 polozkami bilého zbozi, elektrospotitebicl, pocitaci,
obleceni a outdooru. Médni dopliiky, psi méda a filmové hracky jsou nabizeny od roku 2008.

V leto$nim roce byly pfiddny mobilni telefony a fotoaparaty.

-38-


http://www.sperky.cz/
http://www.sperky.cz/
http://www.sperky.cz/axcent/
http://www.sperky.cz/morellato/
http://www.sperky.cz/tribal/
http://www.sperky.cz/storm/
http://www.sperky.cz/fibo-steel/
http://www.sperky.cz/police/
http://www.sperky.cz/miss-sixty/
http://www.puncovniurad.cz/cz/eshops.aspx
http://www.nakupnicentrum.cz/
http://www.nakupnicentrum.cz/zdravi
http://www.nakupnicentrum.cz/parfemy
http://www.nakupnicentrum.cz/hodinky
http://www.nakupnicentrum.cz/kosmetika
http://www.nakupnicentrum.cz/nabytek
http://www.nakupnicentrum.cz/naradi-zahrada
http://www.nakupnicentrum.cz/sexshop
http://www.nakupnicentrum.cz/sperky-klenoty
http://www.nakupnicentrum.cz/spodni-pradlo
http://www.nakupnicentrum.cz/bile-zbozi
http://www.nakupnicentrum.cz/elektro
http://www.nakupnicentrum.cz/pocitace-notebooky
http://www.nakupnicentrum.cz/obleceni
http://www.nakupnicentrum.cz/outdoor
http://www.nakupnicentrum.cz/modni-doplnky/
http://www.nakupnicentrum.cz/psi-moda/
http://www.nakupnicentrum.cz/hracky/
http://www.nakupnicentrum.cz/mobilni-telefony/
http://www.nakupnicentrum.cz/fotoaparaty/

Vzhledem k mnozstvi dodavatel, kteti nabizeji své produkty na
www.nakupnicentrum.cz, byla zfizena dle jednotlivych oddéleni Nakupniho centra

telefonicka podpora pro dotazy zakaznikd.

Obrazek 6 Internetovy obchod www.nakupnicentrum.cz
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Zdroj: www.nakupnicentrum.cz
Veérnostni program pro klienty tykajici se tohoto obchodu zahrnuje predevSim garanci
spole¢nosti v ptipadé nejnizsich cen. Pokud zdkaznik objedna nad 1000 K¢, neni mu t¢tovano
postovné, dale k objednavce obdrzi darek a slevovy kupon ve vysi 3 % slevy na dalsi nakup.

I na strankach tohoto internetového obchodu jsou pravidelné cenové akce. [11]
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2.2.7 Internetovy obchod www.prezdravie.sk

Tento internetovy obchod je slovenskou obdobou internetového obchodu

Www.prozdravi.cz.

Obrazek 7 Internetovy obchod www.prezdravie.sk
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Dane

+4 Start

Zdroj: www.prezdravie.sk

Vérnostni program pro klienty tykajici se tohoto obchodu zahrnuje pfedevs§im garanci

spolecnosti v ptipadé nejnizsich cen. Pokud zdkaznik objedna nad € 116.18 (3500 SK) neni

mu uctovano postovné.[11]
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2.2.8 Internetovy obchod www.vivapneu.cz
Internetovy obchod www.vivapneu.cz nabizi pies 16 000 polozek pneumatik,
alu diska, ocelovych diskt, snéhovych fetézl od vice nez 30 znacek za velice piiznivé ceny,

s nejkratsi dobou dodéani a garantovanou kvalitou sluzeb.

Obrazek 8 Internetovy obchod www.vivapneu.cz

) Pneumatiky zimni, prodej pneu, lits kola, pFisluenstyi | VIVAPNEU.CZ - Mozilla Firefox

Ele  Edt Wiew Higtory Bookmarks Took  Help
@ - (ar L | beeps o, vivapreu.caf 77 - G- P s

(i8] Most visited P Getting Starked 5| Latest Headines

>

parfemy.cz sperky.cz krasa.cz Torliving.cz
23

Lusagsrii Sperky | Ve pro vadi krésu

Heslo
nové registrace
0BSAH KOSiKu 557

poloZek 0
celkovd cena: OKE

VIVA PNEU

Onis  Nakupnifad  Napistenam  Kontakty

3 NABIZIME

. — ; m Objednévky a informace
PNEUMATIKY A { =

0Osobni

Uzitkové Osobni Lita kola Plechove disky i Osobni a 4x4 A
Orfroad Uitkové Nakladnia omime
Motocyklove uzitkové —
Offroad 3 NEJPRODAVANEJS(
Katalog pneumatik .
Motocyklové DezentF
Podle vozidia 7.5x18 52115 ET24
LITA KOLA

PLECHOVE DISKY
PRISLUSENSTVI

SNEHOVE RETEZY

s &% 135

Zdroj: www.vivapneu.cz

Vérnostni program pro klienty tykajici se tohoto obchodu zahrnuje predevs§im garanci
spoleCnosti v pfipadé nejnizsich cen, slevy dosahuji bézné az 40 % — 60 % oproti béznym

cenam. Vyhodnou je pro zakaznika také nabidka dopravy zdarma v ramci celé CR. [11]
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2.2.9 Piehled hodnoceni jednotlivych internetovych obchodu spotiebiteli

V tabulce €. 2 je uveden pichled hodnoceni spotiebiteli nakupujicich v internetovych
obchodech Vivantis a. s. Pouzité udaje jsou pievzaty z webovych stranek www.heureka.cz.,
na kterych jsou jednak tato hodnoceni zvetfejiiovana ptimo spotiebiteli, ale také je zde mozné

provést srovnani pozadovanych sluzeb a produkti tak, aby byl vysledek co nejvyhodnéjsi pro

spottebitele.
Tabulka 2 Pehled hodnoceni internetovych obchodi Vivantis a. s.
Internetovy obchod Hodnoceni
o~ 4;;/; 8§ 3‘8;/0‘ et 1‘;1 ..;A;:- ______ 5‘- 0./.‘; _________ i‘r% _________
: n 62 % 30 % 6 % 2% 0%
Yo 72 % 26 % 2% 0% 0 %
KU 75% 23% 1% 0% 0%
—— 54 % 37 % 8 % 1% 0 %
- 66 % 29 % 3% 1% 0%
Tab.ulka: autor Zdroj dat: Heureka.cz

V ptedchozi tabulce hodnotilo celkem 24 859 castnikll — pocet t€astnikti hodnoticich
www.nakupnicentrum.cz byl 2 810, www.hodinky.cz hodnotilo 4 283 ucastniki,
www.prozdravi.cz hodnotilo 10 899 ucastnikti, www.parfemy.cz hodnotilo 13 035 tGcastniku,
www.sperky.cz hodnotilo 1 161 tcastnikd a www .krasa.cz hodnotilo 5 706 i¢astnikd.

Tabulka ¢. 3 zndzorfiuje data souvisejici s piedchozi tabulkou a to pocet nakupii
uskutecnénych vice neZ jedenkrat v jednotlivych internetovych obchodech.

Tabulka 3 Po¢et nakupii uskute¢nény vice nez 1x

Internetovy Pocet nakupii uskutecnénych vice
obchod nez 1x

nakupnicentrum.cz 17 %

hodinky.cz 20 %

prozdravi.cz 52 %

parfemy.cz 62 %

sperky.cz 18 %

krasa.cz 95 %

Tabulka: autor Zdroj dat: Heureka.cz
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3 Navrh nové koncepce vérnostniho programu internetovych obchodu

Vivantis a. s.

Dobra podpora a propagace internetového obchodu (a také jakéhokoliv jiného
tak jako vhodny vérnostni program pro zakazniky.

Spole¢nost Vivantis a. s., kterd se na ¢eském trhu pohybuje jiz od roku 2001, pouziva
Vv ramci vérnostniho programu pro zékazniky ptfedevsim slevové kupdny, které mohou
zdkaznici vyuzit pfi dalSim nakupu v jakémkoli internetovém obchodé€ spolecnosti Vivantis
a. s. Dalsi vyhodou muize pro nakupujiciho byt, Ze pii nakupu nad 1000 K¢ nebude platit
postovné. Dale jsou Kk objednavce piilozeny napi. vzorky kosmetiky ¢i parfému zdarma nebo
maly firemni darek. V dal$ich bodech této kapitoly budou uvedeny navrhy na dal$i moznosti
vyuziti vérnostniho programu pro klienty, které by mohly pomoci spolenosti proménit

zakazniky obCasné v zdkazniky trvalé, jak jiz bylo feceno v samotném uvodu této prace.

3.1 Bodovy systém

Tento typ vérnostniho programu nabizi Siroké vyuziti v riznych oblastech. Hlavni
prednosti bodového programu je, Ze si jej jeho vlastnik miiZze nastavit dle riznych parametrti.
Muze byt napiiklad nastaven tak, ze zakaznik, ktery bude nakupovat v internetovém obchodg¢,
bude mit originalni oznaceni (Cislo, kod vytvoreny z Cisel a pismen apod.). Diky provedené
registraci mize zakaznik sbirat body, které se mu budou nescitavat pii kazdém ndkupu. Za
urcity pocet bodll pak zakaznik obdrzi bud’ penézni slevu na dal§i ndkup nebo ptimo urcity
produkt ¢i sluzbu. Piikladem pro vyuziti bodového systému miize byt ptipad, kdy zakaznik za
kazdou svou zaplacenou korunu v obchodé¢ obdrzi jeden bod. Pfi nasbirani 5 000 bodt obdrzi
poukaz v hodnoté 100 K¢, ktery mize utratit za libovolny produkt v internetovém obchodé.
Pokud zékaznik slevu nevyuzije ihned, mize si poukaz ponechat az k dalSimu nakupu, kdy
poukazy bude mit tieba 3, poukaz bude mit samoziejmé Casové omezeni, které bude

zakaznika nendsilné tlacit k dalSimu ndkupu a vyuziti dané slevy.
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3.2 Klubova karta

Kazdému zakaznikovi, ktery nakoupi vice nez jednou v internetovém obchodé, bude
nabidnuto Clenstvi v zdkaznickém klubu naSich obchodt. Zékaznik po vyplnéni
elektronického dotazniku obdrzi pti dodani dalsi zasilky také Klubovou Kkartu, na které bude
uvedeno ¢islo ¢lena.

Zakaznik kartu muze vyuzit pfi uplatnéni slevy, kdyz bude nakupovat u jednoho
Z partnert internetového obchodu nebo pii nakupech v obchodé, ktery kartu vydal. Majiteli
karty budou chodit pravidelné informace formou e-mailu do schranky, bude védét o akcich,
které jsou pripraveny pro ¢leny klubu a jak mize své ¢lenstvi naplno vyuzit. Jako ptiklad pro
tento typ vérnostniho programu jsem zvolila moznost vyuziti pravidelnych slev pro ¢leny
klubu napftiklad tfikrat v mésici a to kazdého prvniho, patnactého a tficatého. Zakaznik si
Vv téchto dnech bude moci nakoupit urcité vyrobky s 10%, 20%, 30% slevou. Déle budou pro
¢leny klubu pravidelné vyhlasovani akce mésice, kdy budou moci uplatnit jednorazovou slevu
na vSechny vyrobky proddvané v obchodé. O veSkerych akcich bude zdkaznik vcas

informovan.

3.3 Soutéz pro zakazniky

V ptipadég, Ze bude spolecnost chtit, aby se k ni zakaznik vratil nebo zjistil, co vSechno
internetovy obchod nabizi, mize vyhlasit souté¢z formou otazek — ukoll, které musi zakaznik
splnit. Timto zpsobem se zdkaznik bude muset ,,proklikat* vS§emi obchody, které spolec¢nost
vlastni, aby ziskal spravné odpovédi na otazky, které jsou vyhladSeny. Za spravné odpovédi,
a pokud bude zakaznik vylosovan, obdrzi darek v hodnoté, kterou si spole¢nost urci. Timto
zpusobem se zdkaznik dozvi jaké ma moZnosti ve vSech internetovych obchodech, co

internetové obchody nabizeji a nezlistane tak jen u nakupovani v jednom obchodé.

3.4 Slevovy kupén

Slevovy kupon je metodou, ktera je ve spoleCnosti jiz vyuzivana. V tomto piipadé
bych navrhovala navySeny procentudlni slevy urcené k dalSimu nakupu napiiklad v obdobich,
kdy nakupy v obchodé¢ klesaji a obchod neni tak vytizen jako napiiklad v obdobi Vanoc ¢i
jinych. Zarovent bych se vtomto piipadé soustfedila na obchody, které¢ jsou za ostatnimi

pozadu, a danou slevu bych podminila nakupem pouze v obchodé ur¢eném spole¢nosti.
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3.5 Sleva na poStovném

Tento typ vyhody pro zdkaznika spolecnost také jiz vyuziva, ale n€které obchody
umoziuji dodani zdarma, aniz by byl nadkup uskutecnén nad urcitou c¢astku, tak jak je ve
spolecnosti Vivantis a. s. Nenavrhovala bych tedy poplatek za dodani rusit tak, jako to maji
konkuren¢ni obchody, ale zauvazovala bych nad snizenim hranice ¢astky, za kterou musi
zakaznik nakoupit, aby mél poStovné zdarma. Tento zptsob by mohl byt také vyuzit

k podpoie obchodu, které nejsou v pofadi nakupu mezi prvnimi tak jako v bod¢ 3. 4.

3.6 DalSi navrhy vedouci ke zkvalitnéni prodeje

3.6.1 Marketing

V této Casti bych se zaméfila na vétsi zviditelnéni spolenosti mezi bézné zékazniky.
J& osobné jsem o spoleCnosti Vivantis a. s. slySela poprvé pii vybéru zadani pro mou
bakalaiskou praci, pritom jeji nabidka je natolik Siroka, ze se mi velice libi. Vyuzila bych
naptiklad direct marketingu tedy pfimé reklamy. U¢innost direct marketingu se velmi bliZi
ucinnosti osobniho rozhovoru. Vyrobni naklady na reklamni dopisy jsou zpravidla asi 5x vEtsi
nezZ cena inzeratl, ale uc¢innost je 10x vyssi. Na druhé strané jsou pfitom direct marketingové
naklady ve srovnani s obchodnim rozhovorem pifimo dramaticky nizs§i — az 300x, pficemzZ
ucinnost rozhovort je jen asi 5 az 10x vyssi. Takové vice méné diveérné jednani piinasi
mnoho pfednosti nejen ve vztahu ke konkurenci, ktera se 0 novych opatfenich t€Zko dozvi.
Zvlaste vyznamné je, Ze umoznuje diferencované a stale vice individualizované komunikovat
S riznymi skupinami zakaznik v zavislosti na jejich charakteristice, pfanich a potfebach,
historii nakupi a vztaht.[2]

DalSim zplsobem, kterym lze spole¢nost uvést v povédomi zidkaznika, je vyuziti
reklamnich letaki, které miize pro spoleénost roznaset napi. Ceskd posta s. p., se kterou jiz

existuje smlouva o dodani zasilek.

3.6.2 Logistika

Nejcasteji vyuzivanym poskytovatelem logistickych sluzeb pro internetové obchody je
a ziejmé jesté dlouho bude Ceska posta. Souvisi to predevsim se zajmem zakazniki o thradu
ceny az pfi doruceni, tedy o zasldni zboZi na dobirku. I ptfes velké pokryti naseho tzemi
Ceskou postou bych zvolila také jiné prepravce predevsim spole¢nosti DHL, Gebriider Weiss
nebo Toptrans, které rovnéz nabizeji moznost platby pfi prevzeti zbozi. Spolecnost Vivantis
zacala vyuzivat sluzeb PPL. Zalezi tedy na aktualni nabidce na trhu a s ni souvisejicimi

naklady.
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3.6.3 Tématické darky

Ptijemnym piekvapenim pro zakaznika by mohl byt také darek, ktery bude v daném
obdobi tématicky vhodny. Jedné se naptiklad o darky v obdobi Vanoc. Darkem mohou byt
Véano¢ni ozdoby, o Velikonoce kraslice a spousty jinych, které dokazi potéSit vérné
zakazniky. V ptipad¢, Ze je vedena databédze klientl, kde je registrovano i datum narozeni, je
zde moznost zaslani darkového poukazu v urc¢ité nominalni hodnoté pfimo k narozeninam, tak
jak toho vyuzivaji mnohé¢ zasilkové obchody.

Tabulka ¢. 4 zndzoriiuje potadi uspéSnosti internetovych obchodli Vivantis a. s.
Vv poslednim roce.

Tabulka 4 Poradi ispéSnosti internetovych obchodii Vivantis a. s.

Poradi obchodu | Typ obchodu

www.parfemy.cz

www.prozdravi.cz

1
2
&) www.hodinky.cz
4

www.Krasa.cz

5. www.sperky.cz

Zdroj: spole¢nost Vivantis a. s.
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4 Zhodnoceni navrhované koncepce

Pro zhodnoceni navrhované koncepce vérnostniho programu spole¢nosti Vivantis a. s.

jsem zvolila SWOT analyzu.

4.1 SWOT analyza

SWOT analyza je metoda, pomoci které je mozno identifikovat silné (ang: Strengths)
a slabé (ang: Weaknesses) stranky, prtilezitosti (ang: Opportunities) a hrozby (ang: Threats),
spojené s urcitym projektem, typem podnikani, podnikatelskym zamérem, politikou (ve
smyslu opatieni) apod. Jedna se o metodu analyzy uzivanou piedev§im v marketingu, ale také
napt. pii analyze a tvorb& politik (policy analysis). S jeji pomoci je mozné komplexné
vyhodnotit fungovani firmy, nalézt problémy nebo nové moznosti rustu. Je soucasti
strategického (dlouhodobého) planovani spole¢nosti. Tato analyza byla vyvinuta Albertem
Humphreym, ktery vedl v 60. a 70. letech vyzkumny projekt na Stanfordové univerzité, pii
némz byla vyuzita data od 500 nejvyznamnéjSich americkych spolecnosti.

Zaklad metody spociva v klasifikaci a ohodnoceni jednotlivych faktorti, které jsou
rozdéleny do 4 vySe uvedenych zékladnich skupin. Vzajemnou interakci faktor silnych
a slabych stranek na jedné strané vici piileZitostem a nebezpe€im na strané druhé lze ziskat
nové kvalitativni informace, které charakterizuji a hodnoti Uroven jejich vzajemného

stietu.[12]
Obrazek 9 SWOT analyza

SWOT- Interni analyza

analyza Silné stranky Slabé stranky
= > O-Strategie: . W-O-Strategie:
X oun wes .. VYVOj novych metod, které ., . )
t Prilezitosti scom itk e mamaot] silsieln Ods‘franervl} slva}bln pro vznik
e stranek spolecnosti (projektu). OO Dol oSt
r
n
i

W-T-Strategie:

a S-T-Strategie: Vyvoj strategii, diky nimz je
N Hrozby Pouziti silnych stranek pro mozné omezit hrozby,
a zamezeni hrozeb. ohrozujici nase slabé
| stranky.
y
z
a

Zdroj: Wikipedie.cz
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Tabulka 5 SWOT analyza

SWOT analyza urcena k posouzeni stavajici stavu a Nnové navrZzeného vérnostniho programu

Silné stranky Slabé stranky
. ziskani nového zékaznika . zdjem zékaznika o novy systém
. data o zadkaznikovi (jméno, pfijmenti, veérnostniho programu

bydliste)

. navrat (opakovany ndkup) zakaznika

z duvodu sbéru boda ¢&i ¢Elenstvi v
klubu
. zakaznik muaze nakupovat z pohodli

domova a ziskat tak body za nakupy ¢i

byt ¢lenem klubu, ze kterého ziskava

vyhody
Ptilezitosti Hrozby
. osloveni nového zékaznika . nepfesvédceni zdkaznika o novém
. zasilani pravidelnych informaci veérnostnim programu

registrovanému zakaznikovi = nastup konkuren¢ni firmy s lepSimi
. reklama z divodu zmény vérnostniho vyhodami

programu

Zdroj: autor

Na zékladé€ vySe uvedenych silnych stranek myslim, Ze 1 ptes fungujici systém, ktery

spole¢nosti Vivantis a. s. je stidle vynosnym bych se snazila orientovat vice na zédkaznika, na

jeho potieby a soucasny vérnostni program bych alespont obmeénila. Zakaznik uvitd novinku,

kterd bude pftispivat k jeho prospéchu, at’ uz se bude jednat o malickost nebo radikalnéjsi

zménu a na strané spole¢nosti bude zmeéna jisté také vyhodnou.

Pro chod spolecnosti je dilezity zdkaznik a spole¢nost musi udé€lat to nejlepsi, aby ji

zakaznik za nejlepsi povazoval, protoZe jinak by se mohl otocit ke konkurenci.
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Zavér

Jak jiz bylo feceno v tivodu této prace, ve srovnani s minulymi lety doslo k vysokému
narastu vyuziti elektronické komunikace nejen mezi béznymi wuzivateli, ale také
k obchodovani.

Nakup z domova se stal pro zdkaznika pohodlnym zptisobem jak uspokojit své potieby
a mnohdy i vyhodnéj$im nez uskute¢néni nadkupu fyzického napf. v ndkupnim centru. A to

ree
1

nejenom z toho divodu, ze zakaznik ,,nikam nemusi, ale také diky domu, Ze nakup pies
internetovy obchod se diky konkurenci stava pro zakaznika levnéj$i nez nakup v kamenném
obchodé. Spousta zakazniki mize namitat, Ze Si zbozi nemiZe osahat, prohlédnout osobné
apod. Ale i to dnes z velké Casti zahrnuje dokonaly popis produktu véetné fotografii, a tak
u vétsiny z nich prevladne to, Ze je jim zasilka doddna az do domu.

V dnesni dobé je v této oblasti stale vétsi konkurence je tedy tieba vyuzivat stale
novych metod pro udrzeni si svého zdkaznika. Proto tato prace byla zaméfena na ndvrh nové
koncepce vérnostniho programu pro spolecnost vlastnici internetové obchody. Cilem bylo
navrhnout spole¢nosti nové metody v této oblasti tak, aby byly realné uskute¢nitelné tedy
realizovatelné a pro spole¢nost vyhodné, tento cil byl splnén navrhovanym feSenim ve tieti
kapitole této prace. Pokud bude navrhované fesSeni piijato, mize dojit k nartistu spokojenych

zakazniki a ke zvySeni prodeje internetovych obchodl spole¢nosti Vivantis a. s.
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