13. Adaptacia na novy vek elektronického marketinguModerné trendy v marketingu.

Uz niekd’ko rokov internet fascinuje svojimi moznasni vyuZitia ako marketingového nastroja ktoryndagl
oslovit’ tisicefudi Hadanej citovej skupiny. Je sasnym celosvetovym fenoménom, ktory svojim vplyvom
vyznamne ovplyiuje Fudskd komunitu. Je to nové komuniké médium, ktoré nepochybne, obrazne povedané
skratilo vzdialenosti na nasSej planéte.

Moderny marketing sa bez internetu nezaobide Marketing na internetéasto ozn&vany
aj ako

e—marketing, predstavuje vyuzZivanie sluZzieb internetu pre izéelu ¢ podporu
marketingovych aktivit. Napr. podpora imidZza firmjebo produktu, internetova reklama,
autorizovany mailing, public relations, cenové k¥, distriblcie on-line af.

Elektronicky marketing je teda zakonitou predstavou ako vyuZivaasové rozSirenie
internetovych technoldgii ku kontgrym aplikaciam a m6ézeme ho povazovwa prva fazu
elektronického podnikania, ktoré sa od klasickégiopgrave médiom — INTERNET.
Elektronické podnikanie znamena vyuZitie inforngaych a komunikénych technoldgii ku
zvySeniu efektivnosti Yahov medzi podnikmi a a medzi individualnymi uzébati. Od
klasického obchodovania sa liSi médiom - INTERNET

Medzi najviac vyuZivané sluzby Internetu patria:

e E-mall

» Worl Wide Web - najzaujimavejSia internetova sluzba, ktora ufng tvorbu a pouzitie
hypertextovych dokumentov, ktoré sU navzajom pmpdja sliZia na prezentaciu
informacii. Tieto hypertextové dokumenty su zakkadnrozhranim pre elektronické
obchdovanie.

» Gopher - slizi na manipulaciu so subormi a adresarmntermete

 FTP /File Transfer Protocol - nastroj na prenos suborov medzi dvomaitadmi.
VyuZziva sa najmé na distribdciu softvéra

» Usenet- vyuziva sa na globalnu distribdciu sprav metkmmi diskusnych skupin

» Telnet - dovd'uje uzivatéovi prihlast’ sa k vzdialnému pidtacu a pouzivé ho

Internet sa vyzrnalje 3 vynim@&nymi vlastnogami, ktoré zvyhoduju elektronické
obchodovanie od klasickych obchodov:

1. GLOBALNOST - internet je globalnym médiom, jeho www sluZlmaodiuje naviazié
na vybudovanu infraStruktiru internetu, ktor4 jétgmna vo vSetkych kontinentoch a
Statoch sveta. Waka globalnosti internetu je kazda informacia, ktara internet
umiestnime, k dispozicii v celom tomto médiu, behladlu na hranice Statov
a kontinentov. Tzn. Ze z ktoréhdkek miesta tejto siete sa pozrieme na vSetky miesta
kam sa mdZzeme dosta vzdy vidime v podstate to isté — vSetky miesieowai. (
V Prahe vidime to ist& na Novom Zélande...)

2. OKAMZITOST - internet je elektronickym médiom , ktory pracujeedlnoméase. A
poskytuje nam okamzity vysledok.

3. AUTOMATIZOVATE INOST — spaiva v schopnosti veci automatizava

GLOBALNOST nam sama o sebe prina3a pre ablelektronickych obchodov 2 doélezité
konkurertné vyhody:



1. Sirka sortimentu — v globalnom médiu si obchodniéZu dovoli’ ma’ SirSi sortiment
ako v ktoromkdvek supermarkete. Aim v&si sortiment, tym lepSie sluzby moézu
poskytnid’ svojim zakaznikom.

2. Specializacia — internetova komunita je idealnyrstmmpom pre ziskanie pravidelnych
navstevnikov ale aj spbsob ako positbipecializaciu uitej oblasti a budova si

znaku.
Internet dnes uz dospel do fazydkea stava univerzalne akceptovanym médiom, ktdajwuje komunikaciu
firiem arludi. Na internete vznika celad rada sluzieb a teldgiio automatizujice oblésmedzipodnikovej
spoluprace.

ZMENA NAKUPNEHO A PREDAJNEHO CHOVANIA FIRIEM POD VP LYVOM E-
OBCHODOVANIA?7??

V minulosti firmy uskutéiiovali svoje nékupy prostrednictvom profesionalny@kupcov, ktori si prezerali
kataldgy, telefonovali svojim dodavétenm a snazili sa s nimi dohodhéa lepSich obchodnych podmienkach.
Dnesni moderni agenti vyuzivajaternet, ktory uz ponika omnoho viac informécii ako v minulo&irmy
mozu lahSie vyliadavé najlepSieho dodavdie a preverowa jeho Uverovd sp@hlivog’ a minulog. Na
internete sa objavia poskytovatelia zprostredkdgkigeh informacii, ktori budu za drobny poplatoktaesva

a ponukd hodnotenie réznych dodavéte

Napr. firma Cisco Systems registruje na svojej w&boviac nez 400 000 navstev za mesiac .
Formou internetu poskytuje pristup nahodnym zaugmcregistrovanym zakaznikom,
distribiinym parterom a dodavdtam. Registrovani zdkaznici mézu vSetky svoje tracisa
s firmou Cisco realizovaon-line. Viac nez 75% objednavok vybavuje firmez dnternet
a kazdu z nich dokaze vyb&w 3 dni rychlejSie ako produkty objednané inymitdomi.
Firma tvrdi, Ze im ich webova stranka Setri 360ianidv dolarov réne a taktiez prispieva
k v&Sej spokojnosti zakaznikov a parterov.

Dnesni spotrebitelia maju viac moznosti zfsk&tité vyrobky alebo sluzby. Konkurencia
medzi roznymi predajnymi kanalmi nadobida na intensSkalu predajnych kanalov , ktoré
ma k dispozicii zakaznik mézeme roztielo tychto kategorii:

Kanal maloobchodnych predajni

Katalogovy kanal

Kanal televiznych domacich nakupov

Kandl priameho vyrobcu

Kanal elektronického sprostredkovitde— zakaznik si mbze néjswebovd stranku
informatného sprostredkovdia, ktory popisuje a porovnava Uzitkové vlastnogtobku

a cenovu uroveod vSetkych dostupnych ztiek a taktiez uvadza , kde je mozné kiga
najlepSie ceny. Elektronicky sprostredkovatedze by plateny reklamnymi agentarami,
a vysledkom jehocinnosti je zniZzenie cien vyrobcov, zvySenie pohadiidkaznikov
a zarové jeho vlastny zisk.

arwnE

Naozajstnou revoluciou v oblasti obchodovania gaastlektronicky obchod, ktory vyuZiva
moznosti vypotove] techniky a modernych komunidtgych médii. Tak mbézeme vSetky
obchodné transakcie vybavavpriamo z vlastnej kancelari€i uz ide o naleZitosti spojené
s bankovymi operaciami, clom, objednavanim tovaasjelanim faktuir a podobne.

Jednou z najprepracovanejSich foriem akou sa reldkky obchod realizuje j€EDI -
elektronicka vymena dat. V systémoch priamo komujdilpcaiitacové aplikacie obchodnych
partnerov, ktoré si s minimorfudskych zasahov zasielaju obchodné dokumenty. Kllavn
cielom tychto systémov je nahradenie papierovych dokove elektronickymi.,éo je
bezpénejSie a efektivnejSie. Z'adiska typového zaradenia existuju tri najvyznasieej
kategorie internetovskych obchodnych systémov:



*Virtualny elektronicky obchod - predstavuje najjednoduchSiu formu
elektronického obchodovania. Ide tu o online manketfirmy alebo obchodu.
NajdélezitejSou ulohou je zvySidopyt po ponukanych vyrobkoch. Medzi vyhody
takychto systémov patri zniZzenie nakladov na predanarketing, rozSirenie o
potencialnych zakaznikov a prienik i na trhy, ktbyeboli pri klasickom spdsobe predaja
nedostupné.

*Virtualna elektronickd burza - v tomto pripade sa zobrazuju online ponuky,
najma tovarov a sluzieb.

*Virtualny obchodny dom - v tomto pripade ide o zoskupenie viacerych
elektronickych obchodov, ktoré mézu ale i nemusi’ fedného prevadzkovdi Na
rozdiel od elektronického obchodu je tu sustredé&i@8ie mnoZstvo ponuk a pouZivhte
pri svojich nakupoch nemusi pracne Usgtiavad elektronické adresydalSich
elektronickych obchodov.

Ako teda takyto elektronicky predaj prostrednictvamernetu funquje???

Po zadefinovani poziadaviek na systém sa viytwdita forma elektronického obchodu.
T4 je zaloZena na pbsobeni prostrednictvom slWEaBA. Po vytvoreni nakupného systému
je potom zo strany prevadzkovBdedodavana aktualna ponuka a prislusné cenovéerelac
Navstevnos takéhoto nakupného prostredia sa zvySuje nieléonpnosou elektronickej
adresy v zoznamoch dddaoch, ale najma podporou prostrednictvom reklamripaterov.
Potencionalny kupujuci ma potom moZztioge’'mi jednoducho pristupovak prisluSnym
ponukam, vzajomne ich porovndva tovar, ktory zodpoveda jeho predstavam aj olggdn
Posledny krok realizacie predaja - platba nie je @$&asnosti na internete Uplne vyrieSeny.

Platba za objednany tovar by mala prebéhakl, Ze zakaznik postéslo svojej kreditnej
karty a na ochranu pouzije napriklad technoldgil..&Scure Server Line - protokol na Sifrovanie
prenosov ddt EXistuju vSak stale pochybnosti o Uplnej be&rwssti takto realizovanych platieb a
preto sacastejSie pouziva klasickad forma kontaktu so zékani, napriklad predajom na
dobierku. Do buducnosti sa predpoklada Uplna hemee elektronickych platieb.

Firma, ktor4 sa rozhodne pre podnikanie prostrédmic Internetu by si teda mala

uvedomi’ urcité pravidla:

*jasnos alahkos navigacie

srychle nd&itanie stranok

*sukromie kupujucich

eodborna pomoc

svratenie paazi

svyvazeny graficky dizajn

P&t krokov k online obchodu
Na prvy poltad sa zd4, Ze budovanie online obchodu je prid&itd. AvSak nie je to az
tak strasSné. Vyzaduje si to poznani€ @inoduchych krokov k online obchodu.

Krok 1: Web Server - tu firma htigie svoje stranku
Krok 2: Platobny Server

Krok 3: Uspokojenie objednavok

Krok 4: Propagéacia stranky

Krok 5: Monitoring a analyza



Vyhody a nevyhody elektronického obchodovania

Vyhody:

dostupnost dedem dni v tyzdni, 24 hodin denne

odpad& nutnasjazdy autom, parkovanie a nakup priamo v pred&niznamend usporu
néakladov aasu

rychlog’ - oproti klasickej postovej komunikacii su vSetdgktronické zasielky dotené
do niekd’kych hodin

bezchybnos

znizenie nakladov na skladovanie a zasielanie dekitow

rapidne klesaju rezijné naklady a zvySuje sa mazpotencialneho zasahu

nespornou vyhodou je , Ze takéto predajné systémmasrozdiel odklasickych obchodov
otvorené NON-STOP

Nevyhody:

mensSia dovera klientov k priamym platbdm prostrethoim p@itacovych sieti
nedorieSenas urgitych pravnych problémov savisiacich s elektronickypbchodovanim
v zakonodarstve.

dodanie objednaného tovaru méze friaalebo viac dni

zékaznik si pred objednavkou nemdze tovar prearadtmata

AKO SA ZMEII\II' MARKETING RESP. MARKET. CINNOSTI V DOSLEDKU
ELEKTRONICKEHO OBCHODOVANIA:

1 — tradény marketing {alej len 1)

2

— kybermarketingdalej len 2)

REKLAMA:

1.

priprava tlgenych materialov, zvukovych a obrazovych zaznamopolwivanie
Standardnych mediédlnych prostriedkov ako je telayizozhlas, noviny #asopisy.
Zvycéajne je mozneé prezentavken obmedzené mnozstvo informacii

koncipovanie rozsiahlych informdaych materidlov, ich zverejnenie na podnikovych
webovych strankach, nakup reklamy na inych stramkac

SLUZBY ZAKAZNIKOM:

1. poskytovanie sluzieb 5 dni v tyZzdni, 8 hodin derr@redajniach alebo telefonicky ako
reakcia na dotazy zakaznikov, vybavovanie oprasksgih ¢i Udrzbarskych navstev
u zakaznikov

2. poskytovanie servisnej podpory 7 dni v tyzdni, 24lih denne, zasielanie telefonickych,
faxovych alebo e-mailovych reiSeni , naprava pnwioié¢ na diiku pomocou péitacovej
diagnostiky

PREDAJ:

1. telefonéty¢i navstevy potencialnych zaujemcov a zakaznikovegdyedenie produktov
fyzicky alebo pomocou projékého zariadenia

2. videokonferencia s potencialnym zaujemcom a preeivied produktu na monitore

potitaca



PRIESKUM TRHU:

1. pouzitie technik individualnych pohovorov, ohniskoln /zaujmovych / skupin
a postovyclti telefonickych prieskumov

2. pouzitie spravodajskych skupin k diskusiam a pohmwp pouzitie e-mailovych
dotaznikov

SLOVENSKO

Mnoho firiem na Slovensku ma vlastni webovsku swar no formu elektronického
obchodovania nevyuziva. Webovska stranka sli&imédu na propagaciu firmy. Je pristupna
v slovenskom, anglickom jazykgi, nemeckom jazyku.

Zakaznik alebo potencialny odbefdatd moze préita nieco z historie firmy a aktivitach.
NajzaujimavejSikag’ tvori ponuka vyrabanych vyrobkov alebo sluzielwasty su doplnené
zaujimavymi fotografiami s vyobrazenim produktoviufgeb). Vyrobné firmy okrem
ilustracii, poskytuju na svojej webovskej strank@&zme rady a zaujimavé informécie.
S pripadnymi otdzkami sa mézme ohiata kontaktni adresu uvedenu vzdy na konci
internetovej stranky.

Okrem www stranok¢éi uZz na propagaciu alebo na ziskavanie dolezitytdormacii

o konkurencii a novinkach vyuZzivaju firmy aj e-maila rychlu komunik&ciu so svojimi
obchodnymi partnermi.

POHLAD DO BUDUCNOSTI

Nastupca priemyselnej spolwosti ktorym jeinformaéna ekonomikabude postupovaa menf
takmer vSetky aspekty kazdodenného Zivota. Kybminetpriestor nas uvedie do veku,
v ktorom bude nakupovanie i predaj automatizovdanajpohodinejSi. Firmy budd medzi
sebou navzajom iso svojimi zéakaznikmi prepojerméu&inou si€ou. Informacie budud na
internete okamzite a bezplatne prugio celej zemeguli. Predajcovia budutm#&ahienu
identifikaciu potencionalnych zakaznikov a kupujdoudd m& urahienu identifikaciu
najlepsich predajcov a produkto'as a vzdialenad’s ktoré v minulosti fungovali ako
obrovské nakladové a obchodné bariéry sa neporgineatskratia. Pracovnici marketingu
budi musié od zakladu prehodndgti procesy, prostrednictvom ktorych identifikuju,
komunikuju a zabezgeaju hodnoty pre zakaznikov. Budl musiedokonali svoje
schopnosti v oblasti riadenia jednotlivych zakapmika spojencov. Budlu musiesvojich
zékaznikov zmeiniiv spolutvorcov poZzadovanych produktov.

CRM

Buducnos e - iniciativ (napr. zdkaznicke portaly, e-comrmeestranky, komunity s pridanou hodnotou):

a) schopnot manazmentu Yahov so zakaznikmi rigSproblémy napri& Specifickymi bodmi interakcie
(napr. mail, WEB/portal, telefon, kiosk, agent)

b) porozumie& spravaniu zakaznikov (napr. definovanie profilwlikstream” analyzy).

CRM - subor nastrojov, ktoré vo firme podporuju mairkgt predaj a zakaznicky servis. Predpokladom pre
podporu tychto funkcii jelokonalad znalaszakaznikaktora zarduje dodanie produktu alebo sluzby v
spravnomiase na spravne miesto. Funkciu CRM nemozno zati€zpdinou softvérovou aplikaciou. Ide

0 stavebnicovy systém, v ktorom su jasne definowatiéhy medzi aplikaciami. Jednym zo zékladnych
cielov CRM je zabezp#t maximalne efektivnu reakciu na potreby jednotlivyzdkaznikov a
zabezpe&enie ich vésej lojality k firme. Stratégiou je vyuZitie detadlj znalosti individualneho zakaznika.

Podmienky pre efektivne vyuZivanie CRM (ale aj siheiss, ERP,...) systémov:
- dostaténé mnoZzstvo korektnych udajov (pre potrebné anlyzy
- znalog kritickych faktorov obchodného procesu (pre optired'nastavenie" prevadzky),



- vySkolena a kvalifikovana obsluha (schopnéa efektippdporové vzajomne vyhodnu spolupracu so
zakaznikmi).

Z marketingového lradiska medzi najdolezitejSie @irly, ktoré vyvolali potrebu vzniku systémov typu
CRM, boli nasledujuce trendy:

» deregulacia trhov,

» existencia vysoko efektivnych kapitalovych trhov,

» vzrastajuca efektivnédslodavatéskych refazcov a dodavalskej logistiky,

» otvorenie virtualnych obchodnych rozhrani na inééen

PoH’ady ha CRM

a) strategicky pofad - CRM je zékaznicky orientovana disciplina, poafica planovacie, vykonné a
analytickécinnosti s cidom zisk&, spracové a udrz# zadkaznika. Savisi s marketingovym manazmentom
a strategickym marketingom.

b) takticky poliad - CRM je integrovany podnikovy systém tvoreny msmi, l'ud'mi, komunik&nymi
kanalmi, partnermi, ktory je 8eny na naplnenie interakcie s konkrétnym zakaznikdawisi s taktickym
marketingom, predajom a sluzbami zédkaznikom. MalfmpZnt’ optimalnu interakciu so zakaznikom, a to
v kontexte Specifickych bodov interakcie (osobnétstitie, telefén, e-mail ...), fazy jeho Zivotnédyklu,
potrieb a Zelani, vratane realizovanych skisesdgthto zakaznikom.

CRM ako technologicky ekosystém

a) prevadzkovy (operativny) CRM (operational CRMEIUZi na automatizaciu spomenutych troch
podnikovychéinnosti: predaja, servisu a marketingu a s nimisséigich¢innosti.

- aplikacie automatizacie predaja: Contact ManagemBatecasting and Quoting, Pricing Tools,
Remote Access/Mobile Computing, WEB enabled SatedsT

- aplikacie automatizacie zakaznickeho servisu: @ahter, Help Desk, Telephony Tool - CTI
(Computer Telephony Integration), WEB-hased Serldiebvery,

- aplikacie automatizicie marketingu: Database MargeCustomer Profiling, Campaign Management,
Lead-Tracking Systems.

b) analyticky CRM (analytical CRM} jeho Ulohou je zber, uloZenie a analyza dat. e@kiData
Warehouse a Data Mart sem patria nastroje, ktdsfupné data vyberu a vo vhodnej forme odovzdaju
d’alej, napriklad nastrojom automatizacie marketingu.

c) kooperativny CRM (collaborative CRM)de o skupinu kooperativnych sluzieb, (napr.aknhlasové
sluzby, video - konferencie), ktoré uniofl interakciu medzi zdkaznikom a podnikom, respdm
zamestnancami podniku. Ca@mn je zlepSena komunikacia a koordin&girmosti a tym zvySena miera
Sance udraasi zakaznikov. Kooperativny CRM podporuje tiezvadzkovld a analytickl skupinu
aplikacii.



