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1 Uvod

Internetové obchodovani zazivd v poslednich letech velky nartst. Lidé jsou
pohodIngjsi, a proto je nakupovani prostiednictvim internetu velmi laka. Vse se da
zvladnout z pohodli gauce a nakoupené zbozi vam piivezou az pred vchodové dvere.
Vyhnete se frontdm v obchodnim domé a stresu vSude okolo. Stéle vice lidi také Zije
velmi uspéchanym zivotem a trdveni nékolika hodin v obchodnim domé je pro né

nerealné.

Hlavnim divodem vyuZzivani internetovych obchodu jsou nejen nizsi ceny, ale 1 uspora
Casu a vybér zbozi z pohodli domova. Elektronicka komerce neboli E-commerce je
pojem, ktery v sob¢ zahrnuje internetovy obchod a elektronické podnikani. Je to obchodni
¢innost, kdy jsou prodejni a nakupni procesy realizovany s vyuzitim elektronické
komunikace (internetu). Pies internet muzeme realizovat nakup a prodej zbozi ¢i sluzeb.
Internetovy obchod je vyznamnou soucasti svétové ekonomiky 21. stoleti. Umoziuje
spole¢nostem podnikat s nizSimi ndklady s Sirokym sortimentem zbozi a sluzeb, a to v
celosvétovém mefitku. Novy zpisob prodeje formou e-businessu klade v porovnani
s klasickym zptisobem prodeje specifické naroky na logistické ¢innosti a také na Groven

poskytovaného servisu zakazniktim.

Jelikoz dnes nakupuje pies internet vice nez 31% viech obyvatel Ceské republiky, musi
»tradicni® prodejci vymyslet stale nové a nové zplisoby jak zdkazniky pfimét travit volny
¢as v obchodnich domech. Stéle vice firem zavadi internetovy obchod, aby se stali vice
konkurenceschopni. Proto se dnes rozriistd pocet spolecnosti, které vlastni kamenné
obchody, ale zaroven internetovy obchod, aby svym zakaznikim usetfili ¢as. Internetovy
obchod také poskytuje porovnéani cen a srovnani produktii v tzv. srovnavaci a ndkupni
galerii, kde zékaznici velmi pfehledné vidi, ktery prodejce nabizi zboZi nejlevnéji. Zbozi
zde Ize také rozdélit podle dalSich parametrii. Obchodnici, kteti chtéji mit své nabidky na
téchto srovnavacich, v§ak musi za tuto sluzbu zaplatit. Je to pro n¢ ale stale vyhodné,
protoze kviili této sluzbé si k nim najde cestu mnohem vice zékazniki, nez kdyby museli
obchazet kamenné prodejny. Diky modernim technologiim jako jsou pfenosné pocitace
a mobily mame dnes moznost nakupovat témé&i kdekoli. BohuZzel vznikem internetového

obchodu stéle vice upada ptimy kontakt mezi prodavacem a zakaznikem.

Elektronicky obchod umoziiuje nejenom firmam podnikat bez ptiliSnych nakladd, ale
také dava Sanci zacinajicim Zivnostnikim k vybudovani vlastniho podnikani. ZaloZeni
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internetového obchodu je totiz mnohem snazsi a méné nékladné, nez zalozeni kamenného

obchodu. Mizeme tedy fici, ze internetovy obchod vyrazné podporuje ekonomiku.

Rozvojem internetového obchodu zaznamenala také velky nartst logistika, jejiz
uplatnéni je v internetovém obchodovani pfimo nezbytné. Logistické firmy se proto
predhanéji, kdo nabidne obchodnikim lepsi ceny, protoze je to Sance, jak ziskat nové

zakazniky.

Toto téma jsem si pro svou bakaldfskou praci vybrala ztoho divodu, Ze sama
internetovy obchod velmi vyuzivam a tato forma obchodu mné¢ velmi oslovila. Zaroven
jsem méla i moznost, pracovat ve firmé, kterd provozuje jak kamenné obchody, tak i
internetovy obchod, a proto mdm moznost posoudit vyhody a nevyhody internetového
obchodu oproti nakupim v tradi¢nich kamennych obchodech. Jak internetovy obchod a

kamenné prodejny provozuje spole¢nost TV Products CZ s.r.0., popisuji v této praci.



2 Cil a metodika prace

Cilem této bakalarské prace je zhodnotit Cinnost firmy zabyvajici se internetovym

obchodem za obdobi jednoho kalendainiho roku. Posoudit vyhody a nevyhody pro

zékazniky oproti nadkupim v kamennych obchodech. Po zvazeni postupu jsem se

rozhodla pracovat na této bakalarské praci nasledujicim zptisobem:

1.

Studium materiali tykajici se dané problematiky

Pro zpracovani teoretické ¢asti bakalarské prace je nutné studium odbornych
knih a ¢lanka tykajicich se logistiky a internetového obchodu. Rozhodla jsem se
zam¢éfit prevazné na druhy internetovych obchodi, vyhody a nevyhody
nakupovani na internetu a druhy platebnich metod.

Navstéva firmy TV Products CZ s.r.o.

Abych ziskala veskeré informace, které potfebuji pro zpracovani praktické ¢asti
bakalarské prace, domluvila jsem si osobni navstévu ve firmeé TV Products CZ
S.r.0., ktera se zabyva prodejem zbozi jak v kamennych prodejnach, tak i na
internetu. Informace o chodu firmy mi poskytne manazerka spol. Petra
Novakova, které timto velmi dékuji za ochotu.

Nelezeni pripadnych nedostatki a navrhy na jejich zlepSeni

Pro spole¢nost TV Products CZ s.r.0. jsem se rozhodla z toho davodu, Ze jsem
zde brigddné pracovala, znam chod firmy a dokaZi nalézt ptipadné nedostatky a
navrhnout zpiisoby na jejich zlepSeni. VE&fim, Ze tato bakalarska prace bude pro

firmu pifinosna a zaméfi se na tyto drobné nedostatky, které diive prehlizela.



3 Literarni reSerse

3.1 Logistika

Logistika patii k relativné mladym védnim disciplinam. Jeji pocatky, jako védni

discipliny, Ize datovat od padesatych let dvacatého stoleti.

Slovo ,,logistika* se v Evropé bézné pouziva jiz delsi dobu. Jeho plivod je v feckém
slovu logus, coz je nazev pro matematickou logistiku. Proto muzZzeme fict, Ze logistika
souvisi s aplikaci matematické logiky na ekonomické procesy. Spojenim s modernimi
informac¢nimi technologiemi se stala zakladni metodou pro moderni management, protoze

zkouma vSechny aspekty obehového procesu. (Vanécek, 2003)

Vyznamnym impulsem pro zavadéni logistickych prvkl byl postupny ptechod od trhu
vyrobce, ktery je charakteristicky vyrobou omezeného sortimentu vyrobkl ve velkém
mnozstvi, k trhu zdkaznika, jehoz charakteristickym znakem je potieba rychlé reakce na

pozadavky spotiebitele a Siroky sortiment vyrobkl. (Tyma, 2010)

Logistika je relativné mladym, ale velmi dynamicky se rozvijejicim oborem
ziskavajicim stale vétsi dualezitost. Jednd se o filozofii fizeni materidlového a
informac¢niho toku. V prubéhu svého vyvoje se postupné presunula od zaméfeni na
jednotlivé ¢asti ke zcela integrovanému pojeti. V dnesni dobé jiZ spolecnosti bézné buduji
samostatné utvary logistiky, jejichz tikolem je slad'ovani a piipadné i realizace vSech
logistickych procesti v podniku. Pracovnici téchto utvari museji byt Spickove teoreticky
i prakticky vybaveni jedinci se znalostmi z mnoha obord, jelikoz potiebuji mnoho

riaznych metod k podpote rozhodovani. (Gros, 1996)

wLogistika Ize tedy charakterizovat jako usmériiovani materidlového a s nim
souvisejiciho informacniho toku od dodavatele surovin pies vyrobce ai ke koneCnému
spotiebiteli s cilem maximalné uspokojit zdakaznika pii vynaloZeni prFiméienych

nékladii.“ (Vangiek, 2003)



3.1.1 Hlavni divody pro zavadéni logistiky

Trh a konkurenéni tlak
Jakost a cena nestaci k uspéchu na trhu; je nutné:
» Zvysovat pruznost vyroby
» Zvysovat Groven sluzeb
» Zkracovat dodaci lhity
>

Snizovat néklady spojené s manipulaci, skladovanim, distribuci a

dopravou materiali a zbozi (Tyma, 2010)

Rozvoj podnikové logistiky 1ze prehledné rozdélit do péti obdobi:

Prvni obdobi -od pocatku padesatych let dvacatého stoleti je charakterizovano
jako uplatiiovani dil¢ich realizaci, které¢ ale nejsou vzdjemné dostatecné
provazany. Toto obdobi je typické zménami v chapani ob&hovych procest, k

nimz dochazi v diisledku pokroku ve véd¢ a technice.

Druhé obdobi -ptiblizné¢ od roku 1955 do roku 1970 piinasi piipravu a
formovani presnéjs$i podnikové-ekonomické logistické teorie a praxe. V
padesatych letech vznikly dillezité podnéty pro rozvoj logistiky, jako tfeba:
vyvoj a vyuZziti elektronického zpracovani dat a matematického modelovani,
expanze koncepci a technik marketingu — zvySeni citlivosti na potieby
zékaznika, rozs§ifeni prodejnich trhii na narodni i mezinarodni Grovni, intenzivni
tlak na logistické ndklady a vydaje, intenzita konkurence, rozSifovani

sortimentu vyrobkd, technologicky rozvoj v dopravé a baleni a dalsi.

Treti obdobi (1970 — 1985)- je charakterizovano uspéSnym rozvojem logistiky
v zapadni Evropé€ s dirazem hlavné na fyzickou stranku objekt — v anglosaské
oblasti se uplatiiuje vyraz ,,Physical Distribution Management®. Distribu¢ni
systémy byly logistickym feSenim, ale zdhy se ukdzalo, Ze jejich soucasti musi
byt 1 systémy informacni a zejména pak ekonomické pohledy na veskerou

éinnost.

vvvvv

efektivnéjsi. Vychazi se zde z filozofie maximalni mozné konkuren¢ni vyhody

logistiky postavené na informacnich tocich. Uspokojeni potieb a ptani
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zakaznika se klade na prvni misto pfi ekonomickych pohledech na celkovou

¢innost firmy.

e Paté obdobi- jdouci od roku 1995 az do soucasnosti je charakteristické
uplatiiovanim elektroniky a internetovych technologii. Ty umoziuji vytvoteni
velkych siti a logistickych partnert (Supply Chain Net). Jsou fizeny
koordina¢nim Supply Chain Managementem tak, aby naklady a ucinnost

logistiky byly optimdlni. (Tyma 2010)

3.2 Kamenné obchody

Obchod ma dlouhou historii vyvoje. Prvopocatky obchodu sahaji az do nejstarsich dob.
Slo o tzv. viménny obchod v té nejprimitivnéjsi form&. Od té doby ub&hlo mnoho let a
obchod se zdokonalil po vSech strankéch. Kamenny obchod, o kterém pisi v této praci je
tzv. maloobchod. Maloobchod definujeme jako souhrn vSech ¢innosti, které souvisi s
bezprostiednim prodejem vyrobkl nebo sluzeb kone¢nym spotiebiteltim na jejich osobni
pouziti.

Kamenny obchod je zalozen na tradicich a zvycich, které se jen tézko opoustéji.
Technické vymozenosti kazdé doby predurcuji jeji vyvoj a samoziejmé i vyvoj obchodu.
Obchod se neustale zdokonaluje a objevuje se v novych forméach. Budoucnost obchodu
je mozné vidét 1 ve stale vétsi mife na internetu. Internet je fenomén 20. stoleti a v
soucasnosti patii mezi jednu z nejrychleji rozvijejicich se komunikaci viibec. Vizudlné je

schopen zpracovat i obrovské vzdalenosti mezi lidmi.

O elektronicky obchod je proto vzristajici zajem, coZ zpiisobuje mirny pokles zdjmu o
kamenny obchod. Pro stale vétsi pocet zakazniki se stal internet soucasti kazdodenniho
zivota. Elektronické bankovnictvi, rezervovani dovolené, hledani novych kniznich tituld,
nabidka na aukcich ¢i dokonce nadkup aut prostfednictvim internetu, jsou dnes jiz
povazovany za samoziejmost. Momentalni situace zatim zcela vymizeni kamennych
obchodl nenaznacuje. Soucasna doba nam vsak diky internetu predklada vysoce ucinny
zpusob nakupovani a to kombinaci nakupovani ptes internet s nakupovanim v kamennych

obchodech.

Nékupy v tradicnich kamennych obchodech povazuji zékaznici také za mnohem
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dochdzi k méné reklamacim. Maji také pfimy kontakt s prodavacem, ktery jim miize

doporucit zbozi odpovidajici jejich predstavam.

Kamenny obchod ma také jist¢ nevyhody. Provozovat kamenny obchod pro firmu
znamena platit ndjem, naklady spojené se skladovanim zbozi a vysSi marketingové
naklady. Prodejci mohou oslovovat pouze zdkazniky, ktefi v okoli bydli nebo do obchodu
dojizdi. Nemohou si ani vést databazi zdkaznika, takze nemaji piehled, jaci zékaznici se
do prodejny stale vraceji. Pro zakazniky pfedstavuje nejvétsi omezeni oteviraci doba

obchodu. (www.tvorba-eshopu.sk)

Myslim si, ze pro zadkazniky bude vzdy lepsi nakupovat v kamennych obchodech,
protoze prohlédnout si zbozi na vlastni o¢i a prozkoumat ho vSemi smysly mé pro lidi
velky vyznam. Radéji podstoupi cestu do obchodni centra, nez aby riskovali, Ze jim zboZi
objednané na internetu bude malé, bude mit $patnou kvalitu, nebo v nejhor§im piipadé
nepiijde vibec. Stale se také najde mala skupina lidi, pro které vylet do nakupniho centra

predstavuje jistou formu relaxace.

3.3 Internetovy obchod

3.3.1 Historie elektronického obchodovani

Mezi prvnimi prikopniky elektronického obchodovani musime zatadit systém EDI
(Elektronic Data Interchange), ktery se zacal uZivat jiz v pribéhu 80. let. Tento systém
byl ale pouzivén jen u velkych podniki, které realizovaly obrovské mnozstvi transakeci.
Tento systém snizoval naklady spojené s klasickym zplisobem vytizovani objednavky.
Systém elektronické vymény dat umoziioval rychlou komunikaci mezi jednotlivymi
subjekty elektronického obchodu. Odbératel zapsal objednavku do svého informacniho
systému, ta byla vzapéti odeslana v elektronické podobé a bez nutnosti lidského zdsahu

zaevidovana do systému dodavatele. (Donat, 2000)

Jak jiz bylo uvedeno, elektronicky obchod je pevné spjat s internetem. Prvni nakupy
zprostiedkované timto médiem se uskuteCnily v USA v roce 1992. Prvnimi nabizenymi
produkty byly hudebni nahravky na CD, dale to byly darkové predméty a knizky.
Postupné se predmétem elektronického obchodu stala elektronika, hracky a také nabytek.
S témito produkty se zacalo obchodovat pozdéji z divodu jejich vysoké ceny. Internetové
nakupovani v Evropé a tedy zaroveii v Ceské republice mélo odlisny vyvoj neZ ve

Spojenych Statech. Bylo to zptisobeno rozdilnym technologickym vyvojem, souvisejicim
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také s rozSifenim platebnich karet, které ve Spojenych Statech, na rozdil od evropského
kontinentu, byly bez obav pouzivany. V Evropé zakaznici také pfili§ nedivéfovali on-
line platbam, v USA se naopak elektronicky obchod rozvijel pravé diky jeho oblibé. Pro
Ceskou republiku byla typicka platba na dobirku. I v dne$ni dobé hradi zékaznici vice
nez v 60 % nakupi touto formou platby, tedy hotové pii piredani zbozi. V USA tento
zpusob platby v nasem provedeni vibec neznaji. Spole¢nym prvkem bylo, ze se zacaly
na internetu prosazovat velké obchodni fetézce s vlastnimi obchody. V letech 1994 a 1995
zaCaly ve Spojenych Statech vznikat elektronické obchody dnesniho typu. Ukazkou
jednoho z nich je naptiklad Amazon.com. V USA i v Evrop¢ existuje pomérné¢ dlouho
spojeni elektronického obchodu s kamennym fetézcem. U nékterych fetézcli muze byt
ovSem Cast sortimentu prodavdna pouze na internetu nebo v kamenné prodejné. V
soucasné dobé cesti zdkaznici nakup ptes internet jiz vnimaji jako pomérné bezpecnou
formu obchodu. K této davéte prispiva predevSsim mnohem profesionalnéjsi ptistup
nékterych on-line prodejcii. DalsSim z divodu je také skutecnost, ze se zkracuje doba
dodani zboZzi zakaznikiim. ,,Silngj$i elektronické obchody zac¢inaji fungovat na smluvni
stavu prodavaného zbozi ve velkoskladu, od kterého toto zbozi odebiraji — toto zbozi
zacinaji navic uvadet jako skladové.” K diveére zdkaznika také ptispiva rozsiteni vyuziti
on-line plateb debetnimi i kreditnimi kartami. Pro zdkaznika jsou také velmi dulezité
poprodejni sluzby, moZznost snadné reklamace, moznost vraceni penéz a dalsi sluzby,

které poskytuji kamenni prodejci. (Donat, 2000)
3.3.2 Rozvoj Internetového obchodu

Internetové obchody se staly nedilnou soucasti komeréniho prostiedi internetu, které
neni mozné piehlédnout. Tento typ obchodi je prezentovan stejné jako obchod kamenny
jen s tim rozdilem, Ze prostfedi tohoto obchodu je pouze virtualni. Funkce internetovych
obchodt neni pouze prodejni, ale v mnoha ptipadech napomaha rozsitit informovanost o
produktech, novinkach ¢i planovanych akcich, provéfovat nabidku zboZzi, systém
reklamace a podobné. Nemusi se jednat jen o pfimy prodej pfes internet, ale je mozné
vyuzit 1 velké mnoZstvi sluzeb. Pro internetové obchody hovoii mimo jiné rychlost a
uspornost, kterou timto zptisobem nakupovani vyuzijeme. Vzhledem ke stale se zvySujici
penetraci internetu a jeho rostoucimu vyuZziti se prostiedi internetu stava velmi

atraktivnim médiem k prezentaci sluzeb a zbozi. (Handl, 2012)
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Internetové obchody mohou byt postaveny samostatn¢ nebo, a to je téz velmi oblibené
forma, jako soucast ¢i doplnéni obchodu kamenného. Sortiment, ktery oba tyto typy
obchodi nabizi, je v podstaté stejny. Rozlisuji se tedy hlavné rtizné sluzby, které mohou
poskytnout. U internetovych obchodu jsou to hlavné slevy na zbozi, pruzna reakce na
zmény v nabidce a moznost doruceni objednaného zbozi. Oproti tomu obchody kamenné
maji vyhodu v pfimém kontaktu zboZzi se zdkaznikem, snadnéj$i moznost reklamace a
platby. Argumenty na obou stranach typt ochodu byly podnétem k vétSimu zajmu o
internetové obchody ze strany zavedenych firem se siti kamennych pobocek po celé
Ceské republice. Téméi jiz kazda spoleénost vyuziva moznosti prezentace své firmy
prostiednictvim webovych stranek, at’ uz horsich ¢i lepsich. Ve vétsing pripadi je soucasti
téchto prezentaci také, 1 kdyz ne tfeba pfimo internetovy obchod, moznost objednavky
zboZi pfimo prostfednictvim téchto stranek on-line. Soucasti téchto objednavek byva
nabidka na registraci Gc¢astnika, spojena s naslednou moznosti slev, ¢asto rozdilnou dle
odebiraného zbozi. Vyhoda téchto obchodi, je tispora ¢asu s cestou do obchodii, véetné
moznosti vybéru doruceni zbozi naptiklad expresni postou. Nebo piimo svymi smluvnimi

dopravci, ktefi zajist'uji distribuci k zakaznikovi. (Handl, 2012)

Obrazek 1: lidé nakupujici pies internet
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3.3.3 Zakladni druhy elektronického obchodu

Pro elektronicky obchod existuje n¢kolik obchodnich modell, z nichz nejzakladnéjsi
jsou B2B (Business to business) a B2C (Business to Customer), mezi dalsi pak patii C2C(
Customer to Customer), C2B (Customer to Business) a B2A(Business to Administration).
Elektronicky obchod nazyvany téz E-commerce je definovan jako elektronicky nakup a
prodej zbozi ptipadné sluzeb realizovany pomoci elektronickych technologii, nejcastéji

pies internet.
Tato oblast zahrnuje:
Subjekty e-commerce

V elektronické komunikaci se setkdme s mnoha subjekty, nejedna se jen o podnik a
zakaznika. VSechny tyto subjekty vytvareji vzajemné kombinace, které vyjadiuji rizné
obchodni vztahy v oblasti elektronického podnikani. K oznaceni jednotlivych subjektti

slouzi pocate¢ni pismena z anglickych nazvi téchto subjektt

B2B — Zkratka B2B pochazi z anglického terminu Business to Business (obchodnik vs.
obchodnik), koncept B2B se tedy tyka obchodnich vztahli a vzajemné komunikace mezi
dvéma spolecnostmi. B2B vztahy vétsSinou funguji na principu elektronické vymeény dat.
Témi mohou byt zdkladni informace (napt. objednavky, faktury), jejichz elektronicka
podoba umoziiuje snizit naklady, automatizovat cely proces a zvysit jeho rychlost.
Vys§im stupném B2B obchodovani jsou rtiznd B2B internetova trzisté, jejich hlavnim
potom funguji jako komunikacéni a distribu¢ni sité, slouzici predevsim k regulaci jiz

navéazanych obchodnich vztaht. (Grublova, 2002)

B2C — Vztah mezi komer¢nim subjektem a koncovym zakaznikem. Pfikladem tohoto
vztahu jsou napiiklad obchody, dodavatel¢ sluzeb a podobné. Jednou ze stran zapojenych
do vztahu je vzdy spottebitel, ¢ili osoba, kterd zbozi ¢i sluzbu kupuje pro svou potiebu.
B2C je primarnim vztahem mezi obchodnikem, jehoz zékaznickou skupinou je vefejnost
a kone¢nym spotiebitelem. Idedlni pro pochopeni je navstéva supermarketu, kde vy jako
zakaznik jste to C a supermarket zde zastupuje B. Naopak z hlediska tohoto serveru, jsme
vetsinou jako obchodnici zastupci B (business) a nas klient C (customer). (Grublova,

2002)
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3.3.4 Ostatni subjekty

Krom¢ klasickych segmenti B2B a B2C, se v elektronickém podnikani setkame 1 s

dalsimi kombinacemi jednotlivych subjektti.
B2A (Business-to-Administration)

Tyka se obchodnich vztahti mezi podnikem a vefejnymi institucemi. Uzce souvisi se
segmentem B2G. Rozdil mezi t¢émito dvéma oblastmi je, Ze pod B2A jsou mySleny spise

cw w7

Government) se tyka statu jako celku.
B2E (Business-to-Empolyee)

Pfedstavuje vztahy mezi firmou a jejimi zaméstnanci. Spada sem i komunikace mezi
samotnymi zameéstnanci navzijem. Zahrnuje sluzby zaloZzené na internetovych
standardech a protokolech. Cilem B2E je piedevsim zlepSovani informovanosti a znalosti

zameéstnanci, zvySovani jejich motivovanosti a produktivity prace.
B2G (Business-to-Government)

Tato oblast zahrnuje obchodni vztahy mezi podnikem a stitnim sektorem. Je to
podmnozina segmentu B2B. Zahrnuje produkty a sluzby poskytované vladnim institucim.
Vztahy mezi firmou a statni spravou jsou uskuteciovany nejCastéji na bazi vymény

strukturovanych dat.
B2R (Business-to-Reseller)

Prodej pres Clanek distribuéniho fetézce, ktery nakoupi zbozi za ucelem dalSiho
prodeje. B2R piedstavuje komunikaci mezi firmou a jejimi obchodnimi zastupci. Pfi ni
dochazi predevsim k vymeéné strukturovanych dat, setkame se tu proto s rliznymi formami

extranetu, ktery predstavuje urcity mezistupen mezi klasickym webem a intranetem.
C2A (Citizen-to-Administration), C2G (Citizen-to-Government)

Tyto dva pojmy uz jsou méné obvyklé formy elektronického obchodovani. Predstavuji
vztahy mezi obfanem a statem. Zahrnuje elektronické podavani danovych a majetkovych

pfiznani. (Grublova, 2002)
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C2B (Consumer-to-Business)

V tomto vztahu rozhoduje koncovy zékaznik. Udéva napiiklad cenu, za kterou je
ochoten zbozi nebo sluzbu poskytovanou firmou, nakoupit. Zalezi na firmé, zda tuto cenu

bude akceptovat.
C2C (Consumer-to-Consumer)

Vyjadiuje obchodni vztahy a komunikaci mezi dvéma zékazniky. V konkrétnim
piipadé se jedna o ucast v auk¢nich systémech slouzici k prodeji pouzitého zbozi nebo
sluzeb. Protoze se jednd o pouzité zbozi, k jejich prodeji slouzi riizné inzertni sluzby,
bazary, burzy ¢i pfimo specializované auk¢ni systémy. Komunikace v C2C probihé bez
ucasti podnikatelského subjektu. Nebyva tedy vétSinou zahrnovana do sluzeb

elektronického podnikani. (Grublova, 2002)

3.3.5 Vyhody internetového obchodovani

Vyhodna cena

Spotiebitel voli nakup pomoci internetového obchodu obvykle proto, Ze ziské4 produkt
ve stejné kvalité za niz8i cenu. Na prvni pohled by se mohlo zdat, ze prodavajici musi
tratit, neni tomu ovSem vibec tak, diky internetovému prodeji a Uspote nakladu, které
tato forma prodeje pifinasi, si prodejce muze dovolit nabizet zbozi za niz$i ceny.

(Madleniak, 2004)

Vv r

Nizsi naklady

Jak jiz bylo zminéno, ndklady jsou hlavni diivod, pro¢ je mozZné redukovat ceny. Toto
tvofi velkou vyhodu internetového prodeje, oproti prodeji v bézném kamenném obchodé
dochdzi k tuspofe ndkladii za prondjem prostor k prodeji, mzdové naklady diky
automatizaci a piipadné mohou odpadnout nebo se redukovat néklady na skladovani v

pfipadé, Ze prodejce odebird zbozi ptimo od dodavatele. (Madlenak, 2004)
PohodInost

Pokud pomineme finan¢ni vyhody, dalSim rozhodujicim faktorem, pro¢ spotiebitelé
voli tento zptsob nakupu, je jeho pohodlnost. Nakup mutze zadkaznik provadet z domova,
nebo v préci, tim se vyhne ¢ekani ve fronté a uSetti pohodlné velké mnozstvi Casu, ktery

muZe vénovat jinym ¢innostem.
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Reference

Novinka, kterou internetové obchody zavedly, jsou reference zakazniki. Zékaznik,
ktery si dané zbozi objednal, mtize po jeho odzkouseni napsat k pfislusnému produktu
reference, at’ uz kladné, ¢i zdporné. Takovou véc oceni kazdy racionalni zakaznik. Této
vyhody se skute¢n¢ v kamenném obchodé nedockame, jen obCas se ndm muze stat, ze
zrovna vedle néas bude stat nékdo, kdo bude mit s vybranym zbozim zkuSenost a jesté

bude mit chut’ se o ni pod¢lit.
Piehlednost

Internetové obchody maji zbozi zpravidla ptehledn¢ sefazené v kategoriich, navic
muze zakaznik vyuzit i funkci vyhledavani, kterou nalezne na hlavni strance kazdého e-

shopu, ¢imz téméi okamzité nalezne Zadany produkt.
Snadna srovnatelnost

Dalsi prednosti, kterou disponuji ty lepsi internetové obchody, je srovnavac produkti,

zakaznik tak miize snadno porovnat parametry a cenu a zvolit pro néj lepsi produkt.
Casova neomezenost

Ve vyuzivani sluzeb elektronického obchodu, oteviraci doba 24 hod, 7 dni v tydnu a
365 dni v roce, nepocitame-li odstavky a vypadky serveru, rychlost a casova nenaro¢nost

nakupu

Z pohledu provozovatele obchodu je hlavni vyhodou jednoducha a rychla manipulace
S cenami a samotnym sortimentem. Elektronické obchody se daji vyuzit i pro B2B
obchodovani, kde svym odbérateliim takto zasadné ulehc¢ime objednévani zbozi z naseho

sortimentu. (Madlenak, 2004)

3.3.6 Nevyhody internetového obchodovani

Realita

V internetovém obchodu je zakaznik omezen v moznosti detailngji si prohlédnout
vyrobek, na fotografii Ize totiz vhodnou upravou dosahnout lepSiho vzhledu produktu a
zakaznik miiZze byt posléze velmi zklamany. Vhodnym feSenim mize byt prohlédnuti
vyrobku v kamenném obchod¢, a pokud je zdkaznik s vyrobkem spokojen, mize si jej

objednat pfes internetovy obchod za vyhodnéjsi cenu. (Madlenak, 2004)
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Doba dodani

Nejkratsi doba dodani byva obvykle 24 hodin. Existuji i kuryrni sluzby, které produkt
doruci tentyz den, ale cena takovéhoto doruéeni je bud’ pomérné draha anebo je omezena

jen v ramci jednoho meésta.
Reklamace

Je sice pravda, ze podle zdkona musi byt uznana reklamace do 14 dnti od zakoupeni a
prodejce ji musi uznat bez udani ditvod. OvSem tada prodejcti se vymlouva a nechce
zbozi zpét pfijmout, nebo reklamaci uznat. Je proto velmi diilezité ptecist si pozorné celou
kupni smlouvu, kterou pfi objednavce potvrzujete, miize se stat, Ze na jejim konci je

uveden drobnym pismem dodatek, ktery by vas od koup¢ za normalnich okolnosti odradil.
Neosobni pristup

Internetové obchody byvaji ¢asto automatizovany a to muze byt pro nékteré zdkazniky
odrazujici. Pfedevsim proto, ze jim béhem nakupu chybi pti vybéru zbozi osobni kontakt
s prodejcem, ktery by jim pomohl zvolit, nebo pfipadné poradit s vybérem zboZi.
(Madlenak, 2004)

Neodpovidajici zboZi

Stava se to Casto a to nejen pfi internetovém obchodovani, ale i v bézném Zivoté.
Doruceny balik, ¢i obalka jsou potrhané a dopatrat se vinika je velmi obtiZzné, protoze
pochopitelné ani jedna strana se neciti vinna a adresat se mize maximalné rozcilovat,
ovSem zadostiu¢inéni dosdhne jen stézi. Pokud je poskozeny pouze obal baliku, da se
takova véc prejit. V piipadé, kdy dojde k poSkozeni samotného obsahu baliku, je ztrata
znatelnéj$i a je dobré mit balik pojiStény. Pojistné samoziejmé navysi cenu celé
objednavky, ale je dobré myslet i na takovéto piipady, ve kterych se bude hodit. Dalsi
nepiijemnosti, kterd mize nastat, je doruceni zbozi, které jste si neobjednali. V tomto
ptipad¢ je nejlepsi samotny produkt vitbec nerozbalovat a informovat prodejce o zaslani
zbozi k reklamaci. Kvalitni internetovy obchod by mél reklamaci bez namitek pfijmout a

s omluvnym dopisem zaslat obratem spravnou zasilku. (Madlenidk, 2004)

16



3.3.7 Platebni metody

Soucasna moderni doba nabizi nepieberné moznosti placeni zbozi. Dnes Ize nakoupené
véci zaplatit nejenom hotovosti, ale i napf. platebnimi ¢i debetnimi kartami nebo
stravenkami. S ptichodem internetového obchodovani se tyto moznosti platby rozrostli o

par dalSich.
Dobirka

Dobirka je prvni a nejstarsi pouzivanou metodou plateb na ceském Internetu. Dlouhou
dobu byla také jedind mozna a hlavné nejsnazsi. Castka maze byt nejvyse 100 000K,
coz je pro ucely bézného internetového obchodu plné dostacujici. Dobirka je tedy
bezpochyby také platbou startovaci.

Vyhody a nevyhody
Vyhodou je jednoducha implementace, bez nutnosti ziizeni BU (b&Zného uétu), vhodné

pro zacate¢niky. Nevyhodou je nejistota vyzvednuti zakaznikem na poste.

Platba predem na ucet

Opét jeden ze zakladnich a jiZ dlouhou dobu fungujicich zpiisobl. Jedna se v podstaté
o klasickou platbu na ucet, provedenou libovolnym zptisobem. Specifikem této platby je,
ze se provadi predem. Tudiz u nekterych obchodu, které neuvadi idaje o dostupnosti

zboZi na sklad€, miiZze uplynout od zaplaceni a obdrZeni zboZi dlouha doba.
Vyhody a nevyhody

Vyhodou je, Ze zakaznik nemusi vybirat penize z bankomatu a s nimi nasledné bézet
na postu, ale ze z pohodli domova ptes aplikaci internetového bankovnictvi provede
platbu snaze. Nevyhodou je chybéjici jistota, Ze obchodnik zboZi skute¢né odesle,

pfipadné odesle v nevyhovujicim terminu.

Platba prostiednictvim dorucovaci sluzby pri prevzeti

Jedna se v podstaté o sluzbu do velké miry identickou s dobirkou Ceské posty. Odlisné
byva pouze doba doruceni, kde u nékterych zasilkovych agentur mize byt doruceni

rychleji, nez u Ceské posty.
Vyhody a nevyhody

Nevyhodou je u drobnéjsiho zbozi ptilis vysoka cena. Vyhodou je, ze zasilkové sluzby

délaji pravidelny svoz zasilek.
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Pay-Pal

Zalozen v roce 1998. V soucasnosti ve vlastnictvi eBay. Umoznuje kterémukoliv
zakaznikovi nebo obchodnikovi s e-mailovou adresou jednoduse a bezpecné posilat a
pfijimat platby online. Sluzba Paypal je postavena na existujici finan¢nické struktufe bank
a kreditnich karet a provozuje nejpropracovanéjsi systém prevence proti zaplaceni a

podvodu, aby vytvoftila bezpecny globalni platebni systém v realném case.
Vyhody a nevyhody

Pay-Pal je zdarma a chrani kupujiciho proti nesplnéni podminek. Nevyhodou je nutnost

pfevadét penize na PayPal, nutnost mit embosovanou platebni kartu.
Expresni a kuryrni sluzby

Kuryrni sluzba nabizi ptfepravu zésilek se stanovenymi rozméry do mista urceni. Je
charakteristickd vyssi rychlosti pfepravy, zptisobu nalozeni a ceny piepravy. Hlavni
orientace je na kusové zasilky, jak jsou dopisy a bali¢ky. Doprava probihd hromadné¢ a

distribuce prostfednictvim tfidicich a distribu¢nich systémd.

3.3.8 Dodavatelsky retézec pri elektronickém obchodovani

Dodavatelsky fetézec (SC — supply chain) je systém tvofeny podnikovymi procesy
vSech organizaci, které jsou pfimo ¢i nepiimo zapojeny do uspokojovani pozadavku
zdkaznika. Zahrnuje tedy nejen producenty a dodavatele, ale také dopravce,
velkoobchody a skladové prostory, maloobchody i samotné zdkazniky. K dualezitym
¢innostem vykonavanym v procesech fetézce tak patii naptiklad vyzkum a vyvoj,
marketingovy priazkum trhu, planovani vyroby, nakup, controlling nebo fizeni servisu pro

zakazniky.

Nakupujeme-li naptiklad vypocetni techniku pfes elektronicky obchod, pak se tedy
sami, jako koncovi zakaznici, stavame soucasti fetézce. Webova stranka poskytuje
informaci o cené, vlastnostech jednotlivych variant zboZi a jeho dostupnosti. Po naSem
rozhodnuti pofidit konkrétni produkt pfijima a zaeviduje informacni systém zadanou
objednavku. Obchodnik majici na starosti dany segment produktii pak pfedava potfebné

informace dale po linii svych subdodavateld, zjistuje pribézné informace o realizaci
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zakdzky a dodava informace na web, podle nichz mizeme zjistit, kde se ndmi objednané
zbozi nachézi. Po vyskladnéni objednavky pak dostdvame informaci o jejim doruceni v
pozadovaném terminu a misté. Platbu pak provadime na misté, piipadné jiz béhem
realizace zakazky zajistime pfevod penéz na ucet obchodnika, ktery ovéiuje spravnost

provedeni této finan¢ni transakce.

Po doruceni pozadovaného zbozi zkontrolujeme jeho funkénost. Ke sdéleni ptipadnych
piipominek ¢i uplatnéni reklamace pak slouzi zakaznické centrum ¢i servisni oddéleni
obchodnika. Proces realizace nasi zakazky tedy vyzaduje také zabezpeceni dodatecného

toku informaci, produktu a financovani mezi rozdilnymi stupni fetézce. (Klcova, 2012)
Clanky logistickych Fetézci tvoii:
sve vyrob¢ = tovarny, dilny, vyrobni sklady, vyrobni linky
*v dopravé = termindly, Zelezni¢ni stanice, ptistavy
v obchod¢ = sklady, prodejny
Mezi témito ¢lanky probihaji v ramci logistickych fetézct tzv. toky
*materialové toky = pohyb materialu pies jednotlivé ¢asti vyrobniho procesu
«finan¢ni toky = platby
*informacni toky = informace mezi Cleny fetézce

Logisticky fetézec se zabyva logistikou do vétsi Sife. Vztahy, které s podnikovou
logistikou souvisi, vnima az za jeji hranice. Hmotny aspekt logistického fetézce zahrnuje
uchovavani a premist'ovani vSech véci, které uspokojuji poptavku kone¢ného zakaznika.
Nehmotny aspekt logistického fetézce tkvi v uchovéavani a premistovani v§ech informaci,
které jsou k realizaci hmotnych tokd potieba. Z ekonomického pohledu se jedna o
hodnototvorny proces, kdy je ve sméru téchto tokti postupné piidavana hodnota. Cim
bliZe u finalniho zakaznika procesy probihaji, tim vyssi je dand pfidana hodnota. (Kl¢ova,

2012)
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Obrazek 2 Struktura dodavatelského ietézce

e ] [ ) [

Dodavatel

Vyrobce

Distributor

Kapacita produkce, troven zasoh,
terminy dodavek, terminy plateb

Maloobchodnik

Pozadavky na produkty, objednavky,
poptavka servisnich sluzeb, platby

Zakaznik

Zdroj: www.systemonline.cz

Cilem logistickych fetézcti i procesu, které se uskutecniuji mezi jejich jednotlivymi

¢lanky, je optimalné€ uspokojit hmotné potieby zakaznikd.
V logistickych fetézcich je mozno rozlisit pasivni a aktivni prvky.

Pasivni prvky jsou vV systémovém pojeti ,,objekty transformace” spocivajici
v pireméné objednavek urcitych vyrobkl na jejich dodavky, pii které jsou podrobovany
netechnologickym operacim. Jedna se tedy pfedev§im o suroviny, zakladni a pomocny
materidl, nedokoncené a hotové vyrobky. Do pasivnich prvkli miZzeme zaradit také
informace, které provazeji pohyb surovin, nedokoncenych a hotovych vyrobku.

(Vanécek, Kalab, 2003)

Aktivni prvKky jsou predevSim rtzné technické prostiedky a zatizeni, které spolu
S pasivnimi maji realizovat netechnologické operace napft. baleni, nakladka, prekladka,
vykladka aj. Aktivnimi prvky jsou manipula¢ni prostiedky, jako jsou pasy, jetaby,
dopravniky, manipulatory, dopravni prostiedky, prostiedky automatické identifikace a

zpracovani informaci. (Vanécek, Kalab, 2003)
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Schéma 1: Logisticky retézec kamenného obchodu

dodavatel vyrobce dopravc zdakaznik

Zdroj: Vlastni tvorba

Schéma 2: Logisticky ietézec internetového obchodu

dodavatel
O Int.obchod Q Koncovy zdkaznik
dodavatel/ Q hypermarkety
O / sklad \

Q velkoodberatelé

Zdroj: vlastni tvorba

3.4 Zpétna logistika

Od spotiebitele vychazi zpétny tok jiz pouzitych vyrobkd, balt a dalSich materiali. Na
tento tok se v logistické teorii dlouho zapominalo. Jedna se zejména o jiz spotiebované

vyrobky-odpady, ale i vracené nebo reklamované zbozi.

Z tohoto diivodu legislativa mnoha zemi zavedla takova opatieni, ktera pozaduji od
podniki alespon ¢astecnou recyklaci svych vyrobkl a obalovych materialli. Tato opatieni
nuti podniky nést odpovédnost za vyrobek po celou dobu jeho Zivotniho cyklu, tedy od

ziskéani surovin, vyrobu az po jeho likvidaci. (Tyma,2010)

Komplikace zac¢inaji v mist¢, kde velka ¢ast logistickych fetézct (vyrobci-obchodnik-
spotiebitel) konc¢i. Podstata problému tkvi v neekonomicnosti organizace zpétnych toki
(j. zpisobu zpracovani téchto vyslouzilych produktll). Znamenaji vysoké naklady pro

podniky (plytvani se zdroji) a také pro spolecnost. (Tyma,2010)
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3.4.1 Procesy zpétné logistiky
Procesy zpétné logistiky lze roz¢lenit:

e Vstupni inspekce

e Sbér

o Tiidéni

e Zpracovani

ASPEKTY ZPETNE LOGISTIKY

Ekologicky aspekt

Jednim z motivii je praveé ekologicky aspekt. Ekologické dopady jiz v minulosti podnitily
vznik legislativy, kterd podnikiim nafizuje vénovat stdle vice iniciativy otdzkdm
spojenych se zpétnou logistikou.

chovani. Jedna se o strategie tlaku a tahu (push a pull). (Skapa, 2005)
Ekostrategie Push:

e Piijiméni zékoni na ochranu zivotniho prostiedi

e Ekologicka uvédomélost zaméstnanct

e Ekologické chovani konkurence
Ekostrategie Pull:

e Prani odbératelti

e Ekologicky uvédoméli spotiebitelé

e Programy subvenci pro ekologické aktivity

REVERZNI LOGISTIKA

Rezervni logistika je prostfedkem, ktery podléha obéma piistupiim. Zajimava je tim,
ze se pokousi zkombinovat ekonomické a ekologické cile. Jeji hlavni snahou je omezit
plytvani se zdroji, a to tim, Ze prodlouzi zivotnost vyrobkill, nebo jejich soucastek.
Uspé&snost rezervni logistiky z pohledu podniku méfime riistem zisku, kdezto z pohledu

statu je nepfimym ukazatelem pokles skladkovani a spalovani odpadi. (Skapa, 2005)
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PODNIKOVE ZAJMY

Nevyuzivat toky znehodnocenych, fyzicky ¢i moralné zastaralych vyrobkt, oball a
reklamovaného zbozi neznamend ztratu pouze pro spoleCnost, jako celek, kvuli
ekologickym dopadiim, ale pochopitelné také pro jednotlivé podniky. Zbytecné tak

pfichazeji o moznost snizit své naklady. (Tyma, 2010)

3.5 Uroven zakaznickych sluzeb

Z sirsiho hlediska mizeme obchody délit tedy na kamenné a internetové. Oba druhy
obchodu vsak maji jedno spolecné a tim jsou specialni sluzby poskytované zékaznikim.
V dnes$ni dobé obrovské konkurence zdlezi obchodnikiim na kazdém zékaznikovi. Proto
se obchody predhanéji, jako sluzbu navic zakaznikovi poskytnou. Mezi takovéto sluzby

v kamennych obchodech patfi:

Taska zdarma — tuto sluzbu nedavno poskytovala vétSina obchodnich fetézct. Pozdéji

tato sluzba byla vyhodnocena jako velmi neekologickd, a proto byla v prodejnach
S potravinami zrusena. Jiné prodejny, napt. s oble¢enim nebo obuvi poskytuji tuto sluzbu

i nadale.

Cash Back- Cash Back (penize zpét) je sluzba, kterou zacali prodejci poskytovat asi
pted dvéma lety. Jedna se o sluzbu, kdy si mize zakaznik po zaplaceni kartou vybrat
penize z Uctu, ke kterému karta patii. Na zacatku poskytovani této sluzby bylo mozné
pozadat o cash back pouze pii ndkupu nad 300k¢, dnes uz toto neni omezené a o cash

back Ize pozadat kdykoliv.
Specialni sluzby zakazniklim poskytuji 1 internetové obchody. Jedna se napfiklad o:

Doprava zdarma Cim dal vice internetovych obchodii poskytuje v soudasné dobé

slevy na postovné nebo dopravu poskytuje zcela zdarma. Prodejci tuto sluzbu poskytu;i
bud’ v ramci néjaké akce, jejiz cilem je ptildkat nové zékazniky, nebo jako ptidanou
hodnotu k nakupu. Naptiklad pokud zakaznik nakoupi nad ur€itou ¢astku, ma narok na

dopravu zdarma.

Z literarniho piehledu je ziejmé, Ze se obchodovani neustale rozviji. Tlak konkurence
vede obchodniky stale kuptfedu a nuti je vymyslet nové inovace vedouci ke spokojenosti
zakaznikd. Dle mého ndzoru se bude internetovy obchod neustale zlepSovat, pocitacovi
experti budou neustale vymyslet nové zlepSeni pro zjednoduseni obchodovani. Otazkou

ovSem zistava, zda budou zdkaznici 1 nadale ochotni podstupovat riziko, které
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ovéfenych prodejct, u kterych maji jistotu, Ze zbozi opravdu poslou. Novy obchodnici
proto na internetu nebudou mit moc Sanci uspét. Momentalné neni vymyslen zptsob
prodeje a nakupu pies internet, ktery by 100% ochranil prodejce i zadkaznika proti

podvodim.
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4 Vlastni prace

Jak jsem jiz zminila v teoretické ¢asti, pro svou bakalaiskou praci jsem si vybrala firmu
TV Products CZ s.r.o. Firma byla zapsana do obchodniho rejstiiku 19. dubna 2000. Jako
TV Products CZ s.r.0. vSak pusobi na ¢eském trhu az od roku 2003. Pavodné se firma
jmenovala Nej Mode a zabyvala se prodejem odévu. Jednatelem spolecnosti je Tomas
Rehout, ktery jménem spole¢nosti jedna v plném rozsahu. Prvni pobocka spoleénosti TV
Products s.r.o. byla oteviena v Praze. V sou¢asné dobé ma TV Products 20 pobocek po

celé CR a e-shop s osobnim odbérem zdarma na kterékoli této pobodce.

Jak nazev firmy napovidd, TV Products nabizi vyrobky, které je mozno zahlédnout
Vv televiznich reklamach a teleshoppingu. Tyto reklamy vét§inou nepatii ptimo firmé TV
Products CZ, ale konkurenénim firmam. TéméF vSichni lidé nékdy vidéli teleshopping,
avsak valnéd vétSina zakazniku se boji zbozi objednat. Nabidky byvaji ¢asto na oko
vyhodné, bohuzel tomu tak ve skute¢nosti nebyva. Po objednani zbozi je nutné zaplatit
postovné a balné, které byva i v fadu stokorun. Zakaznik si nemize objednané produkty
prohlédnout, a proto €asto po rozbaleni zbozi pfichazi zklamani. Zbozi byva nekvalitni a
mnohdy ani zdaleka neodpovida ukazce v televizi a teleshoppingové spole¢nosti nejsou
velmi vstiicné ohledné reklamaci. TV Products proto vyuziva této mezery na trhu a nabizi
zakaznikim produkty, které znaji z televiznich reklam, ale které si mohou pfijit do

prodejny prohlédnout, vyzkousSet a v ptipadé nespokojenosti vratit.

Sortiment firmy TV Products CZ s.r.o. je velmi rozsahly. Nabizené zbozi mizeme

rozdélit do nékolika kategorii.

a) Hobby, zahrada a bazény

-V této kategorii mize zdkaznik najit vSe potfebné pro diim i zahradu. Nejvétsim
hitem v letni sezoné byvaji bazény. Téch firma nabizi nepfeberné mnozstvi za
skvélé ceny. Bazény dodava firma Bestway, kterd je zndma svou kvalitou.
Zékaznici st mohou vybirat jak z pevnych bazénil, které je tteba upevnit do
zemé, tak 1 z bazénil nafukovacich, jejichZ sestaveni zabere pouze par minut.
Samoziejmosti je i prodej bazénového piislusenstvi, jako jsou filtrace a

bazénova chemie.
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b)

d)

Zdravi, krasa a fitness

Nejoblibenéjsim druhem zbozi po cely rok byvaji vyrobky zlepsujici télesné
zdravi a kondici. TV Products nabizi tlakoméry, pomticky pro seniory, ale i boty
a relaxacni sady. V této kategorii si vybere kazda vékova skupina. Myslim si, ze
je TV Products znamy hlavné diky pomtickdm pro seniory, protoze se jedna o

zbozi, které opravdu zasadnim zptisobem uleh¢i senioriim zivot.

Hracky, elektro a domaci potieby

TV Products nabizi hracky jak pro déti, tak pro dospélé. V nabidce tak mizeme
najit GPS navigace, kamery i fotoaparaty nebo i budiky a digitalni vahy.

Co se tyka domécich potieb, nabizi firma hlavné pomocniky pro usnadnéni

vareni, jako kuchyiniské roboty, mlynky na maso i krajece zeleniny.

Nabytek
Vv této kategorii nalezneme hlavné nafukovaci matrace a kiesla. Daji se zde ale

také potidit zahradni lehatka nebo stolky.

Hlavni sidlo firmy se nachazi v Praze, konkrétn¢ na adrese Karlovo namésti 287/18,
Praha 2. Podstatna &ast firmy je ale fizena z Ceskych Budg&ovic. Zde se nachazi
kancelare, odkud se tidi objednavky a logistika. Skladuje se zde veskeré zbozi, a rozvazi
se do vSech prodejen. Najdeme zde také odd¢€leni pro e-shop, kde se objednavky pfijimaji,
bali a odesilaji. Celkem pracuje ve firmé¢ TV Products CZ 150 zaméstnanci. Jejich

rozlozeni je zobrazeno na nésledujicim grafu.

Graf 1: RozloZeni zaméstnancii

Zaméstnanci

100
80
60
40

20

prodavacky skladnici balirna kancelare
Zdroj: Vlastni tvorba
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4.1 Vysledky v minulosti
Diky tomu, Ze spoleCnost se neustdle rozviji a snazi se stale dostavat blize
k zakaznikim, stoupaji i jeji trzby. Od roku 2011 do roku 2015 stouply trzby piiblizné€ o

33,19%. Piesny nardst je znazornén v grafu.
Graf 2: Vyvoj trieb v minulych 5 letech
Vyvoj trzeb
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Zdroj: manaZerka spol., vlastni tvorba
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Za posledni rok (2015) mzeme vidét velky nartist. Oproti roku 2014, se trzby zvySily
04 235 801K¢&. Takto vysokou trzbu eviduje TV Products od roku 2011 poprvé. To je dle
mého zplsobeno nadprimérné horkym létem, kdy rapidné vzrostly trzby diky velké

poptavce po bazénech a prisluSenstvi.
Graf 3: Prehled trieb roku 2015

Prehled trzeb roku 2015 v jednotlivych
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Zdroj: manaZerka spol., vlastni tvorba

4.2 Objednani a dodani zbozi

Vétsina zbozi, které firma TV Products prodava, se objedndva z Asie. Jedna se
priblizné o 90% veskerého zbozi. Malé procento se také objednava v Evropé a mizivé
mnoZstvi pochazi od vyrobcti z Ceské republiky, které slouzi spise pro doplnéni
sortimentu. Z Ceské republiky objednava TV Products zbozi pievazné od firmy
Alltoys,s.r.o, kde se jedna o hracky a Plzenské firmy M.A.T Group, s.r.o., ktera vyrabi

potieby pro domécnost. Kdo urcil ve firmé prvotni skladbu sortimentu, v§ak neni jasné.

To, jaké zbozi bude firma nasledujici rok prodavat, se rozhodne na veletrhu v Cing,
ktery se kona dvakrat ro¢né, v dubnu a v fijnu. Tento veletrh se jmenuje Cantonfert. Dalsi
veletrh je Hongkong Houseware, ktery se kona také dvakrat do roka. Na tomto veletrhu

se kona prvotni kontakt s dodavateli.

Firma ma v soucasné dobé nasmlouvané jiz urcité portfolio, které ¢ita ptiblizné 200
dodavatelii. Proto jiZz neni nutné se Gi€astnit Asijskych veletrhii dvakrat ro¢né, ale zéstupci

spolecnosti jezdi na tyto veletrhy pouze jednou za tii roky.
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Kazdy z téchto smluvnich dodavateli ma urcitou skladbu sortimentu, ze kterych firma
poté vybird co bude nésledujici mésic nabizet zakaznikiim. VesSkera komunikace
s dodavateli probiha elektronicky, po emailu, nebo v piipadé nutnosti po telefonu. Toto
zajistuje zameéstnanec, ktery hovoii s dodavateli pouze anglicky. Tento zaméstnanec
nema v popisu prace nic jiného, nez zajiStovat objednavky. Objednani zbozi probiha

V nékolika krocich:

1. Pied tim nez prob&hne samotna objednavka, zjistuje firma, o co budou mit
zékaznici V ptiStich mésicich nejvétsi zajem. To probiha hlavné v prodejnach,
kde zakaznici miizou podavat zadosti na to, co by se jim libilo. Pfevazné to jsou
véci, které vidi v televiznich reklamach nebo u konkurence. TV Products tyto
zadosti zpracuje a zjisti, zda tyto vyrobky dodavatel poskytuje.

2. Déle povéteny zaméstnanec zjisti, jaké zbozi se nachazi na skladé a co je tieba
doobjednat. To zajist'uje specialni pocitacovy systém vyvinuty pro tyto ucely.
Systém sam vypocita, kterého zbozi je na sklad¢ dostatek a které je tieba
objednat. VéEtsinou se zasoba zbozi drzi na 15- 20 tydni. Je to tak dlouho z toho
divodu, Ze od objednani zbozi po dokonceni vyroby uplyne zhruba 35-45 dni a
cesta na mofi trva zhruba 5-6 tydni véetnd doruéeni az do Ceskych Budgjovic.
Po doruceni zbozi se musi zajistit ke kazdému zbozi cesky navod a barevna
krabice. Na to m& TV Products vlastni grafické studio. Zbozi musi obsahovat
také vSechny potiebné certifikaty pro EU.

3. Dodavatelska firma potvrdi objednavku a stanovi ptedbézny datum dokonceni
vyroby. Predtim nez zbozi opusti Asii, poSle vyrobce vzorky ke schvaleni.

Pokud je vSechno v potadku, je to impuls pro zajisténi dopravni spolecnosti.

4.2.1 Vybér prepravni spole¢nosti
TV Products vyuziva dlouhodobé pro dopravu né€kolik spole¢nosti. Hlavnimi jsou

napiiklad: Cargo Partner, s.r.0., DHL Express, s.r.0., Yusen Logistic, s.r.0., a jiné.

Kdyz vyrobce zasle email s predpokladanym terminem dokonéeni vyroby zadina se
s vybérem dopravni spolecnosti. Dopravce se vybira hlavné podle ceny. Kazdy mésic
pfijde cenova nabidka od vSech piepravcii a TV Products voli vzdy tu nejlevnéjsi.
V cenové nabidce je vzdy uvedena cena za jeden kontejner. Kontejnery se rozlisuji podle

velikosti.
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Ceny neobsahuji:

e DPH a pfipadné clo

e Pojisténi

e Kuryrni sluzby

e Fumigaci kontejneru (oSetieni dfevéného materialu v kontejneru proti
sktdciim)

e Poplatek za ¢ekani tahace

Obecné podminky pro pfepravu:

e Piepocet do USD je pouze informativni a je platny dle kurzl stanovenych
CNB ke dni vytvoifeni nabidky

o Platba za ptepravu bude realizovdna na zéklad¢€ vystavené faktury se
splatnosti do 14 dni od jejiho vystaveni, pokud neni nastavena splatnost
jinak

e Uvedena kalkulace je platnad pouze pro piepravu realizovanou v terminu

platnosti nabidky

obrazek 3: Kalkulace nabidky

Poplatek Ména Castka Jednotka
O/F USD 130,00 Za 20°'DC
USD 160,00 Za 40°'DC
USD 160,00 Za 40°HC
THC POD EUR 230,00 Za kontejner
LSS USD 10,00 ZaTEU
IHL Hamburg - Ceské Budéjovice EUR 680,00 Za 20°/14t
EUR 825,00 Za 20°/25t
EUR 866,00 Za 40°'DC/27t
EUR 845,00 Za 40°HC/27t
Celkovd cena piepravy USsD 1165 Za 20°DC/14t
Celkovd cena prepravy usp 1328 Za 20'DC/25t
| Celkovd cena prepravy usD 1414 Za 40°DC/27t
| Celkovd cena piepravy usD 1395 Za 40°HC/27t

Zdroj: Veronika Majorovd, zaméstnanec

Povéfeny zaméstnanec nasledné setfadi vSechny nabidky do tabulky, ze které je potom
jasné patrné, ktera prepravni spole¢nost bude nejvyhodnéjsi. S vybranou spole¢nosti bude
TV Products spolupracovat cely nasledujici mésic, az do vyprSeni akéni ceny za piepravu.
Na nésledujici tabulce je patrné, Ze pro meésic duben si spolecnost TV Products vybrala

prepravce DSV a.s. pro 20 kontajnery a pfepravce Pelmi S.r.0., pro 40 kontajnery.
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Obrazek 4:

Vybér piepravni spoleénosti

flPeiinis

JDACHSER

| Intelligent Logistics

2 40 40'HC 20 . 40 40'HC 20 40° | 40°HC

Obrézek
XAMEN S1170 | 51550 | 51600 | §1205 | $1450 [ $1500 | §1204 | 51513 | 51434 | 51278 | 51563 | 51613 | 51253 | 51584 | 51636
NINGBO S1170 | 51550 | 51600 | S1205 | $1450 [ 51500 | 51204 | 51518 | 51484 | 51278 | 51563 | 51613 | 51253 51534 | 51636
SHANGHAI S1170 | 51550 | 51600 | 51205 | $1450 [ 51500 | 51204 | 51518 | 51484 | 31273 | 31583 | 51613 | 51253 [ 51534 | 51636
SHENZHEN S1170 | 51550 | $1600 | S1205 [ 51450 | S1500 | 51204 | S1518 | 51484 | 51278 | 51563 | S1613 | 51253 | 51584 | 51636
YANTIAN S1170 | 1550 | 51600 | S1205 | §1450 [ 51500 | S1204 | 51518 | 51484 | 51278 | 51583 | 51613 | 51253 51534 | 51638

V okamziku, kdy je prepravni

objednavka. Velikost objednavky je vzdy jeden kontejner. V objednavce je uvedeno
Z jakého mista se kontejner odvazi a kam se ma dorucit. Vybrany ptepravce poté posle

tzv. agenta, ktery piimo v Ciné vyjedna s odesilatelem, kde se kontejner vyzvedne, kde

spoleCnost na nésledujici mésic vybrand se ud¢la

Zdroj: Veronika Majorovd, zaméstnanec

bude nalodén a fesi s nim vSechny potfebné dokumenty ohledné ptepravy.

Objednané zbozi dopravce dopravi do Hamburku, kde ho nalozi do kamionu nebo do
vlaku a odveze az do mista uréeni. Piepravce také zasle fakturu. Zde je uvedeno i datum
dodani do Ceskych Budé&jovic a miize se tedy planovat vykladka. Ta se planuje na kazdy

den doptedu. Planované vykladky jsou sepsané na formulafi, a tak je jasné patrné v jaky

den jaké zbozi dorazi.

Obrazek 5: Planované vykladky

VYKLADKY 13. TYDEN

PONDELI 28.3.2016 — VELIKONOCNI PONDELI

UTERY 29.3.2016

SEGU1770730

STREDA 30.3.2016

UASU1044213

Cetnost dovozu je piiblizné 20 kontejnert za mésic. Néktery mésic je objednanych vic

4426

4429

1x 20" Air beds

1x 40°HC Zehlici prkno a schudky 2v1 / nahradni potahy

Zdroj: Veronika Majorovd, zaméstnanec

20’kontejnert nebo vic 40 kontejnert podle toho, jaky se o¢ekava zdjem zakazniku.
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4.3 Skladovani zbozi

Jak jiz bylo zminéno vySe, objednané zbozi pfivazi dopravci piiblizné 20x za mésic.
Veskeré zbozi spole¢nost TV Products ukldda do vlastnich skladti. Celkem vlastni
spole¢nost tfi sklady. Hlavni sklad je umistén na pozemku Ceskobudgjovické spoleénosti
Motor Jikov Group a.s. Jedna se o plechovy sklad, ve kterém se nachézeji tiipatrové
regaly. Sklad neni vytapény kvuli tomu, aby zaméstnanci, ktefi neustidle vchazeji a
vychazeji ze skladu, neutrpéli teplotni Sok. Dalsi dva sklady se vyuzivaji pouze na sezénni
zbozi, tedy na to, které se zrovna tolik neprodava. Slouzi také na uskladnéni zbozi, které

se objednava do zasoby.

Obrazek 6: Plechovy sklad

Zdroj: vlastni fotografie

Firma striktné¢ dba na dodrzovani bezpecnosti prace, a proto je u skladnikli nutnosti

spravné obleceni a ochrana hlavy.

4.3.1 Umisténi zbozi

Umisténi zbozi ve skladu je velmi dilezité. Spravné umisténi mize velmi usnadnit
praci skladnikim. Firma TV Products vyuZivd systém umistovani zboZi na
vyhrazeném misté. To znamend, ze polozky stejného druhu se ukladaji vzdy na jedno
misto. Tento systém se vyuziva pfevazné ve skladech s manualni obsluhou. Znalost
skladnikti o umisténi konkrétniho zbozi velmi zvySuje efektivitu prace a zarucuje jim

piehled o umisténi zbozi 1 v piipad€ vypadku techniky.

Uspotadani zbozi se ve skladu fidi jasnymi pravidly. Polozky, které se prodavaji

nejcastéji, jsou umistény co nejblize k mistu expedice. V letni sezon€ se jednd prevazné
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0 bazény a filtrace. To minimalizuje vzdalenosti, které musi skladnik s takto tézkym
zbozim urazit. Naopak polozky, které se prodavaji nejméné, jsou umisténé na
vzdalenéjSich mistech od mista expedice.

Ulicky ve skladu jsou uspotradany tak, aby umoziiovaly plynuly pohyb skladnikt

s vysokozdviznymi voziky. Skladnici v této firmé pozivaji model elektrického voziku

STILL RX 50-13, ktery je dostatecné stabilni pti zvedani zbozi do velkych vysek.

Obrazek 7: Vysokozdvizny vozik STILL

Zdroj: vlastni fotografie

4.3.2 Skladovy informaéni systém

Skladovy informaéni systém musi poskytovat veSkeré informace o mnoZstvi
skladovaného sortimentu i o jeho umisténi. Ve skladu spole¢nosti TV Products je stav
zasob v informacnim systému aktualizovan v redlném cCase, zaroven pifi zméné stavu
zasob ve skladu. K tomu skladnikim slouzi tzv. systém automatické identifikace
predmétu.

V tomto systému skladnici naleznou informace o tom, kam se mé zbozi momentalné
expedovat. To zajist'uji operatorky v kancelafich. Jejich prace spoc¢iva v elektronickém
naskladnovani jednotlivych ptichozich polozek podle faktury. Poté podle objednavek

rozesilaji zbozi do prodejen, velkoodbératelim a koneCnym zakazniklim.

Systém automatické identifikace pfedmétii také podavé informace o tom, kolik zbozi
je momentaln¢ ve skladu k dispozici. Toto mohou zjistit i samotni skladnici. Pro lepsi

orientaci je sklad rozdélen do uli¢ek, které jsou o¢islované ¢isly, napt. 001, 002, 003 atd.
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Kazda polozka ma vlastni ¢arovy kod a €islo, které je umisténo na regalu nad zbozim. To
l1ze vidét na obrazku nize. Pti naskladhovani zbozi musi skladnici fyzicky nacist do
systému kazdé zbozi zvlast. Tento ¢arovy kod nacitaji piimo z krabice, ve které zbozi

naskladnuji. Krabice si firma vyrabi sama, proto i ¢arové kody jsou vlastni.

Obrazek 8: Oznaceni regalit

POS M@1-05-07

T i ; [T TR

Zdroj: vlastni fotografie

4.3.3 Zasobovani prodejen

Jak jiz bylo feceno v charakteristice podniku, TV Products s.r.o. neprovozuje pouze e-
shop, ale hlavné kamenné prodejny. Tyto prodejny musi byt proto neustale zdsobovany.
To maji na starosti také operatorky. Ty pfijmou ndvrh objednavky zboZi z kamenné
prodejny a prizptsobi ji podle toho, jaké zbozi je ve skladu dostupné. Prodejny jsou
S operatory propojeny vnitinim pocitaovym systémem, dle kterého mohou operatorky
zjistit, jaké zbozi ma prodejna fyzicky na sklad€. Zasobovani zajistuje firma vlastnimi

dodavkami po celé Ceské republice.
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4.4 E-shop
Spole¢nost TV Products s.r.0. neprovozuje pouze kamenné prodejny, ale velka ¢ast
prodeje je uskute¢novana prostfednictvim internetového obchodu. Ten lze nalézt na

webové adrese www.tv-products.cz. E-shop je velmi piehledné uspofadany. V horni ¢asti

stranky se nachéazi logo spole¢nosti, hlavni informace o kamennych prodejnach a
kontakty. Budouci zaméstnanci Ize také mohou zjistit informace, jak se o kariéru ve firmé
uchézet. Po levé stran¢ se pak nachdzi sloupec s nabidkou zbozi. Ta je velmi dobie
rozdélena na jednotlivé kategorie. Hned na hlavni strance se také nachazi nabidka

novinek, aby ji zakaznici nemohli piehlédnout.

Obrdzek 9: E-shop

Zakaznicka linka Q 380 405 402 | & objednavky@tvproducts.cz V3e onakupu | Kontakt | Prodejny | Kariéra | SK™ HUw= PL™= RO A LVr/ = LTPF
E=V2 + ot %
VS = 5
< g R R
prODUCTS, ujte chytie! 1kszboiiza 799, KE g
Novinky Zahrada Domacnost Seniofi Auto moto 20 mist
Dilna Obuv Fit Walk  Zdravi a Krasa Hracky Bazény Akce Trampoliny Chovatelstvi Vyprodej po celé éR
Kategorie (VOD - TV SHOP - TELESHOPPING SlevoProdukt ; >
von § -
—
HOBBY A ZAHRADA . ,Q —
ZDRAVi A KRASA RN
SPORT
KUCHYNE
HRACKY A ZABAVA s osobnim
odbérem

AUTO MOTO
DOMACNOST

20 zDARMA

FI FEKTRONIKA

Zdroj: www.tv-products.cz

4.4.1 Objednavky

V pravém hornim rohu na ivodni strance internetového obchodu se nachazi nakupni
kosik. V ném zakaznik nalezne zbozi, které si vybral. Nakupni kosik je rozdé€len na ctyfi

¢asti-souhrn objednavky, volba dopravy, zpiisob platby a dokonceni.

1. Souhrn objednavky

-V této casti kosiku najde zdkaznik vSechno zbozi, které si vybral a chysta se ho
zakoupit. TV Products nabizi dopravu zdarma za nakup zboZzi v minimalni vysi
3000K¢. Zakaznik v této Casti kosiku tedy piehledné vidi, kolik K¢ mu do této

hranice jesté zbyva.
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Volba dopravy

Kazdy zakaznik si sam vybira dopravce a typ zasilky, kterd mu vyhovuje nejvice.
Dopravci se 1isi cenou, dostupnosti a délkou doruceni. Nechybi ani moznost

osobniho odbéru. Veskeré nabizené zbozi je doru¢ovano express do 24 hodin od

b)

d)

pfijeti objednavky. Zakaznici si mohou zvolit Z nasledujicich dopravci.

Ceska posta- Balik do ruky a zasilka nadrozmér

Ceska posta prepravi zasilku do celkové hmotnosti 90kg na adresu, kterou si
zékaznik urc¢i. Informace od expedici je zaslana prostfednictvim SMS na
telefonni ¢islo uvedené v objednavce. Ceské posta garantuje doruéeni baliku
nasledujici pracovni den od podani zésilky. V piipadé, Ze pracovnik CP doma
zakaznika nezastihne, je zasilka ulozena po dobu 7 dni na pfislusné posté.

Geis- Balik B2C

Spolecnost Geis Parcel dopravi zakaznikiim baliky do 50kg hmotnosti. Doba
doruceni je standardn¢ nasledujici pracovni den od podani zasilky. Zakaznikovi
je zaslana SMS zprava s informaci o Cisle zasilky a ptipadné dobirce. Poté je
zakaznik telefonicky informovén o dni doruceni, eventualné je upiesnéno misto
a Cas doruceni. ZboZi je dorucovano v pracovni dny mezi 9:00-18:00. Vyhodou
této spole¢nosti je, ze poskytuje dva pokusy o doruceni. (TV Products CZ s.r.0,
2016)

PPL- soukromy balik a zasilka PPL sprint

Spole¢nost PPL se specializuje na i na dopravu téch nejobjemnéjsich zasilek.
Standardné dorucuje zasilky nésledujici pracovni den od podani. Stejn¢ jako
Geis Parcel informuje ptijemce SMS zpravou. Poskytuje také dva pokusy o
doruceni. (TV Products CZ s.r.o, 2016)

Osobni odbér v kamenné prodejné

Veskeré zbozi, které si zdkaznik na e-shopu objednd, si mize bezplatné
vyzvednout na jakékoliv kamenné prodejné firmy TV Products s.r.0. Téchto
prodejen je v CR celkem 20, nachazi se v kazdém vétsim mésté. Kdyz je zbozi
na prodejné pripraveno, obdrzi zakaznik SMS a e-mail s informaci, Ze je
objednévka pfipravena k vyzvednuti. Zbozi je ptipraveno k odbéru béhem

oteviraci doby dané prodejny.
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e) Osobni odbér na pobockach Ceské Posty

- Tuto novinku nabidl TV Products zakazniktim teprve nedavno. Firma se snazi
k zakaznikim dostat co nejbliZe, a proto je nové moznost vyzvednuti
objednaného zbozi na jakékoliv poboéce Ceské Posty. To je pro zakazniky
velmi vyhodné, protoze se k objednavkam snadno dostanou i lidé z vesnic a
mensich mést bez nutnosti platit velké postovné. Na pobocku Ceské Posty Ize
dorucit balik pouze do 30kg hmotnosti a je nutné zaplatit zbozi predem napf.
platbou pies ucet. Tato sluzba je zpoplatnéna ¢astkou 49K¢. (TV Products CZ
s.r.0, 2016)

3. Cena za dopravu

Informace o konkrétni cené za dopravu ziska zakaznik v druhém kroku nakupniho
kosiku, kde mize zaroven vybirat, jakého dopravce pro prepravu zvoli. Nejlepsi moznosti
pfepravy jsou nabizeny zakaznikiim automatiky, a to s ohledem na rychlost piepravy,
hmotnost baliku a moZnost poSkozeni. Zaroveii je dopravce nabizen tak, aby byla cena

prepravci.

Pro rychlou orientaci zakaznikli je na webovych strankach dostupna tabulka. Kazdy
vyrobek je zatazen do jednoho druhu postovného (A,C- lze nalézt u popisu vyrobkl),

jemuz odpovidaji ceny postovného. (TV Products CZ s.r.o, 2016)

Obrazek 10: Volba dopravy

Cena za dopravu (+ poplatek za dobirku)
[T
Typ ! e =
ECONOMY " | sPPL
postovného Ceska poita w:: C.;.‘w;‘
A 79 KC (+ 40 K¢) 89 KC (+ 40 Kc) 89 KC (+ 40 K¢) 99 K¢ (+ 40 K&)
199 K¢ (+ 40 K¢) 209 KC (+ 40 KC) | 209 KC (+ 40 KC) | 219 KC (+ 40 K¢)

Zdroj: www.tvproducts.cz

Kromé dobirky, platby kartou pfes internet a platby online pies ucet, jejichZ princip
fungovani je popsan v kapitole ,,platebni metody ¢islo 3.3.7, nabizi TV Products dalsi
dva zptsoby thrady zbozi.
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a) Platba hotové, nebo kartou na prodejné

- Tradi¢ni zpusob, jaky znaji zadkaznici ze supermarketli. Zaplatit mohou
v prodejnach kartami Master Card, Maestro a Visa

b) Platba na splatky Cetelem

- Pro zakazniky, ktefi nemaji aktualn¢ dostatek financnich prostiedkil, nebo radéji
plati zbozi po mensSich ¢astkach, nabizi TV Products moznost nakupii na splatky.
Zde si zakaznik muze zvolit rizné typy financovani s moznosti volby vyse

splatky a délky spléceni.

Jedinym zpoplatnénym druhem platby je dobirka, kde je uctovan poplatek ve vysi 40
K¢&. VSechny ostatni druhy plateb jsou zdarma. (TV Products CZ, nedatovano)

4. Dokondceni
-V této ¢asti ndkupniho kosiku nalezne zakaznik pouze souhrn objednavky a

predpokladané datum doruceni.

4.4.2 Baleni zbozi

V okamziku potvrzeni a odeslani objednavky zdkaznikem, obdrzi operatorky v balicim
centru spolecnosti TV Products e-mail o dané objedndvce. Posléze ji vytisknou a ze
skladu vyexpeduji zadané zbozi, které potom dikladné zabali a zalepi paskou s logem a
nazvem firmy. Nasledné pfilozi fakturu a zékaznikovi zaslou SMS zpravu, Ze je

objednavka vyfizena a piredana vybranému dopravci.

Obrazek 11: Zpiisob baleni zdsilek

Zdroj: viastni fotografie
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4.4.3 Zaruka

Spolecnost TV Products poskytuje zaruku dva roky na veSkeré zbozi a zajistuje
pozéruéni servis. To znamend, Ze zakaznici mohou pfinést zbozi, které jiz je po zaruce a
maji jistotu, Ze technici firmy maji veskeré ndhradni dily a jsou schopni dané zbozi
opravit. To je velka vyhoda, kterou vétSina firem nema, protoze tuto sluzbu neposkytuji.
Pro budouci zdkazniky je to znak toho, Ze se na firmu mohou spolehnout. U spousty firem
na trhu skonc¢i vztah mezi zakaznikem a prodejcem tim, ze zakaznik zbozi koupi. TV
Products se o zdkazniky stard po celou dobu uzivani produktu, coz velmi ocenuji ak firme

se velmi radi vraci.

V souladu se zdkonem €. 89/2012 Sb. maji zdkaznici pravo odstoupit od smlouvy do
14 dnl pifi nédkupu pies internetovy obchod. TV Products se vsak snazi délat pro
zdkazniky maximum, a proto tuto zakonnou lhitu prodlouzila. Zékaznici tedy mohou
vyuzit moznost vraceni zbozi do 90 dnt od zakoupeni pies e-shop. Zbozi musi byt vSak
vraceno uplné, tedy véetné veskerého ptislusenstvi, neposkozené, Cisté a v originalnim

obalu.

Pti reklamaci je bohuZel nutné, aby zédkaznik donesl reklamované zbozi do kamenné
prodejny. Zde sepise prodavacka se zdkaznikem reklamacni protokol, kde uvede nazev
zbozi a divod reklamace. Reklamované zbozi je poté odvazeno pfi nejbliz§Sim zavozu
zbozi a je dovezeno na centrdlu, kde ho technici opravi. Zakonna doba pro vyfizeni

reklamace je 30 kalendainich dni.
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5 Zhodnoceni podniku a navrhy ke zlepseni a spokojenosti
zakazniku

kvalitu zbozi i na zptisob, jak své zbozi obdrzi. Pro svou bakalafskou praci jsem si zvolila
firmu TV Products CZ s.r.o., ktera se snazi dostat k zakaznikiim co mozna nejblize.
Provozuje dle mého nejlepsi zplsob prodeje zbozi a to kombinaci internetového a

kamenného obchodu.

Nejvétsi ¢ast zbozi je dovazena z Ciny, coZ je velice naroéné na organizaci. Myslim si
vsak, Ze firma ma dokonale vybudovany systém objednavek. Komunikace s dodavateli je
naprosto bezproblémova a to ma veliky vliv na hladké zasobovani. Spole¢nost velmi dba
na piisny vybér operatorek, které se staraji o logistiku, a proto nema firma v tomto ohledu

zadné problémy.

Pti své osobni navstéve ve firme i praci jako brigadnice jsem vsSak narazila na jisté

nedostatky.

1. MozZnost reklamace zbozi

- Spolecnost TV Products CZ ma velmi dobie propracovany systém dodavek
zbozi zakaznikiim. Nabizi spousty moznosti, jak si mohou zékaznici své zboZzi
vyzvednout, dokonce i zdarma. Zna¢ny problém vsak vidim pfi zpétném odbéru
zboZi, tedy reklamacich. Reklamaci musi zdkaznik provést pfimo v kamenné
prodejné. To je velmi nevyhodné pro zdkazniky, ktefi nemaji prodejny ve svém
okoli. Vyuziji sice levny odbér zbozi na poboéce Ceské posty, ale v piipadé
reklamace, musi podniknout cestu do nejblizsi prodejny. Existuje zde moznost
zaslani reklamovaného zbozi pfimo do centraly v Ceskych Budgjovicich, kde si

ho pfevezmou technici, avSak poStovné firma neproplaci.

navrh na zlepSeni:

- TV Products CZ by mohl promyslet moznost zp&tného odbéru zbozi ptimo u
zakaznika doma pro ty, ktefi bydli ve vzdalenosti vétsi neZ je 30km od kamenné
prodejny. To by sice pfineslo jisté naklady, ale vzhledem ke skute€nosti, Ze

kamenné prodejny jsou v kazdém vétsim mésté v CR, neni zavratné mnoZstvi
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zakaznikd, ktefi by tuto podminku spliiovali. Z dlouhodobého hlediska by mohla
byt tato sluzba ptinosnd, protoze zakaznici, pfevazné ti starsi, by se nebali

zakoupit 1 drazsi zbozi a neméli by problémy s reklamaci.

2. Vérnostni program pro stalé zakazniky

- TV Products sice nabizi jisty vérnostni program, ktery zahrnuje procentualni slevu
na dalsi nakup, ale vyse této slevy je odvozena z celkové ceny uskutecnéného
nakupu. To znamena, ze zvyhodnéni jsou zde pouze zékaznici, ktefi utrati velkou
jednorazovou ¢astku. Firma jiz ale nemysli na ty zakazniky, ktefi délaji mensi
nakupy, avsak pravidelné, napiiklad nékolikrat mési¢né. Ve vysledku tito zakaznici

utrati vice penéz nez ti, ktefi nakoupi jednou mésicné za vétsi ¢astku.

navrh na zlepSeni:

- Resenim by mohla byt vérnostni karti¢ka, kterou by dostal kazdy, kdo o ni
projevi zajem. Na tuto karticku by zakaznik sbiral body. Mohl by za kazdych
utracenych 20 K¢ ziskat jeden bod. Podle utracené ¢astky by se zdkaznik
dostaval na rizné urovné, kde by dosahoval jistych slev. Naptiklad, za dosazeni
hranice 500 boda postoupi zakaznik na tGroven ,,Silver*, kde by mu byla
nabidnuta sleva 5% z kazdého nakupu. Pfi dosazeni hranice 1000 bodt by
dosahl trovné ,,Gold*, kde by mohl €erpat slevu 10% na kazdy nakup atd. Tento
zpiisob by zdkazniky motivoval k €ast&j$Sim nadkupiim a tim padem k vétSim

atratam.

V roce 2015 také firma rozsitila moznost osobniho odbéru zboZi na pobodkach Ceské
posty, coz mélo za nasledek nértst trzeb z internetového obchodu. Trzby elektronického
obchodu tvofi 12% =z celkovych trZzeb a stile stoupaji. Zakaznici si na nakupy
Vv internetovych obchodech zvykli. V roce 2016 rozhodné neni internetové nakupovani na
vrcholu. Do budoucna se bude stale rozriistat, pokud neza¢ne prevladat strach z podvod,
které jsou v internetovém obchodovani ¢im dal Castéjsi. Vzdalena budoucnost by pak
mohla pfinést uplné vymizeni kamennych obchodl, které budou zcela nahrazeny

obchody virtualnimi. To vSak zéleZi pouze na nas, zdkaznicich, jak se k tomu postavime.
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6 Zaver

V této bakalaiské praci je zhodnocena Cinnost firmy TV Products s.r.o. zabyvajici se
internetovym obchodem, na zdklad¢ informaci poskytnutych touto spolecnosti. Firmu
jsem osobné& navstivila a méla jsem moznost sledovat veskeré aktivity u objednavek az

do dodéni zboZi.

Rok 2015 byl pro firmu TV Products nebyvale uspésny. Oproti roku 2014 se trzby
zvysily o vice nez 4 miliony K¢&. Nejvetsi nartst byl zaznamenan v mésicich Cerven a
¢ervenec. To bylo zptisobeno predevsim horkym létem, kdy zakaznici nakupovali bazény
a prislusenstvi. Velké trzby vykazuje firma také v mésici prosinec, coz bylo zpiisobeno
Vanoci. Diky rozsahlé reklamni kampani byli zdkaznici sezndmeni se sortimentem firmy
TV Products, a proto jejich produkty nechybély v roce 2015 pod zadnym vano¢nim

stromkem.

I ptes tyto Uspéchy jsem pii své navstéveé ve firme zjistila urcité nedostatky, které se
tykaji predevsim:
1. Spatné zorganizovaného zptisobu reklamaci
- U tohoto bodu jsem popsala, o jaké nedostatky se z mého pohledu jedna, a
navrhla jsem mozné feSeni. Nedostatek by se dle mého nazoru odstranil
neplacenou sluzbou odvozu reklamovaného zbozi ptimo od zakaznikd, ktefi
bydli ve vétsi vzdalenosti od kamenné prodejny.
2. Vérnostniho programu pro stalé zakazniky
- Myslim si, Ze stavajici vérnostni program, ktery firma TV Products nabizi, neni
dostacujici. Nemotivuje zakazniky k ¢astym nakupiim, a nezvyhodnuje stalé
zakazniky. Problém by vyfesSila vérnostni karticka s moznosti sbirani bod.
Zakaznici by byli motivovani k postupu na dalsi urovné a tedy k CastéjSim
nakuptm.
Préace na této bakalaiské praci mne velmi bavila a pfinesla mi nové poznatky, co se
tykaji chodu spolecnosti, kterad vlastni internetové 1 kamenné obchody a je na trhu velmi

znama a oblibena. VEfim, Ze nalezené nedostatky a mé navrhy na jejich zlepseni budou

pro firmu TV Products CZ s.r.o. pfinosem, a ziskaji dalsi spokojené zdkazniky.
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7 Summary

Cilem této bakalatské prace bylo zhodnotit ¢innost firmy TV Products CZ s.r.o. béhem
jednoho kalendainiho roku, posoudit vyhody a nevyhody online nakupovani z pohledu

zékaznikli a porovnat jej s tradicnim nakupovanim v kamennych obchodech.

V teoretické Casti byl vysvétlen pojem internetovy a kamenny obchod. Tato ¢ast se také
zabyvala historii elektronického obchodovani a rozvoji internetového obchodu. Déle byla

tato ¢ast zamétena na metody placeni a uroven zakaznickych sluzeb.

V praktické Casti byla nejprve predstavena vybrana spolecnost a dale byly sledovany
veskeré aktivity od objednavek az po dodani zbozi zakaznikiim. To bylo uskutecnéno

diky osobni navstéve firmy.

Prostfednictvim této navstévy byly zjistény nedostatky a navrzeny opatieni vedouci
ke zlepSeni a spokojenosti zakazniki. Témto nedostatkim by méla firma vénovat

pozornost a zaméfit se na jejich odstranéni.

Klic¢ova slova: internetovy obchod, kamenné obchody, online nakupy, platebni metody

The aim of this bachelor paper was to evaluate an activity of the company TV Products
CZ, Ltd. during a calendar year, assess the advantages and disadvantages of online

shopping from the customer’s view and compare it with traditional shopping at stores.

In the theoretical part, the terms of e-shop and store were explained. This part was also
occupied with the e-shopping history and development. Then this part was focused on the
payment methods and the level of the customer services.

In the practical part, the selected company was introduced at first and then all activities
from orders to goods delivery to customers were monitored. It was realized by personal

visit to this company.

Through this visit the shortcomings were detected and the measures which lead
to improvement and customers' satisfaction were created. The company should pay

attention to these shortcomings and focus on their removal
Key words: e-shop, shops, online shopping, payment methods
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