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Diserta¢ni prace ING. PAVEL FOTIEV

Resumé

Cilem této predkladané disertacni prace je prispét k rozvoji teorie elektronického ob-
chodovani v komplexnich podminkach , sitové ekonomiky*“, prostrednictvim ¢astecné konso-
lidace a integrace do znatné miry roztiisténych existujicich poznatkia a my3enek, tj. nabid-
nout kompaktnéjsi koncepeni ramec, na zékladé prazkumu stavajiciho stavu poznéni a situa-
ce v podminkéch Ceské republiky. Préce je zaméiena na analyzu dosavadnich teoretickych
poznatkt z oblasti, které vénuji pozornost bezpecnosti € ektronického obchodovani, pouziva
nych modelu e ektronickych obchodi a hodnoceni ekonomickych aspekta, které tento typ
obchodovani piinasi. DalSim piinosem je sednoceni téchto poznatki a vytvoieni koncepeni
z&ladny pro dalSi poznavéni a budovani teorie el ektronického obchodovani. Préce se zame-
iuje také na oblast elektronickych pen¢z, jako mozného ieSeni nekterych rizik v bezpe¢nosti
platebnich transakci. V praktické roviné se autor pokusil z0zit znalostni , mezeru”
v empirickém poznani problematiky diserta¢ni préce tykajici se efektivnosti el ektronického
obchodovani a obecné e-commerce aplikaci. NavrZzena metodika vypoctu navratnosti investic
aplikovana na oblast e-commerce by méla pomoci pii rozhodovani manazert o investicich do

téchto projekti.
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Abstract

The purpose of the presented dissertation thesis is to contribute to the development of
the theory of electronic commerce in complex conditions of ,, network economy*“ by the par-
tial consolidation and integration of the highly fragmented existing knowledge and idess, i.e.
to offer more compact conceptual framework, based on research of the current state of knowl-
edge and situation in the conditions of the Czech Republic. The thesis is focused on the con-
temporary theoretical knowledge analysis from the areas of interest concerning the electronic
commerce security, used models of electronic shops and evaluation of its economic aspects,
which this type of business bears. Next contribution is unification of this knowledge and crea-
tion of the conceptua base for the ongoing recognition and theory building related to elec-
tronic commerce. The work is also focused on the area of e ectronic cash, possible solution of
some diversifications in payment transactions. On the practical level the author attempted to
narrow the knowledge “gap” in the empirical cognition of the doctoral thesis issues concern-
ing the effectiveness of electronic commerce and generally e-commerce applications. Pro-
posed return on investment calculation methodology applied to e-commerce area may help
managers making decisions in investing to these projects.
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1 Uvod

Klasické definovani elektronického podnikani jako vymeény zboZzi, sluzeb ¢i informaci
pomoci elektronického média je dnes jiZz velmi obecné. Rychly néstup Internetu elektronické
podnikéani posunul velmi rychle dopiedu, a tak je mozné mluvit o nové strategii v oblasti elek-
tronického podnikéni, zahrnujici veSkeré subjekty trhu a vytvaigici novy model podnikani
schopny rozsitit trh produkta a sluzeb, |épe si udrZzovat zékazniky a maximalné zvySovat pro-

duktivitu obchodovani.

K moznostem, jak rozSifovat portfolio produkti a jak ziskévat nové trhy, dnes patii
predevSim systémy pro tizeni vztahi se z&kazniky (CRM). [1] Ke zvySovani vnitini produkti-
vity firmy je k dispozici vice néstroji — jednak sniZzovani vnitinich naklada efektivngjSim vy-
uzivanim klasickych podnikovych informacnich systému (ERP) [2], v¢etné pievodu vétsiny
aplikaci na samoobsluzné systémy, a jednak efektivnejsi fizeni dodavatel sko-odbeératel skych
fetézch. Trend obchodovani prostiednictvim Internetu se rozviji v nékolika poslednich letech
a béhem krétké doby se stane samoziejmosti nebo spise nutnosti absolutni vétsiny podnikatel -
skych subjekti.

NejvetsSimi prekézkami rozvoje elektronického obchodu nebo obchodovani (dale jen
EO) ve firmach a podnicich jsou zefména soucasny systém, jakym probihaji obchodni aktivi-
ty, nedostatek znalosti v oblasti elektronického obchodovani a nedostatecné propojeni hlav-
nich a podparnych systému spolecnosti.

Odbornici o0 e-bussinesu hovoii jako o hovém trznim prostiedi, ekonomickém modelu
nebo zpisobu podnikani, zapticineném nastupem informacnich a komunikacnich technol ogii.
Nejde o zménu zakladni ekonomické teorie. Ekonomické zéklady (teorie) ztstéavaji platné,
zmeéna je pouze v tom, Ze jsou dnes diky novym technologiim v ¢ele s Internetem nové propo-
jeny stavgjici ¢asti jednotlivych systému. Tato propojeni prinaSeji obrovské vyhody a Uspory
spocivaici prevazné v minimalizaci duplicitniho zaznamenavéani Udaju v rtiznych systémech,
odstranéni ndklada na tvorbu, evidenci a archivaci papirovych dokladi. Sredukci mnoZstvi
papirovych dokumentt souvisi snizeni ¢asovych ztrat zpusobenych pomalym tokem téchto
dokumentd, a tim se urychluje i komunikace a styk sobchodnim partnerem. Diky tomu do-

chazi ke zlepSeni operativnosti, rychlgiSimu toku penéz a celkovému sniZzeni administrativ-
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nich nakladi. SniZuji se také naklady na skladovani, evidenci a prostory a vytvari se primé

vazby nachod afizeni vyroby. [3]

Klicovym z novych fenoménu je snizovani naklada na transakce, které je umoznéno
diky informacnich technologiim a Internetu. Dochézi zejména k diverzifikaci hodnotového
fetézce, nebot’ jiZ neni divod, aby firma viastnila cely proces obsluhy klienta od vyroby aZ po
prodg. Vznikaji tzv. virtudlni firmy, kde se nékolik spolecnosti podili na vyrob¢ jednoho pro-
duktu. Jde vlastné o nahrazeni jednotlivych oddéleni, ¢i divizi jedné spolecnosti samostatny-
mi, nezavislymi firmami. Nikdo nemaZe v prostiedi , nové ekonomiky“ fungovat sam, bez
partneri. Vyhodou tohoto systému je podstatné vétsi flexibilita vSech ¢lanka hodnotového

fetézce amoznost rychlé vymeny neefektivnich ¢asti. [4-6]

Dasim fenoménem je proto pieneseni vétSiho diarazu na mysleni a napad. Vyvoj vy-
volany vyuZivanim informacnich technologii zvy3suje vyznam nehmotnych statka jako zdroje
prosperity. NejdileZitéjSi v e-businessu je my3lenka, dobry podnikatelsky zamer, tedy to proc
mohu ja byt lepSi nez ostatni. Stdle daleZitejsi roli hraje schopnost rychlé realizace dobrého
napadu. Globani dostupnost informaci totiz rapidné zvysuje riziko, Ze vice subjekta bude mit
soucasné stejny napad. Pri pomalé realizaci se také mize stét, Ze konkurence napad ,, ukradne”
a zrealizuje ho rychlgji. Ochrana duSevniho vlastnictvi je tedy velmi zavazny problém piesa-

hujici ramec této prace, ktery by ovsem vyZadoval samostatné pojednani.

Z hlediska strategie obchodni spolecnosti posiluje e-bussines zejména vyznam préce
sinformacemi. Dul€eZita je pieména dat na vyuZitelné informace, jegjich konsolidace a poloze-
ni do souvidlosti. A to jak pro efektivni vyuZziti informaci negen v rdmci firmy, ae v ramci
celého hodnotového tetézce. Informace nestaci jen mit, ale sdilet je se svymi dodavateli a

odberateli tak, abychom se mohli navzgem prizpasobit zmeénam.

Naklady na pouzivani Internetu neustale klesgji a cena poslani informaci pomoci siti
elektronickych komunikaci je jenom zlomkem ceny, kterou by bylo nutné zaplatit za prenos
stejnych informaci telefonem, faxem nebo poStovni zasilkou. Prodavajici mohou oslovit na-
kupujici na celém svéte, stejné tak nakupujici mohou vyuzivat cel osvétové nabidky prodejci.
Ve skutecném svéte plati podniky nebo individuani zékaznici vysSi cenu, nebo koupi horsi

vyrobek jenom proto, Ze ve své lokalité nemaji jinou moznost.
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Siroké definice EO zahrnuje obchod, pri kterém komunikace mezi jeho Géastniky pro-
bih& z¢&sti nebo zcela po pocitatovych sitich, prostrednictvim pocitata, jgich prislusenstvi a
telekomunikaci. V rdmci EO lze obchodovat se zboZim hmotnym, nehmotnym i sluzbami
(informacni, prévni, ICT — napt. hostingové). EO zahrnuje vSechny kroky od reklamy pies

uzavieeni smlouvy, j€gi plnéni, ato véetné poprodejni podpory a sluzeb. [7]

Svétova obchodni organizace (WTO) pod EO zahrnuje jak vyrobky, které jsou proda
vany a placeny pres Internet, ale i dorucovany ve hmotné podobg, tak produkty, které jsou
pies Internet dorucovany v podobe digitalni (dokumenty, e-knihy, hudebni soubory mp3) [8].
Podle definice OECD zahrnuje EO jakékoliv obchodni transakce, které provadeji osoby fy-
zické i pravnické, piicemz tyto transakce jsou zaloZeny na elektronickém zpracovani a pieno-
su dat. [9]

Legidativa ES ve smérnici 2000/31/ES o EO samotny pojem EO nedefinuje, ale na-
hrazuje jg ¢astecné pojmem , sluzby informacni spole¢nosti a jegjich deklarace se nachazi v
¢l. 2(a) tzv. transparentni smérnice 98/34. Sluzby jsou rozdeleny do pozitivnich a negativnich.
Pozitivni duzby jsou poskytovany zpravidla za Uplatu, na dalku, prostiednictvim elektronic-
kého zatizeni pro zpracovavani a ukladani dat a na individudni Zadost prijemce sluzby. Ta-
kové sluzby zahrnuji napi. on-line prodeg zbozi, poskytovéani vyhledavata a pristup k datam,
pienos informaci po siti, poskytovani pripojeni k siti, ukladani informaci, poskytovéani ko-
mer¢nich informaci e-mailem. Negativni definice vylucuje z pisobnosti smérnice nekteré
¢innosti jako napt. prodeg) zboZi ¢i poskytovani sluzeb off-line (napi. hlasové telefonni sluzby,
pravni ¢i |ékarské poradenstvi nebo piimy marketing po telefonu nebo faxu) a dalSi taxativne
vymezené ¢innosti. [10]

Z hlediska prava predstavuje EO projevy vile smeiujici k uzavirani smluv, které jsou
realizovany nejen prostrednictvim pogitasovych siti a positasi’. Lze piijmout namitku, Ze pri

takovéto definici by bylo moZzné za EO povaZzovat i nabidku ajeji akceptaci prostiednictvim

! Ob¢ansky zékonik — spotiebitelské smlouvy, 853 odst. 1, Pro uzavieni smlouvy mohou byt pouZity prostiedky
komunikace na dalku, které umoziiuji uzaviit smlouvu bez sou¢asné fyzické pritomnosti smluvnich stran.
Prostiedky komunikace na délku se rozumi zejména neadresovany tisk, adresovany tisk, typovy dopis, re-
klama v tisku s objednavkovym tiskopisem, katalog, telefon s (lidskou) obsluhou, telefon bez (lidské) obslu-
hy (automaticky volaci ptistroj, audiotext), rozhlas, videotelefon (telefon s obrazovkou), videotext (mikro-
pocitat a televizni obrazovka), elektronicka posta, faxovy pristroj, televize (televizni ndkup, teleshopping),
vergind komunikagni sit', napiiklad I nternet.”

10
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faxu, kde komunikace také probiha prostiednictvim prenosu dat el ektronickou formou. Ostat-
n¢ i oby¢gnatelefonni komunikace za G¢elem uzavireni smlouvy neni legislativnimi poZadav-
ky vyloucenaalze i tedy také povazovat za EO. Presto se viak za EO dle zvyklosti povazuje
obchod, ktery je realizovéan prostiednictvim pocitati a pocitacovych siti v rdmci sité Inter-

net. [7]

11
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2 Prehled sou¢asného stavu poznani

Definice e-business muze byt rizna dle stupné vyvoje poznani, piipadné na zaklade
zduraznéni urcitych charakteristik, kontextu apod. Nékteri autori tak spiSe smeéruji pozornost
najeden podnik ajeho IS. Nasledné se da e-business definovat napr. takto:

» -...digitalni usnadnéni transakci a procesiz v ramci podniku, zapojujici informacni systé-
my, kontrolované podnikem...“ [11]

Ddleje mozné uvést dalSi definici spojenou spise s Internetem:

. -..jakakoliv Internetova iniciativa (takticka anebo strategicka), ktera transformuje podni-
katelské vztahy...." [11]

Ze v3ech moznych definic E-businessu bych se v ramci této disertacni prace priklonil
nejvice k nasledujici definici:

» WyuZivani informacnich a komunikacnich technologii, které spojuji zakazniky, dodavatele
a dalSi obchodni partnery a usnadrnuji, Zepsuji, zvySuji hodnotu, transformuji a pomahaji
inovovat podnikatel ské procesy anebo systémy a vedou tak ke zvySovani hodnoty pro stavajici
a potencialni zakazniky" [12]

21  E-businessaprostiedky ICT

Zakladni déleni informagnich systému je natyto tii oblasti:

1. TPS — Transaction Processing Systems — systémy datovych transakci — poskytuji
data pro informacni podporu Uloh operativniho charakteru pro niZsi az negjnizsi stupné fizeni.
Patii mezi n¢ taktéZz systémy pro automatizaci trizeni piedvyrobnich ¢i vyrobnich systému
(CAD — Computer Aided Design, CAM — Computer Aided Manufacturing apod.). [13]

2. MIS — Management Information Systems — manazerské informatni systémy — jsou
ze znxné ¢asti zal oZzené na databazich (propojenych) dat vytvarenych prostiednictvim TPS a
uréeny pro taktické - spie rutinni - rozhodovani stiedniho stupné fizeni. Mezi MIS se zara-
zuji tzv. systémy na podporu rozhodovéni — DSS —Decision Support System anebo Group

12
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DSS (mezi partnery) — pro informacni podporu analytickych a rozhodovacich praci, resp. si-
mulaci méné narocnych manaZzerskych dloh a expertni systémy — Expert Systems — ES — vy-
chazejici z expertni znalostni baze pro ur¢ité oblasti analyz a rozhodovéani a nabizejici vari-
antni reSeni. [14]

3. EIS — Executives Information Systems — systémy pro podporu vrcholového vedeni
— integruji predchozi systémy a slouZi jako informa¢ni podpora Uloh nestandardniho charakte-
ru. Maji komplexngjsi zabér — napiiklad nekteré podnikové funkce, resp. jgich ¢ést. Patii me-
Zi né i razné zpravodajské systémy (Business Intelligence Systems nebo Competitive Intelli-
gence Systems), tzv. systémy v¢asného varovani (Early Warning Systems) apod. [15]

V rémci téchto tii hlavnich skupin se pohybuji nasledovné uvedena softwarova reSeni:

ERP — Enterprise Resource Planning [16] — planovani podnikovych zdroji (slouzi
z velké ¢asti jako TPS, integrovany sjinymi systémy i vySSiho fadu). Tento systém umoziiuje
jak integraci vnitropodnikovych oblasti, tak oblasti z externiho prostredi. MiZe zahrnovat
razné systémy MIS, CRM, SCM, komponenty\pro elektronicky nakup apod. Ve velmi zjed-
noduseném pojeti ieSeni ERP napomaha v materidlovém a kapacitnim planovani, piicemz
hlavnimi funk&énimi oblastmi je ndkup, skladovani, vyroba, prodej, distribuce a finance, resp. i
personaistika. V rdmci ERP se tedy i€Si Ulohy od prijeti zakézky, vytvoreni objednavky, na-
planovani materid ovych vstupt véetné zpracovani navrha zdroji ndkupu, resp. kooperace pri
porizovani, objednani vstupu, zajisteni procesa skladového hospodéistvi, souc¢asné napléano-
vani predvyrobnich i vyrobnich kapacit, fizeni realizace zakazky, expedici, fakturaci a sledo-
vani plateb a samozigimé archivaci zakézek. ERP systémy automatizuji rutinni procesy a tok
dat ainformaci v téchto procesech. [2]

Pokud je ERP ieSeni propojeno sieSenim SCM (Supply Chain Management) a APS
(Advanced Planning System, resp. Advanced Planning and Scheduling) [4, 14] umoziuje
velmi flexibilng tvorit velikosti davek, pracovat se substituc¢nimi zdroji a alternativnimi tech-

nologickymi postupy, tj. dokéze zohlednit disponibilni zdroje v daném terminu.

Uvédéna ieSeni i dalSi zminéna nize mohou mit zakomponovanou fadu moduli. Tak
napiiklad SCM miiZe obsahovat moduly pro vyrobni kapacitu, kapacity dodavatela — vyrobni
i dodaci, sazby za dopravné, predpovedi prodeje, specifikace produkta a jejich kvality apod.
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CRM miiZe obsahovat nejenom databéze zékazniki, ae propojeni stechnologiemi call center,
se-mailem, sfinan¢nimi systémy, se systémy SFA ( Sales Force Automation — automatizace
prodgini sily) nebo TAS - Technology Assisted Selling — prodej podporovany technologii.
Podobne jeto u SRM — Supplier Relationship Management. [15]

Propojeni systému tykajicich se vSech podnikovych zdroji poskytuje software ERM —

Enterprise Resource Management — fizeni podnikovych zdroji.[ 16]

Pro vyrobu je vytvoieno nékolik feSeni, ato dle [2, 9, 14-16]:

MRP - Materia Requirements Planning — planovani materialovych poZzadavki vyroby

CRP — Capacity resource Planning — planovani kapacitnich poZadavkt — vyuziva de-
tailni pracovni, vyrobni nebo technologicky postup — vSechny operace véetné délky trvani
operace a stroje, na kterém je operace realizovana, pracovisté a nastrojia a materid ovych vstu-

pu. Dana je urc¢ita velikost davky.

MRP Il — Manufacturing Resource Planning — planovani vyrobnich zdroju — kombinu-
jeMRPaCRP

OPT — Optimised Production Technology — tento software dok&ze rozpoznat Uzké
mista v fizeni toku materidlu ve vyrobe. Pracuje se s podobnymi faktory jako u MRP a CRP

stim, Ze velikost davky je kolisava, mize dochazet ke zméng urcitych priorit.

Dané systémy jsou doplneny napiiklad o:

DRP — Distribution Requirements Planning
WRM - Warehouse Management Systems — systémy fizeni skladu

Pro spojeni vyrobct — dodavateli a zeiména maloobchodni fetézce se pouziva soft-
ware zaloZzeny na tzv. CPFR projekta (Collaborative planning, forecasting and reple-
nishment). Obsahem je spolupréce pii planovani a predpovidani poptavky s cilem optimalizo-
vat tok materidi a zboZi v dodavatel ském fetézci tak, aby nedochazelo k nezéddoucim vypad-

kam. Zakladem je sdileni obchodnich informaci v rdmci celého dodavatel ského fetézce.
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TaktéZ pro urychleni Zivotniho cyklu vyrobka a zegména pro jeho navrhovou stranku
existuji specificka programova vybaveni, vyuZivana partnery v ietézcich a sitich. Nazyvaji se

software pro Product Lifecycle Management.

V sitové (lokani i externi) architekture se vyuzivaji protokoly, jako napiiklad SNA
firmy IBM nebo TCP/IP, ¢i OSI model. DalSimi standardy jsou napiiklad ISDN — integrujici
i hlasové sluzby (ISDN sluzby jsou poskytované telekomunikacnimi spoletnostmi). Pro mist-
ni sitovou architekturu (tzv. LAN — Local Area Network) se vyuZivaji standardy, jako Ether-
net 1SO 8802.3 ajiné. Pro SirSi geograficky zabér to jsou tzv. WAN (Wide Area Networks).
Pri sitovani jsou dualeZité také jiné sluzby nez je propojeni. Pridané sluzby, jako napiiklad e-
mail, EDI arazné aplikace poskytuji napiiklad provideti VAN —Vaue Added Network.

LAN lze oznxit také za podnikovy intranet, tedy sit’, kterd propojuje jednotlive ¢asti
podniku, ale je vaci externimu okoli a2 na ur¢ité mista uzaviena. Takto ovSem miZe existo-
vat i WAN. Pro spojeni separdtnich LAN i WAN (tedy raznych podniki) se pouziva pojem

extranet.

Pro spojeni spartnery jsou vyuzivany itzv. portdy (brédny pro vstup na webovou
stranku partnera s uréitou moznosti komunikace, spoluprace i pristupu do informagnich data-
bézi jednotlivych partnerd. Jsou tedy podobné komerénim portéam, jako je napiiklad v Ceské
republice Seznam.cz, Centrum.cz apod. Existuji tzv. obecné — zékaznické, dodavatelské, za-

mestnanecké, pro management a funkéni — jako napriklad znal ostni portaly apod.

DalSimi softwarovymi aplikacemi pro spojeni s partnery podniki jsou tzv. workflow a
groupware aplikace. Sada softwarti u workflow umoznuje pohyb informaci (a dokument i
ukolt) v jednotlivych krocich tokt vyrobnich procesi. Rozezndvé se kolaborativni (umoziuje
komunikaci, jednani a spolupréci), vyrobni (cilem je zvySeni produktivity a zkvalitnéni proce-
si) a administrativni workflow (cilem je sniZeni naklada za pracovni silu pro administrativni
Ukony u komplexnich transakcich). Groupware podporuje spolupraci skupin lidi, ktefi pracuji
na dosaZeni stejného a spolecného Ukolu a cile (patii sem i e-mail). Komplexnéjsi charakter
ma Group Decision Support systems (GDSS) — interaktivni systém, ktery usnadiuje feSeni
polo a nestrukturovanych problémut pro rozhodovatele. Umoziuje taktéZ virtudni setkani a

jednani.
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Pro elektronické podnikani jsou dulezité i mobilni informacni a komunikacni systémy
— napt. , vyspelgsi“ mobilni telefony, PDA (Persona Digital Assistant), laptopy apod. Pro
tzv. PAN (Persona Area Networks) — spojuji bezdrétové osobni zatizeni v malém prostoru —
napiiklad ve skladu, v prodejiné apod. - se vyuZivaji napriklad standardy nazyvané Blutooth.

Ty Ize ovSem spojit i s mobilnimi telefony.

V souvidosti e-business se pro mnoho pojmut z podnikové praxe vyuZiva piedpona
,€'- tedy ,electronic* az nespecifikovanych divodi vétSinou anglicky vyraz pro zbytek
pojmu. Jako piiklady, bez dalSi diskuse, tohoto Zargonu vezméme vyraz pro elektronické po-
fizovani (obstarani ¢i nakup) je to e-procurement, elektronické vyhledavani zdroji e-sourcing
atd. [3]

2.2  Z&kladni déleni obchodovani na I nternetu

B2B — zkratka z ,business to business’ — oznacuje komeréni a marketingové aktivity, i
transakce mezi firmou a firmou ¢i podnikatelem, ktefi zbozi ¢i sluzby kupuji prevazné za Gce-

lem jgjich dalSiho prodeje ¢i zpracovani. [17]

B2C — zkratka z ,business to consumer® — oznatuje komeréni a marketingové aktivity i
transakce mezi firmou a kone¢nym spotiebitelem zboZi ¢i sluzby. Spotiebitelem piitom muze
byt jak soukroma osoba, tak firma i podnikatel?. [17]

C2C — zkratka z ,,consumer to consumer“ — oznatuje komeréni a marketingoveé aktivity ¢i

transakce mezi ob¢any navzgem (neuplatiiuje se ochrana spotiebitele) [18]

2 pokud pri uzavirani a plnéni smlouvy nejednd v rdmci své obchodni nebo jiné podnikatelské ¢innosti (§ 52
odst. 3 ob¢anského zékoniku).
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Obr.¢.1 Modely e ektronického obchodovani

23 B2B

EO B2B ma za cil zgjidteéni bezpecné komunikace mezi jednotlivymi obchodnimi
partnery tzn.: predavani veskerych dokumentut, uzavirani obchodnich kontraktt, navazovani
dlouhodobych obchodnich vztahi a realizovani vlastnich obchodnich transakci. Jeho smyslem
je zjednodu3eni komunikace v dodavatel sko-odbératel ském tetézci. Vztahy mezi jednotlivymi
firmami B2B trhu jsou témei vzdy formalné smluvné upraveny a vymeéna dokumentt probiha
podle mnohdy zakonem stanovenych pravidel. Elektronicky provadény obchod mezi podniky
ma piredevsim zvysit efektivnost jednotlivych procesi a sniZovat transakeni néklady. [19]

Sitové prenosy dat zvy3suji operativnost obchodnich procesi, nebot’ doba ob&hu do-
kladu se zkracuje ze dnia na minuty, nejvy3e hodiny. Elektronické dokumenty jsou vice odol-
né proti chybovosti (u "papirovych" dokumentt maze dojit k zavleceni chyby napt. pii piepi-

sovani Udajt) alze je snadno archivovat na elektronickych pamét'ovych médiich.
Pokud se vefirme vytvéii a archivuji elektronicky podepsané dokumenty, byva pro-

blém svyprchavanim platnosti elektronickych podpisi, které byvaji platné na jeden az dva
roky. ReSenim je ziizeni odpovidajiciho davéryhodného archivu. DuleZité je, aby byl archiv
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odpovidgjici. Typ duvéryhodného archivu je tieba volit podie doby, po kterou bude nutné
dokument archivovat. Pivodci uvedeni v § 63 odst. 2 z&kona ¢. 499/2004 Sh., o archivnictvi a
spisové sluzbé a 0 zmeéne nekterych zakona jsou povinni vytvorit a udrzovat dokument ,, Ar-
chivatni a skartacni rad“. V tomto dokumentu musi byt vyjmenovany vSechny dulezité do-
kumenty vznikgjici ¢i prichézegjici do firmy. V minulosti archivacni a skartacni fady obsaho-
valy pouze listinné dokumenty. V soucasné dobé jsou doplnovany i o elektronické dokumen-
ty. Elektronické dokumenty nemusi byt jen klasické dokumenty, jako jsou napi. smlouvy, ae
téZ filmy, zvukové nahravky, ¢i dokonce webové servery nebo celé databaze. U kazdého do-
kumentu je uvedena doba archivace dokumentu a skartacni znak vyjadiujici, co pro dokument
znamena skartace, jestli jeho likvidaci nebo jeho predani do dalSiho archivu. Doporucuje se,
aby archivatni a skartacni rad byl doplnén tak, aby u elektronickych dokumenta bylo vyzna
¢eno, zdali obsahuji elektronicky podpis ajak dlouho musi byt tento podpis obnovovan (revo-
kovan). Elektronicky podpis by mel byt obnovovan po takovou dobu, po kterou maze byt

tento podpis, resp. podepsany dokument vyuZit jako dikaz v fizeni pied soudem.

Pokud se pii revizi archivacniho a skartacniho fadu narazi na elektronické dokumenty,
j€Z je nutné udrZzovat 10 avice let (a mohou byt i bez el ektronického podpisu), je tieba zajis-
tit, aby tyto dokumenty bylo mozné predat do jiného archivu v pripadé zmény archivacniho
informacniho systému ¢i v piipadé ukonceni ¢innosti firmy. Pokud se jedna o dokumenty na
trvalou archivaci, je nutné zgjistit jgjich predani v ramci skartatniho fizeni do dalSiho archivu.
Udrzbu dokumentii (véetne obnovovani podpisi) a predavani dokumentt do dal&ich archiva
ieSi standardy OAIS. Pokud se ve firmé ieSi otazky trvalé archivace elektronickych dokumen-

ta, mélo by se ctit doporuceni ICA.

Pro mnohé partnerské firmy je automatizovana vymena elektronickych dokladi jiz
béZnou praxi. Je zaloZzena na systému EDI (Electronic Data Interchange) podporujicimu el ek-
tronickou vymeénu strukturovanych standardnich zprav mezi dvéma aplikacemi b&Zicich na
nezévidych subjektech. Systém EDI zarucuje integritu, autenti¢nost a davérnost zprév. [20]
Vlastni zpravy jsou standardizovany. V rdmci standardu jsou definovany formaty polozek,
¢iselniky a typové zpravy. Jako piiklad jednoho z mnoha EDI standardi Ize uvést
UN/EDIFACT (United Nation/Electronic Data Interchange for Administration Commerce and
Transport), ktery definuje velky pocet raznych zprav pro stétni sprévu, obchod a dopravu (ob-
jednavky, faktury, platebni piikazy, danova priznani, celni deklarace atd.).
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Prenosy zprav v systému EDI zgjistuje komunikatni systém VAN (Vaue Added Ne-
twork). VAN je nezavida tieti strana, ktera obchodujicim stranam poskytuje nejen technické
suzby (prenosy zprav, archivace dokumenta, technicka podpora uZivatelu), ae i sluzby ad-
ministrativni (teSi smluvni vztahy uZivatelu atd.) [21]

V rédmci elektronického obchodu B2B se postupné ustdlily 3 zakladni obchodni mode-
ly [22]:
SELLER CENTRIC

BUYER CENTRIC
E-MARKET PLACE

Model seller centric se pouziva vétSinou ve vztahu velkoobchodu vaéi maloobchodni-
kum popt. dealeram. MuZe se jednat o skupinu dodavateld, ktefi ngjsou vici sobé ve vzaem-
n¢ konkuren¢nim postaveni, ale naopak se svymi produkty vhodné doplnuiji. Jgjich naklady na
prodg] zbozi jsou pak mnohem niZSi nez v piipadé klasické formy prodeje. Model buyer cent-
ric, ktery byva oznatovéan také jako e-procurement (elektronicky nékup pro vlastni potiebu) je
modelem opacnym. Pomoci tohoto modelu je uskutecnovan elektronicky ndkup pro viastni
potiebu. Zakladatelem byva nej¢astéji skupina nékolika podnikatel skych subjekti, ktefi jsou
vyznamnymi odbérateli a maji vétSinou znatnou vyjednévaci silu. E-market place je obchodni
platforma zaloZzena na Internetu, kterd shromazd’'uje nabidky a poptévky zboZi z vice stran
scilem uzavirat transakce [21]. E-trZiste (e-market place) predstavuji model, kde maji moz-
nosti ziskat nové zakazniky, minimalizovat provozni néklady nebo vyuzit automatizovany
pienos do informatniho systému. Na strané druhé stoji nakupuijici, jez oceni soustiedéni na-
bidky nekolika konkurencnich dodavatelit do jednoho mista, moZnost vypsani individudni

poptavky ¢i moznost nastaveni parametri pro vyhodnocovani nabidek.

Prokazatelné snizovani nékladt je divodem pro¢ i nejveétsi firmy odhodily schéma
»Internet je nezraly a jeho vyznam pro ekonomiku neodhadnutelny”, a poustéji se urychleng
do B2B aktivit. Tato Uspora spociva zefména v digitalizaci a automatizaci vétSiny ¢innosti
(odstranéni potieby opétovného zaznamenavani Udaju, odstranéni néklada ve vyuziti moder-
nich komunikacnich prostredkd, predevSim Internetu (vyrazné zrychleni pienosu dat, sniZzeni
nakladi na komunikaci, vySSi operativnost). Zavedeni elektronického obchodovani vyrazné

zkracuje dobu od objednani zbozZi do okamZiku jeho dodani (dodavky just-in-time).
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Celkove se Uspory z B2B transakei d&li procentud né takto™:

1. 5-15 % uspora piimych nakladi pomoci racionalizace okruhu dodavateli diky kva-

litnim informacim pro cenova jednani a kontrolou vSech nékupa

2. a 70 % uspora nepiimych naklada spojenych s procesy a nakupnimi procedurami
(schvaovéni, administrativa, casova prodleni, integrita dat apod.)

3. 50-70 % ¢asova Uspora Vv rdmci komplexniho nékupniho cyklu

Poskytovatelé B2B sluzeb vykazuji mimoiéadny z§em investora a hodnota akcii téchto
firem neustdle roste. Velké Internetové spolec¢nosti, které doposud orientovaly své sluzby na
spotiebitele, meéni své zaméieni na B2B obchod.

Nejvetsi obrat na elektronickém trhu probiha v oblasti B2B. Jde o zavedené, existujici
obchodni vztahy, nej¢astéji mezi dodavatelem a distributorem. Internet zde ,, pouze* umozni,

aby byly tyto existujici obchodni vztahy 1épe provadény, napiiklad:

objednatel objednava u distributora pies Internet, pricemz piesné vi, kolik je jakého
zboZi na skladg, protoZze kazdéa realizovana objednévka okamZzité odexita zboZi ze
skladovych zasob, pokud tuto funkci distributor na svém webu nabizi.

dodavatel zase muze nechat tyto objednavky presné analyzovat (bez zésahu lidské
ruky) a vytvorit si automatizovany systém na dopliiovéani skladovych zasob, pred-
povedi odbéra, atd.

V systému obchodovani B2B |ze pokracovat mnohem dale: |1ze vytvéret celé Interne-
toveé retézce, jdouci aZ k vyrobci, ktery takto miZze vyrdbét podle konkrétni objednévky, pii-
¢emz informace negjde pires ietéz lidi. Dalsi Sanci, uz na pomezi obchodovani B2B a B2C jsou
tzv. virtudni aukce: nabidky a poptavky vyrobnich kapacit, surovin, slev a podobné vyhlaso-
vatelt areakce potencié nich dodavatelti prostiednictvim webovych portélt.

24 B2C

B2C se stava soucasti obchodnich strategii firmy a rozSiiuje tak vyznamné oblast je-
jich obchodnich aktivit. Nékteré obchody na Internetu dokonce nemaji Zadnou "kamennou"

¢ast, jsou to tedy obchody pouze virtualni.

3 dle Aberdeen Group 2004 Research
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B2C obchody piindSeji obéma partneram, tj. obchodnikovi i zékaznikovi mnohé vy-
hody. Jsou to zejména:
sniZeni transak¢nich nakladi
zjednoduSeni administrace obchodu
piesna znalost nakupujiciho
individuani pristup k zékaznikovi
mozZnost rychle a pruzné reagovat na pozadavky zékaznika
optimalizace vyroby a skladu
trvala dostupnost (7 dni v tydnu, 24 hodin denng)
moznost vyuZiti B2C portda
levny a globdni marketing
ziskani konkuren¢ni vyhody
Obzvlé&&teé moznost ziskani konkurencni vyhody a ziskani pevné pozice natrhu je vy-
znamné pro mensi a zacingjici firmy, které by v "kamenném" obchodnim svété jen tézko
uspely v konkurenci svelkymi a zavedenymi obchody. Zavedeni internetového obchodu
piedstavuje zautomatizovani veskerych procesi, které pii obchodni transakci probéhnou mezi
z&kaznikem a obchodnikem. Velmi dileZitou roli hraje téZ zajisteni predprodejni a poprodejni
féze, i kdyZ vlastni obchodni transakci nevytvéareji. [19]

Zaujmout potencianiho zékaznika a presvédeit ho o vyhodnosti nakupu je mozné pro-
stiednictvim katalogt zbozi, technickym popisem produkti a referencemi zverginénymi na
WWW strance obchodu. Do poprodeni péce o zakaznika patii predevsim tzv. "call" centrum,
kam muze zakaznik zasilat své dotazy a pripominky prostiednictvim elektronické posty, pii-
mo z WWW stranky obchodu nebo telefonicky. ProtoZze o dotyéném zékaznikovi existuji
v zaékaznickeé databazi zaznamy o jeho ndkupech, maze s nim byt jednano zcela individudng.
Je treba ale zminit, Ze kazdy provozovatel systému, ktery naklada s osobnimi daty osob musi
splnit ur¢ité zakladni povinnosti. Musi jasné vymezit, za jakym G¢elem jsou osobni Udaje
uchovavany a zpracovavény. Osobni data nesmi pouZivat k jinému, neZ vymezenému Gcelu a

nesmi shromazd’ovat vice Udaja 0 0sobach, nez je k danému Ucelu nezbytné. [ 23]
Obchodni transakce mezi zakaznikem a obchodnikem prochazi neékolika stadii:

vybeér zbozi
objednéani zbozi
dodani zbozi
G¢tovéni a platba
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Z hlediska ndvaznosti datové a reané struktury procesu je specianim ukonem dodav-
ka zbozi. Zptusob dodavky je dan charakterem obchodovaného zboZzi. Jiny zpiasob dodavky 1ze
samozigimé pouzit u zbozi nehmotného charakteru (napt. softwarové produkty je jednoduSe
mozné dorucit zékaznikovi prostiednictvim Internetu) a jiny zpusob voli obchodnik
u dodavky zbozi hmotného charakteru (doruceni postou, piepravni sluzbou, kuryrem, vy-
zvednuti ve skladu apod.).

ReSeni B2C vyuzivé celou fadu internetovych technologii. Krome jazyka HTML je to
zeiména DHTML (dynamické HTML), jazyk XML, WML (pro moznost piistupu do interne-
tového obchodu pies mobilni zatizeni) a dalSi programétorské nastroje a technologie jako:
Java Applets, Java Scripts, VB Script (Visua Basic Script), ASP (Active Server Pages), PHP
(Professional Home Pages), databazové servery a dalSi. Vytvargji na strané serveru i na strané
klienta interaktivni uzivatel ské rozhrani, reagujici na zadani zakaznika, pro néhoz mé byt cely
postup obchodni transakce jednoduchou a transparentni operaci.

Vevztahu k B2C byly definovany tii generace elektronického obchodovéani [24]:
1. statické WWW stranky se zakladnimi informacemi,

2. on-line nabidka zbozi,

3. propojeni internetove aplikace sinformacnim systémem podniku.

V nasledujicich bodech je prezentovéna filozofie B2C, ktera je v souladu stim, co tvrdi
experti arazni guru nove ekonomiky asice, Ze klicove faktory pro zdar v novych podminkach

jsou:

1. dudedné fizeni ocekavani (expectation management) vSech Gcastniki el ektronického
podnikani,

2. plné nasazeni a oddanost zvolenému modelu,
3. schopnost rychle se ugit z nabytych zkuSenosti,

4. rozhodné a dasledna proménafirmy v e-podnik na zakladé zvoleného podnikatel ského
modelu.
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25  Bezpetnéprostiedi EO

Systém EO je systém zalozZeny na vyuZiti ICT. Pro pochopeni problému bezpecnosti
EO je proto potieba nejprve rozumét pojmu bezpednost, jak je chapan v ICT. To umozni |épe

pochopit ¢im jsou specifické poZadavky bezpecnosti EO.

Hrozba Regeni bezpetnosti Funkce Technologie
Zachyceni dat, nezékonné ZaSifrovéni Zabréni falSovéni zadif-| Symetrické zadifrovani, ne-
¢teni nebo modifikace rovénim dat symetrickeé zaSifrovani

UZivatelé uvedou nesprav- | Identifikace aautentizace | Ovéiuje aidentifikuje | Elektronické podpisy a certi-

né svoji identitu (spachani odesilatele a prijemce fikaty
podvodu)
Neautorizovany uzivatel naj Firewall Filtruje a zabraiuje Firewally, VPN
jedné siti ziska piistup do uréitému typu provozu,
jiné sité¢ za icelem cteni, vstup nasit’ nebo server

ziskani nebo modofokaci

Tab. ¢. 1 Neékteré bezpetnostni hrozby ajegich moznaieSeni

ICT bezpecnosti se rozumi proces dosazeni a udrZeni duveérnosti, integrity, dostupnos-
ti, vedeni evidence, autenticity, nepopiratelnosti a spolehlivosti informaci a sluzeb, a to na
piimétrené Urovni, tj. natakové drovni, ktera spliuje piedem stanovena cilova kritéria. Daver-
na aktiva obsaZend v bezpecném ICT systému nesmi byt pristupna neautorizovanym (neo-
pravnénym) subjektam. Subjektem muZze byt jak ¢lovek, tak technicky nebo logicky systém s
delegovanou pravomoci, napt. vypocet (proces) [25]. Zajistenim integrity se rozumi, Ze aktiva
systému jsou modifikovatelna, dopliiovand anebo ruSena pouze autorizovanym zpasobem.
Autenticitou se rozumi ovéritelnost ptivodu. Vlastnost nepopiratelnosti dopliuje autenticitu o
dikazni prostiedky pouZitelné obecné v ¢asové neomezovaném prostoru. [18] Dostupnost je
zarukou, Ze aktiva systému jsou autorizovanym subjektim dostupné pouze s nezbytnym zdr-
Zenim. Spolehlivogti systému se rozumi konzistence zamy3sleného a vysledného chovani da-
ného systému. [26]
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Podiveime se nyni na specifika bezpecnosti prostiedi EO. Je prirozené, Ze systémy
EO musi vykazovat alespon stejné pratel ské postoje viuci zakaznikim, musi byt alespor stgjné
daveéryhodné a musi davat aespon stejné zaruky za bezpecnost jako klasické obchodni systé-
my. Za systém s pidtelskym postojem ke svym uZivatelim se povazuje snadno pouZitelny,
vaudypritomny a z hlediska dostupnosti maximalné otevieny systém. Duveéryhodnost systému
je typicky dana identifikovatelnosti jeho uzivatelt, chovanim partnera (zpasobem vedeni jed-
nani) a spolehlivosti. PoZadavek bezpetnosti zdiraziuje predevSim zaruku integrity, zaruku
zachovéni soukromi a zéruku dodrZovéni pravnich predpisi. [27]

Scénét, ve kterém se EO odehrévd, |ze charakterizovat nésledovne: Zakaznik si elek-
tronickymi prostiedky nalezne obchodnika (nékdy mozna i naopak) a tyto dva subjekty si
elektronicky dohodnou terminy, podminky a vSechny potiebné detaily nakupu. Tato dohoda
muiZze mit pisemnou formu elektronického dokumentu (podepsané smlouvy, objednavky po-
dané na z&kladé poskytnuté nabidky apod.). Aby se smlouva splnila, obchodnik musi zbozi

dodat a zékaznik za n¢ musi zaplatit. Provede se dvoustranna obchodni transakce.

Z&aznik i obchodnik ma opravnéné pozadavky na co nejvyssi bezpetnost celé ob-
chodni transakce. Obchodnik si nepigje ztratit renomé, zakaznik své penize. Z&kaznik muze
poZadovat zachovéani svého soukromi. Z&kaznik i obchodnik musi mit moznost doloZit prabeh
obchodni transakce soudu a poZadovat, aby sporny pripad rozhodnul soud. Typickymi hroz-
bami pro obchodnika v prostiedi EO jsou situace: heobdrZi platbu, obdrzi zfalSovanou objed-
navku od z&kaznika, jiny faleSny server vystupuje v jeho identité¢ a ndslednym nedodrZzenim
sednanych podminek ztréci EO na své povésti, ttocnik najeho systém si neopravnéné (neau-
torizovang) zpristupni kryptografické klice, privatni data z&kaznika apod [18]. Typickymi
hrozbami pro zékaznika v prostiedi EO jsou situace: proplati neexistujici objednavku, je mu
odmitnuto pInéni sluzby obchodnika, dojde ke kompromitaci jeho soukromych dat v¢. infor-
maci o jeho zgmech a preferencich, Utocnik na jeho systém si neopravnéné (neautorizovang)
zpiistupni kryptografické klice, zakaznik nedostane zbozi nebo dostane zboZzi jiné ¢i jiné kva
lity apod. [28]

26  Modely elektronickych platebnich systémua

Bezpecné komunikatni protokoly na drovni sluzeb poskytovanych WWW servery

WWW klientam (prohlizecim) jsou universalni, jsou uréeny pro pouZziti ve vice aplikacich. Je
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proto pochopitelné, Ze neposkytuji tak specifické néstroje, jakymi jsou platebni protokoly
mezi zakaznikem a obchodnikem. Platebni protokoly se buduji nad WWW protokoly. Plateb-
ni protokoly by tudiZ sice mohly pouzivat sluzeb poskytovanych v ramci komunikace WWW
Klient - WWW server, napi. protokoly S-HTTP, SSL apod., ae vétdinou tomu tak neni. Bez-
pecné transportni sluzby SSL vyuziva hlavné HTTP protokol. SSL byl vyvinut firmou Nets-
cape pro bezpetny pienos dokumentu pres Internet. Protokol SSL b&Zi nad protokolem
TCP/IP apod aplikacnimi protokoly jako napiiklad HTTP, ¢i LDAP. Ackoliv je protokol SSL
nej¢astéji pouzivan v sitich zalozenych na protokolu TCP/IP, miZe bézet nad libovolnym

transportnim protokolem. [25]

SSL-HP || SSL-CCSP || SSL-AP || HTTP LDAP || IMAP

SSL-RP

TCP/IP

Obr. ¢. 2 Princip vrstveni protokoli

Typickymi predstaviteli EPS bez elektronické hotovosti jsou dnes systémy budované
nabézi pouzivani platebnich karet, napt. First Virtual, CyberCash nebo SET. [29-31]

261 SET

SET je pramyslovy standard pro bezpetné placeni platebnimi kartami po Internetu vy-
vinuty dvémi nejvyznamnéjSimi asociacemi platebnich karet (Master Card a Visa) ve spolu-
préaci sfirmami GTE, IBM, Microsoft, Netscape, SAIC, Terisa Systems a VeriSign. Definuje
architekturu a funkéni viastnosti. Nedefinuje implementaci, mize byt implementovan jak po-
moci WWW duZeb, tak i pomoci elektronické posty. SET nespecifikuje ani proces nakupu
nebo objednévek, ani platebni metodu, specifikuje jak se dosahuje potiebné Urovné davérnos-
ti, integrity dat a autentizovatelnosti zakaznika a obchodnika pomoci standardizovanych kryp-
tografickych a certifikaénich mechanismi. SET nepovaZuje za diveérné uréeni objedndvaného
zbozi, daverny je platebni prikaz zékaznika, zvlaste pak ¢islo platebni karty. Tuto informaci
nezpiistupni ani obchodnikovi, vidi ji pouze zékaznik a banka. Pro potvrzeni, Ze klient je pré&
voplatnym drzitelem dané platebni karty, a pro potvrzeni, Ze obchodnik je legitimnim ¢lenem

asociace platebnich karet, se pouZivaji digitani certifikéty vydavané financnimi organizace-
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mi. Certifikéty, v¢. certifikdtu bank, predevsim daveéryhodné potvrzuji viastnictvi Sifrovacich
a podepisovacich (ovérovacich) kryptografickych nastrojt. Prubeh typické transakce v pro-
stiedi SET ilustruje obrazek.

Banka
Finanéni
SET sit

Certifikaded autotita t - Plate hniJ
hrana
e
v ~ SET
“o
\ﬁ‘

-y
Obr. ¢. 3  Prostiedi protokolu SET

Zakaznik
{driitel karty)

SET

SET protokol zahrnuje tyto Gcastniky:

zékaznik

banka, ve které ma zékaznik Ucet s platebni kartou

obchodnik

banka, se kterou ma obchodnik smlouvu o prijimani platebnich karet

platebni brana - pocita¢ se specidnim programem umistény v autorizacnim stiedisku

banky - je ptipojeny do Internetu

spolecnost vydavagici karty (card brand) — je napojena na ob¢ banky a umoziuje auto-

rizaci aprovedeni plateb platebnimi kartami, vydava certifikét platebni brang

certifikacni autorita - vydava certifikéty zG¢astnénym stranam.

Zakaznik posle obchodnikovi poZadavek na ndkup (SET nespecifikuje jak zboZi vy-
hledat, jak gednat jeho vyrobeni, jak gednat jeho cenu). Obchodnik tuto Zadost zakaznikovi
potvrdi aoba s témito zpravami vymeni certifikaty. Zakaznik vypracuje objednavku a doplni
ji platebnim piikazem, ve kterém je ¢islo platebni karty Sifrovano tak, Ze je dostupné pouze
bance, a digitdlné ji podepiSe a zadle obchodnikovi. Obchodnik maZe digitdni podpis ovéfit,
ziskéva tak zéruku autentizace a nepopiratelnosti zakaznikovy Zadosti (zaruky platné alespon
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v ramci uzavienych smluv). Mnozstvi objednaného zboZi si obchodnik necha schvalit a Sifro-
vané ¢iso platebni karty podle své bance. Ta prostiednictvim vlastnich komunikacnich systé-
mu bank a asociaci platebnich karet platebni piikaz autorizuje a souhlas nebo odmitnuti zadle
zpét obchodnikovi. Obchodnik informuje z&kaznika o pozitivni nebo negativni autorizaci jeho
karty a zbozi dodavd Zékaznik m& moznost se dotazovat na stav vyiizovani celé transakce.
Po pozitivni autorizaci karty a piipadné kdykoliv béhem nebo po dodavce zboZi obchodnik
Z&da svoji banku o provedeni platebniho piikazu na svij Gcet a o provedené platbé ziskava
Gcetni doklad. [32]

2.6.2 CyberCash

CyberCash byl navrzen jako Uvérova karta umoziujici prostrednictvim finan¢nich in-
stituci transakce s okamzitou platbou mezi kupujicim a prodavajicim. Transakce miZe byt
deSifrovana jeding instituci, ktera potvrdi, Ze je karta registrovana, vaze se k prislusnému typu
(¢tu a je mozné sni platit. Obchodnik se nikdy nedozvi ¢ido kreditni karty, nebot’ osobni
¢idaaidentifikatni Udaje jsou zaSifrované, ae znaidentitu zakaznika a miaze téz zaznamenat,
co nakupoval. Cislo kreditni karty miZe zjistit jen autorizacni stiedisko. PIng automatizovany
server spole¢nosti CyberCash zabezpeuje komunikaci obousmérnym posilanim zprév a je-

jich Sifrovéanim. Z kryptografického hlediska CyberCash vyuZiva asymetrickou kryptogréfii.

V nadedujicich bodech je velmi zjednoduSené popsan cely proces [30]:

1) Instalace programu CyberCash u zékaznika (Sifruje, uchovava veskeré informace o
transakcich).

2) UlozZeni ¢ida kreditni karty zakaznika a vygenerovani soukromého a veigjného
klice.

3) Zaslani verginého klice zékaznika firmeé CyberCash.

4) Zé&aznik poSle objednéavku obchodnikovi (zaregistrovanému u CyberCash a pou-
Zivgjicimu program CyberCash).

5) Obchodnik doplni Udaje z objednévky zékaznika o informace, které karty akceptu-
jeavrdti je zakaznické strané programu CyberCash.

6) Zéakaznik doplni do zpravy ¢islo kreditni karty pozadovaného typu, nasledné digi-
tane podepiSe a dde zaSifruje zpravu verginym klicem firmy CyberCash a pose
obchodnikovi.
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7) Obchodnik nachysta podrobnosti o transakci, podepise ji svym klicem a zaSifrova
nou vergnym klicem firmy CyberCash poSle spolu se zpravou zékaznika firme
CyberCach.

8) CyberCash zpravy deSifruje a porovna verze obchodnika a zakaznika.

9) Pokud jsou verze shodné, predioZi platebnimu centru karty zékaznika Zadost o
pievedeni fin. prostredka.

10) CyberCash potvrdi obchodnikovi provedeni pievodu fin. prostiedka.

11) Obchodnik z&kaznikové strané programu poSle informace o transakci a program

tuto informaci ulozi.

Vyhodou tohoto systému je, Ze pouziva Sifrovani jako techniku zabezpeceni plateb-
nich transakci a prodejce nemiZe jednoduSe zjistit ¢islo kreditni karty z&kaznika. Nevyhodou
pouzivani systémy CyberCash je nutnost zavedeného U¢tu v bance zgjist'ujici platby a pouzi-
vani specidniho software, ktery musi mit obé strany — jak prodejce, tak i potenciani zakaz-
nik.

2.6.3 First Virtual

Systém First Virtual (FV) vyuZiva existujici kreditni karty a snazi se odstranit pretrvé
vajici bezpecnostni rizika, které s transakcemi na Internetu do urcité miry souvisgji. Hlavni

dveé rizika, na které se systém zaméiuje, jsou:

moznost technického naruSeni komunikace pres otevienou sit” Internetu
nespolehlivost informaci, které jsou na internetu poskytovany — problémy s relevant-
nosti obsahu webovych stranek

FV se snazi zminéna rizika odstranit. Pred zapocetim pouZivani systému se musi obgé
strany FV registrovat. Z&kaznik musi zaregistrovat svoji kreditni kartu a vyplnit piihl&sku,
kde projevi svij z§em o pouzivani FV. Nasledné je mu doruc¢eno osobni identifikacni ¢islo
FV (tedy PIN). PIN funguje misto ¢isla zkaznikovy kreditni karty ajen FV mamoZznost spo-
jit PIN s kreditni kartou zékaznika. Na stran¢ obchodnika probéhne obdobny proces.

Popis procesu transakce pies FV [33]:

1) Zz&kaznik pode nékupni poZadavek spolu se svym PIN (misto obvyklého ¢isla kre-
ditni karty) registrovanému obchodnikovi
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2) Obchodnik posle popis ndkupu, celkovou sumu Utraty, svij i zékaznikav PIN na
FV

3) FV podle e-mail zakaznikovi s poZzadavkem na potvrzeni jeho nakupu

4) FV poSle pozadavek nabanku zékaznika pro prevod penéz na FV

5) Po prevodu penéz od zakaznika na FV, je informovan obchodnik a muze dodat
zbozi zékaznikovi.

6) Po dodani zbozi z&kaznikovi FV prevede penize na Gicet obchodnika.

Vétdina kroka probiha prostiednictvim e-mailu, pouze pievody penéz jdou prostied-

nictvim uzavirenych finan¢nich siti.

FV v podstaté nahrazuje funkci ¢teciho zatizeni karet v kamenném obchodé. Zarucuje,
Ze tietim strandm nejsou poskytnuty osobni informace o zakaznikovi. Zékaznikovi zarudi jis-
totu existence obchodnika, vzhledem jeho registrace u FV. Slabinou systému je emailova
komunikace, kdy neni zaru¢ena rychlost doruceni zprav.

Systém nabizi v podstaté aplikaci tradi¢niho platebniho mechanismu v prostiedi no-
vych technologii. Vzhledem k poZadavkim na bezpetnost a jednoduchost pouzivani zarucuje
systém méné soukromi nez tradi¢ni kreditni karty. Informace o klientech ma negjen banka

resp. kartova spole¢nost, ale navic jeste FV.

2.7  Elektronicka vyména dat

Elektronicka vymeéna dat (EDI — Electronic Data Interchange) se vyuZziva jako zpusob
komunikace s obchodnimi partnery déle nez tricet let. EDI bylo pavodné navrZeno jako feSeni
problému k dosaZeni plné integrace. Implementace EDI vSak byla pro velké organizace zkla-
manim. Podle odhadu vyuZiva na celém svété EDI dve sté azZ tii statisic obchodnich partnerd.
To je v&ak tieba porovnat s miliony podniki, které ¢ekaji nalevnéjsi aternativu EDI. Slabou
strankou EDI je jgi strnulost, vysoké néklady a obtiZzna implementace. Neni to tak davno, co
se XML zatala vyuzivat k novym aplikacim vzhledem k nizkym né&kladam, pruznosti a Siroké
funkenosti. Technologie XML vytvari nové moznosti pro internetové obchodovani B2B. Pod-
statn& nakladova vyhoda webové integrace vaci EDI ji piedurcuje k rychlému pronikéni mezi
podniky v prigtich letech. Automobilovy pramys se dost ¢asto uvadi jako nejlepsi priklad
rychlé implementace EDI k elektronické vymeéne standardizovanych dokumenti. Ve skutec-
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nosti byla EDI prakticky vyuZivana mezi automobilovymi vyrobci ajegjich ngjveétSimi dodava
teli. Pro stfedni a malé dodavatele bylaimplementace EDI piilis draha. [34]

Internetové elektronické obchodovéni B2B se bude rychlgji rozvijet diky vysokym na
kladim na EDI. Zatimco Internet poskytuje levny komunikacni kandl, standardy dokumentt
vyZaduji specifickou podporu, kterd je sloZita a nekdy a7 odstrasujici. XML je technologie,
ktera podnikam umoZiuje vymenu strukturovanych informaci. Casto se o ni hovoti jako o
v&eléku na obchodovani elektronickou komunikaci a integraci. Prostiednictvim XML |ze vlo-
Zit strukturovana data do textového souboru, ktery je 1épe prenositelny a prochazi stejnymi
internetovymi kandly jako tradi¢ni weboveé prohlizece. XML neni platformou. Je standardem,
ktery neposkytuje jediny univerzani prostiedek k budovani a vymeéné dokumentii; poskytuje
pouze program. Standard XML byl ustaven konsorciem v W3C (World Wide Web Consorti-
um). Standard 1.0 byl schvalen v tnoru 1998. Dosud se v3ak Usili jeho developera trigtilo a
vedlo k rozdilnym datovym definicim. Prestoze je XML vyraznym pokrokem v pienosu uspo-
fadanych dat, prodélava zatim nekteré détské nemoci. Pouzivanim spolecnych standardt mo-
hou velci vyrobci zatizeni, vyrobci automobilt a dodavatel € softwaru zdokonalit komunikace
aredukovat naklady naintegraci. [34, 35]

2.8 Ukazatele efektivnosti a ziskovosti

Pro hodnoceni efektivnosti je tieba mit néjaka kritéria, podle kterého se investice bude
posuzovat. Otézkou je uréeni téchto kritérii. Investi¢ni projekty byvaji provadény sjistymi
cili. Cilem miZze byt napiiklad sniZzeni nékladt, navySeni objemu vyroby nebo nérast zisku.
Kritériem k hodnoceni téchto cilt by méla byt mirajgjich spinéni. Pokud ma investice sniZit
naklady na vyrobu, pouZije se nakladoveé kritérium, v piipadé Ze ma zvysit zisk, tak ziskové
kritérium. Nakladové kritérium ovSem vétSinou dokonae nevystihuje celkovou (globalni,
komplexni) efektivnost, proto se pii porovnavani rozli¢nych investi¢nich projekta nemizeme
stimto kritériem spokojit. Ziskové kritérium sice vyjadiuje efektivnost komplexngji, ae zisk
je Gcetni velicing, kterd nevystihuje redlny priliv (inflow) financi do firmy. Ten uréuje jiny
ukazatel — cash flow, ktery tvoii soucet zisku po zdanéni a odpisi. Za vSeobecny efekt inves-
tic se povazuje pravé cash flow (penézni tok). Aby se investice mohla hodnotit jako efektivni,

musi byt investi¢ni prijmy vySSi nez ndklady nainvestici vynal oZzené.
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Obecné se miru vynosnosti uréuje nasledovné:

gastka obdrzena — ¢&éstka investovana

vynosnost (mira vynosnosti) =
¢astkainvestovana

Vzorec vyjadiuje, kolik korun vydéla jedna investovana koruna. Po vynasobeni stem

ziskame totéZ v procentudnim vyjéadieni. [36]

K hodnoceni efektivnosti investic se pouziva nékolik riznych metod. Nékteré metody
byvaji jednodussi a vysledkem byva jeden ukazatel, piicemz vysledku doséhneme délenim
dvou cisdl. Jiné metody jsou vice narocné a pii vypoétu se vyuziva Urokovy pocet a
k vysledku se dochazi postupné. Metody hodnoceni investic se v odborné literature se veétsi-

nou déli nadveé z&kladni skupiny:

metody statické — neprihliZejici k vlivu faktoru ¢asu,
metody dynamické — piihliZzejici k vlivu faktoru ¢asu, které aktualizuji (diskontuji) da-
ta vstupujici do vypocta.

Statické metody se pouzivaji v pripadech, kdy diskontni faktor je nizky, u projekti
méné vyznamnych a u projektu s krédtkou dobou Zivotnosti. V ostatnich piipadech se pouZivaji

dynamické metody.

K hodnoceni investi¢nich projekta se pouzivaji nésledujici metody:

metoda vynosnosti investic (Return on Investment — ROI),

metoda doby splaceni (doby navratnosti, Payback Method),

metoda ¢isté soucasné hodnoty (Net Present Value of Investment = NPV),
metoda vnitiniho vynosového procenta (Internal Rate of Return = IRR),
metody nékladové .

o~ w N PP

V rédmci vypoctu (piedevSim u metody 3. a4.) se vychéazi z urcitych predpokladu, kte-

ré zjednoduduji analyzu:
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1. kapitd se pdjcujei vypujcuje za stejnou Urokovou miru,
2. finan¢ni toky probihaji na konci, popi. na za¢dtku obdobi, neprobihaji v prabehu ob-
dobi,

3. vynosy jsou jisté, bezrizikové.

281 Ziskovost (rentabilita)

Ukazatele ziskovosti (profitability ratios) zajimaji piedevsim investory. Tyto ukazatele
vyjadiuji rentabilitu, vynosnost. Zadouci je co nejvySSi ziskovost. Méti Uspédnost pri dosaho-
vani podnikovych cila srovnavanim zisku sjinymi veli¢inami vyjadiujicimi prostiedky vyna-
loZené na dosaZeni tohoto vysledku hospodaieni. Zahrnuji vliv likvidity, fizeni diuhu (v ja
kém rozsahu podnik uziva k financovani dluh) i fizeni aktiv (jak podnik hospodaii se svymi
aktivy) nazisk.

VétSina ukazatelu ziskovosti je typu ROI (Return on Investment) — ziskovost vioZené-
ho kapitalu:
zisk
viozeny  kapital

ROI =

Podl e definice vlioZzeného kapitalu (jmenovatele) se ¢leni na:

ukazatele typu ROA (Return on Assets) — ziskovost celkovych vioZzenych prostiedki

Zisk
celkova aktiva

ROA =

ukazatele typu ROE (Return on common Equity) — ziskovost viastniho kapitalu

zisk
vlastni  kapital

ROE =
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V pripade, Ze podnik efektivné vyuziva cizi zdroje (pozitivni vliv ,finan¢ni paky*), mélo
by platit, Ze ROE > ROA.

ukazatel e typu ROCE (Return on Capital Employed) — vloZeny kapitdl sniZzeny o kréat-

kodobé zévazky (k vyjadieni vyznamu dlouhodobého investovani)

ROCE = S
dlouhodoby  kapital

ukazatele ROS (Return on Sales) — ziskovost trzeb

zisk
trzoy

ROS =

Podle definice zisku (Citatel€) se ¢leni na:
ukazatel typu EBIT (Earnings befor Interest and Taxes) — zisk pred Uhradou nakla-

dovych aroka adang z prijmua

zisk pred zdanenim a pred nakladovymi Uroky
viozeny  kapital

ROI =

Tyto ukazatele maji mimoradny vyznam proto, Ze umoZznuji srovnavat podniky

sraznou finanéni strukturou a raznymi pravnimi formami podnikéni uréujicimi dan z prijma.

Pt jgich pouZiti je ovSem tieba si uvédomovat, Ze tyto ukazatele nevyjadiuji rizika ze

sniZeni podilu vlastniho kapitalu.

ukazatele typu EBT (Earnings befor Taxes) — zisk pied zdanénim
ukazatele typu EAT (Earnings after TAxes) = PAT (Profit after Taxes) — zisk po zda
neéni

ukazatele typu ,, Zisk po zdanéni + Nakladové uroky*
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zZisk po zdaneni
viozeny kapital

ROI =

ukazatele typu ,, Zisk po zdanéni + ,, Zdanéné* uroky*
ukazatele typu EAR (Earnings Retained) — nerozdéleny zisk

Volba ukazatelu zavisi na i¢elu analyzy.
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3 M etody pouZité pii zpracovani disertaéni prace

Z tématu disertacni prace je zigimé, Ze pii zpracovani se jen t¢Zko dala od sebe oddelit
teorie a empirie. V oblasti teoretické byla zvolena metoda literarni reSerSe, diky které bylo
mozné identifikovat dilezité proménné, které byly podrobeny zkouméni a navrzeny vztahy
mezi nimi. Dde byly identifikovany mezery v dosavadnich poznatcich. Dale byly uréeny
pojmoveé konstrukce, které provazely vyzkum a pomahaly interpretovat zavéry vyzkumu. De-

duktivni pristup byl hlavnim pristupem v metodg literarni reSerSe.

Pouzité zdroje byly nejen z oblasti odborné literatury, ae velkym pitinosem byly ¢lan-
ky v odborném zahrani¢nim tisku a vyzkumy podobného zaméieni. V neposledni fadé jako
zdroj informaci slouzily shorniky z konferenci ajednotlivé piispévky.

Vybér a zpisob pouZiti védeckym metod vyznamné ovliviiuje kvalitu dosazenych vy-
sledkt vyzkumneé préce. Zvolené metody proto musi piispivat ke splnéni cilt disertaéni prace,
ato pii dodrZeni metodologicky spravného postupu a soucasném spinéni kritérii efektivnosti.
Pred vlastnim popisem metod pouZitych pro zpracovani disertacni prace je vhodné negjprve
objasnit obsah pojmu metoda. Metodu |ze obecné vymezit jako ur¢itou algoritmizovanou ¢in-
nost, kterd vede k dosaZeni piredsevzatého cile. [37] Jedna se o promy3leny, objektivné sprav-
ny zpusob (postup, prostiedek), ktery umoziuje nalezeni nebo objasnéni védeckych poznatki
a za&konitosti, umoziujici poznat dany objekt. Metody jako nastroje poznani jsou zpravidla
formulovany souborem zvlastnich pravidel, kterymi je nutné se v procesu poznani fidit, aby
potiebné poznatky byly ziskany. [38] Metody umoZznuji dokonalgjsi poznani a proniknuti k

podstaté problému ak jgjich souvislostem.

Pro zpracovani diserta¢ni prace a spInéni stanovenych cila byl pouZit soubor nékolika
metod, které se vzgiemné doplnuji a pokryvaji ceou Siti zkoumané problematiky. Jedna se

hlavné o logické metody, empirické metody, aplikaci systémového piistupu a modelovani.

31 Metody logické

ReSeni danych probléma je zaloZeno zejména na uplatnéni tzv. logickych metod, které
vychézeji z principu logiky a logického my3leni treSitele. Tvori ji Sestice metod (indukce-
dedukce, analyza-syntéza, abstrakce-konkretizace), znama také jako trojice parovych metod
[37]:
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indukce-dedukce

Indukce je proces vyvozovani obecného zavéru na zakladé posuzovani jedinecnych
vyrokii ¢i jedine¢nych poznatki. Jedna se tedy o proces zobeciiovani, o postup od specifické-
ho k obecnému. Oproti tomu dedukce je procesem vyvozovani konkrétngjSich individudlnich
poznatka z poznatka obecnéjSich. Je to proces piechodu od obecného ke specifickému, tedy
opak indukce. Zavery deduktivniho usuzovani plynou s logickou nutnosti z prijatych predpo-
kladt. Dedukce vyvozuje nové poznatky z pavodnich piedpokladi s odivodnénim, Ze jsou-li
pravdivé, budou pravdivé i poznatky, které jsou z nich vyvozovany, ato plati i naopak [38].
Indukce bude v diserta¢ni praci vyuZita pii zobectiovani poznatkiu ziskanych provedenym

Setirenim.

Z praktického hlediska ma smysl hovorit také o piistupu induktivné-deduktivnim, tedy
o prolinani obou metod pii vyzkumu. [39] Indukce je vyuZzita v okamzZiku, kdy se ptame
»Pro¢ jeto tak?‘. Odpovédi na tuto otdzku nam davaji urcita vysvétleni - hypotézy. Tyto hy-
potézy maji smyd, jestlize vysvétluji uddost, podminku nebo fakt, ktery vyvolal pavodni
otazku. Na zakladé dedukce pak testujeme, zda hypotéza zpusobile vysvétiuje danou skutec-
nost. V mnoha ptipadech se oviem ve védeckém procesu naslednou dedukci netestuje piimo
puvodni fakt, nybrz je mozné sledovat skutecnosti jiné, které |épe vystihuji hypotézu, pripad-
né se |épe oveéri nebo jsou pro danou problematiku podstatng;si.

analyza- syntéza

analyza je procesem rozkladani strukturovaného objektu na jednotlivé komponenty,
které jsou pak podrobeny hlubSimu, cilenému zkoumani. Jde o cilenou dekompozici struktu-
rovaného objektu na prvky a vazby mezi nimi. Obracenym postupem je syntéza, kterou lze
charakterizovat jako proces vytvéieni strukturovaného objektu z jednotlivych prvki a vazeb
mezi nimi. Syntéza vSak neni pouhé skladani jednotlivych ¢asti, je to ¢innost vedouci k odha-
leni novych vztahi a zakonitosti. My3lenkova analyza a syntéza tvoii navzgem se podminuji-
Ci celek.

abstrakce-konkretizace

Abstrakce je myslenkovy proces, v ramci néhoz se z riznych objekta vydéluji pouze
jeho podstatné charakteristiky (nepodstatné vlastnosti a odlisnosti se neuvazuji), ¢imz se ve
védomi vytvéii objekt obsahujici jen spoledné charakteristiky ¢i znaky. Poté je tomuto objek-
tu prifazeno jmeéno, které je spolecné celé tiide objekti, ¢imz vznika novy pojem. Konkretiza-

ce predstavuje proces vyhledavani konkrétniho prvku z urcité tidy objekta.
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3.2 Metody empirické

Empirické metody vychézeji ze zkuSenosti, jsou zaloZené na bezprostiednim Zivém
obrazu reality. Do téchto metod se zahrnuji takové metody, v nichz se odraz jeva uskuteciiuje
prostiednictvim smyslovych proZitki a vjemi, zdokonalovanych drovni techniky [37]. Jedna
se tedy podle této definice o metody, kterymi je mozné zjistit konkrétni a jedinetné vlastnosti.
V literatuie jsou uvadeny empirické metody, které jsou rozdélené do tii podskupin ato pozo-
rovani, méeni a experimentovani [40]. V ramci primarniho vyzkumu se piedpokléda uplat-
néni dalSich metod kvalitativniho vyzkumu, piedevsim pak hloubkového rozhovoru a srovna

vani.

Hloubkovy rozhovor Ize vyuZzit pii ziskavani detailnich informaci u vybranych podni-
ki a take pii zpracovéni pripadovych studii. Hloubkovy rozhovor byl vychozi metodou pro
zjisteni soucasného stavu koncepci internetovych obchodi v riaznych oblastech obchodu a
sluzeb.

Srovnavani slouZi ke zji&eni shodnych ¢i rozdilnych charakteristik dvou ¢i vice pied-

metad, jeva ¢i Ukaza, které se vécng, prostorové ¢i ¢asove odlisuji. Je zakladni hodnotici meto-

dou vyuZitelnou jak pii ziskévani, tak pii zpracovani poznatka. [41]

Anaogie predstavuje myslenkovy postup, pii némz na zékladé zjisténi shody nekte-
rych znakt dvou ¢i vice raznych predméti nebo jeva se usuzuje na pribliZznou hodnotu i u
nekterych dalSich znaku téchto predmeétt nebo jevi. Analogie poskytuje orientaci pii zkou-
mani neznamych jevii. Kazda analogie ma ovsem svoje hranice, nebot’ vysledné charakteristi-
ky vznikaji pod vlivem velmi diferencovan¢ pusobicich faktoru, které se mohou vzgemné
kompenzovat. [40]

SloZitost zkoumanych jevi a mnozstvi faktora ovliviyjicich feSeni daného problému
¢asto vyZzaduje vyuZziti principt teorie systémi. Za systémovy piistup 1ze povaZzovat zptsob
mysleni, zptsob eSeni problému ¢i zpasob jednani, pii némz jsou jevy chdpany komplexné
ve svych vnitinich a vnéjSich souvislostech [37]. Systémovy pristup v podstate tikd, Ze
vSechny funkce nebo ¢innosti je potieba chapat v tom smyslu, jak ovliviiuji ajsou ovliviiova
ny jinymi prvky a ¢innostmi, se kterymi (v daném systému) prichéazeji do styku. Systémovy
pristup nema své specifické metody, prebira a kombinuje metody z riznych oboru. Systémo-
vy pristup je vhodny pro reSeni interdisciplinarnich a transdisciplinérnich problému, které

jsou pro zvolené téma disertacni prace typickeé.
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Modelovani je jednou z teoretickych metod, ktera zkouma zdkladni vlastnosti (tvar,
struktura, chovani) systému pomoci jegich napodobovani [37]. Modelovani spociva ve zkou-
mani redlnych objektd pomoci jinych, zpravidla uméle vykonstruovanych objektt, v nichz
jsou vyjédieny, charakterizovany a definovany pouze vybrané vlastnosti a vztahy origindniho
objektu. Model je tedy z jistého hlediska zjednoduSena a pii respektovani jistych pravidel
vytvorena reprodukce podstatnych znaka systému. Cilem je ziskat pomoci tohoto modelu
nové poznatky o zkoumanych problémech. V ekonomickych disciplinach modely nahrazuji
experiment, jde viastné o mySlenkové experimentovani. Potieba modelovani vznika tehdy,
jestliZze bezprostiedni zkoumani samotného objektu je nemozné, obtizné, nakladné, vyzaduje
piiliS dlouhou dobu apod. Modely Ize rozliSovat podle ruznych hledisek - zékladni ¢lenéni

rozlisuje modely vécné a my3enkové.
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4 Cilediserta¢éni prace a char akteristika vychodisek jednotlivych cilua

Primarnim cilem této disertacni préce je piispét k rozvoji teorie EO a pokusit se 0 ale-
spoi ¢astecnou konsolidaci do znacné miry roztiisténych existujicich poznatkt a mysenek.
Zamérem neni testovani jiZ vytvorenych modeli anebo teorii, ani pokus novou teorii vytvorit.
Zamérem je nabidnout kompaktnejSi koncepéni ramec, na zaklade kterého 1ze dale v budovani

teorie EO pokratovat.

Tento cil bylo mozné naplnit pouze prostiednictvim postupného dosaZzeni nekolika dil -

¢ich cilua, které jsou pro tuto préaci formulovany nasledovné:

Cile—teoreticka Groven

1 analyzovat dosavadni teoretické poznatky z oblasti, které vénuji pozornost e-commerce
aplikacim, jejich vyuZitim a napojenim na vnitini aplikacni strukturu firem.

2 gednotit tyto poznatky a vytvorit koncepéni zékladnu pro dalSi poznavani a budovani
teorie, tykgjici se budovani kompletnich ICT systému zahrnujici vnitini ERP systémy a e-
commerce aplikace pro externi tvorbu hodnoty jednotlivych firem v siti s vyuZitim poten-

cidu e-business.

3 vramci studia ekonomickych aspekti je nutné vytvorit pouzitelnou metodiku stanoveni
navratnosti investice, ktera by reflektovala specifika E-business a projektového piistupu

k zavadéni e-commerce aplikaci a hodnoceni jgjich ekonomického piinosu.
Cile- pro praktické vyuziti

Ziskat a analyzovat informace o chovani ¢eskych podniki v souvislosti sjgjich:
§ pristupem k e-commerce aplikacim a mezifiremni elektronické komunikaci v ramci
SCM
§ implementaci informatnich a komunikatnich technologii do hodnototvorného procesu
reflektovanou ve strategickém tizeni podniku.

§ pristup avolby metody pro uréeni navratnosti e-commerce aplikaci
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Objektem, na ktery je zamétena problematika disertacni prace, jsou procesy a ¢innosti
souvisgjici svyuzivanim ICT. Toto vymezeni je samozigimé prilis Siroké. Pro splnéni stano-
venych cilti préce to byly zefménaty procesy ac¢innosti podnikii, které jsou soucésti kompli-
kovangjSich vazeb se svym okolim. Na procesy a cinnosti bylo piitom nahlizeno tak, aby bylo

mozné:

e postihnout strategické chovéani ¢eskych firem v oblasti EO a e-business, jelikoZ nasa-
zovani informatni akomunikaéni technologie ma nejenom operativni atechnickou
stranku, ale zeména stranku strategickou. Digitalizace procesu je do znatné miry za
vidid na finan¢nich, ¢asovych i persondnich investicich aprocesy distribu¢niho cha-
rakteru vné podniku maji jednoznacny strategicky vyznam.

e postihnout proces rozhodovani a vybéru e-commerce aplikace. S ohledem na moznos-
ti a postaveni autora, ktery se profesné zabyva vedenim spolecnosti, kterd implemen-
tuje avyviji e-commerce aplikace nad ERP systémem Karat, jsou praktické ¢asti préce
uvadény a studovany natomto ERP systému. VétSina oslovenych firem byli zékaznici,
kteti jiz diive na urcité drovni spolupracovali sfirmou autora a mohli byt motivovani
k G¢asti na vyzkumu autora. Byly osloveny i firmy pouZivajici konkurenéni produkty,
ale zde jiZ nebyla takovéa ochota se do prizkumu zapojit. NedosaZitelnym idedlem by
také bylo odlovit podniky ve vSech odvétvich, zde se projevuji ¢asové a finan¢ni limi-
ty. Pokud by se to — ¢isté hypoteticky podatilo - ziskana data by mohlo byt velmi ob-
tizné zpracovat, vyhodnotit a porovnat a krome toho by zde také negativni roli sehrda
otazka zvazovani hloubky a Site zabéru.

e postihnout miru moZnosti digitalizace podnikovych procesi veéetné komunikace a do-
pad vyuziti informacnich a komunikatnich technologii natizeni. Pro U¢ely préce bylo
nutné oslovit Sirokou Skalu podnika. T.j. najedné stran¢ podniky malé az mikro, ak-
tivni na mistnim trhu, oslovujici pouze mistni dodavatele a mistni odbératele, jgichz
procesy jsou natolik jednoduché, Ze vySSi vyuZiti informacnich technologii je spise
otazkou predmétu podnikani (napiiklad mistni dodavatel vypocetni techniky) anebo
osobniho zamu podnikatele. A na druhé strané podniky z prostredi tzv. informacniho

pramyslu, tj. ty, u kterych se mira digitalizace pohybuje kolem sto procent.
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Zamérem autora bylo soustiedit pozornost na EO piredevSim z pohledu fizeni firmy,
managementu procesi a ekonomickych aspektu reSeni EO. Pohled z pozice zakaznika, jakoz-
to uzivatele EO, je spiSe predmétem marketingu a prizkum chovani zakaznika byl pouze do-
pliikové provadén pomoci poskytovateli firem aje diskutovan jen v nezbytné mite, spise okr-

gove.

Vytvoreni bezpecného prostiedi pro EO je netrividni problém, dany vice faktory.
Bezpetnostni informaéni technologie jsou pomérné sloZité a narocné na dostupny zpracové
vatelsky a mnohdy i komunikacni vykon. Obtizné se zavédi definovatelné Urovei davéryhod-
nosti zUcastnénych partnerti. Dostupné provozni prostiedi EO je silné heterogenni a je potieba
zgjistit vzgiemnou interoperabilitu vSech zlcastnénych stran. Legidativni regulatory aplikova-
telné na EO se dosud pouZivaji ve velmi omezené Ucinnosti. Bezpecnost v informacnich tech-
nologiich je vesmés zaloZzena na netrividlni spravé asymetrickeé kryptografie a systémy pro EO
se implementaci takové spravy nevyhnou. Pritom vétSina EO provozovanych prostiednictvim
Internetu pouziva velmi slabé zabezpeceni na Urovni nijak prisné definovaného ID a heda a
teprve v okamZziku platby dochézi k piresmérovani na standardni platebni branu nekterého
z(ktovaciho stiediska platebnich karet. Je tieba vénovat velké Gsili vychoveé uZivatelu EO,
ponévad? tradi¢ni obchod vedeny neelektronickou formou klade na jejich chovani a védomi
odlisné naroky. Bezpetnost EO se tudiz musi zavadét postupné, po dil¢ich dobie zvladnutych

krocich.

Ve svété e-businessu znamend ,, propojeni“ vice nez pouhou komunikaci mezi dvéma
¢i vice stranami. Internet vytvéii novy univerzani prostor pro sdileni informaci, spolupréci a
obchodovani. Dava vzniknout zcela novému médiu, jez v sob¢ spojuje bezprostiednost a
spontédnnost technologii jako televize a telefon. Zcela nova a sni¢im neporovnatelna je

schopnost Internetu vyhledavat informace a propojovat navzajem lidi se spolecnymi zgmy.

V&echny tyto postupné se vynorujici hardwarové, softwarové a komunikacni standardy
meéni tvar byznysu i chovani zékazniku. Objevuji se nové pristroje spotiebni elektroniky
schopné pracovat se Sirokym spektrem druhi dat. K siti budou pripojeny i ¢etné stroje a pri-
stroje — vodomery, elektrometry, bezpec¢nostni systémy a automobily. Budou stéle poskytovat
informace o svém vyuZiti a stavu. VSechny aplikace spolecné pak zasadnim zpasobem zmeéni

nas Zivotni styl a svét byznysu.

41



Diserta¢ni prace ING. PAVEL FOTIEV

ZlepSi-li se toky informaci v podniku, pak reSeni jednotlivych obchodnich probléma
budou feSitelnd sama sebou. Uspednymi firmami nadchézejiciho tisicileti budou ty, jeZ pomo-
ci digitdlnich nastrojt znovu vynaleznou vSechny své pracovni postupy. Tyto firmy se budou
rozhodovat rychle, jednat efektivné a bezprostiedné a pozitivné ovliviiovat své zakazniky. E-
business a vSeprostupujici dopad Internetu méni dosavadni modely a pravidla podnikani. Bu-
doucnost podniki, které veas pochopily, Ze konkuren¢ni vyhoda v ekonomice je postavena na
lidech a jgjich védomostech (intelektudlni kapital firmy), inovacich a propojovani se zakazni-
kem. Jednim z cilu diserta¢ni préce bude identifikovani a hodnoceni téchto aspektt a na z&-
kladé toho formovat varianty podnikatel ské internetové strategie. Pro vnitropodnikové a me-
zipodnikové procesy transakci mezi dodavateli, zakazniky, podniky a podnikovymi tymy na-
vrhnout takovy model EO, ktery minimalizace mnoZstvi neefektivnich a nebezpecnych mezi-

¢lanka.
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5 Pracovni hypotézy

Elektronizace podnikovych procesi je stéZzgini pro fungovani a rizeni podniku a je

souddsti strategickych plana.

e predpoklad: strategicky plan, resp. strategie podniku (i nepsand aformané nezpraco-
vana acilen¢ nerealizovand) je vychodiskem pro fizeni budouci existence podniku. Ve
strategii by proto mély byt zakomponovany meiitelné a kontrolovatelné cile ohledné
e-business.

e hypotéza byla ovérovana prostiednictvim zkoumani investic jednotlivych firem do e-
business a zahrnutim ve strategickém planu pro dalSi obdobi fungovéni. Dale zkoumé-
nim uvedenych vysledkt méteni piinosi aplikace e-business za minulé obdobi ve vy-
ro¢nich zpravéch podnikia. Hypotéza byla také ovéiovana prostrednictvim  hloubko-
vych rozhovori ve firméach.

E-business av ramci ného procesy tvorby hodnoty maji také ekonomickou podstatu,

cozZ znamena méritelnost ¢iselnymi ukazateli.

e predpoklad: realizace strategie a dosahovani podnikovych cila se napliiuje kroky krat-
kodobgjSiho charakteru, které jsou kontrolované mimo jiné pomoci sledovani ¢isel-
nych ukazatel, majicich dopad v ekonomicke situaci podniku.

e hypotéza byla ovérovana jednak prostiednictvim jedné otazky zamérené na pouzivani
financnich mekitek e-business v dané oblasti v rdmci kvantitativniho prazkumu
ajednak prosttednictvim hloubkovych rozhovort.

Napojeni EO (a obecné viech e-commer ce aplikaci) na ERP firmy je nezbytné nutné
pro optimalni vyuZiti mozZnosti uplatnéni téchto aplikaci a jgich efektivniho vyuZiti.
e predpoklad: otevieny ERP systém a surcitou systémovou otevienosti umoziujici na-
pojeni obecného EO
e overovani hypotézy bylo uskutecnéno prostiednictvim hloubkovych rozhovora
smanazery v podnicich a zkoumanim trhu s ERP systémy a riznymi typy EO.

E-cash systémy mohou pomoci zakaznikam odbourat zabrany z p¥imého placeni
v EO.
e Predpoklad: dostupnost téchto systémii, jak z hlediska technol ogického, tak z hlediska
legislativniho
e Hypotéza byla ovérovana studiem zkuSenosti zahrani¢nich firem, legislativy v CR a
aktud nich technol ogickych moznosti
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6 Vydedky a diskuze

6.1 Bezpecnost elektronické obchodni komunikace

Meziprogramova komunikace mezi podniky, predevSim prostiednictvim EDI, existuje
jiZz tadu let. Pied vznikem Internetu spolu mohly podniky komunikovat pomoci sité poskytuji-
ci dodatecné sluzby (VAN — value added network) nebo pomoci virtuani privatni sit¢ (VPN —
virtual private network). VétSina ieSeni EDI vyuZivala VAN. Existoval vSak pouze omezeny
pocet velkych podnikt a jgich obchodnich partnerd, kteri s mohli dovolit feSeni VAN/EDI.
Elektronické obchodovani se jen pomalu rozbihalo mimo uzaviené sité. Existovaly dvé pre-
kazky. Prvni byl nedostatek spolecnych datovych standardia. Ten byl odstranén zavedenim
XML az ného odvozenych standardi. Druhym nedostatkem je nizka bezpe¢nost World Wide
Web a Internetu, (teoreticky diskutovano v otézkéch vztahujicich se k bezpecnosti EO viz.
kap. 2.5).

Pri pouZivani VAN si podniky mohou byt jisty, Ze informace vyménované mezi dve-
ma obchodnimi partnery jsou spolehlivé prenaSeny a dochézi k potvrzeni autenticity odesila-
tele i prijemce. Pouze verifikovana data jsou piedavana a archivovana, stejné jako sdéleni,
kter& prispivai k reSeni problémi. Internet postupné nahrazuje VAN, protoZe pouziva techno-

logie, které splnuji bezpecnostni poZzadavky uZivatelt anavic —jsou levné.

Zatimco EDI zustédva Zivotaschopnym formatem pro elektronické obchodovéani do
blizké budoucnosti, éra VAN se uzavira. Standardy elektronického obchodovani XML nyni
nahrazuji standardy EDI. Sit VAN XML nepodporuje. Na to, aby mohla rychle operovat
s celym rozsahem novych datovych forméta, které se neustdle rozvijeji a zdokonaluji, je Spat-

né vybavena. To je vazné omezeni, které brani jegjimu vyuZziti v e-commerce aplikacich.

Také bezpetnost sité VAN je omezena a zaklada se na heslech. VAN neposkytuje
bezpetnost dat, nebo ngjaky zpisob jejich Sifrovani. Skute¢né dochazi k tomu, Zze musi na-
hlédnout do kazdého dokumentu, aby se ujistila, Ze je s nim spravné nakladano. VAN spoléha
na odesilaci a skladovaci technologii. ProtoZe transmise neni okamzita, muze byt piijatelny
kompromis — pomalu, ae spolehlivé. ProtoZze nemiize podporovat el ektronické podpisy, ne-
dokéZe ani zarucit ovéreni ani zarucit ovéieni pavodu dokumentu. A dostédvé se mimo pravni

rezim soucasnych U¢etnich a danovych zakona, které zavedly el ektronicky podpis.
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JestliZze podniky vyuZivaji Internet misto sit¢ VAN, Sifrovani se stava rozhodujici z&
leZitosti. Je tieba zabranit tomu, aby tieti strana mohla zneuzit informace posilané mezi dvé-
ma podniky. DalSi daleZitou podminkou je potvrzeni autenticity. Pro vSechny elektronické
obchody musi byt opera¢ni standardy — z praktického, legidativniho a technologického hle-

diska— upraveny tak, aby vSichni obchodni partnefi mohli vérit tomu, Ze:

jegjich transakce probihagji vyhradné mezi uréenymi stranami,
transakce budou ochranény pi‘ed Unikem mimo Internet,

transakce jsou pravné zavazné,

w w W W

nespravné provadeni transakci bude mit za nasledek finan¢ni postih.

Bez této miry davéry nemasmysl elektronicky obchodovat.

Transakce B2B zavisi predevSim na dokumentaci. Pokud existuji elektronické zazna-
my, které Ize snadno upravovat nebo kopirovat, mohou se nahradit podepsanymi dokumenty.
Z toho vyplyva, Ze obchodni partneti potiebuji mit naprostou jistotu, Ze elektronické zaznamy
jsou autentické. Pokud jsou data rovnéz elektronicky ukladana, musi si byt obchodni partnefi

jigti, Zejsou k dispozici vyhradné opravnénym osobam.

Elektronicka bezpetnost je tedy rozhodujicim predpokladem pro budovani pravomoc-
ného a duvéryhodného obchodniho prostiedi.

Internet maze poskytovat bezpecny komunikacni kandl, vyuZije-li jeden z nékolika
protokola, které funguji jako vrstva nad standardnim internetovym pienosovym fidicim pro-
tokolem TCP. Mezi nejoblibenéjsi patti protokol k zajisteni bezpecného pienosu dat SSL.
[42] Tento protokol poskytuje Sirokou Skalu bezpetnostnich sluzeb pro komunikaci mezi
podniky. VeSkeré polozky, posilané po kandlu SSL, jsou automaticky zaSifrovany systémem
verginych kli¢i. Tak je zajiStovana bezpecnost internetoveé sité. Musi vak byt zgjisténai bez-
pecnost dat. Ale SSL neposkytuje bezpecné zaznamy o tom, jaka data a ve které dobé byla
prijata.

MIME (Multipurpose Internet Mail Extension), nebo S-MIME (Secure Multipurpose
Internet Mail Extension) [43] patii mezi oblibené vicelicelové standardy, které zgjist'uji bez-

pecnost pienaSenych dat a privatnost komunikace. Jedné se o odesléni zaSifrovaného sdéleni a
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jeho prenos. Prectou ho pouze Ucastnici, ktefi maji spravné privéatni klice. UZivatelé téchto
standardt mohou podepisovat a Sifrovat sva sdéleni a posilat je jinym U¢astnikam, ktefi tyto
standardy rovnéz vyuzivaji. E-mailové zprédvy mohou byt zadifrovany verejnym klicem uZiva-

tele a odSifrovany pouze odpovidajicim privétnim klicem.

Pracovni skupina Internet Engineering Task Force [44] definovala bezpe¢nostni stan-
dardy AS1 a AS2 (Applicability Standard), které umozniuji podnikim bezpecné vyuZivat In-
ternet k elektronickému obchodovani B2B. AS1 a AS2 jsou metody, které popisuji odesilani
sdéleni pomoci forméta MIME, SMIME, HTTP a HTTPS se zaSifrovanymi daty (podepsa-
nych i nepodepsanych sdéleni) a uzivani pravidd pro prijimani upozornéni (kterd mohou, ale
nemusi byt podepsana). V kombinaci se SSL tyto protokoly zabezpecuji privatnost, integritu,
autenticnost a neodmitnuti zprav. Poskytuji bezpecné komunikatni prostiedi obdobné jako

VAN nebo VPN, aestimrozdilem, Ze k odesilani a piijimani zprév vyuzivaji Internet.

Vedle téchto protokola existuje infrastruktura vergjnych kli¢a PKI (Public Key In-
frastructure). Nové zavedeny standard digitalniho podpisu (XML Digital Signature) [42] defi-
nuje prostiedky ziskani digitalniho podpisu ve formatu XML. Jakykoli digitalni obsah maze
byt podepsan XML Digita Signature.

Pouziti SSL a digitdnich podpisi vytvéri bezpecny ramec pro internetové obchodové
ni B2B awebové suzby. Iniciativy, jako jsou XML Key Management Specification (XKMS)
a Security Assertion Markup Language (SAML) [45], jsou specificky zaméreny na integraci
digitalnich certifikata, certifikacnich aregistra¢nich autorit do webovych sluzeb.

XML Encryption je Sifrovaci technologie, kterou podporuje konsorcium W3C. [14]
Stejn¢ jako podpisy XML neni omezena pouze na procesy XML, ae je naopak vytvoiena pro
jakykoli digitalni obsah. Ten musi byt prezentovan v ramci dokumentu XML. Funkce XML
Encryption a XML Signature spolu tésné souvisgji, protoze dokument maze byt Sifrovan i
podepsan. XML Encription umoziiuje, aby nekteré prvky v dokumentu byly zaSifrovany (j.

skryty) v zavidlosti na autorizacnich pravech piijemci.

Nové technologie znamengji, Ze Internet svou bezpecnosti a univerzalnosti prevysuje
sit¢ VAN a VPN abehem nekolika pristich let bude postupné nahrazovat sité EDI.
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Mohutné vyuzivani PKI internetovymi obchody B2B zahrnuje certifikacni autoritu
(ktera je soucasti trziste, event. se vyuziva jina nezavida certifika¢ni autorita) a registracni
autoritu. Certifika¢ni autorita vytvéari unikatni verejné a soukromé klice, které jsou vyZadové
ny pro digitani podpisy. Souc¢asné udrzuje verejny adresar platnych certifikétt, jehoz pomoci
mohou G¢astnici identifikovat viastnika certifikatu. [46]

6.1.1 Problémy elektronické obchodni komunikace

PrestozZe je dulezité vyuzivat velmi slibnou technologii XML, je tieba rovnéz pozna-
menat, Ze umoznuje pouze ¢ast obchodni komunikace. Organizace budou stdle vyZadovat
podporu dalSich kanala a forméti. Mezi né patii EDI, e-mail, tisténé zpravy, fax atd. Problém
muzeme ilustrovat na hypotetické spolecnosti, kterd obchoduje se stovkami zékaznika a do-
davatel.

automobilovy
pramys
letectvi a EDI dodavatel
vojensky surovin
pramysl
strukturované /
soubory spec. textovy soubor
aplikaci
Spolecnost
tisk nebo fax
A
spotiebni balené eXxML poskytovatel
zbozi , logistiky
e-mail

v

odvétvi t&Zkych
konstrukci

Obr. ¢. 4 ldentifikace prostiedkt a standardt riznorodé mezifiremni komunikace
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V dohledné dobé¢ neni realné, aby jeden druh datového kanalu nebo formatu zahrnoval
veskeré komunikacni potieby, které EO B2B potiebuje. Provedeny vyzkum ukézal, Ze podni-
ky mohou i naddle vyZadovat jak tradi¢ni, tak moderni komunikacni prostiedky, jak je uvede-

no naobr. ¢. 4.

Dedické zaleZitosti (vyuzivani stavgjicich databazi nebo programu):

Provedeny vyzkum odhalil dvé hlavni piekazky integrace, ato:

§ starSi systémy nemusi mit schopnost (databdzové zaznamy) udrzovat trvale informace,
které potiebuji jiné systémy, nebo jeZ piichézeji z ostatnich systému jako uréité odka-
Zy,

§ starSi podnikove systémy nemaji stabilni schranky na udrzovani informaci pro ostatni
systémy (externi odkazy ERP). Pii komunikaci vnitropodnikovych systému se systé-
my externimi pak vznikaji problémy.

Uvedeny typ integrace vyZaduje dva typy bezpetnosti. Prvnim je podnikovy firewall
(bezpetnostni branad). Firewall vytvéirel v mnoha podnicich urcité problémy, ato z toho davo-
du, Ze brani praniku informaci z externich systémt do podnikového systému. Nevadi to, po-
kud dochazi ke komunikaci e-mailem, ale problém se miZe objevit, pokud podnik usiluje o
doZitou integraci dat. Jakmile je firewall propustny, musi podnik peclivé chranit své interni
sit¢. Druhy typ zabezpeceni vyZaduje Sifrovani internich dat, aby nemohlo dojit k jgjich zneu-

Ziti, odesilgi-li se do vngjSich systémi prostiednictvim Internetu nebo EDI.

Bezpecnostni problémy naristaji exponencidné nejen proto, Ze podnik chce ziskat ex-
terni informace pies podnikovy firewall, ale také proto, Ze jim umoziuje z(castnit se internich
procesi. Z obavy pred poskozenim internich datovych struktur (jako je napt. ERP) pak vznika

piirozeny odpor k pronikani externé generovanych dat do internich procesa.

Hluboké integrace vyZaduje, aby dva systémy spolu komunikovaly bez lidského zésa-
hu. Robustni integrace vyZaduje, aby se oba systémy domluvily na rozsahu komunikace pied
zpracovanim informaci. Vhodné je on-line propojeni ve stejnou dobu a synchronizace vyme-
ny informaci v redném c¢ase. Jinak receno — systémy musi byt navzgem propojeny velmi
pruznou infrastrukturou, jakou je pravé Internet. Zde miZe vzniknout problém docasné nesta-

bility, nedostatecné kapacity internetove infrastruktury nebo webovych aplikaci.
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Uvedl jsem hlavni problémy spojené se systémovou integraci. Rada dalSich se muze

jesté objevit v souvidosti sintegracnim asilim.
6.1.2 Dodavka versus platba

Jednim z aspektd, spojenym s on-line obchodovanim, je tzv. principidni riziko. Prin-
cipidni riziko znamend, Ze prodavgjici doda zboZi nebo poskytne sluzbu, ale neobdrzi platbu.
Také se mize stat, Ze nakupujici uskutecni platbu a neobdrzi zaplacené pinéni. Principidni
riziko v platebnim systému je vSeobecné chdpano jako nejvetsi potenciani zdroj systematic-
kého rizika. Neschopnost jedné organizace plnit své finan¢ni zavazky vaéi druhé organizaci
muZe zpusobit, Ze se druha strana stane rovnéz platebné neschopnou a zapiicini sekundarni
platebni neschopnost fady dalSich obchodnich partneri.

Dodavky versus platba (DVP — delivery versus payment) vznikne tehdy, jestlize do-
konceni dodavky zboZi nebo sluzeb soucasné doprovazi konecna platba za dodané polozky.
Klicovou za€Zitosti pri nastavovani DVP je vyjasnéni pojmu konetna platba. Pro naSe Ucely
se pod pojmem konetna platba rozumi, Ze platba je neodvolatelnd. V piipade, Ze je k platbé
pouzit Sek, nelze platbu oznacit jako neodvolatelnou. Neodvolatelnou se stane teprve tehdy,
overi-li banka kryti Seku a pak prevede penize na Ucet prodavajiciho. Dokonce ani bankovni
sménka nepredstavuje konetnou platbu, dokud neni sménka proplacena — banka muze zkra-
chovat jeste pred pievodem penéz na Ucet prodavajiciho. Neni to sice prilis pravdépodobné,
ale presto neni Zadné forma placeni Sekem povaZovana za finani platbu.

Na druhé strané se pouzivani elektronického platebniho vyporadani povaZuje za spo-
lehlivy platebni instrument, protoZe podle pouZzitych instrukci musi byt placena ¢astka ovére-

nav bance drive, nez je uskute¢néna dodavka.

6.2 Logistika, plnéni, clearing a vyporadani

Kazdy obchod bez ohledu na to, zda je veden on-line ¢i ne, je tieba dokongit. Jedna
strana (nakupujici) obvykle zaplati a druha strana obvykle doda zbozi nebo poskytne sluzbu.
Zpusob, jakym je obchod ukoncéen a platebné vyrovnan, se meéni podle charakteru obchodo-
vaného produktu nebo sluzby. Fyzicka aktiva, jakou jsou rizné véci, musi byt dodany naku-

pujicimu nebo jeho zastupci (zprostredkovateli). Proces fyzického dodani zbozi vyzaduje lo-
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gisticky plan, uréujici ¢asovy rozvrh dodéavky, prepravni a dodaci podminky. Zcela jinak se
obchoduje s cennymi papiry. Jgich prevod se bézné registruje pomoci Ucetni polozky. Konto
nakupujiciho se zapliiuje cennymi papiry obdobnym zptisobem, jako se zapliiuje hotovostni
konto prodavajiciho. Nedochéazi v3ak k Zadnému fyzickému prevodu urcitych cennych papiri.
Finan¢ni derivaty byvaji , hotovostné vyrovnavany“. To znamend, Ze obchod je vyrovnan
platbou v hotovosti jedné strany vaci druhé strané v zavidosti natom, jaké je hodnota podlé-
hajicich aktiv. Rozhodujici pro tspéch obchodovéni on-line je U¢inné likvidace pohledavek a

vyporadani.

Klicovym cilem EO B2B je vybudovat vysokou likviditu a ziskat vyraznou konku-
ren¢ni vyhodu ve svém obchodnim prostiedi. Toho 1ze dosdhnout vytvoienim a provozové
nim systému likvidace pohledavek a vypoiddani. EO B2B umoziuji dramaticky sniZovat
Gvodni a koncové néklady obchodovani (néklady na vyhledavani obchodnich partnera a ob-
chodni vyjednavani). Dosud vSak nepiispivaji ke sniZzovani nékladi spojenych s vyporadanim.
Néklady na vyporadani, plus rizika spojena s procesem vypoiadani (napi. kapitalové riziko,
trzni riziko, Gvéroveé riziko) jsou soucasti celkovych naklada za uzivani urcitého trhu. On-line
obchodovani a vysoké hladina likvidity sniZuji vysokeé riziko spojené s vypoiadanim. Efektiv-
ni clearing a U¢inné vyporadani prispivaji k davéryhodnosti elektronického trhu a sniZuji
transakéni néklady. [47] Napoméhaji také pii budovani likvidity. Dobry systém clearingu a
vyporédani je integrdni soucasti mechanismu na ochranu obchodnika pied rizikem neplnéni
smluvnich zavazka. VSechny podniky usiluji o to, aby se zmenSilarizika spojena s jgjich ob-
chodnimi aktivitami. Proto je dilezité dosahnout hladkého toku nejen internich informaci, ae
také mezi zakazniky, dodavateli, poskytovateli logistiky a stranami, které zabezpecuji trans-
akce clearingu a vyporadani. Je tedy tieba, aby vSichni Ucastnici obchodniho procesu byli
zapojeni do jednotného informatniho toku, ktery umoZziuje spolecné sdilet informace a vyu-
Zivat podiéhgjici sité. Uginnost zabezpeduje kompletni sit’ clearingu a vyporédani systémem,

ktery se nazyva,, primé zpracovani* (STP — straight through processing,).

6.2.1 I nter netové zasobovani

Hlavnim cilem zasobovacich operaci je nalézt nejlepsi dil, spravny produkt, vhodné
mnoZstvi a akceptovatelnou cenu. E-commerce aplikace umoZziuji automatizovat poiizovani

produktt a sluZzeb od nejrizngjSich dodavatel .
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Pavodné bylo internetové zasobovani zavedeno pro fizeni ndkupia dodavek zboZi pro
udrzbu, opravy a kancelaisky provoz. Mezi toto zboZi patii: ¢istici a hasi¢ské prostredky, Z&
rovky, loZiska, néstroje, stroje, zarizeni, atd. Dnes jsou stejné procesy vyuzivany pro primé
nakupy surovin, materidi a subdodavek, potiebnych pro vyrobce.

Napsani Vybér Autorizace Napsani
poZadavku dodavatele poZadavku objednavky
na nakup na nakup

Zadatel — napt. vyroba

QOddéleni nakupu

Obr. ¢.5 Mode centralizovaného procesu ndkupu

Pokud se ma ov3em proces nakupu |épe kontrolovat a optimalizovat, je nutné jg cent-
ralizovat. Diky centralizaci naznatené na obr. ¢. 5 se zprihledni nékup jako takovy a dosahne
se sniZzeni nakladi. Centralizace je bohuzel velky zasah do zabehlych podnikovych procesa.
Je dulezité také uvézit, zda-li by se mél nakup soustiedit pouze do jednoho oddéleni nebo jg
rozdélit na dva Utvary. Totalni centralizace nakupniho oddéleni do jednoho vyZaduje promys-
lené a jasné rozdéleni jednotlivych pravomoci mezi pracovniky stargjici se o vztah s dodava
teli dodavateli a pracovniky zabyvajicimi se samotnym zasobovanim. Vz§emna spoluprace
teéchto lidi je nezbytnd, ale je dalezité, aby nedochazelo v nakupnim oddéleni k prekryvani
pravomoci v pracovnim tymu. Mohlo by to mit negativni vliv na efektivnost nékupu a dochéa-
zet napiiklad k preferovani, nebo dokonce k propojeni s konkrétnim dodavatelem. Lidé, kteri
fidi zésobovani by pii vybérovém tizeni meli mit poradni hlas. Jsou vétSinou dostatecné zku-
Seni a znali, at’ uz v oblasti produktt, sluzeb a jegich vlastnosti, tak i v cenovych relacich.
Vzhledem k jgiich moznym vazbdm na dodavatele by ovsem neméli mit rozhodovaci pravo-
moc v rdmci vybérovych fizeni. Firma by vzdy méla uzavirat ¢asové omezené dodavatel ské
smlouvy a méla by mit minimalné k dispozici dva dodavatele na kazdou komoditu, aby byla

chranéna pired pripadnym tlakem dominantniho dodavatele.
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Centralizované internetové zasobovani umoziiuje podniku sledovat své nakupy mno-
hem snadngji a redukovat tak mnozstvi nepotiebnych a duplicitnich ndkupt. Je rovnéz snad-
n¢jsi fidit schvalovaci procesy, pokud jsou nékupy realizovény on-line. Podnik tak maZe za-
vést jgich tésngjSi kontrolu. Internetové zésobovéani usnadiuje i Ucetni zpracovéni ndkupnich
transakci. On-line zésobovani zprahlednuje ceny produkti a usnadriuje vyhledavani novych

dodavatelu. Dulezitou vyhodou internetového zésobovani je dynamicka tvorba cen.

6.2.2 PInéni — pro fyzické zboZzi

Roste poZadavek, aby Internet poskytoval moznosti pro zabezpecovani plnéni pomoci
webovych logistickych sluzeb. V prvni fazi elektronického obchodovani se hlavni daraz kladl
na hromadné vytizovéani nabidek a poptavek. V nadedujici fazi vznika tlak na zabezpeceni
procesi clearingu a vypoiadani a snahu dosahnout jistoty, Ze se informacni strénky vyiizovani
obchodu realizuje v relevantnim procesu plnéni. Potieba automatizace doprovodnych procesi
pInéni, jako je management skladovani a piepravy, vznikl z poZzadavku na vykonavéani aktivit
v redlném ¢ase v souvidlosti s elektronickym obchodovanim. Slozité pInéni ¢asto vychézi ze
skutecnosti, Ze je potiebna Gcast jesté treti strany, ktera vnasi do celého procesu transakce
dal§i riziko. Ziskani jistoty pro zahgeni piepravy vzdy vyzZaduje tésnou spolupraci mezi pie-
pravcem, dodavatelem a prijemcem dodavky. Pri zabezpeceni bezporuchové piepravy zboZzi
hrgje rozhodujici roli komunikatni a informa¢ni management, ktery musi fungovat v celé

struktuie dodavatel ského retézee, jak je naznateno naobr. ¢. 6.
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Obr. ¢. 6 Struktura dodavatel ského fetézce

S prichodem EO B2B se objevila hova vyzva k zabezpeteni webovych reSeni pro on-
line fizeni logistiky plnéni. Tradi¢ni logisticky trh zahrnujici skladovani a piepravu, se podil i
deseti procenty na hrubém narodnim produktu USA a ro¢né piedstavuje téméei jeden bilion
dolart. [48] Logistika plnéni predstavuje prudce se rozvijgici trh, na kterém pusobi mnoho
firem, zabyvagjicich se logistickym zabezpetenim plnéni smluv. Spolu se vznikem a rozvojem
EO se vytvérgi pritaZlivé prileZitosti pro novou vinu logistickych firem, které budou zabez-
pecovat logistické procesy pro EO pomoci webovych suzeb. Pinéni je integrdni soucasti
ekonomiky dodavatel skych fetézci od okamZiku obdrZeni objednavky az do doby, kdy jsou
zbozi nebo sluzby dodany. Navic Uspésna dodavka dokon¢enych (nebo nedokoncenych) pro-
dukta je ¢asto vysledkem plnéni mezi nékolika obchodnimi partnery a poskytovateli logistiky.
Zésilka musi it rychle a hladce mezi jednotlivymi U¢astniky. Jediné tak |1ze dosahnout dob-
rych vysedkii. DosaZeni tohoto stavu vyZaduje véasné a kompletni informace — i to je cilem
STP.
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Kazda transakce vyZaduje urcitou formu plnéni, fyzickou nebo digitani.
V obchodovani B2C a B2B probiha fada procest souvisgjicich s plnénim nakupnich transak-
ci. Jakmile je napiiklad uskute¢néna objednavka (piredpokladejme, Ze zasoba poZzadovaného
zbozi je na skladg), je sdéleni o objednavce doruceno do skladu s poZadavkem na piipravu jgi
expedice. Soucasné musi byt sdéleni doruceno prepravni spolecnosti, aby zorganizovala pie-
pravu, a zatimco je pripravovana faktura, podle se piepravni list objednavateli. Nasledné musi
prepravni spolecnost pievzit piipravené zbozi a podle zadanych pokynt ho dorucit objednava-
teli. Po doruceni zboZi musi prepravce vyhotovit dva protokoly, jeden pro odesilatele a druhy
pro piijemce zbozi. Prijemce zboZi musi provést kontrolu dorucené zasilky z hlediska jgi
kvantity, kvality a v¢asnosti dodani. N¢kdy tyto kontrolni Ukony provadi treti strana (napr.
agenti z&kaznika, logistické spolecnosti nebo firmy zajistujici kontrolu jakosti). Nékdy se
stane, Ze nakupujici odmitne dorucené zboZi a vrati ho dtive, neZ je zaplaceno. Je to viastné
zpétny proces, ktery se nekdy oznatuje jako reverzni logistika. Za predpokladu, Ze se zbozi

pievezme, nasleduje jeho platba.

Logistika pInéni mazZe byt velmi dloZita. Integrace logistickych kroki znaéné zvysi
Gcinnost dodavatel skych fetézca a urychli pInéni. Transakce B2B obvykle zahrnuji vice do-
davatelu a distributora. Zna¢né to komplikuje procesy plnéni. Poskytovatel é logistickych slu-
Zeb zabezpecuji optimalni zptasob a ¢as prepravy. Vedle planovani, volby a kontaktovani pie-
pravci pro piepravu zboZi z mista pavodu do distribu¢niho centra (které rovnéz vystavuje
faktury) a zabezpeduji rozvoz do mist koncového urceni. K tomu, aby se dosahlo vysoké efek-
tivnosti a prahlednosti téchto procesi, je tieba automatizovat logistické operace. Tak Ize do-
sahnout zkraceni doby od okamZiku vystaveni objednavky aZ do okamZiku dodani a zaplace-

ni.

Pinéni je velmi dulezitou soucasti obchodnich transakci, protozZe jeho doba je vyznam-
nym faktorem, ktery ovliviiuje spokojenost z&kaznikii. Srozvojem elektronického obchodo-
véni poroste i vyznam urychlovani procesa plnéni. Mnoho podnika v3ak zjigtuje, Ze je obtiz-

néridit logistické procesy, protoZe nejsou plné v jgich kompetenci.

Jesté nedavno EDI, faxy, telefonni hovory, posta a autorizované prenosy dat patily
mezi primarni metody komunikace — tam spadaji i procesy objednavkového fizeni. Otevieny
piistup k Internetu a standard XML vSak umozniuji znaéné urychlit procesy plnéni. Logistické
procesy musi byt integrovany a automatizovany podél celého dodavatel ského retézce. Tak 1ze
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minimalizovat moznost vzniku lidskych chyb, dosahovat vysoké G¢innosti, zdokonalovat
sluzby zékaznikim a zvySovat rentabilitu. Doba plnéni je limitovana tim, jaké rychlosti |ze
dosdhnout pii pienosu objednavkovych dat mezi zacastnénymi stranami. Uvadi se, Ze objed-
navani v realném ¢ase a planovani prabéha preprav jsou oblasti, kde informatni technologie
mohou prispét k modernizaci logistickych procesi. Poskytovani sluzeb, souvisgjicich
s vyftizovanim objednavek vyZaduje, aby dodavatelé a prepravci integrovali své interni systé-
my. Ve svéte logistiky musi interni systém dodavatele hladce komunikovat sinternim systé-
mem piepravce nejen kvili prepravé zboZi z mista ptivodu do mista uréeni, ale i kvili lepsi
¢asové koordinaci, volbé zpasobu prepravy, tvorbé cen, fakturaci, placeni, pouzivani dalSich
zdroju atd.

B2B portél K oncepéni
urovei

Subdodavatel Vyrobce

Obchodni a manazer ské

infor mace | Ridici
\ aroved

- !“\ \
UZivatelé U2|vatele
subdodavatele vyrobce
Vyména Technologic
standar dizovanych ka urovei
dokumenti
ERP subdodavatele ERP vyrobce

Obr. ¢. 7 EDI komunikace z pohledu SCM koncepce

Napojeni systéma plnéni do obchodnich procesi vyrazné zprihlednuje dodavatel ské
ietézce. Diky informovanosti o objednaném zboZi mohou podniky |épe planovat zésoby a
v¢as zgjistovat jgich doplnéni. B2B je sto v tomto sméru fungovat jako koordinator a distri-
butor informaci. Dale je schopné propojovat a koordinovat podnikové dodavatel ské retézce,
protozZe poskytuje informace dodavatelim, vyrobcam, prepravcim a koncovym uZivatelim o
svych zésobéch, pozadavcich na dodavky a disponibilité hotovych vyrobka. V porovnani

stim starSi zpusoby zasobovani probihgji zdlouhavé a komplikované, kdyz vyuZivaji pouze
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telefoni a faxi. Rozvoj obchodni integrace umoziuje redukovat zprostiedkovatel ské naklady;

tak se zvysi ziskovost arentabilita podnikani.

6.2.3 PInéni —derivaty

Derivaty zahrnuji obchodovéani s kontraktacnimi pravy nebo s obligacemi podléhaji-
cich aktiv, ae nezahrnuji ptimy transfer fyzického zbozi. Jinak feteno, derivaty jsou vystavo-
vany proto, aby byla zabezpetena efektivita budoucich obchodd, aniZ by piitom muselo nutné
dojit k realné transakci podléhagjicich aktiv.

Na rozdil od zboZi a sluzeb nekonci obvykle odvozené cenné papiry (derivéty) fyzic-
kym plnénim. VétSina derivata byva ,penézné vyrovnana‘. To znamena, Ze terminovy kon-
trakt je vyrovnan v dobé jeho splatnosti, nebo jesté diive pomoci uzaviraci platby jedné strany
stran¢ druhé, ve vyS odvozené ze zmeény cen podléhgjicich aktiv. Alternativou je reverzni
obchod, pii kterém derivat odkoupi zpét jegi pavodni vydavatel. Je také mozné, Ze do hry
vstoupi tieti strana a terminovy obchod se uzavira tzv. zaménou (offset). Stejné jako u uzavi-
raci platby je offset vyporédan v hotovosti.

Pro rozvoj elektronické platformy obchodovani je tieba nalézt zpusob zapojeni zpra-
vodajskych informaci do on-line obchodovani, které G¢astnici trhu mohou zatim ziskat pouze
od makléra. Tyto informace je obtizné shromazdit a prezentovat na monitoru. To, zda je trh
ochoten platit za vyznamnost obchodnich dat a dalSi specifické informace, neni jesté jasné.
Pozadavek na identifikaci a kvantifikaci vyznamnosti informaci indikuje, Ze jeho splnéni se
stane velkym prinosem pro elektronickou platformu obchodovani. Takové informace se mo-
hou ziskévat piimo od U¢astnika trhu nebo ze Sirokého spektra externich informanich zdroju.
Jestlize provozovatel € e-commerce aplikaci chtéji ziskat vétsi podily na trhu, musi poskytovat
duzby ainformace, které nejsou dostupné klasickym makléam.

6.2.4 Dynamické tvorba cen

V pramyslovém svété dochazi k tvorbé cen na zakladé vyjedndvani mezi nakupujicim
a prodavajicim, nebo jsou ceny diktovany prodegcem, ktery mé velkou vyjednavaci silu a
tiskne ceniky s pevnymi cenami (nelze o nich jednat). Alternativni metodou je shromazdit
v3echny konkurencni nabidky a poptavky. Pak se zvoli ta, ktera reprezentuje nejlepsi cenu,
nebo naopak ta, kterd maximalizuje nejvétsi objem prodegie. Tento piistup pouziva vétSina
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burz s cennymi papiry ve svém centralnim porovnavacim systému cennych papira. Podobny

systém pouziva ddle také eBay pii svych on-line aukcich pro zékazniky.

On-line obchodovani B2B zatim mnoho podnika nijak nevzrusuje. Systémy B2B
umoziuji anonymné kontaktovat protistrany a zasadnim zptsobem tak meéni tradi¢ni zptisoby
obchodnich jednéni, kter& probihaji po telefonu nebo prostiednictvim faxu. Tradi¢nich zpuso-
bu obchodovani ¢asto vyuZivaji zadsobovaci manazeti a zprostredkovatelské firmy k navazani
tésnych osobnich vztahi. Je to vlastné velka vyzva — piesveédcit zasobovaci manazery ajgich
protistrany, aby svgj tradi¢ni systém obchodovani prevedli na on-line systém. Néktefi jsou
dokonce presvédeeni, Ze piechod na on-line systém by mohl ohrozit jgich pracovni pozici a

proto hlasovou komunikaci brani.

Mezi klicové zaeZitosti, které je nutni pri obchodovani na novych on-line systémech
brét v Gvahu patii:
§ pocatecni nedostatek likvidity,
§ nedostatena standardizace obchodniho jednani,
§ $patny design, ktery znesnadriuje vyuzivani systému,
§ nedostatecnatransparentnost,
§ pocit, Ze on-line obchodovéani nemé kvalitu osobniho jednani.

Osobni vztahy, které se vyvinou mezi obchodniky, partnery na trhu a jgich klienty,
jsou obcas povaZzovany za kritické; ato jak pro zah§eni obchodnich jednani, tak pro uzavieni
Uspesnych obchodt. Kdyz dojde k nahlé zmeéné cen, spoléhgji se investori na své , hlasové
maklére”. Ti maji vysvétlit priciny zmén a odhadnout ocekévané trzni trendy. Ani ta negjlepsi
obchodni technologie na svété nedokéze nahradit osobni kontakty makléru a jgjich schopnost

uzaviit dobry obchod.
Jsem v&ak presvédeen, Ze u viech zaménitelnych finan¢nich produkti je piesun na on-

line obchodovani nevyhnutelny. Ocitli jsme se v obdobi, kdy se , star€* hlasové maklérstvi

stale ¢astéji nahrazuje on-line obchodovanim.
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6.2.5 Placeni v hotovosti

Konecnym cilem kazdé transakce je penézni vypoiadani. To obvykle predstavuje po-
hyb penéz od nakupujiciho k prodavajicimu, a tim i ukonceni celé nakupni transakce.
Podrobnosti jakékoli nakupni transakce jsou specifikovany v U¢tech nebo fakturéach, které
iniciuji proces vypoiadani. Srozvojem elektronického obchodovani roste rovnéz vyuzivani
elektronického vyulctovani a platebniho vyporédani. Proto klesd potieba ¢asu na platebni

transakce a kréti se ¢as potiebny k manudni kontrole papirovych faktur.

E-cash systémy reprezentuji tu ngjvice prakopnické, nejprekvapivejsi ae také ngrizi-
kovejsi formu plateb. Penize nahrazuje jeich digitalnimi ekvivalenty a v platebnim systému
obihgji digitélni penize. Jako piiklad mohou byt uvedeny systémy DigiCash, CyberCoin,
Mondex, VisaCash atd. Penize v EPS bez elektronické hotovosti zistavaly trvale na U¢tech
bank. Prednosti e-cash systému je jgich piipravenost k zachovavani anonymity plateb. Zatim
co systémy zaloZené na pouZzivani platebnich karet vyZaduji schvalovani bankovnim systé-
mem (coZ zdrZuje, znemoziiuje anonymitu a je drahé), e-cash systémy jsou pohotové, ano-
nymni a levné. Na druhé strané plna anonymita plateb také neni spravna (prani Spinavych
penéz) a piipadna kompromitace Sifrovaciho podepisovaciho tajemstvi banky vydavgjici digi-
talni hotovost mé katastrofélni nasledky.

Elektronicka penéZenka je typicky uchovavana v néjakém hardwarovém zarizeni
(bezpexny procesor, energetické nezavislost paméti). Zakaznik s ji plni (,, nabiji*) ze zatizeni
analogickych bankomatim. Co se piida do elektronické penézenky, o to se snizi zékaznikim
Ucet v bance. Hotovost v elektronické penéZzence maze byt reprezentovana napi. ¢itagi nebo
piimo diskrétnimi hodnotami reprezentujicimi elektronické mince. Inverznim zpasobem se
elektronicka pen¢zenka pouzije pii platbé u obchodnika. PoZzadavek univerzality takovych
plateb prirozené vola po vysSi aktivité v oblasti standardizace digitalnich hotovostnich plateb.

VySSi rizikovost e-cash systému je dana niZzSi moznosti dedovat v nich prabéhy trans-
akci atudiz perioda mozné detekce podvodu je pomeérne velka. Elektronicka penézenka musi
byt odolna Gtokim pokouSgjicich se nelegdiné zvySovat v ni obsaZzenou hotovost, resp. by
pokus o takovy Utok mél byt aespori zjistitelny. Zafizeni piijimajici elektronickou hotovost

musi byt odolné protokolovému atoku, musi rozpoznat lega ni pouZiti €l ektronické penézenky
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od podvodu. Mnohé e-cash systémy proto pro dosaZeni poZadované Urovné autentizovatel nos-

ti pouzivaji néjakou formu (symetrické nebo asymetrické) kryptografie.

Elektronické platby piedstavuji aternativni formu hotovosti vzhledem ke tradi¢nim
bankovkam a mincim. Prinosy el ektronické hotovosti, jako je snizeni manipulatnich nakladi,
pohodli, schopnost provadét vzdaené platby a pouZitelnost pro bezobsluzné automaty jsou
evidentni. Bohuzel kromé Siroce rozSirenych kreditné-debetnich systéma je stale pouzivani
digitalnich pené¢z malo rozSirené a teprve prochazime prechodnym obdobim ke globané piija-
telnému systému el ektronickych pengz.

Idedlni systém digitalnich penéz by mél vyhovovat nékolika zakladnim poZzadavkam:
8 ochrana pred kradezi
§ soukromi uzivatelu
§ nezdvidost naurcitych prostiedcich skladovéni a pienosu
§ off-line pouziti
§ peer-to-peer (P2P) prevoditelnost
§ delitelnost hodnoty

§ jednoduchost

Bylo jiZ navrzeno mnoho systému el ektronickych plateb, ale Zadny z nich nevyhovuje
vySe uvedenym poZadavkum Uplng, a to v proveditelnosti nizkych nakladech a efektivité.
VétSinou je jeden nebo vice poZzadavkt obétovano ve prospéch zbyvagjicich. [49]

Elektronické platebni systémy Ize roztiidit obecné do dvou kategorii:

§ On-line systémy, kde je nutna intervence banky nebo jiné centrani autority u kazdé
transakce.

§ Off-line systémy, kde platba miaZe byt provedena piimo mezi dodavatelem a odbérate-
lem.

Elektronické penize by mély bezproblémové fungovat i uvniti off-line systému, tak ja

ko bézna hotovost v penéZence kazdého z nas. Mély by tedy byt anonymni, prijimany vsemi
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stranami, nezavidé na fyzické podobé datového nosice, lokaci nebo zpuasobu pirenosu, dde by
mely byt zajisteny proti kopirovani a opakovanému uZiti. EPS (Elektronicky Platebni Systém)
s elektronickou hotovosti (e-cash) reprezentuje novatorskou, avsak velmi rizikovou formu
platby. Skute¢nou hotovost nahrazuiji digitani penize, které pak obihgji v platebnim systému.
Penize v EPS bez digitalnich penéz se pouze piesouvaji mezi bankovnimi G¢ty. S ohledem na
podobnost funkce elektronickych penéz srednou hotovosti I1ze bez Gjmy nejsnaze odstoupit
od pozadavku delitelnosti.

Je evidentni, Ze on-line systémy nemohou vyhovét poZzadavkim na soukromi G¢astni-
ki a univerzalni proveditelnost platby mezi libovolnymi U¢astniky. Systémy, které obhospo-
daifuji provadené transakce, jako zmény stavu urcitych Uéta vyZaduji vzdy on-line autoritu
nebo specidni pristroje v misté prodgi, které komunikuji s centrem pies privatni nebo verej-
né sité. Z hlediska zabezpeteni proti podvodum, precerpani, ¢i opakovanym platbam jsou tyto
systémy snaze zabezpeXitelné.

Off-line systémy vyuZivaji ieSeni s délitelnou nebo nedélitelnou elektronickou hoto-
vosti. V obou piipadech je problémem jgich vysokd komplexita, kter& snizuje efektivitu sy-
tému a ¢ini velmi obtiZznou implementaci a odlad’ovani. Druhy problém je to, Ze kontrola
moZnych dvojitych plateb stejnou elektronickou hodnotou se provédi asynchronng, tedy neni
kontrola ptimo v prabéhu off-line transakci. Off-line systémy vyZaduji moznost, aby uZivatel
Své penize uchovaval v urcitém zarizeni — elektronickeé penéZzence. Ta mize mit formu typic-
ky umisténou na fyzickém nosi¢i (¢ip, magneticka karta, apod.) nebo ¢isté virtudni, zaloze-
nou na internetovém reSeni. Mezi souc¢asnymi reSenimi NetCash vyhovuje vétsing praktic-

kych poZadavku pro eektronické platby, avSak postréda anonymitu. [50]

VySSi rizikovost e-cash systému je dana niZSi moznosti dedovat v nich prabéhy trans-
akci atudiz perioda mozné detekce podvodu je pomeérne velka. Elektronicka penézenka musi
byt odolna Utokim pokouSgjicich se nelegdiné zvySovat v ni obsaZzenou hotovost, resp. by
pokus o takovy Utok mél byt aespori zjistitelny. Zafizeni piijimajici elektronickou hotovost
musi byt odolné protokolovému atoku, musi rozpoznat lega ni pouZiti €l ektronické penézenky
od podvodu. Mnohé e-cash systémy proto pro dosazeni poZadované Urovné autentizovatel nos-

ti pouZivaji néjakou formu (symetrické nebo asymetrické) kryptografie. [51]
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Pro evaluaci systémi pouZzivani elektronickych penéz je nutné zvézit, které charakte-

ristiky jsou urcujici z technologického, bezpecnostniho a uzivatel ského hlediska.

e P2P prenositelnost — elektronicka hotovost musi byt teoreticky nekonetné-
krét prenositelna mezi elektronickymi penéZzenkami uZivatelt bez potieby
zésahu centralni autority a volné prendSen nebo skladovan v zaSifrované
podobé pomoci nezajisténych prostiedki. Nemél by byt rozdil mezi klien-

tem a obchodnikem v infrastruktuie, protokolu a funkenosti.

e Otevienost a inteoperabilita — protokol a datové struktury pouzivané sys-
témem by mély byt kompletné oteviené. Mélo by byt mozné je implemen-
tovat najakoukoliv platformu. Existujici aplikace by pak mely byt schopné
integrovat rozhrani k pouziti elektronické penéZenky k uchovavani a zpra-

covani eektronické hotovosti a ke komunikaci s ostatnimi uzivateli.

e Pouzitelnost a néklady — systém plateb by mél mit jednoduchou nizkona
kladovou infrastrukturu, kompatibilni se souc¢asnymi technologiemi.

e Jednoduchost pouziti — cely proces platby je transparentni pro koncové

uZivatele, kteti ji sami provadgji.

o Efektivita — elektronickd penéZenka musi mit dostate¢nou kapacitu pro
piedpokladané objemy transakci a musi mit vyhovujici rychlost zpracovani

procesi.

e Skélovatelnost — je témet zgjidténa, nebot’ systém bez centrdni autority
muZe byt extendovan na libovolné mnozstvi uzivatelt. Limitujicim fakto-
rem je pak pouze propustnost transakénich kandt. Cim je systém méng
komplexni, tim menSi matyto naroky.

e Off-line pouzitelnost — musi byt mozna bez G¢asti tieti strany.

e Mobilita — fyzikdni soucasti aplikace musi byt snadno prenosné a umoz-

novat pouZiti najakémkoliv misté, kde je dostupna potiebna infrastruktura.
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Podstatné charakteristiky pro evaluaci bezpecnosti systéma plateb elektronickymi pe-

nézi |ze shrnout nasledovng:

e Nepadélatelnost — pravost kazdé jednotky elektronickych penéz musi byt
ovéritelnav jakékoliv fazi jgiho obehu, nebot je digitalné podepsana svym
elektronickym vydavatelem. Padélani elektronickych penéz pak znamend,
Ze bud’ podpis nebo infrastruktura elektronického vydavatele je naruSena.
Kontrola miiZze byt také zvySena vydavanim riznych emisi elektronickych

penéz, jgich stahovanim, eventualné sledovanim.

e Integrita — jakékoliv pozméneni elektronickych penéz zpusobi jgich oka

mzité znehodnoceni.

e Ochrana proti dvojimu placeni — elektronické hotovost se neexportuje jako
text, ae je viditelna ve své zaSifrované podobé, adresované konkrétnimu
piijemci. TakZe, jakmile je vydana z elektronické penéZenky, ma cenu
pouze pro piijemce, ale uz ne pro zadnou treti stranu. Naopak pied poku-
sem plétce zaplatit stejnymi penézi vicekrat musi byt hotovost chranéna ¢i-

tatem obehu.

e Anonymita a nesledovatelnost — elektronické penize v elektronické pené-
Zence nesmgji obsahovat Zadnou informaci, ktera by je spojovala s urcitym
uzivatelem. Pro jednotlivou transakci plati, stejné jako v pripadé skutecné

hotovosti, anonymita platce, zatimco identita piijemce musi byt znama.

e Audit —nactyiech arovnich:
b) registrace a autorizace uZivatelu

c) vydavatel elektronickych penéz eviduje vydané a zni¢ené penize

d) distributori elektronickych penéz mohou sledovat transakce s autentifikovanymi
uZivateli, ovSem pouze na urovni ¢astek, ne identifikace jednotlivych penéz
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Systém plateb realizovany pomoci elektronickych penéz miaze byt vystaven hrozbam

utoku v nasledujicich scénarich [51]:

e Utok typu "man-in-the-middle" ("muz uprostied") maZe byt proveden pou-
ze (eastnikem, ktery ma platnou elektronickou penéZenku a certifikét.
Platba komukoliv jinému nemiiZze byt v systému uskutegnéna. Redeni toho-
to rizika spocivav identifikaci piijemce platby platcem.

o  Interference and replay” — Gtocnik se na rozdil od predchoziho piipadu
zmocnuje hotovosti plétce a pokousi se sam platit u piijemce. Ustanovenim
SSL relace, kde se jedna strana (tj. piijemce) identifikuje by mélo potlatit

tuto hrozbu a z&roven zachovat anonymitu platce.

e, Trafic monitoring” — dedovani provozu umoziiuje prolomit davérnost pla-
teb ajgich Gcastnika. Také toto riziko by v pripadé potieby potlagilo pou-

Ziti SSL relace ve vergjné siti.
e ,Coinreuse" —opakovana platbaviz. vyse.

e Ziskani pristupu k nezaSifrované podobé e-penéz vyzaduje naruSe-
ni / prolomeni kryptografického klice.

e Emulace fyzického nosice externi aplikaci — toto by vyZadovalo platny di-
gitani certifikét od certifikacni autority.

e Reversni engineering fyzického nosi¢e — fyzicky nosi¢ musi byt konstruo-
van a programovan autorizovanym vyrobcem za bezpecnostnich opatieni
stejnych, jako pii emisi rednych pengz. Utoenik by sfaednym nosicem
musel ziskat platny digitalni certifikét od piislusné autority, proto by auto-

ritamélavyuzivat kontrolni el ementy nosi¢t vstupujicich do systému.
e Buffering  exploitation® — zneuZiti  eektronickych  penéz

vV hezabezpeceném (otevieném) prostiedi, jako jsou lokani disky nebo

cache pamgéti, je feSeno Sifrovanim, viz. vyse.
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e Prolomeni bezpetnosti fyzického nosice — pokud Utocnik ziska pristup
k nezaSifrovanému textu elektronickych penéz ve své vlastni karté, miaze je
pozmeénovat, poté Sifrovat a opakované posilat riznym prijemciam. Takto
zfalSované penize mohou byt identifikovany a stazeny pouze v dalSim obg-

hu, viz. audit.

e Prolomeni certifikaéni autority — nepravdépodobny scénar, kdy Gdto¢nik
prolomi ngjvySSi Groven zabezpedeni a prisvoji si nebo vytvoii faleSnou
identitu certifikacni autority, nebo dokonce vydavatele elektronickych pe-
néz. Dopady takovych situaci maze omezit mechanizmus revokace certifi-
kati.

Pres technickou proveditelnost se koncept elektronickych penéz prosazuje spise poma-
lu. Budouci rozSiteni elektronickych penéz jako univerzaniho platebniho prostiedku narazi
na obdobné, byt virtudini problémy, stejné jako reana hotovost. Je nutné se vypoiéadat
sdvojim okruhem probléma a bezpecnostnich rizik. Prvni oblasti je spolecenska kontrola
ekonomiky, tj. externi funkénost systému elektronickych penéz. Tyto poskytuji napriklad
anonymitu plétce, coZ je vzhledem k moznosti prani Spinavych penéz vnimano jako slabina
systému. Masové nasazeni systému by vyZadoval o omezeni pievadénych ¢astek a dohled cen-
tralni autority nad objemnymi transakcemi, kdy by byla vyZadovéna téz identifikace platce.
Sledovani obéhu elektronické hotovosti by pravdépodobné bylo snazsi, nez je tomu u red-
nych penéz, coz ¢ini systém vice pristupnym regulaci. Nasazeni elektronickych penéz tak jiste
bude piedstavovat zavazné politikum. Nutna je gesce stétu jako konecné autority v oblasti
dohledu nad vydavateli a certifikacnimi autoritami. U nés tuto zaleZitost reSi zdkon 124/2002
Sh., o prevodech penéznich prostiedku, elektronickych platebnich prostredcich a platebnich
systémech (z&kon o platebnim styku).

Druhou oblasti je bezpetnost systému a el ektronickych penéz jako takovych, kdy exis-
tuji ngjen rizika padélani podobna jako u rednych penéz, aei nové hrozby dané jejich elek-
tronickou / datovou povahou. Vy3Si rizikovost e-cash systému ve srovnani s bezhotovostnimi
platbami je dana niZzSi moznosti dedovat v nich pribehy transakci a tudiz perioda mozné de-
tekce podvodu je pomérng velka ReSeni bezpesnosti e-cash systémi pro dosaZeni poZzadova-
né Urovné autentizovatelnosti nutné pouzije urcitou formu (symetrické nebo asymetrické)

kryptografie.
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Jako nejsnaze ieSitelné se tedy jevi aspekty budovani infrastruktury realizace systému,
nebot’ soucasna technologie disponuje jiZ vsemi potiebnymi funkcemi. Pro fyzicky nosi¢
elektronickych penéz jsou moznaieSeni jiZ pouzivana, byt pouze na urcité, spise niZsi, drovni
zabezpeteni. Soucasna praxe totiz hleda ieSeni nékladi na vyvoj bezpecnosti systému odpo-
vidgjici potiebné Skalovatelnosti prevadénych castek pravé jgjim omezenim, tj. pouzivanim

elektronickych penéz pouze pro mensi objemy hotovosti.

Trh ptijme technologii e-penéz pokud bude nal ezena optimalni rovnovéha mezi pouzi-
telnosti, bezpecnosti, anonymitou, Skalovatel nosti, interoperabilitou, naklady a externimi cha-
rakteristikami systému.

Zatimco existujici sit¢ finanéniho vyporédani se dobie vyvijely a bezproblémove se
vyuzivaji (naptiklad platebni karty), pii vyrovnavéni elektronickych transakci B2B se stale
jeste piilis nepouzivaji. Zde existuje ohromny prostor pro poskytovatele informacnich techno-
logii: podnikam usnadnit odedani a piijimani plateb a ziskavat tak promptné informace o
svych Uétech umeérne rostoucim pocétem jgjich eektronickych obchodnich aktivit. Tato prilezi-
tost zahrnuje prenos a prezentaci elektronickych faktur véetné poskytovani informaci o pro-

placenych fakturéch.

Transakce B2B jsou obecné dloZitejsi nez transakce B2C. To také znamend, Ze auto-
matizace penéZniho vyporadani u transakci B2B muZe prinést vétsi efekt. Napriklad faktury
B2B musi byt rozepsany po jednotlivych polozkach, aby je mohl zakaznik prifadit jednotli-
vym oddgélenim, projektim nebo jednotliveam v daném podniku. DAe musi prodejce e ektro-
nicky prezentovat Ucet ve formétu, ktery je pro piijemce ¢itelny. Je idealni, kdyzZ jsou elektro-
nickeé faktury a informace integrovany s pohledavkovym systémem prodavajiciho podniku a
provazany s platebnim systémem nakupujiciho podniku. To vyZaduje, aby ob¢ strany pouZzi-
valy stejny formét (napt. EDI, e-mail, XML) a dosahly spolehlivé vymeny informaci. Elek-
tronické faktury musi byt v souladu s ndkupni objednavkou a piepravni dokumentaci.

V soucasnosti se pouZiva tento postup elektronického placeni [52]:
1. Nakupujici prohlizi on-line katalogy na EO B2B a na zakladé svého vybéru uskutecni
objednévku.
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2. Proces vyporddani zatina dodanim faktury s platebnimi instrukcemi. Elektronickou
fakturou se urychluje a zleviuje proces jgiho piedani, protozZe ji neni tieba vystavit a
zadlat v papirové formg.

3. Strany s vzgemné odsouhlasi formu placeni. Nejoblibengjsi formy elektronického
placeni jsou ty, které vyuZivaji sit¢ ACH (Automated Clearing House). [53] Jsou to
napiiklad elektronické Seky a finan¢ni EDI. Kreditni karty se vyuZivaji pro platby
mensSich obnosi a maji v porovnani se-systémem ACH relativné vysSi poplatky. U
tradi¢nich mezibankovnich clearingovych a platebnich siti — jako je ACH — byvaji in-
formace provazgjici transakce ¢asto ztraceny nebo zkomoleny a prodavajici musi po-
rovnavat prijaté penize s objednéavkami a fakturami. V naSem pripadé budeme predpo-
kl&dat, Ze nakupujici se rozhodne platit prostiednictvim sit¢ ACH.

4. Nakupujici iniciuje platbu. Nakupujici zaSle instrukci do své komeréni banky, aby za-
slala ur¢enou ¢astku do banky prodavajiciho

6.3 Integrace EO spodnikovymi internimi systémy

Internet nabizi bezkonkurenéni néstroj pro vymeénu informaci, moznost tésn¢jsi spolu-
préce, nizsi transakeni néklady, zvySeni prijmt a prijemné uZivatelské prostiedi. Nové infor-

macni technologie Internetu v3ak zaroven do urcité miry zvy3uji sloZitost obchodnich aktivit.

K dosaZeni plného uZitku z elektronického obchodovani je treba zgjistit nejen hladky
tok informaci v rdmci podnikovych systémi, ale také mezi jeho zékazniky, dodavateli a vSemi
dalSimi partnery, ktefi se na obchodovani podilgji. To vyZaduje, aby vSechny zi¢astnéné stra-

ny sdilely ngen informace, ale také interni site.

EO musi vybudovat ,, Sest C* sluzeb, aby vytvoiilo hodnotnou obchodni komunitu [54]:

§ komerce (commerce) — centralizovany trzni prostor

§ obsah (content) — obchodni data, cenové Udaje, informace o produktech, specifické in-
formace o odvétvi atd.,

§ souviglost (context) — specializace na vertikalu,

§ komunita (community) — sluzby, které pridavaji uzitnou hodnotu, a které pritéhnou a
udrzi nové uzivatele,

§ komunikace (communications) — schopnost uzivateltt komunikovat pIné on-line,
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§

propojitelnost (connectivity) — pouZivéni otevienych webovych aplikaci, aby uZivatelé
mohli vyuZivat Internet pro pii pojeni k EO.

PrileZitosti

§

§

Stale rostouci objemy e-commerce

Podpora velkych firem

Podpora velkych bank

Velky pocet lidi s platebnimi a kreditnimi kartami

Nadéjné vyhlidky — zvysujici se podil zakaznikt ochotnych platit on-line platebnimi
kartami

Propojeni karetnich spolecnosti a finan¢nich instituci

Zpasob nakupu se pro zaékaznika principidné prilis nelisi od obvyklého placeni pla-
tebni kartou

NiZzsi transakeni néklady
Obchodnik dostane zaplaceno piredem, niZsi naklady na skladovani

Pro banku vysSi pocet transakci a potencia nich zakaznikua

Hrozby

§

§

§

Konzervatismus z&kaznik

Image Internetu jako malo bezpecného media

VyZaduje vlastnictvi platebni karty

Nizka podpora obchodnikua

Néaklady navybaveni HW a SW pro obchodnika

SloZitost platebni transakce, mnoho ¢lankua

Rychlost zavadéni standardizovanych certifikovanych reSeni

Prvni verze systému — neustal € vyckavani na ispéchy konkurence
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§ Nehodi se pro malé ¢astky (micropayments)

Je 3koda, Ze se zatim cela fada EO chové jako samostatné jednotky, které jsou izolo-
vény od infrastruktur podnika, které je vyuzivaji. Pritom by mély poskytovat uréité specifické
funkce a informace (pies firewall) a integrovat je do internich systému uZivatela (obr. ¢. 8).
Informace o jednotlivych produktech potom jsou udrZzovéany pouze na jednom misté, a to
v ERP zékaznika. EO tyto data ziskava pres programové rozhrani vymeény dat a udrZzuje si je
aktudlni. Komunikace tedy obsahuje pouze informace o zménach. Znamenato, Ze komunika-
ce mezi ERP a EO je minimdni a nezatéZuje se zbytecné zékaznikova internetova konektivi-
ta. Vyhodou je zachovani funkénosti EO i pii nedostupnosti nebo kratkodobym vypadkim
z&kaznikova ERP.

E-commerce E-commerce

Celopodnikova aplikace
(ERP)

Podnikovy portal

extraNET intraNET extraNET

orientovany dle pracovnich roli

Front-end Back-end Front-end

Obr. ¢. 8 Integrace e-commerce do podnikového ERP systému

Shrnuti hlavnich vyhod

§ - ERP systém jejediné misto, kde jsou data potizovana a udrzovana
§ -datav EO jsou aktualizovana z ERP automaticky
§ - objednavky anovi klienti jsou do ERP ukladany automaticky

§ - neni omezovana zékaznikova konektivita, vzhledem k pienosu pouhych zmén
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§ - prenosy dat jsou zabezpeteny
§ -z ceého procesu jevyloucen lidsky faktor ajeho chybovost

§ - naklady naprovozni reZie se snizi naminimum
Nevyhody téchto systému
Pri implementaci téchto systémi je velmi naro¢né bezchybné propojit ERP systém za-
kaznika a EO. Tuto problematiku ovsem ieSi dodavatel ieSeni a zékaznika by se to nemélo

dotknouit.

Doséhnout integrace — to patii k ngjvétSim vyzvam, které stoji pred EO. Béhem piis-
tich let budou EO zapasit se systémovou integraci a el ektronickou obchodni komunikaci; stej-
né tak jegjich uZivatelé budou nahrazovat obchodni procesy sitovymi aternativami. Zptsobuje
to predevSim dloZitost technologickych zaleZitosti spojenych steSeni problému integrace.
Pravé ta odrazuje mnohé EO od pinéni dlibti a dosaZeni schopnosti pIné vyuZivat svij poten-
cid. V mnoha pripadech EO vycerpaly vSechny své vymezené prostiedky diive, nez dosahly
plné integrace s uzivatelskymi internimi systémy. Otevieny pristup a vSudypritomny charak-

ter Internetu bude vytvéaret optimalni ramec k integraci EO s podnikovymi internimi systémy.

6.3.1 Podnikova aplikaéni integrace ver susintegrace B2B

Diky podnikové aplikacni integraci dosdhneme toho, aby spolu jednotlivé podnikové
aplikace navzgem komunikovaly (platebni, zasobovaci, Gcetni atd.), jak je naznateno na obr.
¢. 9. Tyto aplikace se vyuZivaji v raznych podnikovych systémech. PouZivaji odlisné databé
ze, archivni soubory dat a zdédeéné aplikace. Utelem je integrovat vSechny podnikové aplika-

ce sohledem najgich G¢el ainformace.

Na druhé strané integraci B2B |ze dosdhnout toho, aby interni podnikové aplikace
komunikovaly pres firewall s externimi systémy zakazniki, dodavatelti a poskytovateli webo-
vych sluzeb. Aplikace se musi stat sluzbou pro externi uzivatele vyuzivanim webovych stra

nek a standardnich interface.
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Podnikovy por

tal

Obchod \

Burza objema Elektronicky obchod
Editace profilii . ERP Editace profili ...
) e-mail
e-mail W@P
WWw wW@P WWwW
« - zékaznicky
partnersky 2 0 2 o portal
portél =i integracni =i >
Q = Q =
2% 8 2%
XML/EDI
XML/EDI S
SMS
Telefon
FAX
\[ SCM ] [ BI ] [ CRM ]/ Obchodni zastupce
h Internet Internet :

intraNET

Obr. ¢.9 Priklad komunikatniho prostredi firmy s externimi systémy

Integrace B2B se zaméiuje na transakce mezi podniky — ndkupni objednavky, faktury,
Zadosti o cenové nabidky, vyZzadani nabidek atd. EO B2B by mél hrét roli zprostredkovatele a
byt schopny akceptovat rizné obchodni dokumenty a piedavat je bezprostiedné ostatnim uzi-
vatelim v pouzité formeé. Muze to zahrnovat mnoZstvi nesouvisgjicich systému, jako jsou:
tvorba ndkupnich objednévek, fizeni zasob, vyrobni management, podnikové planovani zdro-
ju, fakturace, doprava a finan¢ni Geéetnictvi. Tyto dil¢i systémy mohou byt soucasti cel opod-

nikovych systémii.

Existence Internetu vytvéri technologicky tlak a zaroveri otevira prostor pro podnika-
telské zamery, coz nuti podniky transformovat se, pretvorit strategie, organizaci ¢i obchodni
modely. BohuZel neexistuje e-business model, ktery by byl vhodny pies vSechny — obchodo-
vani pres Internet mize bud’ dopltiovat tradi¢ni obchodni model nebo miZe reprezentovat
samostatnou linii obchodu. Obchodni model by mél udavat toky vyrobki, informaci a penéz.
M¢l by také obsahovat seznam zahrnutych obchodnikd, jaka je jgich role ajaké vyhody zis-

kaji. Obchodni model spolu s marketingovou strategii umoZziiuje dosahnout obchodni Zivo-

70



Diserta¢ni prace ING. PAVEL FOTIEV

taschopnosti a odpoveédét na otdzky jako jsou: jak se vytvéri konkurenéni vyhoda, jaky je po-

sitioning, marketingovy mix, jaké strategie byly definovany. V praxi je velké mnoZstvi ob-

chodnich modelt, aejen pér z nich se uplatiiuje v e-commerce.

Obchodni modely v e-commerce, které patii v souc¢asné dob¢ mezi nejpouzivang]si:

1.

Elektronické obchody (e-shops) — firmy je vétSinou zridi jako prvni krok do e-
commerce, kdy vystavi katalog vyrobkt nebo sluzeb na WWW strankach. Jako zé&
minka vétsinou byva sniZzeni nakladia. EO muzZe predstavovat webovou ¢ast rozsahlého
e-commerce systemu v pozadi, ktery muze mit za cil vstup na nové trhy, zlepSeni kva-
lity, zvySeni poptavky a dalSi.

Elektronicka obchodni centra (e-malls) — nékolik elektronickych obchodt na jednom
misté, prezentovanych jednou znatkou a se spolecnym vstupem pies Internet. Elektro-
nicka obchodni centra davaji jednotlivym EO dalSi piidanou hodnotu zarukou kvality,
jednotnym (piipadneé i spolecnym) systémem plateb. Dae zvy3uji image diky spolecné
znatce a propagaci jednotlivych EO v ramci celého obchodniho centra a poskytuji dal-
Si pridané hodnoty.

Elektronické aukce (e-auctions) — aukce se negj¢astéji provozuji v ramci B2C ¢i B2B.
Z&ladnim cilem je zvysit efektivitu a zredukovat pripadné zbytecné plytvani ¢asem a
finanénimi prostredky. Mohou byt v podstaté pouzity témei vSude. Nezbytnou pod-
minkou je ovSem nabidka pievysujici poptavku.

Elektronické nabidky (e-procurement) — na WWW strankéch jsou zverginény jednot-
livé vyzvy k raiznym vybérovym fizenim nebo jakékoliv nabidky za a¢elem vyhledani
dodavatele. Systém mnohdy umoziiuje podat nabidku elektronicky nebo si alespon
stahnout poptévku piimo z webové prezentace. Diky tomuto systému se minimalizuji
transakeni naklady a sniZzi na minimum transakéni ¢as, pii zachovani objektivni ceny a
kvality dodavatel skych podminek.

Virtuani spolecenstvi (virtual communities) — byvaji bud’ sou¢ésti jiného modelu ne-
bo mohou fungovat jako samostatny obchodni model. Byva to spojeni neékolika firem,
vzgemné si vyménujicich zkuSenosti a informace a myvajicich spolecné zgmy. Mo-
del byva zaloZen na piijmech z ¢lenskych prispévka areklamy.

Trzisteé tretich stran (third party marketplaces, TPM) —trzisté je zaloZzeno na on-line
zpiistupnéni katalogt nékolika dodavatelt a nabidce vyhledavacich sluzeb v téch-
to katalozich a moznosti objednavani. Samozigimosti se také stava moznost placeni

v bezpetném prostiedi. Trziste vétSinou pridava svoji znacku, piipadné i podporu pro
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on-to-one marketing. Vyhodou byva logistické zazemi a piipadné dalsi funkce jako je
fizeni rizika, pojisteni adalsi. Trziste byva snadngjsi cestou byt on-line pro nakupuijici
adodavatele.

Kooperativni prostiedi (collaboration platforms) — predstavuje SirSi pojem e
commerce ve smyslu ,,obchodovat e ektronicky”. Jako priklad je mozno uvést spolec-
na vyroba nebo design, virtualni konzultace, spolecny marketing pro export atd. Je po-
tieba pouzit technologie, které podporuji on-line spolupréci, jako jsou napt. spolecné
databéze, projektove tizeni ajiné. Model je zaloZen na prispévcich jednotlivych ¢lent.

VySe uvedeny vyc¢et modelt neni vycerpavagjici, charakterizuje pouze stru¢né ngjvy-

znamngjSi modely obchodovani. Z téchto modelt mohou piredstavovat nékteré z nich pouze

primitivni EO, které byvaji jen urcitou elektronickou verzi tradi¢niho zpusobu prodgje. Na

strané druhé piredstavuji jiné modely, kompletni integraci celého obchodniho retézce, jenz

neni mozné provozovat tradi¢ni jednoduchou formou, jelikoz je pIné zévida na IT podpoie

informacnich toki. Pravé diky jgich integraci téchto toki dodava piidanou hodnotu.

Typicka struktura prodejnich serveri:

1

Hlavni strénka — vstupni stranka, kterd jasné urcuje, o jaky typ EO se jedna a jaky
druh zbozi zde mtize zékaznik nakoupit.

Katalog — seznam jednotlivych produkti nebo sluzeb, vétsinou ¢lenény do kategorii
nebo logickych skupin. Byva obvykle doplnén o podrobné popisy a charakteristiky vy-
robku a jgich pripadné fotografie. Katalog v elektronické podobé umoziuje rychlesi
vyhledavéani a snadnéjsi orientaci.

Objednavkovy pravodce — zde ma zékaznik moznost si postupné specifikovat typ, bar-
vu, velikost adalSi vlastnosti poZadovaného zbozi. V piipadé, Ze zboZi neni nutné spe-
cifikovat, tento krok odpada.

Nakupni koSik — virtudlni obdoba klasického ndkupniho koSiku. Slouzi jako informace
pro zékaznika, jaké mnoZzstvi, druh zboZi a za jakou cenu ma aktualné nachystano
k ndkupu. Z kosiku jde zbozZi samozigfmé odebirat ¢i pridavat a meénit nakupované
MNOZstvi.

» Pokladna' — misto, kde zékaznik uda konkrétni dodaci podminky, jako je adresa, da-
tum dodani, piipadné typ prepravni sluzby. Zde se také zakaznik rozhodne, jakym
zpusobem zboZi zaplati (platebni kartou, prevodem, sloZzenkou, €l ektronickymi penézi,

dobirkou apod.)
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6.

6.3.2

Ucet klienta— EO vétSinou eviduji historii zékaznickych objednévek. Zékaznici mivaji
piihlaSovaci jméno a heslo, které jim muze prinaSet urcité vyhody, jako jsou obratové
slevy, informace na email apod. Analyzou historie zékaznikovych aktivit obchodnik
ziskava informace, diky kterym maZe nésledné nabidnout kvalitngjsi sluzby zaméiené

najejich konkrétni potieby.

Pokud se firma rozhodne pro e-commerce, mav podstaté tti moznosti realizace:

Zakoupeni hotového EO — ngjrychlgjsi a vétSinou nejlevngjsi ieSeni. Firmasi zakoupi
béZnou sadu e-commerce funkenosti se za&kladnimi moznostmi piizpasobeni. Nasledna
rozSifeni a Upravy uzitnych vlastnosti uz byva luxusem. V pripadé takovych pozadav-
ku, jsou Upravy naro¢néjsi a drazsi. Velkou vyhodou je Uspora ¢asu a finan¢nich pro-
stiedka.

Prongem EO — tato ieSeni vétSinou nebyvaji draha a obsahuji mnoho spolecnych rysi.
Firma s nadefinuje vzhled a strukturu EO pomoci par parametra a miaZe zatit obcho-
dovat. Neni potieba instalovat specidlni software a kupovat hardware. Jednoduchou a
rychlou byva i sprava pies weboveé rozhrani. Nevyhodou je, unifikovany model bez
moZnosti zédsadnéjSich zmeén, ktery v mnohém nemusi firmeé vyhovovat.

Vybudovani EO od zatatku — vyhodou tohoto reSeni je, Ze firma méa vybudovany EO
piesné podle svych piedstav a poZzadavki. M& moznost zakomponovat vSechny plano-
vané vlastnosti a funkce. VétSinou tato cesta byva nejdrazsi, nejdelSi a ne vzdy je
Uspéch zarucen. Predpokléadaji se ujasnéné pozadavky na vysledny produkt a urcité
zkuSenosti v této oblasti.

Pridana hodnota EO

Pokud chcete nakupovat, musite se registrovat i v e-shopech s verginym katalogem.

Registrace byva ¢asto nezbytna pro zpristupnéni vSech funkci obchodu. Po UspéSném vstupu

do katalogu miZete okamzite zacit vyhledavat zbozi. Standardem jsou piehledy zboZi razené

podle vyrobca nebo podle typu produktu. Nepostradatelné je vyhledavani, s jehoZz pomoci

najdete produkt podle zadaného nazvu. Sofistikovangjsi vyhledavate pak uméji nalézt zbozi

napt. podle nastavené cenové hladiny nebo jinych specifickych kritérii.
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VétSina kvalitnich virtual nich obchoda nabizei k produktim obrazky. Kromé moznos-
ti si produkty osahat a vyzkouSet, vam tak nic nechybi. Pravdou ovSem zastéva, Ze ne vzdy je
obrazek k dispozici, av tom piipadé se musite spolehnout na popis zboZi nebo diivejsSi zkuse-
nosti. Pokud mate vyrobky vybrané, muzete je pomoci nékolika kliknuti mysi objednat. Kva-
litni obchody umoZnuji overit dostupnost komodit ve skladech a v pripadé nedostupnosti vy-
robka pouzit tzv. hlidaciho psa pro upozornéni na naskladnéni nebo zmeénu ceny urcitého pro-
duktu.

UZitecnou funkci, kterou nabizi ani ne polovina obchodt, je generovani objednavky
pro koncového zékaznika: na jeho adresu dorazi zboZi veetné Uctu splatného k vasim rukam.
Bohuzel ne vSechny e-shopy umi vygenerovat také vami upravenou cenu, coz je v tomto pri-
padé pomerne dulezité. Objednani zboZi neni v3e, co vam e-shop muzZe nabidnout. Prostied-
nictvim virtualniho obchodu mtzZete sledovat pohyb objednaného zboZi (zda uz bylo vydano
ze skladu, zdaje nacesté k vam, piipadné kdy do skladu dorazi).

Zbozi dodané koncovému zakaznikovi je cilovou metou pro kazdého prodejce. Je-li
ovSem vyrobek vadny, zékaznik se vydava na dal§i maratén. EO v tom miiZe byt napomocny,
ve VEtsing z nich Ize totiz reklamaci vyiidit, a dokonce sledovat jgi stav. Zakaznik tim Setii
svoje nervy pri kladeni otazek, co se déje s reklamovanym zbozim, a také néklady na telefo-
novani pii zjistovani odpovedi. V e-shopech existuje vice ¢i méne sofistikovana moznost zob-
razeni historie nakupu. Ziskavate tak snadno piistupny prehled o tom, kde jste kolik utratili a

jiné informace o svych nékupech.

Tim ale moZnosti obchodt bez stén nekonéi. V pripadé, Ze distributor nabizi pocitaco-
vé sestavy, aetiebai automobily, prijde vhod webovy konfigurétor. Zakaznik si navoli poZa-
dované komponenty, konfigurator spocita cenu a zabrani pritom kombinacim nekompatibil-
nich prvka. Zagjimava je funkce porovnani zbozi, kterou nabizi pouze nékolik malo EO a kte-

rou zakaznik vyuZzije ve chvili, kdy potiebuje porovnat vybrany produkt s podobnymi produk-

ty.

Lze ziidit prava pristupu pouze pro prohliZzeni, pouze pro objednavani, pridélit prava
superuzivatele apod. Lehce |ze zaridit, aby nekteri zaméstnanci mohli katalog se zboZzim pou-
ze prohliZet, zatimco objednavky vyiizovali jen ti povéreni. Skvélou podporou velkoobchodi

pro business je nabidka EO B2C, ktery miZe distributor jako prodejce nabidnout na svych
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webovych stréankach svym zékaznikam (maloobchodnikim s vliastnimi cenami) a propojit ho

piimo s EO distributora, odkud se ¢erpaji vSechna potiebna data.

6.4  Trh elektronickych komunikaénich sluzeb a postaveni spotrebitele

Jednim z charakteristickych rysi nové ekonomiky je jgi sitovy charakter vyplyvajici
ze sitové informagné-komunikacni platformy realizace transakci. Rozvoj informatné-
komunikacnich technologii a elektronickych komunikaci otvird nové kandly ve vztazich mezi
podnikatelem a zakaznikem, podnikatelem a dodavatelem, nové dimenze v fizeni vztahi se
zainteresovanymi subjekty a lepsi poznani soucasnych i potencidnich potieb, poZadavki za-
interesovanych subjekti, v prvni fadé zakaznika. Klicem k Uspéchu v globéni ekonomice je
zékaznik, jeho dobré poznéni, vylepSovéani vztaha s nim a vytvareni dlouhodobé spolupréce.

Z&roven dochazi k vytvéreni mnohostrannych vztaha mezi jednotlivymi Ucastniky a
subjekty na trhu (obr. ¢. 10). Ne vZdy jsou jasné vymezené jgich Ukoly, prava a povinnosti,
postaveni atd., co je doprovéazenéi jgich ngednoznatnych vnimani v riznych dokumentech.
Zakladni rozdily je mozné identifikovat pri uzavirani kontrakti mezi jednotlivymi subjekty,
jak jde o kontrakt nebo smlouvu. Principiainé se fidi obchodnim z&konikem a ob¢anskym
zakonikem, avsak garance, prava a povinnosti mohou byt podrobné specifikovany Gcelem
ramci smlouvy (kontraktu) tak, aby odpovidaly pozadavkim obou smluvnich stran, napi.
vzhledem k tomu, pro¢ se realizuje koupe — ¢i je soucasti dalSiho podnikani anebo dochézi ke
»konecné" spotiebe.

Zamétime se nyni na problematiku koncového spotiebitele z hlediska hodnotového ie-

tézce elektronickych komunikacnich sluzeb, jeho prav a prostiedi, ve kterém se pohybuje.
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Strukturalni tlohy
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Obr. ¢. 10 Podnikovy model informatniho pramyslu

Z pohledu podnikového modelu informacniho pramyslu a hodnotového fetézce elek-
tronickych komunikatnich sluzeb se stietavame s postavenim a definovanim koncového spo-
tiebitele a duzby. Tento pojem vSak zahrnuje oznaceni spotiebitele, U¢astnika, uzivatele, za
kaznika, které vSak nepiedstavuji synonyma, ale maji rozdilny obsah.

Spotiebitelem je fyzick& nebo pravnicka osoba, ktera nakupuje vyrobky nebo spotie-
bovéava duzby za jinym Gcelem nez pro podnikani stémito vyrobky nebo sluzbami. Prodava-
jicim je podnikatel, ktery spotiebiteli prodava vyrobky nebo poskytuje sluzby, jako i vyrobce,
ktery vyhotovil vyrobek anebo jeho ¢ast anebo poskytl sluzby, ktery vytéZil prvotni surovinu
anebo ji dale zpracoval, nebo ktery se za vyrobce oznacil. Dovozcem je podle ustanoveni nize
uvedeného z&kona podnikatel, ktery do republiky vyrobky dovezl. Dodavatelem je potom
kazdy dal§i podnikatel, ktery piimo anebo prostiednictvim jinych podnikatelti dodal prodava-
jicimu vyrobky. Zakon ¢. 634/1992 Sh., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdéjSich predpisi
se vztahuje na nabizeni a prodg vyrobkt a na nabizeni a poskytovani sluzeb v pripade, kdy
dochézi k pInéni na Uzemi republiky. Na ostatni piipady se vztahuje tehdy, souvisi-li pinéni s
podnikatel skou ¢innosti provozovanou na tizemi Ceské republiky.
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Dle 82 z&kona ¢. 127/2005 Sh., o elektronickych komunikacich, ve znéni pozdgjSich
piedpisi uzivatele elektronickych komunikaci definujeme nasledovné: UZivatelem je fyzicka
nebo pravnicka osoba, kterd pouziva anebo poZaduje verginé dostupnou e ektronickou komu-
nikacni sluzbu. Pod pojmem G¢astnik rozumime fyzickou nebo pravnickou osobu, kterd uza-
viela smlouvu s poskytovatelem verginé dostupnych elektronickych komunikacnich sluzeb o
poskytovani téchto sluzeb.

Ve smyslu podnikového modelu informacniho primyslu jsou definovany ukoly jed-
notlivych subjektii. U kone¢ného spotiebitele jsou to nasledujici referencni aktivity: spotieba
suzeb a aplikaci, kombinovani téchto sluzeb sjinymi sluzbami a definovéni ¢i specifikace
poZadavki na sluzby. Znamendto, Ze podstatnou otédzkou se stava oblast ochrany spotiebitele.
Toto zahrnuje hlavné otazky klamavé reklamy, ob¢anskopravni zodpovédnosti vyrobce za
vyrobek, podomniho prodeje, spotiebitelského Uveru, veobecné bezpecnosti vyrobkii, nepi-
meétenych podminek ve spotiebitelskych smlouvach, zasilkového prodee a oznacovani vy-
robka cenami. Ochrana spotiebitele v EU vychazi z ,, Prvniho programu o politice ochrany a
informovani spotirebitela” z roku 1975, ktery piijala Rada ES , a ve kterém zformulovala 5
z&ladnich prav spotiebitele [55]:

§ prévo naochranu zdravi a bezpetnosti spotiebitele

§ pravo naochranu hospodarskych (ekonomickych) zgmua spotiebitele
§ prévo nandhradu zptsobenych skod

§ pravo nainformovanost a osvétu

§ pravo nakolektivni zastupovani zgma souvisgjicich s ochranou spotiebitele

Ochrana zgimu a prav uZivatelu el ektronickych komunikaci vychézi z pravniho rémce
smérnic 2002/19/EC o piistupu a propojeni, ¢. 2002/20/EC o opravnénich, ¢. 2002/21/EC, ¢
2002/22/EC o univerzani duzbé a pravech uzivateli elektronickych komunikaci a ¢.
2002/58/EC o osobnich udajich a ochrané soukromi. Smérnice vytvéaii jgjich regulatni rdmec
pro ochranu prav uzivatelt elektronickych komunikacnich siti a sluzeb v liberalizovaném pro-
stiedi. Stanovuje osobité poZadavky na ochranu kone¢nych uzivatelt z hlediska pravni jistoty,

informaci, kvality a vybéru sluzeb. Smérnice zaroven poskytuje pravomoc regulacnim orga-
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num piijmout specifické opatieni na ochranu konecnych uzivateli z hlediska vybéru, kvality a
ceny sluzeb v piipadé, Ze na trhu neni efektivni soutéZz a podniky zneuzZivaji své dominantni

postaveni.

Smeérnice ¢. 2002/22/EC uréuje také ndezitosti, které musi smlouva uzaviena mezi
poskytovateli pripojeni anebo pristupu k vergjné telefonické siti a uzivatelem obsahovat. Tato
povinnost muze byt v ¢lenskych statech rozsirena také na poskytovatel e jinych elektronickych

komunikag¢nich sluzeb.

UZivatel vereiné telefonni sité asluzeb madae pravo na:

§ transparentni a pravidelné obnovované informace o cenach, podminkéch a terminech
smluv akvalité sluzeb

§ jednoduchy pristup k feSeni reklamaci a sporu a spravedlivé mimo soudni feSeni spo-
ri, ae také moznost jgich eSeni soudni cestou

§ poskytovani operatorskych sluzeb atelefonniho seznamu

§ bezplatné volani na tisnova ¢ida, t.j. pravo na ponechani svého telefonniho cisla bez
ohledu na poskytovatele sluzby.

Smeérnice ve svém Dodatku Il piimo uréuje rozsah informaci o veifginych telefonnich
sluzbéch, které by meély byt pravidelné obnovované a vereginé dostupné uzivatelem, napi. in-
formace o cenach, kvalité (stanovuje jednotné parametry kvality a metody jegich meéreni
(podle ETSI EG 201 769-1) a dava regulacnim organum pravo stanovit cilové hodnoty téchto
parametri), o typu nabizené Udrzby, kompenzacnich resp. refundacnich schématech, podmin-
ka&ch smlouvy, reklamacnim adu.

Vemi dulezita je také Smernice Evropského parlamentu a Rady 2000/31/ES ze dne 8.
¢ervna 2000 o urcitych aspektech sluzeb informatni spolecnosti, zejména elektronického ob-
chodniho styku v rdmci vnitiniho trhu. Smérnice zefména ieSi ochranu spotiebitele, aspekty
obchodnich sdéleni a problematiku el ektronického obchodu.

Zna¢nou pozornost si z pohledu ochrany spotiebitele v e ektronickych sluzbéch zaslu-

huje feSeni otazek reklamy, které vymezuje zékon ¢. 40/1995 Sb., o regulaci reklamy a o
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zmeéné a doplnéni zakona ¢. 468/1991 Sb., o provozovani rozhlasového atelevizniho vysilani,
ve znéni pozdgjSich piredpist, jeZ stanovi vSeobecné poZzadavky na reklamu, pozadavky na
reklamu nékterych produktd, ochranu spotiebitelt a podnikatelt pred G¢inky klamaveé rekla-
my a nepiipustné porovnavaci reklamy a pasobnost organt stétni spravy pii vykonu dozoru

nad dodrzovanim tohoto z&kona.

Podle § 1 odst. 2 tohoto z&kona se za reklamu povazuje oznameni, piedvedeni ¢i jina
prezentace Sitené zefména komunikacnimi médii, majici za cil podporu podnikatel ské ¢innos-
ti, zefména podporu spotieby nebo prodeje zbozi, vystavby, prongmu nebo prodeje nemovi-
tosti, prodgje nebo vyuziti prav nebo zévazki, podporu poskytovani sluzeb, propagaci
ochranné znamky. Sititelem reklamy je fyzicka osoba anebo prévnické osoba, ktera reklamu

vergine Sifi.

Z&kon uvadi vSeobecné pozadavky na reklamu, tj. Ze reklama musi byt v souladu
spravidly hospodaiské soutéze a drobnymi mravy, nesmi byt klamavd, nesmi byt skryta

Znamenato, ze reklama nesmi:

- zneuZivat divéru spotiebitele, nedostatek jeho zkuSenosti nebo védomosti,

- prezentovat produkty, u nichz je vyroba, prodgj, poskytovani anebo pouZivani zakaza-
né

- oObsahovat cokoliv, co znevaZzuje lidskou dustojnost, urazi narodnostni citéni anebo
naboZenskeé citéni, jako také jakoukoliv diskriminaci na z&klad¢ pohlavi, rasy a socidl-
niho pivodu, propagovat nésili, vandalismus, nebo vulgaritu a navazovat na proti-
prévni konani nebo vyjadiovat s nim souhlas, ¢i prezentovat nahotu lidského téla po-
horsujicim zpasobem

- prezentovat produkty poskozujici Zivotni prostiedi anebo produkty Skodlivé Zivotu
nebo zdravi lidi, zviiat nebo rostlin bez toho, aby se na Skodlivost vyslovné a zietelng
neupozoriova o

- ohrozovat fyzickeé zdravi ani psychické zdravi ob¢ana

- prezentovat produkty jako prospésné zdravi lidi, zvirat anebo rostlin, jestli ngjde o
prokézany odborny posudek

- prezentovat potraviny avyzivové dopliky tak, jakoby meély tcinky Iéka

- vyuZivat smyslové vnimani, které ovliviiuje pamét’ ¢lovéka bez toho, aby s to uvédo-

mil (podprahové vnimani)
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- obsahovat osobni Udaje, Udaje o majetkovych pomérech osob bez jegich predchoziho
souhlasu

- odvolavat se navyroky jinych osob bez jgich piedesd ého souhlasu

- zasahovat do prav jinych osob bez jegjich souhlasu

- zneuZivat divéru nezletilych osob, hlavné

e podnécovat chovéni, které maZe ohrozit jejich zdravi, psychicky vyvin ne-

bo moralni vyvin

e zobrazovat je v nebezpecnych situacich

e nabadat je k ndkupu nevhodnych produkti, anebo produkta, jejichZz prodej
je ttmto osobadm zakézany, anebo nékup produkta prostiednictvim telefo-
nu, telefaxu nebo el ektronické pocitacove site tak, Ze se zneuZije jgich ne-

zkuSenost a davérivost

e obsahovat piimo vyzvu nezletilym osobam, aby nabadaly rodice anebo jiné
osoby k nakupu téchto produkta.

vvvvv

Mimo zakonné pozadavky, reklama musi takeé spltiovat poZzadavky na verejné iec¢nické
projevy, dodrzovat zasady jazykové kultury, gramatické a pravopisné pravidla vyslovnosti
¢eského jazyka a ustdlenou odbornou terminologii. Tady prévé dochézi ke stretim ve vyuZziti
elektronickych komunikagnich sluzeb jako distribu¢niho kandlu nebo prostiedku pro direkt
marketing v z§ mu podnikatel ského subjektu a spotiebitele.

Podle tohoto z&kona se zakazuje Siteni nevyzadané reklamy, pokud vede k vydajam
adresdta nebo pokud adresata obtéZuje; na Siteni reklamy elektronickymi prostiedky, napt.
automatickym telefonickym volacim systémem, telefaxem a elektronickou postou se vztahuje
zvl&&tni pravni predpis, kterym je zakon ¢. 480/2004 Sh., o nékterych sluzbach informagni

spolecnosti, ve znéni pozdejSich predpisi. Podle néj nelze zasilat obchodni sdélenis bez pred-

* Podle § 2 pism. f) se rozumi obchodnim sd&lenim v&echny formy sdéleni uréeného k primé &i nepiimé podpoie
zbozi & duzeb nebo image podniku fyzické ¢i pravnické osoby, ktera vykonéva regulovanou ¢innost nebo je
podnikatelem vykonavajicim ¢innost, kterd neni regulovanou ¢innosti; za obchodni sdéleni se povazuje také
reklama podle zvl&stniho pravniho predpisu.
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chazejiciho souhlasu jgjich uzZivatele, ktery je prijemcem reklamy. Zaslani elektronické posty
za uc¢elem Siteni obchodniho sdéleni je dale zakazano, pokud a) tato neni zretelné a jasné
oznatena jako obchodni sdéleni, b) skryva nebo utgjuje totoZznost odesilatele, jehoz jménem
se komunikace uskutecniuje, nebo c) je zasldna bez platné adresy, na kterou by mohl adresat
piimo a Gcinngé zadlat informaci o tom, Ze si nepigje, aby mu byly obchodni informace odesi-

latelem nadale zasilany.

V z&kone ¢. 40/1995 Sh., o regulaci reklamy je vymezena také srovnavaci reklama,
kterou se rozumi reklama, ktera primo nebo neprimo oznatuje jiného soutéZiciho nebo jeho
produkty. V nedavné dobé prave tyto principy vedly k opatienim regulatnich organt vici
poskytovatelim el ektronickych komunikacnich sluzeb. Srovnavaci reklama je pripustna jestli-

ze:

- srovnava produkty, které uspokojuji stejné potieby nebo jsou uréeny nastejiny Ucel,

- objektivné srovnavajednu nebo vic konkrétnich typickych, podstatnych a ovéritelnych
vlastnosti produkti véetné jgich ceny; u produkta s oznatenim piavodu srovnani pou-
ze produktii se stefnym oznacenim,

- dostatecné odliduje konkurenci, jejich pomeéry, konani, produkty anebo jiné rozlisujici
znaky,

- nevyuZiva neopravnéné vyhod dobrého jména produktu nebo jiného odlisujiciho zna-
ku konkurenta,

- neprezentuje produkt jako napodobeninu anebo kopii produktu, ktery je chranény
ochrannou znamkou anebo obchodnim jménem,

- neni klamava

S otézkou Siteni reklamy prostiednictvim el ektronickych komunikatnich sluzeb souvi-
si také eSeni informacnich povinnosti poskytovatele sluzeb v elektronickém obchodé. Dle
zékona ¢. 480/2004 Sh., o nékterych sluzbéch informacni spolecnosti je poskytovatel sluzeb

povinen piijemci sluzby na elektronické zarazeni poskytnou ngjméné tyto informace:

- nézev, obchodni jméno a sidlo poskytovatele sluzeb, jestlize jde o pravnickou osobu,
anebo jméno, piijmeni, misto podnikani a adresu bydlisté poskytovatele sluzeb, jedné
li se o fyzickou osobu

- danovéidentifikacni ¢ido, jestlize je platcem dané z piidané hodnoty
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- adresu el ektronické posty atelefonni ¢islo

- oznxeni registru, ktery ho zapsal acislo zapisu

- nazev a adresu organu dozoru anebo dohledu, kterému cinnost poskytovatele sluzeb
podiéha

Informace musi byt piijemci sluzby lehko atrvale piistupné a rozliSitelné od komercni
komunikace. Jako je u komer¢ni komunikace soucasti nabidky vyrobku a sluzeb specidni
nabidka, napiiklad sleva, odmena, dar, spotiebitelska hra anebo soutéZ, musi byt od zakladni
nabidky pro piijemce sluzeb rozlisitelna a podminky, které musi byt spinéné na jgji ziskani
anebo na Ucast v ni, musi byt lehko piistupné, srozumitelné a jednoznacné. Poskytovatel slu-
Zeb pritom nesmi dorucovat informace komeréni komunikace el ektronickou postou, jestlize s

je prijemce sluzby dopiedu nevyZzadal .

Dovolil bych s konstatovat, Ze klicem k Gspéchu v globdni ekonomice je z&kaznik,
jeho dobré identifikovani, kultivovani vztahti s nim a vytvareni dlouhodobé spoluprace zalo-
Zené na oboustrannych vyhodach. Diagnostice zakaznika a zaroven moznostem vyuZiti elek-
tronickych komunikatnich sluzeb je potrebné vénovat stdlou pozornost z hlediska ochrany
préav spotiebiteli. Z pohledu spotiebitele jako zékaznika uplatnéni elektronickych komuni-

ka¢nich sluzeb ma vicero dimenzi:

- zakaznik se stava presné identifikovanym, vzhledem na jeho adresu, a jeho sitovou
spotiebu

- v systémech tizeni vztaht se zakaznikem u dodavatela, obchodnika, podnikatela apod.
jsou ¢asto uvadéné a evidované citlivé Udaje. Stim je samozigimé spojen poZadavek
zékaznika na ochranu téchto Udaju, pripadné osobnich Udaja, na druhé strané davéra
partnera, Ze tyto Udaje nezneuzije

- zakaznik muze byt vystaven nezéddoucimu ovliviiovani jeho chovéani — doruc¢ovani ne-
vyZzédané elektronické komunikace prostiednictvim elektronické posty, anebo SMS a
MMS

- zakaznik vSak muze mnohé Udaje z komunikace vyuzit v budoucnosti a aktivngji se

zapojit do vyjednavacich procesn atd.
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6.4.1 Marketingovy mix a I nternet

Produkt na Internetu

Co je presn¢ mysleno produktem na Internetu? Jednda se o produkty, které se prodavaji
ve virtuanich obchodech, informace nebo se jedna o webové stranky? Lze fici, Ze zaleZi na
Uhlu pohledu, v podstaté mohou byt vSechny tyto moznosti. Napt. obsah webovych strének je
zvl&&tnim typem vyrobku, ktery ma svou zna¢ku (doménu) a ktery je uzivateli néjakym zpu-
sobem vniman a hodnocen. Rozlisujeme produkty hmotné, které mohou byt pies Internet
pouze nabizeny a nakupovany (napt. razné druhy zboZzi jako elektronika, knihy, CD) a pro-
dukty nehmotné, které mohou byt pies Internet i dodévény (napt. elektronické noviny a jiné
informani produkty, software, hudba, audiovizudni dila).

Prostiednictvim Internetu dochazi ke zkracovani Zivotniho cyklu produkti, dochazi
také ke sniZzovéani nékladt na zpracovani a vyiizeni objednavky, vyrazné se meéni role prodej-
niho persondlu. Na zakladé znalosti zékaznikt a jejich potieb je mozné sestavit a nabidnout
kazdému z nich jednotlivé produkty ptimo na miru. Sestaveni individudni podoby vysledné-
ho produktu z libovolné kombinace standardizovanych komponent nepredstavuje ve srovnani
stradi¢ni sériovou vyrobou vyrazné zvySeni vyrobnich nékladi. Na druhé strané to vSak vede

k rastu neptimych nakladt na komunikaci s distributory, dealery i spotiebiteli.

Pro internetové produkty jsou dulezité doplitkové sluzby, jako je napt. rychlost dodani,
instalace, zaruky, jelikoZ na Internetu je nabizeno velké mnoZstvi produkta a zakaznik si tak
muze vybrat produkt od jakéhokoli prodejce. Také kvalita je dulezitym aspektem dodaného
produktu. Doplrikové sluZzby se mohou také tykat miry informaci, které poskytuji obchodnici
o0 svych produktech. Lze k tomu vyuZit Internet, ktery umoZziiuje napt. poskytnout zakazniko-
vi velké mnoZstvi informaci, kde si s&m vybere, které informace ho zajimaji a neni nikym
nucen k rozhodnuti. Na Internetu jsou aktualni informace o negjnove¢jSich produktech, o aktu-
anim stavu na skladé a dalSi informace. Kdykoliv |1ze nabidku produkti zménit. Je také moz-
né zékaznika primeét k rychlejSimu rozhodnuti piipojenim nazora jinych uzivatel, ¢i je odkéa
zat nanezavisé testy.

Také znatka mé nezastupitelnou roli. S mirou konkurenéniho prostiedi vyznam znag-
ky roste — ve vysoce konkuren¢nim prostiedi internetového podnikani a virtudnich firem je

vyznam znacky nahraditelny. Produkt 1ze snadno imitovat nebo nahradit, ale znatka je jedi-
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necna. Znacka pomaha obchodnikovi odlisit se od konkurence, vede ke zvySeni Sance nékupu
jeho zboZi, svou roli hragje také v prubéhu celého hodnotového retézce subdodavek a vztahi
mezi podniky. Znacka musi byt lehce zapamatovatel ng, jednoduse komunikovatelnd a spojena
S pozitivnimi pocity.

Pouze produkt, ktery se dokaZze prizpasobit ménicim se potiebam zakaznika, mize
uspét na soucasnych nasycenych trzich. Potieba inovace je na Internetu mnohem vySSi nez u
klasickych vyrobka. Diky Internetu Ize vyvijet nové produkty, které se musi neustale vylep-
Sovat, dostavat novy design atd. Lze toho dosédhnout napi. shromazd’ovénim kreativnich mys-
lenek a novych napadu od zékaznikt a uZivateli Internetu na firemnich webovych strankach.
Spole¢nost muze prostiednictvim webu vybidnout zékazniky k zasilani napadi, myslenek,

které pak muze vyuZzit napt. pro vyvoj novych vyrobka.

Cenanalnternetu

Cena je obecné vzato v penézich vyjadiena sménna hodnota urcitého produktu — zbozi
nebo sluzby. V porovnani scenou v klasickém pojeti ma vSak cena na Internetu nékolik od-

liSnych prvka.

Cenana Internetu ma své charakteristické rysy:

§ Jevice elastickd, (odezva na zménu ceny vyrobku predstavuje vétsSi zmeénu prodaného
zboZi, nez natrhu v kamennych obchodech).

§ Ceny na Internetu jsou zpravidla niZsi nez v kamennych obchodech — obchodnik muze
nabidnout na Internetu niZsi ceny z diivodu Uspory nékterych nakladi. Jedna se napt. o
naklady na prodeini personal, prondem avybaveni prodejny, skladovaci prostory.

§ Cenu lze kdykoli menit, zvySeni nebo sniZeni ceny se projevi okamZité — nékdy vSak
muze dojit k ¢asovému zpozdéni, zeimeéna na strankach provadéjicich cenova srovng
ni.

§ Moznost rychle&iho srovnani cen konkurence, zakaznici maji moznost vybrat si tam,
kde jim bude nabidnuta nejniZSi nebo nejvyhodngjSi cena — existuji weboveé stranky
nabizejici srovnani cen na Internetu v rtiznych obchodech, zékaznici pak maji nulové

naklady se srovnanim cen adochazi takeé k Uspoie jgich ¢asu.
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Urc¢itou hrozbu pro podniky predstavuje Internet v oblasti cen. Zvysuje se napiiklad

transparentnost cen vyrobkda, firmy maji mensi prileZitost vybirat zvladtni priplatky za kvalitni

zboZi nebo sluzby.

Cenové strategie na I nternetu

Razné cenoveé strategie je mozné uplatnovat také na Internetu. Firma musi mit jasno,

jakou strategii bude praktikovat. Zpravidla se nabizeji tyto moznosti strategie:

1.

Nizka cena — firma nasadi velmi nizké ceny, které drzi maximané dlouho. V ramci
Gspor urcitych nakladt, maze firma tuto strategii pouzit. Je ale otazkou, najak dlouho
se tato nizka cena udrzi pred konkurenci. Tato strategie se vyplati pouzit, pokud se u-
Zivatelé rozhoduji prevézné podle ceny.

Pridana hodnota — firma nabizi dalsi pridané sluzby, jako dovoz, servis na miste,
¢imZ maZe kompenzovat relativné vyssi cenu. Firma by melatyto vyhody komunikag-
né vyzdvihnout vaci z&kaznikovi, vzhledem k tomu, Ze diky informacim lehce zjisti-
telnym a ovéritelnym na Internetu si muze vybrat firmu, ktera nabizi maximum za mi-
nimum finan¢nich prostredki. Tato strategie je nevhodna pro téZko diferencované vy-
robky.

Prrechodné dlevy — firma pouZzije prechodné levné cenové nabidky a zvyhodnéni pro
nalakani zakazniku. Tato strategie je komunikaéné naro¢na.

Cenové varianty — praktikovani nabidky vyrobka a sluzeb za ceny podle konkrétni po-
tieby zakaznika. Nabidka firmy pak obsahuje rizné cenoveé varianty za sluzby.
Dynamicka tvorba ceny — ceny jsou rizné podle trhu v zavidosti najeho podminkéach.
Rozdily mohou byt v nékladech na obsluhu zékazniki a zptasobu, jak zékaznici muzou
hodnotit nabidku firmy. Tato strategie je pouzitelnd napi. u velkych prepravnich spo-
lecnosti (aerolinii), distributora automobild, atd.

Generovani ceny — cena se meéni dle cen u konkurence za U¢elem ziskéni novych z&
kaznika. Vychéazi z toho, Ze zékaznika nalakame cenou niZsi nez dostane konkurence,

ale ndsledné pii dalSich obchodech ji postupné zvysujeme.

Distribuce na I nternetu

Internet miiZe predstavovat novou distribu¢ni cestu a také nové misto nakupu.

Internet jako distribu¢ni cesta
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Rozumi se tim dodavka vyrobku prostiednictvim Internetu. Lze tak distribuovat vyrob-
ky, které je mozno prevést do digitalizované formy, jako napi. software, informace, novi-
ny, ¢asopisy, knihy, filmy, hudba, rozhlasové a televizni vysilani, fotografické databaze.
Je také mozné prostiednictvim Internetu distribuovat duzby, napt. |ékarské, pravni ¢i
technické poradenstvi.

Distribuce prostiednictvim Internetu ma své vyhody, alei nevyhody. Mezi vyhody pat-
ii napiiklad jednoducha prepravitelnost, rychlé doru¢eni, odpada spousta logistickych a
prodejnich ¢innosti, 1ze usporit naklady z davodu distribuce pres Internet a nepotiebnosti
fyzického média, je zde moznost vstupu na zahrani¢ni trh.

Nevyhodami jsou: nutné Upravy vyrobki v digitalizované podobé do soubori o piija
telné velikosti za pomoci nejrazngjsi technologie. Dale je nutné zgjistit technologicke vy-
baveni, které umoZziuje bezproblémové dodani vyrobku, zkracuje se rozhodovaci proces
na stran¢ zékaznika. Nevyhodou jsou také platby, které nelze ve vétSing pripadi realizovat

pies Internet a neexistence osobniho kontaktu.

2. Internet jako néstroj nakupu
Internet tvori dalSi zpusob, jak zboZi ziskat, ale vlastni doruceni probiha jinym zpiso-

bem, napi. dobirkou nebo kuryrni sluzbou. Jedna se tedy o integraci distribuc¢nich cest
(channel integration), znamena to, Ze firma pouZziva jednak tradi¢ni cesty — vlastni prodej-
ny, distribu¢ni mezi¢lanky, jednak i Internet. Pro tuto integraci jsou charakteristické né&
sledujici moznosti:

§ objednat si zbozZi on-line, ale vyzvednout si ho v prodegng, kterou si zakaznik

sam zvoli;
§ vrdtit zboZi objednané pies Internet do jakéhokoli obchodu daného prodejce;
§ ziskat slevy nazékladé celkovych on-line a off-line nékup.

Velkou roli v tomto piipadé pak hraji i dalSi faktory, jako napi. véasnost, piesnost a
rychlost dodavky, moznost zasilat vyrobek najinou adresu.

Nelzetici, Ze by Internet vedl ke zruSeni distribu¢nich mezi¢lanki. Pro samotného z&
kaznika je mnohem jednodussi vyhledat si na Internetu obchodnika, ktery mé ve své nabidce
zboZi od nekolika vyrobcu, nez aby sam prohlizel stranky vSech vyrobct daného zboZzi. Sni-

Zuje mu to také naklady, nebot’ u obchodnika zaplati jedno balné a postovné, zatimco u vy-
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robct by musel tyto néklady zaplatit kazdému jednotlive. Z toho plyne, Ze Internet muze vést

ke zkréceni distribu¢nich cest, nikoli vSak k jgjich zruseni.

Je nutné zvézit, jestli pouzivat distribuci prostrednictvim Internetu jako jednu
z variant, tedy jako dopliikovou distribu¢ni cestu, nebo jako jediny mozny zpasob distribuce,
tedy nahradit stévajici distribu¢ni cesty Internetem (zélezi na typu firmy a vyrobku/sluzby,
které nabizi).

Internet miiZe nahradit ostatni distribu¢ni cesty v téchto pripadech:

hodn¢ zékaznika ma pristup k Internetu;
Internet miZe nabidnout lepsi piidanou hodnotu nez jina média;

vyrobek muze byt dodan pies Internet;

w w W w

vyrobek muze byt standardizovan.

Pouze v pripadé, Ze jsou tyto podminky splnény, je moznost zcela nahradit stavajici
distribuci Internetem. SpiSe se vSak doporucuje druh& varianta, kdy distribuce prostiednictvim

Internetu je jedna z variant distribuce.

Podporaprodee

Podpora prodeje ma na Internetu také nezastupitelné misto. Jednda se o kréatkodobé sti-
mulovéni k nakupu urcitych vyrobkt/sluzeb. Neni viak vzdy nutné, aby se v prostiedi Inter-
netu jednalo o kratkodobou zdleZitost. Podpora prodeje se ¢asto vyuZiva jako prostiedek
pro ziskani opakované nav&tévnosti webovych stranek. Je tieba, aby byla podpora prodeje

uplatnovana uvé&zliveé, aby nedodo k tomu, Ze se obrati proti prodejci.

Je tteba rozlisit nasledujici druhy podpory prodeje:

1. Spotiebitel ska — je zameéiena na individua niho konetného spotiebitele.
K prodgji zbozZi na Internetu se ve velké mire vyuziva podpory prodgje. ZvySeni logality
z&kaznikia k danému virtud nimu obchodu je také jednim z cil .
Je mozné uplatnit nasledujici néstroje:
§ mnozstevni devy,

§ sbirani boda ¢i kupont, za které si pozdeji muze zékaznik koupit zbozi,
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§ zadani vzorku, vyrobky zdarma ¢i za zvyhodnénou cenu,
§ darky,

§ Clenské programy.

2. Instituciondni — je zamérena nafirmy (popt. distribu¢ni mezi¢lanky) nebo na prodejce
U tohoto typu |ze uplatnit napt.:

§ devy, srézky,

§ Zzbozi zdarma,

§ reklamni zboZi — spolu s vyrobkem |ze nabizet vhodné reklamni zbozi.

Podpora prodeje na Internetu ma své vyhody i nevyhody. Vyhodami jsou okamzité
nabizeni slev, rychlgj§i a snazsi vyhodnoceni, provéadéni vice akci v kratkém ¢asovém hori-
zontu, niZsi cena. Nevyhody jsou zasahnuti jen urcité skupiny spotiebitelt, ndkup vyrobku jen

v dobeé akce, obava ze strany zakaznikt z prozrazeni osobnich udaj.

Direct marketing

Direct marketing |ze realizovat rovnézZ prostrednictvim Internetu. Dle Mezindrodniho
kodexu pravidel etiky zahrnuje primy marketing: ,veSkerou komunikacni ¢innost sméiujici
k nabizeni zbozi ¢i sluzeb nebo k prenosu obchodnich nabidek v katalogu, novinach nebo
v ¢asopisech formou inzerdtu nebo v jiné tisténé forme, postou, televizi, videotextem, telefa
xem nebo pres jina média s cilem informovat spotiebitele a obchodni zékazniky a vyvolat
jejich odpoved™ [56].

V piipadé direct marketingu na Internetu se jedna o osloveni konkrétniho potencialni-
ho z&kaznika prostiednictvim elektronické posty v pripadé rozesilani elektronickych magazi-
nu (newsletter), katalogt, novinek a jinych informaci a také v pripadé zasilani reklamnich

zprév = email marketing.

Newsletter se rozumi elektronicky tydenik/mési¢nik, k jehoZ rozesilani by mél mit vy-
davatel souhlas od odebirgjiciho uzivatele. Je nutno jg kvalitné zpracovat, jak po obsahové,
tak i graficke strdnce. Newdletter ma vyhody spocivajici pievazné v prohloubeni vztahu s jeho
odbératelem, minimdani néklady, které nejsou zavislé na poctu odbérateld, propagace znacky

avyrobka a neposledni fadé vytvoreni diveéryhodnosti.
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Direct marketingem na Internetu je mozno také povazovat webové stranky, kde firma
nabizi katalog vyrobki/sluzeb nebo elektronicky obchod s moznosti vybéru rozlicnych vy-
robka/sluzeb, daldi informace, které by zékaznika mohly zagjimat, a nekdy také muze nabizet
nepretrzitou podporu pro zékazniky. Prostrednictvim téchto strének muaZe zakaznik oslovit
firmu a ziskat tak dalSi informace ¢i pomoc. Je vhodné kontinualni komunikace se zékazni-
kem, proto se prechézi od realizace nahodnych mailingovych akci k budovani vérnostnich
programi. Souvisi stim vytvéieni, udrZzovani a vyuzivani databéze zékaznikt za ucelem kon-
taktovani, provadéni transakci a budovani dlouhodobych vztahi. Mezi hlavni vyhody direct
marketingu i internetovém prostiedi patii personalizace vyrobka/sluzeb, zasilanych zprav,
efektivni zacileni, vyuZziti dialogu one-to-one, atd. Hlavni nevyhodou se v posledni dob¢ stava
stiet s antispammingovym softwarem na stran¢ zékaznikt a moznost zarazeni vlastni domény
natzv. , black listy”.

Do budoucna bude mit direct mailing na trhu marketingovych aplikaci jisté pevné mis-
to. Skutecnost je takova, Ze si ¢esti spotiebitelé ngjdiive budou muset zvyknout na tento na
stroj efektivni komunikace, zéroven s vSak poskytovatelé musi zvyknout na striktni dodrzo-

vani zakonnych omezeni.

6.4.2 Zakaznikovo oéekavani od e-commerce

Z&kaznik si preje byt obslouzen efektivnéji arychlgi, chece byt neustale informovéan o
stavu objednavky (dle svych poZadavki), ae také o novych produktech a sluzbach. Aby or-
ganizace piesné veédéla, které sluzby ¢i produkty muze budoucimu uZivateli nabizet, musi
zcela cilen¢ segmentovat zakaznicky trh. Vzhledem k tomu, Ze zakaznici poZaduji sluzby na
profesionalni Urovni a s obdobnym standardem kdekoli na svété, je tieba stat se globané pa-
sobici organizaci. Zakaznik sice neni piimo zainteresovan na firemni efektivnosti v oblasti
naklada, nepiimo je vdak vnimav cené findniho produktu, za ktery plati. Pro firmu se proto
stava jednim z klicovych bodi sniZzeni transakénich ndkladu z davoda neustdlych tlaka na
rozpéti zisku v odvétvi (tj. rozdil mezi prodegini a kupni cenou neboli naklady). Jednim z
hlavnich Ukolu strategického managementu se pak stane inovovat, protoZe inovace jsou kli¢o-

vé pro dalSi rust obchodu a jeho obnovovani. [57]

Pro¢ by mél mit klient zgjem zustat v el ektronickém spojeni s poskytovatelem sluzeb?
Odpoved’ |ze hledat v definovani zékaznikovych potieb. Spotiebitel, ktery je obklopen dosta-
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tecnou péci, nepocit’uje obvykle potiebu vyhledavat nové dodavatele. Ten se snazi elektronic-
kou cestou ziskat informace o zékaznikovi (narusta tak jeho informatni zékladna), aby mohl
vytvaret predpoveédi o budouci spolupréaci se zakaznikem (predpovédi maji pro dodavatele
sluzeb také vyznam z hlediska planovéani zakazek). Zaroven poskytovatel sluzeb ziskanim
informaci o zékaznicich muze rozsitit svou nabidku o takové sluzby, které budou pro zékaz-
nika dostatecn¢ atraktivni. DalSim duvodem, pro¢ e-business piitahuje stale vice obchodnich
partnerq, je fakt, Ze je mozné poskytovat sluzby v redlném case. Zakaznikovi muze byt nabid-
nuta moznost zapojit se do vyvoje produktu v redlném case. Z&kaznik tak ma Sanci pozorovat
hospodaieni s finanénimi prostiedky, které na produkt vynaklada. Zaroven se stava svédkem

sniZzovéani piimych i nepiimych naklada na pracovni silu spojenou s jeho obslouzenim.

6.5  Efektivnost e-commer ce aplikaci

JelikoZ oblast e-commerce aplikaci je pomérné mlada, neexistuje v soucasné praxi pri-
[i$ dtikazi o jegich prinosech a efektivité. Jednotlivé ocekavané prinosy jsou popsany v od-
bornych zdrojich, které vychézi z nékolika nasledujicich mysenek.

VétSina e-commerce aplikaci nabizejicich sluzby dodavatelim a odbératelim nedoké
Ze presné specifikovat prinosy, které pro tyto subjekty pritomnost v oblasti E-business piinési.
Prinosy E- komercnich aplikaci se opisuji povrchné a vSeobecné - novy distribucni kana,
ziskani novych obchodnich partnerd, automatizace obchodnich procesi, expanze na globani

trhy...

Na rozdil od vagniho definovéni piinosi e-commerce aplikaci 1ze v oblasti definovani
Uspor vidét ndznaky urcité kategorizace. V tomto sméru panuje shoda, Ze Uspory z e
commerce aplikaci 1ze otekdvat ve snizeni transakénich naklada, nakladt na nepiimy material
apod. Bohuzel vySe Gspor neni podeprena Zzadnym kvalifikovanym priizkumem a proto se v
literatuie objevuji informace, Ze vyuZitim e-commerce aplikace muze podnik snizit napt.
transakeni néklady o 30 aZ 70%, néklady na prodej a2 o 50% apod.® Rozpéti téchto Uspor je

podle mého nazoru tak Siroké, Ze je nelze seridzné brat v potaz.

V Sechny definice e-commerce ve svém jadru ukryvaji myslenku na dosaZeni a udrzeni

zisku (vZdyt prave to je smyslem podnikani), ale zaroven aspekt, ktery hovoti o nutnosti ke

® dle Aberdeen Group 2004 Research, http://www.aberdeenlean.com/
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spolupréci s partnery, aby tohoto zisku mohlo byt dosaZzeno. VétSina ekonomi vidi pod po-
jmem e-business pravé onen zisk, vydélavani penéz prostiednictvim Internetu. Tento pohled
je ae poneékud krétkozraky. E-business totiz piinasi mnohem vic. Je to zaroven cesta, jak
usnadnit komunikaci s partnery, jak dosahovat Uspor pouzitim spolecného (elektronického)
jazyka, jak komunikovat kdykoli s kymkoli a odkudkoli. E-business piedstavuje moznost zis-
kani mnohem vétsiho prinosu nez jen finan¢niho profitu angazovanym spolecnostem, prinasi
velké usnadnéni administrativnich operaci, ale i Gsporu ¢asu (kterd se financéné vyjadiuje ne
priliS snadno). Znamend i efektivni vyuzivéni existujicich technologii k vlastnimu fizeni pod-
niku, ale i zptisob komunikace s obchodnimi partnery, Urady i celou Sirokou vefgjnosti. V
oblasti technologie si nékteri zastupci firem mysli, Ze stati moderni prostredky nakoupit a
vlastnit je. Technologie sama o sob¢ ae Zadny dodatecny prinos vytvorit nedokéze. Techno-
logii je potiteba umét vyuZivat, mit najei pouzivani proskoleny persondl, ale i obchodni part-
nery vybavené obdobnymi prostiedky. Soulad ve vybavenosti prostiedky technologie usnad-

nuje komunikaci zG¢astnénym stranam.

E-commerce byva ¢asto ztotoziovéna s e-businessem. Je vhodné obsah vymezit a z&
roven zachytit vztah obou pojmi. E-commerce je elektronické obchodovéani, které zakazni-
ktm umoziuje nakupovat produkty a sluzby bez toho, Ze by museli za jejich ndkupem docha-
zet. Obchodovani bez fyzického pohybu zicastnénych stran by mohla piredstavovat napriklad
i telefonicka objednavka obcerstveni. E-commerce vSak presouva tento nakup od zvednuti
sluchétka telefonu jinam. V pojeti e-commerce je tato objednavka uskutecnéna kliknutim na
ikonu ,,objednat” napiiklad na Internetu.

6.5.1 M éFeni Uspésnosti inter netového obchodu

Hlavnim problémem ve spravném hodnoceni UspéSnosti internetového obchodu a
obecné nav&tévnosti celé webové prezentace je identifikovani relevantnich navstévnika, tj.
zakaznika, a jgjich oddéleni od standardnich navstévniku, ktefi nemusi byt zakazniky. Dule-
Zit4 je spravna definice zakaznika. Nemusi to byt totiZz pouze osoba, kterd nakupuje on-line,
ale muZe to byt i osoba, ktera na zaklade kvalitné vytvorené prezentace a hledanych informaci

vyuZije nabidku jinym zptsobem (napi. osobni nav&tévou prodegny).

Zjisteni procenta techto zakaznikt z celkového poctu nav&tévnika je v ramci Internetu

jednodusSi vzhledem k tomu, Ze jednou z jeho z&kladnich vlastnosti je metitelnost. Pomoci
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tzv. , konverzniho poméru“ jsme schopni hodnotit Uspednost internetového obchodu nebo
webové prezentace. Jedna se v podstaté o procentudlni podil poctu celkovych navstévnika
k poctu, ktery provedl akci, kterou sledujeme. Nej¢asteéjSim piipadem byva konverzni pomér
(procentudni podil) zakaznika objednavajicich za dané obdobi vzhledem k celkovému podilu

navstévniku.
K=0/Nx100 kde
O — vyjadiuje pocet objednavgicich navatévniku

N — pocet vSech navstevnika

K — procento objednavajicich zékaznika vzhledem ke viem zakaznikim

vstoupili na www l e |

precetli sdelem
online

. ‘ nasli produkt
odeslali Dbjednavku' ‘

" pochopili vyhody

Obr. ¢. 11 Konverzni proces

Odeslanim formulée se rozumi odeslani objednavky, piipadné uzavieni smlouvy, to

podle obchodnich podminek v daném modelu.
Pro kvalitn¢jsi alépe vypovidgici informace je mnohdy |lepsi sledovat Uspésné dokon-

¢ené obchodni transakce v podobé zaplacenych objednavek. Tyto informace ovsem piedpo-
kladaji napojeni elektronického obchodu na vnitini informatni systém firmy.
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Pro zjistovani konkrétnich dat muZzeme vyuzit komer¢né poskytovanych aplikaci pro
analyzy navstévnosti nebo namiru implementovanych statistik. Tyto data je ovSem potieba
ocistit 0 zdznamy vytvorené roboty a internimi procesy firmy. Ani tyto ¢isla nemusi byt vy-
povidagjici. V&tSinou nejsme schopni identifikovat pristup vice lidi z jednoho pogitate, vypnu-

té cookies, problémy s proxy atd.

Abychom zvysili konverzni pomeér a zvysili zisky z webovych obchod, je tieba zlep-

Sovat vSechny parametry obchodovani a cel ého podnikani. Zamétime se na klicové oblasti:

Celkova odlisnost od konkurenénich firem - vymezeni proti konkurencnim firmam
je pocatkem celého procesu. Je tieba ngjit cestu, jak se odliSit a zapasobit jinak,
nez konkurence. Toto by se mélo prolinat celou strategii firmy.

Zacileni - je potieba predstavit si konkrétniho zakaznika webového obchodu. Mé-
lo by jit o zakaznika z cilové skupiny, pro kterou je obchod ur¢eny. Je potieba si
uvédomit jeho potieby a o¢ekavéani. Tyto ocekavani je potieba ngjen naplnit, ale
navice tieba zakaznika oslovit a presvédcit.

Relevantni obsah — z&kaznik by mél ngjit primo to, co otekéval a pro¢ na stranky
vstoupil. At uZ pristupuje na stranky pomoci navigace, pies banner nebo
z vyhledavace, mél by dostat piimo ty informace a vstoupit do téch sekci, které
hledal.

Testovani a méteni — je potieba mit nastroje pro zjistovani poctu unikatnich né&
v&tév a pocitani provedenych objednavek. Jeding tak je mozné testovat jednotlivé

varianty.

Logicke usporadani — zékaznik by mél rychle a snadno ngjit vSechno co hleda a
mél by také udglat to, co chceme my.

Duvera— bez duvery zékaznika nelze prodavat, je potieba s ji ziskat. At uz mnoz-
stvim referencnich zékazniku, davéryhodnymi certifikéty, ¢i zabezpecenou komu-
nikaci pro ochranu osobnich dat.

Pristupnost — web by mél byt pouzitelny i pro pohybove, zrakové nebo sluchove
handicapované lidi. M¢&l by byt pouZitelny pies PDA, mobilni telefony. Citelnost

by méla byt zachovénai pro vypnuté JavaScripty a po vypnuti obrazka. Nemélo
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by se zapominat na lidi sporuchami soustredéni nebo uceni. V ramci auditu pri-
stupnosti vétSina firem je piekvapena, jak vysoké je procento lidi, jenZ nejsou

schopni web vyuzivat. Mnohdy toto ¢islo dosahuje az 20%.

Ekonomicka efektivnost a pouzitelnost - pouzitelnost www stranek svédéi o tom,
jak lehce se na nich navstévnici orientuji, zda rychle vstiebaji jgich skladbu a
ovladani a jaky uZivatelsky piinos si z nich odnesou. Zéroven s pouZitelnosti je
v3ak nutné sledovat také celkovou efektivnost celé www prezentace. Jedna se pie-
devsim o to, zda stranky vedou zakaznika rychle a jednoznacné k nami poZadova-
nému cili. Je nutné s uvédomit, zda jsme schopni vhodné nabidnout v ramci
webové prezentace komplementarni zbozi ¢i sluzby (cross-selling, up-selling). Di-
Ky statistikam rovnéz dok&Zeme zpétné urcit, kudy jednotlivé typy navstévnika
strankami prochézi a je mozné se pak zameiit na idealni rozmisténi upoutévek

v ramci celého webu.
6.5.2 M éfeni navratnosti investic v E-businessu

Vyzkum v této ¢ésti préce si dava za ukol ngjit metodu jak kalkulovat ndvratnost in-
vestic v E-businessu pomoci ROI a vytvoiit vypocetni metodu, kterd muze byt pouZita orga
nizacemi ke zredukovani ¢asu na pripravu ROI pro E-business projekt. Ackoliv jiZz bylo o
navratnosti investic publikovano dostatek praci, nebylo dosud systematicky zpracovano, jak
se pripravit na specificky projekt. Pomoci této metody a vyuzitim priloZzeného aparatu vypo-
¢etni metody bude mit jakakoliv IT organizace, kterd uvazuje o pouZiti a rozmisténi e

commerce aplikaci metodiku pro kalkulace navratnosti investic.

Internet jako z&kladni technologie ma velky vliv na provozni Gcinnost. Prichazi hlubsi
propojeni mezi duzbami, prodgiem, logistikou, vyrobou a dodavkami. Prvnim stupném je
zvySeni G¢innosti, snizeni provoznich naklada a sniZzeni inventéte. Podniky vyhledavaji e-
commerce aplikace jako jsou marketingové SW, sednocovaci SW, CRM ajiny spolupracujici
SW, pomoci néhoZ se maZe firma integrovat a zvysit produktivitu a vytvorit nové zdroje pri-

jmu.
6.5.3 Volba metody
Teprve nasamém konci devadesétych let firmy v CR objevily zdanlivé nekonegnou si-

lu Internetu a zacaly nakupovat e-commerce aplikace s malou nebo Zadnou finanéni kontro-
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lou. Mély pocit nezbytnosti, ktery branil obétovat ¢as na méreni skutecnych ekonomickych
piinost téchto investic, obrazné feceno — spolecnosti se pohybovaly rychlosti Internetu. Poté
globdni (ngprve americkd, viz NASDAQ) ekonomika dramaticky zpomalila, rozpocty na
informa¢ni technologie vyrazné klesly a projekty spolu soupetily o posledni finan¢ni zdroje
[58, 59]. V dnedni nové ekonomice musi IT manaZeri piesvédéit management o hodnotéach
projektu, porovnat projekty a rozhodnout, ktery nabizi nejlepsi navratnost a pripravit imple-

mentaci e-commerce aplikace.

Provedeny vyzkum potvrzuje fakt, Ze navratnost investic se stala jednim
z ngidulezitéjSich vyhodnocovacich kritérii pro IT skupiny. Management IT oddéleni se pfi
hodnoceni Uspésnosti projektt obvykle orientuje na méteni svych vykona, tj. poskytnutych
sluzeb, k ¢emuz vyuziva vlastni kriteria, jako je pocet navdtévnika na webovych strankach,
mnoZstvi vygenerovanych objednévek, zpracovanych poZadavka, sitova doba provozu, atd.
ManaZer planujici celkovy vykon spolecnosti v3ak nutné potiebuje nastroj hodnoceni ekono-
mické navratnosti investic kazdého planovaného projektu. Pokud v uvaZzovani manazeru pre-
vladne technologické hledisko, objevuje se neodivodnéna predstava, Ze investice do E-
business aplikaci se navréti vzdy, protozZe takovy je technologicky diktat doby. Odpovédi re-
spondentd v provedeném vyzkumu dobie dokumentuji tento rozpor mezi technologickym a

finanénim vidénim problému.
Ve vzorku firem, které odpovédély na otazky ohledné kalkulace navratnosti investic:
Na otazku zda byla planovana ndvratnost investic pro e-commerce projekt:
8§  33% respondenti odpovedelo ano,
§ 16% nevédelo a
§ 50% ieklo ne.

NegjcastejSi diuvody udavané pro¢ se kalkulace neprovadi:

§ Mrhéni ¢asem a energii, protoZe kazda takova kalkulace je nedokonal &
NematotiZ dostatek dat na kterych by se dala provést.

§ Hospodarsky vysledek je vétsSinou kladny v e-commerce aplikacich,
proto ji neni potieba kalkulovat.

§ Podobné spolecnosti ji uz provedly, a v porovnatelnych podminkéch
musi i odhad vychézet podobng, kdyZ spolecnosti maji podobny pro-
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gram, nastroje a vybaveni, pak nemusi byt nezbytné plytvat ¢asem a

zdroji ke kalkulovéani ROI pro kazdy novy prvek E —commerce.
Duvody pro¢ by méla byt kalkulace provadéna:

§ Proces kalkulace pomuZze rozhodnout o zakladnich dulezitych hodno-
tach.

§ KdyZ uz je jednou vypoctena, je snadnéjSi délat podobné projekty.

§ Proces poskytne podklady, kter4 e-commerce aplikace produkuje nej-
lepSi a ngjrychlgsi vysedky.

Organizace na jedné strané vedi, Ze e-commerce aplikace by meély byt implementové
ny rychle, ale pritom nechtgji stravit piiliS mnoho ¢asu kalkulovanim névratnosti projektu,
protoZe maji problém s poZzadovanymi daty. Na druhou stranu védi, Ze e-commerce projekty
jSou pro organizaci podstatné ariskantni a Ze by mély byt méreny rizika, piednosti a benefity
projektu. Vyraznou tendenci nekalkulovat naklady jevi malé a stredni podniky (SME), které
¢astéji rezignuji na vypocty a spise se rozhoduji intuitivng, podle celkového stavu odvétvi a

investice porizuji na zéklade vlastnich expertnich odhad.

Podniky mohou tuto situaci vyiesSit sniZzenim ¢asu na pripravu kalkulaci investi¢nich
plana bud’ vyvinutim vnitinich standardizovanych procesi a postupt nebo zakoupenim a
adaptaci produktu jiZ existujiciho. Jako vhodna metoda se jevi ROI (Return on Investment).

6.5.4 Navratnost investic v ROI

V nésledujici ¢asti prace poskytnuty piehled o tom, jak kakulovat ROl pro e-
commerce aplikace. Vychazi se z klasického modelu ROI [36], ktery je modifikovan na pro-
jektovy charakter investice [60]. Vypracovani specifické metodiky pro e-commerce projekty
bylo provedeno zobecnénim poznatki ziskanych na zakladé vyzkumu (a autorovych viastnich
podnikatelskych realizaci). Dde byla vypracovana ROI kalkulatni Sablona, kterd muze byt

pouZzita organizacemi ke sniZeni ¢asu na pripravu ROI pro e-commerce projekt.

Investori chtéji vzdy veédét, jaka bude navratnost jejich investice. Navratnost je vypo-
¢itavana délenim zisku investici, coz je prima kakulace, kdy mirou navratnosti kapitalové
investice je obdrzeny urok. Pro projekt, jehoz smyslem je Uspora, je investice mérena jako
absolutni cena za ¢as, kapital, nebo jakoukoliv jinou planovanou jednotku, souhrnem naklady

provedeni a ukonc¢eni projektu. Vynosem jsou ovSem obtizné kalkulovatelné Uspory - ¢asové,
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finan¢ni nebo v jiné méritelné jednotce, které vznikly jako prinos generovany projektem. Na-

vratnost projektu je pak pomér celkovych vynosi déleny celkovymi néklady projektu.

Problémem v kalkulaci ROI je rozhodovéani, co vytvari celkové néklady projektu a co

vytvaii celkové trzby projektu. Problémy vyplyvaji z faktu, Ze ackoliv vétSina nékladi a obra-

tu je snadno metitelna a méareané hodnoty, hodnoty ostatnich zU¢astnénych faktori je slozité

stanovit. Prikladem téZko meéritelného Udaje mize byt zakaznicka spokojenost; miaze byt me-

fena (vyzkumy, vyb&rove skupiny), ale mize byt slozité stanovit jeji hodnotu.

6.5.5

N

o v~ w

Finanéni aspekty méreni ROl na e-commer ce aplikaci

V investovani jsou pouzivany standardni kroky pro vytvoreni rozpoctu na projekt [60]:
Rozhodnout o cen¢ projektu.

Odhadnout piedpokladané cash flow projektu, veetné zustatkové hodnoty na konci Zi-
votnosti projektu.

Zhodnotit rizika projektu.

Urcit kapitdloveé naklady projektu pro rizikové varianty.

Vypocitat soucasnou hodnotu penéz a ocekavané cash flow.

Porovnat souc¢asnou hodnotu o¢ekavaného cash flow s poZzadovanymi vydaji. Jestlize
soucasna hodnota cach flow presahuje néklady projektu, projekt by mél byt implemen-

tovén. Jinak by meél byt zamitnut.

Toto schéma je pro vytvoreni procesu kontroly névratnosti e-commerce aplikace nutné
modifikovat. Pak jsou tyto kroky nasledujici.

1

Zjistit vnitini a vnéjsi ndklady implementace a UdrZzby stévajiciho a nového projektu e-
commerce aplikace.

Vypocitat sporu mezi souc¢asnym zpusobem a nové zavedenym a pridat vyhody, pro-
duktivitu a uspory. VSechny Uspory by mély byt méritelné, avSak mize byt snazsi
v neékterych piipadech méfit tyto hodnoty v penézich.

Vyeidit rizika nove aplikace a zjistit naklady spole¢nosti na specifickou e-commerce

aplikaci.

4. Vypocitat ¢istou soucasnou hodnotu.

5. Porovnat souc¢asnou hodnotu o¢ekavaného cash flow s o¢ekavanymi vydaji. Jestlize

souc¢asna hodnota piijmi piekroci naklady, projekt by mel byt implementovan. Jinak

by mél byt zamitnut.
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Uvedené kroky pouzivd NPV k méreni navratnosti projektu. Mohou v3ak byt pouZity i

jiné metody hodnoceni projektu. Tyto metody jsou zaloZeny na nasledujicich kritériich.

1. Navratnost investice — definovanajako pocet let ziskani pavodni investice.

2. Upravena navratnost investice — podobné jako klasicka navratnost, kromé toho, ze
ocekavané prijmy jsou ponizeny o néklady na projekt

3. Vnité/ni mira navratnosti — kterd je definovana jako snizena mira, ktera porovnava
souc¢asnou hodnotu o¢ekavanych prijmu projektu se souc¢asnou hodnotou nékladt pro-
jektu.

Kompletngjsi definice téchto termina je definovanajako ,, ROI terminologie”. ([36])

Vyvoj komplexni metody pro vypocet ndvratnosti e-commerce aplikace je ukézan
v nasledujicich krocich postupnym rozkladem cinitelt ve vzorci ROI. Negjprve se ROI pii-
slusného projektu definuje takto:

RO = Zisk projektu
Naklady na implementaci projektu

Zisk projektu je rozdil mezi vynosy a néklady projektu. Uspory generované projektem
oproti aktudlnimu stavu mohou byt zjisteny kalkulaci néklada a vynosi, které bude spolecnost
mit, pokud za¢ne novy proces a souc¢asné bude vyuzivat procesy aktuani. Novy projekt ob-
vykle miva i dalsi vystupy, neZz pouze uspory, napiiklad nové zakazniky, nové prilezitosti,
noveé trhy a podobng, souhrnné oznaceno jako ostatni piinosy (detailné diskutovano dée, viz.
kap. 6.5.10).

Naklady na akt. procesy- Néklady na nové procesy +Ostatni prinosy

ROI = . : , -
Néklady na implementaci projektu

V ideanim pripade, kdyZ je implementovan novy proces, firmy prizpasobi jednorazo-
vé naklady pocétecni investice. To vSak vétdinou nefunguje timto zpiasobem. Nové procesy

mohou zahrnovat nové néklady na Udrzbu a provoz. Proto neni pouze nezbytné zjistit poc¢a-
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tecni néklady, ale také kolik bude spole¢nost stat tyto nové procesy provozovat a udrZzovat po
piisludny pocet let. Casovy faktor meteny v nékladech na rok musi byt zahrnut ve vypoctu
v ROI vzorci pomoci provadéni vypocéta v diskontovanych hodnotéch (NPV — viz. kap. 2.8)
V e-commerce aplikaci je vétSinou brana doba 3 roky na vypocet ndvratnosti projektu, proto-

Ze IT asouvisgici pramys se vyviji nesmirné rychle.

P vypocétu navratnosti investic nékteré spolecnosti maji pravidla, Ze pokud néco ne-
muze byt spojeno s hodnotou v penézich, dokonce i pokud je to metitelné, nemélo by to byt
zahrnuto ve vypoctu navratnosti investic. Naopak jiné spole¢nosti dovoluji tato ¢isla zahrnout
do vypoctu ROI. Ve vzorci uvedeném vySe jsou tato ¢isla (taktéZz zvana mekké vyhody) uve-
deny v ostatnich piinosech. Priklady, které jsou uvedeny v tab.¢. 2 ukazuji konkrétni a nekon-
krétni vyhody pouZité v kalkulaci ROI.

Konkrétni vyhody Nekonkrétni vyhody

- metitelné - metitelné

- mozné vyjadiit v penézich - tézko vyjédiitelnév penézich
Zvyseni prodgja Spokojenost zékazniki
Zvy3eni produkce UdrZeni z&kaznika
ShiZeni provoznich naklada ManaZersky know-how
Zrychleni sitové odezvy UdrZeni zaméstnanct
ZvySeni stiedni doby bezporuch. provozu Silngjsi vazby
Zkréceni doby nakonfiguraci dat. sité Zvyseni zékaznickeé zakladny

ZlepSeni zameéstnanecké moraky

Tab. ¢. 2  Konkrétni anekonkrétni vyhody pro pouZiti v kalkulaci ROI

6.5.6 Analyza procesi se odr&Zi v méreni ROl e-commer ce projektu

Hlavnim divodem pro¢ spolecnosti implementuji e-commerce aplikace je snaha o vy-
lepSeni svych procesi. U¢elem je odvedeni stgjného mnoZstvi préce efektivngji a tsporngji
tak, aby se zvysily moznosti a sniZily naklady. Zakaznici a systém se potkavaji v mistech jako
jsou nabidky, instalace, n&kup, objednéavky, U¢tovani, vyzkuma a stiznosti. Firma maze zlep-
Sit nekteré procesy pouZzitim elektronickych aplikaci. VylepSenim procesu je mySleno nésle-

dujici:
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Vzdélavani o duvodech a piicinéch, které ovliviiuji vykonnost procesi
ZlepSeni efektivnosti souc¢asnych procesi
Vyvoj aimplementace mericich Udaju

Porovnavani vysledki a zlepSeni

V e-commerce projektu, ktery je zaméien na procesy (coZ je pievazna vétsing) je nutné
propojit néklady s procesy, takZe jednoduchaforma ROl je dana:

Naklady na akt. procesy- Naklady na nové procesy +Ostatni  vyhody
Pocatecni  investice + (Udrﬂ:)a a provozni néklady)

ROI =

6.5.7 Souc¢asné a budouci naklady na proces

Pri méfeni navratnosti navrhovanych projekti, by prvnim krokem mélo byt zjisténi a
identifikace piinosi projektu. Mél by byt stanoven hlavni divod pro implementaci projektu;
napriklad zvysit prodegj, pocet obchodu, vyroba, spokojenost zékazniki nebo redukce prodej-
niho cyklu, prostoje sit¢, operativnich nakladi a ndkladu na prodgj a ¢as na konfiguraci dato-
vé nebo hlasové sité. Musime také zjistit, jaké jsou predpokladané vysledky, jaké zlepSeni by
melo byt cilem projektu a identifikovat tyto vysledky. KdyZ jsou navrzeny ocekévané vy-
sledky procesu, nasledujici BPA miiZze byt pouZzita pro sbér informaci ohledné souc¢asnych

procesi. [61]

Porozumét soucasnym procesam:
§ Jit naaktudlni postaveni procesi
§ Prohlédnout si soucasné procesy v akci: projit si procesy
§ Ziskat Udaje rozhovorem se zainteresovanymi
Zmapovat soucasné procesy vytvoirenim procesniho diagramu
Vybrat spravné jednotky a ujistit se, Ze jsou popsany spravné procesy
Posbirat vykonnostni informace
Ohodnotit procesy
To stgjné by mélo byt udélano pro nové ekonomické aplikace; odchylky od vykonu,

terminy a néklady by mély byt zaznamenany.
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6.5.8 Zmapovani procesu

Po pochopeni sou¢asnych procesi by mely byt pouZzity nasledujici kroky ke zmapova

ni souc¢asnych procesi a procesa budoucich:

1. Pripravit matici Ukolu/aktivit se vSemi udalostmi, které se uskutecriuji v souc¢asnych
procesech. Zvyraznit aktivity, které nebudou vybrany a aktivity, které budou vylepSe-
ny novymi procesy. Matice by méla zahrnovat Ukoly a aktivity kazdého procesu.

2. Pripravit dvouproudy diagram ukazujici vSechny udalosti, které se vyskytuji ve viech
souc¢asnych a budoucich procesech ukazujici kdo jsou U¢astnici (jaké oddeleni se zU-
Castiuji) kazdého procesu. PolozZeni uddosti vedle sebe ve stejném ¢asovém formatu,
usnadni piedstavit si ispornost nového projektu.

3. Zjigtit v hodinéch, jak dlouho zabere dodavateli a zakaznikovi vytidit udédlost ve speci-
fickém bodé diagramu. Potom vynasobit ¢islo hodnotou hodiny pro dodavatele a pro
zékaznika. Vydedkem je cena prace na kazdou transakci ve specifické uddosti. Az
jsou n&klady za praci na transakci zatlenény, jsou tim dany celkové naklady za sou-

¢asny anovy proces.

6.5.9 Poc¢ate¢ni a opakujici se naklady

Podcenéni implementacnich naklada neni tak velkym problémem jako u Udrzby a pro-
voznich naklada. Proto je tieba pii odhadu nékladi na noveé procesy, vénovat pozornost neje-
nom pocatecni investici, ale také zejména opakujicim se nékladim, které budou pokratovat i

poté, co bude systém implementovan.

Pocédtecni a opakujici se néklady padaji do sedmi Sirokych kategorii: konzultace,
osobni, SW, HW, implementace a zatlenéni, zauceni a prostory (naklady na prostory). V

hrubSim trideni kalkulujeme néklady implementacni, operaéni a udrzovaci.

6.5.10 Kalkulace nedefinovatelného: Ostatni prinosy

Méreni navratnosti e-commerce aplikace podobné jako jinych projektt, ma jak redné
tak i nehmatatelné prinosy. Pocétecni investice , operatni a udrzovaci naklady na implemen-
taci e-commerce aplikace byvaji oznacovany jako , tvrdé prinosy” coz miiZze byt fe¢eno primo

jako hodnoty penéz nebo casu.
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Nehmatatelné - oznacovany jako , mekkeé prinosy” - jsou piinosy, které nemohou byt
vyjadieny primo penézi. Je to hlavné kvuli nedostatku informaci a mohou byt pouzity

k zaloZeni hladiny hodnot. Napiiklad je téZké ocenit nasledujici:

ZvysSeni zékaznické spokojenosti

ZvysSeni spolulicasti zékaznika

Sirdi zékaznickéa zékladna

Snizeni kontaktu se zakaznikem/podpora produkta
ShiZeni plnéni a chybnych zékaznickych odezev
Zvyseni spolulicasti zamestnanci

ZvysSeni zaméstnanecké moraky

Zvysit znalosti zakaznikt a zaméstnancia

Nové obchodni procesy

Lepsi management know-how

Silngjsi vazby mezi prodejci

LepSi informace o dodavkéch

Vice produktivni prace nawebu

LepSi povédomi o znatce

Lepsi obchodni zaméieni

Vice informaci o produktech

VylepSena komunikace

Organizani pruznost

Schopnost pracovat ze vzdaeného pracoviste

VylepSeny pristup k informacim a vyhledavani

Néavod, jak postupovat pii transformaci neméritelnych resp. mekkych (tj. nefinancnich)
piinost na tvrdé (tj. finan¢ni), ukazuje [62], kde nazyva tento proces , zpeviiovanim® téchto
mekkych ukazatelu. Proces zvyraziiovani probihav péti krocich:

1. Vyjasnéni pricinnych souvidlosti toho, jak vibec muzZe zavedenim IS/IT vzniknout
piedpokladany uzitek. Soucasné se predpoklada, Ze k tomu, aby mohl uzitek vznik-
nout, se musi zavedenim IS/IT néco zmenit.

2. Uréeni zpasobu sledovani zmeény znamena uréeni kvalitativnich ukazatela, které maji
byt sledovany (napi. pocet objednavek, pocet reklamaci apod.)
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3. Odhad velikosti (rozsahu) zmény znamena odhadnout, jak moc se miZze zavedenim
ten, ktery kvantitativni ukazatel zmeénit (napt. piedpokladame, Ze pocet naSich zékaz-
nika vzroste o 10 %).

4. Prifazeni dulezitosti (vyznamu) kazdé zmeéné znamend urceni priorit ve vytvareném
hodnotovém systému piinosi, protoZze nékteré ukazatele mohou byt i kontroverzni
(napi. chceme radgji zvysit sortiment nebo snizit cenu/néklady?).

5. Pritazeni finan¢nich efektd jednotlivym zménam (napt. O kolik nam stoupnou trzby,
zvySi-li se pocet zékaznika 0 10 %7?). To je samozigimé nejobtiznéjsi faze, pro kterou
vyuzit ngjen zkuSenosti, ale zeiména statisticke udaje, pokud je mame k dispozici. Pro
ziskani potiebnych informaci je také mozno provést prioritni nasazeni uvaZzovaného
informag¢niho systému (napt. v jedné pobocce, dilng, skladu apod.) a statisticky sledo-
vat poZadované hodnoty.

Cely vySe popsany proces se vSak musi realizovat jako tymova prace vSech zaintere-
sovanych ridicich pracovniki, pripadné externich poradci a to nejlépe formou brainstormin-
gu, piicemz musi v kazdém kroku dojit ke konsensu. Pak je teprve mozno prgjit k dalSimu
kroku stanoveni piinosi. Zpétna vazba v posloupnosti kroka je také nutnd, protoze se kdyko-
liv maZe vynorit novy pohled na problematiku uZitku zkoumaného informa¢niho systému.

6.5.11 Rozhodnuti o implementaci e-commer ce aplikace

Po vypocteni ndvratnosti e-commerce aplikace je nezbytné ji porovnat sreferen¢nimi
body; v tomto pripadé by méla byt porovnana v ndkladech na kapital. Cena kapitdlu pro spo-
le¢nost je komplexné vazana na nékolik vnejSich faktort jako je pokles/narist irokové miry,
dang, kapitdlové zisky. Ruzné projekty maji razna rizika, takZe spole¢nosti maji rozdilnou
cenu kapitalu pro razné projekty. Podnikovy ekonom musi zjistit ndklady spolecnosti pro e-
commerce aplikace. Tato cena kapitalu miZze byt rozdilna pro jiné investice spole¢nosti, pro-
toZze muze mit rozdilna rizika v e-commerce nez v jinych oblastech. V jednoduchém vypoctu
ROI, kde nepouzivame souc¢asnou hodnotu, by navratnost méla byt vétsi nez cena kapitélu

uvazovana pro schvaleni.

Spole¢nosti by mely zahrnovat e-commerce aplikace ve svych aktivitéch a svych vi-
zich jiz na strategické urovni. Pri rozhodovani by mély volit e-commerce aplikaci, ktera zo-

hlediiuj e tyto vize a strategie a ma patti¢nou navratnost.
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KdyZ uréujeme ndvratnost pro e-commerce projekt, je nutné pocitat s nasledujicim:

ROI nejsou perfektni kalkulace a nejsou porovnatelné mezi spole¢nostmi
s podobnymi e-commerce projekty nebo ze dvou rozli¢nych spolecnosti nebo
ze z&kladnich stredisek ve stejné spolecnosti., nebot’ se zakladaji na ,, pouhych*
odhadech budoucich finan¢ni toka.

ROI by neméla byt pouZivana pouze jako rozhodovaci kritérium pro schvéeni
projektu, ale i v métreni projektovych piinosi béhem Zivotnosti. Pokud je pro-
jekt schvdlen, miZzeme pouzivat stejny typ dat k prabéZznému hodnoceni ROI.
JestliZe jsou ve dvou podobnych spolecnostech implementovany stejné aplika:
ce, mit vysSi ROI znamena, Ze bylo dosaZzeno vétsiho zlepSeni ve spolecnosti,
ale neznamend to, Ze implementace projektu byla |épe provedena projektovymi
manaZery, nebot vydedek zaleZi na pocdtecnim stavu spolecnosti, mnoha
okolnich i vnitinich faktorech av konecném dasledku musi byt pomeéiovan mi-
rou splnéni cilt projektu.

Méteni ROI je zpusob, jak ukézat hodnotu E komeréni aplikace ve srozumitel -

ném jazyce managementu alidem rozhodujicim o investicich firmy.

Obecné¢ |1ze predpokladat, Ze zjistovani navratnosti ROl pro e-commerce aplikace je
vice spojeno s finanéni analyzou nez s BPA (business process analysis). Finan¢ni analyza ma
stale stejna pravidla a stejné vypocty mohou byt pouzity k vypoctim jakékoliv ROI. Na dru-
hou stranu, aktivity mohou byt razné projekt od projektu a odhaleni a vycideni teéchto aktivit
vyZaduje vice energie. Kalkulace nehmatatelnych piinosa je jiny zpisob, ktery bude vyZzado-
vat hodné ¢asu, protoze standardizované informace nejsou k dispozici. Navic zpasob, jak jed-
na spolecnost vycisluje nehmatatelné piinosy, se miZe vyrazné liSit od toho, jak to délgji jiné
spolecnosti. Tato prace zahrnuje nekteré e-commerce nehmatatelné piinosy identifikované

béhem vyzkumné faze, které mohou byt pouZity jako odrazovy bod.

6.5.12 Metodika vypoétu névratnosti investice

Krok 1: Stanoveni cile pro zlepSeni pomoci e-commer ce aplikaci

Internet umoziiuje spolecnostem vystavovat informace na webovych strankéach. Pomo-
ci elektronického obchodu maji uzZivatelé pristup k informacim o cenach a objednavkéch pro-

dukti. Pokud spole¢nost uvaZzuje o vyvoji nebo zakoupeni online néstroje, e-commerce apli-
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kace, ktery by mél pozitivni vliv na obchodovéani a zpristupnéni informaci uzivatelam Interne-
tu, stoji pred otazkou stanoveni ndvratnosti investice na tuto aplikaci. Teprve poté se mize

kvalifikované rozhodnout zda investuje do vyvoje nebo ndkupu tohoto produktu.

Krok 2: Hloubka ROI a lroven dozitosti

Jestlize bychom nechali od raznych odbornika (konzultaéni skupiny) samostatné pri-
pravit ROI kalkulaci na specificky projekt, zpasoby vypoctu kazdého budou rizné. Pristup
kazdého jednotlivce k vypoctu navratnosti investic mize byt rozdilny; aviak vysledek maze
byt stgjny. TudiZz je nutné pied zapocetim prace na ROI provést nékolik pohovora
sfinanénimi manazery firmy, scilem ziskat informace o tom, jak spoletnost méti ROI, tak
aby byla ptipravena podle pravidd této konkrétni spolecnosti a managementu. Takova kon-
zultaéni skupina muze pomoci zjistit, které problémy jsou zahrnuty v méieni ROl e
commerce aplikace. Nasledujici otazky by mely zaznit pii pohovoru s vedenim oddéleni, kte-

ré ma nastarosti e-commerce projekt.

Mato smysl, meiit ROl tohoto e-commerce projektu?
Maéte pocit, Ze spole¢nost by méla zjistovat ROl e-commerce aplikace?
M4 jiZ spolecnost ngjaka pravidla pro zjistovani ROl e-commerce aplikace?
Jaky mate nézor na nehmatatel né polozky ROI vypoctu?
Minite sledovat ROI této e-commerce aplikace za Ui¢elem kontroly, zda projekt na-
plnil ocekévani?
Budete sledovat skutetné naklady oproti nakladim z analyz pro srovnani skute-
nych a predpokladanych néklada?
Jaké je zivotnost (amortizace) e-commerce aplikace, kterou spolecnost pouziva pro
vypocet ROl e-commerce aplikace.
Odpovedi natyto otazky poskytuji zékladni informace o typu a hloubce méreni ROI.

Krok 3: Identifikace procesu

Druhym krokem je piiprava ROI analyzy ke zjidteni aktivit, které jsou soucasti stava-

jicich procesa, stejné jako aktivit, které budou zahrnuty v procesech budoucich.

Opet miuzeme k ziskéni informaci pouzit interview s lidmi, kterym jsou znamy sou-

¢asné procesy amiiZzeme sejich ptat na nasledujici otazky:
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Je spolecnost spokojena se zpusoby procesi dosud vyuzZivanymi nebo by ne-
které zmenila?

MuZou byt soucasné procesy vylepSeny? Jak? Jaké vyhody to bude mit pro
procesy spolec¢nosti?

Jak zamestnanci a zékaznici pouZivaji soucasné procesy?

Jak mnoho ¢asu zaméstnanec potiebuje na soucasné procesy naruSované jiny-
mi aktivitami.

Jak mnoho ¢asu je to v porovnéni sjinymi spolecnostmi délgjici podobné pro-
cesy?

Jaké budou dopady zavedeni novych procesi?

Jak zmeny soucasnych procesi ovlivni dalSi oddéleni spole¢nosti?

Jsou jakékoliv firemni zévazky, které by mohly osvojeni novych procesia vy-

razn¢ prodrazit?

Otézky na tyto odpoveédi umozni spolecnosti rozhodnout, zda nové procesy zahrnuji
poZzadované zmeény a zda jsou pritomny jakékoliv jiné naklady, které nebyly dosud kalkulo-

vany.

Jestlize by si spole¢nost vybrala ndkup nové e-commerce aplikace, namisto vyvijeni

vlastni, pak dodavatel by mél odpovedét na nésledujici otézky:

Jaké aktivity zahrnuje nova aplikace a které ze soucasnych aktivit budou ne-
zbytné.

Jaka je celkova cena vlastnictvi zahrnujici pocatecni investici, opakované na-
klady na udrZbu a provoz?

Jaky novy HW a SW bude nutny pro implementaci?

Jsou n¢jaké existujici procesy, které by se mohly ztratit piechodem na novou
aplikaci?

Kolik ¢asu by spolec¢nost potiebovala najejich implementaci?

Jaké dalSi spole¢nosti pouZivaji tuto aplikaci?

Jaké informace a zdroje spolecnost potiebuje k udrZeni firemniho standardu

noveé aplikace?
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Krok 4. Naklady na sou¢asné a nové procesy

S pomoci informaci nashromazdénych béhem rozhovora by mély byt pripraveny Uko-
ly; mély by zahrnovat vSechny aktivity, seskupené do tabulky. Tato tabulka by méla ukazovat
nejdulezitejsi aktivity, které se déji ve spolecnosti, seskupené podle ¢innosti. Dae je nutné
urcit, které z téchto aktivit budou eliminovany a které z nich budou vylepSeny novymi proce-
sy. Na zaklade téchto informaci vytvorime diagramy pro oba procesy - souc¢asny a budouci.
Diagram souc¢asnych a budoucich produkti zahrnuje aktivity, Gcastniky, ¢as straveny pri
kazdé aktivite a celkovou cenu procesu v jednom dokumentu. Pomoci kombinace vSech téch-
to informaci s maZzeme nejen piredstavit procesy, ale také vypocitat naklady na kazdy proces.

Krok 5: Vypoéitat po¢ateéni a opakované naklady
Naklady na pocatecni investici a opakované naklady se shrnou do tabulky a pouZziji

jako vstup do vypocétu ROI pomoci vzorce:

_ Naéklady na akt. procesy- Naklady na nové procesy +Ostatni prinosy
Néklady na implementaci projektu

ROI

Krok 6: Piredbézné vysledky ROI

Diive nez zatneme vycislovat nehmatatelné prinosy, je dobré zjistit, zda ROl vysled-
ky zaloZzeny na ,tvrdych” informacich uspokojuji o¢ekévani spolecnosti, jinymi slovy ie¢eno,
zda jiZz stémito vstupy neni hodnota ROI vétSi nez 1. Toto se provede jak pro jednoduchou
ROI kakulaci, tak i pro kalkulaci, ktera pocita s Cistou souc¢asnou hodnotou (NPV). Je ne-
zbytné vyhledat dang, slevy spole¢nosti, a primé opotiebeni k vypoctu ¢isté soucasné hodno-
ty.

Pokud jednoduchd a NPV ROI kakulace naptiklad ukazuji na velmi rychlou navrat-
nost tohoto projektu, neni nezbytné kalkulovat nehmatatelné prinosy, které do vypoctu vstu-
puji v ostatnich prinosech.
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Krok 7: Vypoéet nehmatatelnych prinosua

Nehmatatelné piinosy jsou aktiva jako jsou napriklad povést, patenty, obchodni znat-
ky, zakaznicka spokojenost, know-how, primyslové vlastnictvi. Tyto ptinosy mohou byt oce-

nény akalkulovany, pticem?z jgjich hodnota je ¢asto stanovovana odhadem.

ROI vypoctovy néstroj zahrnuje do kalkulace nékolik nehmatatelnosti jako jsou z&
kaznickéa spokojenost, schopnost udrZzet zaméstnance a zékaznika, snizit ¢as dodavek, snizit
prodeni naklady a zlepSeni webu. Tyto ¢asti jsou hodnoceny v této sekci.

Zakaznicka spokojenost

Z&kaznické spokojenost redukuje néklady a zvysuje prijmy v nasledujicich oblastech:

Udrzeni z&kaznika

Zvysuje prodeje

Zvysuje zékaznikovy hodnoty

Narist podilu natrhu

Snizeni doby narealizaci budoucich prodejt

Vytvareni novych zakaznickych cenovych ndvrhi a ziskovych modelt
ZlepSeni a zesileni vztahu se zékazniky

VyuZiti talentu na zvy3eni vyrobnich zlepSeni

UdrZeni zdkaznika

Spoletnosti vzdy ztraci nekteré zakazniky. Naklady na ziskani novych zakaznikut jsou
nepomeérné vysSi, neZz na udrZeni stavgjicich. Proto je snahou kazdé spolecnosti si vzdy za
kaznika udrZet. Hodnota zékaznika pro spolecnost je zisk, ktery prinese spolecnosti.

Nasledujici metodologie ukazuje jak vypoéitat rozdilné hodnoty
Nejdrive by meli byt zékaznici rozdéleni do skupin dle ziska; segmenty by mély byt
vymezeny z podilu (%) zakaznikt, které spolecnost ztraci. Jaké procento ztracenych je

v kazdeé ze ziskovych skupin? Tato kalkulace neni nezbytnd, ale pomiZe predstavit si, které

skupiny zakaznika jsou ztraceny. Je to dano:

108



Diserta¢ni prace ING. PAVEL FOTIEV

Z7=2c* Pzz* Szs

Z7 — pocet ztracenych zakazniku
Zc — pocet zékazniku celkem
P2z — celkové procento ztracenych zakaznika

Szs— podil ztracenych zékazniki v segmentu

Déle pocet udrzenych zékazniki v kazdé ziskoveé skupiné spolecnosti by mélo byt vypoc-
teno:
Zy=Z2c* Pou™ Pus

Zy — pocet udrzenych zakaznika

Zc — pocet zékazniku celkem

Pcu — cilové procento udrZzenych zakaznika

Pus — procento udrzenych zékaznika v segmentu

Prinos, ktery spolecnost ziska nekterymi udrZzenymi zakazniky by meél byt vypocten:
Puz=2u™* Ps
Puz — pfinos z udrZzenych zékaznika

Z, — pocet udrzenych zékazniki
Ps — zisk v segmentu

Tento postup ukazuje, kolik spole¢nost implementujici prislusSnou E-aplikaci ziska,
jestlize udrzi odhadované procento zékaznika, které ted’ v jednotlivych segmentech ztréci.
Stejny pristup muze byt pouzity pro spole¢nost, ktera ziskava vice zakazniku nez ztraci. Pro-

centudni prirastek zakaznikt maze byt pouzit namisto procentudniho Ubytku zékaznika.

Zéakaznicka dozivotni hodnota

Zakaznicka dozivotni hodnota je méiitko cCisté soucasné hodnoty zakaznikovi vynos-
nosti v ¢ase a v letech, ve kterych zékaznik zastane vérny a bude stdle nakupovat produkty
spolecnosti. To zahrnuje pocatecni néklady na ziskavani novych zékaznika.
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Udr Zzeni zaméstnancu

Stanovit Uspory vzniklé udrZzenim zaméstnanci - pocet udrzenych zaméstnanca by mel

byt vynasoben naklady zaméstnavatele na ngjmuti a zauc¢eni nového zaméstnance.
Zkraceni doby dodavek

Vyznamnym efektem zkréceni doby dodavek muze byt zisk vétsiho mnozstvi kontrak-
t, coz je piinos dalSich ziski k sou¢asnym. Zisk spolecnosti je ¢ista sou¢asna hodnota téchto
prodgi. Veasnost dodavky vyrobku na trh také mtize spolecnosti umoznit zvysit cenu pro-

duktu v prislusném segmentu trhu.
UdrZovani webu

Udrzba webu je drahé a proto jsou hledana feSeni snizujici naklady, jednou z moznosti
je udrZzovat stranky pouZitim softwaru, kterd udrZuje stranky dynamicky (obsah stranek se

muze ménit on-line).
Zredukovani dennich nedokonéenych prodea

Spoletnosti vyuzivgjici online néstroje na konfiguraci a ocenéni vyrobka budou
schopni objednavat a platit online bankovnim prevodem s pouZzitim elektronické vymeény dat
Vv jgich objednavkovych systémech. Bankovni prevody pak umoziuji obdrZet platbu béhem
nékolika dni. Prinos pii obdrZeni plateb diive je pozitivni vyvoj cash-flow a z toho plynouci

vynosy nebo Uspory nakladi na bankovni Ucet .
Poskytovani online podpory

Kdyz zékaznik nalezne informaci, kterou hleda na webu spolec¢nosti, usetii spolecnosti
za technickou podporu. Jednim zpisobem, jak vypocitat tyto Uspory za online podporu, je
vycisleni nakladu offline a online podpory zajednotku a pak vynasobenim rozdilu procentem

zakaznika, ktefi vyhledavali podporu online.
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Nalezeni informaci na WEBuU

Vypocet Uspor je podobny vypoctu Uspor na poskytovani online podpory - zjistit pocet
nav&tévnika, ktefi nezavolaji spolecnosti a potom vynasobit toto ¢islo naklady na jeden tele-
fonat. Zjistit tento pocet je velmi obtizné, 1ze navrhnout metodu zaloZenou na sledovani po-
meru zakaznika, kteri vyuZili telefonickou podporu k celkovému poctu zékazniki, pricemz se
za referencni vezme Urovei tohoto ukazatele u aktudlnich procesi. Prislusny procentudni
pokles (nebo narast v pripadé nelspéchu) se pak vynasobi poctem zakaznikt novych procesa.

Urovei telefonické podpory je pii extrapolaci povazovana za konstantni.

Krok 8: Vypocet ROI a rozhodnuti

Po shromézdéni vSech vstupnich dat se vypocita ROI dle vySe uvedeného vzorce (ka-
pitola 6.5.5). Pokud ma byt investice piinosem, musi byt ROl vétsi nez urokova mira (tedy
lepsi v porovnani s cenou kapitdlu, aby obstdla ve srovnani sjinymi investi¢nimi piilezitost-
mi) .Pokud je planovano na delSi obdobi - typicky 3 roky, je nutné aby NPV ROI byla vétsi
nez 1 a zéroven aby obstdla vedle aternativnich prilezitosti firmy k investicim ve stejnédo-

bém rozsahu.
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v

71

7.2

7.3

Zhodnoceni prinosa disertaéni préace

Prinosy diserta¢ni préace pro teorii

prohloubeni a systematizace teoretickych poznatkt v oblasti elektronickénho obchodo-
vani

konfrontace teoretickych poznatka s pristupy uplatinovanymi v podnikové praxi
rozSifeni dosavadni Urovné poznani v oblasti vyzkumu problematiky bezpe¢nosti In-
ternetu o nové aspekty plynouci z intenzivniho vyuZivani informa¢nich a komunikac-
nich technologii

vytvoreni teoretického ramce pro zavadéni koncepci respektujici charakter bezpecné-
ho elektronického obchodu a komunikace se z&kaznikem

ovéieni pouZitelnosti navrZzené metodiky navybraném EO

Prinosy diserta¢ni préace pro praxi

popis stavu problematiky v podminkéach ekonomiky Ceské republiky

prezentace dat z redlného prostiedi

identifikace kritickych faktora Uspéchu nasazovani a vyuZiti e-commerce aplikaci
zjisteni moznosti vyuZziti standardizovanych postupi pri zavadéni e-commerce aplikaci
navrzeni metodiky, ktera usnadni rozhodovani managementu organizaci pri otazce na-
sazeni e-commerce aplikaci

ovéieni pouZitelnosti navrZzené metodiky na pripadova studii

Prinosy disertaéni précev oblasti pedagogiky

Disertacni prace je vyuzitelna jako zdroj doplitkové literatury pro vyuku v piedmétech

» Elektronicky obchod — EO* na Fakulté podnikatelské VUT v Brng
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8 Zaveér

V disertacni préaci je rozebrana problematika celkového rozvoje a rychlého vyvoje e-
commerce, kterd svédei o soucasném trendu, kdy si kazdy rozumny ¢lovék uvédomuije, Ze ¢as
je to ngcenngjsi, co ma. Rychlost a snadna dostupnost, to jsou dvé nejveétsi piednosti e-
commerce, které ji stavi na predni misto ve zpasobu nabizeni a prodavéni zboZzi zakaznikam.
Vyrobci tohoto prevratného systému dobre veédéli, k ¢emu ma slouzit a komu ma pomoci. To
dnes védi i jeho uzZivatelé, kteri jiZz zcela bézné vyuZivaji téchto sluzeb a nakupuji pres Inter-
net. V budoucnosti jisté naroste objem obchodovani uskutecnénych pies Internet. | pres jisté
obavy nakupuji zakaznici v EO, jelikoz magji z hlediska Site nabidky daleko veétSi moznosti.

Moznosti pristupu k vice informacim jim umoznuje lepsi rozhodovani o uskutecnéni ndkupul.

Ceské republika rozhodné nepatii mezi leadery svéta v oblasti ICT, nicméng piingj-
mensim ve stiedoevropském srovnani se umist’uje na relativné dobrych pozicich, coz se odré
Zi i ve vyuzivani informacnich a komunikagnich technologii v podnikéni. Prizkum provedeny
v ramci této disertacni prace ukézal na tuto pramérnou situaci. Podniky investuji do infor-
matnich technologii a elektronického obchodu, aby zvysily efektivitu provadénych operaci a
ZlepSily sluzby zékaznikam. Da se tedy rict, Ze podniky vyuZivaji minimané zakladni pro-
stiedky ICT pro to, aby optimané hospodaiily s prostiedky jako je ¢as, naklady na prenos dat
ainformaci. V ramci investic do e-commerce aplikaci se spiSe ukazuje na intuitivni potiebu
¢eskych firem do této oblasti investovat, prevazné diky Uspore prostiedku na komunikaci.
ZésadngjSi zkoumani navratnosti investic do e-commerce aplikaci se neprovadi a zpétna vaz-
ba vétdinou neni. ManaZeti firem pouze védi, Ze investici uSettily urcité prostredky a nabidli
z&kaznikam néco nového. Metitelné piinosy se vétSinou v ¢eskych firméch nepocitaji. Firmy
pouze intuitivné citi hlavni vyhody ve sniZovani nékladi, zkracovani rozhodovacich proces,
zkracovani dodavky vyrobka a sluzeb, rychlgsi uspokojeni poptéavky a vétsi kontrola nad

prabéhem celého procesu.

Metitelnost Ucinka vyuzivani ICT je problematicka také proto, Ze investice jsou zalo-
Zeny na o¢ekavani a ne na jistoté. Pravdépodobné ani svétové ngluznavangjsi spolecnost pri
zavédéni e-commerce aplikaci na kli¢ by nemohla vyhovét konkrétnimu poZadavku svého
zékaznika v podobg: , chci, aby mi e ektronické podnikéni v prvnim roce po zavedeni uSetiilo

X % osobnich nékladii, X% materidlovych naklada a zvysilo o x% odbyt natom atom trhu.”
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Nakupujici jsou piesvédceni, Ze zavedeni elektronické fakturace a platebniho vypoia
dani uSetii ndklady. Vyznamnym efektem pro prodavajici podniky je skute¢nost, Ze elektro-
nicka fakturace a vyporadani zkracuje dobu splatnosti pohledavek a prispivatak ke zvySovani
pracovniho kapitdu. ProtoZze B2B internetové platebni vyporadani piinasi vyhody pro obé

strany, |ze ocekavat, Ze se bude velmi rychle rozvijet.

Metodika navrZzena v této préci by méla piingmensim slouzit k zakladnimu zamy3leni
nad piinosy e-commerce aplikaci a poslouzit pro vypocet, zda piinosy z planované investice
do e-commerce aplikace budou natolik relevantni, aby se vyplatilo do této oblasti prostredky
investovat.

V souvidosti srozvojem Internetu Ize predpoklédat, Ze integrace platebnich sluzeb
sinternimi podnikovymi systémy bude pokracovat. Zarovei s rychlym rozvojem obchodové
ni v EO B2B a zavadénim dalSich elektronickych obchodnich aplikaci porostou v ngjbliZsich
letech ndroky na automatizaci platebnich procesa stejné rychle jako poZadavky na automati-
zaci dalSich obchodnich aktivit.

Cilem disertacni prace bylo zhodnoceni ngen ekonomickych aspekta, ale i otazek
bezpecnosti. Hlavné témto poznatkim a novym trendim ve vyvoji se prizpasobuji banky,
které rozSiiuji své sluzby napi. 0 moznost ovladat svij Ucet pomoci telefonu nebo novejsi

Zpasob, pres Internet.

Zhodnoceni ekonomickych aspektt prokazalo, Ze e-commerce nebude v budoucnu
slouzit pro ndkup veskerého sortimentu zboZi a zcela urcité neznamend e-commerce hrozbu
pro klasické kamenné obchody. Snad jedinou nevyhodou, kterd je pro ¢ast zékaznika a také
pro nékteré zbozi velice podstatna je ta, Ze si zakaznik nebude moci zbozi prohlédnout a vy-
zkouset. Z tohoto divodu bude stdle existovat urc¢ita skupina zbozi, kterou najdou zakaznici
pouze v klasickych obchodech. Z&roven vSak nekteri odbornici tvrdi, Ze na trhu bude urcité
zbozi, ktery bude mozné koupit jen pres Internet. Tyto dva zpasoby prodeje viak mohou byt
také vzgiemné provazany, zékaznik si bude moci zbozi vyzkouSet v klasickém obchodé a po-

tom sl jg objednat pies Internet.

Jist¢ nejsem sam, kdo piedpovida e-commerce a Internetu velkou budoucnost, ve které
budou existovat obory, kde budou jgich duzby vyuZivat maximané moznym zpusobem
(napt. finance, bankovnictvi) a budou i takové obory, kde budou tyto sluzby vyuZivat jen
okrajové. Samozigmé se najdou i takovi lidé, kteri se budou jgich sluzby snaZit zneuzit, ale
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to je otézka zabezpeteni a ochrany systému a dat. V&rim, Ze se e-commerce a Internet stanou

vdem bézné dostupnymi ajejich pouzivani nebude pro nikoho prekézkou.
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Seznam pouZitych zkratek a symbolu

All-in-One — oznateni pro ERP systémy schopné pokryt aintegrovat vsechny.

B2B (Business to Business) — obchodovani mezi firmami, zaméieni se na mezipodnikové
vztahy, operace atransakce.

B2C (Business to Customer / Consumer) — prodej koncovému zékazniku (spotiebiteli), zame-
feni se navztahy mezi firmou a koncovym zakaznikem.

Bl (Business Inteligence) — souhrn nastroju umoznujici uZivatelim uceleny pristup k datim
v podnikovych informacnich systémech a jejich analyzu za u¢elem lepsiho porozume-
ni podnikéni a zékaznikam.

C2C (Consumer to Consumer) — vztah mezi koncovymi zékazniky (spotiebiteli). Burzy, vy-
meny, aukce - prostrednikem mezi nabizejici a poptévajici stranou je Internet.

Cl (Customer Inteligence) — soubor aplikaci Uzce svédzanych s CRM, které shromazd'uji a
analyzuji informace z interakci se zékazniky.

CPM (Corporate Performance Management) — kategorie MIS nebo specializovanych modula
ERP systému podporujicich komplexni fizeni vykonnosti podniku.

CRM (Customer Relationship Management) — fizeni vztahu se zékazniky.

E-business — rizené obchodovani prostiednictvim Internetu, nejen nakup a prodej, alei posky-
tovani sluzeb zakaznikam a spolupréce s obchodnimi partnery.

E-commerce — série procest, spojenych sprabéhem obchodnich transakci a realizovanych
elektronickymi prostiedky.

E-procurement — oznateni pro elektronickeé trziste, nebo pro podporu elektronické formy na
kupu v informagnich systémech.

EDI (Electronic Data Interchange) — standard pro elektronickou vyménu dat

EIS (Enterprise Infromation System) — podnikovy informacni systém.

Elektronicky obchod — |ze obecné definovat jako jakykoliv obchod uskute¢nény s vyuzitim
elektronickych nastroju.

ERP (Enterprise Resource Planning) — planovani a iizeni podnikovych zdroju, typ podniko-
vého informa¢niho systému schopného pokryt aintegrovat klicové podnikové procesy.

FTP (File Transfer Protocol) — protokol aplikacni vrstvy z rodiny TCP/IP, je uréen pro pienos
soubora mezi pocitaci, na kterych mohou bézet velmi rozdilné operacni systémy.

HTTP (Hyper Text Transfer Protocol) — protokol pro pienos hypertextovych dokumentd.

ICA (Intenational Council on Archives) — Mezinarodni archivni rada, zpracovatel a vydavatel
standardti a doporuceni pro oblast archivi.

ICT —informacni atelekomunikacni systémy (systémy elektronickych komunikaci).

IMAP (Internet Message Acces Protocol) — protokol slouzici pro pristup a stahovéani elektro-
nické posty.

Kryptografie — neboli Sifrovani je nauka o metodéch utgovani smyslu zprav pievodem do
podoby, kteraje Citelnajen se specidni znalosti.
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Logistika - zahrnuje veSkeré doprovodné procesy souvisgjici splnénim, které zahrnuje ma-
nagement skladovani a prepravy.

LDAP (Lightweight Directory Access Protocol) — protokol pro vyhledavéni informaci o uZi-
vatelich v emailovych klientech

MIME (Multipurpose Internet Mail Extension) — rozSireni formatu e-mailovych zprav tak,
aby umoznoval posilat zpravy obsahujici jiné nez ASCII znaky, pripadné zpravy skla-
dajici se z vice ¢asti abinarnich ptiloh

MIS (Management Information System) — samostatny manazersky informacni systém nebo
modulérni sou¢ast ERP systému, podporujici rozhodovaci proces managementu.

MRP (Material Requirements Planning) — metoda planovani materidlovych pozadavkua s Gz-
kou vazbou na logisticky retézec.

OAIS (Open Archival Information System) — otevieny archivacni informatni systém

Objednavkovy management - proces prevzeti, pripravy, nasmérovani a splnéni objednavky od
okamZziku jgjiho vystaveni pres jei zabezpeteni aZ k procesu plnéni.

ODBC (Open Database Connectivity) — standard definujici nejrozsirengjsi rozhrani mezi da-
tabdzovym serverem aklientem (aplikaci).

OLAP (OnLine Anaytical Processing) — oznaceni pro néstroje slouzici k analyze historickych
dat.

PDA (Personal Data Assistant) — oznaceni pro mobilni komunikasni zatizeni.

PKI (Public Key Infrastructure) — prostiedi, které umoziuje ochranu informatnich systém,
elektronickych transakci a komunikace.

PInéni — Proces dodani zbozi ¢i sluzeb kupujicimu.

ROI (Return on Investment) — oznaceni pro ukazatel hodnoceni navratnosti investic.

S-HTTP (Secure Hyper Text Transfer Protocol) — rozSiteny protokol HTTP o zabezpetovaci
mechanismy.

S-MIME (Secure Multipurpose Internet Mail Extension) — rozSiteni protokolu MIME a po-
moci normy PKCS-7 jg obohacuje o moznosti podepisovat a Sifrovat zpréavy pomoci
digitalnich Certifikata.

SC (Supply Chain) — dodavatelsky rtetézec, nebo také sitova struktura podnikani
v podminkéch moderni ekonomiky.

SCM (Supply Chain Management) — fizeni dodavatel skych retézcu.

Sl (System Integration) — systémova integrace.

SMTP (Simple Mail Transfer Protocol) — protokol uréeny k odesilani el ektronické posty.

SSL (Secure Socket Layer) — vrstvalprotokol zabezpecujici data na piechodu mezi aplikacni a
transportni vrstvou sitového modelu 1SO-OSl.

SSL-AP (SSL Alert Protocol) — slouzi pro prenos chybovych hlaSeni mezi klientem a serve-
rem

SSL-CCSP (SSL Change Cipher Spec Protocol) — dohoda na mnoZzing algoritmt pouzitych
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pro aktudni relaci

SSL-HP (SSL Handshake Protocol) — zgjist’uje vytvoreni SSL relace mezi klientem a serve-
rem

SSL-RP (SSL Record Protocol) — slouzi pro prenos aplika¢nich atidicich dat SSL mezi klien-
tem a serverem

TCO (Total Cost of Ownership) — celkové néklady na vlastnictvi.

TCP (Transmission Control Protocol) — je jednim ze zakladnich protokold sady protokola
Internetu, konkrétné predstavuje transportni vrstvu.

VAN — (Vaue Added Network) — systém zgjist'ujici tiidéni a distribuci dokumentt pii jgich
el ektronické vymeéné mezi dodavateli a odbérateli.

VPN (Virtual Private Network) — prostiedek pro propojeni nékolika pocitaét na riznych mis-
tech internetu do jediné virtuani pocitacoveé sité.

Webova logistika— Vyuzivani informa¢nich technologii pro optimalizovani logistiky plnéni.

WWW (World Wide Web) — uZivatel é a zdroje Internetu pouzivajici HTTP

XML (eXtensible Markup Language) — obecny znatkovaci jazyk, ktery byl vyvinut a stan-
dardizovan konsorciem W3C.

W3C (World Wide Web Consortium) — mezinarodni konsorcium jehoz ¢lenové spolecné s
verginosti vyvijei webove standardy pro World Wide Web
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Prilohy

Priloha ¢.1 — Dotaznik primarniho vyzkumu pro respondenty z ¥ad firem

1

NAZEV SPOIEENOSI: .ttt nne s

Investice do EO:

do 100 000K ¢

100 000K ¢ — 200 000K ¢
200 000K ¢ — 400 000K ¢
400 000K ¢ — 700 000K ¢
700 000K ¢ — 1 000 000K ¢
nad 1 000 000K ¢

Pocet 0dbErateltl CEIKEM: oo

Jaky typ e-commerce aplikace POUZIVALE? & ......coeveeeeeee e

Pocet koncovych zakaznika obchodujicich pfeSEO: .....voveevciececece e,

Pocet partnertt obchodujicich preS EO:  ....ovvcveeeeceieeece e

Je Vasinterni ERP napojen na EO?

Mate definovanou bezpe&nostni strategii pro EO?

Realizujete platby pies EO?

ANO

ANO

ANO

NE

NE

NE

NEVIM

NEVIM

NEVIM

10. V pripade, Ze NE, z jakého dGVOAU? ..........cccoeiiiririeceese e

11. Poskytujete ve VaSem EO dal§i pridané sluzby?

ANO

NE

NEVIM

12,V pripade, Z€ @N0, JAKE? ....cc.oeeeieeeeee e
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13. Podil on-linetrzeb na calkovyCh trZDACh: ..o

14. Podil zisku zZ on-1in€ 0BCNOTOVANT: ...t e e e e e e e eaae

15. Byla planovéna navratnost investic pro EO? ANO NE NEVIM

16. V pripade, Ze NE, z jakého duvodu jste ji neprovedli: .......coceeeeececeevecie e

18. Pocet novych zékazniki ziskanych preS EO: .......covcivireierenereeseseeee e

19. Pocet piimych obchodli PIES EQ: ........ocviieieceecie et s

20. Pocet neptimych obchodil Z EO: ..o

21. Jak vzrostla spokojenost zékazniku pouzivanim EO:

vibec minimané  uspokojivé  hodng maximalné

22. Jaky jevliv EO nalogjalitu ZaKaznikli? .........cccceeieiieiicie e

23.V ¢em vidite ngjvetSi prin0oS VaSeho EO? ...
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Z vysdedka prazkumu mimo jiné, v disertacni praci diskutované vysledky, vyslo naje-
VO, Ze vice nez 59 % organizaci nema vybudovanou a jasné definovanou bezpe¢nostni strate-
gii pro e-commerce, pii¢em?Z fada z nich provadi mnozstvi ¢innosti, které |ze do EO zaradit.
68 % spolecnosti pouziva firemni intranet a 17 % o jeho pouZivani uvazuje. Rozsitenou for-
mou jednosmérného pirenosu informaci jsou webové stranky, kterou vyuziva 83 % firem a 9
% 0 ni uvazuje. Pouze 8 % firem pouziva naro¢néjsi sluzby EO, jako jsou CRM systémy,
dalSich 25 % respondentii uvedlo, Ze o nich uvazuje. Z provedeného prazkuma vyplynulo, Ze
spolecnosti nejcasteji vyuzivaji firemni intranet a internetové stranky pro jednosmeérny prenos
informaci. Naopak ngiméné vyuzivany jsou naro¢néjsi sluzby, jako jsou CRM systémy. Negj-
vétSi prekdzkou jsou obavy z nedostatecné bezpecnosti nebo zachovéani soukromi. Tento di-
vod uvedio 53 % respondentd, nedtvéru k infrastruktuie 1T 31 %. Negjméné dotazanych uved-
lo diveru v obchodniho partnera i treti osobu - 15 %.Priazkum nepreferoval Zadné pramyslo-

vé odvétvi.
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Priloha ¢. 2 — Dotaznik primérniho vyzkumu pro koncové zakazniky jednotlivych EO

Nakupujete v naSem internetovém obchode?

Ano, pravidelng

Ano, jiZ jsem zde nakoupil

Zde vybiram, ale objednavam telefonicky/emailem

Zde vybiram, ale nakupuji na prodejné

o~ w N PP

Ne jen vyhledavam technické informace

Tato anketa byla vystavena na strdnkéch jednotlivych EO a prameni z ni nasledujici vy-
sledky prazkumu:

Rozlozeni chovani zakazniki v ramci EO

0,
m 13% | 7%

| 15%

04%

O61% @ pravidelne nakupuji
W aspori jednou nakoupili
O na EO wybirgji, objednavaji telefonem
0O na EO wybiraji, objednavaji v prodejné
B vyhledavaji technické informace
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Priklad uverginéné ankety (Www.Qes.cz):

ﬁ Anketa

Makupujete v nazem internetovem
obchodé?

Ano, pravideiné 10 %
[e—)

Anu,jii}&em zde nakoupil 13 %
—

zde vyhiram, ale objednavam

ElETonicky/emailem 3%

Edﬂ vybiram, ale nakupuji na
,E_.i_ L

prodejné to

Me, jen wyhledavam technicke
mAfarmace 5%

Poslat komentar
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P¥iloha & 3 — Srovnani situace v CR a ostatnich evropskych stati

Podil vydaju na informacni a
komunikacni technologie na HDP (v %)
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Podniky pfijimajici objednavky on-line
(v %, v roce 2005)
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Zavislost vlastnictvi www stranek na vydajich na

IT vdaném staté (2004)
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Priloha ¢. 4 — Srovnani Evropy se svétem

Internet Users in the World
December 2007
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Mote: Total World Internet Users estimate is 1,319,872 109 foryear-end 2007
Copyright @ 2008, Miniwatts Marlketing Group - www.internetworldstats.com

World Internet Penetration Rates
December 2007
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Internet Users in the World
Growth Between 2000 and 2007
midale East | 520.2%
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Mote: Total World Internet Users estimate is 1,319,872 108 foryear-end 2007,
Copyright @ 2008, Miniwatts Marketing Group - www.internetwaorldstats.com

World Population by Regions
December 2007
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Copyright @ 2008, Miniwatts Marketing Group
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Priloha ¢. 5—Vyvoj uplatnovani podnikovych aplikaci a ovliviiovani vydaja na | T

Vyvoj uplatinovani podnikovych aplikaci
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planovani zvyseni podnikovymi
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ukazatele |technickych | vyroby zvyseni hlavnich ekonomickych
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P¥iloha &. 6 — Statistiky nakupovani piesInternet v CR

Nakup pies I nternet

V poslednich 12 mésicich si koupilo/objednalo nejaké zboZi nebo sluzbu pres Internet

6% z celkové populace ve véku 15 let avice (pozn.- Setteni probéhlo v 1.¢tvrtleti 2005).

Nakup pres Internet je nejpopul&rnéjsi mezi jednotlivci s vysokodkolskym vzdélanim

(v poslednich 12 mesicich nakoupilo pres Internet 17% vSech jednotlivca s vysokodkolskym

vzdelanim). Nakup pies Internet vice vyuzivaji muzi nez Zeny a mladsi nez starsi.

Graf €. 18 Procento jednotlived, ktefi nakoupili na internetu v poslednich 12 mésicich, podle
pohlavi a véku

~
=
[1x]
=
=
= 0% 10%
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= TE T T
22 % 5% 6%
o5 5% 5% 5%
T G 4% 44 4%
k! 3% %3 %
o % 2%
] 1%
= |_|_I 0% 0% 0%
[m]
|1 T T T T T T T T T T T 1
= Celkem MuZi 15+ Zeny 15+ 19-24 25-34 3Z-44  45-54 25 - 64 5 +
159+
O2003 o2004 2005

Setieni zarok 2003 prob&hlo ve 4.¢tvrtleti 2003, zarok 2004 ve 4.¢tvrtleti 2004, zarok 2005

v 1.¢étvrtleti 2005 Zdroj: CSU, 2005

Elektronické whawveni

Knitvy, Sazopizy, Utehnice

Ohledeni, sportovni potfeby

W stupenky

Sk v oblasti cestovani a ubstovani
Filtmey, hudba

Pocitacowy software (vE. videoher)

Graf ¢. 19 Hejéastéji nakupované zbozi a sluzby pres internet v poslednich 12 mésicich

39%

% 2 ealkowiho padty osob we wiku 15 let 3 vice, které v posledrich 12 mésicich naoupily pres intemet

Seteni probehlo v 1.¢tvrtleti 2005 Zdroj: CSU, 2005
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Negjvétsi z§em mezi osobami nakupujicimi pies Internet je o elektronické vybaveni.
Ddle o knihy, ¢asopisy a u¢ebnice, obleceni a sportovni potieby, vstupenky a sluzby v oblasti
cestovani a ubytovani. Negmensi z§em je o loterie a sazeni a o finan¢ni sluzby (nakup akcii,

pojisteni).

Jako zpusob platby za zboZi/sluzby nakoupené pres Internet se negj¢astéji pouziva do-
birka. Dale prevod z bankovniho G¢tu a hotovost. Platba platebni kartou se v pripadé ndkupa

pies Internet pouziva minimané.
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Priloha ¢. 7 — Priklad pouZiti navrhované metodiky

Pripadova studie:

Pripadova studie zavadéni www aplikace pro prodg spotiebniho zboZi spole¢nosti ABC,
sro.

Jednotlivé kroky jsou demonstrovany na souhrnnych formulakich:

Krok 1: Stanoveni cile pro zlepSeni pomoci e-commer ce aplikaci

Strategické rozhodnuti o piechodu na e-commerce aplikaci

Krok 2: Hloubka ROI a Uroven dozitosti

Mé to smysl, méfit ROl tohoto e-commerce ANO
projektu?
M4 jiz spole¢nost néjakéa pravidla pro ANO

zjistovani ROl e-commerce aplikace?

Pozn: Bude pouZita zde navrhovana metodika

Minite sledovat ROI této e-commerce aplikace] ANO
za Uc¢elem kontroly, zda projekt naplinil

ocekavani?

Mate pocit, Zze spole¢nost by méla zjistovat ANO

ROl e-commerce aplikace?

Jaky mate nazor na nehmatatelné polozky
ROI vypoctu?

Dle metodiky bude zjisStovana predbézna ROI,
nehmatatelné prinosy budou kalkulovany
pomoci "zpevriovani”. Ostatni nehmatatelné
pfinosy budou brany v potaz, zda jsou v
souladu se strategickym cilem spole¢nosti

Budete sledovat skute€¢né néklady oproti ANO
nakladim z analyz pro srovnani skute¢-nych a
predpokladanych nakladi?

Jaka je zivotnost (amortizace) e-commerce 3 roky

aplikace, kterou spole¢nost pouZziva pro
vypocet ROI e-commerce aplikace.
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Krok 3: Identifikace procesu

Je spole¢nost spokojenda se zplisoby procest
dosud vyuZivanymi, nebo by né-které
zménila?

Neni spokojena, to je divodem prechodu na e-
commerce feSeni.

MuUZou byt sou¢asné procesy vylepSeny? Jak?
Jaké vyhody to bude mit pro procesy
spolecnosti?

Ano, zavedenim e-commerce se dosahne
sniZzeni nakladl na prodej a komunikaci se
zakazniky, rozsifeni trhu, zefektivnéni
distribuce informaci.

Jak zaméstnanci a zékaznici pouZivaji
soucasné procesy?

Fyzicky pultovy prodej (maly objem obratu,
prodejna je vzorkova) a zasilatelstvi dle
katalogu (90% obratu)

Jak mnoho ¢asu zaméstnanec potfebuje na
soucasné procesy narusované jinymi
aktivitami.

Ve firmé existuje analyza vyuZziti pracovni doby
zaméstnanc(.

Jak mnoho €asu je to v porovnani s jinymi
spole€nostmi délajici podobné procesy?

Lze odhadnout, Ze ¢asova naro¢nost je stejna

Jaké budou dopady zavedeni novych
proces(?

Zména obchodniho modelu, zména
marketingové strategie, fyzicka distribuce
(zasilani), zlistane jako soucast procesu
vyfizeni zakazky.

Jsou jakékoliv firemni zavazky, které by mohly
osvojeni novych procesll vyrazné prodrazit?

NE

Jak zmény souc¢asnych procesu ovlivni dalsi
oddéleni spole¢nosti?

Zmény zpUsobi nova zadani a restrukturalizaci
oddéleni marketingu, IT, skladu a oddéleni
zasilani.

Jaké aktivity zahrnuje nova aplikace a které ze
soucasnych aktivit budou nezbytné.

Instalace, udrzba, aktualizace webového
katalogu, prodej a zasilani.

Jaka je celkova cena vlastnictvi zahrnujici
poc¢éatecni investici, opakované naklady na
udrzbu a provoz?

Pocéatecni investice je 500.000,- , provozni
naklady 450.000,- (na 3 roky)

Jaky novy HW a SW bude nutny pro
implementaci?

1x server, 3 nové stanice, sitové vybaveni,
lepSi internetova konektivita

Jsou néjaké existujici procesy, které by se
mohly ztratit pfechodem na novou aplikaci?

NE

Kolik ¢asu by spole€nost potfebovala na jejich
implementaci?

Jaké dalSi spole¢nosti pouzivaji tuto aplikaci?

Existuje seznam referenci dodavatele, ktery je
dostate¢né reprezentativni.

Jaké informace a zdroje spole¢nost potfebuje
k udrzeni firemniho standardu
nové aplikace?

Pocgatecni zaSkoleni, manudly, adrzba je
soucasti dodavky.
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Krok 4. Naklady na sou¢asné a nové procesy

Vycisleni nékladi na sou¢asné procesy:

| Naklady na souéasné procesy | 20000 000 K& |

|dentifikace zdroju néklada pro implementaci aplikace:

Konzultace pfijeti strategie

Management projektu uréeni projektového managera

uréeni koncepce, planu, pozadavkd, potreb
Skoleni a evaluace priibéhu projektu

IT personal uvnitf IT oddéleni vytvofeni tymu lidi
zodpovédnych za e-commerce aplikaci - pét
pracovniki

IT technologie néikup e-commerce aplikace, dodatecny HW,
sitové vybaveni

Implementace a integrace vytvofeni a verifikace nastaveni aplikace,

poc¢éate¢ni konfigurace produktu a napInéni
databéaze, zlepSeni webové prezentace,
testovaci provoz

Skoleni a dokumentace externi a interni Skoleni, zména pracovni
naplné nékterych zaméstnancl

Prostory Uprava stavajicich prostor

Komunikace a reklama komunikace zmény zaméstancim i
zakaznik(im
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Krok 5: Vypodéitat po¢ateéni a opakované naklady

Identifikace poc¢atecnich nékladu:

Konzultace

naklady v K¢

konzultace, cestovné - po¢ate¢ni konzultace
je v cené aplikace

0 Ke

pfijeti strategie

50 000 K&

Management projektu

ur€eni projektového managera - vy€lenén
jeden pracovnik na 100% Gvazku po dobu
implementace

150 000 K¢&

uréeni koncepce, planu, pozadavkd, potfeb
Skoleni a evaluace pribéhu projektu (jedna se
o0 vnitfni procesy ABC s.r.o., poskytnuti
Skoleni dodavatele je v cené aplikace)

50 000 K¢

IT personal

mzdové néklady tymu zodpovédnych za e-
commerce aplikaci po dobu implementace a
testovani - pét pracovnikl, pracovni napln
nabiha postupné, v priméru uvazovano 50%
Uvazku

300 000 K&

IT technologie

naikup e-commerce aplikace

500 000 Ké&

dodate¢ny HW

200 000 K&

sitové vybaveni

150 000 K&

Implementace a integrace

vytvorfeni a verifikace nastaveni aplikace -
naklady zahrnuty jiz ve mzdach, zbyvaji
drobné naklady typu literatura, kancelarské
potfeby, atd.

20 000 K¢

poc¢éate¢ni konfigurace produktu a naplnéni
databaze - zahrnuto jiZ ve mzdach, zbyvaji
naklady na externi sluzby

100 000 K&

zlepSeni webové prezentace - najmuti
externiho grafika

100 000 K¢

testovaci provoz - rezijni ndklady kancelafi a
HW

100 000 K¢&

Skoleni a dokumentace

externi a interni Skoleni - externi je v cené
projektu, interni je v ndkladech na manazera
projektu, rezie zUstavaji

20 000 K¢

zména pracovni naplné nékterych
zaméstnancl

0 K¢

Prostory

Uprava stavajicich prostor a rezie po dobu
implementace

70 000 K&

Komunikace a reklama

komunikace zmény zaméstanclim i
zakaznikim - naklady na interni Skoleni (jiz
kalkulovany)

0 Ke

prezentaci pro zdkazniky (startovni kampar) -
banerova reklama, seminar pro vétsi
odbératele

200 000 K¢

Celkem

2010 000 K&
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| dentifikace opakovanych nakladu:

Provoz a udrzba naklady v K&
provozni naklady G¢tované dodavatelem 450 000 K¢&
(maintenance)

dodate¢né néklady - chyby obsluhy apod. 150 000 K&
Management projektu

uréeni vedouciho tymu pro spravu aplikace - 360 000 K¢&
funkéni priplatek

IT personal

mzdové néklady tymu zodpovédnych za e- 7 200 000 K&

commerce aplikaci po dobu provozu - pét
pracovnik(l 100% Uvazku na 3 roky
IT technologie

rezije, opravy 150 000 K&

Skoleni a dokumentace

opakovana Skoleni 60 000 K&

Prostory

rezie 720 000 K¢&

Komunikace a reklama

reklama 450 000 K&

Celkem 9 540 000 Ké

Krok 6: Predbézné vysedky ROI

_ 20.000.000- 9.540.000+0
2.010.000

ROI @5,2
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Krok 7: Vypoéet nehmatatelnych prinosa

Udrzeni zdkaznika

Predpoklada se snizeni ztrat zakaznikd z 15%| 3 240 000 K¢
na 12%

ZvySuje prodeje
ZvySeni prodeje se predpoklada o 20% 21 600 000 K¢&
ZvySuje zakaznikovy hodnoty

Neni zpevrovan 0 K¢
Naruist podilu natrhu

Neni zpevrovan 0 K&
Snizeni doby na realizaci budoucich

prodeju

Snizeni doby se projevi poklesem nékladd o 10 080 000 K¢&
4%

Vytvareni novych zakaznickych cenovych
navrhu a ziskovych modelu

Neni zpevrovan 0 K¢
ZlepSeni a zesileni vztahu se zdkazniky

JiZ kalkulovéano v poloZce "udrZeni zakaznika"| 0 K&
a "zvySeni prodeje"

Vyuziti talentu na zvySeni vyrobnich
zlepSeni

Neni zpevnovan 0 K&
Z&kaznicka dozivotni hodnota
Jiz kalkulovano v polozce "udrzeni zakaznika"| 0 K¢&

UdrZzeni zaméstnancu

Snizeni nékladd na Skoleni novych
zaméstnancl zanedbatelné
Zredukovani dennich nedokonéenych
prodeju

ZlepSené Cash-Flow vyc¢isleno jako Uspora z 1 500 000 K¢
revolvingového Gvéru
Poskytovani on-line podpory
Snizeni po¢tu zaméstnanci (prfepoctenych 2 160 000 K¢
Gvazku) call centra o 2
Nalezeni informaci na webu
Zahrnuto v pfedchozi poloZce 0 K&

Celkem 38 580 000 Ké
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Krok 8: Vypoéet ROI arozhodnuti

Predb¢zny vypocet smekkymi piinosy (byl proveden v diskontovanych c¢astkach
s ohledem nadobu trvani projektu a irokovou miru)

ROI = 20.000.000- 9.540.000 + 38.580.000 @44
2.010.000

Vypocet ¢isté NPV ROI by zahrnoval korekci vynosa a Uspor o odpisy investic a dariovych
nakladiu. Vzhledem kjasnému piinosu implementace e-commerce ieSeni ve srovnani
s aktudlnim procesem je mozné rozhodnuti o implementaci u¢init jiZ nyni.

Pozn.
V této fazi by piipadova studie preSla do ieSeni problematiky finan¢ni a dariové, coz presa-
huje ramec reSené problematiky.
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