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5 ZAKAZNICKE PROSTREDI E-BUSINESS

RYCHLY NAHLED KAPITOLY

Primarnim ptedpokladem podnikatelské ¢innosti ve vSech oblastech je dostatek zakaz-
nikt. Zakaznik se stejné jako prostiedi, ve kterém zije, vyviji a postupné se méni jeho po-
tieby a pozadavky. V ptipadé vzniku potieby koupé€ zbozi zékaznik za€ne pfemyslet o zpl-
sobu koupé a dodavateli. Pravé v tuto chvili je rozhodujici ptistup prodejce, jehoz cilem by
nemelo byt pouze ,,holy* prodej zbozi, ale 1 osloveni zakaznické klientely za ucelem ziskani
zakaznika a nasledné 1 jeho udrzeni napiiklad v podobé opakovanych nakupti.

CILE KAPITOLY

e Charakterizovat zakladni vlastnosti zakaznického prostiedi.
e Uvést metody pro osloveni zdkaznikll v prostiedi internetovych obchodi.
e Naznacit predpokladany vyvoj zakaznické zakladny v budoucnu.

KLICOVA SLOVA KAPITOLY

Zakaznické prostiedi, cilové skupiny, obchodujici subjekty, vyhody a nevyhody e-
business a e-commerce, komunikac¢ni rozhrani.

ZAKAZNIK

Zakaznik (nékdy nazyvany téZ klient nebo kupujici) je prijemce statkii, sluzeb,
produktii nebo napadi, které ziskava od prodejce, obchodnika nebo dodavatele za
penézni nebo jinou hodnotovou uplatu.

Spole¢nou vlastnosti vSech kupujicich (zdkazniki) je to, Ze jsou zaméfeni na urcity cil.
At uZ je timto cilem nakup potravin nebo rodinné dovolené je jejich cesta vice €1 méné
pfima. Zékaznici tak ¢ini z jednoduchého diivodu. Nékupem sluzby nebo zbozi chtéji vy-
plnit diru (tj. odstranit nedostatek). Ukolem prodavajiciho je pak tuto zdkaznikovu cestu co
nejvice zkratit a zjednodusit tak, aby nalezl zbozi (ptipadné sluzbu), ktera by jeho potieby
nejlépe uspokojila.

Vedle aktualni piimé potfeby zde jesté existuji moznosti, ze zakaznik béhem procesu
rozhodovani o ndkupu konkrétniho zboZi jesté dospéje k tomu, Ze nadkup rozsiti. Napiiklad
pii koupi pocitace se jesté rozhodne, Ze si ptiplati a koupi si tfeba multifunkéni zatizeni 3
in 1 — tiskarna, scanner, kopirka, 1 kdyz to plivodné v planu vitbec nemé¢l, ale napfiklad
v kamenné prodejné mu to pii koupi PC nabidnul prodavag, v internetovém obchodu se mu
mohla objevit nabidka souvisejici zbozi.
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5.1 Proces rozhodovani zakaznika
Rozhodovani o nakupu vyrobku nebo sluzeb mé nékolik fazi:

Tabulka 10: Faze procesu rozhodovani zakaznika o nakupu

Faze Charakteristika
Mize jit o bézného zakaznika jako soukromou osobu nebo pracovnika
Poznani potieb firmy. Tato potfeba mlze byt stimulovana u uréit¢ho zbozi reklamou ¢i

pfimo prodejcem. Potieby se déli na redlné a vyvolané.

Pii opakovanych nakupech jsou specifikace vyrobku znamy, jestlize je na-
kup prvni, zdkaznik si zjist'uje riizné vlastnosti vyrobku.

Dale zakaznik hleda, kdo a za jakych podminek urcity vyrobek prodava na
Poznani dodavateli trh. Zékaznik si porovnava dodavatele, snazi se najit vyrobek, ktery by vy-
hovoval jeho potfebam a prioritam.

Po poznani dodavateli nasleduje jeho vybér. Kritérii mize byt cela fada
a 1is1 se podle typu zékaznika (cena, znacka vyrobku, image vyrobku, sluzby

Definovani vyrobku

Vybér dodavateli dodavané k vyrobku, pomér kvalita/cena, mira Setrnosti vyrobku k prirodé,
)

Rozhodnuti o0 dodavateli | Vybere se obvykle jeden dodavatel.

Nakup Objednavka, zpracovani obchodniho pripadu a doruceni zboZi.

Hodnoceni pozitivniho nebo negativniho dojmu, ktery mize vyrazné ovliv-

Hodnoceni nakupu nit budouci loajalitu zékaznika.

E SAMOSTATNY UKOL

1) VSichni jsme nékdy zakazniky. Zamyslete se nad tim a uved’te aspon 10 standardnich
poZadavkii zakaznikii na prodejce resp. internetové obchody iazenych dle vah vyznam-
nosti stanovenych Vasim vnimanim priorit.

2) Zamyslete se nad tim, zda uvedené poZadavky budou dostacujici i v budoucnu nebo se
budou ddle rozvijet a vznikat noveé? Jakeé? Uved’te.

SHRNUTI KAPITOLY

Zakaznici jsou primarnim subjektem vSech obchodnich aktivit. Jedna se o vyhradni
zdroj zisku. Vse musi byt cileno na zakazniky, ktefi jsou tviirci pozadavkl, jez musi pro-
dejci, v tomto pfipad¢ internetové obchody, spliovat. Pozadavky zdkaznikl se neustale vy-
vijeji a ve vztahu k rozvoji spolecnosti, spoleCenskym zménam, zménam kupni sily a v ne-
posledni fadé rozvoji ICT lze ptredpokladat, Ze se budou intenzivné vyvijet 1 v budoucnu
a prodejni aktivity se jim budou muset pfizpisobovat resp. v idealnim ptipad¢ piedbihat
a nové moznosti samy nabizet.

1) http://www.podnikatelskyweb.cz/kdy-se-vyplati-vlastni-internetovy-obchod/
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2) https://zpravy.aktualne.cz/finance/nakupovani/nakupy-pres-internet-nova-cisla-
csu/r~89be8f4e942211e5bc8c00259060412¢/

3) http://referaty-seminarky.cz/chovani-zakazniku-a-proces-jejich-rozhodovani/

4) http://www.businessinfo.cz/cs/clanky/tomas-prouza-cesky-ecommerce-si-nesmi-ne-
chat-uyjet-vlak-konkurence-v-eu-roste-82919.html

6) https://www.apek.cz/clanky/co-zakaznici-chteji-od-eshopu-infografika

7) http://www.lupa.cz/clanky/internetove-obchody-tak-jak-je-zname-zahynou/
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