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ABSTRAKT

Zaméfeni této diplomové prace je na poprodejni péfi o zdkazniky ve spolecnosti
ROOMSTOCK market, kterd pisobi v oblasti prodeje limitovanych tenisek, obleceni a
doplikti. Cilem teoretické Casti bylo zpracovat podklady, které pojednédvaji o poprodejni
péci o zakaznika a stanovit tak vychodiska pro nasledné zpracovani praktické casti.
Hlavnim cilem praktické ¢asti bylo zanalyzovat soucasny stav poprodejni péce a zhodnotit
vysledky analyzy. Na zéklad¢ vyhodnoceni pak vytvoftit projekt, ktery by nejlépe vytesil
problémy, které byly zjistény z provedenych analyz.

Kli¢ové slova: CRM, cross selling, reklamace, datawarehouse, zdkaznicka databaze, péce o

zakaznika

ABSTRACT

The focus of this thesis is on after-sales care for customers in the company ROOMSTOCK
market, which operates in the field of sales of limited sneakers, clothing and accessories.
The aim of the theoretical part was to process materials that deal with after-sales customer
care and thus determine the basis for the subsequent processing of the practical part. The
main goal of the practical part was to analyze the current state of after-sales care and
evaluate the results of the analysis. Based on the evaluation, then create a project that

would best solve the problems that were identified from the analyzes.

Keywords: CRM, cross selling, complaint, datawarehouse, customer database, customer

carc
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UVOD

Tato diplomova prace se bude zabyvat poprodejni péci spolecnosti ROOMSTOCK market,
kterd piisobi v oblasti prodeje limitovaného zbozi, jako jsou tenisky, obleCeni a dopliky.
V samotném zacatku bude vénovan prostor pro zpracovani teoretickych podkladi, které

jsou kli¢ové pro néslednou praktickou a projektovou cast.

V teoretické ¢asti bude vysvétleno, co znamené poprodejni péce a jaké aktivity napomahaji
ke spokojenému a loajalnimu zakaznikovi. Popsdny budou také procesy, diky kterym
mohou podniky pecovat o své zdkazniky a definovany pojmy jako zakaznicky servis,
reklamace (postup vyfizovani a lhlty), retence zdkaznikl, cross selling, up selling a

backoffice.

Nasledné bude vysvétlen CRM systém, jeho fungovani, vyhody a také nevyhody, které
mohou nastat napf. pfi Spatné implementaci systémti CRM. Poté budou vysvétleny i

bariéry a strategie CRM.

Dutlezitd kapitola o databazich zakaznikl vysvétli, pro€¢ je klicové uchovavat kontakty o

kazdém zakaznikovi a jak s nimi nakladat.

Kapitola, vysvétlujici vztahy se zdkazniky, nastini, jaké typy loajalnich zdkazniki mame a

jakym zpiisobem lze vypocitat ndklady na ziskani zakaznika a jeho udrZeni.

Posledni kapitola teoretické Casti je vénovéana analyzam, které budou v praktické casti
zpracovany na zaklad€ udaju ziskanych od spole¢nosti. Mezi tyto analyzy patii analyza 7P

a nejpodstatnéjsi analyza SWOT.

Druha ¢ast diplomové prace bude vénovana zpracovani praktické ¢asti, kdy v avodu budou
popsany informace o spolecnosti. Nasledné bude zanalyzovan soucasny stav poprodejnich
sluzeb spolecnosti a v posledni kapitole dopodrobna zpracovdna analyza 7P, a jako

posledni SWOT analyza, kterd shrne veskeré zjisténé informace z ptedchozich analyz.

Projektova c¢ast definuje hlavni a dil¢i cile projektu, které byly stanovené na zakladé
zjisténych informaci z analyz. Cely projekt bude obsahovat nakladovou, rizikovou a

casovou analyzu.
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I. TEORETICKA CAST



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 12

1 POPRODEJNI PECE O ZAKAZNIKA

Poprodejni péce obsahuje vSechny aktivity a proces, které maji zarucit dlouhodobou
spokojenost a loajalitu zdkaznika. Je to vSe, co firma vykonava a jak komunikuje se svymi
zakazniky po prodeji vyrobku ¢i sluzby, snaha o udrzeni si téchto zakaznikl a povzbuzovat
je k opakovanému nakupu. V ramci prodejni aktivity vznikd dlouhodoba davéra a diky
kvalitni péci si firmy zajisti v€rného klienta. Kazdym kontaktem, at’ uz prodejem,

dodévkou, stiznosti ¢i reklamaci, buduji firmy vztah.

Pecovat o zdkazniky mizeme napiiklad vérnostnimi programy, slevami, dopravou zdarma,

dopliikovymi sluzbami atp.

Kvalitni péce (napf. kvalita produktu nebo pravé poprodejni péce) pomaha snizovat

naklady na marketing.
Procesy, které patti do péce o zdkazniky, jsou:
e Technicka podpora
e Vyfizovani reklamaci
e Rizeni kampani
e Rizeni loajality a retence zakazniki
e Cross-selling a up-selling

e Backoffice (managementmania, 2016; Bohutinska 2010; mytimi, 2022)

1.1 Zakaznicky servis

Zakaznicky servis je dulezitou soucasti kazdé spolecnosti. V ptipad¢, Zze zakaznik navstivi
webové stranky a nenajde odpovédi na své otdzky, zacne hledat kontakt, kde by své
odpovédi mohl zjistit. Telefonni €islo a e-mail jsou zakladem a jestlize spole¢nost neméa
alesponi to, ztraci zakaznika, protoze nema zajem hledat, jak se s danou firmou spojit a
zjistit tak, co potiebuje. Kontaktni formulaf patfi mezi nejneosobné&jsi formy kontaktu

s firmou. (Vrtik, 2020)

Jakmile se zdkaznik dostane do faze ,,Care®, znamena to, ze u firmy jiz produkt ¢i sluzbu
zakoupil a nyni oc¢ekava servis. Pravé servis rozhoduje o tom, zda se zdkaznik pfisté vrati

nebo nakoupi u konkurence. Ze statistiky vyplyva, ze napt. americké firmy pfichazi o vice
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nez 62 miliard korun jen diky Spatnému zdkaznickému servisu a vice jak 50 % Americant

dokonce zrusilo planovany nakup. (Privodce Podnikanim, 2021)

Nedilnou soucasti je mit jistotu, Ze veSkeré komunikacni kanaly ma kdo obsluhovat.
Livechat, ktery je neustale offline, nedéla dobry dojem. Jestlize zaméstnanci na supportu
nestihaji, vyplati se investovat do dalSich lidi, protoZe rychlost je dnes velkou konkuren¢ni

vyhodou, a stejné tak i zpracovani objednavky. (Vrtik, 2020)

Rizné zdroje se 1i8i v tom, jaka je idedlni doba na odpovéd’. V piipade chatu na e-shopu je
doporuceno odpovidat do dvou minut, jiné zdroje uvadéji 45 sekund, a pokud jde o
urgentni dotaz, tak by se mélo odpoveédét ihned. Na Facebooku nebo e-mailu se doporucuje
odpoveédét v rozmezi 30 minut az hodiny. Na telefonni lince stravi v priméru 11 minut,

nez zavesi. (mytimi, 2020; Privodce Podnikénim, 2021)

Ziskat si vérného zdkaznika jde i levné bez ndmahy a to napf. oslovovanim zakaznika v e-

mailu ¢i telefonu jménem, dékovna karticka za nakup ¢i vzorek zdarma atp.

Zakaznik ma ze zakona narok na vraceni zbozi do 14 dnl bez udani divodu. Neékteri
prodejci nemaji odbérné mista a tak musi zdkaznik za vraceni zaplatit. To ovSem neni

nejlepsi strategie. Nespokojenému zékazniku se zbozim se nespokojenost jesté zvysi.

Zpétna vazba zakaznika, at’ uz pozitivni tak i negativni, pfisp&je ke zlepSeni sluzeb, které

firmy poskytuji. (Vrtik, 2020)

1.2 Reklamace

,Dle § 13 zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele, je prodavajici povinen radné
informovat o rozsahu, podminkach a zpiisobu uplatnéni prava z vadného plnéni
(., reklamace*), spolu s vdaji o tom, kde lze reklamaci uplamit.” (Ceska obchodni

inspekce, 2022)

1.2.1 Lhita k uplatnéni prav z odpovédnosti za vady a zaruku

V ptipadé reklamace spotiebniho zbozi plati lhiita dvou let. Jestlize je produkt zakoupen na
prodejné, lhita bézi ode dne ndkupu. V ptipad¢ zakoupeni na e-shopu zacina tato lhita
pfevzetim zboZzi. Spotfebitel ma také pravo odstoupit od smlouvy do 14 dni ode dne

pfevzeti a to bez udani divodu.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 14

Nékteré produkty mohou mit delsi zaruku a to v ptipadé, kdy se k tomu prodédvajici zavaze
na obalu vyrobku, v jeho navodu, kupni smlouvé nebo dokonce ptislibem v reklamé. Dalsi

moznost je pak pii platbé zbozi, kdy si zdkaznik ptiplati za prodlouzeni zaruky.

1.2.2 Zpusob reSeni reklamace

1. Podstatné poruseni smlouvy — Ize zadat o opravu, poskytnuti slevy, dodani nového

zbozi, odstoupeni od smlouvy nebo vraceni penéz.

2. Nepodstatné poruseni smlouvy — spotiebitel md narok pouze na odstranéni vady

nebo slevu.

Zaru¢ni lhuta reklamovaného vyrobku se automaticky prodlouzi o dobu stanovenou
v opravé.

Podle zakona o ochrané spotiebitele je prodejce povinen rozhodnout o reklamaci ihned.
bez zbytecného odkladu, nejpozdéji do 30 kalendainich dni. Lhita zacina dnem
nasledujicim po dni, kdy byl pfedmét reklamovan. Jestlize tak nebude ucinéno a prodejce
prekro¢i lhlitu, ma spotiebitel pravo na odstoupeni od smlouvy a vraceni penéz. S tim

souvisi i vraceni penéz za dopravu zbozi. (dTest, 2022; Pospisil, 2021)

1.3 Retence zakazniku

Customer Retention jsou veSkeré aktivity, které se snazi udrZet zdkaznika, aby se
pravidelné vracel nakupovat a zabranit jejich odchodu. Cilem je snizovat odliv stavajicich

zakaznikd, zlepSovat jejich loajalitu a odstranit pfi¢iny nespokojenosti.

Mezi nejcastéjsi dlivody odchodu zékaznika patii napt. nespokojenost s produktem, vysoka
cena, slabd komunikace s klientem, $patny servis a doplitkové sluzby. (managementmania,

2016; Schaffer, 2017)

1.3.1 Proaktivni reten¢ni aktivity

Jedna se o péci o zdkaznika s cilem vytvaret spokojené zdkazniky a zjistit ty nespokojené
diive, nez odejdou ke konkurenci. Reten¢ni aktivity za¢inaji pfed uzavienim samotného
obchodu, tedy v marketingové a obchodni fazi. Klicova je pfedevsim kvalita produktu a

diisledna péce o zakaznika, kterd néasledné zaruci jeho loajalitu.
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Ke zjisténi nespokojeného zakaznika poméhaji aplikace jako napf. datamining (kap. 3.2),
big data atp. Tyto aplikace dokazi identifikovat spole¢ny vzorec chovani nespokojeného
zdkaznika a spoleCnost snim muze =zaclit jednat dfive, nez sami odejdou.

(managementmania, 2016)

1.3.2 Reaktivni reten¢ni aktivity

Tyto aktivity jsou zahajeny po odchodu zdkaznika. Zédkaznika se snazi udrZet tzv. retencni
nabidkou. Tato nabidka je mimofadnd, vyhodna a piesvédcujici. (managementmania,

2016)

1.3.2.1 Podil vypovédi zakaznika

Tzv. Churn Rate, je metrika, kterd vysvétluje procento zédkazniki, kteti odejdou v daném

casovém horizontu, vét§inou diive nez se o¢ekavalo. (managementmania, 2016)

1.4 Cross-selling

Nazyvany také jako cross-sel, x-sell, pfiprodej ¢i kiizovy prodej. Jde o obchodni nebo
marketingovou taktiku, diky které dokazi firmy prodat vice zbozi svym zakaznikGm.
K hlavnimu produktu se ptidaji doplitkové produkty. Doplitkové produkty musi souviset

s hlavnim produktem.

Kfizovy prodej ma za kol zvysit uzitek zdkaznika z daného produktu. Doplitkové zboZi je
vhodné nabidnout zdkaznikovi levnéji, aby mél pocit, Ze usetfil.

Cross-selling nabizi zdkaznikim produkt, o ktery ma zijem, Setfi jeho praci, zvySuje
uzivatelsky komfort a hlavné neobtézuje a nic mu nenuti. (mytimi, 2022; Klimkova, 2015)

Tuto taktiku lze vyuzit i pii vzajemné spolupraci dvou a vice firem, které si vzajemné

nekonkuruji. (Klimkova, 2015)

1.4.1 Cross-selling a hédonicka adaptace

Po koupi produktu je zakaznik nadSeny a stoupne mu tak hladina spokojenosti, ktera
uspokoji jeho potiebu. Za kratkou dobu si na produkt zvykne a tato hladina spokojenosti
klesne. V tento moment hledd nové zpilisoby, jak opét zvysit spokojenost. Nastava tak

idedlni cas prodejce nabidnout zdkaznikovi doplitkovou sluzbu. (mytimi, 2022)
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1.4.2 Cross-sell a e-commerce

Pii prohlizeni produktu lze nendpadné zakaznikovi nabizet zbozi, které se nejvice hodi
k jeho vybranému produktu, nejlépe to funguje na e-shopu. Doplitkové produkty se mohou

objevit také po ptidani zbozi do kosiku. (mytimi, 2022)

1.5 Up-selling

Podoba se cross-sellu, ale v tomto piipad€ se zakaznikovi nabizi draZzsi, ale lep$i zbozi.
Z vyzkumu vyplyva, ze zékaznik je ochoten zakoupit zbozi maximalné o 25 % drazsi, nez

zamyslel. Dobry up-sell zvySuje jak zisky, tak zakaznikav uzitek.

Idealnim feSenim je pouzivat zaroven cross-sell i up-selling. K tomu je potieba znat dobie

svého zakaznika a zanalyzovat jeho nakupni chovéni. (mytimi, 2022)

1.6 Backoffice

Jedna se o oddéleni ve spolecnosti, které zpracovava objednavky a zadava je do systémt.
Ptipravuji faktura¢ni podklady, dohledavaji platby, vyfizuji reklamace a jsou podporou
¢innostem ostatnich oddéleni. Zaméstnanec vykonavajici pozici backoffice neni v pfimém
kontaktu se zdkaznikem na rozdil od frontoffice, ktery zahrnuje napf. marketingovy tym,

kontaktni centrum ¢i obchodni oddéleni.

Podle statistiky je backoffice odpovédny za 60 % zakaznické zkuSenosti, i kdyz neni
v pfimé interakci se zdkaznikem. Bez kvalitnich zdkaznickych sluzeb spolecnost riskuje

efektivitu svého podnikani a zvySuje odchod zdkaznika. (Shaw, 2020)
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2 POJEM CRM - CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

Customer Relationship Management (déale jen CRM) je proces, pii némz se peclive fidi
detailni informace o jednotlivych zdkaznicich, seznamuje se s jejich individualnimi
potfebami a aktivné se snazi o dlouhodobé udrzeni si téchto prospésnych zdkaznikda.
K tomu je vyuzivana komunikace riznymi technologiemi. (Kozak, 2011) Diky koordinaci
marketingu a integraci, prodeje a zdkaznickych servist, se dosahne uceleného piistupu pfi
péci o kazdého zdkaznika. K tomu se vyuzivaji dostupné komunika¢ni kanaly nebo i rizné
webové portaly. (Markova, 2013) Mezi hlavni prvky CRM patii predevs§im lidé, procesy a

technologie, které doplituje prvek ,,obsah®, coz jsou napft. data.
e Lidé — lidsky kapital a zdkaznici
e Procesy — zaméfeni
e Technologie — druh, rozsah a oblast pouZzivani

K implementaci CRM do stavajicich organizacnich struktur je potfeba nakoupit hardware a
software, ktery bude umoznovat podniku shromazd’ovat potiebné informace o kazdém

zakaznikovi. Diky tomu dokaze spolecnost 1épe vyuzivat marketing.

Diky informacim o zékaznikovi (napi. demografické a psychologické udaje) miize
spoleCnost rozesilat specifické nabidky konkrétnimu zakaznikovi. (Kozak, 2011; Kotler,

2013; Minatikova, 2013)

CRM je strategicky pftistup, zabyvajici se vytvorenim lepsi hodnoty diky rozvoji vztaht
s kli¢ovymi zdkazniky. Spojuje vztahovy marketing a informacni technologie. Poskytuje

prilezitosti k vyuzivani informaci a dat k porozuméni zédkaznikt. (Baran a Galka, 2013)

Pii pouziti novych prvki, které se tykaji pouziti novych pfistupd, technologii a nastroju,
zahrnujeme napf. Strategické CRM, E-CRM, Marketing vztah na bazi partnerstvi a
Spolecenské CRM.

Strategické CRM vyzaduje vymezeni vize a podnikatelské strategie. Zaméiuje se
pfedev§$im na vytvofeni vztahli se zdkazniky. E-CRM vyuziva nastroj elektronického
obchodovani a vyuziti elektronickych distribuc¢nich cest. Marketing vztahti na bazi
partnerstvi se zabyva spolupraci se strategii partnert, vytvarenim a dodavanim jedine¢né
hodnoty zédkaznikiim. Spolecenské CRM se snaZi upoutat pozornost zakaznikl diky vyuziti

socialnich siti a dalSich marketingovych technik. (Lostakova, 2017)
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2.1 CilCRM

Cilem je budovani a fizeni nadstandartnich vztahli se zdkazniky. Zakladem je pfedevs§im
kvalita vztahl. Diky stabilité, kvalit¢ a nadstandartniho vztahu se zdkaznikem dokaze
podnik 1épe obchodovat, jelikoz sviij produkt dokaze zékaznikovi prodat s mensim usilim.

Klicovym cilem CRM je ziskdni novych zdkaznikl a predevSim udrzeni si stavajicich. To
vede ke zvySovani loajality, ziskovosti, zjiSténi priorit zdkaznika, fizeni procest
marketingu, zvySovani marze a predevSim sniZeni nékladl na prodej a marketing. (Kozak,

2011)

Pii spojeni vSech dostupnych dat, aplikaci a dokumentd, se kterymi spolecnost pracuje,
ziska firma vyssi efektivitu a produktivitu. (eway-crm, 2022)

2.1.1 Prostiedky k dosaZeni cile

V prvni fadé se musi zménit firemni procesy, aby bylo mozné rozvijet a fidit vztahy se
zakazniky. K tomu je potieba védét, kdo je nas zakaznik, jaké ma potieby a pfani, jaké jsou

jeho moznosti a jakd je schopnost podniku tyto potieby uspokojit.
Prostfedkem k dosazeni jsou informacni technologie (napi. softwarovy program Orange,
Raynet, UniQ atd.) umoziujici vybudovani nadstandartnich vztahii. Transakéni vykon
v soucasnosti umoziuje obslouzit velké mnozstvi zakaznikli v kratkém casovém horizontu
a kazdého znich individualné. (Kozak, 2011) Pti implementaci je dilezitd spoluprace
napii¢ vSech podnikovych funkci. Klicové je vymezit vesSkeré procesy a Cinnosti, které se
museji zabezpecit pti uplatiiovani CRM. (Lostdkova, 2017)
2.2 Vyhody a prinosy CRM
Mezi vyhody implementace CRM patii napf.:

1) Spokojeny zékaznik, ktery nema diivod k odchodu ke konkurenénimu podniku.

2) Narist kvality produktii a sluzeb a schopnost je Iépe prodat.

3) SniZeni ndkladl na komunikaci se zakazniky.

4) Vyvoj produktt podle potieby zdkaznikl.

5) Spravna volba komunika¢nich nastroja. (Kozak, 2011)
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2.2.1

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Piinosy CRM

Prubéh obchodnich procest je bez problému — oblast marketingu, odbytu a
sluzeb jsou diky CRM spojeny pomoci noveé koncipovanych procesi a
informacnich technologii. Technologie je nastroj, ktery se prizpisobuje ménicim se
pozadavkiim a praktické vyuziti CRM omezi procesy pouze na prvky, které jsou
pfinosem pro klienta. Pozitivem je i snizeni nékladl na fizeni procesii smétujici

k ziskavani zékaznik, jelikoz se zestihli a zefektivni tyto procesy.

Kontakty se zakazniky jsou vice individualni a zbyde na né vice ¢asu — z masy
kontaktd je potieba vytvotit individudlni vztahy vedouci k uspokojeni pozadavkl

kazdého konkrétniho zakaznika.

Odliseni od konkurence — podnik, ktery vyuzivdi CRM ma lepsi vztahy se

zakazniky.

VylepSeni image — z pohledu uspokojovéni individudlnich pozadavki. Jestlize se
podnik chova loajalné¢ ke svému zdkaznikovi a mad na n& cas, ziskd divéru.
Z dlouhodobého hlediska je divera cennéjsi nez orientace na rust obratu, ktera je

pouze kratkodoba.

Pristup k informacim v realném case, spolehlivé a rychlé odpovédi — jde napt. o
informace o poctu prodejt, reakce zédkaznikli a vyuzivani webovych stranek. Cim
rychleji ma management data k dispozici, tim diive dokdze reagovat na zmény na

trhu.

Komunikace mezi marketingem, sluzbami a odbytem — klicova jsou Skoleni

pracovnikd.

Narust efektivity tymové prace a rist motivace zaméstnanci — diky CRM
dochazi k nizké fluktuaci, jelikoz diky technologiim a procestim, které vyplyvaji
z implementace CRM, je pracovnikim poskytovana podpora kazdodenni prace.

(Kozék, 2011)

2.3 Nevyhody a problémy CRM

Za hlavni nevyhodu lze povazovat ptfedevSim interni zalezitosti firmy. Pouze ve dvou

procentech selhal software. Za nelspéSnou implementaci ru¢i ptedevSim organizacni

zmény, nedostatecné porozuméni konceptu CRM, nezkuSenost, ¢i nizky rozpocet.

Investice do tohoto konceptu se vratily jen zhruba 30 procentim podnikd.
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Spolecnosti by se mély nejdiive preorganizovat, nez investuji do konceptu CRM a piejdou
tak na podniky zamétené na zdkaznika. V piipad¢ Ze do starého podniku implementuji

nové technologie, zméni se pouze na ,,ndkladnéjsi stary podnik®. (Kozak, 2011)

2.3.1 Problémy CRM

e Jednim z hlavnich problémi je pfedevsim lidsky Cinitel, ktery nepochopil koncept
CRM (protoze nemaji povédomi o procesech uvniti spole¢nosti) nebo klade odpor

ke zménam. (Kozak, 2011; Lost'akova, 2017)

e CRM neni povazovan za podnikatelskou filozofii celého podniku, ale za zalezitost

databaze.

e Zakaznici jsou segmentovani podle vyse trzeb. (Kozak, 2011)

2.4 Strategie CRM

Proces, pfi kterém utvafime strategii, musi obsahovat ¢asovy harmonogram a financ¢ni
plan. Pfi tvorbé strategie se musi vymezit pozadavky jako napf. definice cili, analyza
soucasného stavu, stanovit varianty feSeni, které budou zohlediiovat mozné dopady,
zpusob vyhodnoceni vysledkii a zadvérem zpétnd vazba. Takovy proces lze rozdélit do tii

fazi. (Minatikova, 2013)

1. Pripravna faze — spociva v planovani jednotlivych krokt, ptfipravou podkladi a
ostatnich strategickych dokumentl spolecnosti. Klicové v této fazi je vymezeni
zakladnich cild, kterych chee firma diky zavedeni CRM dosdhnout napf. ziskédvani
novych zékaznikl,, ¢i udrzeni si stavajicich, zvySovani spokojenosti a loajality,

zvySeni konkurenceschopnosti, zvySovani ziskovosti a ekonomické stability.

2. Analyticka faze — v této fazi se vyskytuji veskeré analyzy, které jsou potiebné pro
tvorbu efektivni strategie. Dulezité je provést interni a externi analyzu. Mezi
nejcastéji vyuzivané metody patii SWOT analyza a analyza CRM procest. Tuto
analyzu je mozné provadét jak interné (dotaznikové Setfeni k posouzeni urovné
CRM uvniti spolecnosti), tak externé¢ (zaméfujici se na hlavni konkurenci a jeji

marketingovou komunikaci).

3. Navrhova faze — zde se zohlednuji systémy, které spolecnost aktivné vyuZziva.
Provadi se pfezkouseni, zda jsou CRM opatieni v praxi pouZitelnd a zda je mozné

je kombinovat a jak. (Minatikova, 2013)
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3 ZAKAZNICKA DATA

Mnoho firem uklada data o svych zékaznicich, ktera jsou ulozena v databazich, nahravkach
¢i planech rtiznych firemnich oddéleni. Takové informace ziskavaji napt. v misté prodeje,
pfi kontaktu s prodejcem, pii navstévé webovych stranek, pfi vyzkumu spokojenosti

zakazniku atp. (Kozék, 2011)

3.1 Databaze zakazniku

Databaze zakaznik obsahuje veskeré informace, které byly ziskdny béhem transakci se
zakazniky, poskytnuté pfi registraci, souborti cookies, telefonickych kontakti ¢i dal§iho
kontaktu se zakaznikem. Tyto databaze shromazd’uji informace napf. o dosavadnich

nakupech, vék, pfijem, narozeniny, aktivity, ndzory, média atp.

Databaze firemnich zakaznikli uchovéva informace o ptedchozich nakupech, jejich
objemech, cené a ziskovosti, stav smlouvy, odhad podilu spolecnosti, konkurencni
dodavatele atd. (Kotler, 2013)

3.2 Data warehouse a data mining

Data warehouse neboli datovy sklad obsahuje veskeré informace o zékaznicich. Marketéfi
pak mohou vyhledavat, analyzovat a vyvozovat zavéry o potfebach a reakcich jednotlivého

zakaznika.

Data mining slouzi k tomu, aby marketingovi statistici extrahovali mnoZstvi dat na
uzitecné informace o jednotlivci, trendech nebo segmentech. Vyuzivaji se statistické a

matematické techniky napf. analyza clustert, prediktivni modelovani.
Zpusoby vyuziti databaze:

e Identifikace potencialnich zakaznikt

e Rozhodovani o tom, ktery zdkaznik dostane urcitou nabidku

e Prohloubeni vérnosti zakaznika

e Opctovna aktivace zakazniki

e Eliminace zavaznych chyb, které souvisi se zdkaznikem (Kotler, 2013)
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4 VZTAH SE ZAKAZNIKEM A PECE O NEJ

Zakaznik musi mit pocit, Ze se mize po koupi produktu, ¢i sluzby, na spole¢nost kdykoliv
obratit s problémem, ktery poptipad¢é nastal. CRM poskytuje budovéni idedlnich vztahi se
zakazniky a buduje divéru. Diky témto vztahim dokaZze firma ziskat spoustu vyhod. Na
zaklad¢ lepSiho porozuméni svym klientim dokézou spolecnosti nabizet sluzby na vyssi
urovni a rozvijet hlubsi vztahy. Nasledné zvladnou 1épe rozpoznat hodnotné zakazniky,
zaméfit se na né a vytvaret nabidky, které budou pro jejich specifické pozadavky. Je

dilezité, aby se firma o zdkaznika zajimala 1 po prodeji. (Filipova, 2011; Kozak, 2011)

Aby si firmy své zadkazniky udrzely, pfipravuji rizné reklamni kampané, ty zvefejiuji
v médiich, rozesilaji direct maily a e-maily, prodejce vysilaji na veletrhy atd. (Kotler,

2013)

4.1 Legislativa

Legislativa zavazuje firmu ve vztahu k zdkaznikiim. Firmy se fidi zakony, které musi
dodrzovat. Je to napt. Zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, upravujici povinnosti
podnikatele pii prodeji vyrobkli a sluzeb (povinnost informacni, reklamacni,
charakteristiky klamavé a agresivni obchodni praktiky). Dale pak Zakon ¢. 192/2021 Sb.,
obCansky zakonik, upravujici spotiebitelské smlouvy, Zakon ¢. 513/1991 Sb., ktery je
zakladnim pramenem prava oblasti obchodu mezi podnikatelskymi subjekty. Mimo jiné
upravuje i1 ochranu podnikatelt i spotiebitelti pied nekalou soutézi. Zakon ¢. 102/2001 Sb.,

o obecné bezpecnosti vyrobkl, Zakon ¢. 59/1998 Sb., o odpovédnosti za Skodu

zpusobenou vadou vyrobku, Zékon €. 526/1990 Sb., o cenach atd. (Zakony pro lidi, 2022)

4.2 Loajalita zakazniki

., Loajalita je dobrovolna vérnost firme. Vznika jako vysledek pritazlive sily firmy, nikoliv

Jako dusledek natlaku. “ (Jakubikova, s. 164, 2013)
Zakazniky miizeme segmentovat do Sesti skupin na zakladé jejich loajality k firmé¢.

1. Zakaznik sabotér — vétSinou odvadi zdkazniky od firmy uUmyslné. Jsou

nebezpecni.
2. Neloajalni zakaznik — pfijde a odejde, nakupuje tam, kde je to pro n€j vyhodné;jsi.

3. Ztraceny zakaznik — Casto se na n¢j zapomina, podnik se o néj moc nezajima.

V téchto zékaznicich je nevyuzity potencial.
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4. Podminéné loajalni ziakaznik — nakupuje u vice dodavatel. Bude vérny tak
dlouho, dokud nenajde lepSiho dodavatele. Poskytuje klamavou jistotu a to je pro

firmu nebezpecné.

5. Totalné loajalni zakaznik — je nejoblibenéjsi. Nakupuje vzdy nebo vyhradné jen u

stejné firmy. Jde o kupujiciho prvni volby ,,first choice buyers®.

6. Zakaznik-fanda — firmy se na néj zaméfuji pfes socidlni média. Znacky a nové
spotiebitelské trendy se uz netvofi, a nepodporuji se pomoci propagacnich
kampani, ale prostfednictvim sebeorganizujicich se shlukii zakaznika. (Jakubikova,

2013)

4.3 Vliv zakaznikl na ziskovost podniku

Firmy se snazi o zvySeni ziskovosti neziskovych zakaznikd nebo ukonceni vztahu s nimi.
Marketéti vyzvou neziskové zakazniky k ndkupu dalSich polozek nebo vétsiho baleni,

odepiou nékteré funkce nebo sluzby, mohou natctovat vetsi Castky ¢i poplatky.

Zakaznici, ktefi jsou nepotiebni (neplati, nebo jsou neziskovi) musi byt dotovani
zakazniky, ktefi plati a jsou pro firmu klicovi. S témi, ktefi jsou nejziskovéjsi, se zachazi
specidlnim zplisobem. Jde o promyslend gesta, jako je napf. pfani k narozenindm, malé
darky, pozvanky na sportovni ¢i umélecké akce atp., vysilaji silny pozitivni signal. (Kotler,
2013)

4.3.1 Stanoveni nakladd na zakaznika

Stejné tak jak se zjiStuje ziskovost zdkaznika, tak se zjiStuje i ndklad na zdkaznika, a to

napft. naklady na jeho ziskéani a posléze naklady na jeho udrZeni.

Customer Acquisition Costs (CAC) neboli naklady na ziskani zdkaznika, jsou veskeré
naklady, které jsou spojeny se ziskanim jednoho zdkaznika. Zahrnuje naklady na
propagaci, identifikaci cilovych trhii, obchodni néklady a néklady na uzavieni smlouvy.
Osobni prodeje jsou ndkladné&jsi nez prodeje po internetu. Pro vypocet hodnoty CAC lze

vyuzit jednoduchy vypocet:

celkové marketingové a obchodni naklady

poCet nové ziskanych zakazniki
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Cim je hodnota CAC niz§i, tim lepsi. Naklady na ziskavani novych zakaznikii jsou
mnohdy vyssi nez néklady na udrZeni si stavajicich klientd (Customer Retention Costs —

CRC). (managementmania, 2016; Hutt, 2013; Buldok Marketing, 2022; Bohutinska, 2010)

4.3.2 Mira loajality zakaznika

Net Promoter Score (NPS) je ukazatel, ktery zjistuje na zaklad¢ otazky ,, Doporucili byste
produkt XY svému znamému? ““ loajalitu svych zakaznika. Zakaznici hodnoti na Skéle od 0
do 10, kdy 0 znamena ,,zcela nepravdépodobné* a 10 ,,zcela pravdépodobné®. V piipadé,
ze odpovi od 0 do 6, jednd se o neloajalniho zdkaznika a toto procento se odc¢itad od

procenta loajalnich zdkaznik, ktefi vybrali hodnotu 9 nebo 10.
Hodnota, ktera nabyva zapornych ¢isel, svéd¢i o neloajalnich zékaznicich. Naopak kladné
hodnoty se povazuji za siln¢ loajalni zakazniky. (Karlicek, 2018)

Tabulka 1: Srovnani ndkladl na ziskani a udrZeni si zdkaznika (strephonsays.com, 2022;
vilastni zpracovani)

Niéklady na ziskani zdkaznika  Naklady na udrzZeni si zikaznika

Prispévatel Reklama Zakaznické sluzby, vérnostni
nakladi programy
Statistika 5 az 6krat drazsi Firmy ro¢n¢ ztraci kolem 20 %

zakaznikd, protoZe si je nezachovaji

prostiednictvim vztahl se zdkazniky.

4.4 ReSeni zakaznickych potieb

Pro udrzZeni si dlouhodobé konkurenéni vyhody by spole¢nost méla vytvofit nabidku piimo
zaméfenou na individudlni potfeby zakaznika. K tomu musi zajistit patiicné kroky ve 4
fazich:
1. Faze identifikace a analyza potieb — zjistit potieby zdkaznika, roztfidit je a
zpracovat.

2. Faze pripravy nabidky — tvorba modularnich nabidek feseni a tvorba cen.

3. Faze provadéni projekti — posledni upravy individualnich feSeni, realizace a

dodavka.
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4.

Faze se zaméfuje na udrZeni spokojenosti s feSenim, ziskani hodnoceni a zpétné

vazby a zajis$téni servisu se zdkaznickou podporou. (Chlebovsky, 2017)

4.5 Pravidla pro udrzeni si zakaznika

1.

Poskytovat bezchybné sluzby, prodavat kvalitni zbozi v poméru cena / kvalita

s konkuren¢ni vyhodou.
Oteviené komunikovat se zakaznikem.

Jestlize pottebuje zakaznik servis, uvital by, aby ho zprostiedkoval prodejce,

kterého dobie zn4.

Cim vice ma firma o zdkaznikovi informaci, tim 1épe mu dokdze pomoct a vyhovét.

K tomu napoméaha CRM feseni.

Vérmému zakaznikovi poskytnout pifidanou hodnotu. Napi. v podobé slevy,
dopravy zdarma, VIP vstupenky na kulturni akce, nadstandardni sluzby, atp.

(Bohutinska, 2010)
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5 ANALYTICKE METODY

5.1 Analyza 7P

Analyza 7P predstavuje marketingovy mix, ktery konkretizuje veskeré kroky, které
organizace provadi, aby vyvolala poptavku po produktu. Analyza 7P slouzi ke stanoveni
cili na zdklad¢ aktudlni situace, zpracovani SWOT analyzy a provedeni konkurencni

analyzy. (Hanlon, 2022)

5.1.1 Produkt

Za produkt se povazuje jak fyzické zbozi, sluzby tak i myslenky ¢i zazitky. Je dilezité
pfizplsobit jak funkénost, tak i1 design produktu. (Karlicek, 2013) Napliuje feSeni
problému zakaznikovych potieb. (Taylor, 2018)

V pfipadé¢ automobilového primyslu preferuji zakaznici automobily, které jsou
dominantni. Uvedeni nového automobilu je v tomto primyslu velmi nakladné.

S designem souvisi také obal produktu. Obal ma za ukol chréanit zbozi, umoznit snadné a

bezpecné otevieni a také zavieni, obsahuje popis produktu, vcetné toho, jak produkt

skladovat. (Karli¢ek, 2013)

5.1.2 Cena

Cena predstavuje, jako jedind z ostatnich ,,P“, pro firmu zisk. Ostatni jsou spojeny

s néklady. Klicové je spravné nastaveni ceny prostfednictvim cenotvorby.

Pii stanoveni ceny zahrnuji spolecnosti nejen své naklady, ale i cenu konkurence a hodnotu

vnimanou zékaznikem. Do nakladi se fadi veskeré naklady na vyrobu, prodej a distribuci a

Cvwr

Mezi metody vypoctu cen fadime napf.: pfirdzkova metoda tvorby ceny, kterd ale
nezohlediiuje konkurenci ani poptavku, strategie vysokych cen, strategie dobré hodnoty,

penetracni strategie a také znama strategie sbirani smetany atd. (Karlicek, 2013)

5.1.3 Distribuce

,Umisteni spravného produktu, za spravnou cenu, na spravném misté a ve spravny cas

(Taylor, s. 109, 2018)
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Distribuce je zplsob, jakym se produkt dostava k zakazniklim. V ptipad€ prodejen hraje
dilezitou roli dostupnost. Jakmile je prodejna nedostupnd, miliZzou nastat likvidacni
problémy. Vhodnou dostupnosti nabizime klientim jednoduchost, rychlost a pohodli

k ziskani produktu.

Primé distribucni cesty nevyuzivaji distribuéni mezi¢lanky. Spolec¢nost tedy vstupuje do
pfimého kontaktu se zékaznikem prostfednictvim prodejct, e-shopti a maloobchodnich

prodejen.

Jestlize firma vyuziva pro distribuci produktu jeden ¢i vice distribu¢nich meziclankd, jedna
se o nepiimé distribuéni cesty. Na dodavce produktu se tedy podileji napt. franSizanti,
velkoobchodnici, komisionafi, piekupnici a dalsi. S touto distribuci souvisi fada vyhod,

jako napf. absence nékladt s budovanim distribu¢ni sit¢ a také nemusi budovat sklady.

Hlavni nevyhodou je ztrata pfimého kontaktu se zakaznikem a pfichazi i o kontrolu nad

marketingem (napf. cenova politika). (Karlicek, 2013)

5.1.4 Propagace

Propagace nebo také promotion ¢i marketingovd komunikace spo¢iva v informovani a
presvédCovani cilové skupiny. Mezi zékladni komunikaéni prostiedky patii reklama, direct
marketing, podpora prodeje, event marketing, public relations, sponzoring, osobni prodej a

online komunikace. (Karlicek, 2013)
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Reklama

Tabulka 2: Vyhody a nevyhody riiznych typta reklamy (Karli¢ek, 2013; viastni zpracovani)
Vyhody Nevyhody

Televizni reklama Masové médium Piesycenost reklamou, divaci
Snadné osloveni témét celého  pfepinaji na jiny program,
trhu odejdou nebo nevénuji reklamé

pozornost

Rozhlasova reklama Cileni na vyhranéné segmenty ~ Posluchaci vnimaji rozhlas jen

TSP jako kulisu dochazi
Dobré¢ regionalni zacileni J ’

k nepozornosti posluchact

Tiskova reklama Moznost predavani slozitéjSich Preplnénost tisténych médii
informaci
Venkovni reklama Pisobi na kolemjdouci 24 Velmi struéné sdéleni

hodin denn¢ a opakované

Reklama v kinech Podoba se televizni reklamé Mladsi segment

v

Dokaze byt puasobivéjsi nez

televizni reklama

Product placement Spojeni  znaCky s vhodnou Vysoké naklady, divak mize

(umisténi znacky do postavou znacku piehlédnout

filmu, poradu,..)

Online reklama Nejpresnéjsi zacileni Uzivatelé ji prehlizeji
)% 1) np )

Direct marketing

Zamétuje se na uzké cilové segmenty ¢i jednotlivee (¢imz se lisi od reklamy). Jedna se o

vvvvvv

Direct marketing slouzi také jako podpora prodejciim, kdy diky direct marketingové

kampani dokaZou pfipravit potencialniho zdkaznika a efektivita prodeje tak roste.

Stavajici zékaznici jsou pobizeni k navySovani objednavek napf. prostfednictvim cross-

sellingu a up-sellingu viz kap. 1.4 a 1.5. (Karlicek, 2013)
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Nastrojem direct marketingu je direct mail, e-mailing a telemarketing.

Tabulka 3: Vyhody a nevyhody néstroju direct marketingu (Karlicek, 2013; viastni

zpracovani)
Vyhody Nevyhody
Direct mail Dopis / pohlednice Je oslaben e-mailingem
Vysoké naklady
E-mailing Nizké naklady Existence nevyzadané posty
(spamu)
Telemarketing Nasleduje po direct mailové Zakaznika se nepodaii ihned
¢i e-mailingové kampani kontaktovat  nebo  nepfijimaji

Znasobuje efektivitu direct hovory nezndmych Cisel

marketingové kampané

Podpora prodeje

,Sestava z rady podnécujicich nastrojii, vétsinou kratkodobych, urcenych ke stimulaci

vvvvvv

Na trhu spottebnim je podpora prodeje cilena na koneéného zékaznika. Projevuje se snaha
o rychly ndkup a posileni vérnosti zna¢ce. Na B2B trhu jsou oslovovani distributofi,
obchodnici, vyrobci a uzivatelé. Cilem na B2B trhu je zvySeni z4jmu o nové vyrobky a

predzasobeni se.

V soucasné dob¢ jsou ndklady na podporu prodeje vyssi nez vydaje na reklamu. Podpora
prodeje reaguje na zménu chovani spotiebitele, ale nabizi také jednoznacny a konkrétni
motiv ke koupi. Tento néstroj je efektivni i pii zvySovani prodeji (Klimkova, 2015;
Prikrylova, 2019)
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Tabulka 4: Nastroje podpory prodeje (Kotler, 2013; Klimkova, 2015; viastni zpracovani)

Kupony Sleva Veletrhy a kongresy
Nabidka vraceni pen¢z Ptispevky Prodejni soutéze
Vérnostni programy Zbozi zdarma Reklamni pfedméty
Vyzkouseni zdarma Garance zpétné¢ho odkupu Skoleni

Zaruky Motivaéni odmény Ocenéni vykonu
Cross-selling

Darky

Kli¢ové aspekty podpory prodeje:

e Ziskat pozornost

e Komunikovat kli¢ové sd€leni

e Presvédcit

e Iniciovat ndkupni rozhodnuti (Piikrylova, 2019; Karli¢ek 2013)
Public relations (PR)

Jedna se o budovani vztahl s novinafi (médiem). Cilem je vyvolat pozitivni publicitu. Za
publicitu firmy neplati. Pokud chce spolecnost, aby o ni novinati napsali pozitivni ¢lanek,
musi nabidnout ¢lanek, ktery bude zajimavy, a Ctenafi ho budou chtit ¢ist. Musi tedy
nabidnout néco, co je pro firmu samotnou zajimavé. Firmy tedy zasilaji tzv. tiskovou
zpravu, kterd je dlouhd 1 az 2 strany. V piipad¢, Ze tato tiskova zprava bude obsahovat

medialng atraktivni informace, uspotada se tiskova konference. (Karlicek, 2013)
Event marketing a sponzoring

V ptipad¢ event marketingu poradaji firmy akce pro stavajici ¢i potencidlni zakazniky. Na
rozdil od sponzoringu, ktery se sakci pouze spojuje. Event marketing ma za ukol
zprostiedkovat emocionalni zazitek se znaCkou, vyvolat pozitivni vnimani o znacce a

posilit tak loajalitu.
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Sponzoring se vyskytuje nejcastéji na sportovni ¢i kulturni akci a ma za cil zvySeni

poveédomi o znacce. (Karlicek, 2013)
Osobni prodej

Osobnim prodejem dochéazi k ptimé komunikaci mezi firmou a zdkaznikem. Prodejce
dokédze v moment prodeje ptizpusobit nabidku zadkaznikovi na miru a ziskat od néj zpétnou

vazbu. Prodejce si buduje dlouhodoby vztah zalozeny na duvére. (Karlicek, 2013)
Podle Kotlera (2013) se proces osobniho prodeje sklada ze sedmi fazi:

1. Identifikace vhodnych potencialnich klientti

2. Pfedbézné shromazd’'ovani informaci

3. Navazani kontaktu

4. Prezentace a prevedeni

5. Vyjasnéni namitek

6. Uzavieni obchodu

7. Poprodejni péce
Online komunikace

V soucasnosti se vyskytuje ve vSech ostatnich komunikacnich disciplinach, napf.

v reklamé se objevuji online bannery, v podpoie prodeje online kupony atp.

Mezi nastroje, které nelze zatadit do Zadné komunikacni discipliny, fadime webové

stranky a socialni média.
Webové stranky umoznuji ptfimy prodej prostfednictvim e-shopu a posiluji image znacky.

V ptfipad¢é socidlnich médii hovofime o socidlnich sitich (naptf. Facebook), blogu a
diskuznich forech. (Karlicek, 2013) Socidlni média zménily zplsob, jakym se
v soucasnosti spojujeme s lidmi. Diky témto kanalim S$ifi spoleCnosti prodejni a
marketingové zpravy.

Socialni sit¢ daly marketingu moznost pfemyslet odlisné o zékaznicich a o tom, na jaké
strategické Grovni s nimi spole¢nosti pracuji.

Velka spousta spole¢nosti zacne tim, Ze popise produkt ¢i sluzbu, kterou nabizi a nasleduji
vyhody spolu s tim, pro¢ je dany produkt/sluzba skvély. Zakaznici nyni ocekavaji spise to,

jak s nimi budou spole¢nosti jednat, idedlné¢ za podminek stanovené zdkaznikem. Je to
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zpiisobeno tim, Ze je velmi tézké odlisit produkt ¢i sluzbu a boj o pozornost za¢ina praveé u

péce o zakaznika. (Taylor, 2018)

5.1.5 Fyzické diikkazy

Jde o cestu od samotného zacatku, kdy zakaznik hledd produkt az po misto prodeje a
nasledné poprodejni sluzby. Zakaznik potfebuje mit pocit, ze spolecnost je zivotaschopna a
spolehliva. K tomu potiebuji vidét, jak se spole¢nost stard o své webové stranky, jak bali
produkty, jak vypada logo spolecnosti, jak plisobi na socidlnich médiich a dékovny email

po nakupu. Tomuto se tikaji fyzické dikazy, které¢ zdkaznik o¢ekava. (Langford, 2021)

5.1.6 Procesy

Diky procesim se snazi spolecnosti vytvorit idedlni a efektivni cestu pro zdkazniky.
(Allen, 2022) Patii sem napf. to, jak je sluzba dorucovana, jak je produkt balen, jak se
zékaznik pohybuje po prodejni cesté, pfes pokladnu az k dorudeni atp. Cim hladsi bude
proces, tim spokojenéjsi bude zakaznik. V pfipadé, ze je produkt kvalitni, ale zpozdi se
dodéavka, nebo jsou dodate¢né ndklady ¢i je tfeba Spatnd komunikace vici zdkaznikovi,
spoleCnost miize ocCekavat stiznosti. Sledovanim téchto recenzi lze minimalizovat a

optimalizovat proces. (Langford, 2021)

5.1.7 Lidé

Lidé jsou v pifimé interakci se zakaznikem. Pfijimaji a vyfizuji dotazy, objednavky a
stiznosti osobné nebo prostiednictvim online chatu, na socidlnich sitich ¢i prostiednictvim
call center. Je potfeba proSkolovat tyto zaméstnance o produktech a sluzbach spole¢nosti a

zpusobu pouziti. (Allen, 2022)
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5.2 SWOT analyza

Cilem této analyzy je identifikovat, zda strategie firmy a jeji silné a slabé stranky, jsou

schopny se vyrovnat se zménami, které nastanou v prostiedi.

SWOT analyza vznikla spojenim dvou analyz SW a OT. Analyza OT — pfilezitosti a
hrozby — ptichazejici z vnéjsiho prostiedi firmy, a to jak makroprostiedi (politicko-pravni,
ekonomické, socidlné-kulturni a technologické faktory), tak i mikroprostiedi (dodavatelé,
zakaznici, odbératelé, konkurence a vefejnost). Doporucuje se zacinat pravé touto

analyzou.
Hlavnimi oblastmi, které¢ se v ptipad¢ tvorby SWOT analyzy berou v potaz, jsou:
1. Demografické oblasti
2. Ekonomika
3. Politika
4. Piiroda
5. Technologie
6. Finance (Petrtyl, 2017)
Analyza vnéjSiho prostiredi se zamétuje napiiklad na:
e Demograficky vliv
e Kulturni faktor
e Ekonomicky faktor
e Politické a legislativni vlivy
e Potencialni konkurenci (Klimkova, 2015)

Nésleduje SW analyza (silné a slabé stranky), tykajici se vnitiniho prostiedi, coZ je napft.
kultura firmy, mezilidské vztahy, organizacni struktura, kvalita managementu atp. Tuto
cast analyzy urcujeme pomoci vnitropodnikové analyzy a hodnoticich systémil. Jednim
z hodnoticich kritérii mtize byt vaha, ktera bude pfisouzena jednotlivym znaklim (napt. 1 —
5) nebo skélovani, kde se obvykle pouziva rozmezi -10 az +10. 0 znamend, ze kritérium

neni zafazeno mezi slabé ani silné stranky. (Jakubikova, 2013)
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Analyza vnitiniho prostiedi sleduje napt.:
e Pozice na trhu
e Technickd a technologicka troven
e Marketingovy mix
e Vztah se zdkaznikem
e Dodavatelé

e Financovani podniku (Klimkova, 2015)

Pozitivni Negativni
Silné stranky Slabé stranky
Interni
Strengths Weaknesses
PriileZitosti Hrozby
Externi
Opportunities Threats

Obrazek 1: SWOT analyza (viastni zpracovani)

Podle Klimkové (2015) je divodem tvorby SWOT analyzy zhodnoceni fungovani celé
firmy, nalezeni novych mozZnosti pro rozvoj a objeveni oblasti, které jsou problematické.
Mimo jiné ,, pomdaha predvidat trendy vyrazné diilezité pro dalsi vyvoj firmy. “ (Hordkova,

s. 77,2014)
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6 SHRNUTI TEORETICKE CASTI

V uvodu teoretické Casti bylo vysvétleno, co znamena poprodejni péce a jaké aktivity
napomahaji ke spokojenému a loajalnimu zékaznikovi. Byly zde popsény i procesy, diky
kterym mohou podniky pecovat o své zakazniky. Dulezitou soucasti kazdé firmy je

kvalitni zdkaznicky servis, na ktery se mize zdkaznik kdykoliv obratit.

Cross-sell a up-sell patii mezi procesy, kterymi podniky dokdzou prodat vice produktd. Je
ovSem dulezité vhodné zvolit nastaveni téchto dvou prodejl, aby zakaznik nemél pocit, Ze

se ho snazi spolecnost okrast.

Nasledoval pojem CRM, mezi jehoz zakladni stavebni prvky patii lidé, procesy,
technologie a jako dopln€¢k se uvadi také obsah, coz jsou napi. data. Cilem CRM je
predevsim kvalita vztahii se zdkazniky. CRM pftinasi fadu vyhod v podobé spokojenosti
zakaznikl, nartstu kvality produktii, snizeni naklada atp., ale také nevyhody, mezi které

fadime ptedevsim nedostatecné pochopeni konceptu CRM.

Dtlezitou roli zde hraly i databaze zakaznikd, ve kterych se uchovavaji veskeré informace
o nakupnim chovani, kontakty atd. Péce o zédkaznika zahrnuje legislativni Gipravy, kterymi
se musi firmy fidit. Byly popsany zakony jako napi. Zdkon o ochrané spotiebitele Ci

Obcansky zakonik.

Firmy usiluji o zakaznika, ktery bude loajalni. Proto byli zakaznici segmentovani do Sesti
skupin na zékladé loajality k firmé. Nasledné se navazalo na vliv zdkaznikli na samotnou

ziskovost. S tim souvisi i stanoveni nédkladl na zdkaznika a néklady na ziskani zakaznika.

V posledni ¢asti byly popsany analytické metody, mezi které patii 7P analyza, kde je
vysvétlen pojem produkt, cena, distribuce, propagace, fyzické dikazy, lidé a procesy. Na
zaklad¢é této analyzy bude v praktické Casti sestavena i SWOT analyza. Tato analyza
obsahovala silné a slab¢ stranky, patiici mezi interni prostfedi a pfilezitosti a hrozby patiici

do vnégjsiho prostiedi.
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II. PRAKTICKA CAST
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7 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI

7.1 Registr zivnostenského podnikani

Spole¢nost ROOMSTOCK market (dale jen RS market) vlastni podnikatel Ing. Vilém
Dyc¢ka. Spole&nost je zapsana v Zivnostenském rejstfiku s predmétem podnikéni ,, Vyroba,
obchod a sluzby neuvedené v prilohach 1 az 3 Zivnostenského zdakona *. Oborem ¢innosti je
zprostiedkovani obchodu a sluzeb, které bylo zahéjeno dne 9. 11. 2020. Ve stejny den byla
zapsana i ¢innost velkoobchod a maloobchod. Jednd se o ohlaSovaci Zivnost a doba

platnosti je na dobu neurcitou. (Registr zivnostenského podnikéani, 2021)

7.2 Historie spole¢nosti

Koncept znacky ROOMSTOCK se tvofil od roku 2018. Budovani znacky a samotny
prodej produktli, odstartovala spolenost oficidlnim e-shopem, ktery byl spustén
v listopadu roku 2020 a to jen pro Ceskou republiku. Za¢atkem roku 2022 expandoval e-
shop 1 na Slovensko.

se jedna o samotné tenisky, obleceni, ¢i dopliky.

Zakaznik je na prvnim misté, a proto se mu snazi vyhovét s kazdym pranim. Veskera snaha

se odrézi i ve snaze posouvat sluzby na vyssi troven.

Spolecnost zarucuje pravé, nepadélané produkty se zarukou originality. VSechno zbozi
nakupuje od ovétenych dodavatelli a pred samotnym odeslanim zakaznikovi je kazdy

produkt ditkladné zkontrolovan.

Obrazek 2: Logo ROOMSTOCK market (roomstock.cz, 2022)
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7.3 Portfolio produkti

RS market nabizi svym klientim Siroké portfolio produkti riznych znacek i velikosti. Na
svém e-shopu nabizi tenisky, obleceni i dopliiky, ze kterych si vybere jak Zenské, tak i

muzské pohlavi.

7.3.1 Tenisky

Spole¢nost RS market nabizi limitované tenisky za co nejpiiznivéjsi ceny. VSechny tenisky
jsou nové, nenosené, neposkozené a predevsim origindlni se zarukou vraceni penéz.
Celkem svym zékazniktim nabizi ptes 300 druhi obuvi a vybrat si mohou ze znacek, jako
jsou Adidas, Converse, Converse x Comme des Garcons, Jordan, Nike, Vans, Crocs, New

Balance, Off-White a Yeezy.

NIKE DUNK HIGH UP SAIL LIGHT SOFT PINK NIKE DUNK HIGH UP VARSITY MAIZE (W) NIKE AIR FORCE 1 LOW ESSENTIAL GYM RED JORDAN 1 LOW DIAMOND SHORTS
w) MINI SWOOSH (W)

4990 Ke 3990Ke 5990 Ke od 4 990 K&

375 38 39 40 375 38 385 39 40 40 40 41 42 425 44

»
= >
&

— /
NEW BALANCE 550 WHITE RED BLACK NIKE DUNK LOW SE PRIMAL BLACK (W) JORDAN 1 MID DIAMOND SHORTS JORDAN 1 HIGH ZOOM AIR CMFT PATENT
CHICAGO (W)

4990 Ke 2490Ke od 5490 K¢ 5490 Ke

Obrazek 3: Nabidka tenisesk ROOMSTOCK market (roomstock.cz, 2022)
7.3.2 Obleceni

V ptipad¢ obleceni si zdkaznik miize vybrat z vice nez 20 produktd. Nabizi zde tricka a
mikiny riznych znacek, jako jsou Essentials, Off-White, Supreme, Uniqlo, Gosha

Rubchinkiy, Pleasures a Travis Scott.
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SUPREME BERLIN BOX LOGO TEE WHITE GOSHA RUBCHINSKIY X

SUPREME MOTION LOGO HOODED SUPREME SWAROVSKI S LOGO HOODED
DOVERSTREETMARKET SINGAPORE TEE SWEATSHIRT (SS20) BLACK SWEATSHIRT BLACK
6990 K& 2490Ke 6990 K& 9900 Ké
L

s

M L

@

PLEASURES CUT HERE WHITE TEE

PLEASURES MENS PLEASUREWOOD BILLIE EILISH LOGO T-SHIRT (US WOMENS

BILLIE EILISH FLOWER SKULLS T-SHIRT
STUDDED MEN'S HOODIE SIZING) ORANGE WHITE °
990 K& 1990 Ke 590 Ke 590 Ke
s s Xs s

Xs s M

Obrazek 4: Nabidka oble¢eni ROOMSTOCK market (roomstock.cz, 2022)
7.3.3 Dopliky

Doplitky, které spolecnost nabizi, jsou opravdu vytiibené. NadSenec do limitovanych

produktti zde najde napt. megafon nebo dokonce karty (viz obr. 5).

>
a
7

SUPREME SWING TOP 1.0L BOTTLE ;‘\ ; ﬂ
(SET OF 2) CLEAR

@ zo0ke

SUPREME SHREK SKATEBOARD DECK BLUE SUPREME BICYCLE PLAYING MINI CARDS @

2990 Ke 990 K&

UPREIVAE

Ny

SUPREME PYLE WATERPROOF MEGAPHONE SUPREME DANIEL JOHNSTON BEANIE SUPREME HANES CREW SOCKS
RED

PALACE TRI-FERG PATCH BEANIE DARK
FUCHSIA GREEN
4990 K& 1990 Ke 390 Ke

1690 Ké

Obrazek 5: Nabidka doplnkl (roomstock.cz, 2022)
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7.4 Cilova skupina

Cilova skupina je definovéana pro socialni sit€¢ a PPC kampané (kap. 10.1.4) jako:
Lokalita: Ceska republika

Vék: 14 — 33 let

Pohlavi: Zenské i muzské

Lidé, kteri spliiuji: Zajmy jako Hip hop fashion, HYPEBEAST, Streetwear Shop, Sneaker
collecting, Reseller, Fashion Supreme, Streewear, Adidas, High Street Fashion, Tenisky

(obuv), Nike, Inc, Pouli¢ni mdda, Sportwear (fashion) nebo Supreme (clothing).
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8 ANALYZA SOUCASNYCH ZPUSOBU PECE O ZAKAZNIKY VE
SPOLECNOSTI

Spole¢nost vyuzila moznosti vytvofeni webové stranky prostiednictvim Shoptetu. Shoptet
je spolecnost, kterd podnika v oblasti pronajmu hotového technického feseni e-shopi. Diky
tomuto feSeni mé podnikatel moznost ziskat veSkeré udaje, jak o objednavkach,

zakaznicich, tak i o marketingu a riznych statistikach.

8.1 Databaze zakaznika

Databaze zakaznikl, vytvofend spolecnosti Shoptet, obsahuje zékladni tidaje, které byly
pfevzaty registraci zdkaznika. Tyto informace jsou: jméno a pfijmeni, adresa, e-mail a
telefonni Cislo, popifipadé¢ i nazev spoleCnosti. Dale poskytuje informaci o poctu
objednavek a stornovanych objednavek. U zdkaznika, ktery zakoupil na e-shopu vicekrat,
je zeleny emotikon. V ptfipad¢, ze zdkaznik nékolikrat stornoval svou objednavku, se u
jeho jména objevuje Cerveny emotikon. Toto ,,hodnoceni zédkaznik™ lze nastavit podle
potfeby podnikatele. Napt. pti ndkupu vice jak tii objednavek, eviduje databaze u jména
zeleny emotikon a v opa¢ném piipadé (storno objednavek) se ¢erveny emotikon objevi od

poctu dvou stornovanych objednavek.

Databaze obsahuje k 6. 3. 2022 1 535 zédkazniki, z cehoz 177 je registrovanych a 1 358

neregistrovanych.

8.2 Hodnoceni spokojenosti zakazniku

Zakaznikovu spokojenost lze hodnotit né€kolika zplisoby. Nejvice ohlasii obsahuje
instagramovy ucet spolecnosti a to ztoho divodu, Ze zidkaznik zvetejni fotografii
obdrzeného zbozi, uvede, jak je spokojen s nakupem, oznaci zde spole¢nost RS market a ta
pak tento pfispévek sdili i na svém profilovém uctu. Lze hovofit o stovkach spokojenych

zakazniku.

DalSim zptsobem je ovéfeni prostfednictvim Heureky. E-shop spolenosti RS market se
nachazi i na tomto portalu, ktery srovnava ceny na ¢eském internetu. E-shopy, nachazejici
se na Heurece mohou zékaznici ohodnotit. V ptipad¢, ze zde zdkaznik nakoupi, obdrzi e-
mail s kratkym dotaznikem, ve kterém zhodnoti spokojenost s nakupem. Pokud obdrzi e-
shop kladné hodnoceni, obdrzi certifikdt ,,Ovéteno zékazniky“. Tento certifikdt ma

omezenou platnost. Platnost vyprsi v pfipadé, Ze se objevi nespokojeni zédkaznici.
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RS market disponuje ,,Modrym certifikdtem Ovéteno zakazniky* (obr. 6), tzn., ze za
poslednich 90 dni ziskal dostatecny pocet respondentli v fadu desitek hodnoceni a ma

minimalné 90% doporuceni. Pokud klesne hodnota pod 88 %, tak je certifikat odebran.

Ovérené recenze zakazniku e-shopu @ —_
" © 1t recenz W/ * 8
I{ OVERENO !
955 9, Zékaznlki by doporuSilo obchod | ZAKAZNIKY |
\ @Heureka /
e . /

by
mym

celkové hodnoceni
dodaci Ihata
kvalita komunikace

95 %
e e e

Obrazek 6: Modry certifikat Ovéteno zékazniky (roomstock.cz, 2022)
Zbozi.cz obsahuje celkem 47 hodnoceni zdkaznikid. Na tomto portalu dosahuje RS market
96 % spokojenych zakaznikl (viz obr. 7).

% Roomstock.cz
(47)

spokojenych zakaznikd
spokojeno s terminem dodani

spokojeno s komunikaci

Obrazek 7: Spokojenost zdkaznikll na portalu Zbozi.cz (zbozi.cz, 2022)
8.3 Loajalita zakazniki a vliv na ziskovost

Mira loajality zédkaznika se provadi marketingovym prizkumem, dotaznikem, ¢i anketou.
V takovém pfiipadé jsou rozesilany dotazniky spokojenosti prostiednictvim Heureka a
Zbozi.cz. Z vysledki, které obdrzel majitel spolecnosti na svou e-mailovou adresu, lze
tvrdit, Ze mira loajality zakaznika je velmi vysokd. Ze vSech odpovédi zaznamenéava pouze
jednoho zékaznika, ktery by nedoporucil e-shop svym zndmym. Mira samotné loajality po

zaokrouhleni je v soucasné chvili 98 %.

Zisk na zékaznika byl odvozen z trzeb v Google Analytics. Novy zékaznik, ktery nakoupi
na e-shopu spolecnosti RS market pfinese 38,26 K¢ a vracejici se zdkaznik piindsi zisk

200,70 K¢.

V pfipadé¢ ndkladi na ziskdni a udrzeni zdkaznika opét vychdzime zhodnot, které
poskytuje Google Analytics. Naklady na ziskani zdkaznika byly stanoveny na 0,58 K¢ a na
udrzeni 3,05 K¢.
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Marketingové teorie tvrdi, ze ziskani nového zakaznika je nakladnéjs$i, nez udrZeni si
stavajiciho. Naklad na udrzeni zdkaznika je v tomto ptfipadé sice vys$si nez ndklady na jeho

ziskani, ale za to nam pfinasi nékolikanadsobné vétsi zisk.
8.4 Navstévnost

Navstévnost zékaznikli v obdobi od 6. 4. 2021 do 6. 2. 2022 lze vidét na obr. 8. Nejvyssich
hodnot nabyva ke konci roku. MiZe to byt zptisobené napt. ndkupy darki na Véanoce pfi

ptilezitosti slevové akce ,,Black Friday*.

Obrazek 8: Grafické znazornéni navstévnosti od dubna 2021 do tinora 2022 (interni udaje
spole¢nosti)

Retence zakazniku

Retence zdkaznikl se nachdzi ve druhém sloupci (obr. 9) a poté v prvni casti (obr. 10),

konkrétné sloupce ,,Akvizice*.

Primérnéd hodnota navstév v tomto obdobi je 222 882. Tato hodnota je doba, po kterou se

navstévnik vénuje aktivné webové strance.

Lze také odhadnout pocet navstévnika, kteti navstivili web poprvé. Primér této hodnoty
v obdobi od dubna 2021 do tnora 2022 je 157 247. Primérna hodnota trvani navstévy

(délka relace) je cca jedna minuta.
Mira okamzitého opusténi udava procentualni podil navstév jedné stranky, tzn. navstév, pii

kterych opustil uzivatel web uz na vstupni strance, aniz by uskutec¢nil jakoukoliv interakci.

Takova hodnota pro obdobi od dubna 2021 do tinora 2022 je 63,19 %.
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Obdobi Navstévy (i Novi uZivatelé Primérna doba trvani navitévy Zobrazeni strének Mira okamZitého opusténi (i
222882 157247 00:00:57 467845 63.19%
6719 4532 00:00:41 12403 78%
25263 16774 00:01:01 53702 7251%
s 1 1802 06
2021 o
Listopa 4 18795 1 4
2021 ? ?

207 13996 48997 623
18769 5541
23656 17199 600
,,,,,, 12 5428 2
cerve 1 1342, 1
4 336 57.2
2021
Kvéten
136: 1 54 s 50.6%
2021
Dube: . o .
2021 0 7 2

Obrazek 9: Udaje o zakaznicich z Shoptet (interni tidaje spole¢nosti)
Stejné hodnoty lze ovéfit i pomoci Google Analytics, které poskytuji stejny piehled
navstévnosti jako Shoptet statistika.

® Uzivatelé
1500

1000

Akvizice Chovani Konverze Eleku
Typ utivatele
- Novi - Mira okamzitého Pocet stranek Prum. doba -
Utivatelé udivatelé Navitévy opusténi na 1 relaci trvéni relace Transakce Triby elektronického
158812 157287 222882 63,19% 2,10 00:00:58 1293 6067 471,23Ké 058%
Podil Podil Podil Prim. pro vybér Prix 1o vybér Prim. pro vybér Podi Podil z celku v Prim. pro vybér dat:
zceluy | zcelkuv dat dat
10000 0,03 001
(158 812, 157 247,
1. New Visitor ‘if:‘}l 157287| 157268 6422% 199 000044, S70 265615319KE 036%
2. Returning Visitor 32;‘\’] LD s5614 60,69 % 2,36 00:01:31 723 341131804Ke 1,10%

Obrazek 10: Udaje o zakaznicich z Google Analytics (interni tidaje spoleénosti)

Churn rate

Miru odchodu lze zaznamenat v prostfednim sloupci (obr. 10), ¢ast ,,Chovani“. Nutno
dodat, ze podle vysledki stravi vracejici se zdkaznik vice ¢asu na webovych strankach
spolec¢nosti. Miize to byt z toho diivodu, ze stranky dobie zna, vénuje peclivejsi pozornost
vybirani produkti a ma jistotu, Ze zbozi, které si vybere, pifijde od autorizovaného
prodejce, tedy RS market, jelikoz zde v minulosti provedl nédkup. Kratsi doba u nového

navstévnika mize byt zptisobena napt. nedivéryhodnosti e-shopu.

8.4.1 Zdroj navstév

Nejcastejsim zdrojem navstév (graf 1) je google / cost per click (placené vyhledavani).

Tzn., ze diky kampani, kterd je nastavena, navstivil e-shop nejvétsi pocet zdkaznikli pies
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bézici reklamu na prohlize¢i Google. Tyto hodnoty byly naméteny od 19. 2. do 19. 3.
2022.

Na druhém misté je google / organic, coZ znamena ,,pfirozené vyhledavani, jedna se o
neplacené vyhledavani.

Direct / none je pfima navstévnost, kdy je do fadku vyhledavace zapsana ptimo adresa e-
shopu.

Nasleduje ,referral®, coz jsou odkazy, vtomto pfipadé¢ napt. odkazem pies instagram,

seznam, facebook a zbozi.

Zdroj navstév
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Graf 1: Zdroje navstév (interni idaje spolecnosti; viastni zpracovani)

Za obdobi od 19. 2. do 19. 3. 2022 sledujeme nejvétsi navstévnost diky reklamé na
prohlizeci Google (PPC reklamy). To se projevilo i na poctu transakci. Celkem, diky

reklamé na tomto prohlizeci, evidujeme 55 transakci (graf 2).
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Graf 2: Pocet transakci na riznych platforméch (interni tidaje spole¢nosti; viastni
zpracovant)
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Na druhém misté se umistilo neplacené vyhledavani prosttednictvim Google s celkovym

poctem transakci 33. Na tfetim misté je placené¢ vyhledavani na platformé Flexdog s 31

transakcemi.

Nejcastejsi navstévnost je prostiednictvim mobilniho zafizeni (graf 3). Navstév pres toto
zafizeni je 20 143 a primérna doba trvani navstévy je jedna minuta. Nejdelsi primérnou
dobu navstévy stravi zakaznik u pocitacového zatizeni, a to jednu a ptil minuty. Dosahuje
také nejmensi miry, pfi které uzivatel opusti web jiz pii vstupni strdnce. Hodnoty jsou

méteny v obdobi 19. 2. az 19. 3. 2022.

Navstévy z ruznych zarizeni

25000

20000
15000
10000 m Navstévy
5000
. H

mobile desktop tablet

Graf 3: Navstévy z riznych zatizeni (interni idaje spolecnosti; viastni zpracovani)
Nejvétsi pocet navitévniki je z Ceské a Slovenské republiky. Nasleduji Spojené staty,
Némecko a dalsi. V piipad€ regionil je na prvnim mist¢ Praha a nasleduje Jizni Morava

(Brno).

8.5 Analyza objednavek

V ramci ochrany internich tidajt jsou ptesné hodnoty zkresleny.

Tabulka 5: Analyza objednavek (interni idaje spolecnosti; viastni zpracovani)

Pocet objednavek 129 1300
Trzby 697 200 6 370 400
Prumérna vyse 4 600 4900
objednavky

Pocet prodanych kust 110 1220
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Z porovnani jednotlivych mésici bylo nejvice objedndvek vytvoieno mezi 11 a 13
hodinou, v 16 hodin a od 20 hodiny do ptlnoci. Lze tedy predpokladat, Ze navstévnik
webové stranky, objednava produkt v dobé poledni pauzy, po pracovni dobé a v pozdnich

vec€ernich hodinach, kdy ma veskeré povinnosti splnéné.
8.6 Opustény koSik

Sablona vytvofena Shoptetem nabizi moznost nahledu do opusténych kosiki. RS market
eviduje k 10. 3. 2022 celkem 30 zakaznikl, ktefi nedokoncili nakup z nasledujicich

duvodu:

Nejcastéji zakaznik odejde, jakmile piejde na platbu a dopravu. Celkem takovych
zakaznikd je v soucasnosti 13. Dale opusti webové stranky pii navstéveé piehledu kosiku

(celkem 11 zékaznikl) a u vyplnéni osobnich udaji (6 zadkazniki).

Dale je zde piehled o tom, v kolika dnech se zakaznici ke svému nédkupnimu koSiku vrati.

Nejcastéji je to béhem prvniho dne.

V soucasné chvili neni nastaven zZadny e-mail, ktery by zdkaznik obdrzel po tom, co opusti
kosik.

8.7 Hlidaci pes

Hlidaci pes davé zdkazniklim diivod k navratu. Zapnutim hlidaciho psa budou informovani
prostiednictvim e-mailové adresy o poklesu ceny, akénim zbozi nebo znovu

naskladnénych produkti.
V soucasné chvili je nastaveno celkem 14 hlidacich pst.
I v tomto ptipad¢ je nastavena Sablona pro rozesilani e-mailové komunikace (viz obr. 11)

Dobry den, radi bychom Vas upozornili, Ze Vami hlidany produkt je nyni #FAVORITE_PRODUCT_ACTION#. #FAVORITE_PRODUCT# Tésime se
na Vas navrat, #EMAIL.signature#

Obrazek 11: Sablona e-mailu pro zakazniky, ktefi maji nastaveného hlidaciho psa (interni
udaje spolecnosti)
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9 ANALYZA POPRODEJNICH SLUZEB

9.1.1 Zakaznicky servis

Spole¢nost nabizi svym klientiim moznost nepietrzit¢ého kontaktu jak pies mobilni telefon,
socialni sité, tak i pomoci formuléie (viz obr. 12). Zakaznik m4 moznost se dovolat na
telefonni ¢islo, uvedené na webovych strankach, kazdy den v jakoukoli hodinu. Kontaktni
osoba je samotny jednatel firmy, takZze dokaze zakaznikovi poskytnout pfesnou, jasnou a

rychlou odpovéd..

Moznost kontaktniho formuléfe vyuzilo celkem 38 navstévnikd. I pies to, Ze je povazovan
za nejneosobngjsi formu komunikace, vyuziva ji nejvice zédkazniku.

Napiste ndm

NAPISTE NAM

Mate néjaké otazky? Zodpovime je. Prosime o peclivé vypInéni kontaktnich Gdaj

Jméno a piijmeni
Email

Zpréva

Vlozenim zprévy souhlasite s podminkami ochrany osobnich Gdaj

ODESLAT

Obrazek 12: Formulaf pro zaslani dotazu (roomstock.cz, 2022)
9.1.2 Vraceni zboZi a reklamace

V ptipad¢ vraceni zboZzi 1ze postupovat jako u kazdého jiného e-shopu. Jestlize by zakaznik
potieboval vratit zbozi z diivodu Spatné velikosti ¢i jiného, 1ze toto zbozi zaslat na vydejni
misto zasilkové spole¢nosti a to do 14 dni od data pfevzeti. Podminkou je zaslat zbozi

v ptivodnim obalu a bez znamek pouziti.

Postup pro vraceni zbozi je uvedené na webovych strdnkach spolu s formulafem pro

vraceni (viz piiloha P I), ktery musi zakaznik vyplnit a zaslat spolu s vracenym zbozim.
Zakaznik obdrzi své penize do 14 dnl na bankovni ucet po zkontrolovani vraceného zbozi.

Od zacatku plsobeni e-shopu probéhlo jiz 145 vraceni zbozi (métfeno k 10. 3. 2022).
Nejcastejsim ditvodem vraceni zbozi je nesedici velikost 1 pfes to, Zze se na webovych

strankach nachazi tabulka velikosti.
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Co se tyka reklamaci, tak zatim zadna nenastala. Pro ptipad, Ze by mél zdkaznik zdjem
reklamovat zboZi, nejsou ve spolecnosti Zadné reklamacni procesy.
9.1.3 Cross-selling a up-selling

RS market v souc¢asné dobé nevyuziva moznosti cross-selling ani up-selling, a to z divodu,
ze nedisponuje velkym mnozstvim dopliikd ¢i obleceni, které by mohl kombinovat a

nabizet tak svym zakaznikim.
Tuto moZnost nastaveni ma, ale v nejbliz$i dobé neuvazuje o jeho vyuziti.

Takova sluzba (dopln€k) stoji v ramci Shoptet 100 K& na mésic nebo 1 152 K¢ na rok.

9.1.4 Backoffice

V teoretické Casti bylo zminéno, Ze backoffice je oddéleni ve spole¢nosti, které ma za tikol
zpracovavat objednavky a zavadét je do systému. Pripravuje fakturaéni podklady,

dohledava platby a vyfizuje reklamace.

Takovou funkci vykondva samotny majitel spolecnosti. Da se fict, Ze je univerzalnim

¢lankem spolecnosti, ktery zvladne zafidit v§e svépomoci.

Zastava taktéz funkci frontoffice, kterd zahrnuje marketingovy tym, kontaktni centrum a

také obchodni oddéleni.
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10 SITUACNI ANALYZA

10.1 Analyza 7P

10.1.1 Produkt

Z internich udaji vyplyva, Ze bylo na webovych strankach nabidnuto pies 2 500 polozek,
které se velmi rychle prodaly. Zbozi je pravideln¢ pfidavano a webové stranky jsou tak

neustale aktudlni.
Vnitini vrstva produktu

Predstavuje jadro produktu, jeho zakladni uzitek. V pfipad€ obuvi se jedna o uzitek, ktery

ma zajistit pohodli nohou a zabranéni deformaci prstu.
Stiedni vrstva produktu

Tato vrstva predstavuje samotny vyrobek. Styl obuvi, kterou nabizi RS market je unikatni

a originaln¢ zpracovany. Paleta znac¢ek produktii je riznoroda (viz kap. 7.3).

Za doplnky, v ptipad€ obuvi, lze povazovat napt. tkani¢ky, nebo u konkrétnich typt bot

vymeéna barevného loga na suchy zip ¢i rizné doplitky v podobé piiveski na tkanickach.

Tenisky jsou baleny do plvodnich krabic, origindlnich pro kazdy typ boty, vycpané
specialnim papirem, ktery zabraniuje poSkozeni. Tato krabice je dale ulozena do dalsiho

boxu, vycpaného bublinkovou folii, aby zabranil poskozeni ptivodni, originalni krabice.
Vnéjsi vrstva produktu

Obsahuje napf. platebni podminky, poradenstvi, ndvod na pouziti atp.

10.1.2 Cena

Cena produktd je riiznoroda. Odviji se v zavislosti na typu obuvi, zna¢ce a poptavce.
Cenové rozpéti napt. u obuvi je od 1 190 K¢ az po 44 990 K¢.

10.1.2.1 Stanoveni ceny

Pii stanoveni ceny se majitel fidi nasledujicimi faktory:

1. Vychazi zcen stanovenych zahrani¢nim trhem. Porovnava je s webovymi

strankami jako StockX a Restocks nebo s konkurenci.

2. Ridi se cenami, které si ur¢i dodavatelé.
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3. Podle toho, jak se produkt prodava, si spolecnost ptida marzi na produkt. V ptipadé
obuvi je primérnd marze 25 % za par, u obleCeni 30 % a marze za dopliky se
pohybuje kolem 40 %.

10.1.2.2 Platebni metody

Zakaznici maji moznost platit pfevodem, pies platebni branu ¢i dobirkou. Dobirku lze

vyuzit pouze u objednavek do 8 000 K¢ (v ptipadé jiné mény do 300 EUR).

V tab. 6 se nachazi piehled vybérti zpiisobu platby od zacatku fungovani e-shopu do 19. 3.
2022.

Nejcasteji vybiranym zptusobem je dobirka. Tuto cestu voli skoro 60 % zdkazniki, oproti

bankovnimu pievodu, ktery vybira sotva 1 % zdkazniku.

Tabulka 6: Zptsob platby objednaného zbozi (interni tidaje spolecnosti; viastni

zpracovani)

Zpisob platby Pocet vyuziti

(véetné stornovanych objednavek)
On-line bankovni pfevod 11
On-line platba Apple Pay 31
On-line platba kartou 171
Pfevodem na ucet 502
Dobirka 1019

10.1.3 Distribuce

Spole¢nost vyuziva nepiimou distribucni cestu. Na dodani produktu se tedy podili vice
distribu¢nich mezi¢lankl a to konkrétné¢ komisionafi. Vyhodou je, Ze podnikatel nemusi

budovat sklady pro skladovani produkta.

10.1.3.1 Dopravni moznosti

RS market doruduje po Ceské a Slovenské republice prostiednictvim Zasilkovny a Ceské
posty. U moznosti doruceni prostiednictvim Zasilkovny lze vybrat ze dvou zplsobd, a to
bud’ na adresu, nebo Z-Point. U Ceské posty si zdkaznik miize vybrat doruéeni baliku na

postu nebo do ruky.
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Nabizi také moznost konzultace u pfilezitosti zaslani baliku do jiné zemé.

Nasledujici tabulka poskytuje informace o zplsobu doruceni objednavek. Jedna se o

vSechny objednavky, které byly za celou dobu plisobeni e-shopu vytvoreny do 19. 3. 2022.

Tabulka 7: Zptsob dopravy objednaného zbozi (interni idaje spolecnosti; viastni

zpracovani)
Zpisob dopravy Pocet vyuziti
(véetné stornovanych objednavek)
Doruéeni na Ceskou postu 49
Ceska posta do ruky 75
Zasilkovna doruceni na adresu 505
Zasilkovna Z point 1 049

Z uvedenych hodnot vyplyva, Ze nejcastéjsi zptisob dopravy je Zasilkovna Z point. Témet
63 % zékaznik?l dava piednost tomuto zptisobu doruéeni. Zajemct o doru¢eni na Ceskou

postu jsou necelé 3 %.

10.1.3.2 Dodavatelé

Podnikatel spolupracuje s celkem 28 dodavateli na bazi komisionalni smlouvy (viz ptiloha
P II). Poc¢et dodavatelii se neustale méni, jelikoz ptibyvaji.

10.1.4 Propagace

RS market investuje do reklamy kazdy mésic primérné 55 000 K¢&. Témet vse se odviji

podle poétu proklikii (PPC). Cim vice proklikii, tim vy3§i naklady.
Reklama

Spolec¢nost v soucasné dob¢ vyuziva pouze online reklamu, a to z toho diivodu, ze kupujici
jsou predevsim mladsi generace, které se dokaZzou orientovat v online svété. Nevyuziva

tedy zadného z prostiedkii reklamy jako je TV reklama, rozhlasova, tiskova, venkovni atp.

Nejpodstatngjsi soucasti online reklamy jsou bannery, které si majitel vytvaii sdm pomoci
softwaru Adobe Photoshop. Tyto bannery jsou umistovany na socidlnich sitich (Facebook

a Instagram) a vyhledavacich Seznam a Google.
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8 Roomstock market

¥ Sponzorovéno - @
Ahoj, pipravili jsme si pro kazdého z Vas dopravu ZDARMA. & @ @ Plati jen pro ty, ktefi svou
objednévku zaplati ihned pfevodem nebo kartou on-line. =

ROOMSTOCK.CZ

Akce plati do konce BREZNA % Koupit

) To se mi libi (D Okomentovat /> Sdilet

Obrazek 13: Priklad bannerové reklamy na socialni siti Facebook (facebook.com, 2022)

Direct marketing

RS market vyuziva pouze e-mail marketing. Tato forma komunikace zacina jiz pted
samotnym nakupem a to pfi registraci zakaznika na e-shopu spolecnosti. Béhem registrace
obdrzi zakaznik e-mail o tom, Ze registrace byla Uspésnd a ze si zdkaznik mize zménit
kontaktni idaje na pfislusné adrese. Ve stejny moment ma moznost souhlasit se zaslanim
newslettertl na e-mailovou adresu. Po udé¢leni souhlasu neobdrzi zajemce Zadnou novinku
do své e-mailové schranky, jelikoZz neni v soucasné chvili nastavena zadna rozesilka

takovych e-maila.

Po objednani zbozi je odeslan e-mail s potvrzenim objedndvky, ktery obsahuje informace o

objednaném produktu, cenu zbozi, zpisob platby a dorucovaci udaje.
Zakaznik je rovnéZ informovan o stornované objednavce.

Jakmile je balik odeslan, obdrzi zdkaznik e-mail o trasovani zasilky, tzn., ze obdrzi kod a

pin, pomoci, kterého mtze sledovat, kde se balik zrovna nachazi.

Po doruceni zésilky zdkaznikovi pfichdzi na fadu e-mail s dotaznikem spokojenosti, ale jen

v piipad¢, pokud objednal zbozi na Heurece nebo Zbozi.cz.

RS market dale komunikuje prostiednictvim e-mailu i v pfipadé, kdy zdkaznik opusti koSik

(kap. 8.6.) nebo si nastavi ,,hlidaciho psa“ (kap. 8.7.).
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Podpora prodeje

Prodej je podpofen naptf. slevami, které jsou v podobé ponizené ceny produktu nebo
dopravou zdarma ¢i za 1 K¢. Se slevami se mizeme setkat pred udalostmi, jako jsou

Vénoce, Valentyn, Novy rok, ale také v prib¢hu roku nezdvazné na obdobi a udalosti.

Zakaznik se také miize setkat se soutézemi, které probihaji prostfednictvim Instagramu.
V této soutézi vétSinou disponuji vybrani podnikatelé se stejnym zamétenim jako je RS
market. Na vybrany produkt se pak spole¢né slozi a vydaji podminky pro zapojeni se do
soutéze. Tyto podminky jsou: Sledovani profilu vybranych instagramovych 1uétd,
oznacenim piispévku jako ,,Libi se mi*“ a oznacenim kamardda do pfispévku. Soutéz je
Casové omezena (v ramci jednoho tydne). Po skonceni ¢asového limitu vybere generator
ndhodny ucet piihlaSeny do soutéze, zkontroluje se, zda splnil podminky a vyhlési se

vyherce.
Utelem téchto soutézi je zviditelnit své profily a ziskat tak nové potencialni klienty.

Influencer' marketing je dal$i moZnosti, kterou se RS market snazi zvysit své prodeje a
ziskat nové loajalni zdkazniky. Vroce 2021 probéhla zatim prvni spoluprace

s influencerkou, ktera ptinesla stovky novych sledujicich a desitky objednavek.
Online komunikace

Facebookovy uéet spolecnosti je v soucasnosti opomijen a veskerou aktivitu se snazi
smétovat piedev§im na Instagramovy profil, ktery obsahuje mnohem vice uzivateld. Co
se tyka informovanosti o slevach, akcich a soutéZich, tak je stejna na obou platforméch,
jelikoz jsou oba ucty propojeny. Dalsim diivodem pro zvySenou péci o Instagram je fakt,
ze Instagram je v pruméru druhym nejcastéjsim zdrojem pro navstévu e-shopu (méfeno od

biezna 2011 do bfezna 2022).

Aktivnich uzivatell, kteti sleduji ucet ROOMSTOCK market je ptes 10 700. Obsahuje
ptes 50 pfispévkl a nabizi moznost ,,Zobrazit obchod* (viz obr. 14), ptes ktery se da dale
dostat na oficialni e-shop. Tato moZnost je nabizena uzivatelim pii dovrSeni 10 000

sledujicich. Cely proces musi projit schvalovanim, které ud¢luje Facebook.

! Jedna se o osobu, ktera diky svym vazbam a velikosti svého publika, dokéaZe ovlivnit chovani uZivatelii na
internetu. Influencer dokaze davéryhodnou cestou dorucit sdéleni své komunité. Vyuziva se v ramci
marketingovych kampani. (Podnikatel.cz, 2022)
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< Q. Roomstock market A < roomstock.market n

% 53 10,7 tis. 2
Prispévky ~ Sledujici  Sleduji

ROOMSTOCK market
ONLINE store selling mainly LIMITED Sneakers %
W Rychlé dodani po celé hmikm

Y0UR FAVORITE BESELLER SELLNG ALY, 1% Authentic & Original
AVORITE RESELL LMTED SEARERS W Nakupuj snadno a rychle pfes nas E-SHOP [g)

www.roomstock.cz/

Rg Roomstock market 1)
) - Obchod ® Zobrazit obchod
- Tohls e lib
Sledujiv Zprava 2
Sleduji [

Y Yor

. GUESS THE... Pochiubse... YOUR CHOI.. FEEDBACK2 FEEDBACK
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Informace & Navrhnout Gpravy
© Lidé, ktefi toto misto navstivili (1)
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=3 Obchod s obuvi

w.roomstock.cz/
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© @roomstock.market
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®
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Marketplace

Obrazek 14: Facebookovy a Instagramovy u¢et ROOMSTOCK market (facebook.com,
2022; instagram.com, 2022)

PPC reklamy

Spousta odbornikd doporucuje inzerovat na platformach Google Ads a Seznam Sklik

zaroven. Timto se fidi 1 RS market.

V ramci Google Ads jsou nastaveny kampan¢ ve vyhledavaci siti, kampané v obsahové siti
a kampané v google nakupech. Kazda z téchto kampani ma nastaveny svlij rozpocet tzv.
cena za proklik (PPC). Produkty se zobrazuji v kampanich diky kli¢ovym slovim. Kazdé
klicové slovo méa svou cenu. Cim vys§i cena za zvolené kli¢ové slovo, tim vyse se bude
produkt ve vyhledavaci zobrazovat. Seznam Sklik poskytuje stejnou nabidku, jen se lisi

v nazvech jednotlivych kampani.
Priklady takovych kampani jsou na nasledujicich obrazcich.

Kampan ve vyhledadvaci siti se vyznacuje v ptipad¢ google — ,,Reklama‘ pted odkazem na

webové stranky a v ptipad¢ seznamu ,,Reklama* v obdélniku.

Reklama - https://www.roomstock.cz/ 727 808 014

Roomstock.cz - Luxusni tenisky

Rychlé dodani po celé Ceské a Slovenské republice. Veskeré produkty skladem. Autentické a
originalni produkty na Roomstock.cz - za super ceny. Spokojenost zakaznik(. Kontaktujte nas!

Siroky vyb&r zbozi. V&e skladem.

Obrazek 15: Kampai ve vyhledavaci siti google.com (viastni zpracovani)

Roomstock.cz | Limitované tenisky

roomstockAcz/

Online obchod s nabidkou limitovanych tenisek a nejnovéjsich trendu ze svéta bot.

Obrazek 16: Kampan ve vyhledavaci siti seznam.cz (viastni zpracovani)
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Reklamy - Nakupovat jordan i rnid banned

//

Jordan 1 Mid Jordan 1 Mid Nike Air Jordan Nike Air Jordan Nike Air Jordan
Banned Velikost: Banned 2020 1 Retro Mid 1 Retro Mid Gs 1 Mid Banned 0
40 (GS) Velikost Basketball Velikost: 40
35,5 Shoes/Sneake
5990 K¢ 3190 Ké 6 315 Ké 4735 Ké 3663,36 KC +... 4490 K¢
sneakergallery.cz Roomstock.cz BasketZone.net BasketZone.net 163,00 USS$ +... Roomstock.cz
b 8.8 8 & ¢ KicksCrew

Z webu Winner Z webu Google Z webu Google Z webu Google Z webu Google Z webu Google

Obrazek 17: Kampai v google nakupech (viastni zpracovani)

Nabidky ze Zbozi.cz
‘ kj
Jordan 1 Mid Jordan 1 Mid
Banned Banned 2020 ...
Velikost: 40 Skladem

Skladem + Osobni odbér ..
5990 Ké 3990 K¢
SNEAKERGALL... Roomstock.cz

Obrazek 18: Kampan na prohlize¢i seznam (viastni zpracovani)

Porovnavaée zbozi

Jak jiz bylo zminéno, spole¢nost RS market prodava své zbozi i na Heureka a Zbozi.cz.
Spole¢nost spravujici tyto srovndvace upravi potiebnym zptsobem Feed (zdroj), diky
némuz mohou byt produkty spolecnosti RS market dostupné k zakoupeni na téchto

srovnavacich. V tomto piipad¢ je také potieba nastavit klicova slova a ceny za proklik.

Q Heureka Q_ jordan 1 mid banned X T ok Prihlasit se

X X ) 5990 K&
Nike Jordan 1 Mid Banned 2020 (GS) Velikost: 39 v ROOMSTOCK
Modely Air Jordan 1 jsou jiz od roku 1985 velkym pojmem nejen v basketbalu, ale hlavné ve svété

Do obchodu

g streetwearu, a to diky basketbalové legendé Michaela Jordana. Kvili své oblibenosti jsou pravidelné...

Obrazek 19: Vyhledany produkt ve srovnavaci Heureka (viastni zpracovani)
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Zboicz fordan 1 mid banned n 0 © DA seznamcz
Vyrobce
fledat wrobce Q Jordan 1 Mid Banned 2020 (GS) Velikost: 36,5
u Skladem
Jordan .
oprav:
———r sobni r zdarma

Obrazek 20: Vyhledany produkt ve srovnavaci Zbozi.cz (viastni zpracovani)
10.1.5 Fyzické dukazy

V teoretické ¢asti byly vysvétleny fyzické diikazy jako prostor pro predstaveni spolec¢nosti
v nejlepSim slova smyslu. Tzn., aby mél zakaznik pocit, Ze jde o spolehlivou spole¢nost,

kterd na prvni misto stavi pfedev§im spokojenost zakaznika.

Muze jit napt. o vzhled webovych stranek. Webové stranky spolecnosti plsobi Cistym
dojmem, jelikoz obsahuje bilé pozadi. E-shop je dale piehledny pro uzivatele a lehce se na

ném kazdy zorientuje.

Logo spolecnosti si navrhl a vytvofil sdm majitel a pfedstavuje jednoduchost i ptes to, Ze

produkty které nabizi, jsou mnohdy vyrazné.

Na socialnich sitich se snazi ptisobit velmi ptatelskym dojmem, ale na druhou stranu

nechybi ani profesionalita.

Baleni produktt obsahuje i letacek a nalepky, které si opét vytvofil sdm majitel firmy. Ke
kazdému paru bot, dopliiku, ¢i obleceni pfilozi jeden tento letacek a dvé nalepky. Letacek
obsahuje pod¢kovani za nakup a QR kody, kterymi se zdkaznik mize po oskenovani,
dostat na instagramovy ¢i facebookovy et spolecnosti nebo na oficialni webové stranky.
Samotny produkt je balen do ¢isté nepoSkozené a nepopsané krabice, které jsou nésledné

vyplnény ochrannymi prvky proti poSkozeni produktu.

10.1.6 Procesy

Jak jiz bylo zminéno, procesy se snazi vytvofit co nejhlad$i a nejefektivnéjsi cestu

produktu k zdkaznikovi.
Pfed prodejem

Zakaznik miiZe narazit na zboZzi na Heureka a Zbozi.cz. V pfipad¢, Ze nasledné navstivi

oficidlni webové stranky, budou se zobrazovat i reklamy prostfednictvim PPC kampani.
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Tyto bannerové reklamy si vytvaii sdm majitel firmy. Piiklad takovych bannert je na obr.

21.

JORDAN 1 MiD R@

KENTUCKY BLUE TRKET

<7 /roomsTockcz () /ROOMSTOCKMARKET (@) / ROOMSTOCK MARKET

Obrazek 21: Ptiklady bannert spolecnosti RS market (interni udaje spolecnosti)

Béhem prodeje

Jakmile zdkaznik navstivi oficialni e-shop a vlozi produkt do kosiku, ale tento nékup
nedokonci, obdrzi e-mail o ,,opusténém kosiku*. Stejné tak obdrzi e-mail, pokud si nastavi

,hlidaciho psa“.

V ptipadé, ze zakaznik vytvofi objednavku, obdrzi zpravu o pfijeti objednavky a dalSich

podrobnostech, napt. o zpiisobu platby a dopravy.

Dale nasleduji pouze informace o tom, Ze balik byl odesldn a piesny termin doruceni od

pfepravni spolecnosti.
Po prodeji

Po nékupu obdrzi zdkaznik dotaznik spokojenosti, pokud nakoupil prostiednictvim

Heureky nebo Zbozi.cz.

Nasleduje vytizovani e-mailové, poptipadé telefonni komunikace v ptipadé, ze zakaznik
chce zboZzi reklamovat nebo vracet. Po zpét pfijeti zbozi od zdkaznika, zkontroluje majitel
spolec¢nosti stav vraceného zboZzi (zda neni poSkozené, noSené a jestli je v pivodnim

obalu). Po zkontrolovani informuje zédkaznika o vraceni penéz zpét na ucet.

10.1.7 Lidé

Majitel RS market je v pfimé interakci se zdkazniky. Vyfizuje jejich dotazy, at’ uz
prostfednictvim telefonni komunikace ¢i e-mailové, zpracovava jednotlivé objednavky a
rozesila podaci Stitky svym komisionaiim, kteti maji produkty fyzicky u sebe, jelikoz

pracuji na bazi komisionalni smlouvy.
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Komisionafi maji ve smlouvé stanovené pozadavky, které musi spliiovat, jinak je postihne
sankce, napf. za pozdni odeslani nebo nesplnéni dal§ich podminek stanovenych v této
smlouvé. Proto jsou peclivé vybirani a prozkouseni, aby nedochazelo k témto problémtm,

které by mohly zneptijemnit ndkup zédkazniktim.

V ptipad¢é zdkaznickych stiznosti se jedna velmi rychle a majitel se snazi chybu ihned
odstranit a napravit. Na obr. 22 lze vidét, ze reaguje podékovanim za upozornéni a ujistuje
zakaznika o ndpravé.

Pridano: pred 3 tydny

O
zakoupeno v ROOMSTOCK pred 1 mésicem

70% W&k | ZboZidorazilo za1 tyden

Doporucuje obchod

+ Sehnaljsem co jsem hledal v me velikosti
+ Vyber

+ Legit

— Vyssicenaneznajinychressel shopech
— Porozbaleni(Nove boty) malinko spinave
— Drazsipostovne

— Krabice s botama dana pouze do dalsi kartonove krabice na prepravu, takze spoustu mista na obouchani orig. krabice pri preprave. Ta orig
byla mirne poskozena

Obchod v pohode. prosim vice vycpat prepravny obal aby zbozi prislo jak ma a predeslo se poskozeni

Reakce obchodu ROOMSTOCK

Dobry den,
dékujeme za Vasi zpétnou vazbu, které si moc vazime. Budeme délat vSe proto, abychom se otluceni originalni krabice co nejvice
vyhnuli.

Obrazek 22: Hodnoceni zakaznika na portalu Heureka (heureka.cz, 2022)
V ptipadé poskozeni krabice (jak zminuje zdkaznik na obr. 22) se nemusi jednat o chybu
majitele RS market, jelikoz zbozi odebird od jinych autorizovanych prodejcii. Takovy

problém muze nastat jiz zde.

Jestlize je takova originalni krabice poskozend v pfepravé k majiteli, fesi takovy problém
nizsi prodejni cenou.

Zprostiedkovatelé

RS market vyuziva sluzeb rGznych zprostiedkovateli, aby zajistili zisky spolecnosti a

spokojenost zdkazniki.

Jeden ze zprostiedkovatelll spravuje Google Feed (zdroj), ktery je potiebny pro Flexdog.
Zprostiedkovatel méd na starost spravovat tento zdroj podle podminek Flexdog. Tento
odkaz se nasledné odesild srovnavaci Flexdog a ten ho naimportuje do svého systému.

Timto se produkty spole¢nosti RS market stavaji dostupné v tomto katalogu.
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Dalsi zprostfedkovatel spravuje socidlni sité, konkrétné¢ Facebook a Instagram. Stara se o
bannery a zajiStuje spravny chod reklamy. Méni zaméfeni ¢i typ reklamy, aby méla co
nejvice konverzi a byla co nejvice ucinna.

Spolupracuje také se Zlinskou agenturou ROI Story, poskytujici komplexni audit PPC

kampani. Déle se staraji o chod zboZi na Heurece a Zbozi.cz.

vvvvvv

nemohl vzniknout e-shop ROOMSTOCK market. Jak jiz bylo zminéno, Shoptet nabizi
pronajem e-shopovych feSeni. Zajemce si miize vybrat ze 4 nabidek. Cim drazsi, tim vice
moznosti a doplikti. RS market vyuziva tarif ,,Profi“, kde mize nahrat az 5 000 produktd,

pocet uzivateld je neomezeny a miize vyuzit 61 doplitkdi. Cena tohoto tarifu je 1 740 K¢ za

mésic. (Shoptet, 2022)

10.2 Soucasna nakladova analyza

Tabulka 8 obsahuje hodnoty nékladli za mésic leden 2022. V ramci ochrany pfesnych
udajt pted konkurenci jsou tyto hodnoty zkresleny.

Primérna vyse rozpoctu na propagaci a chod e-shopu je kolem 90 000 K¢ mésicné.

Tabulka 8: Néklady na chod e-shopu a propagaci RS market za mésic leden 2022 (interni
udaje spolecnosti; viastni zpracovani)

Nakladova ¢innost Castka (v K&)
Zprosttedkovatelé (ROI story, sprava socialnich siti,...) 40 000
Platebni brana (Comgate) 368
Zasilkovna 16 000
Katalog tenisek - Flexdog 12 000
CZ + SK e-shop 5500
Sklik + Zbozi.cz + Heureka 1210

Celkem 82 000



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 61

10.3 SWOT analyza

10.3.1 Interni faktory

Tabulka 9: Analyza vnitiniho prostiedi (viastni zpracovani)

[S1] Siroké portfolio produktii [W1] Nemé kamennou prodejnu

[S2] Dobré postaveni na trhu [W2] Neni prostor pro rozvoj

[S3] Rychlé dodéani [W3] Postrada pracovni silu

[S4] Individualni piistup k zdkaznikovi [W4] Vysoké ndklady na chod e-shopu a
v ptipadé dotazii propagaci

[S5] Hodnoceni zakaznikii na platformé [W5] Pusobnost pouze na tizemi Ceské a
Heureka a ZboZi.cz Slovenské republiky

[S6] Rychl¢ feseni reklamaci

10.3.2 Externi faktory

Tabulka 10: Analyza vnéjsiho prostiedi (viastni zpracovani)

[O1] Zajem investora [T1] Ztrata klicovych dodavateli

[O2] Osloveni influencerem [T2] Vstup nové konkurence na trh

[O3] ZvySujici se zdjem o limitované [T3] Ztrata zékaznikl kvili zvySujicim se

tenisky a streetwear modu cendm produktti

[O4] Preference nakupu na e-shopu [T4] ZvySujici se ceny piepravnich
spole¢nosti

[O5] Odchod konkurence z trhu [T5] Technicky vypadek e-shopu

[S1] RS market nabizi velké mnozstvi produktli v riznych velikostech, provedeni a

barvach. Takovych produkti je ptes 1 500.

[S2] V rdmci srovnani s konkurenci se RS market stavi na ¢tvrtou pozici z celkem 10

konkurentu.
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[S3] Produkt je odesilan do dvou dnii od objednani na e-shopu. Zasilkovna i Ceska posta,

po prevzeti baliku, doruc¢i objednavku nasledujici den, nebo den poté.

[S4] Pii kontaktu se zakaznikem pfistupuje majitel ke kazdému zékaznikovi individualné a
poskytuje potiebnou pomoc pfi feSeni dotazli nebo stiznosti. Jelikoz ma prehled o déni ve

své spole¢nosti, dokaze tak s pfesnosti zodpovédet na jakoukoliv otazku.

[S5] RS market dosahuje vysokych ohodnoceni od zdkaznikd na platformé Heureka a

Zbozi.cz. Zakaznici ohodnotili ndkup prostfednictvim Heureky 95 % a ZboZzi.cz 96 %.

[S6] Reklamace se zaciné feSit v moment pievzeti baliku majitelem firmy i pfesto, Ze ma
na reklamacni proces 30 dni. Po zkontrolovani stavu zbozi se zékaznikovi ihned odesilaji

penize zpét na jeho bankovni ucet.

[W1] Absence kamenné prodejny je do jisté miry slabou strankou. Zakaznik si nemize
produkt vyzkousSet a rychleji se tak rozhodovat. Diky vysokym cenam téchto produktt

muze zékaznik ztratit zdjem o objednani zbozi z internetu.

[W2 + W3] Kviili velkému mnozstvi povinnosti, tykajici se chodu e-shopu, komunikace se
zakazniky, baleni a odesilani zbozi, nemé majitel dalsi prostor pro rozvoj svého podnikani.
S tim souvisi i to, Zze postrada podifizené¢ho, ktery by tyto ¢innosti vykondval a majitel se

tak mohl pln¢€ vénovat rozvojovym ¢innostem spolecnosti.

[W4] Spolecnost vynaklada vysoké naklady na fungovéani svého podnikani. Veskeré
naklady napt. odvod DPH, néklady na propagaci, na pronajem e-shopu atp. ¢inily v mésici

leden 2022 kolem 100 000 K¢.

[W5] Za slabou stranku lze také povazovat piisobnost jen na uzemi Ceské a Slovenské
republiky. Rozsifeni ptsobnosti do dalSich statli by mohly pfinést nové zédkazniky a také

zvysit prodeje.

[O1] Nejvetsi prilezitosti by mohla byt nabidka investora, poskytnout finance na nakup
produktti pro rozsiteni portfolia. RozSifené portfolio by pfiladkalo dalsi zadkazniky, ktefi by

méli moznost vybirat z vice zboZi.

[0O2+03] Dal§i moznosti pro zvySeni ndkuptl je osloveni piimo influencerem. Jiz v
minulosti takova spoluprace pfinesla stovky novych sledujicich a desitky objednavek.
Takova spoluprace by méla byt dlouhodobé&jsiho charakteru na pravidelné bazi a to z toho

diivodu, aby byl zdkaznik neustale pfesvédcovan o nakupu. V takovém piipadé mulze
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influencer zménit postoje svych sledujicich a zvysit u nich zdjem o limitované tenisky ¢i

streetwear modu.

[O4] V dobé pandemie, kdy svét zasdhl vir Covid-19, byli vSichni nuceni nakupovat
prostiednictvim e-shopl. Meziro¢ni nariist obratii v tomto obdobi ptesdhl 40 % a z4jem
neustale rostl. Podle prizkumu si v tomto obdobi lidé zvykli na ndkup na internetu tak, ze
témeéf polovina respondentl potvrdila, ze budou pokracovat v nakupovani na e-shopech 1i

nadale. (agionet, 2022; BusinessInfo.cz, 2021)

[O4] Odchod konkurence z trhu by byla pfilezitost pro RS market zaujmout pozici a ziskat
tak zdkazniky z ptfedchoziho e-shopu. Je sice velmi malo pravdépodobné, ze tato situace

nastane, ale i takova moznost se musi brat v tivahu.

[T1] RS market mé k dispozici 2 kli¢ové dodavatele. Ztratou jednoho by pfisel o stovky
produktti.

[T2] Bariéry vstupu na tento trh nejsou prakticky zadné. Sta¢i mit dostatek kapitalu a

moznost sehnat sortiment.

[T3] Se zvysujici se inflaci porostou i ceny materialii a nasledné pak samotného zbozi.
Inflace v Ceské republice v lednu mezironé zrychlila na 9,9 % z prosincovych 6,6 %.

(Kurzy, 2022) Zvysujici se ceny budou mit za nasledek klesajici pocet objednéavek.

[T4] Soucasna situace (valka mezi Ruskem a Ukrajinou) zptisobila po celém svété enormni
nartist cen pohonnych hmot. To se mlze projevit zvySujicimi se cenami pfepravnich
spole¢nosti. Diky tomu by byl nucen majitel spolecnosti RS market zvysit Castky za

piepravu.

[TS] Jelikoz je e-shop jedinym zdrojem piijmu, i maly vypadek mize zplsobit velké
problémy. O planovanych vypadcich informuji pfedem prostiednictvim e-mailové
komunikace. V minulosti takovy vypadek nastal a spolecnost Shoptet tuto chybu napravila
do 30 minut. V pfipad¢ delsi prodlevy muze piijit RS market o prodeje. Pokud by
zpiisobeny vypadek trval po dobu delsi nez 24 hodin, nabizi Shoptet ,,slevu z ceny ve vysi
pomeérne casti celkového poctu hodin poskytovani Sluzby v mésici a doby trvani vypadku. *
Kromé této slevy zadné dalsi odSkodnéni nenabizi. (Shoptet, Obchodni podminky, 5. 6.,
2022)
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11 VYHODNOCENI SWOT ANALYZY

Z provedené analyzy vyplyva, Ze spolecnost RS market ma spoustu silnych stranek. Za
nejsilnéjsi se povazuje Siroké portfolio produktl, jelikoz nabizi ptes 1 500 limitovanych

produktti.

Pozitivnim pfinosem jsou i samotné pozitivni hodnoceni na srovnavacich Heureka a

Zbozi.cz, které dodavaji diveéryhodnost tomuto e-shopu.

Rychlost je klicovym prvkem pro feseni reklamaci a dopravy zbozi k zdkaznikovi.

V ptipad¢ reklamaci se snazi vyfesit pozadavek ihned po pfevzeti baliku.

Za nejvetsi slabou stranku I1ze povazovat predevsim to, Ze postrada pracovni silu, kterd by
usnadnila praci samotnému majiteli. Nema totiz prostor pro dalsi rozvoj svého podnikéani a

Casto tak nedokaze zlepSovat napt. poprodejni marketing.

Nejvétsi prilezitosti by bylo osloveni investorem. Diky ¢éstce, kterou by investor poskytl
spolecnosti RS market, by mohly byt zakoupeny dal§i produkty, poptipadé potfizena

kamenna prodejna.

Ztrata klicovych dodavatelii by pro spolecnost znamenala velké problémy, at’ uz financni,
tak 1 nedostatek zbozi. Tomuto se snazi zabranit pfedev§im budovanim dobrych vztaht

s dodavateli, které maji pevné zaklady zaloZené na dlvére.

Diky zhorSujici se ekonomické situaci mohou nastat problémy spojené s rostoucimi
cenami. Takové ceny pak mohou v konecném disledku ovlivnit ndkupni rozhodovani
zakaznikd. Ti mohou odejit ke konkurenci, ktera bude mit napf. niz§i ceny, nebo
uptednostni levnéjsi variantu, kterd nebude limitovand, znackova ani originalni. Proto je
potieba budovat se zdkazniky silné vztahy, aby i pfes zhorSujici se situaci zlstali vérni
spolecnosti RS market. K tomu je potfeba nastavit spravné fungovani poprodejni péce o

zakazniky, tzn. naptiklad vhodné nastavené texty v ptipad€ opusténych kosika atp.
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12 ZHODNOCENI SOUCASNEHO STAVU POPRODEJNICH
SLUZEB

Soucasny stav poprodejni péce o zdkaznika spolenosti RS market lze hodnotit jako
uchazejici. Komunikaéni prostfedky jsou zvoleny vhodné pro nastavenou cilovou skupinu.
Se zakazniky se snazi komunikovat neustale a vychazet jim vsttic s kazdym pozadavkem,

ovSem v ramci mezi.
U reklamaci postupuje velmi rychle a zakaznik je tak s celym procesem spokojen.

Velkym nedostatkem je prave to, ze vSe obstarava pouze majitel spolecnosti. Od pfidavani
odeslani objednavky komisionaitim, komunikace se zakazniky, vyfizovani reklamaci az po

komunikaci s prosttedkovateli PPC kampani atp.

Pro ziskani vice Casu pro rozvoj podnikani, je potieba zvazit, které¢ kroky tohoto docili.
Jednou z moznosti muze byt napf. volba Chatbota, ktery by mél usnadnit praci
s komunikaci se zdkaznikem nebo zaméstnani pracovnika, ktery by obstardval napf.
pfidavani novych produktl na e-shop. Této moznosti se majitel zatim zdraha a radé&ji si

prozatim bude fesit vSe sam.

I pfes to, Zze vénuje zdkaznikiim veskery cas, jsou zde nedostatky v ptipad¢ e-mailové
komunikace. Na zékladé vSech zjisténych informaci je potieba, v pfipadé newsletteru,
ktery v soucasnosti neni nastaven pro rozesilku, zpracovat navrh pro rozesilku pti odbéru
newsletteru, pii informovanosti o naskladnéni novych produkti a také o nadchéazejicich

slevovych akei.

Je potieba také zvazit, pomoci které platformy se budou vytvaret newslettery. Zda budou
tvofeny a rozesilany v technickém fesSeni Shoptet nebo se zvoli jiny zprostiedkovatel.
Dale je potfeba nastavit spravné fungovani pii ,,opusténém kosiku®, jelikozZ je vysoka mira

opusteéni a text, ktery je navrzen Shoptetem, neni optimalni.
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13 PROJEKT POPRODEJNI PECE O ZAKAZNIKY

Projekt poprodejni péce o zdkazniky ve spole¢nosti ROOMSTOCK market vychazi ze
ziskanych teoretickych poznatkii a zpracovanych analyz. Vystupem tohoto projektu jsou
navrhy na zlepSeni soucasné poprodejni péce a zafazeni novych sluzeb, které RS market

prozatim nevyuziva. Tyto navrhy budou podrobeny nékladové, casové a rizikové analyze.

Vybrané oblasti, které byly analyzovany a pro které bude nasledné zpracovan navrh na

zlepseni ¢i samotné vytvoreni projektu, jsou:

e direct marketing, kde bude navrzena direct mailingovd komunikace v podobé¢
rozesilky newsletterii, vedouci k podpofe prodejii. Tato rozesilka muze byt

aplikovéana prostednictvim Shoptet, jejichz sluzby se vyuziva.

e zpracovani podrobného plinu o slevovych akcich, které budou rozesilany
zakaznikim, pfihlaSenych k odbéru newslettert. V ramci toho bude mit spole¢nost

RS market moznost monitorovat chovani zakazniku.

e zakaznick4 podpora, kde bude zfizen chatbot na oficidlnich webovych strankach
spole¢nosti RS market, aby dostal zakaznik rychlou odpovéd, ktera ho presvédci o
nakupu. Dale pak uSetfi ¢as majiteli spolecnosti, diky nastaveni automatickych

zprav. Ziska tak vice ¢asu pro dalsi rozvoj svého podnikani.

13.1 Cile projektu

Hlavnim cilem projektové Casti je predev§im navrh nové sluzby poprodejni péce, ktera
pfinese vice Casu pro rozvoj podnikéni, zvysi komunikaci a spokojenost zakaznikl ve

snaze podpofit prodeje.

Diléim cilem je navrh na zlepSeni soucasného stavu poprodejni péce.
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14 NAVRH POPRODEJNI PECE O ZAKAZNIKY

V této kapitole budou popsany vybrané oblasti, které se ndsledné¢ podrobi projektu.
V ptipad¢ chatbota budou piedstaveny typy, které jsou v souCasnosti nabizeny v ramci

feSeni Shoptet.

14.1 Newsletter

Shoptet feSeni nabizi moznost ptihlaSeni se k odbéru novinek. Jak jiz bylo zminéno, neni
v soucasnosti nastaven ani vytvoren newsletter, ktery by zdjemce obdrzel do své e-mailové

schranky. V takovém piipad¢ budou navrzeny tfi typy newsletterii k rozesilce.

14.1.1 Pti odbéru

Pokud by navstévnik e-shopu souhlasil se zasilanim novinek, ziskal by 100 K¢ na sviyj
prvni nakup, coz by zvysilo Sance na uskute¢néni objednavky.

Na nasledujicim obrdzku je vzor navrhovaného e-mailu. Obsahuje stejné zahlavi jako
webové stranky spolecnosti. Pod #WEBSITE NAME# je ukryty odkaz, po jehoz
rozkliknuti se zdkaznik pfemisti na e-shop. #EMAIL.signature# obsahuje logo spole¢nosti

a kontaktni udaje, které jsou jiz nastaveny majitelem.

NE [

Dobry den,

V&3 email byl Gspééné piidn do odbéru novinek na #WEBSITE NAME# a zdroved ti posildme

100 K¢ na prvni ndkup!

Vas kéd je: prvninakup

X%

Slevu miizete uplatnit do 7 dnf od obdrzeni tohoto e-mailu. Nepropasnéte to! =

#EMAIL signature#

Pokud jiz nechcete odebirat newsletter, odhldsit se miiZete zde.

Obrazek 23: Navrh e-mailové komunikace pti odbéru newsletteru (viastni zpracovani)

Obrazek 24 obsahuje verzi jiz odeslaného e-mailu pro pocitatové zatizeni. Jak je mozné
vidét, #WEBSITE NAME# a #EMAIL.signature#, se zménilo po odeslani e-mailu na

odkaz a kontaktni udaje.
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100 K¢ na prvni nakup!

MSTOCK

ROOMSTOCK market a zéroven & posilime

100 K¢ na prvni nakup!

Va3 kéd je: proninakup

Slevu mitete uplatnit do 7 dni od obdrieni tohoto e-mailu. Nepropésnéte to

S pfénim hezkého zbytku dne, v

Pokud jiZ nechcste odebirat newsletter, odhlésit se mitzete zde.

Odpovédét | Pieposlat

Obrazek 24: E-mail pii odbéru newsletteru se slevou 100 K¢ pro pocitatové zatizeni
(vlastni zpracovani)

Nasleduje ukdzka e-mailu pro mobilni zafizeni. Vzhled samotného e-mailu je mnohem
privetiveéjsi praveé v tomto zafizeni.

, ROOMSTOCK market 21:05
4 100 K& na prvni nakup!
Dobry den, Vas email byl ispésné pfidan do
odbéru novinek na ROOMSTOCK market a...

Obrazek 25: Predmét e-mailu v mobilnim zatizeni (viastni zpracovani)

Dtlezité je upoutat zdkaznikovu pozornost jesté pied otevienim samotného e-mailu. Proto

pfedmét obsahuje podstatnou informaci, ze ziskava slevu na prvni nakup.

Samotny kod slevy bude muset byt zménén. Pro piiklad byl uveden kéd ,,prvninakup®.
Takového kupénu by ovSem mohli ostatni zneuzivat (napt. pteposilani kupdénu mezi
ostatni). Proto by se mély slevové kody ndhodné generovat, nebo obsahovat pokazdé jinou

soustavu ¢isel ¢i pismen a mély by se dat uplatnit pouze jednou.
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100 K& na prvni nakup!
@ ROOMSTOCK market
[T z i
Dobry den,

Vs email byl spesné pfidan do odbéru novinek na

ROOMSTOCK market a zdroveii ti posilime

100 K¢ na prvni nikup!

Vs kéd je: prvninakup
Slevu miZete uplatnit do 7 dni od obdrZeni tohoto e-
%
mailu. Nepropasnéte to! S

S pfanim hezkého zbytku dne, vas

email: info tock

Pokud jiZ nechcete odebirat newsletter, odhldsit se

Obrazek 26: E-mail pii odbéru newsletteru se slevou 100 K¢ pro mobilni zatizeni (viastni
zpracovant)

Pii zkuSebni rozesilce se zjistilo, ze podpisovy vzor obsahuje hashtagy, které nejsou

privétivé (viz obr. 27). Tento nedostatek byl nasledn€ opraven a vysledny podpis 1ze vidét

napf. na obrazku 28.

Tésim se na tebe
S pranim hezkého zbytku dne, tvij

IWKET

#www.rooomstock.cz#
tel.: #+420727808014#
email: #info@roomstock.cz#

E-mail odeslan z

Obrazek 27: Chybny podpisovy vzor RS market (viastni zpracovani)
Tento chybny podpis se objevoval i v ostatnich e-mailovych komunikacich (potvrzeni

objednavky, registrace, atp.)

Pro ostatni e-mailovou komunikaci budou pouzity navrzené e-maily, které byly odeslany

jako zku$ebni verze, bez ptedchoziho nadhledu do Sablony.
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14.1.2 Nové zbozi

Vyhodou jak pro odbératele, tak pro spolecnost, je informovanost o naskladnéni nového
zbozi. Zakaznik ma moznost vybirat z novych limitovanych produktti a majiteli RS market

se zvySuji prodeje soucasné s trzbami.

Zakaznik by ovSem nem¢l byt zahlcen e-maily. Proto by bylo idealni informovat o novych

produktech pravidelné jednou ¢i dvakrat do mésice.

E-mail, ktery obdrzi odbératel newsletteru, obsahuje nejcerstvéjsi informace o naskladnéni
novych produkti sodkazem na webové stranky spolecnosti, ktery se skryva pod
,hejnovejsi limitované tenisky*. Nésleduje také vyzva k nadkupu se stejnym odkazem na e-

shop spolec¢nosti.

Ptiklad takového e-mailu, ktery byl navrzen, vypadé nasledovné:

Mame pro tebe Zhavé novinky!

ROOMSTOCK market 21:40

Dobry den,
L)
Vidime, Ze by se Vam hodilo néco nového
Mime pro Vis dobrou zprévu!
Zrovna jsme naskladnili nové produkty

a pravé ted u nds miZete nakoupit nejnovéjsi

limitované tenisky ... produkty, které

prosté potfebujete!

Nevihejte a objed

S pfanim hezkého zbytku dne, vas

Pokud jiZ nechcete odebirat newsletter, odhlasit se
mizZete zde

Obrazek 28: Newsletter informujici o novém zbozi pro mobilni zatizeni (viastni
zpracovant)
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14.1.3 Slevové akce

Newsletter o slevovych akcich pifinasi odbérateli informaci o vysi slevy, kterda je

poskytovana na vybrané ¢i vSechny produkty, dostupné na e-shopu. Pro ptiklad tohoto

e-mailu je zvolena pfilezitost druhych narozenin e-shopu. Pro ostatni akce by byl e-mail

obdobny, s rozdilem zvoleného textu, adresatil, vysi slevy a vybéru produkti.
Navrh tohoto e-mailu lze vidét na obr. 29:

Pojd s nami oslavit druhé narozeniny.

ROOMSTOCK market 22:26

YN [

Slavime druhé narozeniny, ale ddrek dostanete vy!
o
Pfi této prileZitosti rozddvame slevu na cokoliv
Oslavte s nami tento velky den a uplatnéte si svou
slevu ve vysi 2 % na vysnény kousek.

Staéi v kosiku zadat kup6én: mame2roky

Neodkladejte to, sleva plati pouze 7 dni od obdrzent

tohoto e-mailu

S pfanim hezkého zbytku dne, vas

Pokud jiZ nechcete odebirat newsletter, odhlasit se miizete

Obrazek 29: Newsletter informujici o slevové akci pro mobilni zatizeni (viastni
zpracovant)

14.1.4 Reklamace
Jak jiz bylo zminéno v kap. 9.1.2., spolecnost prozatim nema vypracovany postup pro

vytizeni reklamace. Miize to byt zplisobeno tim, Ze spolecnost piisobi v oblasti prodeje od

listopadu 2020 a majitel spolecnosti nem¢l dostatek casu vénovat se reklamac¢nimu planu.
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Jelikoz ma zékaznik dva roky na reklamovani zbozi, prvni takova reklamace miZe nastat

jiz tento rok. Z toho divodu je navrzen nasledujici postup pro feSeni reklamaci:
1. Zékaznik by vyplnil reklamacéni formulét (viz ptiloha 3), ktery byl navrzen pro tyto
ucely.
2. Odeslal by zbozi zpét spolecnosti RS market spolu s reklamacnim formulafem.
Stejné jako pfi vraceni zbozi by hradil poStovné sam zékaznik.

3. RS market by mél informovat zdkaznika o obdrzeni reklamovaného zbozi
nejpozdéji do 2 dnti.
4. Do 30 dni od obdrzeni zbozi by mél majitel RS market rozhodnout o zptsobu

feSeni (vraceni penéz celé sumy nebo ponizené castky).

5. RS market poskytne informace zédkaznikovi o zpiisobu vyfeSeni a nabidne slevu

10 % na novou objednavku.

Dobry den,

Vase reklamace byla ispésné vyfizena. Penize obdrzite do 14ti pracovnich dni.

Spolu s tim Vam nabizime 10 % slevu na novy produkt dle libosti.

Staci v kosiku zadat kéd: REKLAMACE10

Platnost kédu je pouze 7 dni.

Obrazek 30: Informace o vytizeni reklamace (viastni zpracovant)
Hladky proces vytizovani a komunikace, s sebou pfinasi i spokojenost zdkaznika. I pfes to,
ze byl nucen reklamovat zboZzi z jakéhokoliv divodu, mél by tento postup zajistit
opakovany nakup.
Kontakt se zakaznikem pred moZnou bliZici se reklamaci
V ramci poprodejni péce je navrzena rozesilka zdkaznikiim, ktefi objednali zbozi na e-
shopu, nehled¢ na to, zda jsou nebo nejsou piihlaseni k odbéru newsletteru.
Zakladem je tedy nastavit rozesilku takového e-mailu po 20 mésicich (necelé¢ dva roky od
objednani zbozi). V ptipadé Shoptet feSeni neni mozné nastavit takovou rozesilku, jelikoz
nenabizi ¢asové rozmezi, které je pro tyto ucely potieba. Je mozné to vyftesit nasledujicim

zpiisobem:
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1. Ziskat soubor Excel s kontakty zakaznikd, kteti vytvofili objedndvku (v systému

Shoptet).
2. Vyfiltrovat zdkazniky podle data objednavky.
3. Rozd¢lit je do skupin po tiech mésicich.
4. Kazdé skupiné€ odeslat e-mail po 20 mésicich podle data objednavky.

Pt.: Prvni skupiné zdkaznikt, kterd vytvofila objednavku od 9. 11. 2020 (vznik e-shopu) do
9. 2. 2021, by byl e-mail odeslan 9. 10. 2022. Druha skupina (10. 2. 2021 do 10. 5. 2021)
by obdrzela e-mail 10. 1. 2023.

TUK TUK,

je nejvy3si &as, pofidit si novy produkt. € e

Mrkni na nasi vytunénou nabidku limitovaného zboZi, ze které si rozhodné vyberes!

Obrazek 31: Vzor upominkového e-mailu bliziciho se konce zaruéni lhity (viastni
zpracovant)

Cilem je zvysit zajem zékaznikl, nakoupit opakované na e-shopu RS market.

14.2 Plan podpory prodeje

Pro sestaveni takového planu je dilezité zohlednit nasledujici faktory:

1) Jaké zboZi slevnit. Slevu se vyplati uplatnit na staré skladové zasoby a napft. na sezonni
zbozi.

2) Cenotvorba. Vychozim bodem je marze. Na zéklad¢ marze se bude rozhodovat, jaka
vyse slevy se poskytne a o kolik je potfeba na zéklad¢ zvolené sazby zvysit prodeje.

3) Pri jaké prilezitosti poskytnout slevovy kupon. Idealni jsou pfedvanocni akce jako je
napt. Black Friday, ktery startuje koncem listopadu. Nemusi jit nutn¢ o slevové akce, ale
také o dopravu zdarma, coz také podpofti prodeje.

4) Typ slevy. Nejcastéji se vyuzivaji slevy v podobé procentudlni slevy, slevy v korunach,

doprava zdarma, darek zdarma nebo produkt zdarma pti ndkupu dvou ¢i vice produktii.
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5) Pravidelnost / nepravidelnost slev. Slevy mohou byt pravidelné (denni, tydenni,
mésicni) nebo se mohou vztahovat ke konkrétni akci. Oblibena je i sleva na prvni nékup

napf. po registraci k odbéru newsletteru. (pruvodcepodnikanim.cz, 2021)

14.2.1 Pop-up

Z analyzy soucasného stavu vyplyva, ze zdkaznik velmi rychle opusti webové stranky.
V takovém ptipad¢ je idealni Cas nabidnout slevu a pokusit se tak o posledni motivaci
k ndkupu. K tomu lze vyuzit pop-up s nabidkou slevy. V ramci Shoptet feSeni existuje
moznost doplitku, kterd umoznuje snizeni odchodu zakaznika diky vyskakovacimu oknu,
ktery poskytne slevu na nédkup. Tento dopln€k lze zakoupit za jednorazovy poplatek 290

K¢ a nabizi také moznost vyzkouseni zdarma na jeden den.

Druhou moznosti miZze byt doplnék ,,poptin*

, ktery nabizi vyskakovaci okno s vyzvou
k odb&ru newsletteru a ptipoji tyto odbératele do adresaie v MailChimpu?®. Zobrazuje pop-
up se slevou navstévnikiim, ktefi se rozhodli opustit svij koSik nebo napf. okno se
slevovym koédem pro navstévniky, ktefi ptisli ze spusténé kampané. (shoptet 2022; poptin,

2022; mailchimp, 2022)

Pop-up je navrzen v technickém feSeni Shoptet a volba textu je nésledujici:

S AF

Pockat, neodchazejte!

Kdyz v kosiku zadate kéd: beruto, ziskite slevu 100 K¢ na svij nakup.
A to se vyplati &

Obrazek 32: Navrh textu pro vyskakovaci okno (viastni zpracovani)
Vyskakovaci okno se objevi po 30 sekundach. Pod slovem ,,beruto* se skryva odkaz, diky
némuz se zakaznik pfemisti na webové stranky. V ptipadé pop-up to ale neni uplné
potieba, jelikoz vyskakovaci okno se objevuje pravé na e-shopu spolecnosti. Cilem je

snizit vysokou miru opusténi a podpofit tak prodeje diky nabizené sleve.

2 Je reklamni agentura, kterd buduje a propaguje webové stranky. Cilem je zvySovat navstévnost
webu.(popin.com, 2022)

3 Je marketingova platforma, ktera pomaha spravovat komunikaci se zékazniky a jejich kontakty. Vytvaii
kampané a vykonné analyzy dat. (mailchimp.com, 2022)
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14.2.2 Sleva pri opusSténi koSiku

Z analyzy soucasného stavu poprodejnich sluzeb vyplyva, ze k 19. 3. 2022 nedokoncilo
svij ndkup 33 zdkaznikii. Zakaznik opustil webové stranky, kdyz pieSel na platbu a
dopravu, pii navstévé kosiku nebo u vyplnéni osobnich udaji. Tito zdkaznici se také

béhem jednoho dne vratili zpét.

Na obr. 33 se nachazi Sablona e-mailu, kterou nabizi Shoptet feSeni. Tato Sablona

momentalné neni aktivovana pro rozesilku e-mailu.

Dobry den, nedavno jste u nas vlozili zbozi do kosiku, avSak nakup jste nedokoncili. Jednalo se konkrétné o:
#ABANDONED_CART#

V4§ kosik jsme Vam prozatim ulozili a mdZete ho dokondit.

Tésime se na Vas nédvrat.

#EMAIL.signature#

Obrazek 33: Sablona e-mailu pro zékazniky, ktefi opustili kosik (interni iidaje spole¢nosti)

Na zékladé¢ zjisténych informaci musi Sablona projit drobnymi zménami a hlavné se musi

aktivovat pro uspésné doruceni zdkaznikovi.

Vhodnéjsi nastaveni této Sablony je nabidnout zdkaznikovi pomoc s vybérem ¢i jinymi
zalezitostmi spojenymi s nakupem. Takovy e-mail by mél zdkaznik obdrzet idealné do 4
hodin. Jelikoz se nejedna o levné produkty, zdkaznik tak potfebuje véEtSi prostor pro
pfemysleni.

Druhy e-mail, ktery by mél zakaznik obdrzet, je o hlavnich vyhodach nakupu na e-shopu
RS market. Z analyzy soucasného stavu vyplyva, ze se zdkaznik vrati za jeden den, proto

by tento e-mail mél pfijit do 12 ti hodin od opusténi kosiku.

Posledni e-mail by mél obsahovat posledni vyzvu pro dokonceni objednavky se slevovym
kédem. Nacasovani tohoto e-mailu je maximalné do 24 hodin od opusténi.

Pokud jsou k dispozici konkrétni jména zakaznik, e-mail by mél byt personalizovany.

V ptipadé Shoptet feSeni jsou spoleCnosti omezeny pouze na jeden takovy e-mail. Nelze
jich tedy nastavit vice. Dalsi problém je u nabidky casového rozhrani pro rozesilku

takového e-mailu. Nabizi se doruceni pouze v ramci dni, nikoli hodin.

Neni tedy mozné nastavit navrhované tfi e-maily zédkaznikovi. V tomto piipad¢ se nabizi
moznost vyuzit jiné platformy pro tuto rozesilku nebo nabidnout slevu jiz pfi prvnim e-

mailu opusténého kosiku.
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Vzor takového e-mailu se nachazi na obr. 34 a byl vytvoten v technickém feSeni Shoptet.

Nézev* | N&cojste u nds zapomnél

Kéd  abandonedCart

ext ti €ablor
Soubor~ Upravy~ ViozZit~ Zobrazit~ Format~ Tabulka~ Nastroje v

Formaty~  11pt ~| B I |E

iii
‘
1]
lil
il
%
2
B8
= |
9
B
|=
‘{
B3
‘{

Dobry den,
zapomnéli jste mé v kosiku.
#ABANDONED_CART#

¥
Mate skvély vkus, tak mé tu nenechdvejte. 10

Pokud si ale nejste jisti vybérem, nevahejte a kontaktujte nés.

Tésime se na Vas
#EMAIL.signature#

Obrazek 34: Opravena Sablona opusténého kosiku (viastni zpracovani)

Tato Sablona byla rozeslana pro piipadnou identifikaci chyb. Na obr. 35 lze vidét, jak

vypadé e-mail opusténého kosiku po aktivaci rozesilky. Tento e-mail obdrzel zakaznik 24

hodin po opusténi kosiku.

Jak lze vidét (obr. 35), e-mail obsahuje v horni ¢asti logo spolecnosti spole¢né s pozadim,
které se nachazi na webovych strankach spolecnosti. Jelikoz nelze nastavit personalizaci
(osloveni zédkaznika jménem) je i nemozné identifikovat pohlavi tohoto zakaznika, proto je

zvolena komunikace v mnozném ¢isle.

Po pozdravu nasleduje informace o zapomenutém produktu v kosiku. Poté popis produktu,
po jehoz rozkliknuti se zobrazi webové stranky e-shopu s konkrétnim produktem. Stejny

zpiisob nabizi slovo ,,nenechdvejte®, ktery odkazuje na hlavni stranku e-shopu.

Nasleduje nabidka pomoci s vybérem a podpis spolecnosti spolu s kontaktnimi udaji.
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YNE

Dobry den,
zapomnéli jste mé v kosiku.

Nike Air Force 1 Low First Use White University Blue
4 290 K¢

~

. V=
_—;_J

L)
Mate skvély vkus, tak mé tu TOP

Pokud si ale nejste jisti vyb&rem, nevahejte a kontaktujte nas.

Tésime se na Vas
S pranim hezkého zbytku dne, vas

IR

tel.: +420727308014
email: inffo@roomstock.cz

£-mail odeslan z

Obrazek 35: Vzor zkusebniho e-mailu opusténého kosiku (viastni zpracovani)

Nasledujici tabulka (11) poskytuje ptrehledné zpracovany plan prilezitosti k podpote
prodeje a poprodejni péci. Tato tabulka obsahuje na jakého zékaznika, pti konkrétni
ptilezitosti zacilit, které zbozi slevnit, typy slev, s jakou pravidelnosti budou poskytovany,
jakym kanélem budou sdélovany a v jakém ¢asovém horizontu spustit kampan, aby o akci
byli potencidlni zdkaznici informovani vc¢as. Cilem je ziskat nové zédkazniky, kteti pfinesou

zisky nejen jednou, ale budou se vracet a opakované tvofit objednavky.
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Tabulka 11: Plan poprodejni péce (viastni zpracovani)

. g Narok Poukaz na
2 £ Nové pfichozi, uplatnéni nakup y e-mail y
8 -g neregistrovany  slevyna v hodnoté¢
2 cokoliv 100 K¢
S N Pro
o 2 . ,
£ | registrované +
= o vl 1sv 2 1 -2xza .
@ S prihlasené X X " e-mail X
e " meésic
52 k odbéru
& = newsletteru
° 3
2
Q= \" IG + FB, pro . .
] )
g2 Vsichni x x savislosti  odbératelei ¥ Zavislosti
S . na akci
Sz na akci  newsletter
s =
Ktery chce Nérok Poukaz na Vyskakovaci
opustit uplatnéni nakup o okno na o
webové slevyna v hodnot¢ webovych
stranky cokoliv 100 K¢ strankach
=
>N
S
i Z4akaznik,
= ktery opustil X X X e-mail X
?g kosik
2.
=)
Ti, ktefi Narok .
., uplatnéni 10 % .
reklamuji X e-mail X
o slevy na sleva
zbozi .
cokoliv
20 mésict
Ti, ktefi pred
vytvorili X X uplynutim e-mail x
objednavku lhity pro

reklamaci




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 79
Pro
reglvs.troxam? + 10 % Kazdy IG +VFB, pro 7 ’dnl pred
ptihlaSené Obuv sleva biezen odbératelei planovanou
k odbéru newsletter akcei
o g newsletteru
==
e Pro
£ § registrované + Kazde IG + FB, pro 5 dni pfed
~ Z prihlasené Obleceni 5 % sleva Ky tei odbératelei planovanou
g >§ k odbéru newsletter akcei
2 = newsletteru
=z
7
é Pro
registrované + Kazds IG +FB, pro 3 dny pted
ptihlaSené Dopliky 5 % sleva éerven}e]:c odbératelei planovanou
k odbéru newsletter akei
newsletteru
=
D
o2 S
e = Kazds IG + FB, pro
i< § Vsichni Vsechno 5 % sleva roky odbératele 1 30. 12.
z 'z newsletter
£
Produkty
s s ¢ervenou /
2 . 0 ... IG+FB,pro
5 e Viichni ruzovou 14 % Razdy 0 qpsratele i 7.2.
=5 barvou, sleva rok newsletter
> s tématikou
lasky
: 4 r
§ = ktfa,k 3zrtl\1]12,ﬁ1 Barevné, Kazds IG + FB, pro
s = vy extravagantni 5 % sleva Y odbératele i 26. 10.
=& viee tenisk rok newsletter
o objednévek * y
. G Podle
; = roku
£ 2 narozenin Kazds IG + FB, pro
§ = Vsichni V8echno 2% roky odb¢ératele 1 2. 11
- slevy, newsletter
2 S oslava

dvou let
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3o
E= + FB, pro
= g o 10%  Kaxdy OFFBPO g oemis
= & Vsichni Vsechno ° Y odbératelei '
< = sleva rok listopadu
g = newsletter
_—
==}
=~~~
=
£ E Pro Doprava
23 ~ registrované + prav IG +FB, pro 7 dni pfed
= N o vl 1ry 7 za 1l K¢/ v . ,
s 8 ptihlaSené Doprava dobrava odbératelei planovanou
= &~  kodbéru P newsletter akei
s 5 zdarma
5 E newsletteru
=

* Zékaznik, ktery vytvofil vice nez jednu objednavku.

Pro tento plan byly zvoleny nejcastéjsi slevové akce, které probihaji v prabéhu roku.

Terminy pro spusSténi kampani i zacatku samotnych akci jsou naplanované tak, aby se
vzajemné nepiekryvaly. Pro odbér newsletteru, pop-up, opustény kosik a blizici se
reklamaci nelze stanovit zacatek kampané, jelikoz tyto ¢innosti probihaji v pribéhu roku

nezavazné na akci.

Zakaznici byli rozdéleni do nékolika skupin. Zakaznik, ktery je registrovany a ptihlaSeny
k odbéru, ma vétsi vyhody oproti ostatnim. Nekteré slevové akce se totiz vztahuji pouze

pro né.

Tabulka obsahuje také kandly, prostfednictvim kterych bude spolecnost komunikovat se
zakaznikem ohledné slevovych akci. Stejné tak je zde informace o tom, kdy idealné spustit

kampaii, aby o planované akci védélo co nejvice zdkazniku.

Je potieba pro realizaci tohoto planu nachystat vhodné bannery, jak pro socidlni site, tak i
pro vyhledavace. Jelikoz mé spolecnost RS market pro tvorbu téchto bannerti své Sablony,
postai na né¢ 4 dny a paty den by byl vénovan nastaveni v Shoptet systému (vybér
vhodnych zékaznikl,, produktl, které budou podrobeny slevé, vysSe slevy a sdileni na

zvolenych kanalech).



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 81

14.3 Chatbot

Shoptet zprosttedkovavd moznost vyuzit chatbota u agentury Smartsupp. Zakaznikim

nabizi 4 balicky. Srovnani téchto balickli se nachazi v tab. 12.

Tyto doplitky umoziuji komunikovat se zakazniky v redlném &ase. Ukolem chatbota je

oslovit zdkazniky, pomoci s ndkupem a usetfit ¢as podnikatele.

Zakaznikim lze odpovidat i prostfednictvim mobilni aplikace, kterd je k dispozici pro

Android 1 10S.

V ptipadé, ze se podnikatel rozhodne vyuZit této funkce, ma 14 dni zkusebni verzi zdarma.

Po skonceni zkuSebni verze si vybere balicek a bude mu uctovana cena za zvoleny typ.

Diky chatbotu budou zakaznici posilat mnohem vice dotazli. Tento narist mize byt az o
stovky procent. K tomu je potfeba spravné nastaveni, které dokaze spolecnosti pfinést vice
zakaznika a také podpofit prodeje. Klicové je pripravit si odpoveédi na nejcastejsi dotazy

zakazniku.

Tabulka 12: Nabidka balickt Smartsupp online prodejny (smatsupp.com, 2022; shoptet.cz,

2022)
FREE STANDARD PRO ULTIMATE
Pro koho Pro mensi Pro mensi tymy  Pro velké tymy | ReSeni na miru
webové stranky
Komunikaé¢ni Live chat Live chat + Live chat + Individualni
kanal email + FB + email + FB + limity
Messenger Messenger
Operatori (1) 1 3 s moZnosti 3 smoznosti | Pocet operatori
navySenina 6  navySenina 20 na miru
Pocet 100 za mésic neomezené neomezeng Integrace Al
konverzaci konverzacnich
chatbotti
Historie 14 dni 1 rok 3 roky Vsechny
konverzaci pokrocilé
funkce
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Chatboti X 1 10 Pridéleny
specialista

zékaznické péce

Osloveni X 5 10 Individualni

navs§tévniki automatickych  automatickych smlouva

2) zprav zprav

Video X 10 000 za mésic 50 000 za mésic Platba

nahravky (3) bankovnim
pfevodem

Tymové X Zakladni v

statistiky a statistiky

skupiny (4)

Rest API a X X v

moznost

exportu dat

Cena mésicné 0 K¢ Od 564 K¢ / 0d2697Ke/ | Od50000Ke/
mésic meésic rok

Cena rocné 0 K¢ Od 375 Ke/ Od1797Ke/ | Od50000Ke/
mésic meésic rok

(1) Umoznuji vyfizovat vice konverzaci najednou. Konverzaci lze sméfovat na

konkrétniho operatora a zakazniklim se tak bude vénovat specialista na dané oblasti.

(2) Na zaklad¢ podminek, které si podnikatel zvoli sdm, mize nastavit zpravy, které se
budou odesilat navstévnikiim automaticky. Lze vyuzit napf. pfi pifivitdni navstévnika na
webu, pii novinkach a slevach.

(3) Smartlook nahrava pohyb néavstévnikli na webu. Umozni tak piehrat video, kde je
mozné sledovat pohyb mysi a kam néavstévnik kliknul. Tyto nahravky pomahaji pochopit
chovani zakaznikl a pfizplsobit stranky tak, aby bylo jednoduché se na nich zorientovat.
(4) Tymov¢ statistiky zobrazuji, jak se operatorim dafi, kolik chatd vyfidili a kolik casu

jim to zabralo. (smartsupp, 2022; shoptet.cz, 2022)
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14.3.1 Vybér balicku

Jelikoz spolecnost RS market vyuziva balicek ,,Profi“ od Shoptet, md v cené i chatbota.
Tento bali¢ek v cené nabizi jednoho chatbota s péti automatickymi zpravami k osloveni

zakaznikl. Lze vlozit i podotazku k hlavni otazce.

Vyhodou jsou i videonahravky, které poskytnou informace o chovani navstévnikii na
webovych strankach. Na zdkladé téchto zaznaml se muZze e-shop pfizplsobit napf.
prehlednéjsimu ¢i piivétivejsSimu vzhledu. Pro lepsi pfehlednost a rychlejsi odpovédi Ize
propojit chatbot i s messengerem.

14.3.2 Nastaveni automatickych zprav

Nastaveni automatickych zprav je vybrano na zdklad¢ nejcastéjSich dotazii, které byly

obdrzeny prostiednictvim kontaktniho formuléie (kap. 9. 1. 1.) a Instagramového ctu.
Vybér péti automatickych zprav:

1. Je zbozi dostupné?

2. Zajak dlouho dorazi objednavka?

3. Jak mohu zboZi vratit?

4. Je zbozi originalni?

5. Sezenete mi danou velikost?

Na nasledujicich obrazcich Ize vidét findlni verze, ktera je v tento moment nastavena ke

komunikaci. K oficidlnimu spusténi doslo 26. 3. 2022.
Pro pocitacové zarizeni

Pti navstéveé webovych stranek e-shopu obdrzi kazdy navstévnik po 10 sekundach zpravu
(viz obr. 36). Zobrazi se na vSech strankach (Gvodni stranka, kosik, konkrétni produkt,
atd.). Tato zprava ma také svlj zvuk, ktery upozorni navstévnika o piichozi zpraveé. Kazda

tato ¢innost se da zmeénit a nastavit jinak.
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5 info@roomstock.cz O & kv E aze0ks

omnzvivzonzgano (i

TENISKY v OBLECENI DOPLNKY SLEVY ROOMSTOCK.SK ZNAGKY v " e ks
Vitejte u nas! S &im vém

) muzeme poradit? @
—_—
‘ > Zahajit konverzaci ‘
H -
® Zssilkovna &fm . oOFF
] )

Obrazek 36: Zahajeni konverzace s Chatbotem (roomstock.cz, 2022; viastni zpracovani)

Po zahajeni konverzace s chatbotem bude navstévnik pfivitdn a také mu bude nabidnuta
pomoc v podobé nejCastéjSich otdzek, které zakaznici pokladali napi. prostfednictvim
kontaktniho formulate, ¢i socidlnich siti. Po kliknuti na pozadovanou nabidku se zobrazi

odpovéd’ (obr. 37 a 39).

B4 info@roomstock cz O & v I prazdnykosik

Vitejte u nas! S &m vém mazeme poradit?
™

Je zbozi dostupné? & @ ‘
ot R

e S
‘ Za jak dlouho dorazi objednavka? @& ‘

‘ Jak mohu zbozi vratit® B ‘
L )

——
‘Jezboi\'ougma\nﬂ ‘

TENISKY v OBLECEN] DOPLNKY SLEVY ROOMSTOCK.SK ZNACKY v e

Sezenete mi danou velikost? g & ‘
)

Napiste nam zpravu
® zasilkovna .

Obrazek 37: Zahajeni chatu s chatbotem (roomstock.cz, 2022; viastni zpracovani)

Pro mobilni za¥rizeni

Zde plati stejné nastaveni jako v ptipad¢ pocitacového zatizeni. Navstévnik obdrzi po 10
sekundach zpravu, zahdji chat, vybere znabidky, kterou mu RS market poskytne a

spokojeny zékaznik uz jen ¢eka na svou objednavku.
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b — —
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Obrazek 38: Chatbot pro mobilni zatfizeni (roomstock.cz, 2022; viastni zpracovani)

Automatické zpravy s odpovéd’mi

Chat mé stejny vzhled jak pro pocitatové zafizeni, tak i pro mobilni. Na nasledujicim

obrazku jsou ziskané odpovedi z mobilniho zatizeni.

@ MiZeme pomoci? H H @ Mizeme pomoci?

Vitejte u nds! S &m vam miZeme poradit? & Vitejte u nds! S &m vam md2eme poradit? & Vitejte u nds! S &m vam miZeme poradit? &

-~

e zboZi dostupné? Za jak diouho dorazi objedndvka? =

Je zbo?i dostupné? 4 §

y Neméjte strach! Vedkeré zboZi, které vidite na e- ZboZi odesildme do dvou dnii od objednani,
| " g shopu je k dispozici. Produkty ka2dou chvili popfipadé od obdrZeni platby na na$ GZet. 4
( Za jak diouho dorazi objedndvie? iy aktualizujeme, abyste méli co nejvétsi pohodli pfi Zasilkovna i Ceské podta pak balitek dorui druhy
vybéru vysnéného kousku. den & den po té.
Jak mohu zboZi vratit 7 &=
Je zbo?i originaln(? ¢ Névrat zpét Navrat zpét
SeZenete mi danou velikost? % W
NapiSte ném zpravu > Napiste nam zpravu Napiéte ndm zprévu

P g [
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@ MiiZeme pomoci?

Vitejte u nés! S &im vam mizeme poradit? &

Jak mohu zbo2f vratit

Zbozi miiZete vratit do 14 ti dni od obdrZeni

objednavky. & Staci vypinit "Formula pro vrécent”,

ktery naleznete na webovych strankach e-shodu.
Krabici s teniskami spolu s vyplnénym formulafem
vioZite do kartonové krabice, aby nedoslo k
poskozen originalniho boxu od tenisek béhem
prepravy.

Nasledné v mobilni aplikaci "Zasilkovna" vytvorite
Stitek pro odeslani na uvedené Udaje a zboZi
odneste na jednu z pobogek Zasilkovny. V nasem
pripadé je to: KOPIROVACI A TISKOVE CENTRUM
2LiN

Kde najdu FormuléF pro vraceni?

B) Navrat zpét

NapiSte ndm zprévu

@ MlzZeme pomoci?

Zbozi mizete vratit do 14 ti dnd od obdrzeni
objedndvky. & Staci vyplnit "Formulaf pro vraceni®,
ktery naleznete na webovych strankach e-shodu.
Krabici s teniskami spolu s vypin&nym formulafem
viozite do kartonové krabice, aby nedoslo k
poskozeni originalniho boxu od tenisek béhem
prepravy.

Nasledné v mobilni aplikaci "Zasilkovna" vytvofite
&titek pro odeslani na uvedené tdaje a zbozi
odneste na jednu z pobocek Zasilkovny. V nasem
pfipadé je to: KOPIROVACI A TISKOVE CENTRUM

ZLIN
Kde najdu FormuldF pro vrcent? [ |

Formulaf pro vraceni naleznete na tomto odkazu :

reklamace/

B Névrat zpét

Napiste ndm zpravu

@ Miizeme pomoci?

Vitejte u nés! S &m vam mizeme poradit? &

Je zboti originglni2

Za originalitu tenisek (i ostatniho zboZ) rucime.
Odebirame od autorizovanych dodavatelii.

Pokud by nestacilo nase slovo, mrknéte na
hodnoceni na Heurece :
hittps://obchody.heureka.cz/roomstock-
czjrecenze/overene, nebo klidné i na Zbozi.cz & na
socidlnich sitich &

V pfipadé dal3ich dotazii nevahejte a ptejte se P

B Navrat zpét

Napite ndm zpravu

PP

@ MiZzeme pomoci? Py X

Vitejte u nds! S &im vam mizeme poradit? &

Sezenete mi danou velikost? 5\ ¢

Pokud na nasem e-shopu nenajdete produkt, &i
velikost, kterou potfebujete, zanechte ném zprévu s
Vasim poZadavkem a e-mailem, abychom Vas mohli
kontaktovat.

B Névrat zpét

Obrazek 39: Odpovédi na automatické zpravy (roomstock.cz, 2022; viastni zpracovani)

Rezim offline a nestiha se

Pokud je chatbot offline (operator neni pfipojeny), obdrzi uzivatel po odeslani dotazu

zpravu (viz obr. 40). Tuto automatickou zpravu obdrzi po 1 sekundé.

Dé&kujeme za zpravu. Na$ tym je zrovna offline. .2Z

Odpovime vam hned, jak budeme zpét. < Vas

ROOMSTOCK market

Obrazek 40: Automaticka zprava v rezimu offline (viastni zpracovani)

V ptipad¢, ze operator nestiha odpovidat na dotazy, obdrzi uzivatel nésledujici odpoved’

(obr. 41). Zakaznikovi tato zprava dojde po 45 sekundéach od odeslani dotazu.

Prosime o strpeni, vSichni z naSeho tymu jsou
momentalné vytiZeni. Pokud nemGzZete déle Eekat,
napi$te nam vas e-mail a my se vam ozveme. &2
Dékujeme Vas§ ROOMSTOCK market

Obrazek 41: Automaticka zprava ,,nestihd se* (vlastni zpracovani)

V ptipadé, ze nastane jedna z téchto situaci, prichazi na tadu 1 ,autorizacni formular*,

ktery nabizi navstévnikovi moznost zadat kontaktni udaje, na které si pieje byt

kontaktovan s odpovédi na jeho otdzku. Vzhled takového formulare se nachézi na obr. 42.

Diky tomu se kde dni 1. 4. 2022 podafilo ziskat 5 kontaktnich udajii a zaroven s tim 1

moznost odpovédét na dotazy.
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Pokud by nebyl tento formulat nastaven, nebylo by mozné odpovédét a to z toho diivodu,

ze pokud zékaznik opusti e-shop zmizi i moznost pro jeho zkontaktovani.

Napiste nam

Radi vam odpovime pozdéji

NapiSeme Vam & X

Vase jméno

Vas email

Moje data a GDPR

Napiste ndm zpravu ) 24

PR

Obrazek 42: Autorizacni formular (viastni zpracovani)
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15 PROJEKTOVE ANALYZY

15.1 Casovi analyza

Naésledujici tabulka obsahuje tii faze projektu (pfipravnou, realizacni a zavérecnou).
Piipravna cast obsahuje piedev§im c¢innosti sméfujici k realizaci projektu, napt. analyzy
soucasného stavu, které jsou zpracované v praktické casti této prace.

Ve fazi realizace jsou uvedeny veskeré ¢innosti, které jsou pro realizaci projektu potieba.

Jedna se predev§im o navrhované oblasti, které je za tkol zlepsit nebo zcela zpracovat,

jelikoz v soucasné dobé nejsou soucasti spolecnosti.

Posledni faze je vénovana vyhodnoceni projektu a odstranéni zjisténych chyb, které

v priibéhu nastaly.
KaZzda ¢innost obsahuje dobu trvani, ktera je uvadéna ve dnech.

Ke zpracovani této analyzy byl vyuzit software QM for Windows. Metoda, ktera byla
pouzita pro analyzovani projektu je CPM (Critical Path Method), coz znamena ,,metoda
kritické cesty*. Tato metoda pocita s pevné danou dobou trvani, v tomto piipad¢ se jedné o
dny stanovené ve ctvrtém sloupci. Kazda ¢innost je odvozena nasledujicimi ¢asovymi

vlastnostmi:
1. Nejdfive mozny zacatek
2. Nejdtive mozny konec
3. Nejpozdégji ptipustny zacatek
4. Nejpozdéji ptipustny konec

Diky tomuto programu byly zjistény i Casové rezervy spolu s kritickou cestou. Na obr. 43

je mozné vidét, Ze nejkratsi doba trvani celého projektu je 37 dni.
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Tabulka 13: Casova analyza projektu RS market (viastni zpracovdni)

A Rozhodnuti o potiebé projektu 1 -
= B Analyza soucasného stavu 2 A
>
]
s 1 . .
& C Vybér oblas'tl, podrobené 5 B
- projektu
D Néavrh projektu 12 A,B,C
E Schvaleni projektu 1 D
F Zahajeni realizace projektu 1 E
G Srovnani a vybér platformy pro 5 F
tvorbu newsletteru
Navrh newsletteru pro odbér /
H . o 6 G
nové zbozi / slevy / reklamace
)g I Nastaveni pop-up a volba 5 F
] popisu
S
S o
& j Nastaveni e-mailu pfi 1 v
opusténém kosiku
K Plan slevovych akci 5 F
L Nastaveni chatbota 4 F
M Zkusebni rozesilky a nastaveni 5 H LJ K, L
N Vyhodnoceni projektu 2 M
®
= v s “ ,
= Odstranéni chyb’ zkusebnich 5 N
N verzi
>
= . <
N P Rozhodnuti 0 pokrac¢ovani 1 N, O
projektu
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Kriticka cesta v tomto ptipade¢ je:
A-B—-C--D—-E—-F->-G—-H->-M—->N—->0-—>P

Tato cesta znaci, ze neexistuji zddné Casové rezervy a jejich zpozdéni by mélo dopad na
trvani celého projektu.

Zbylé cinnosti (I, J, K, L) jsou ty Cinnosti, u kterych existuje ¢asova rezerva (posledni
sloupec ,,Slack®). Mozné zpozdéni pak nema vliv na zpozdéni projektu.

Activity  Early Early Late Late

Activity tme  Stat  Finish  Stat  Finish  >acK
Project 37

A 1 0 1 0 1 0
B 2 1 3 1 3 0
c 2 3 5 3 5 0
D 12 5 17 5 17 0
E 1 17 18 17 18 0
F 1 18 19 18 10 0
G 2 19 21 19 21 0
H 6 21 27 21 27 0
| 2 19 21 25 27 6
J - 19 20 26 27 7
K 5 19 24 22 27 3
L 4 19 23 23 27 4
M 5 27 32 27 32 0
N 2 32 34 32 34 0
o 2 34 36 34 36 0
P 1 36 37 36 37 0

Obrazek 43: Vypocet kritické cesty (QM for Windows; viastni zpracovani)
Obr. 44 obsahuje Ganttiiv diagram, ktery vyznacuje kritickou cestu a Cinnosti, u kterych
existuji ¢asové rezervy. Kritickd cesta je vyznacena Cervenou barvou a Casové rezervy

modrou.

Casova analyza pro projekt RS market

m ¥

=5 - —

nmo o

I 19—121

J 193 20

K| 1| — 7'
L Y e—

Time

Obrazek 44: Ganttiv diagram (QM for Windows; viastni zpracovani)
Na nasledujicim obrazku se nachézi sitovy graf, ktery sestavil program QM for Windows.
Sitovy graf zndzorfiuje vzdjemnou provazanost veskerych ¢&innosti vramci celého
projektu. Kritickd cesta je zde vyznacena Cervenou barvou. Kazdy uzel také obsahuje

nejbliz§i mozné konce dané aktivity.
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Casova analyza pro projekt RS market
Precedence Graph

(€3
(0N
-

Obrazek 45: Sitovy graf (QM for Windows; viastni zpracovani)
15.2 Ocdekavané naklady na plan slevovych akci
Pii odbéru newsletteru

Diky nabidnuté slevé nové pfichozim zakaznikim, ktefi by se pfihlésili k odbéru, by

spolecnost RS market ocekavala alesponi 0 30 % vice objednavek nez doposud.

Na zaklad¢ ziskanych informaci z Google Analytics (kap. 8. 4.) vime, Ze za obdobi od 6. 4.
2021 do 4. 2. 2022 eviduje spolecnost 158 812 novych zakaznikd. Pocet novych

zakaznikd, ktefi vytvofili objednavku, je 570 za 10 mésici.

Jestlize budeme ptedpokladat, ze se objednavky diky této slevé zvysi o 30 %, mlizeme
oCekavat narist objedndvek z 570 na 741. Néklad je 100 K¢ na kazdou objednavku /
zakaznika. Pokud bychom ziskali zminénych 741 objednavek, ndklady by byly ve vysi
74 100 K.

Pop-up
Vysledky Google Analytics (obr. 10) poskytuji informaci o mife opusténi.

63,19 % navstévnikl opusti webové stranky ihned. Pokud by alesponi 10 % navstévnika
uplatnilo slevu 100 K¢ na cokoliv, diky vyskakovacimu oknu na nakup, ziskali bychom
141 objednavek mésicné. Naklady na tyto objednavky by Cinily 14 100 K¢.

Reklamace

Tento e-mail ma zajistit opakovany nakup na e-shopu i pies to, ze zédkaznik byl nucen
reklamovat zbozi. 10% sleva, kterou obdrzi e-mailem, by mohla zvysit prodeje. Za dobu

plsobeni e-shopu nebyla feSend zadna reklamace. Lze tedy ptedpokladat, ze v nejblizsi

dobé nastanou.
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Nelze ptesn¢ odhadnout kolik takovych reklamaci nastane, jelikoz neevidujeme zadné
reklamace ani v minulosti. Pokud bychom chtéli zjistit, kolik bude stat alesponl jedna

reklamace, zjistime to nasledovné:

Ptedpokladame, ze primérna vyse jedné objednavky je 4 960 K¢. Pokud jeden zékaznik
vyuzije slevy 10 % na nakup, hodnota této objednavky bude 4 464 K¢. Naklad spole¢nosti

na jednoho zakaznika / objednavku ¢ini 496 K¢.

Stejnym zpisobem jsou vypocitany i dalsi ¢innosti poprodejni péce. Hodnoty pro vypocet
nakladu jsou ziskany z Google Analytic a ze systému Shoptet za obdobi od 6. 4. 2021 do 4.
2.2022.

Ve sledovaném mésici listopad 2021, kdy probihaly slevové akce na e-shopu, se zvedly
prodeje o 30 %. Stejné procento bude pouzito pro projektem planované akce. V piipadé
dopravy zdarma / za 1 K¢, budeme uvazovat 40% nartist prodeju, jelikoz v obdobi od 1. 3.
2022 do 31. 3. 2022 probihala akce na dopravu zdarma a prodeje se zvysili o necelych 40
%.

Tabulka 14: Pfehled naklada pro pldnované slevové akce v ramci roku (viastni zpracovani)

Sleva na obuv 177 30 % ze 177 5960 K¢ 10% 31588
pramérnd vyse
tenisek

Sleva na obleceni 177 30 % ze 177 3614 K¢ 5% 9593
pramérnd vyse
obleceni

Sleva na dopliiky 177 30 % ze 177 2233 K¢ 5% 5936
pramérnd vyse
doplnkt
Novy rok 130*  Navyseni o 30 4960 K¢ 5% 41912
% pramérnd vyse
objednavky
Valentyn 130*  Navyseni o 30 5140 K¢ 14% 121 680
% pramérnd vyse
produktii

s tématikou
Valentyn
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Halloween 6 30%z6 5558 K¢ 5% 556
pramérnd vyse
produktii
s tématikou
Halloween

Narozeniny 130*  Navyseni o 30 4 960 K¢ 2% 16 900
e-shopu % pramérnd vyse
objednavky

Black Friday 130*  Navyseni o 30 4960 K¢ 10% 83 824
% pramérnd vyse
objednavky

Sleva na dopravu 177 40 % ze 177 4 960 K¢ O0Ke/  9727**/
prumeérna vyse 1 K¢ 9 656
objednavky
Naklady celkem 321716

* Primérny pocet objednavek za mésic.
** Pocitano s primérnou vysi prepravy (137 K¢).
Chatbot

Od chatbota se oc¢ekava, ze bude samostatn¢ fesit dotazy zékaznikii. Cilem je predev§im
ziskani vice Casu pro rozvoj podnikéani. Za vedlejsi cile se daji povazovat napt. ziskdni vice
kontaktnich udaji, se kterymi lze dale pracovat, komunikace se zdkazniky v redlném cCase a

diky hladké komunikaci i ziskani objednéavky.

Snahou je své zakazniky naucit komunikovat pies tento chat. Mésicné 1ze ocekavat kolem
220 reakci na chatbota a 50 konverzaci, na které nebude schopen odpoveédét pouze

chatbot, ale bude potfeba zatkolovat operatora.

Za necely tyden (od 26. 3. 2022 do 1. 4. 2022) vyuzilo chatbota 55 navstévniki. Celkem
bylo vyfeSeno 12 konverzaci diky operatorovi, kdy jedna znich vedla k objednavce.
Chatbot vytesSil 75 % reakci a operator 25 %. Celkové hodnoceni spokojenosti s

komunikaci prostfednictvim chatbota dosahuje ke dni 1. 4. 2022 100 %.

Kdybychom uvazovali o dvou objednavkach za mésic diky pomoci operatora ¢i samotného

chatbota, zisky by byly v hodnoté 9 920 K¢. Za rok by dosahovaly vyse 119 040 K¢.
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15.3 Nakladova analyza

V soucasné dobé¢ vyuziva spole¢nost RS market pro chod svého e-shopu balic¢ek ,,Profi“ od
Shoptet. V tomto balicku je v cené rozesilka newsletterti, nastaveni opusténého kosiku, a

také chatbot. Proto u téchto ¢innosti bude cena 0 K¢&.

Pokud by se majitel spolecnosti rozhodl ptenechat nastaveni téchto poprodejnich ¢innosti a
také tvorbu planu slevovych akci, bude zde zahrnuta i mzda, kterd by byla vyplacena
doty¢né osobé. Podle Petra Jechorta (2022) je minimalni mzda marketingového experta

174,70 K¢.

Tabulka 15: Nakladova analyza projektu (viastni zpracovani)

Newsletter 0 8 1397,6
Pop-up Jednorazove 290 2 3494
Opustény koSik 0 1 174,7
Plan slevovych akei - 5 873,5
Niklady na slevové akce 321 716* - -
Vybér balicku a tvorba 0 4 698,8
chatbota

Celkem 322 006 20 3494
Celkové naklady na projekt 325500
* tab. 14

Néklady na projekt ¢ini celkem 325 500 K¢, z ¢ehoz jednorazovy poplatek za pop-up je
290 K¢. V pripadé, ze by vyuzili pracovni sily na zpracovani jednotlivych cinnosti,

naklady na tohoto pracovnika by byly 3 494 K¢ za 20 odpracovanych hodin.

Mgésicni naklad véetné mzdy pracovnika ¢ini 27 125 K¢ a bez mzdy 26 839 K¢.
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15.4 Rizikova analyza

Tabulka 16: Rizikové analyza projektu (viastni zpracovani)

Nevhodné zvoleny text

1.b Nefunkcnost odkaz 4 3
l.c Nefunkc¢nost nastavenych slev 3 4
1d Prodeje se nepodpoii 3 2

Zneuzivani slev

Nevhodné zvoleny text
2.b Nefunkénost odkazl
2.c Nefunkéni HTML editor
2d Prodeje se nepodpoii
3a Spatné nadasovani kampani
3.b Nedostatecny pocet oslovenych reklamou
3.c Naéklady jsou vyssi nez vynosy
4.a Nespokojenost zékaznikli s vyfizovanim reklamaci
4.b Poskozeni produktu vinou zakaznika
4.c Piekroceni lhity pro vyftizeni reklamace
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Chatbot
S5.a Nespravné zvoleny chatbot 2 2 -
5.b Spatné nastavené automatické zpravy 3 3 9
5.¢c Technické porucha 1 3 -
5d Zakaznici nebudou vyuzivat chatbota 3 2 -

S kazdou ¢innosti projektu souvisi 1 mozna rizika, ktera mohou nastat v prab¢hu planovani.
Tato rizika mohou mit negativni dopad na dosazeni cile projektu. V tomto piipad¢ jsou

rizika rozd¢€lena do tii skupin:

e Nizké riziko — skore 3 az 6

e Vysoké riziko — skore 10 az 12

V ptipad¢ nizkych rizik ptedpoklddame, ze by v pritbéhu nemély nastat a pokud ano, jejich
vliv na projekt bude minimalni. Naopak stfednim a vysokym rizikiim je potieba predejit,
jelikoz hrozi, Ze v ptipad¢ jejich naplnéni budou mit negativni vliv na projekt.
Nizka rizika
e Prodeje se nepodpoii — V ptipadé, ze by nastala situace, kdy se prodeje diky
nastavenym newsletterim a vyskakovacim okniim nezvysi, neznamena to, Ze by se

spolecnost dostala do finan¢nich problémi. Lze to povazovat jako zpétnou vazbu a

vice se zam¢fit na to, co udé€lat 1épe v piipad€ nastaveni téchto ¢innosti.

e Zneuzivani slev — Jak jiz bylo zminéno, je potfeba nastavit slevové kody, které
zakaznik obdrzi v pfipadé¢ prvniho ndkupu. Tyto kédy by mély byt nidhodné
generované a mit urcitou platnost (napf. jiz zminénych 7 dni od obdrZeni).

e Nefunk¢nost odkazii (pop-up) — Pokud nebudou fungovat spravné odkazy u

vyskakovaciho oka, neni to problém, jelikoz se zdkaznik nachdzi v moment

vyskakovaciho okna na webovych strankach e-shopu.

e Nespokojenost zakaznikli s vyfizovanim reklamaci — jelikoz je vramci feSeni

reklamacniho procesu navrhnuta sleva na dalsi nakup, lze ptedpokladat, ze by (v
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pfipadé nespokojené¢ho zidkaznika) mohla zdkaznikovu nespokojenost napravit.

Pravdépodobnost, Ze k takové situaci dojde je ale velmi nizka.

V ptipad¢ ptekroceni lhiity je skore taky nizké, protoze kazdy termin a datum
vytizovani je spole¢nosti striktné dodrzovan. Pokud by ovSem tato situace nastala,

znamenalo by to zékaznikovu nespokojenost.

Nespravné zvoleny chatbot / technickd porucha / zakaznici nebudou vyuzivat
chatbota — Jestlize nastanou tyto situace, zdkaznik ma potdd moznost vyuzit jinych
komunikacnich kanald, jako je napi. kontaktni formuléf, socialni sit¢ ¢i mobilni
telefon. Chatbot ma zarucit to, ze majitel spolenosti bude v minimalnim kontaktu

se zdkaznikem, aby m¢l moznost dale rozvijet své podnikani.

Stiedni rizika

Nevhodné zvoleny text — Toto riziko miize mit za nésledek to, ze se nepodafi
oslovit zakaznika, popfipad¢ se podaii ho Uplné€ odradit i od pfistich nakupti na e-

shopu. Text by mél byt jasny, stru¢ny a cileny na mladsi generaci zakaznik.

Spatné na¢asovani kampani / nedostateény pocet oslovenych reklamou — Jestlize se
pozd¢ spusti kampan, nepodaii se oslovit dostatecné Siroké publikum pied
planovanou slevovou akci, nezvysi se prodeje a tim padem ani zisky. Je potieba
spustit kampan s dostatecnym casovym piedstihem a zvysit cenu u kli¢ovych slov
v ptipadé PPC kampani, aby se e-shop RS market objevoval na prvnim misté ve

vyhledéavani.

Spatné nastavené automatické zpravy — Pokud budou nastaveny $patné automatické
zpravy v piipadé chatbota, zdkaznik uz tento komunikacni kanal podruhé
nevyuzije, protoze mu chatbot nedokazal hned pomoci. Obrati se tak opét na
socialni sit¢ ¢i mobilni telefon (telefonni ¢islo) a majitel RS market opét nedosahne

prostoru pro rozvoj.

Vysoka rizika

Nefunkcnost odkazli (newsletter) — Jestlize nastane situace, kdy nebude fungovat
odkaz na webové stranky e-shopu, miize to zplsobit ztritu na objednavce.
Zakaznik oc¢ekava pohodli a jednim kliknutim se chce dostat tam, kam potiebuje.
Pokud v e-mailu nebude fungovat (nebo nebude viilbec) moznost presmérovani

pfimo na e-shop, zékaznik ztrati zajem.
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e Nefunk¢nost nastavenych slev — S nefunkénim slevovym kuponem mohou nastat
stiznosti zdkaznikd a jejich nasledna ztrata. Proto je potfeba vénovat spravnému

nastaveni a generovani slev vétsi pozornost.

e Nefunkéni HTML editor — HTML editor ma za tkol usnadnit praci v piipade
formatovani, psani ¢i uUpravé textl, popiskli a novinek. Vyuziva se napi. u
informacénich e-mailt, ¢lankd a newsletteri. Pokud bude tento editor nefunkcni,
miZze nastat podobna situace jako v pfedchozich pfipadech (nefunkénost odkazii /

nastavenych slev).

e Naklady jsou vy$$i nez vynosy — Diky vynalozenym nakladiim na propagaci
jednotlivych slevovych akci mize nastat situace, kdy se do reklamy investuje vice a
ve vysledku se nepodaii podpofit prodej tak, aby byly vynosy vyssi nez néklady.
V takovém piipad¢é by se musela pfehodnotit situace (napi. snizenim nékladl na

propagaci ¢i zvazeni vyse poskytnuté slevy)

e Poskozeni produktu vinou zdkaznika — Pokud by se pfi posuzovani reklamace
zjistilo, Ze vadu produktu si zplsobil sam zdkaznik, mohlo by to zplsobit
nemoznost vytesit reklamaci ve prospéch zédkaznika. Zakaznik by byl nespokojen a

opakovany nakup by jiz neprobéhl.
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16 VERIFIKACE PROJEKTU

Tabulka 17: Verifikace projektu jednotlivych ¢innosti (viastni zpracovani)

Pocet odbératela <49 % 50 % -70 % 71 %<

Zvyseni prodejl o <19 % 20 % - 60 % 61 % <

Zvyseni prodejl o <3% 4% -20% 21 %<

Zvyseni prodejl o <6 % 7% -30 % 31 % <

Zvyseni prodejl o <19 % 20 % - 50 % 51 %<

Zvyseni prodejl o <19 % 20 % - 50 % 51 %<

Zvyseni prodejl o <19 % 20 % - 60 % 61 % <

Zvyseni prodejl o <29 % 30 % - 60 % 61 % <

Vyftesené dotazy bez pomoci operatora <59 % 60 % - 80 % 81 % <
Vyftesené dotazy operatorem >41 % 40 % - 20% 19 % >
Pocet objednavek 0 2-4 5<

Pokud by se nepodafilo naplnit ocekdvand procenta uspéSnosti, lze zvazit vyssi
poskytovanou slevu nebo napfi. u slevovych akci vybér jinych produktii, na které se bude

sleva vztahovat. Dale vice podpofit reklamu, napt. vys$§im rozpoctem na konkrétni klicova
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slova v ptipadé PPC reklamy nebo spustit reklamni kampan diive (nepodatilo se oslovit

dostatecné Siroké publikum).

V ptipad¢é odbéru newsletteru ocekavame nariist novych odbérateli alespont o 50 % vice
nez doposud. Pokud by se nepodafilo naplnit tento cil, lze zvazit moznost sdileni
informace o slev€ na prvni ndkup napf. prostfednictvim socidlnich siti. Cim vice by se

podafilo ziskat odbérateli, tim vice objednavek by bylo vytvoteno.

Chatbot mé za ukol vyfesit zdkaznikovy dotazy. Za Usp&Sné lze povazovat 60 az 80 %
vyfeSenych pifipadil bez zasahu operatora. Pokud by nastala situace, ze by chatbot nebyl
schopen uspokojit zdkaznikovy potfeby a musel by tak zasahnout operator, lze zvazovat
moznost nastaveni vice automatickych zprav. Jestlize by prevazovaly dotazy vyfeSené

operatorem, jednalo by se o velmi neuspésny projekt.
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17 ZHODNOCENI PROJEKTOVE CASTI

Pro podporu poprodejni péce byly navrzeny cCinnosti, které maji za ukol usnadnit
komunikaci se zakaznikem a zvysit prodeje. V ramci komunikace byl navrzen newsletter,
ktery bude informovat o riznych nadchézejicich slevovych akcich, o naskladnéni nového
zbozi a také o pfivitaci slevé na prvni ndkup. Cilem je ziskat vice aktivnich zékaznik,

kteti se budou diky témto ¢innostem opakované vracet.

Po zkuSebni rozesilce newsletterti byla odhalena chyba v podobé nehodicich se hashtagli u

kontaktnich udaja spolecnosti. Tato chyba byla nasledné opravena.

V ramci bliziciho se konce pro reklamaci byla navrzena rozesilka e-mailu, kterd by méla
podpoftit opakované nakupy zakazniki a také v piipadé reklamace navrzena sleva na dalsi

nakup v podob¢ 100 K¢ na cokoliv.

Nasledné byl sestaven podrobny plan podpory prodeje, ktery obsahoval pfilezitosti pro
slevy a také vySe slevy, kterd by byla idealni pro konkrétni pfilezitost. Soucasti tohoto
planu byly i vypocty nakladu.

vvvvvvvvvvvv

vytesil 75 % reakci zédkaznikid. V tomto ptipadé nebyl potieba zdsah ze strany majitele
spolecnosti. Vyhnul se tak odpovidani na dotazy navstévnikll a to diky nastavenym
automatickym zpravam. Operator, ktery feSil dotazy, na které nedokazaly odpovédét
automaticky nastavené odpovédi, pfinesl za necely tyden jednu objedndvku, diky

schopnosti poradit zakaznikovi s vybérem produktu.

Casova analyza odhaduje délku projektu na 37 dni. V t&chto dnech jsou zahrnuty veskeré

aktivity, které je potieba pfipravit a otestovat.

Z nékladové analyzy vyplyva, Ze celkovy projekt bude stat 325 500 K¢ vcetné pracovnika,
ktery by nastavil fungovani vSech navrhovanych Ccinnosti. Pokud by majitel firmy
nepfistoupil na zapojeni pracovnika do projektu, celkové mési¢ni ndklady bez mzdy

zamgstnance by €inily 26 839 K¢&.

Rizikova analyza poskytla informace o moznych rizicich, které by mély negativni vliv na
realizaci projektu. Mezi aktivity, které mohou mit vysoké riziko, fadime: nefunkénost
odkazl (newsletter), nefunkénost nastavenych slev, nefunkéni HTML editor a predev§im

naklady pfevySujici vynosy spolu se zamitnutim reklamace zakaznika.
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ZAVER
Poprodejni péce je pro kazdy podnik dilezitd a neméla by byt zanedbavana. Po prodeji

zacind péCe o zdkaznika, ktera ma zajistit, Ze se zdkaznik vrati a opakovan¢ nakoupi.

K tomu musi byt zahdjeny patticné kroky, které toho docili.

V této praci byly navrzeny rGzné ¢innosti pro budovéni silného vztahu se zdkaznikem,

které maji zajistit jeho navrat.

V prvni fadé¢ byl navrzen newsletter pro rozesilku, ktery ma udrzovat pravidelny kontakt se
zakaznikem a taky ho informovat o novinkach na e-shopu. Diky tomu by zékaznici zlstali
neustdle informovani o nové naskladnénych produktech ¢i nadchazejicich slevovych

akcich. Na zaklad¢ téchto e-maild by se pak zdkaznik rozhodl provést ndkup na e-shopu.

Nasledné se provedlo odstranéni zjisténych chyb, které byly identifikovany po zkuSebni

rozesilce.

Mezi dal$i Cinnosti, které poslouzi pro podporu prodeje, je napt. navrzené vyskakovaci
okno (pop-up), které odchdzejicimu zédkaznikovi nabidne slevu 100 K¢ na cokoliv a také e-
mail ,,opustény kosik®, ktery ma zdkaznikovi pomoci s vybérem produktu, poptipadé ho

presvédcit o nakupu opusténého produktu.

Pro ziskani vice Casu pro rozvoj podnikani byl aplikovan chatbot, ktery ma za tkol
odpovidat zdkazniklim diky nastavenym automatickym zpravam. Automatické zpravy byly
zvoleny na zaklad¢ nejcastéji poklddanych otazek prostiednictvim kontaktniho formuléte,

ktery je k dispozici na e-shopu spolec¢nosti nebo pres socidlni sité, konkrétné Instagram.

Diky automatickym zpravam byl chatbot schopen vyfiesit 75 % reakci. Zbylé dotazy, na
které nebyl schopen odpovédét saim chatbot, byly pfenechany operatorovi, ktery na tyto
dotazy odpovédél. Za zminéné obdobi byl chatbot spustén celkem 3 393x a nebyt

autorizacniho formulare, nebyla by spolecnost schopna odpovédét na 5 dotazi.

Lze tedy fici, Ze chatbot patii mezi klicovou ¢innost celého projektu a mohl by zajistit
velké mnozstvi ¢asu pro dalsi rozvoj spolecnosti, diky cemuz by se cely e-shop posunul na

vy$si troven za kratké ¢asové obdobi.
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PRILOHA P I: FORMULAR PRO VRACENI

Formulaf pro vraceni zboZzi

www.roomstock.cz

Vyuzivam svého prava dle obcanského zakoniku €. 89/2012 Sb. a odstupuji timto jednostranné od kupni

smlouvy.

Cislo objednavky

Cislo faktury

Castku za pInéni obsazena v této smlouvé pozaduji vratit formou bankovniho pfevodu na ucet Eislo

- /

Kontaktni idaje

Jméno a piijmeni

Adresa

Telefon

E-mail

Vracené zbozi

Nazev Velikost Pocet kusu Duvod vraceni

Popis problému:

A. Balik ptisel pozdé E. Na monitoru vypadal produkt jinak
B. Velikost sedi jinak F. Spatna kvalita

C. Objednal/a jsem si omylem $patn¢ G. Zbozi byl darek

D. Dorazilo Spatné zbozi H. Jiné



Dodateéné informace:

Penize na Vas ucet budou zaslany v horizontu 14 dnti, od odstoupeni od smlouvy. Ne vSak dfive nez nam

bude zbozi vraceno.
Podminky vraceni:

Veskeré zbozi je mozné vratit do 14-ti dnd od pievzeti zasilky bez udani divodu. Pokud zbozi nakupujete v
ramci své obchodni nebo podnikatelské Einnosti (na nakupnim dokladu je uvedeno vase IC), pravo na
odstoupeni Vam nevznikd. Zbozi musi byt vraceno kompletni v pGvodnim stavu, nesmi jevit znamky

opotiebeni a pouzivani. Se zbozim musi byt zaslan vyplnény formulai pro vraceni zbozi.
Postup pfi vraceni:

1. Vzdy mate pravo odstoupit od smlouvy do 14 dnt, a to bez uvedeni divodu. Lhiita pro odstoupeni zacina
dnem doruceni posledniho zbozi z vasi objednavky.

2. Vyplite formulaf pro vraceni zbozi.

3. Nenosené a nepouzité zbozi vlozte do pivodni krabice spolu s vyplnénym formulafem. Krabici vhodné
zabalte, aby pfi prepraveé nedoslo k jejimu poskozeni ¢i poskozeni jejiho obsahu. K tomuto tcelu nejlépe
poslouzi obalova folie, papir, ¢i vétsi krabice. (Nepfelepujte prosim originalni krabici od bot, kterou byste
tim znehodnotili!). Upozornujeme, ze formulaf na vraceni musi byt vzdy ptiloZen ke zbozi. Ujistéte se, Ze
jste ve formulafi uvedli i ¢islo Gc¢tu pro finanéni nahrady za vraceni zbozi.

4. Zaslete zbozi na adresu:

Ing. Vilém Dycka

Telefon +420

E-mail @gmail.com

Kopirovaci centrum

Sadova 3053

760 01

Zlin

5. Néklady spojené se zaslanim zbozi zpét na nasi vyse uvedenou adresu hradi vzdy zékaznik. Po pfijeti

zasilky a kontrole zbozi vam vratime na vami uvedeny ucet penize za zbozi.

DULEZITE: Jak jiZ bylo feteno, kupujici /zikaznik zaplati veSkeré niklady na dopravu spojené s

vracenim zboZi.



PRILOHA P II: KOMISIONALNI SMLOUVA

Kupni smlouva

uzaviena na zakladé dohody smluvnich stran podle ustanoveni § 2079 a nasledujicich zakona ¢.
89/2012 Sb., obcansky zakonik (dale jen ,obcansky zakonik")

I.
Smluvni strany
Prodavajici:
Jméno a pfijmeni:
Adresa:
Datum narozeni:
ICO:
Kupujici:
Jméno a pfijmeni:
Adresa:
Datum narozeni:
1¢0:
DIC:
II.
Predmét smlouvy

Prodavajici se zavazuje odevzdat kupujicimu véc, ktera je predmétem koupé, kterd je blize
specifikovana v ¢l. III této smlouvy a umozni mu nabyt vlastnické pravo k ni a kupujici se
zavazuje, ze véc prevezme a zaplati prodavajicimu kupni cenu stanovenou v ¢l. V této smlouvy.

III.
Predmét koupé
Pfedmétem koupé (véci) se pro ucely této smlouvy rozumi:

Stav a charakteristika zbozi:

Iv.
Prava a povinnosti smluvnich stran
Prodavajici prodava kupujicimu predmét koupé (véc) a kupujici tento predmét koupé kupuje.

Prodavajici predava kupujicimu predmét koupé (véc) s veSkerym povinnym a dohodnutym
pfisluSenstvim a vybavenim, jakoz i doklady nezbytnymi pro jeho uzivani a provoz, pficemz
kupujici podpisem této smlouvy potvrzuje, ze si predmét koupé (véc) od prodavajiciho prevzal.

V.
Kupni cena a platebni podminky
Kupni cena za pfredmét koupé (véc) je dohodou sjednana

Kupujici uhradi cenu predmétu koupé (véci) prodavajicimu prevodem na Ucet
................................. vedeny U ......evveeeeeneennn.. banky nejpozdéji do ...evveineen

VI.
Pfechod vlastnictvi a nebezpeci skody na prodané véci

Kupujici nabyva vlastnické pravo k pfedmétu koupé (véci) prevzetim predmétu koupé (véci).

Pfevzetim predmétu koupé (véci) pfechazi na kupujiciho nebezpeci skody na zbozi.



VII.
Sankce
Povinnost kupujiciho zaplatit prodavajicimu kupni cenu fadné a vcas neni zajisténa smluvni
pokutou.

VIII.
Zaruka a reklamace
Prodavajici s kupujicim nesjednali Zzadnou zaruku za jakost prodané véci a prodavajici zadnou
zaruku za jakost prodané véci neposkytuje. Kupujici potvrzuje, ze si pfedmét koupé dobre
prohlédl, je s pfedmétem koupé spokojen a predmét koupé plné vyhovuje pfedstavam a
potfebam kupujiciho.
IX.
~ v ’ o
Reseni sporu
Spory vzniklé z této smlouvy bude fesit soud pFislusny dle obanského soudniho Fadu.
X.
Zaveérecna ustanoveni
Pravni vztah, ktery z této smlouvy vznikl, se v ¢astech smluvné neupravenych fidi oblanskym
zakonikem.

Tato smlouva mizZe byt mé&né&na nebo rudena pouze formou pisemnych dodatkl podepsanych
opravnénymi zastupci obou smluvnich stran.

V ptipadé prodleni s Uhradou penézitého dluhu je dluznik povinen uhradit véfiteli téz zakonny
urok z prodleni, jehoz vyse je dle § 1970 obCanského zakoniku stanovena narizenim vlady.



PRILOHA P III: NAVRHOVANY REKLAMACNI FORMULAR

FORMULAR PRO REKLAMACI ZBOZI

www.roomstock.cz

Cislo objednavky

Cislo faktury

Céstku za pInéni obsaZena v této smlouvé pozaduji vratit formou bankovniho pfevodu na ucet Eislo

- /

Kontaktni idaje

Jméno a piijmeni

Adresa

Telefon

E-mail

Reklamované zboZi

Nazev Velikost Pocet kusu Duvod vraceni

Popis zavady:

Vyftizuje:
Reklamace vyftizena dne:
Zptsobem:




