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1. Cil prace

Zékladnim cilem této prace je zevrubné¢ popsat a rozebrat informacni a komunikacéni
technologie pouzivané ve zvolené firm¢ s ohledem na fizeni vztahti se zdkazniky
marketingovym oddélenim. Soucasn€ bude snahou této prace alespon naznacit mozna

zlepSeni, ktera by mohla vést k efektivnéjsi praci marketingového oddéleni popisované firmy.

ProtoZe popisované skute¢nosti mohou byt vedenim popisované firmy povazovany za
divérné, neni zde uvadén konkrétni nazev firmy. Analyza vSak popisuje stav realné
spolecnosti s velmi vyznamnym postavenim v daném segmentu trhu — a s ohledem na to je

pravdépodobné, ze podobnd situace i navrhovana feSeni mohou byt uzite¢na v oboru obecné.

2. Piehled pouZivanych systémiu

2.1 Profil systéemu

Analyzovana firma je viid¢im hra¢em v segmentu knizniho maloobchodniho prodeje.
Marketingové odd¢€leni zajistuje predevsim propagaci produktt a sluzeb poskytovanych
firmou a komunikaci s jednotlivymi cilovymi skupinami. K plnéni téchto tikold potfebuje mit
pristup jak do standardnich knihkupeckych aplikaci, tak i do specifickych systému, které jiné

utvary v oboru nevyuzivaji.

Pti analyze systému je ,,nejprve nutné systém zobrazit a popsat ndlezitym zptsobem tak, aby
mohl byt myslenkové zvladnut* (Pezlar, Z., Rybicka, J. 2002:115). Proto nejprve popisi
pouzivané systémy, nasledné rozeberu, jaké informace marketingové odd¢€leni potiebuje
ziskavat a zavérem navrhnu piipadnd zlepSeni. Timto postupem mimo jiného zjistim
pozadovany profil systému, tedy které vlastnosti objektu a nasledné i systému jsou pro

predem zadané cilové chovani podstatné* (Pezlar, Z., Rybicka, J. 2002:115).

Knihkupecké a nakladatelské branze jsou velmi blizké. Proto je celkem namisté pfipomenout,
ze ,,bohuzel zatim neexistuje systém jednoznacné vhodny (...), kazdy pouzivé néjaky jiny
systém (...) a programy v této oblasti nejsou ptizpiisobené kniham a vétSinou maji problémy
s ISBN jakozto hlavnim identifikdtorem zbozi, komisemi, rabaty, rozpracovanou vyrobou...*

(Pistorius, V. 2005:170).



Totéz plati o knihkupeckém odvétvi, jak ale uvidime v dal$ich kapitolach, z pohledu
marketingu to neni pfili§ podstatné, protoze marketéti beztak potiebuji zcela jina data, nez

jaka standardni manazerské informacni systémy dokazi svym uzivatelim poskytnout.
2.2 Informacni system WAK System 3.0

Urc¢itym standardem v oboru je software WAK System 3.0 stejnojmenné firmy. Jde o
komplexni DOSovy informacni systém pro fizeni podnikli. Systém obsahuje ekonomické i
vyrobni moduly a podle webovych stranek spole¢nosti jiz neni dodavatelem rozvijen a
podporovan. V soucasnosti firma podporuje obdobné produkty pracujici v operacnim systému

Windows.

Presto ale WAK System stale dostate¢né podporuje vétSinu ¢innosti knihkupecké firmy a
z obchodniho i1 provozniho diivodu neni nutné jej ménit za jiny systém, jak si ukazeme
pozdéji.
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Obr. 2.1: Vstupni obrazovka programu WAK System 3.0



Cely informacni systém poskytuje velkou Skalu riznych informaci, jeho strukturu Ize ale

rozdg¢lit zhruba do tfi skupin:
« obchodni informace
* provozné-skladové informace
* marketingové-strategické informace

Vsechny tfi skupiny informaci maji svlij vyznam, z pohledu marketingového odd¢leni jsou

vSak potfebné zejména informace obchodni a marketingové-strategické.

Pro uplnost vSak uved’'me, Ze provozné-skladova ¢ast aplikace poskytuje dokonaly prehled o
logistickém pohybu kazdého z prodavaného titulu: jeho aktudlni stavy, stav zpracovani kazdé

z objednavek, ale i konkrétni umisténi dané polozky v piislusném skladu.

Informace obchodni i informace marketingové-strategické jsou spolu velmi uzce provazany.

Ptehledn¢ to popisuje nahled prislusné obrazovky aplikace (obr. 2.2)
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Obr. 2.2: Sdileni obchodnich a marketingovych informaci



Obchodni pracovnici ze systému mohou ziskavat konkrétni informace o jednotlivych titulech,
at’ uz jejich unikatni identifikacni ¢isla podle celosvétoveé zavedené klasifikace carovymi kody
EAN, nebo obdobnym ¢islovanim specifickym pro knizni branzi ISBN. Systém podava

informace také o cenach, balenich i meznich stavech definovanych pro kazdy z tituli.

Systém také uvadi jak informaci o rabatovych podminkach, za nichz je zbozi prodavano
jinym odbératellim, tedy informaci ryze obchodni, tak je v ném moZzné nalézt i udaje o
obchodnich podminkach, za jakych knihkupecka firma zbozi sama nakupuje od
dodavatelského nakladatelstvi nebo velkoobchodu, coz jsou informace spiSe marketingového
charakteru. Z nahledu na obrazovku (obr. 2.2) je také ziejmé, Ze zde jsou sdilena také data
provozné-skladova — napiiklad informace o zdsobach na prodejnéch, na skladech, ¢i o

nezpracovanych zakazkach.

Z kazdodenniho hlediska ryze obchodni, ale z analytického hlediska také marketingove-
strategické jsou tidaje o pohybech jednotlivych polozek z pohledu ¢asu: at’ uz jde o nadkupy

daného titulu, nebo jeho prodej kone¢nym zédkaznikiim (obr: 2.3).
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Obr. 2.3: Ukazka casti aplikace sledujici nakupy a prodeje polozek v prubéhu casu




2.3 Prodejni software Soumar

Zatimco ptredchozi software pouziva centrala knihkupecké firmy, jednotlivé prodejny
spole¢nosti pracuji s programem Soumar spolecnosti On-line Stan¢k. Software pokladen na
jednotlivych prodejnach v§ak mé velmi podobnou strukturu a slouzi k velmi podobnym

uceltim, bylo by proto nadbyte¢né podobné podrobné rozebirat.

S ohledem na téma této prace je vSak dulezitd jedna nadstavbova ¢ast pokladni aplikace, ktera

byla vyvinuta dodatecné pravée v reakci na pozadavky knihkupeckého trhu.

Jde o modul, ktery dovoluje evidovat v pokladné klubové zakazniky. Systém pokladny
registrované zakazniky nejenom eviduje, ale dokéaze jejich nakupim piifazovat vyhody ve

formé slevy, kterd navic mtize byt definovana dvéma zptsoby:

e pevné stanovena procentudlni vyse slevy, kterd je aplikovana pro vSechny uskute¢néné

nakupy;

« pohybliva vyse procentudlni slevy, poskytovana v zavislosti na systémem evidované

hodnoté vSech ndkupli uskute¢nénych zdkaznikem.

Tim se dostavame k analyze vyuzitelnosti ICT z pohledu marketingového tizeni vztaht se

zéakazniky knihkupectvi.
3. Vyuzitelnost firemnich ICT pro potieby Fizeni vztahi se zakazniky

Stejné jako v jinych odvétvich velké firmy zajist'uji stabilni fungovani podchycenim vérnych
zakaznikd, plati to i v popisované knihkupecké firmé. Jako jeden z nejnovéjsich prvki
fizeného vztahu se zdkazniky firma pted ¢asem zavedla vérnostni program — tedy systém
umoziujici poskytovat registrovanym zakazniktim slevy na jejich ndkupy a dalsi benefity,

naptiklad mimotadné nabidky urcené jen pro né nebo napiiklad darky zdarma.

3.1 Teoreticky pohled

Je zcela zfejmé, ze efektivni fungovani jakéhokoli takového systému bez plynulého
analyzovani veskerych dat souvisejicich s vérnostnim programem, by dlouhodobé nebylo
mozné. Pravé informacni a komunikaéni technologie mohou byt na tomto poli silnym

pomocnikem marketingového odd¢leni.



Marketingové oddéleni ptitom potiebuje plnit n€kolik roli pti provozovani vérnostniho

programu:

* zajistit v podstaté skladové hospodafstvi s instrumenty vérnostniho programu, tedy
zajistit vyrobu a ob&h identifikacnich karet, které oteviraji registrovanym zakaznikiim

cestu k vyuzivani klubovych vyhod;

* ve spolupréci s oddélenim IT zajistit sbér a distribuci dat o jednotlivych entitach a

jejich vztazich mezi firemnimi systémy;

e prubézn€ vyhodnocovat marketingové a ekonomické efekty z provozovani

veérnostniho programu a navrhovat potfebné tpravy.
3.2 Realizace v praxi

Potteba rychlého zavedeni vérnostniho programu do obchodni praxe znamenala rychlou

distribuci plastikovych vérnostnich karet jednotlivym zédkaznikim.
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Obr. 3.1: Tabulka aplikace MS Excel ke sledovani rizené distribuce vernostnich karet




Jak vyplyva z ptedchoziho textu, zadny ze standardné uzivanych informacnich systému
nezpracovava ani data o pohybu (vydejich karet, registracich ¢lenil a podobn¢) nastroji
veérnostniho programu, tak ani obchodni data s programem souvisejici (objemy trzeb takto
realizované, strukturu sortimentu nakupovaného zédkazniky apod.), s vyjimkou moznosti
pokladniho systému Soumar evidovat celkovou vysi utraty kazdého zékaznika a pfipadné

odliSovat poskytovanou slevu podle vySe dosud uskute¢nénych obrati.

ProtoZe bylo tfeba zajistit kontinualni sledovani stavu vydanych karet jednotlivym prodejnam
a porovnavat tyto stavy s pocty zakaznikd, kteti priibézn¢ do klubu vstupuji, vytvoftilo
marketingové oddéleni tabulku v aplikaci MS Excel, jejiz pomoci distribuci karet na
jednotlivé prodejny tidi (obr. 3.1). Do excelovské tabulky pfenasi data ziskand z jednotlivych
prodejen z programu Soumar o aktudlnich poctech registrovanych zakaznikd, a v tabulce
propocitava jak pramérny tydenni ptirtstek zdkazniki jednotlivych prodejen, tak i porovnava
tato data s tidaji o poctech karet vydanych prodejnam. Klesne-li stav karet, které by mély byt
na prodejné, pod pfedepsanou hranici, automaticky marketingové oddéleni vypravi dalsi

varku karet odpovidajici vykonu konkrétni prodejny.

Analyza obchodnich dat ziskavanych z provozu vérnostniho programu je zatim realizovana

pouze formou ad hoc vypoctl podle konkrétni potfeby, rovnéZ s vyuZitim aplikace MS Excel.

3.3 Analyza vyuziti ICT a ndvrh na zlepSeni

Z provedené analyzy je zjevné, Ze soucasna urovenl vyuzivani informacnich a komunikaénich
technologii neodpovida dob¢ a velmi komplikuje, ne-li pfimo znemoziuje efektivni praci
marketingového ttvaru v oblasti fizeni vztahli se zakazniky. Zplisob vyuzivani pocitacovych
technologii vyslovené odpovida improvizovanému feSeni v situaci, kdy standardni
programové prostiedky neposkytuji podporu modernim marketingovym nastrojiim. Tak jak
bude nartstat pocet registrovanych klubovych zakazniki i objem jimi realizovanych trzeb,
bude bobtnat i objem dat vyzadujicich zpracovavani. Nejenze takovy objem dat bude nad
personalni moznosti marketingového tymu, ale 1 nad technické moznosti tabulkového

kalkulatoru.

Docasnym, ale rychlym feSenim ¢asti problému muize byt zavedeni systému standardniho

skladového hospodafstvi pro fizeni distribuce vérnostnich karet zdkazniklim prostfednictvim
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jednotlivych pobocek. Ani toto feseni ale nebude dlouhodobé efektivni, protoze nebude

umoznovat vyhodnocovani spotiebitelského chovani registrovanych klubovych zakaznik.

Je tedy nutné v brzkém horizontu vybavit firmu bud’ jiz existujicim informacnim systémem,
ktery se pro fizeni vztahil se zékazniky pouziva, ptipadné zvolit drazsi variantu, tedy

zakazkové potizeni takového systému.

4. Zavér prace

Tato prace jasné ukazala, ze dosavadni vyuzivani informacnich a komunikacnich technologii
je pro potfeby marketingového utvaru s ohledem na nové zavedeny vérnostni program

naprosto nedostatec¢né.

Zevrubna analyza postavena na shromazdéni vSech informaci o stdvajicim stavu a
pozadavcich na zpracovavani dat zcela jasné ukazala nutnost nikoli dil¢ich uprav, jak bylo

puvodné uvazovano, ale zasadnéj$i zmény ¢i rozsifeni vyuzivanych technologii.

Vé&fim, ze 1 tato prace pfispéje k presvédceni managementu firmy o nutnosti realizace
zasadnéjSich zmén ve zpusobu zpracovavani informaci vznikajicich fungovanim vérnostniho

programu.
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