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PoSTA :
TELEKOMUNIKACIE A
ELEKTRONICKY OBCHOD

eB1Z AKO PODPORA INTERNETOVEHO OBCHODU

Juraj Zachar?

Abstrakt: Clanok opisuje aplikaciu eBiz, ktora sliZi ako podpora pri zakladani internetového
obchodu, popripade ako mozna podpora obchodovania malych astrednych firiem
prostrednictvom internetu. Sucast'ou ¢lanku je popisat’ jednotlivé moduly, z ktorych sa dana
aplikécia sklada. Jedna na o moduly eShop, eSupport a InfoLine, ktoré musia byt vzajomne
prepojené pri spravnom fungovani aplikacie.

KPacové slova: modul, aplikécia.
Uvod

Elektronické podnikanie je dnes modernym fenoménom. Jeho vyvoj sa odvija od
Sirenia a moznosti informac¢nych a komunikaénych technolégii. Vsetky firmy, podniky, ktoré
sa zaoberaju obchodnou cinnostou sa dnes len velmi tazko zaobidu bez prezenticie na
internete, bez informaénych technolégii pomocou ktorych komunikuji so svojimi
obchodnymi partnermi (dodévatelia, zdkaznici). Informa¢na a komunika¢na technologia im
poskytuje prostredie, v ktorom su schopni ovela rychlejSie a lacnejs$ie uskuto¢novat’ svoje
obchodné aktivity.

VVymedzenie elektronického obchodu

Elektronicky obchod je obchodom, pri ktorom komunikacia medzi Gcastnikmi prebieha
¢iastocne, alebo uplne pomocou pocitacovych sieti. Elektronicky obchod mdzeme chéapat’
v SirSom a uzS§om ponati.

e VvVuzSom ponati ho chapeme ako elektronické néstroje pre podporu a realizaciu

obchodnych vzt'ahov (zahrfiujeme sem tvorbu ponuky, reklamy a marketingu).

e VSirSom ponati ho berieme ako elektronické néstroje zahritujiice aj vlastné ¢innosti

podnikatela ako sG: vyskum, vyvoj, vyroba, zasobovanie materidlom, logistika,

administrativa, vedenie uctovnictva atd’. [1]

V elektronickom obchodovani umoziuje informac¢no-telekomunikacnd technologia
realizovat’ celtl nakupnu transakciu v elektronickej podobe. Jediné zlozka, ktoru nie je mozné
uskutocnovat’ digitalne je distribucia tovaru.

Internetovy obchod predstavuje urcité¢ virtudlne prostredie, kde predavajici mézu ponukat’
produkty a sluzby. Internetovy obchod ma dant urcitd Struktiru. Sklada sa zo zakladnych
(povinnych) prvok a volitel'nych (doplnkovych prvkov).
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Zakladné prvky internetového obchodu:
» Katalog produktov a sluzieb
» Sprievodca objednavkou
» Nakupny kosik
» Sprievodca nakupom produktu
= Vyber typu plathy
= Spresnenie miesta dodania
= Zobrazenie kompletne vyplnenej objednavky so Ziadost'ou o potvrdenie transakcie.
» Zakaznicke konto s prehl'adom objednavky a dodaného tovaru

Okrem zakladnych prvkov, ktoré su dolezité¢ pre kazdy internetovy obchod, existuje aj cela
rada podpornych, doplnkovych funkcii, ktoré vedu ku skvalitneniu predajnych aktivit smerom
k zdkaznikovi. Tieto podporné prvky, mozu viest k zvySeniu atraktivnosti daného
internetového obchodu atym aj k zvySeniu poctu zakaznikov. Medzi doplnkové prvky
radime napriklad viacjazykovu podporu vyhladavania sluzby v katalégoch, rozne zl'avové
akcie a podobne. [1]

MozZnosti tvorby internetovych obchodov

Pri tvorbe www stranok internetového obchodu je mozné postupovat viacerymi
spbsobmi:
* vytvorit’ internetové stranky obchodu pomocou HTML, PHP, JAVA, WML apod., teda
uplne od zaciatku (pomocou programétorov, alebo pomocou osdb, ktoré poznaju néstroje na
vytvorenie www stranok)
» objednat’ si vytvorenie internetového obchodu od subjektu, ktory tieto sluzby ponuka
» vyuzit pre tvorbu internetového obchodu jeden z vel'a programov (produktov), ktoré sa
daji kapit' aumoziuju beznym uzivatelom vytvorit www stranky obchodu (v tychto
programoch existuju sprievodcovia, ktori uzivatela prevedti postupom a nakoniec dojde
k automatickému vygenerovaniu www stranky).
Priblizme si teraz treti spdsob zalozenia internetového obchodu a to pomocou programov,
ktoré umoznuju beznym uZivatelom vytvorit www stranku internetového obchodu.
Vzhl'adom k tomu, Ze na trhu existuje vel'a podobnych programov, priblizme si produkt eBiz
od spolo¢nosti Firma Software602, a.s.

eBiz

Je integrovana rada modulov, uréenych pre obchodovanie malych a strednych firiem
na internete. Moduly st uréené pre zdielanie, evidenciu a sledovanie obchodnych aktivit
prebiehajucich vo vztahu ku koncovym zakaznikom a obchodnym partnerom. Takisto su tieto
moduly uréené aj pre technicku podporu zakaznikom, respektive predpredajni a popredajnd
podporu a predaj tovarom a sluzieb na internete vo sfére bussines to bussines (B2B), ale aj
bussines to customer (B2C).

Produkt eBiz je urceny pre podporu obchodnych procesov malych a strednych firiem na
internete. Aplikacie, ktoré v sebe zahfiia, st urené pre chod na Windows 2000/XP
Professional v sietiach do 10 stanic (vo vacsich sietach na Windows 2000 Serveri), alebo na
Linux redhat servri 7,1 a vysSom.

eBiz aplikacia sa sklada z niekol’kych modulov a kazdy z tychto modulov rie$i int Cast’
elektronického obchodovania (modul eShop, eSupport, InfoLine). Jedine vo vzajomnej
previazanosti v§ak dokazu poskytovat’ uzivatel'om plnohodnotny vysledny efekt.

1/2012 69



Posta, Telekomunikécie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

Vdaka premyslenému systému komunikdcie medzi jednotlivymi modulmi je mozné
pouzivat’ internet pre ziskavanie novych obchodnych kontaktov. Staéi napriklad na firemny
web umiestnit’ jednoduchy dotaznik, alebo miesto pre prihlasenie potencidlnych zakaznikov
a kazdy novy kontakt sa zaradi do vaSej databazy kontaktov. Takisto si mozete vopred zvolit,
do akej kategorie sa ma kontakt zaradit’.

S pomocou eBiz aplikdciou mozete dat’ kazdému zakaznikovi poskytnut’ technicku podporu
prostrednictvom internetu. Kazdy zakaznik, ma moznost' navstivit tzv. FAQ (Frequently
asked questions), teda stranku na ktorej sa riesia otazky spojené s vyuzivanim predavaného
produktu alebo sluzby. Doslovny preklad tohto pojmu znamena ,,Casto kladené otazky*.
Pomocou tejto stranky méze firma vel'mi rychlo a efektivne poskytnut’ zdkaznikom odpovede,
pokial’ ma zakaznik problém s produktom. Tato "znalostnd" databaze Setri hlavne ¢as a do
velkej miery aj peniaze. V spolupraci s ostatnymi modulmi eBiz aplikacie, méze potom
ponuknut’ rozne trovne technickej podpory pre rézne skupiny zakaznikov. Aplikécia eBiz sa
sklada s nasledujucich modulov, ktoré st vzajomne prepojené. InfoLine, eShop, eSupport. [2]
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InfoLine

Je SFA (Sales Force Automation) aplikdcia pre efektivne ziskavanie, spravu
aevidenciu obchodnych kontaktov, vedenie obchodnych pripadov a komunikacia so
zdkaznikmi a obchodnymi partnermi prostrednictvom elektronickej posty. InfoLine umoziuje
zakladny nastroj pre evidenciu kontaktov a telemarketing. Vstupné data je mozné zadavat
rucne, alebo je mozné ich preberat’ z elektronickej posty a eShopu.

Systém InfoLine je vhodny vSade tam, kde sa pracuje s datami, informaciami o zakaznikoch
a obchodnych partneroch. Umoziiuje I'ahko zalozit’ obchodné pripady a pracovat’ s nimi az po
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ich ukoncenie, vratane priebeznej kontroly. Oproti tradicnym a finan¢ne naro¢nym spdsobom
oslovovania zékaznikov (napr. telefonicky kontakt), InfoLine ponuka moderné a lacné
spdsoby komunikéacie prostrednictvom cielenych zasielok elektronickej posty, ktoré mézu byt
podl'a potreby generované¢ automaticky. Cely proces, vratane kazdého kontaktu, je
zaznamenavany V historii. Na zaklade tohto sa vel'mi l'ahko da zistit, v akom S$tadiu sa
konkrétny obchodny pripad nachadza, ¢o uz bolo uskuto¢nené, ktory obchodnik ma na
starosti dant objednavku a kroky, ktor¢ je eSte potrebné urobit’ k dokonceniu objednavky.
Produkt InfoLine principialne vychéadza zo z&kaznickej databazy, v ktorej zachytava vsetky
subjekty (zékaznikov) prichadzajacich do styku s firmou. Priradenie konkrétnemu zaznamu
zékaznickej databazy sa zakladaju do jednotlivych obchodnych kontaktov. Prepojenim
InfoLine s prenosovymi moznostami internetu sa ponukajii moznost’ lacnej komunikacie so
zékaznickou databazou. Mozné je odosielat’ jednotlivé aj hromadné e-maily. Z&kaznikov je
mozné vyberat hromadne, alebo s moznost'ou filtrovat’ podl'a prislusnosti do kategorie.
Modul InfoLine mozno prepojit’ s modulmi eShop a eSupport tak, ze pri jednotlivych
kontaktnych osobach mate k dispozicii daje o uskuto¢nenych objednavkach v eShope, alebo
0 otazkach poloZenych v diskusnom fére eSupportu. [1], [2]

eShop

Tento modul umozituje vystavit’ tovar na vlastnych webovych  strankach  a potom
prijimat’ objednavky zakaznikov z prostredia internetu. Podporuje elektronicky prijem platieb
aj elektronické prepojenie sekonomickymi systémami. eShop, je modul umoziiujici
vytvorenie ,virtudlneho* internetového obchodu. Mdéze podporovat’ predaj vo vlastnej
predajnej sieti (B2B), ¢o moze napriklad riadit’ vase obchodné vzt'ahy k predajcom vasich
produktov. eShop je tiez schopny riadit’ predaj priamo koncovym zdkaznikom (stratégia
B2C). eShop sa sklada z rady komponentov, cennika tovaru, prehl'adu skupin tovarov,
zakaznickych zliav, prehl'adu zakaznikov, nastavenia platobnych a dodacich podmienok,
komponentu pre vypocet Statistiky a d’al§ich. Zakladné funkcie modulu eShopu poskytuju
pracu s cennikmi, spracovanie objedndvok, vytvaranie Statistik; nutné st aj sluzobné
manipulécie, administracia modulu. Pristup ku tymto vSetkym funkciam je riadeny
prostrednictvom internetového prehliadaca. Modul eShop moéZe pracovat’ ako nadstavba nad
akymkol'vek ekonomickym, informaénym syst¢tmom. Flexibilita modulu spociva
v nezavislosti na rozsahu a struktire poloziek cenniku. [2]

Pre zékaznika je dolezitd dobra orientacia v ponuke. Je teda dolezité, aby elektronicky obchod
umoznil zakaznikovi jednoducho ndjst poZadovany tovar a takisto moznost’ objednat’ si ho.
eShpo preto disponuje prislusSnymi vyhl'addvacimi nastrojmi. Umiestnenie najatraktivnejSicho
tovaru na najviac viditelnom mieste moZete zaistit' zaradenim do tzv. ,top listu®. Pre
zékaznika je takisto aj dolezitd moznost’ platieb. Zakaznik si moze vybrat’ z viac sposobov
platieb adopravy tovaru. Modul podporuje, okrem S$tandardnych spdsobov platieb tiez
elektronické (on-line) spdsoby platby. Elektronickym spdsobom mozno zatial' platit’ cez
eBanku, platobnu branu CitiConnect a Paegas GSM Banking.

Na kazda novu objednavku v eShope je obchodnik vzdy upozorneny elektronickou postou.
Spracuje ju a zaroven elektronicky preda podklady pre fakturaciu. Zakaznikovi je obratom
d’alSou postovou zésielkou zasland informdacia o akceptovani jeho objednavky. Vdaka
integracii jednotlivych modulov eBizu, méze byt v module InfoLine kazda objednavka
ihned” automaticky priradena k udajom o zakaznikovi. Okamzity stav z&kaznickeho
obchodovania ukazuju Statistiky. Modul zaznamenava a vyhodnocuje podklady pre rad
dolezitych Statistickych tdajov, celkové obraty v Case, obraty podla zakaznikov, podla
poloziek cenniku atd’. Obchodnik tak ma v Statistikach k dispozicii potrebné podklady pre
pripravu obchodnej stratégie. Prenositenost dat medzi pocitacmi a tiez ich zalohovanie
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umoziuje funkcia exportu dat. Exportovat’ mozno zoznam vsetkych objednévok, vsetkych
zakaznikov, alebo iba aktualizované zoznamy. VSetky udaje sa ukladaju vo formate CSV
(Comma Separated Values).

eSupport

Je modul, ktorého ulohou je zhromazd’ovat’ poziadavky zédkaznikov a ponukat’ navody
ku ich rieSeniu. Jeho Ulohou je teda riesit’ predpredajnti a popredajnd podporu zakaznikov
tykajicu sa rieSenia technickych problémov, dokumentacie, nametov a inych informacii.
Zékladom ¢innosti modulu je znalostna databaza (FAQ) umiestnena a dostupna na webe. Jej
obsah vznika indexovanim I'ubovolnych poziadaviek zakaznikov a odpovedi na ne. Modul
d’alej prostrednictvom internetového prehliadaca sprostredkuje pristup ku vSetkym stvisiacim
funkcidm (teda aj administracii nastaveniu prostredia, vytvaraniu a zaradeniu tém,
odpovedanie na otazky a d’alsich). Modul umoziiuje poskytovanu technicka podporu ¢lenit’ do
viac urovni podla autentifikacie Ziadatel'a (¢i sa jednd o ndhodného navstevnik, koncového
zakaznika, predajcu atd’.). Zamestnanci firmy maju okamzity pristup ku otazkam
a odpovediam vo vSetkych problémovych okruhoch. Maju k dispozicii aj rychle vyhl'adavanie
podla tém aj fulltextové vyhladavanie polozenim poziadavky na znalostni databazu.
Uzivatelia registrovany zo Statitom ,,pracovnik technickej podpory” maju moZnost
jednoduchym postupom radit’ ¢asto opakované otazky a odpovede na ne do zoznamu c¢asto
kladenych otazok (FAQ) a zviditelnit’ ich tak na webe. Informacie suvisiace s technickou
podporou umoziuje modul eShop I'ahko zdielat’, napriklad u oddelenych pracovisk. Pretoze
je vSetko okamzite dostupné na webe, odpada nutnost’ rozosielania informécii elektronickou
postou.

Typické vyuzitie modulu eSupport ziadatel'om (zakaznikom) v pripade vzniknutého problému
by mal mat’ nasledujuci postup:

1. Najskor by sa mal ziadatel’ pozriet’ do okruhu FAQ. Tam su popisané typické problémy,
ktoré sa uz v sUvislosti s tovarom, alebo sluzbou vyskytli a ku kazdému z problémov je hned’
predostreté rieSenie.

2. Pokial’ medzi ¢asto kladenymi otazkami, ziadatel odpoved’ na svoj problém nenajde, prejde
ostatnych uzivatelov aj pracovnikov technickej podpory. Namet k rieSeniu problému sa
velakrat vynori uz len pasivnym ¢itanim popisov problémov a reakcii Citatel'ov. Pokial’ nie,
ziadatel’ sdm popiSte problém a sledujte, ¢i na neho niekto zareaguje.

3. Poslednou moznostou, ked neuspejete ani vo FAQ ani v diskusnom fére, je priame
poloZenie otazky odbornikom z technickej podpory. Ziadatel’ si otvori formular pre poloZenie
otazky, v fiom vyberie vhodnl tému a Specifikuje poziadavku; ta sa potom bezprostredne
odosle k rieSeniu technickej podpore. Pracovnik technickej podpory zodpovedny za danu
tematiku dostane elektronickou poStou upozornenie, Ze do nim spravovanej témy niekto vlozil
novu poziadavku. Pracovnik sa pripoji k eSupportu, novo poloZent poZiadavku prestuduje a
odpovie na fiu. Odpoved sa elektronickou posStou odoSle na adresu ziadatela. Otazka
a odpoved’ na fiu mdézu byt’ tieZ automaticky vloZzené medzi prispevky do diskusného fora
vybranej témy, alebo sa rieSeny problém moze pridat aj medzi témy FAQ. Tym sa
informécie spristupnia v§eobecne pre vSetkych uzivatel'ov eSupportu (aj neregistrovanych).

MozZnosti nasadenia pracovného modulu je celd rada. Typické nasadenie je vSak
nasledovné:

1. N&hodni (anonymni) ziadatelia maji k modulu eSupport pristup len do zoznamu ¢asto
kladenych otazok (FAQ).

2. Uzivatelia vyuzivajuci platent technicka podporu, mézu klast’ otazky iba do jedinej témy
vSeobecného diskusného fora.
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3. Iba registrovani uzivatelia maja pristup do tém v platenej Casti diskusného fora.

Pracovnik technickej podpory je registrovany uzivatel’, ktorému administrator nastavil
Specidlne opravnenia. Taky pracovnik ma na starosti jednu, alebo viac tém, do ktorych moézu
byt vkladané otazky. Pokial' otazka pride priamo pomocou elektronickej posty, alebo v
InfoLine ¢i v diskusnom fore, pracovnik sa pokusi najst’ rieSenic a na otazku kvalifikovane
odpovedat’. Modul eSupport je potrebné, ako kazdy pocitaCovy program, nastavit a pocas
chodu nastavenia upravovat’ a udrziavat. K tomu je vy€lenena aspon jedna osoba s pravami
administratora, ktora modul udrzuje, administruje. Nastrojom administratora je internetovy
prehliadac. Z neho ma na zéklade svojho préava pristup ku vSetkym potrebnym konfiguracnym
dialogom. Tu sa postara o registraciu uzivatel'ov a pridel'ovanie ich prav, moze zakladat FAQ
témy, diskusné temy a tiez zaist'uje archivaciu diskusnych prispevkov. Otazky a odpovede na
danu problematiku sa automaticky priradia k ziadatel'ovi do aplikacie InfoLine. Tym sa Vv
InfoLine zbiehaju nitky problémov, ktoré sa vyskytli v r6znych firmach. V prostredi InfoLine
jednoducho mézete ku kazdej firme néjst’ problémy, ktoré ste so zamestnancami firmy riesili.
Netyka sa to iba problémov rieSenych platformou modulu eSupportu, ale tiez problémov
korespondencne rieSenych elektronickou postou, alebo telefonicky. [2]

Zaver

Aplikacia eBiz od spolo¢nosti Software602, a.s, prinas§a moznost ako vyrazne
zjednodusit’ a zefektivnit’ velka ¢ast’ obchodnych procesov vo firme. Takisto poskytuje aj
jednoduchu a tspornd komunikaciu so zakaznikmi. V neposlednej rade plynu vyhody aj pre
zakaznika, ¢i uz v podobe rychlejSicho vybavenia jeho poziadaviek, alebo v podobe
poskytnutia technickej podpory.
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