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I. Servis podniku
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Cvičení 1

Přečtěte si text a uveďte znaky dobrého servisu.
Co vlastně rozumíme pod pojmem servis?

V oblasti servisu se všechno točí hlavně kolem pozornosti věnované zákazníkovi. Ve stále racionalizovanější a tlakem k výkonnosti utvářené společnosti se jednotlivec ohlíží také po projevech náklonnosti. Výrobky jsou až do omrzení dostupné, ale projevů náklonnosti se zákazník dočká jen málokdy. Je tomu tak hlavně proto, že stále menší počet lidí obsluhuje stále větší počet zákazníků. Technika nahrazuje vztahy, osobní kontakt se stává luxusem a zvláštností. Lidé však mají jemný cit pro to, zda pozornost je skutečná, zda protějšek má skutečný zájem a stará se – byť je to jen na pár minut.

Výraz servis (franc. popř. angl. service) neznamená nic jiného než služba. Servis je odvedená práce nebo  služba zákazníkům v následujících podobách:

· Veškerá snaha, úsilí a pozorná péče o zákazníka před koupí i po ní: servis před koupí je např. dodávka do domu, usnadnění platby atd., servis po koupi jsou např. reklamační řízení, náhradní díly, opravy i kulantnost jednání.

· V gastronomii se servisem rozumí všechny služby poskytované číšníkem: prostření stolu, přijetí objednávky, uklizení stolu, vystavení účtu i správné načasování obsluhy. Je to také veškerá pozornost, kterou jsou hosté personálem obdařováni.

· V mnoha oborech znamená dobrý servis kompetentní poradenství nezávislé na jednostranných zájmech, aktivní zpětnou vazbu a ověření toho, jak dobře se nabízejícímu daří přistoupit na přání svého zákazníka.

Dobrý servis kombinuje pozornost s odbornými znalostmi, rozhodovací a navigační kompetencí, které jsou spojeny s životními zkušenostmi souvisejícími se světem techniky a produktů. Často jsou vyžadovány i vědomosti, kterými nikdo jiný bez odborné pomoci nedisponuje. Dobrý servis, to je také bezplatná láhev vody v hotelovém pokoji nebo slušné chování, když zákazník vrací zboží, které patrně vůbec žádnou vadu nemá. Dobrý servis znamená nenechat zákazníky čekat. Ani v čekárně, ani na telefonní spojení, ani u pokladny. Ve společnosti organizované do poslední minuty je nejhorším servisním prohřeškem okrádat zákazníka o čas. Prosím, mějte ještě trochu strpení!

Nezávisle na oboru, ať už se jedná o hotelnictví, maloobchod, služby, softwarovou firmu nebo výrobce domácích spotřebičů, závisí kvalita servisu vždy v první řadě na lidech. Ačkoliv se moderní management servisu neobejde bez technických prostředků, charakter podniku vytvářejí především motivace zaměstnanců, jejich postoje, vystupování, nasazení i jejich emoce, a to mnohem více než jakýkoliv reklamní slogan či  počítač s telefonem.

Základy dobrého servisu, servisní kritéria

Servis je vše, co se dostane k zákazníkovi. Kvalita servisu je utvářena všemi a vším, s čím zákazník přijde do kontaktu: zaměstnanci, korespondencí, záznamníkem, internetovými stránkami a dokonce i návody k obsluze a balením. „Jen laskavost nestačí“, říká Robert Reinermann, vedoucí „Servisu kvality“ z TÜV Management Service. „Když podnik dodává kvalitní servis, je to vidět všude – od telefonního spojení až k managementu reklamací.“  

Co je třeba mít na zřeteli

Čím je nabízený servis, a tím také spokojenost zákazníků lepší, tím vyšší jsou náklady, které se servisem souvisejí. Průzkumy však ukazují, že poměr mezi náklady a spokojeností zákazníků není proporčně přímý: nad určitým stupněm úrovně servisu stoupá spokojenost zákazníků při stále narůstajících nákladech už jen nepatrně.

Management si proto musí položit otázku, zda jsou poskytované servisní služby a spokojenost zákazníků v ekonomicky smysluplné relaci a zda je zákazník ochoten za poskytnuté spektrum služeb zaplatit. Za tímto účelem musí být kvalita servisu měřitelná, např. indexem spokojenosti zákazníků, kvótou návratnosti zákazníků, přírůstkem nových zákazníků nebo navyšujícím se obratem.
Cvičení 2

Na základě textu vyberte správné odpovědi:
1. Proč dnes lidé touží po tom, aby jim byla věnována pozornost a projevována náklonnost?

a) Protože lidé mají dnes více času než dříve.

b) Protože stále méně zaměstnanců obsluhuje více zákazníků.

c) Protože stále více úkolů souvisejících s obsluhou je zajišťováno technickými systémy místo lidmi.

d) Protože se lidé nudí.

Řešení: b, c

2. Co patří k servisu před nákupem, tzv. pre-sales-service? 

a) Kulantní chování

b) Usnadnění platby

c) Dodávka do domu

d) Vyřizování reklamací

Řešení: b, c

3. Co patří k servisu po koupi, tzv. after-sales-service?

a) Dodávka náhradních dílů

b) Usnadnění platby

c) Rychlé vyřízení reklamací

d) Opravy

Řešení: a, c

4. Které příklady platí pro dobrý servis?

a) Vyplňování dotazníků zjišťujících spokojenost zákazníků

b) Zákazník nemusí čekat

c) Slušné chování při vracení bezvadného zboží zákazníkem

d) Vyřizování reklamací  přímo jednatelem firmy

Řešení: b, c

5. Na čem v první řadě závisí kvalita servisu?

a) Na moderní technice

b) Na chování a kvalitě zaměstnanců

c) Na moderním počítači s telefonem

d) Na množství techniků zaměstnaných v servisu

Řešení: b

6. Čím je kromě zaměstnanců vytvářena kvalita servisu?

a) Webovými stránkami firmy

b) Srozumitelnými návody k obsluze výrobků

c) Balením, které  vyhovuje zákazníkovi a zároveň je ekologické

d) Přiměřenou korespondencí a vyhovujícím textem na záznamníku telefonu

 Řešení: a, b, c, d

7. Kde však naráží zákaznický servis s ohledem na rentabilitu podniku na určité hranice a co je třeba udělat? 

a) Nad určitým stupněm servisu spokojenost zákazníků proporcionálně silně narůstá

b) Nad určitým stupněm servisu spokojenost zákazníků narůstá jen mírně

c) Zákazník musí být přesvědčen o tom, že náročný servis také víc stojí

d) Je třeba změřit kvalitu servisu 

Řešení:  b, c, d

Cvičení 3
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Poslechněte si text a vysvětlete, čím se vyznačuje spotřebitel-uživatel.            

Zážitky a informace v místě prodeje
V dnešní době musí obchodníci uspokojit nestálého zákazníka. Spotřebitel je přelétavý. Chce zvýšit efektivitu nakupování a rychle najít to, co hledá. Souboj probíhá zejména na poli znalostí prodavačů a interaktivních zážitkových instalací, které přinášejí informace a vyvolávají emoce.

Pro optimální a efektivní uspořádání prodejního místa jsou v současnosti klíčové dva aspekty: design, který určuje identitu obchodní společnosti, a merchandising, který zvyšuje úspěšnost prodeje. „ Design zvyšuje atraktivitu maloobchodu a podporuje emoční zážitky cílových skupin spotřebitelů. Merchandising zlepšuje výnosnost průměrného nákupního košíku, marže, snižuje zásoby a zvyšuje koeficient využití prodejní plochy. V důsledku krize se zvyšování obratu stalo velmi obtížným, proto bylo nezbytné se zaměřit na výnosnost prodejny na metr čtverečný, a to především v centrech měst, kde jsou prodejní prostory limitované“, uvedli marketingoví odborníci na mezinárodním odborném veletrhu Equipmag v Paříži.

Díky internetu je spotřebitel lépe informovaný o nabízených výrobcích v prodejně a ví, co chce, již při vstupu do prodejny. Nastala éra spotřebitele – uživatele. Spotřebitel se stává racionálnějším, nepodléhá snadno nákupním podnětům a je třeba na něho působit přesvědčivými argumenty. Je nezbytné posílit úroveň přímého poradenství s odborníky, kteří mohou zodpovědět konkrétní otázky.

Spotřebitel se snaží najít v prodejně to, co nemůže najít při prodeji na internetu: lidský vztah, který vytváří prostřednictvím dialogu s prodavačem, jenž je vždy k dispozici a je informovaný a kvalifikovaný. Nedostatek v této oblasti může být odstraněn zvýšením kvalifikace prodavačů. Potřeba informací vytvořila nový trend, kdy promotér – animátor je nahrazen „guru“. Ten se nespokojuje s tím, že propaguje značku, naopak zůstává v pozadí.

Guru se odlišuje od demonstrátora a nenahrazuje prodavače. Například dodavatel mléčných výrobků zajistí in-store instalaci značky pro prodej jogurtů spolu s odborníkem na výživu, který nejen doporučí značku, ale také poskytne zákazníkům konzultace z oblasti výživy.
Podle Zážitky a informace v místě prodeje.  In  Moderní obchod, časopis pro úspěch v prodeji, 2010, roč. 18, č. 11, s. 54-55.
Cvičení 4
Na základě textu doplňte informace k heslům design, merchandising, spotřebitel, guru.

Řešení:

Design:

zvyšuje atraktivitu maloobchodu a podporuje emoční zážitky cílových skupin spotřebitelů.

Merchandising:

zlepšuje výnosnost průměrného nákupního košíku, marže, snižuje zásoby a zvyšuje koeficient využití prodejní plochy.
Spotřebitel:

je nestálý, přelétavý, chce zvýšit efektivitu nakupování a rychle najít to, co hledá, je  lépe informovaný o nabízených výrobcích v prodejně, ví, co chce, již při vstupu do prodejny, stává se racionálnějším, nepodléhá snadno nákupním podnětům, snaží se najít v prodejně to, co nemůže najít při prodeji na internetu.

Guru:

nespokojuje se s tím, že propaguje značku,  zůstává v pozadí, odlišuje se od demonstrátora, nenahrazuje prodavače,  nejen doporučí značku, ale také poskytne zákazníkům konzultace.

Cvičení 5
Dokončete  následující  souvětí:
Spotřebitel chce rychle najít to, co …

Souboj probíhá zejména na poli interaktivních zážitkových instalací, které …

Bylo nezbytné se zaměřit na výnosnost prodejny na metr čtverečný především v centrech měst, kde …

Díky internetu je spotřebitel lépe informovaný o nabízených výrobcích v prodejně a ví, co …

Je nezbytné posílit úroveň přímého poradenství s odborníky, kteří …

Spotřebitel se snaží najít v prodejně to, co …

Guru se nespokojuje s tím, že …

Dodavatel mléčných výrobků zajistí instalaci značky pro prodej jogurtů spolu s odborníkem na výživu, který …

Řešení:

Spotřebitel chce rychle najít to, co hledá. 

Souboj probíhá zejména na poli interaktivních zážitkových instalací, které přinášejí informace a vyvolávají emoce.
Bylo nezbytné se zaměřit na výnosnost prodejny na metr čtverečný především v centrech měst, kde jsou prodejní prostory limitované.
Díky internetu je spotřebitel lépe informovaný o nabízených výrobcích v prodejně a ví, co chce.

Je nezbytné posílit úroveň přímého poradenství s odborníky, kteří mohou zodpovědět konkrétní otázky.
Spotřebitel se snaží najít v prodejně to, co nemůže najít při prodeji na internetu.
Guru se nespokojuje s tím, že propaguje značku.
Dodavatel mléčných výrobků zajistí instalaci značky pro prodej jogurtů spolu s odborníkem na výživu, který nejen doporučí značku, ale také poskytne zákazníkům konzultace z oblasti výživy.
Cvičení 6
V textu se vyskytují gramatické chyby. Opravte je.
V dnešní době musí obchodníky uspokojit nestálého zákazníka. Spotřebitelé je přelétavý. Chce zvýšit efektivitě nakupování a rychle najít toho, co hledá.  Díky internetovi je lépe informovaní o nabízených výrobkách v prodejně a ví, co chtějí, již při vstupem do prodejny.  Stává se racionálnějšími, nepodléhá snadno nákupním podnětů a je třeba na něho působit přesvědčivým argumenty. Snaží se najít v prodejnu to, co nemůžu najít při prodeji na internetu: lidský vztahy, který vytváří prostřednictvími dialogu s prodavačem, jenž jsou vždy k dispozici a je informováni a kvalifikováni. Nedostatek v tuto oblasti může být odstraněn zvýšeními kvalifikace prodavačů. 

Řešení:

V dnešní době musí obchodníci uspokojit nestálého zákazníka. Spotřebitel je přelétavý. Chce zvýšit efektivitu nakupování a rychle najít to, co hledá.  Díky internetu je lépe informovaný o nabízených výrobcích v prodejně a ví, co chce, již při vstupu do prodejny.  Stává se racionálnějším, nepodléhá snadno nákupním podnětům a je třeba na něho působit přesvědčivými argumenty. Snaží se najít v prodejně to, co nemůže najít při prodeji na internetu: lidský vztah, který vytváří prostřednictvím dialogu s prodavačem, jenž je vždy k dispozici a je informovaný a kvalifikovaný. Nedostatek v této oblasti může být odstraněn zvýšením kvalifikace prodavačů. 
II. Orientace na zákazníka
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Cvičení 1
Přečtěte si text „Kritéria dobrého servisu“ a přiřaďte ke kritériím uváděným v tabulce jejich správný obsah:

Kritéria dobrého servisu

Z mnoha empirických výzkumů a vyhodnocení zákaznických anket vyplynul jednoznačný seznam pěti důležitých kritérií pro hodnocení kvality servisu z pohledu zákazníků.

Jde o následující kritéria:

Kritérium 1: Spolehlivost

Toto kritérium je nejdůležitější. Znamená především dodržení slibu, že služba, která byla dojednána v poradenském nebo prodejním rozhovoru nebo byla nabídnuta v reklamě či marketinku, bude provedena. 

To se týká také bezproblémového dodržení závazků vyplývajících ze záručních podmínek včetně možnosti vrácení zboží.

Kritérium 2: Vzhled a prostředí 

Toto kritérium zahrnuje areál podniku, vybavení a atmosféru jeho prostor, vzhled a vystupování personálu, podobu tištěných materiálů včetně nabídek a účtů.

K tomu patří také uklizené psací stoly a vkusné oblečení zaměstnanců.

Kritérium 3: Důvěryhodnost, popř. profesionalita

Toto kritérium znamená, že zákazník si chce být jist, že zaměstnanec je odborně kompetentní, do detailu zná nabízené, popř. prodávané, produkty a má schopnost vyřešit  případné problémy ke spokojenosti zákazníka a v přiměřené lhůtě. 

Kritérium 4:  Přistoupení na potřeby zákazníka, popř. zdvořilost

Zde se hodnotí, jak intenzivně a individuálně se přistupuje k přáním zákazníků.

Přitom se mimo jiné dbá i na to, jaké jsou čekací doby, jak jsou přepojovány hovory, zda je možno servisní místo snadno najít atd.

Kritérium 5: Schopnost vcítit se

Zaměstnanci by měli poznat skutečná přání zákazníků, porozumět jim a umět nabídnout nejvhodnější řešení

Měli by umět také dobře naslouchat a rovněž s respektem a nekonfliktně komunikovat i s rozčilenými zákazníky.

	Kritérium
	
	Vysvětlivka

	
	
	

	Kritérium 1: 

Spolehlivost


	
	Zde se hodnotí, jak intenzivně a individuálně se přistupuje k  přáním zákazníků. 

	Kritérium 2: 

Vzhled a prostředí


	
	Zaměstnanci by měli rozpoznat skutečná přání zákazníků, porozumět jim a nabídnout nejlepší řešení. 

	Kritérium 3:

Důvěryhodnost popř. profesionalita 
	
	Toto kritérium je nejdůležitější. Znamená především dodržení slibu, že služba, která byla dojednána v poradenském nebo prodejním rozhovoru nebo byla nabídnuta v reklamě či marketinku, bude provedena.

	Kritérium 4: 

Přistoupení na potřeby zákazníka, popř. zdvořilost
	
	Toto kritérium znamená, že zákazník si chce být jist, že zaměstnanec je odborně kompetentní, do detailu zná nabízené, popř. prodávané, produkty a má schopnost vyřešit  případné problémy ke spokojenosti zákazníka a v přiměřené lhůtě. 



	Kritérium 5: Schopnost vcítit se


	
	Toto kritérium zahrnuje areál podniku, vybavení a atmosféru jeho prostor, vzhled a vystupování personálu, podobu tištěných materiálů včetně nabídek a účtů.


Řešení

	Kritérium
	
	Vysvětlivka

	
	
	

	Kritérium 1: Spolehlivost


	
	Toto kritérium je nejdůležitější. Znamená především dodržení slibu, že služba, která byla dojednána v poradenském nebo prodejním rozhovoru nebo byla nabídnuta v reklamě či marketinku, bude provedena.

	Kritérium 2: Vzhled a prostředí


	
	Toto kritérium zahrnuje areál podniku, vybavení a atmosféru jeho prostor, vzhled a vystupování personálu, podobu tištěných materiálů včetně nabídek a účtů.

	Kritérium 3:

Důvěryhodnost popř. profesionalita 


	
	Toto kritérium znamená, že zákazník si chce být jist, že zaměstnanec je odborně kompetentní, do detailu zná nabízené, popř. prodávané, produkty a má schopnost vyřešit  případné problémy ke spokojenosti zákazníka a v přiměřené lhůtě. 

	Kritérium 4: Přistoupení na potřeby zákazníka, popř. zdvořilost.


	
	Zde se hodnotí, jak intenzivně a individuálně se přistupuje k přáním zákazníků.

	Kritérium 5: Schopnost vcítit se


	
	Zaměstnanci by měli poznat skutečná přání zákazníků, porozumět jim a umět nabídnout nejvhodnější řešení
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Cvičení 2
Poslechněte si následující text a řekněte, kolika procenty se na spokojenosti zákazníků podílejí kritéria „vzhled a prostředí a „schopnost vcítit se“  . 
Zaměstnanec to má v rukou

Odborníci na služby označují interakční proces mezi zaměstnancem a zákazníkem za „okamžik pravdy“, který určuje, jak zákazník vnímá kvalitu vykonané služby.

Abychom pochopili, proč tomu tak je, musí být definován pojem kvalita služeb. Službami rozumíme všechno, co zákazník vnímá svými pěti smysly v souvislosti s požadovaným výrobkem nebo požadovanou službou. Na služby a na posouzení kvality služeb je zákazníky nahlíženo z mnohem širšího pohledu než jen na vlastní poskytnutí služby.

Slovo kvalita pochází původně z latiny (qualis = jako opatřený) a znamená jakost, hodnota nebo souhrn typických, zpravidla kladných vlastností. Z mnoha empirických šetření a i z vyhodnocené ankety provedené mezi účastníky mistrovství světa ve službách, které pořádala firma Metatrain, s. r. o., jsme zjistili následující pořadí kritérií při posuzování kvality služeb z pohledu zákazníků:

· Spolehlivost: 30 procent

· Vzhled a prostředí: 25 procent

· Jistota a důvěryhodnost: 22 procent

· Přistoupení na potřeby zákazníka: 16 procent

· Schopnost vcítit se: 7 procent

Pořadí výše uvedených kritérií odráží hodnocení zákazníků z hlediska toho, jak důležitá jednotlivá kritéria pro ně jsou. Spolehlivost s 30 procenty je podle výsledků ankety pro dotázané zákazníky nejdůležitějším kritériem pro hodnocení poskytnuté služby jako spíše dobré, nebo špatné. Spolehlivost přitom znamená především dodržení slibu provést služby nabízené v poradenských nebo prodejních rozhovorech.

Na druhém místě je jmenován vzhled a prostředí místa, kde je služba prováděna. Ke vzhledu a prostředí patří budova podniku, vybavení a atmosféra jeho prostor, vzhled a vystupování personálu i podoba tištěných materiálů, jako jsou nabídky nebo účty.

Jak dokládají americké studie, zařízení advokátské kanceláře a oblečení právníka rozhodují často o tom, zda klient ohodnotí právníka jako úspěšného, nebo neúspěšného, jako více nebo méně důvěryhodného. Nepořádek na psacím stole dokonce u mnoha zákazníků asociuje nespolehlivost právnické kanceláře.

V pořadí jako třetí je jmenována jistota se zřetelem na kompetence zaměstnanců týkající se odborných znalostí a důvěryhodnosti všeobecně. 

Přistoupením na potřeby zákazníka se rozumí především schopnost poskytovatele služby rychle reagovat na přání zákazníka a celkový postoj zaměstnanců k poskytované službě. Zákazníci rovněž hodnotí, jak intenzivně a individuálně přistupuje poskytovatel služby k přáním svých zákazníků. 

Schopnost vcítit se, jmenovaná na pátém místě, znamená dovednost zaměstnanců poznat opravdová přání zákazníků, porozumět jim a nabídnout nejlepší řešení.

Překvapující na těchto výsledcích je, že čtyři kritéria z uvedených pěti jsou dána chováním zaměstnanců, které značnou měrou ovlivňuje vnímání kvality služby zákazníkem. Chování zaměstnanců dokonce často rozhoduje při posuzování kvality služby víc než vlastní poskytnutá služba. Proto se hovoří o „okamžiku pravdy“.

Cvičení 3
Jaké nové informace přináší tento text?

……………………………………………………………………………………………..……

………………………………………………………………………….………………………

………………………………………………………………………….………………………

………………………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………….

Cvičení 4
Podle kterých kritérií hodnotíte kvalitu servisu?

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

Cvičení 5

V české obchodní komunikaci, zejména psané, často ale také v mluvené, je velmi frekventovaným gramatickým tvarem   o p i s n é   p a s i v u m   (též pasivum složené, pasivum participiální). Podle údajů kvantitativní lingvistiky je dokonce každé čtvrté až páté sloveso v české obchodní komunikaci užíváno ve tvaru opisného  pasiva (smlouva byla vrácena, nebyla dodržena, dohoda nebyla naplněna). Dosahuje se tak zhuštěného,  jmenného a přesného vyjadřování.

Nahraďte aktivní tvary opisným pasivem, respektujte slovesný čas:

Vzor: 

Dobrý servis kombinuje pozornost s odbornými znalostmi, rozhodovací a navigační kompetencí.

V dobrém servisu je kombinována pozornost s odbornými znalostmi, rozhodovací a navigační kompetencí.

1. Kvalitu servisu utváří všechno, s čím přijde zákazník do kontaktu: zaměstnanci, korespondence, záznamník, internetové stránky, a dokonce i návody k obsluze a balení.

…………………………………………………………………………………………………..

…………………………………………………………………………………………………..

……………………………………………………………………………..……………………

2. Na služby a na posouzení kvality služeb zákazníci nahlíželi z mnohem širšího pohledu než jen na vlastní poskytnutí služby.

……………………………………………………………………………….…………………..

……………………………………………………………………………….…………………..

………………………………………………………………………………………..……….

3. Pod toto kritérium zahrnují odborníci areál podniku, vybavení a atmosféru jeho prostor, vzhled a vystupování personálu, podobu tištěných materiálů včetně nabídek a účtů.

…………………………………………………………………………………….……………..

…………………………………………………………………………………………………..

…………………………………………………………………………………………….……..

4. Stále menší počet lidí bude obsluhovat větší počet zákazníků.
………………………………………………………………………………..………………….

…………………………………………………………………….………….………………….

…………………………………………………………………………….……………………..

5. Spolehlivost s 30 procenty stanovili dotazovaní zákazníci jako nejdůležitější kritérium pro hodnocení poskytované služby.
…………………………………………………………………..………………..……………..

…………………………………………………………………………………………………..

…………………………………………………………………………………………………..

Řešení:

1. Kvalita servisu je utvářena vším, s čím přijde zákazník do kontaktu: zaměstnanci, korespondencí, záznamníkem, internetovými stránkami, a dokonce i návody k obsluze a balením.

2. Na služby a na posouzení kvality bylo zákazníky nahlíženo z mnohem širšího pohledu než jen na vlastní poskytnutí služby.

3. Pod toto kritérium je odborníky zahrnován areál podniku, vybavení a atmosféra jeho prostor, vzhled a vystupování personálu, podoba tištěných materiálů včetně nabídek a účtů.

4. Větší počet zákazníků bude obsluhován stále menším počtem lidí. 
5. Spolehlivost s 30 procenty byla dotazovanými zákazníky stanovena jako nejdůležitější kritérium pro hodnocení poskytované služby.
Cvičení 6
Uspořádejte pořadí vět do logického celku:

· Dobrý servis znamená nenechat zákazníky čekat. 

· Dobrý servis kombinuje pozornost s odbornými znalostmi, rozhodovací a navigační kompetencí, které jsou spojeny s životními zkušenostmi souvisejícími se světem techniky a produktů. 

· Dobrý servis, to je také bezplatná láhev vody v hotelovém pokoji nebo slušné chování, když zákazník vrací zboží, které patrně vůbec žádnou vadu nemá. 

· Často jsou vyžadovány i vědomosti, kterými nikdo jiný bez odborné pomoci nedisponuje. 

· Prosím, mějte ještě trochu strpení!

· Ani v čekárně, ani na telefonní spojení, ani u pokladny. 

· Ve společnosti organizované do poslední minuty je nejhorším servisním prohřeškem okrádat zákazníka o čas. 

Řešení:

1. Dobrý servis kombinuje pozornost s odbornými znalostmi, rozhodovací a navigační kompetencí, které jsou spojeny s životními zkušenostmi souvisejícími se světem techniky a produktů. 

2. Často jsou vyžadovány i vědomosti, kterými nikdo jiný bez odborné pomoci nedisponuje. 

3. Dobrý servis, to je také bezplatná láhev vody v hotelovém pokoji nebo slušné chování, když zákazník vrací zboží, které patrně vůbec žádnou vadu nemá. 

4. Dobrý servis znamená nenechat zákazníky čekat. 

5. Ani v čekárně, ani na telefonní spojení, ani u pokladny. 

6. Ve společnosti organizované do poslední minuty je nejhorším servisním prohřeškem okrádat zákazníka o čas. 

7. Prosím, mějte ještě trochu strpení!

Cvičení 7
Nahraďte následující věty významově odpovídajícími variantami z textů k tématu SERVIS:

· Výrobků je na trhu nepřeberné množství, schází ale osobní kontakt s prodávajícími a jejich skutečný zájem o zákazníka.

…………………………………………………………………………………………..………………………………………………………………………….……………………..……….. .………………………………………………….………….………..…………………………

· Servis a jeho současný management potřebuje sice technické prostředky, ještě důležitější jsou ale jeho zaměstnanci a jejich vlastnosti.

……………………………………...……………………………………………….…………

……………………………...……………………………………………….…………………

……………..……………………………………………………………….…………………

· Náklady na nabízený servis a spokojenost zákazníků spolu důsledně přímoúměrně nesouvisejí.

…………………………...……………………………………….……….……………………

…………………………...……………………………………….…….………………………

………………………………..…………………………………………………………………

· Spolehlivost jako kritérium pro hodnocení servisu zákazníky znamená, že podnik/firma dodrží vše, co slíbil/a. 

…..………….……………………...………………………….…………………………………

…..…………………………………..…………………………..………………………………

……………………..……………………………………………………………………………

· Většina kritérií, podle kterých zákazníci hodnotí kvalitu servisu, určuje to, jak se zaměstnanci podniku/firmy k nim chovají.

……………………..……………………………………………………………………………

………..……………………………………………………………………………………………..……………………………………………………………………….………………………

Cvičení 8
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Poslechněte si text a vysvětlete, jaký servis poskytuje zákazníkovi „kiosk vůní“.            

Maximální servis pro zákazníka – i obchodníka
Otevřít lahvičku se šamponem, abychom zjistili, zda skutečně voní po jablkách, to už dávno není nutné. Společnost IBM prezentovala na veletrhu EuroCIS v Düsseldorfu několik novinek, jejichž společným mottem bylo usnadnit zákazníkovi nákup a poradit mu při výběru.

Kiosk vůní, který bezprostředně osloví čich zákazníka, je odpovědí na nový trend v oblasti obchodu. Po stisknutí tlačítka se uvolní vybraná vůně, čímž vytvoří další kritérium pro koupi produktu. Aby se dal výrobek snáz vyhledat, rozsvítí se na příslušném regálu jeho etiketa. Použít se dá kromě u kosmetiky také u voňavých potravinářských sortimentů, jako jsou např. káva nebo lihoviny.

Interaktivní poradce v oblasti lepidel je servisní terminál, který nejen poradí při výběru z více než 1 700 nejrůznějších lepidel, ale předvede i reklamní a marketinkové kampaně jednotlivých maloobchodních prodejců.

Aby si zákazník prohlédl, vybral a koupil boty nebo šperky, nemusí už chodit do prodejny. Může si nechat poradit i virtuálně, když optimálně využije možnosti nové generace smartphonu. Ta rozpozná řeč, takže dokáže najít zboží, nabídne dvojdimenzionální pohled na prodejnu, reklamu vybranou uživatelem nebo na interaktivní obrazovky, čímž vytváří nové možnosti prodeje i mimo internetovou  síť.

Podle Maximální servis pro zákazníka – i obchodníka. In Moderní obchod, časopis pro úspěch v prodeji, 2010, roč. 18, č. 5, s. 32-33.

Cvičení 9
Opravte podle textu následující tvrzení:

Společnost IBM prezentovala na veletrhu EuroCIS v Düsseldorfu několik výrobků.

………………………………………………………………………………………………….
Kiosk vůní, který bezprostředně osloví čich spotřebitele, je odpovědí na nový trend v oblasti marketinku.

………………………………………………………………………………………………….
Aby se  dal výrobek snáz vyhledat, rozsvítí se na příslušném panelu jeho značka.
…………………………………………………………………………………………………

Aby si zákazník prohlédl, vybral a koupil šaty nebo šperky, nemusí už chodit do prodejny.

…………………………………………………………………………………………………
Může si nechat poradit i virtuálně, když okamžitě využije možnosti staré generace smartphonu.

………………………………………………………………………………………………….
Řešení:

Společnost IBM prezentovala na veletrhu EuroCIS v Düsseldorfu několik novinek.

Kiosk vůní, který bezprostředně osloví čich zákazníka, je odpovědí na nový trend v oblasti obchodu.

Aby se  dal výrobek snáz vyhledat, rozsvítí se na příslušném regálu jeho etiketa.

Aby si zákazník prohlédl, vybral a koupil boty nebo šperky, nemusí už chodit do prodejny.

Může si nechat poradit i virtuálně, když optimálně využije možnosti nové generace smartphonu.
Cvičení 10
Poslechněte si text ještě jednou a doplňte chybějící údaje:  
Maximální servis pro zákazníka – i obchodníka
Otevřít lahvičku se ………………., abychom zjistili, zda skutečně voní po jablkách, to už dávno není nutné. Společnost IBM  ……………….na veletrhu EuroCIS v Düsseldorfu několik novinek, jejichž společným mottem bylo usnadnit ……………….. nákup a poradit mu při výběru.

Kiosk vůní, který bezprostředně osloví čich zákazníka, je …………………. na nový trend v oblasti obchodu. Po stisknutí tlačítka se uvolní vybraná ……………. , čímž vytvoří další kritérium pro koupi produktu. Aby se  dal výrobek snáz vyhledat,  …………… se na………… regálu jeho etiketa. Použít se dá kromě  kosmetiky také u voňavých  ……………. sortimentů, jako jsou např. káva nebo lihoviny.

Interaktivní poradce v ……………. lepidel je servisní terminál, který nejen poradí při výběru z více než 1 700 nejrůznějších lepidel, ale předvede i reklamní a marketinkové ……………            jednotlivých maloobchodních prodejců.

Aby si zákazník prohlédl, vybral a …………. boty nebo šperky, nemusí už chodit do prodejny. Může si nechat ……………… i virtuálně, když optimálně využije možnosti nové generace smartphonu. Ta rozpozná ………….. , takže dokáže najít zboží, nabídne dvojdimenzionální pohled na prodejnu, reklamu vybranou …………….. nebo na interaktivní obrazovky, čímž vytváří nové možnosti prodeje i mimo internetovou  síť.

Řešení:           
Otevřít lahvičku se šamponem, abychom zjistili, zda skutečně voní po jablkách, to už dávno není nutné. Společnost IBM prezentovala na veletrhu EuroCIS v Düsseldorfu několik novinek, jejichž společným mottem bylo usnadnit zákazníkovi nákup a poradit mu při výběru.

Kiosk vůní, který bezprostředně osloví čich zákazníka, je odpovědí na nový trend v oblasti obchodu.  Po stisknutí tlačítka se uvolní vybraná vůně, čímž vytvoří další kritérium pro koupi produktu.  Aby se  výrobek dal snáz vyhledat, rozsvítí se  na příslušném regálu jeho etiketa. Použít se dá kromě kosmetiky také u voňavých potravinářských sortimentů, jako jsou např. káva nebo lihoviny.

Interaktivní poradce v oblasti lepidel je servisní terminál, který nejen poradí při výběru z více než 1 700 nejrůznějších lepidel, navíc předvede i reklamní a marketinkové kampaně jednotlivých maloobchodních prodejců.

Aby si zákazník prohlédl, vybral a koupil boty nebo šperky, nemusí už chodit do prodejny. Může si nechat poradit i virtuálně, když optimálně využije možnosti nové generace smartphonu. Ta rozpozná řeč, takže dokáže najít zboží, nabídne dvojdimenzionální pohled na prodejnu, reklamu vybranou uživatelem nebo na interaktivní obrazovky, čímž vytváří nové možnosti prodeje i mimo internetovou  síť
Cvičení 11
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Poslechněte si text a řekněte, jak se v poslední době mění vzhled supermarketů.            

Zaměřeno na zákazníka
Vzhled supermarketů se mění. Jsou velkorysejší a využívají moderní techniky. Moderní koncepty spočívají v představě zákazníka, který chce nakupovat v příjemné atmosféře, který chce být lákán, nikoli obtěžován, přesvědčován, nikoli přemlouván. Obraz takového zákazníka se odrazí ve změně layoutu a v tvorbě nové generace supermarketů.

Prodejna není labyrintem, kde se zákazník proplétá mezi vysokými regály. Mnoho nových supermarketů je proto vybaveno nábytkem, který většinou není vyšší než 1,60 m. Pak má zákazník přehled z každého místa prodejny. Štíty na regálech, obrázky nebo symboly sortimentu rovněž usnadňují orientaci.

Layout nově koncipovaných prodejen se nepokouší uměle prodlužovat pobyt zákazníka v obchodě. Navíc chce širokými uličkami zabránit, aby se z nákupu stal překážkový běh. Někteří obchodníci dokonce v prodejně vytvářejí místo pro zvláštní prezentace.

Obchodníci nemusejí nic skrývat, což demonstrují zvláště u pultů s čerstvým zbožím. Jsou lépe integrovány do prodejní plochy, takže zákazník může přímo sledovat například přípravu ryb nebo salátů. Čerstvost a vysoký hygienický standard jsou tak pod kontrolou.

Zboží je na prvém místě. Regály uprostřed a u stěn nejsou speciálním výtvarným dílem, jejich úkolem je nabízet výrobek. Trendem jsou decentní barvy a jednoduché tvary.

     Podle Zaměřeno na zákazníka.  In Moderní obchod, časopis pro úspěch v prodeji, 2010, roč. 18, č. 9, s. 40.
Cvičení 12
Z následujících vět utvořte souvětí:

Moderní koncepty spočívají v představě zákazníka, … 
Zákazník chce být lákán, … 

Prodejna není labyrintem, … 

Layout nově koncipovaných prodejen  chce širokými uličkami zabránit, …
Obchodníci nemusejí nic skrývat, …
Regály uprostřed a u stěn nejsou speciálním výtvarným dílem, …
… jejich úkolem je nabízet výrobek.

… kde se zákazník proplétá mezi vysokými regály.

… což demonstrují zvláště u pultů s čerstvým zbožím.

… který chce nakupovat v příjemné atmosféře.
… nikoli obtěžován.

… aby se z nákupu stal překážkový běh.

Řešení:

Moderní koncepty spočívají v představě zákazníka, který chce nakupovat v příjemné atmosféře.
Zákazník chce být lákán, nikoli obtěžován.

Prodejna není labyrintem, kde se zákazník proplétá mezi vysokými regály.

Layout nově koncipovaných prodejen  chce širokými uličkami zabránit, aby se z nákupu stal překážkový běh.

Obchodníci nemusejí nic skrývat, což demonstrují zvláště u pultů s čerstvým zbožím.

Regály uprostřed a u stěn nejsou speciálním výtvarným dílem, jejich úkolem je nabízet výrobek.

Cvičení 13
Odpovídají následující informace údajům v textu? Odpovězte (A- ano, N – ne):
Vzhled supermarketů je stále stejný.          

Moderní koncepty spočívají v představě zákazníka, který nechce být ani obtěžován a přesvědčován, ani přemlouván.   

Mnoho nových supermarketů je  vybaveno nábytkem, který většinou není nižší než 1,60 m. 

Pak má zákazník přehled ze všech míst v prodejně. 

Layout nově koncipovaných prodejen se nesnaží uměle prodlužovat pobyt zákazníka 

v obchodě.  

Pulty s čerstvým zbožím jsou lépe začleněny do prodejní plochy. 

Zboží je na jednom z předních míst.   

Trendem jsou nápadné  barvy a jednoduché tvary.   

Řešení:

Vzhled supermarketů je stále stejný.          N
Moderní koncepty spočívají v představě zákazníka, který nechce být ani obtěžován a přesvědčován, ani přemlouván.   A 

Mnoho nových supermarketů je  vybaveno nábytkem, který většinou není nižší než 1,60 m. N
Pak má zákazník přehled ze všech míst v prodejně. A
Layout nově koncipovaných prodejen se nesnaží uměle prodlužovat pobyt zákazníka 

v obchodě.  A
Pulty s čerstvým zbožím jsou lépe začleněny do prodejní plochy. A 

Zboží je na jednom z předních míst.   N
Trendem jsou nápadné  barvy a jednoduché tvary.   N
III. Priority dobrého odbytu
Cvičení 1
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Poslechněte si text a popište nový trend „kultu štědrosti“.            

Reakce firem na zákaznické požadavky
Po generaci X a Y nastupuje generace G podle anglického „generosity“, tedy štědrost. Potěšit, pomoci, podarovat či slevit v reálném nebo on-line světě jsou jedny z hlavních tipů pro nový rok. Společnost Trendwatching.com, která se zaměřuje na identifikaci a sledování globálních trendů spotřebitelské společnosti, vydala souhrnný soupis 11 klíčových trendů pro rok 2011.

Řada trendů vyrůstá z mohutného kultu štědrosti a velkorysosti, proto nejsnazším způsobem, jak oslovit zákazníka, se stávají náhodné činy velkorysosti. Zákazníci touží po skutečných prožitcích, po lidském dotyku. Jestliže značka nahodile zaplatí jejich účet nebo ho překvapí dárkem, jedná se o jedny z nejefektivnějších způsobů spojení s (potenciálními) zákazníky.

K naplnění této strategie přispívá fakt, že značky musí opravdu vědět, co se děje v hlavách spotřebitelů – což hodně z nich odkrývá na sociálních sítích. A stejné sociální sítě se o tomto dobrodiní mohou šířit dále.

Například květinová donášková služba Interflora ve Velké Británii spustila kampaň s pomocí Twitteru s cílem obšťastnit vybrané uživatele. Interflora monitorovala příspěvky na Twitteru s ohledem na ty, kteří se jevili, jako by potřebovali povzbudit. Těm pak poslala jako překvapení kytici.

Podle Reakce firem na zákaznické požadavky. Trendy chování spotřebitelů v tomto roce. In Trend. Marketing, 2011, č. 1, s. 42-44.

Cvičení 2
Uveďte, zda se následující tvrzení vyskytla v textu (A – ano, N – ne):
Po generaci X a Y nastupuje generace G podle anglického „generosity“, tedy štědrost.

Řada trendů vyrůstá z mohutného kultu štědrosti a velkorysosti, proto nejsnazší cestou získání zákazníka je dobrá reklama. 
Zákazníci touží po skutečných prožitcích, po lidském kontaktu.
K naplnění této strategie přispívá fakt, že značky musí opravdu vědět, co se děje v hlavách spotřebitelů.

Například dárková donášková služba Interflora ve Velké Británii spustila kampaň s pomocí Twitteru.

Interflora monitorovala příspěvky na Twitteru s ohledem na ty, kteří se jevili, jako by potřebovali povzbudit.

Řešení:
Po generaci X a Y nastupuje generace G podle anglického „generosity“, tedy štědrost. A
Řada trendů vyrůstá z mohutného kultu štědrosti a velkorysosti, proto nejsnazší cestou získání zákazníka je dobrá reklama. N
Zákazníci touží po skutečných prožitcích, po lidském kontaktu. N
K naplnění této strategie přispívá fakt, že značky musí opravdu vědět, co se děje v hlavách spotřebitelů. A
Například dárková donášková služba Interflora ve Velké Británii spustila kampaň s pomocí Twitteru. N
Interflora monitorovala příspěvky na Twitteru s ohledem na ty, kteří se jevili, jako by potřebovali povzbudit. A
Cvičení 3
Doplňte do textu následující slovesa ve správném tvaru:
překvapit, vědět, muset, vydat, slevit, zaplatit, toužit, dít se,  vyrůstat, pomoci, jednat se, přispívat

Potěšit, ……………., podarovat či ………………… v reálném nebo on-line světě jsou jedny z hlavních tipů pro nový rok. Společnost Trendwatching.com ……………. souhrnný soupis 11 klíčových trendů pro rok 2011. Řada trendů …………………. z mohutného kultu štědrosti a velkorysosti. Zákazníci……………. po skutečných prožitcích, po lidském dotyku. Jestliže značka nahodile ………………… jejich účet nebo ho ……………………. dárkem, ……………. o jedny z nejefektivnějších způsobů spojení se zákazníky. K naplnění této strategie …………… fakt, že značky ………….. opravdu…………., co se ………….. v hlavách spotřebitelů.

Řešení:
Potěšit, pomoci, podarovat či slevit v reálném nebo on-line světě jsou jedny z hlavních tipů pro nový rok. Společnost Trendwatching.com vydala souhrnný soupis 11 klíčových trendů pro rok 2011. Řada trendů vyrůstá z mohutného kultu štědrosti a velkorysosti.  Zákazníci touží po skutečných prožitcích, po lidském dotyku. Jestliže značka nahodile zaplatí jejich účet nebo ho překvapí dárkem, jedná se o jedny z nejefektivnějších způsobů spojení se zákazníky. K naplnění této strategie přispívá fakt, že značky musí opravdu vědět, co se děje v hlavách spotřebitelů.

Cvičení 4
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Přečtěte si následující text a popište novou službu řetězce Makro.
Nová služba pro vyšší prodej
Zákazníci velkoobchodního řetězce Makro mohou využívat nové služby Transport + a nechat si dovézt veškeré spotřebiče až do svých provozoven či kanceláří.

Novinka zahrnuje kromě dopravy přímo na místo určení i montáž a instalaci nových výrobků či nábytku, ale nezapomíná ani na odvoz starého spotřebiče. 

Tímto krokem vychází Makro vstříc potřebám profesionálních zákazníků, kteří stále více požadují komplexnost celého transportu.

„Služba se bude vztahovat na celou škálu především nepotravinářských produktů, přibližně na 10 000 artiklů. Je určena pro všechny zákazníky Makra bez rozdílu segmentu či velikosti obratů. „Službu dobře využijí i například kanceláře, které si takto mohou nechat zavézt veškeré potřeby pro svůj provoz“, uvádí Aleš Drábek, ředitel pro řízení vztahů se zákazníky společnosti Makro Cash & Carry ČR. 

Doposud Makro doručovalo výrobky jen k provozovně zákazníka. Nová dovážková služba garantuje zákazníkům doručení za druhé dveře, tedy přímo na místo určení – do provozovny či kanceláře, včetně veškeré instalace, odborné montáže a dovozu výrobků v předem domluveném čase.

Transport zboží zajišťuje firma Seegmuller Praha. Služba, jež rozšiřuje nabídku servisu, je k dispozici v prodejnách Praha – Stodůlky, Černý Most a Průhonice, dále Liberec, Ústí nad Labem, Hradec Králové, Plzeň, Karlovy Vary a České Budějovice. Rozšíření na všechna centra je naplánováno na leden 2011.  

Podle Nová služba pro vyšší prodej. In Moderní obchod, časopis pro úspěch v prodeji, 2010, roč. 18, č. 6, s. 53.

Cvičení 5
Na základě textu doplňte do následujících vět správné údaje:
Zákazníci velkoobchodního řetězce Makro ……….

Tímto krokem vychází Makro vstříc potřebám ……….

Služba se bude vztahovat ……….
Je určena pro všechny ……….
Doposud Makro doručovalo ……….
Nová dovážková služba garantuje zákazníkům veškeré ……….
Řešení:
Zákazníci velkoobchodního řetězce Makro si mohou nechat dovézt veškeré spotřebiče až do svých provozoven či kanceláří.
Tímto krokem vychází Makro vstříc potřebám profesionálních zákazníků, kteří stále více požadují komplexnost celého transportu.
Služba se bude vztahovat na celou škálu především nepotravinářských produktů.

Je určena pro všechny zákazníky Makra bez rozdílu segmentu či velikosti obratů.
Doposud Makro doručovalo výrobky jen k provozovně zákazníka.
Nová dovážková služba garantuje zákazníkům veškeré instalace, odborné montáže a dovoz výrobků v předem domluveném čase.
Cvičení 6
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Poslechněte si text a řekněte, jak obchodní společnosti působí v éře spotřebitele - uživatele  na zákazníky.            

Proti nestálosti spotřebitelů
Díky internetu je spotřebitel lépe informován o nabízených výrobcích v prodejně a ví, co chce, již při vstupu do prodejny. Nastala éra spotřebitele – uživatele. Spotřebitel se stává racionálnějším, nepodléhá snadno nákupním podnětům, proto je třeba na něho působit přesvědčivými argumenty. Je nezbytné posílit úroveň přímého poradenství s odborníky, kteří mohou zodpovědět konkrétní otázky. 

Spotřebitel je přelétavý. Chce také zvýšit efektivitu nakupování a rychle najít to, co hledá, a to zejména v sortimentu potravin. Dříve se obchodní společnosti snažily, aby spotřebitel více bloudil mezi regály a nechal se zlákat vystavenými výrobky k nákupu. V dnešní době mění zákazníci své nákupní chování a v důsledku toho mění obchodní společnosti svou strategii. Například v hypermarketu Auchan ve Vélizy 2 je zákazníkům nabídnuta možnost zvolit si optimální nákupní trasu v prodejně na interaktivním panelu „easy shopping“ podle nákupů, které hodlají realizovat. 
Podle Zážitky a informace v místě prodeje. In Moderní  obchod, časopis pro úspěch v prodeji, 2010, roč. 18, č. 11, s. 54-55.
Cvičení 7
Vyberte správnou variantu:

a) Díky reklamě je spotřebitel lépe informován o nabízených výrobcích.

b) Díky internetu je spotřebitel lépe informován o nabízených výrobcích.

c) Díky internetu je zákazník lépe informován o nabízených výrobcích.
Řešení: b

a) Spotřebitel nepodléhá snadno nákupním podnětům.
b) Spotřebitel podléhá snadno nákupním podnětům.
c) Spotřebitel podléhá snadno nákupním trendům.

Řešení: a

a) Je nezbytné posílit úroveň přímého poradenství s odborníky.
b) Je nezbytné posílit úroveň reklamy.
c) Je nezbytné posílit úroveň přímého poradenství se zákazníky.

Řešení: a

 a) Spotřebitel chce zvýšit efektivitu nakupování.
 b) Spotřebitel chce zvýšit efektivitu v sortimentu potravin.
 c) Spotřebitel chce zvýšit efektivitu poradenství.
Řešení: a

 a)  V dnešní době mění zákazníci své nároky na poradenství s odborníky.
 b) V dnešní době mění zákazníci své požadavky.
 c) V dnešní době mění zákazníci své nákupní chování.
Řešení: c

Cvičení 8
Poslechněte si text ještě jednou a doplňte správné údaje:

Spotřebitel je nyní ……….
Nepodléhá snadno ……….

Stává se ……….

Je třeba na něho působit ……….

Spotřebitel je také ……….

Chce  rychle najít ……….

V  hypermarketu Auchan ve Vélizy 2 je zákazníkům  nabídnuta možnost ……….

Řešení:
Spotřebitel je nyní lépe informován.
Nepodléhá snadno nákupním podnětům. 

Stává se racionálnějším.
Je třeba na něho působit přesvědčivými argumenty.

Spotřebitel je také přelétavý. 

Chce  rychle najít to, co hledá. 

V  hypermarketu Auchan ve Vélizy 2 je zákazníkům  nabídnuta možnost zvolit si optimální nákupní trasu v prodejně.

IV. Internetový obchod
Cvičení 1
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Poslechněte si text a řekněte, jaký servis poskytují zákazníkům internetové portály.            

Internetové vyhledávače
Na tuzemském internetu v poslední době přibývá vyhledávačů zboží a portálů porovnávajících e-shopy. Zájemcům o online nakupování se vyhledávače snaží nabízet komplexní informace o internetových obchodech, aktuálních cenách produktů a úrovni služeb. Význam těchto portálů, které dodávají konkurenčnímu boji mezi e-shopy nový náboj, postupně roste a provozovatelé internetových obchodů jim věnují stále větší pozornost. Do marketinku a reklamy investují tuzemské e-shopy každým rokem miliony korun. Snaží se přilákat nové zákazníky a udržet je kvalitou služeb. Vhodným nástrojem k oslovení cílové skupiny jsou právě portály, které seskupují informace o internetových obchodech a nabízejí je zákazníkům v utříděné a přehledné formě. Postupně je využívá stále více lidí a pro tuzemské e-shopy začínají mít velkou váhu.

Pro kvalitní e-shopy jsou vyhledávače zboží šancí, jak mohou předčit slabší konkurenty. V hodnocení se pozornost nejčastěji obrací ke kvalitě nabízeného sortimentu, skladovosti zboží, včasnému vyřízení objednávky, rychlosti dodání, vstřícnosti v případě reklamací a nabídce nadstandardních služeb.  „Naši zákazníci vybírají zboží podle cen, recenzí a hodnocení e-shopů, přičemž nerozlišují velikost e-shopů. Ve většině případů se však na vyšších příčkách zobrazují větší e-shopy, které nabízejí produkty za nižší ceny. Proto naši zákazníci nakupují spíše ve větších obchodech,“ sdělila Petra Denkeová, manažerka projektu Seznamzbozi.cz, podle které mohou být menší e-shopy pro zákazníka atraktivní především svou pružností. „Obecně platí pravidlo, že spokojený zákazník mlčí, nespokojený zákazník píše. Mně osobně jsou sympatické e-shopy, které kritiku řeší,“ doplnil David Holeček, jednatel portálu Hledejceny.cz.

Podle Internetové vyhledávače.  In Moderní obchod, časopis pro úspěch v prodeji, 2009, roč. 17, č. 6, s. 44.
Cvičení 2
Řekněte, zda se následující informace vyskytly v textu (A – ano, N – ne):
Na zahraničním internetu v poslední době přibývá vyhledávačů zboží.  

Význam internetových portálů postupně roste a provozovatelé internetových obchodů jim věnují stále větší pozornost.                    

Tuzemské e-shopy se snaží  přilákat nové zákazníky a udržet je kvalitou služeb.     

Pro kvalitní e-shopy jsou vyhledávače zboží šancí, jak mohou předčit i silné konkurenty. 

V hodnocení se pozornost nejčastěji obrací k rychlosti dodání, vstřícnosti v případě reklamací a nabídce nadstandardních služeb.                           

Ve většině případů se  na vyšších příčkách zobrazují menší e-shopy, které nabízejí produkty za nižší ceny.                                                           

Větší e-shopy mohou být pro zákazníka atraktivní především svou pružností.  

Spokojený zákazník mlčí, nespokojený zákazník mluví.     

Řešení:

Na zahraničním internetu v poslední době přibývá vyhledávačů zboží.  N
Význam internetových portálů postupně roste a provozovatelé internetových obchodů jim věnují stále větší pozornost.                    A
Tuzemské e-shopy se snaží  přilákat nové zákazníky a udržet je kvalitou služeb.     A
Pro kvalitní e-shopy jsou vyhledávače zboží šancí, jak mohou předčit i silné konkurenty. N

V hodnocení se pozornost nejčastěji obrací k rychlosti dodání, vstřícnosti v případě reklamací a nabídce nadstandardních služeb.                           A
Ve většině případů se  na vyšších příčkách zobrazují menší e-shopy, které nabízejí produkty za nižší ceny.                                                           N
Větší e-shopy mohou být pro zákazníka atraktivní především svou pružností.  N
Spokojený zákazník mlčí, nespokojený zákazník mluví.     N
Cvičení 3
Doplňte v textu chybějící informace:
Na tuzemském internetu v poslední době přibývá vyhledávačů zboží a portálů porovnávajících e-shopy. Zájemcům o online nakupování se vyhledávače snaží nabízet ………………………………………………………………………………………………………... Význam těchto portálů, které dodávají konkurenčnímu boji mezi e-shopy nový náboj, postupně roste a provozovatelé internetových obchodů jim věnují stále větší pozornost. Do ………………………. investují tuzemské e-shopy každým rokem miliony korun. Snaží se přilákat nové zákazníky a ……………………….. Vhodným nástrojem k oslovení cílové skupiny jsou právě portály, které …………………………………………………….. a nabízejí je zákazníkům v utříděné a přehledné formě. Postupně je využívá stále více lidí a pro ……………………………………………. začínají mít velkou váhu.

Pro kvalitní e-shopy jsou vyhledávače zboží šancí, jak mohou předčit slabší konkurenty. V hodnocení se pozornost nejčastěji obrací ke kvalitě …………………….., skladovosti zboží, včasnému vyřízení objednávky, ……………………………………………….. a nabídce nadstandardních služeb.  „Naši zákazníci vybírají zboží podle cen, recenzí a hodnocení e-shopů, přičemž nerozlišují velikost e-shopů. Ve většině případů se však na vyšších příčkách zobrazují větší e-shopy, které ……………………………….. Proto naši zákazníci nakupují spíše ve …………………..,“ sdělila Petra Denkeová, manažerka projektu Seznamzbozi.cz, podle které mohou být ……………………………………….. především svou pružností. „Obecně platí pravidlo, že spokojený zákazník mlčí, ……………………… ……. Mně osobně jsou ……………………………………………..,“ doplnil David Holeček, jednatel portálu Hledejceny.cz.

Řešení:

Na tuzemském internetu v poslední době přibývá vyhledávačů zboží a portálů porovnávajících e-shopy. Zájemcům o online nakupování se vyhledávače snaží nabízet komplexní informace o internetových obchodech, aktuálních cenách produktů a úrovni služeb. Význam těchto portálů, které dodávají konkurenčnímu boji mezi e-shopy nový náboj, postupně roste a provozovatelé internetových obchodů jim věnují stále větší pozornost. Do marketinku a reklamy investují tuzemské e-shopy každým rokem miliony korun. Snaží se přilákat nové zákazníky a udržet je kvalitou služeb. Vhodným nástrojem k oslovení cílové skupiny jsou právě portály, které seskupují informace o internetových obchodech a nabízejí je zákazníkům v utříděné a přehledné formě. Postupně je využívá stále více lidí a pro tuzemské e-shopy začínají mít velkou váhu.

Pro kvalitní e-shopy jsou vyhledávače zboží šancí, jak mohou předčit slabší konkurenty. V hodnocení se pozornost nejčastěji obrací ke kvalitě nabízeného sortimentu, skladovosti zboží, včasnému vyřízení objednávky, rychlosti dodání, vstřícnosti v případě reklamací a nabídce nadstandardních služeb.  „Naši zákazníci vybírají zboží podle cen, recenzí a hodnocení e-shopů, přičemž nerozlišují velikost e-shopů. Ve většině případů se však na vyšších příčkách zobrazují větší e-shopy, které nabízejí produkty za nižší ceny. Proto naši zákazníci nakupují spíše ve větších obchodech,“ sdělila Petra Denkeová, manažerka projektu Seznamzbozi.cz, podle které mohou být menší e-shopy pro zákazníka atraktivní především svou pružností. „Obecně platí pravidlo, že spokojený zákazník mlčí, nespokojený zákazník píše. Mně osobně jsou sympatické e-shopy, které kritiku řeší,“ doplnil David Holeček, jednatel portálu Hledejceny.cz.

Cvičení 4

[image: image11.jpg]



Poslechněte si text a vyjmenujte výhody a nevýhody internetového obchodu.            

Nákupy bez front
Nakupování v internetových obchodech je stále populárnější. Jednoznačnou výhodou internetových nákupů je bezkonkurenční komfort, mnohdy i nabídka s výhodnější cenou oproti klasickým obchodům. Na druhé straně je nevýhodou, že spotřebitel si nemůže na místě nakoupené zboží osobně osahat a prohlédnout a následně může být problém i reklamace.

Poptávka po zboží prodávaném na internetu se v ČR rozšiřuje. Provozovatelé e-shopů tedy musejí být při výběru komodit obezřetní. IT produkty, elektro či mobilní telefony znamenají  pro obchodníky pouze minimální marži a mnoho obchodů s tímto zbožím krachuje. V současnosti se na internetu daří značkovému a luxusnímu zboží. Velký potenciál lze najít také v prodeji osobních automobilů, oblečení či potravin. Konkurenční boj na scéně internetového obchodování má za následek, že marže u většiny zboží jsou podstatně nižší než v případech kamenných obchodů. Prodejci tak stojí před klíčovým rozhodnutím, která komodita je pro ně nejvhodnější.

„Na internetový trh vstupují velcí hráči, které jsme dosud znali pouze z kamenných prodejen a obchodních domů. Bez silného investora tedy může nový e-shop přežít pouze v případě, že bude něčím výjimečný,“ vysvětluje Martin Rozhoň, ředitel společnosti Vivantis, která provozuje např. obchody Parfemy.cz, Sperky.cz či Hodinky.cz. 

Nestabilita a problémy s cash-flow trápí tuzemské internetové prodejce. Problémy už nemají jen majitelé menších e-shopů, ale i někteří velcí hráči. Mezi jejich nejčastější problémy patří vysoké investice spojené s rozvojem podnikání, stále se snižující marže, pokles efektivity internetových reklam, nekvalitní služby dopravců atd.

Z hlediska konkurence a rychlosti změn je internetový trh mnohem dynamičtější než trh klasický. Prodejci jsou tak nuceni sledovat trendy a inovovat, což znamená milionové investice. Z hlediska vývoje konkurenčního trhu proto bude mít v brzké době dominanci několik silných internetových hráčů, kteří se budou specializovat na užší segment než v minulosti. 

    Podle Nákupy bez front.  In Moderní obchod, časopis pro úspěch v prodeji, 2009, roč. 17, č. 1-2, s. 52-53.
Cvičení 5
Doplňte do vět  podle textu správné informace:
Jednoznačnou výhodou ……………………… je bezkonkurenční komfort.

Na druhé straně je nevýhodou, že spotřebitel si nemůže ………………….. zboží osobně osahat.
Provozovatelé ……………….  musejí být při výběru komodit obezřetní.

IT produkty, elektro či mobilní telefony znamenají  …………………. minimální marži.

Velký potenciál lze najít v prodeji …………………………….. 

Prodejci tak stojí před ……………………, která ko

modita je pro ně nejvhodnější.

Nestabilita a problémy s cash-flow trápí ………………………. prodejce. 

Problémy už nemají jen majitelé …………………………, ale i někteří velcí hráči.

Mezi jejich nejčastější problémy patří …………………………………………………., stále se snižující marže, pokles efektivity …………………………, nekvalitní služby dopravců atd.

Z hlediska vývoje konkurenčního trhu proto bude mít v brzké době dominanci několik …………………………, kteří se budou specializovat na užší segment než v minulosti. 

Řešení:

Jednoznačnou výhodou internetových nákupů je bezkonkurenční komfort.

Na druhé straně je nevýhodou, že spotřebitel si nemůže na místě nakoupené  zboží osobně osahat.
Provozovatelé e-shopů tedy musejí být při výběru komodit obezřetní.

IT produkty, elektro či mobilní telefony znamenají  pro obchodníky pouze  minimální marži.

Velký potenciál lze najít také v prodeji osobních automobilů, oblečení či potravin.

Prodejci tak stojí před klíčovým rozhodnutím, která komodita je pro ně nejvhodnější.

Nestabilita a problémy s cash-flow trápí tuzemské internetové prodejce. 

Problémy už nemají jen majitelé menších e-shopů, ale i někteří velcí hráči.

Mezi jejich nejčastější problémy patří vysoké investice spojené s rozvojem podnikání, stále se snižující marže, pokles efektivity internetových reklam, nekvalitní služby dopravců atd.

Z hlediska vývoje konkurenčního trhu proto bude mít v brzké době dominanci několik silných internetových hráčů, kteří se budou specializovat na užší segment než v minulosti. 

Cvičení 6
Přídavná jména v závorkách dejte do správného tvaru:
Nakupování v (internetový) obchodech je stále (oblíbený). (Značný) výhodou takových  nákupů je (vysoký)  komfort, často i nabídka s (výhodný) cenou. Spotřebitel si však nemůže (vybraný) zboží osobně prohlédnout nebo vyzkoušet, proto se může stát  (velký) problémem (případný) reklamace. Poptávka po  takto  (prodávaný) zboží se stále rozšiřuje. Provozovatelé e-shopů  však musejí být při výběru  (nabízený) komodit (opatrný). V současné době se na internetu daří  (kvalitní) (značkový) zboží. (Značný) potenciál lze najít např. v prodeji  (luxusní) oblečení. Marže u (velkého) množství zboží jsou však poměrně (nízký), proto stojí (internetový) prodejci před (zásadní) rozhodnutím, která komodita je pro ně nejvíce (výhodný). (Domácí)  (internetový) prodejce trápí (relativní) nestabilita a (značný) problémy s cash-flow.  Mezi jejich (častý) problémy patří především (vysoký) (finanční) částky (investovaný) do podnikání. (Internetový)  obchod je velmi (dynamický) a má své výhody oproti obchodu (klasický). Z hlediska vývoje ( konkurenční) trhu však bude mít v (blízký) budoucnosti dominanci jen (malý) počet (silný) (internetový) hráčů.

Řešení:

Nakupování v internetových obchodech je stále oblíbené. Značnou výhodou takových nákupů je vysoký komfort, často i nabídka s výhodnou cenou. Spotřebitel si však nemůže vybrané zboží osobně prohlédnout nebo vyzkoušet, proto se může stát  velkým problémem případná  reklamace. Poptávka po  takto  prodávaném  zboží se stále rozšiřuje. Provozovatelé e-shopů  musejí být při výběru nabízených komodit opatrní. V současné době se na internetu daří  kvalitnímu značkovému zboží. Značný potenciál lze najít např. v prodeji  luxusního oblečení. Marže u velkého množství zboží jsou však poměrně nízké, proto stojí internetoví prodejci před zásadním rozhodnutím, která komodita je pro ně nejvíce výhodná.  Domácí  internetové prodejce trápí relativní  nestabilita a značné problémy s cash-flow. Mezi jejich časté problémy patří především vysoké finanční částky investované do podnikání. Internetový  obchod je velmi dynamický a má své výhody oproti obchodu klasickému. Z hlediska vývoje konkurenčního trhu však bude mít v blízké budoucnosti dominanci jen malý počet silných internetových hráčů. 
