
~ Business CIass
iterý, 31. srpna 2010 .

* teaders voice

r •.•. Tomáš\....• ~'Richter
,;/ REDITEL

-'!... KASA.CZ A OBCHODNIDUM.CZ.I. •••••••• ..a
MANAGEMENT

Internetouý
obchod není
takoué terno

Jsou vroce 2010ješte nejaké rozdíly
v rízení internetového a kamenného
obchodu? Jen minimální. Vprípade
tech malých samozrejme pretrvá­
vá vetšina rozdílu, jež internetové
obchody na pocátku jejich éry od­
lišovala od klasické konkurence.
Jenže u velkých hrácuje to již dávno
jinak.

Jestli chcete být ve špicce, musí­
te mít sklady, stejne jako je mají ka­
menné obchody. Stejne tak musíte
mít perfektne fungující logistiku,
sledtijete cash flow v desítkách mili­
onu, rešíte problémy se zamestnanci
a tak dále. Opravdové rozdíly jsou
podle mého názoru jen tri. Prvním
jsou informacní technologie, dru­
hým lidé a tretím je cas.

Pocítacejsou v soucasnosti samo­
zrejme ve všech obchodech, ale ty in­
ternetovéjsou na nich prímo závislé.
Tedy nejen na nich, ale predevším na
internetu. Když pak nekde spadnou
servery, tak mužete mít ajtáky jaké
chcete, ale stejne musíte pockat, až to
nekde jinde nekdo jiný opraví. Amezi
tímjen pocítáte, o kolik penez asi pri­
jdete. Když spadnou pokladny v hy­
permarketu, vedí aspon, že rychlost
opravy záleží na nich samotných.

Když už píšu o lidech starajících
se o IT, v internetovém obchode je
jejich role významnejší než v klasic­
kém obchode. A zároven se s nimi
obcas vychází komplikovane stejne
jako s ajtáky kdekoli jinde. Ten, kdo
je má na starosti, musí proto být ješte
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vetší diplomat a komunikátor než ve
vetšine ostatních firem. Kdo nekdy
zadával práci oddelení IT, urcite ví,
co mám na mysli.

Tímjsem se dostal kté druhé odliš­
nosti, tedy k lidem. Kamenný obchod
potrebtije stejne jako my dobré sklad­
ruKy,logistiky ci nákupcí. Jeho tvári
jsou prodavaci. A pokud jsou dobrí,
mužou leccos zachránit, stejne jako
mužou zákazníka nasmerovat k dal­
ším nákupum. -"Prišel jste pro hácek
na ryby?Tak to ješte potrebtijete clun,
k nemu motor, takyGPS,"taknejakto
bylo vjednom vousatém vtipu. Jenže
to na internetu nefungtije.

Internetový obchod potrebtije lidi,
kterí dovedou srozumitelne a slušne
psát odpovedi na dotazy zákazní-
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ku. Pak takové, kterí srozumitelne
a slušne odpovídají na telefonické
dotazy. A perfektne vyložené zboží
na stránkách, které musíte doplnit
co nejvetším množstvím informací.
Teprve tohle dohromady tvorí našeho
prodavace .

Posledním rozdílem je cas. Tam,
kde mi'1že prodavac rozprávet a uka­
zovat, my musíme rychle a presne
mailovat nebo odpovídat do telefo­
nu. Pri.tom nemužeme použít žádné
obchodnické berlicky, protože ne­
mužeme reagovat na tO,jak se druhá
strana tvárí, ani na co se dívá. My
proste zákazruKy neukecáme. Takže
je tady možná ješte jeden rozdíL
Prodávat po internetu je težší než
v kamenném obchode.


