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Abstrakt

Prispevok vznikol ako odozva na potreby uvadzania praktickych prikladov v pedagogickej
praxi pri vyucovani predmetu Direct marketing a Riadenie podpory predaja. V prispevku sa
zameriavame na skiimanie ¢asovej osi, pocetnosti a obsahovej stranky priamej komunikacie
medzi zdkaznikom a zasielkovym domom. K vyskumu sme pristlpili na zdklade vlastnych
skusenosti so zasielkovym domom Quelle Slovensko a Neckermann.sk.
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Abstract

The study originated as areaction to the needs of implementing practical examples in
pedagogical practice by the teaching of the subjects Direct Marketing and Sales Promotion
Management. In the study we concentrate on the research of time axis, frequency and content
aspect of direct communication between customers and a mail-order firm. We approached to
our research on the basis of our own experiences with the mail-order firms Quelle Slovakia
and Neckermann.sk.
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Katalogovy a zasielkovy predaj

Knizny katalég Aldusa Manutiusa zroku 1498 sa stal zdkladnym kamenfiom priameho
marketingu a prvym datovanym predchodcom dne$ného kataldgu. Rozmach posty v priebehu
nasledujucich storo¢i umoznil aj néastup zasielkového predaja. Aj ked’ sa tieto dva pojmy
(katalogovy a zasielkovy) prakticky nerozliSuja, radi by sme upozornili na podmienky ich
realizacie. Podmienkou zasielkového predaja je existencia predmetu (tovaru) uréené¢ho
na zaslanie resp. dorucenie adresatovi. Podmienkou realizacie katalogového predaja je
existencia zoznamu predmetov (tovarov) aich opisu usporiadanych podla istého kritéria
do celku. Kataléogovy predaj sa zaroven modze spajat’ s osobnym kontaktom zakaznika
s predajcom, ktory zakaznikovi poradi napr. v pohodli jeho domova, umozni mu vyrobok
priamo na mieste vyskasat’, vytvori pre neho ponuku a oboznidmi ho s d’al§imi vyrobkami
a sluzbami spoloc¢nosti, ktori zastupuje. Zékaznikovi tento pristup umoznuje ziskat tovar
arady od T'udi, ktorych pozna (ktorym dbveruje). V porovnani k tomu, zasielkovy predaj je
spajany s uzavretim zmluvy na dialku, ktoru uzatvara preddvajici a spotrebitel vylucéne
prostrednictvom adresného listu, elektronickej posty, telefonu alebo faxu, na zadklade vyberu
z ponuky uvedenej v katalogu, rozhlase alebo v televizii. O to viac uspech predaja potom
zavisi od Struktiry ponuky a vyhotovenia katalogu.

Quelle Slovensko a Neckermann.sk

Quelle Slovensko podsobi na slovenskom trhu od roku 1993. Ako multi-channel predajca
(tovar predava prostrednictvom kataldgov, zakaznickeho centra, objednavacich centier Quelle
Shop a na www.quelle.sk) je lidrom v univerzalnom zasielkovom obchode a Vv $pecialnych
katalogoch. Zaroven je aj Cislom jeden ako online-predajca mody z hladiska obratu
V ramci univerzalneho zasielkového obchodu na Slovensku. Neckermann.sk  vstpil na
slovensky trh vroku 1998. Podobne ako Quelle Slovensko prevadzkuje univerzalny
zasielkovy obchod a je multi-chanel predajcom (tovar predava prostrednictvom katalogov,
zakaznickeho centra a na neckermann.sk). Okrem hlavnych katalogov Jar/Leto a Jesef/Zima
vydava d’alSie Specialne katalogy.

Obchodovanie oboch zasielkovych domov, s ohl'adom na to, Ze prevaznu Cast’ sortimentu
tvori médne oble€enie, je organizované na sezony. Hlavné katalogy Jar/Leto su platné od 1.
februara do 31. jila aktualneho kalendarneho roka a hlavné katalogy Jeseit/Zima su platné od
1. augusta aktualneho kalendarneho roka do 31. januara nasledujuceho kalendarneho roka.

Adresna komunikacia Quelle a Neckermann.sk so zakaznikom

Adresna komunikacia so zakaznikom sa v podmienkach zasielkového obchodu odohrava
predovsetkym pomocou zasielok dorucovanych postou do domovej listovej schranky
a pomocou zakaznickeho servisu, ktory zakaznik moéze kontaktovat telefonicky alebo e-
mailom.

Predmetom skiimania je ¢asova os, pocetnost’ a obsahova stranka priamej komunikacie medzi
zékaznikom a zasielkovymi domami pocas sezény Jeseit/Zima 2009. Napriek tomu, ze
katalogy viazuce sa k tejto sezone platia od 1. augusta 2009 do 31. januara 2010, predmetom
skiimania su aj spravy a zasielky dorucené od juna 2009. Dovodom je, ze zasielkové domy
posielaju  svojim zdkaznikom katalégy astvisiace sprdvy Smesaénym predstihom.
K vyskumu sme pristipili na zédklade vlastnych skusenosti so zasielkovym domom Quelle
Slovensko a Neckermann.sk. Pravidelne registrujeme elektronické spravy a postové zasielky
dorucené od Quelle Slovensko a Neckermann.sk.



Tabul’ka 1 Casovd os Neckermann.sk News a Quelle News zasielanych na e-mailovii adresu

mesiac jan jul august september Oktober
zasielkovy dom 2009 2009 2009 2009 2009
Neckermann.sk 26, 30, 2,7,10,21, | 3,7,11,21, | 1,4,8,15, 2,6,9,13,
25,28, 17,22, 25, 16, 20,
29,
Quelle 30, 2,9, 16, 7,12,12, 4,8,9,18, | 8,13,14,21
22,30, 20, 26,31, 22, 24,
24,30,

Vysvetlivky k tabul’ke: podciarknuté datumy st datumami, kedy nam boli dorucené zasielky
s tlaenymi katalogmi. Datumy oznacené boldom oznacéuju dni, kedy sme na e-mail obdrzali
spravu od oboch zésielkovych domov.

V tabulke 1 mozeme vidiet’ datumy dorucenia a pocet doru¢enych sprav na nasu e-mailova
adresu od zasielkovych domov Quelle a Neckermann.sk. Quelle Slovensko nam doposial
zaslalo 18 e-mailovych sprav. V tabulke mozno vidiet, ze Quelle ndm na e-mailova adresu
mesacne zasiela pat sprav, zatial ¢o pocet sprav od Neckermann.sk ma od jula 2009
stupajtcu tendenciu (4, 5, 7, v oktobri zatial’ 5). Pocet osloveni zaslanych na e-mail zo strany
Neckermann.sk je v porovnani zo spravami zo strany Quelle Slovensko pocas sledovaného
obdobia vyssi o Styri spravy. Datumy oslovenia oboch zasielkovych domov su dokonca pocas
mesiacov jul, august a september jedenkrat totozné. V tejto tabul’ke nie st zohl'adnené spravy
obdrzané na e-mail 0 expedovani zasielok. Mozeme konstatovat, Zze adresna komunikacia
oboch zasielkovych domov je rozvrhnuta rovnomerne na cely kalendarny mesiac.

Obrazok 1 Titulné strany Specialnych katalogov Quelle

Tabulka 2 Zdsielky Neckermann.sk a Quelle zasielané Slovenskou postou

mesiac jun jul august september Oktéber
zasielkovy
dom
Neckermann 26 3 17 9
Hlavny Modne trendy | XXL velkosti | Naradie
katalog Pansky svet Svet hraciek | a pristroje pre
ZPavy zahradu
a domacnost’
Svet byvania
Best of fashion
Vianoce
Quelle 30 12 8, 22, 24, 13




Hlavny Panska moda | Classic Carovné

katalog Moj styl Raj hraciek Vianoce
Maxi Quelle | Utulny domov | Obuv a doplnky
Basics Sport
wellness

Moj oktober

V tabulke 2 su poznacené mesiace, daitumy a nazvy katalogov obdrzanych od zasielkovych
domov pocas sledovaného obdobia prostrednictvom dorucovatelov slovenskej posty. Ako
vidno, oba zasielkové domy nam zaslali svoje hlavné katalogy v mesiaci jan 2009. V mesiaci
jul, neposlali ziadny katalég, komunikacia prebiehala len pomocou elektronickych sprav.
V mesiaci august, september a oktober nam Neckermann.sk a Quelle postupne zaslali svoje
Specialne tematické katalogy, ako aj katalog so zl'avami (Neckermann.sk) a katalog s tipmi na
mesiac oktober (Quelle).

Tabulka 3 Hlavné spravy newsletrov

mesiac Neckermann Quelle

jun 2009 = okamzita zPava pri
objednavke zZ nového
hlavného katal6gu

Jesent/Zima 2009
jul 2009 * nakup na splatky = radikdlny vypredaj
a okamzita zPlava pri = $pecidlny katalog Jul
nakupe nabytku = Velka sutaz s Quelle
» okamzita zPava pri * tipy na letn modu
objednévke Z nového = novy hlavny katalég pre
hlavného katalogu Jesen/Zimu 2009

= garancia kvality,
bezpecnosti a Servisu pri
objednavkach
v Neckermann

= ndazor zakaznikov na
spokojnost’
s Neckermann

mesiac Neckermann Quelle
august 2009 = $pecialne tematické = tipy na letn modu
katalogy = novy hlavny katalog vo
= zPava na kompletny virtualnej podobe
sortiment Jar/Leto 2009 = okamzita zPava pri
= zPava na vybrané objednavke Z nového
produkty v novom hlavného katalégu
hlavnom katalégu = okamzita zPava pri
= stovky tovarov od 1 objednévke z nového
Eura katalogu a tyzdeii bez
= vyhodné ceny nabytku postovného
a elektro
september 2009 = cenovo vyhodné = moda pre deti v novom

kombinacie Skolskom roku




zPava na nabytok
neplatite poStovné
zl’ava na vSetko

zl'ava na vSetko +

Specialne tematické katalogy
vo virtudlnej podobe

tipy na jesennii modu

Velka sutaz s Quelle

neplatite postovné a katalog Utulny domov
megavypredaj Specidlny katalog Moj
oktober
oktober 2009 mimoriadna zl’ava na ponuka Specialnych
oblecenie produktov pre zdravy

zlava na sortiment
nabytku

postovné zadarmo
a novy tovar

V megavypredaji

zivotny styl

tipy na zimni modu

a pripomenutie sut'aze
nakupujte so zl’avami do
50%, nadkupna karta Quelle

= pripomenutie trvania
zlavy a supercena na
24 hodin

* pripomenutie zPavy

Od Neckermann.sk sme Styri dni po dorueni nového hlavného katalégu, na sezoénu
Jesen/Zima 2009, do listovej schranky obdrzali e-mailova spravu, v ktorej nam
Neckermann.sk pri objednévke z tohto katalogu pontkal okamzita zlavu vo vySke 10 Eur.
Tuato zl'avu vSak zékaznik ziskal len vtedy, ak bola hodnota objednavky vo vyske minimalne
70 Eur. Taktto zl'avu nam pontkal Neckermann.sk eSte jedenkrat v priebehu mesiaca jul
a jedenkrat v priebehu mesiaca august. Quelle ndm novy katal6g, pomocou e-mailovej spravy,
pripomenulo az 30. jula 2009, t.j. presne mesiac od jeho dorucenia do listovej schranky.
Ponuku na okamzit zlavu pri objednavke z nového hlavného katalogu sme od Quelle
Slovensko obdrZali az v mesiaci august. ZI'avu vo vyske 10 Eur sme mohli ziskat’ vtedy, ak
by hodnota objednavky dosiahla vySku minimélne 90 Eur. Tato ponuka sa zatial
neopakovala.

Vicsina newsletrov obdrzanych od zasielkového obchodu Neckermann.sk pontika moznost
objednania si z ponukaného sortimentu so zl'avou. Ci uz ide o zl'avy k objednavkam z nového
hlavného katalégu Jeseni/Zima 2009, k objedndvkam z predchddzajiceho katalogu Jar/Leto
2009 alebo pocetné zlavy k objedndvkam nabytku. V porovnani stym obsah sprav
obdrzanych od zasielkového domu Quelle pdsobi vyvazenej§im dojmom. Pri pohlade
do tabul’ky ¢islo 3 nie je ziadna z poloziek Quelle vyznamne vyrazna. Napriek tomu, mézeme
zhrut', ze Quelle svojich zakaznikov pocas skimaného obdobia upozornovalo predovsetkym
na Specialne katalogy , ako aj ich virtudlnu podobu a minimalne jedenkrat mesacne ndm
poslalo tip na trendova moédu. Tieto katalogy mozeme prirovnat’ k druhotnému vystaveniu
tovaru na predajnej ploche. Teda k vystaveniu tovaru na d’alSom mieste v predajni, zvycajne
V zOne najvicSieho pohybu zakaznikov. V tomto pripade vSak umiestnenie tovaru v d’alSom
katalogu, okrem hlavného. Zasielkové domy neplanuji upustit’ od tychto kataldgov, nakol'ko
vyskum Quelle ukazal, Zze vysoké percento zadkaznikov sa vracia ku katalogom a napr. pri
kave si v nich listuje.




Obrazok 2 Zlavy a zvyhodnenia ponukané Neckermann.sk

POSLEDNA SANCA 50 € Mimoriadna zlava
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Odporucania, tipy na modu, ktoré zasielaju svojim zdkaznikom napr. Quelle, Neckermann
a Bon Prix moZzeme povazovat' za modifikaciu tradicného predvadzania (demonstrovania)
vlastnosti tovaru. Ciel’ tychto odporucani, oslovit’ zdkaznika, informovat’ ho o vlastnostiach
vyrobku a motivovat ho ku kupe, je totozny s cielom predvddzania. Osobny kontakt so
zakaznikom je vSak nahradeny adresnou komunikaciou zaslanou na e-mail. Stcastou spravy
nie je len text, ale aj zobrazenie konkrétnych modelov.

Zistené rozdiely pri komunikacii zasielkovych domov so zakaznikom

Skor, ako vymenujeme a popiSe zistené¢ rozdiely pri komunikacii zésielkovych domov
Neckermann.sk a Quelle so zakaznikom, je potrebné upozornit, Ze nemusi ist' o Standardny
model adresnej komunikacie. Svoju Ulohu moéZe zohravat napr. na$ profil zdkaznika
u zasielkovych domov, historia realizovanych ndkupov a podnety, na ktoré sme pri
predchadzajucom nakupovani reagovali. K zistenym rozdielom pocas sledovaného obdobia
patria:

* rozdielny pocet newsletrov a postovych zasielok. Doposial’, za sledované obdobie
jun 2009 — oktober 2009, nam zésielkovy dom Neckermann.sk zaslal do listovej
schranky pomocou dorucovatel'ov slovenskej posty 10 zasielok. Na e-mailova adresu
sme obdrzali pocas sledovanych piatich mesiacov 22 elektronickych spravodajov
Neckermann.sk News. Zasielkovy dom Quelle nam pocas rovnakého obdobia zaslal
do listovej schranky 12 zasielok a na e-mailova adresu 17 newslettrov Quelle News.
Stihrnne sme teda doposial’ obdrzali 32 roznych sprav a zésielok od zasielkového
domu Neckermann.sk a 29 zasielok a sprav zo zasielkového domu Quelle.

= oslovenie. Zakladnou myslienkou uplatiiovania nastrojov direct marketingu je
odburanie anonymity zdkaznika ana to nadvézujlice Usilie, aby sme poznali meno,
titul a postavenie osoby, ktora rozhoduje o nakupe produktu. V Neckermann.sk ako
keby tieto zasady nepoznali alebo zabudli na ne, nakol’ko musime uviest, ze kazdy
jeden elektronicky zaslany spravodaj je formulovany vazenému zakaznikovi a zaroven
vazenej zékaznicke. V Quelle pouzivaju osobné adresné oslovenie, v naSom pripade
»Vazend pani Kollarova*.

» rozsah aStruktira newsletrov. Na zaklade analyzy elektronicky zasielanych
newslettrov oboch zasielkovych domov sme dospeli k zisteniu, ze zasielkovy dom
Quelle zasiela spravy s va¢sim mnozstvom i roznorodych informacii, pricom mozeme
jasne identifikovat’ hlavni spravu aspravy sprievodné. Zasielkovy dom
Neckermann.sk zasiela spravy s mensim mnozstvom informacii, pricom castokrat,
vzhl'adom na zasielané obrazky nie je jasné ich Struktura a neméZeme jednoznacne
identifikovat’ hlavnu a sprievodné spravy.

= obsah sprav. Vicsina newslettrov obdrzanych od zasielkového obchodu
Neckermann.sk pontikala moznost’ objednania si z pontkaného sortimentu so zl'avou.
Ci uz ide ozlavy k objednavkam znového hlavného katalogu Jeseii/Zima 2009,
k objednavkam z predchadzajuceho katalogu Jar/Leto 2009 alebo pocetné zlavy
k objednavkam nabytku. V porovnani s tym obsah sprav obdrzanych od zasielkového
domu Quelle pdsobi vyvazenejSim dojmom. Quelle svojich zakaznikov pocas



skimaného obdobia upozoriovalo predovsetkym na Specidlne katalogy , ako aj ich
virtualnu podobu a minimalne jedenkrat mesacne poslalo tip na trendovi modu.

= Uupozornenie na konci spravy. Elektronicky zasielané newslettre pochopitel'ne koncia
kontaktmi. V Quelle News je uvadzana adresa internetovej stranky (www.quelle.sk)
a v Neckermann.sk News je uvadzana posStova adresa zasielkového domu. Je tu vSak
eSte jeden viditelnejsi rozdiel: Quelle na pripomenutie (a ulahcenie prace svojim
operatorom) uvadza na konci spravy zdkaznicke cislo, pod ktorym je zadkaznik
zaregistrovany (s poznamkou, ze jeho pouzivanie pri kontakte s Quelle mu ul'ahci
nakupovanie) a Neckermann.sk News pripomina svojim zékaznikom, ze e-mail im bol
zaslany na zaklade vlastnych poziadaviek a pokial’ si uz nezelaji jeho zasielanie,
mozu sa odhlésit’ na prilozenom linku.
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