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Cesi nebyvaiji vérni jednomu e-shopu, ¢tvrtina lidi na
strankach internetovych obchodii jen hleda inspiraci

Simona Janikova - redaktorka  27.9.2016 11:11 (aktualizovano 15:12)  Byznys

* Nejvérnéjsi nakupujici maji e-shopy s filmy, knihami nebo hrami.

o Ctvrtina lidi navitévuje e-shopy jen pro inspiraci.

® Jen tfetina zakaznikd internetovych obchodu vi pfedem, co chce online nakoupit, odhalil prizkum
portalu Heureka.
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E-shoplm jsou vice loajalni muzi nez Zeny - llustra¢ni foto.
autor: Shutterstock
Cedi vétdinou nejsou v nakupech na internetu vérni jednomu obchodu. Pravideln& nakupuje
ve stejnych e-shopech 24 procent zakaznik(, ¢astéji to jsou muZi. Nejloajalné;jsi zakazniky
maji online obchody zaméFené na filmy, knihy ¢&i po¢itatové hry. Nejméné vérni jsou Cesi pfi
nakupu vybaveni pro diim a zahradu nebo détského zbozi, odhalil prizkum portalu Heureka.

"Zakaznici opakované nakupuji v oblibenych e-shopech filmy, knihy, hry, pocitace, ale i médu,
jidlo a napoje. Jsou to vétsinou kategorie, kde je frekvence nakupu vyssi - ¢im Castéji nakupy
opakujeme, tim vétSi mame tendenci vyuzivat své oblibené e-shopy,” komentuje feditel
Heureky Tomas Bravermann priizkum, ktery srovnavaci portal provedl na desetitisici svych
zakaznicich.

Podle Jana Vetysky z Asociace pro elektronickou komerci je pocet vérnych zakaznikd ovlivnén
tim, kolik zbozi pravidelné nakupuji. "Lidé na internetu nakupuji takové Siroké spektrum
vyrobkd, Ze je prakticky jeden e-shop nemlze obslouzit. Zakaznici maji oblibené eshopy na
urcity typ zbozi - bilou techniku, elektroniku, hobby, ale vétsina z téchto nakupt neni
pravidelnych," Fika Vetyska.

Podle Karla Kucery, marketingového reditele nejvétsiho ¢eského e-shopu Alza, je vérny
zakaznik hlavné spokojeny zakaznik. "Musi mit s nakupem dobrou zku3enost," dodava Kucera.

Cesi, Némci, Francouzi: Viichni si budou na internetu rovni, pro
Cechy to znamena i levnéjsi nakupy - ¢téte ZDE

Na konferenci E-Business Forum se kromé studie k vérnosti ¢eskych zakaznikd, predstavili
svou strategii k ziskani vérnych zakaznikd i majitelé uspésnych internetovych obchodd,
napfiklad Toma3 Cupr z Rohlik.cz. Konference nabidla i rozhovor s feditelem skupiny Mall.cz
Jakub Havrlant.

Reditel Mall Group Jakub Havrlant mluvil nejen o zvy$eni spokojenosti zakaznikd jednotlivych
internetovych obchodd, ale také o Fizeni skupiny. "Zlepsit se tak, aby byli nasi zakaznici
spokojeni, chceme na nékolika urovnich. Je potfeba komunikovat s dopravci zboZi, protoZze do
jisté miry jsme na nich zavisli, tam vidim prostor ke zlep3eni," fika Havrlant, jehoZ investi¢ni



skupina Rockaway loni Mall koupila, spolecné s podnikateli Danielem Kretinskym, Patrikem
Tkacem a PPF, za 5,4 miliardy korun. Doprava zbozi pomoci dront ¢i samofiditelnych aut je
podle né&j v Cesku mozna uz v blizké budoucnosti.

Budoucnost e-shop( Havrlant vidi také v budovani kamennych obchodd. "VSichni
potiebujeme investovat do offline, coZ se dal bude rozvijet. Do toho budeme davat hodné
energie,” uvedL.

Havrlant se na konferenci rovnéz zminil o nakupu podilu ¢inskou CEFC v portalu Invia, ktery
patfi pod Mall Group. Podle néj by ¢insky investor mél v nejvétéim prodejci zajezdt v Cesku
ziskat poloviéni podil. "S ¢inskymi investory jedname, je to o dlouhodobé diskuzi. Cifané
premysleji jinak, nez jsme zvykli," uvedl Havrlant. Pfipustil také zajem o polské Allegro,
internetovy prodejni portal, ktery vlastni ¢esky aukéni server Aukro. "Je to velké sousto, ale
zajem mame," fekl Havrlant. "Polsky e-bay" Allegro ma 14 milionu zakaznikd, jeho jihoafricky
majitel Naspers vlastnil i byvalého majitele Mall.cz. Pfed zaloZzenim investi¢ni skupiny
Rockaway Havrlant vedl Allegro CZ, které plvodné provozovalo Heureku.

Zakaznikem za sekundu: Obchodnici musi umét prodavat na siti,
znélo na konferenci Retail in Detail - ¢téte ZDE

Cesi se vraci k e-shopdim diky spokojenému nakupu

Alespon jeden oblibeny online obchod ma témér polovina lidi, vice muzi nez zeny. Podle
studie o loajalité a vérnosti, kterou Heureka zverejnila na konferenci E-Business Forum, se
zakaznici vrati k e-shopu jen tehdy, kdyz byl jejich nakup bezproblémovy, zbozi ma
pozadovanou kvalitu, je za dobrou cenu a internetovy obchod umi s nakupujicim
komunikovat. Mezi vérné zakazniky patfi lidé, ktefi na stejném e-shopu nakoupili vice nez
trikrat za Sest mésicud. Pokud Lidé maji problémy s reklamaci nebo nejsou spokojeni se
zboZim, k e-shopu se uz nevrati.

"Loajalniho zakaznika chtéji e-shopy proto, Ze chtéji opakované nakupy, rist byznysu a
snizeni marketingovych nakladd," fika Karel Kucera, marketingovy feditel Alza.

Spokojenost zakaznika zalezi podle Tomase Cupra z Rohlik.cz na nastaveni firmy, ktera by
méla postavit nakupujiciho na prvni misto. "Retail je sluzba, snazime se sluzbu do obchodu
vratit," uvedl Cupr.

Pro vérnost je podle néj dulezity pratelsky vztah se zakaznikem, resit kazdou zpétnou vazbu a
naslouchat nakupujicim. "Délame véci tak, jak si myslime, Ze jsou pro zakaznika nejlepsi a
ono se to pak projevi, jak v nakupech nebo vérnosti," dodava Cupr.

Az Ctvrtina lidi podle Bravermanna z Heureky navstévuje e-shopy jen kvdli inspiraci.
"Jednoduse listuji nabidkami e-shop a prohlizi si zbozi, aniz by méli v planu cokoliv koupit."

Policisté vySetiuji desetimilionové danové uniky, mezi
podezielymi je i e-shop LevneElektro.cz - ¢téte ZDE

Pro muze je pro dalsi nakup ve stejném internetovém obchodé dulezity hladky prabéh
nakupu, sluzby a servis, ktery e-shop nabizi a kvalita zbo%i. Zeny podle studie zopakuji sv(j
nakup rovnéz diky spokojenosti s nakupem, kvalité zbozi a vyhodné cené. "Loajalitu zvysuje i
sleva na dalsi nakup,” dodava Bravermann. Vétsina zakaznikl e-shopU planuje svaj nakup
dopredu, jen 31 procent lidi ale predem vi, co chce na internetu koupit.

Uplné pravda. "My nabizime sluzbu navic. Pokud pfijde ¢lovék, ktery si chce koupit notebook,
chce ho i pouzivat. Néktefi z nich ale neumi néco nainstalovat nebo ho zapnout. Nasi cestou
je tedy sluzba, kdy zakaznikovi pomdzeme, a to by mohlo prispét ke zvyseni loajality,” mysli si
Kucera.

Vice loajalnich zakaznik(i mohou e-shopy podle Vetysky z APEKu ziskat nabidkou vyrobkd v
pozadované kvalité, zplisobem a rychlosti dodani, které si nakupujici predstavuje, dodrzenim
prodejnich slibu a také sluzbami. At uz vstficnosti pfi reklamaci nebo péci po nakupu.
"Zakaznik musi citit, ze si ho e-shop vazi," dodava Vetyska.

Podle Heureky se e-shopdm vyplati zasilgl;z3i8ankipsmaLlouRInew 1AL 5 ReRidkambriuj nabizet ob:
zbozi. Novinky prostifastijictimanaiteisodg pird @hid/weio egphdidi Castéjislipéinie pfrdplinak a reklama se vam nebude zobe-shop.



vyuzivaji jejich nabidky.
Némci nakupuji mnohem vic

Na konferenci E-Business Forum se kromé studie k vérnosti ¢eskych zakaznikd, predstavi
majitelé Usp&nych internetovych obchodd, jako Toma$ Cupr z Rohlik.cz nebo Feditel skupiny
Mall.cz Jakub Havrlant.

Srovnani s ¢eskymi nakupujicimi na internetu
HNBYZNYS NA TWITTERU prinesl Jens Rothenstein, z némecké analytické

. spolecnosti IFH Koln. Podle néj jsou Némci ¢astymi
Byznysovou rubriku

Hospodarskych novin
najdete také na Twitteru, nakupujicich, tedy téch, ktefi nakupuiji kazdy tyden v
e-shopu, je 43,5 procenta. Loni to bylo pres 30

zakazniky e-shopu. "Takzvanych Heavy online

procent,"fika Rothenstein. Pro loajalitu nakupujicich
je podle néj dlilezita nabidka sluzeb navic, jako rychlost nebo konzultace online. "Napfiklad
e-shop s outdoorovym zbozim nabizi videa o tom, jak mizZe turista vyvaznout z
laviny,'popisuje Rothenstein.

Podle néj je v ramci ziskani vérnych zakaznikd dobry tfeba Amazon, jeden z nejvétsich
internetovych obchodnikid na svété. A to nejen diky stale rychlejsim sluzbam, ale také
zjednodusenim nakupu. Pripomnél naptiklad jeho dash-button, ktery funguje jako nalepka,
jez zakaznik umisti na urcity produkt a pak pfes néj mlze objednavat nakup. "Tlacitko
pfilepite na pracku, a skrze néj miiZete objednat tfeba kilo prasku pfes Amazon, aniz byste
museli na jejich stranky. Platba probéhne pfes nastavené Udaje, akorat v tu chvili neznate
cenu,"vysvétluje Rothenstein.

Simona Janikova - redaktorka
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