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Zakaznici e-shop si preji, aby s nimi e-shopy vice komunikovaly

E-shopl na deském trhu pofad pribyva a jejich boj a zdkaznika se kazdym dnem
priostfuje. Jestli e-shop v poli konkurentl uspé&je, zavisi na mnoha faktorech.
Jednim z klicovych je bezpochyby jeho schopnost vyjit vstfic potfebam svych
zadkaznikl. Podle &eho si zadkaznici vybiraji, ve kterém e-shopu nakoupi? Co je pfi
nakupovani online pot&si a co jim vadi? Do kterych trendd v online nakupovani se
vyplati investovat? Tyto i spoustu dalSich otazek se zeptal STEM/MARK pravidelnych
zakaznikd e-shopl ve své nedavné studii ,Aby vas e-zdkaznici milovali..."

Dle vysledkl této studie si esky zadkaznik nakupujici online si vybird e-shop
predevsim podle ceny. Tato tendence do velké miry souvisi s oblibou internetovych
cenovych srovnavacl, které ulehéuji zakaznikovi hledani nejvyhodnéjdich nabidek.
TéméF polovina zakaznik( totiz vyuZije cenovy srovnaval pfi kazdém nakupu na
internetu; pravidelné& je pfi nakupovani vyuzivaji véichni dotazani zakaznici e-shopu.
Dulezitym kritériem vybé&ru e-shopu je také informace o dostupnosti zboZzi na
skladé. Zakaznici se pak rozhoduji podle moznosti doruceni zbozi zdarma.

Ze studie dale vyplyva, Ze béziny zakaznik potrebuje mit v souvislosti s online
nakupovanim naplnény 3 zakladni potreby:

1. Rychlé dodani

2. Zbozi na skladé (pokud to tak e-shop uvadi)

3. Aktivni komunikace e-shopu
Nenaplnéni nékteré z téchto tfi potfeb je totiz nejcastéjSich zdrojem negativnich
zazitk(, které ndm zakaznici ve vyzkumu sdé&lili. Pokrocilej$i funkcionalitu
v nakupovani (jako jsou napfiklad zobrazeni nejprodavanéjsich vyrobkd v kategorii,
automaticka nabidka doplfikovych produkty...) oceni jen zhruba polovina zakaznikd,
a to bez ohledu na jejich frekvenci nakupovani. Naopak, zakazniky potési vice
osobniho pristupu ze strany e-shopu.
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Zda se, ze cCesky ,e-zakaznik" je tvor zcela jednoduchy ve svych potiebach a pro
ziskani jeho vérnosti neni nutné nabizet mu vsSechny vymoZenosti online
nakupovani. I za monitory svych poditact zlstdvame porad lidmi se svymi emocemi
a z nakupovani chceme mit pfedevsim prijemny zazitek.
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Dialezitost kritérii vybéru e-shopu pfi online nakupovani

ZAKLAD: Vsichni respondenti, n=510

m 1 Nejvice diilezité 2 Hodné dile¥ité 3 Celkem dflezité 4 Méné dlleZité =5 Nejméné dlleZité
Nejniz&i cena zbo3i 35 23 10 7
Dostupnost zbozi (je skladem) 34 24 13 .
Doprava zdarma 30 25 16 .
Uzivatelské recenze/hodnoceni produktl 29 24 16 -
Recenze/hodnoceni produktu odborniky 25 24 21 -
Existence kamenné pobocky e-shopu 28 25 18 -
Vyhledavani produktl podle filtrli (na cenu, znacku...) 28 27 17 -
MozZnost osobniho vyzvednuti zboZi 28 21 20 -
Zkusenost z e-shopem (moje vlastni nebo doporuceni) 25 24 21 -
Nabidka doplfkovych produktl a pFislugenstvi 24 25 21 -
Moznost nakupu bez registrace 25 19 19 -
0 ‘I’/o Zd % 46 % 66 % 80I % 1 06 %

ZDROJ: STEM/MARK, Zékaznici e-shopdl, fijen 2013

Kompletni vysledky vyzkumu k tématu potreb a preferenci zakaznikG e-shopd jsou
k dispozici jako volné prodejna studie ,Aby vas e-zakaznici milovali..." Vice
informaci poskytne: michalkova@stemmark.cz

O vyzkumu: Vyzkum realizovala agentura STEM/MARK v zari 2013 kvantitativnim
online dotazovanim na reprezentativnim vzorku cCeské online populace o velikosti
n=510 respondentd.
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