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INSIGHT:
Zadkaznické emoce ,nové doby”

Jaké pocity Cechy ovliviiuji pfi nakupovéni online?

Sonda, zkoumaijici, jak posledni mésice zménily Ceského zakaznika podle
panelu pravidelné nakupujicich domaécnosti i jednotlivct
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Ptdme se naseho panelu ,nakupovacu” — lidi, ktefi maiji dlouhodobou zkuSenost
s nakupovanim online a pravidelné s nimi konzultujeme jejich zkusenosti.
Zapocitdvame kompletni i nekompletni odpovédi.

Jak jsme insight realizovali

Vzorek: 589 nakupovacu

Pohlavi:

= Muzi: 45,5%

= Zeny:54,5%

Socioekonomicka situace:

= SpiSe podprumérné prijmy: 38,9 %

= Pramérné pfijmy: 42,8 %

= SpiSe nadprdmeérné prijmy: 18,3 %

Limity naseho insightu: NevyuzZivime reprezentativni vzorek Ceské populace.

Obdobi sbéru dat je dlouhodobé a muUze tedy zahrnovat celou fadu kratkodobych
vliva. RUzni lidé mohou mit zkusenost s riznymi obchodniky.



Uvodni slovo Davida Filippova skip @

Je toto ten ,novy normal“?

Ceskd e-commerce se otiésla v poslednich mésicich v
zékladech. A jednim z dlvodu bylo i to, Ze e-shopy prestaly
znat své zakazniky.

Z Cisel vyCteme leccos, ale opravdu jim umime vidét do
hlavy? Rozumime jim ve chvili, kdy se domacnosti ocitly
pod ekonomickym tlakem, do spole¢nosti vesla ,blbd
ndlada” a e-shopy po dlouhé dobé zac¢aly tahat ve vztahu
k z&kaznikdm za kratsi konec?

LetoSek bude podle vS§eho zacatkem ,noveé reality Ceské e-
commerce”. Karty jsou znovu rozdanég, ndlada se lepsi a
zac€ind se pomalu vyjasnovat.

Proto jsme se rozhodli, Ze zmapujeme, jaky je ,novy Cesky
z&kaznik” a pokusime se ukdzat, jak ho poslednirok a pul
formoval.

- David Filippov, Head of Sales Skip Pay ze skupiny CSOB
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MozZnost svobodné volby

Jak moc se citime pfi nakupovani pod tlakem nasi zivotni situace.
Jedndme svobodné anebo je nase rozhodovani svazdno vnéjsimi faktory?

Pro¢ index sledujeme? Vnimand svoboda pfi rozhodovani je klicova pro ndkupni impulsivitu. M& pfimy vliv na
pocet novych zdkaznikd, konverzi kampani nebo miru opusténych kosiku.

Meziroéni zména Ocekéavany trend

Do vyrazného meziro€ni poklesu se Nechceme to zakfiknout, ale to nejhorsi
promitaji pfedevsim lonské inflacni tlaky, snad uz médme za sebou. Index svobodné
klesajici redind kupni sila domdécnosti, ale volby tak bude v nasledujicich mésicich
také obecnd ekonomicka nejistota. opét opatrné rast.

Doporuéeni

1.  ProdlouZen& moznost vraceni zbozi
Zdkaznik se ujistuje, Zze s nim obchodnik hraje fér

2.  MoZnost rozesplatkovani zbozi

‘@ Velké vydaje umoznéte zdarma rozlozit do

nékolika splatek

3.  Platba az po rozbaleni

Platite radi za zabalenou krabici? Dejte

H2 2022 H1 2023 H2 2023 H1 2024 z@kaznikdm mozZnost platit aZ po rozbaleni
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Mira zvazovdni

Jak dlouho planujeme ndkup, kolik Casu potfebujeme k tomu, abychom ho
dokoncili? A jak moc zvazujeme, zda je to vS§echno vUubec dobry ndpad?

Pro¢ index sledujeme? Mira zvazovani (anebo nerozhodnost) ilustruje nejistotu zékaznika. Uréuje, jok moc ho
musime utvrzovat o spravné cené i vybéru, aby ndkup dokoncil. M& pfimy vliv na pocet opusténych kosiku.

Meziro€ni zména Ocekavany trend

Maly meziro&ni rdst je vykoupen Nerozhodnost se bude pravdépodobné
pfedchozim Sokem z pfelomu let 2022 a drzet jeSté néjakou dobu vysoko, nez se
2023. Provozovatelé e-shopU by proto nové cenové hladiny a standard sluzeb
neméli citit zdsadné&jsi zménu. na Ceském trhu dostate¢né usadi.

4@ Q Doporuéeni

1.  Maximum informaci o produktu
Dodejte k produktu vycerpévajici informace
2. Recenze a testy

Podporte maximalni transparentnost

testovanim produktu

3. Odlozena platba

Dejte zakazniklim jistotu, Ze dokud nebudou se

H2 2022 H1 2023 H2 2023 H1 2024 zboZim spokojeni, neplati ani korunu



Radost z nadkupu
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Jakd emoce se po zaplaceni nebo doru¢eni zbozi dostavi? Citime radost z dobré
transakce anebo v nds zUstane nepfijemny pocit, Zze jsme nedélali ,dobry kauf”?

Pro¢ index sledujeme? Radost z ndkupu je klicova pro frekvenci a retenci. E-shop jako takovy ji v rGmci svych
CRM aktivit a poprodejnim servisem moznost formovat a pretavit ve frekvenci a WOM.

Meziro€ni zména

Po propadech na prelomu roku 2022 a
2023 se opét zacind blyskat na lepsi Casy.
Na tfetinovy rdst maiji vliv i vstiicné kroky
e-shopu a posileni z&kaznické orientace.
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Ocekavany trend

H2 2022 H1 2023 H2 2023 H1 2024

S rostoucim optimismem ve spole¢nosti
a probouzejici se ekonomikou zacne
index rust. V kratkodobém horizontu se
muZze zvySit — alespon docasné - skokoveé.

Doporuéeni

1.  Podékujte za nakup
V rémci komunikace se zdkaznikem zrevidujte
touchpointy po zaplaceni a doruéeni

2. Ptejte se na spokojenost
Zajimejte se o kvalitu ndkupniho z&zitku

3.  Pridejte néco navic

Neocekdavany darek nebo dalsi sleva radost z

ndkupu jednozna¢né podpofi



Opatrnost [ NedUvéra
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Vérime obchodnikim anebo jsme z podstaty nedlveérivi? Provéfujeme nové
ndkupy a chovame se tak, aby nads obchodnik nedokdézal polozit na lopatky?

Pro¢ index sledujeme? Index skvéle ilustruje bariéry, se kterymi se potykaji pfedevsim prvozdkaznici. Je urcujici
pro prvni etapy zdkaznické cesty a ma formuijici vliv na CRM, komunikaci a marketing.

Meziroéni zména

Pfichod novych hra¢d s vyrazné jinymi
standardy, ale také rostouci pocet
podvodl v segmentu e-commerce. To
v$e stoji za dlouhodobym rdstem indexu.

Ocekavany trend

H2 2022 H1 2023 H2 2023 H1 2024

Neduveéfivy zakaznik je novou normoul.
Index tedy bude pravdépodobné ddle
rdst a stane se jednim z kli¢ovych trendU
formujicich Ceskou e-commerce.

Doporuéeni

1.  Budujte svij brand
Otevrete svou komunikaci a jdéte otdzkém
naproti
2. Certifikace
DolozZte své certifikace nebo G€ast v asociacich
3. Odlozena platba
Nenutte zdkazniky platit za to, co nedrzi v ruce.

Ukazuijte v koSiku moznost platby po rozbaleni.



Loajalita skip @

Mdme své oblibené znacky, se kterymi sdilime dobré i zIé anebo se naopak s
kazdym ndkupem znovu porozhlizime po trhu?

Pro¢ index sledujeme? Je zcela urcijici pro retenéni marketing. Nizké loajalita davé zpravidla Sanci vyrdst
novym hracdm, i pro né je vSak dvousec¢nd. Nastavuje agendu pro CRM, akviziéni i retenéni marketing.

Meziro€ni zména Ocekavany trend

Po loriském propadu se loajalita odrazila Cesi jsou z povahy loajélni a pokud
ode dna a roste. Pfichod novych hracd budou znacky jejich davéru brat vazng,
zamichal kartami, ale situace se bude s zpfetrhand pouta se opét obnovi.
kazdym mésicem vice stabilizovat. Index tedy ocekava rust.

Doporuéeni

1.  Kluby a segmentace

Drzte si své power-customers blizko u téla

2. Komunikace se zakaznikem

Projevujte vdécnost

3. Rozpocet na retenci

Pocitejte se zvySenym retenénim rozpoctem —

udrZet dobrého zdkaznika dévé smysl

H2 2022 H1 2023 H2 2023 H1 2024
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Vyuzivani slev skip@

Orientujeme se pfi ndkupech na zboZi v akcich nebo promocnich nabidkach?
Tvori podstatnou ¢ast naseho kosiku?

Pro¢ index sledujeme? VyuZivani slev poukazuje na redlnou zkusenost s pravidelnym ndkupem zboZi za jinou
nez béznou cenu. Dlouhodobé vysokd hladina zvysuje vzniku slevové spirdly.

Meziro€ni zména Ocekavany trend

Jiz rok a pul se zdkaznici orientuji na cenu Nachylnost k ndkupu ve slevach jesté
vyrobkdy, kterd je v eském prostredi né&jaky ¢as pretrva. Divodem bude
reprezentovdna hlavné slevou. Stav je predevsim vyssi zastoupeni slev a price
vSak prekvapivé stabilizovany. management samotnych e-shopu.

Doporuéeni

a @ 1.  Nejdéte mimo svuj positioning

Drzte se své pricingové strategie a positioningu

2. Dejte néco navic

I's niz§i cenou muze zakaznik vnimat vyssi

vyhodnost nékupu

3.  Informujte zdkaznika, kolik co stoji

Z&kaznici zacinaji zapominat na rediné ceny
H2 2022 H1 2023 H2 2023 H1 2024 vaseho zboZi. Pracujte s nimi viditelngji
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Slevova impulsivita

Jak reagujeme na cenové pobidky? Davaji ndm smysl anebo jsme vaci nim
netecni i dokonce slepi? Dokdzi nds naldkat na spontanni nakupy?

Pro¢ index sledujeme? Slevovd impulsivita naznacéuje chut zakaznikd vyuZivat slevové pobidky. Roste ve chvili,
kdy se setkd cenovd hladina s chuti utrdcet a je klicova pro akvizici new-buyers, retenci i dokon&eni ndkupu.

Meziro€ni zména Ocekavany trend

Z vyrazného rustu vy&teme dvoji: rostouci Cenovd impulsivita se pravdépodobné
kupni silu i skute¢nost, Ze e-shopy udrZi na stavaijici arovni — kupni sila
kone&né zacaly davat zakaznikdm poroste a pfimo imérné bude klesat
nabidky, které se neodmitaiji. podbizeni slevou.

Doporuéeni

1. Hlidejte si promo share

Sleva na vse pfestava byt slevou

2.  ZkousSejte nové formaty

Vétsi reaktivnost mdze mit napriklad chytry

bundle nebo multibuy

3. Davejte slevu za vérnost

VIP ceny zdkaznik zpravidla nefadi mezi béziné
H2 2022 H1 2023 H2 2023 H1 2024 promo a pfistupuje k nim otevieng;ji
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