Dobirka, slevové akce a dukladné procitani
recenzi. Jaka jsou specifika ceského
internetového zakaznika?
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Na internetu dnes podle lonského pruzkumu spolecnosti Mastercard alespon nékdy
nakupuje 9 z 10 Cechii. Jejich navyky se vsak v radé ohledti oproti ostatnim Evropantim lisi.
Tuzemskou specialitou, ktera nema v zapadnich zemich obdoby, je napriklad popularita
dobirky. Cesi zaroven radi vyzvedavaji zbozi pfimo u prodejct ¢i na vydejnich mistech.
Velmi aktivni jsou také v procitani recenzi. Tak jako pri fyzickych nakupech jsou pak i na
internetu ceskou doménou slevové akce.

Stejné jako vétsina Evropant utrdceji i Ce$i na internetu nejvice za médu, kosmetiku a boty.
1éki ¢i sportovniho a volno¢asového vybaveni. Méné si naopak online porizuji potraviny ¢i knihy.
Nékteré dalsi ndvyky ¢eskych internetovych zakazniku vSak predstavuji evropsky unikat.

Cekani na slevy

Ve vyhled4vani promocnich akci je Cesko evropskym premiantem. V prvnim &tvrtleti loiského roku
tvorilo podle dat analytické spole¢nosti NielsenIQ zlevnéné zbozi celkem 64 procent hodnoty
veskerého prodeje. Odstup druhého Bulharska a tretiho Slovenska pritom ¢ini témér dvacet
procentnich boda. Ackoli jsou slevové nabidky spojeny zejména s fyzickym prodejem ve velkych
obchodnich fetézcich, Cesi si dany navyk ¢astecné prenéseji i do internetového prostredi.

V online prodejich se vedle tradi¢nich povanoc¢nich a letnich vyprodeju tési stale vzristajici
popularité slevové akce typu Black Friday ¢i Dny Marianne. Vyznamnou orientaci ceského zakaznika
na ceny potvrzuje i obliba srovnavaci typu Heureka ¢i Zbozi.cz. ,Fenomén prilisné orientace na ceny
vsak v Cesku, zdd se, postupné oslabuje. Stdle vice zdkaznikii mysli napriklad pri ndkupu médy
rovnéz na problematiku udrZitelnosti, coZ je vede k volbé kvalitnéjsich produktti. DileZitou roli hraje
i troven zdkaznického servisu, kterd napomdhda zvySovat loajalitu zdkazniki,” uvadi Jan Nedélnik,
CEO spolecnosti Konecta Czech, Hungary a Slovakia, ktera ptusobi v oblasti zakaznického servisu.

Cesky zakaznik je nedtveérivy

Asi nejvétsim ¢eskym online nakupnim fenoménem je obliba dobirky. Podle zmifiovaného pruzkumu
spolecnosti Geopost ji vyuziva na 36 procent nakupujicich, coz je dvojnasobek evropského pruméru.
,V ceském prostredi do jisté miry stdle panuje urcitd neochota platit za zbozi predem. Zdroven jsou
tuzemsti obcané oproti Evropaniim pomérné neduvérivi i viici sluzbam logistickych spolecnosti.
Projevuje se to vyraznou oblibou vyzveddvdni objednaného zbozi v parcelshopech spolecnosti,”
dopliiuje Jan Nedélnik. Podle vyzkumu si Cesi na rozdil od zbytku Evropy rovnéz mnohem ¢astéji
nechavaji poslat zbozi na postu ¢i na vydejni mista. Zvysujici se popularité se pak tési sluzba
odlozené platby neboli BNPL (Buy Now, Pay Later). Jeji princip spoc¢iva v tom, ze zakaznik za zbozi
zaplati az po dodani a vyzkouSeni.

Uréité nediivérivost se podle odbornika na zakaznicky servis v Cesku projevuje i na zdrzenlivém
nastupu fenoménu marketplaces. V Evropé se jejich prostrednictvim uskutecni jiz asi 50 procent
internetovych prodeji. V Cesku se vSak tyto platformy teprve pozvolna zabydluji. ,V tuzemsku



existuje velmi Sirokd sit malych a stredné velkych e-shopti, které si za dobu svého ptisobent jiz
ziskaly duvéru zdkazniki. Oslovit konzervativnéjsi ¢ast ¢eskych internetovych zdkazniki miize byt
pro velkd zahranicni trzisté zpocdtku slozité. Zvldsté, pokud se uvedou Spatné personalizovanou
komunikaci, chybnymi preklady ci jinymi pochybenimi pri komunikaci s klienty,” nastinuje zastupce
spolecnosti Konecta.

DalSim charakteristickym rysem pro ¢eského online nakupciho je i procitani recenzi. Podle
pruzkumu spolecnosti Cofidis si pred koupi studuje hodnoceni produkta 70 procent klientl. Po
internetovych srovnavacich a strankach prodejct jsou pravé recenze pro nakupujici tretim
nejcastéjsim zdrojem informaci o produktech.

Zakladem je individualni pristup

Ackoli se daji navyky Cechil v pfipadé internetovych ndkupt v nékterych oblastech generalizovat,
podle Jana Nedélnika je podstatné pristupovat k zakaznikum co mozné nejvice individuélné. Kvalitni
personalizovana komunikace s klienty vyzaduje predevsim dukladné porozuméni jejich potrebam,
preferencim a chovani. Klicem je efektivni shromazdovani a analyza dat z ruznych zdroja. Pro
automatizaci a optimalizaci personalizovanych zprav a nabidek je rovnéz nezbytna podpora
pokrocilych technologii, jako jsou CRM systémy, uméla inteligence a strojové uceni.

Kromé technologie je dulezita také konzistence a kvalita komunikace napri¢ vSemi kanaly, at uz se
jedna o socialni média, e-maily, chat, nebo telefon. Zaméstnanci, kteri se primo podileji na interakci
se zakazniky, by méli byt dobre vySkoleni v oblastech produktovych znalosti a komunika¢nich
dovednosti. ,Zdsadni je rovnéz ochrana soukromi a etické nakldddni s daty. Zdkaznik musi védeét, ze
informace o ném jsou chrdnény a vyuzivdny transparentne. Vsechny tyto prvky spolecné vytvareji
efektivni personalizovanou komunikaci, kterd zvysuje spokaojenost a loajalitu zdkaznikt,“uzavira Jan
Nedélnik.
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