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Vyzkum chovani zakazniku Ceskych e-shopu v dobé vyhlasenée karantény
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pro byznys.

O vyzkumu

Probihajici epidemie a s ni spojena hygienicka opatreni i zmény v naladé zakaznikl predstavuji nevidanou
situaci i na on-line retailovém trhu. Stejné tak, jak je obtizné predvidat prubéh epidemie i efektivitu
uvalené karantény, je obtizné adekvatné reagovat na nové obchodni vyzvy a problemy.

Pokusili jsme se nahlédnout do mysli zakaznikd a najit v nich ocekavani, které mohou e-shopy naplnit, a
obavy, které je potreba vyvratit. Na vzorku 500 demograficky i geograficky rdznorodych ceskych zakaznikd
jsme provedli vyzkum, ktery ma za cil pomoct provozovateldm e-shopu s efektivnim fizeni v této nesnadné
dobeé.

Na nasledujicich strankach najdete vysledky a doporuceni pro 5 zakladnich oblasti spojenych s nakupnim
chovanim zakaznikd ¢eskych e-shopl v dobé karantény.



5 klicovych
vysledku vyzkumu
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VYZKUM: E-COMMERCE V KARANTENE

Karanténa omezila navstévy kamennych obchodu, ale mnoho
nezménila na odhodlani lidi nakupovat na internetu.
Vyuzijte toho odpovidajicim marketingem.

Dejte o sobe vedét. Pro zakazniky je zasadni informace,
Ze tu jste a fungujete.

Hygienicka opatreni jsou pro zakazniky ddlezita - ujistéte je, ze
je take dodrzujete.

Prezentujte zaruky spokojenosti, které usnadni zdkanzikdm
nakupni rozhodovani.

Nabidnéte dopravu zdarma jako specialni akci.



—— 01 ZMENA V NAKUPNIM CHOVANI



Karanténa znamena pro e-shopy zajimavou prilezitost. Zakaznici
prestali chodit do kamennych obchod, ale stale maji chut
nakupovat.

VYZKUM: E-COMMERCE V KARANTENE 01 ZMENA V NAKUPNiM CHOVANI




Zmeéna v nakupovani na internetu P\
ve srovhani s obdobim pred vyhlasenim karantény
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VYZKUM: E-COMMERCE V KARANTENE

Jaké jsou dlivody pro castéjsi nakupovani na internetu

Nechci chodit do kamennych obchodi

Aktudlné vyhodna cena

Zbozi neni dostupné v kamennych obchodech

Je to néco, co aktuadlné potrebuji bez ohledu na karanténu

Mam nyni vétsi spotiebu

Bojim se, ze zboZi nebude dostupné

Jde o aktualné médni nebo sezonni zbozi

Chci se zasobit

Jiny divod

32,8 %

19,4 %

18,6 %

15,8 %

48 %

1,5%

1,5%

0,8 %

4,8 %
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Nechci chodit do kamennych obchod

Aktualné vyhodna cena

Zbozi neni dostupné v kamennych obchodech

Je to néco, co aktudlné potrebuji bez ohledu na karanténu 7% 12 % 33%

Mdam nyni vétsi spotiebu

Bojim se, ze zbozi nebude dostupné

Jde o aktudlné médni nebo sezonni zbozi

Chci se zasobit

Jiny dlvod
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Jaké jsou dlivody pro castéjsi nakupovani na internetu
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Zakaznici se zasobili potravinami a omezili Gtraty za knihy,
elektroniku a obleceni.

VYZKUM: E-COMMERCE V KARANTENE 01 ZMENA V NAKUPNiM CHOVANI




Jaké jsou dlivody pro méné casté nakupovani na internetu

Mam dostatecné zasoby
Mam nyni mensi spotfebu
Setfim

Momentalné nevyhodna cena
Zbozi neni dostupné

Jiny divod

m Mam dostatecné zasoby ® Mam nyni mensi spotfebu

VYZKUM: E-COMMERCE V KARANTENE

OBLECENI

® Momentalné nevyhodna cena

ELEKTRONIKA

49,8 %
20,0 %
11,0 %
8,1%
6,1 %

5,0 %

Zbozi neni dostupné m Jiny dvod

KNIHY
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JAK ROZUMET VYSLEDKUM VYZKUMU

Nejsilnéjsi emoci, ktera ridi chovani zakazniku je obava nebo nemoznost navstévovat kamenné

obchody. Pro zakazniky, kteri jsou odhodlani nakupovat pres internet, karanténa mnoho

nezmenila.
Zakaznici vice premysli, co opravdu potrebuji a kde to nakoupit. V prvnich dnech karantény se

zasobili potravinami a nyni u nich sili ekonomicka nejistota. To oboje zplsobuje omezeni

nakupu potravin a zbytného zbozi.

VYZKUM: E-COMMERCE V KARANTENE 01 ZMENA V NAKUPNiM CHOVANI




JAK LEPE NABIZET ZBOZi V DOBE KARANTENY

To, ze lidé nemohou chodit do kamennych obchodd, je pro e-shopy vyborna
prilezitost. Vyuzijte emoci spojenych s epidemii a karanténou. Nabidnéte jednodussi a
bezpelnéjSi nakupy nez v klasickych obchodech. Promujte vase zbozi zplsobem,
ktery citlivé reaguje na situaci: ,Televize, na kterou se da divat celou karanténu®, ,Saty,
které si mUzete vzit i na virtualni party” nebo treba ,Mop, se kterym se vam bude chtit

uklidit cely ddm i podruhé® jsou nabidky, které reflektuji soucasnou naladu ve

spolecnosti.

VYZKUM: E-COMMERCE V KARANTENE 01 ZMENA V NAKUPNiM CHOVANI



— 02 DULEZITE ASPEKTY E-SHOPU



Dejte zakaznikim vedet, ze stale fungujete a zdUraznéte, ze dbate na
hygienicka opatreni.

To, co z vas delalo dobry obchod drive, plati i v dobé karanteny.

VYZKUM: E-COMMERCE V KARANTENE 02 DULEZITE ASPEKTY E-SHOPU




Jak zakaznici hodnoti aktualni fungovani e-shopt

m Horsi nez dfive Stale stejné B Lepsi nez dfive

SKLADOVA DOSTUPNOST ZBOZi RYCHLOST DORUCENI zBOZi

5 |

SiRE NABIiZENEHO SORTIMENTU FUNGOVANIiI INTERNETOVYCH STRANEK
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Jak jsou dtlezité jednotlivé aspekty e-shopll v dobé karantény

m Velmi dilezité m Spise dulezité Spise nedulezité m Zcela neddlezité
PLATBA KARTOU ONLINE PERSONAL NOSi ROUSKY TELEFONICKA PODPORA OTEVRENE POBOCKY
VLASTNi ROZVAZKOVA SLUZBA PLATBA NA DOBiRKU DORUCENi VECER A O VIKENDU
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Aktudlné nejdulezitéjsi vlastnosti e-shopu

Spolehlivost  pja4ha kartou

Dobra komunikace -
slevy DOStupnost zbozi
Stale funguji*'c

Doruceni ke dverim y
# \/strichost

Rychlost dodani
Hygiena

soké nasazeni

02 DULEZITE ASPEKTY E-SHOPU



Pokud e-shop oteviené informuje, Ze nezvlada vyrizovat objednavky...

m Nevadi mi pockat i nékolik dni  m Po¢kdm nejvic o den déle  m Uplné mé to odradi od nakupu Vadi mi to, radéji rovnou nakoupim jinde
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JAK ROZUMET VYSLEDKUM VYZKUMU

Zakaznici ocekavaji, ze e-shopy budou v obdobi karantény fungovat stejné dobre, jako kdykoli

jindy. Pohodlné vyrizeni objednavky a rychlé doruceni stale odlisuje dobrou zakaznickou

zkusenost od Spatné.

Pro zakazniky je dulezité, Ze dostanu informace o jakémkoli problému nebo zméneé v jejich

objednavce. V situaci karantény mohou vice pochybovat o spolehlivem fungovani obchodu a

kladou vetsi naroky na komunikaci.
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JAK OBRATIT OBAVY V BENEFITY

Budte solidni a spolehlivy partner pro vase zakazniky, kteri jsou v dobé karantény vice
podezfivavi. Nebojte se zdUraznit na strankach i zdanlivé samozrejmeé véci. Ujistéte je,
Ze fungujete. Pokud se ve vasem fungovani néco zmeéni, oteviené o tom informujte -
zakaznici to pochopi a oceni vasi upfimnost - i to je ddkaz funkcnich procesu.
Predvedte, jaké kroky jste podnikly pro ochranu zdravi vasich zakazniku i

zaméstnancu. Z obycejné rousky se stava modni zalezitost. Vyfotte se v nil

VYZKUM: E-COMMERCE V KARANTENE 02 DULEZITE ASPEKTY E-SHOPU



—— 03 VNIMANA (NE)DOSTUPNOST ZBOZi



Karanténa zvysila poptavku po dezinfekci a potravinach, které mohly
byt docCasne nedostupné. Ten dojem jeste chvili v zakaznicich pretrva.
Presto stale povazuji internet za dobré misto k nakupu.

VYZKUM: E-COMMERCE V KARANTENE 03 VNIMANA (NE)DOSTUPNOST ZBOZi




Vhimana nedostupnost zbozi v e-shopech

JAK LIDE VNIMAJIi KTERE ZBOZi LIDE
DOSTUPNOST ZBOZi OBECNE VNiIiMAJi JAKO NEDOSTATKOVE
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Hygienické potreby @ Jednorazoveé rukavice
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= Dostupnost nékterych druhl zbozi je horsi Ka'va ro z 0 buv
Lustry

Zdravotnické potreby

Détské zbozi

Zbozi je v obchodech dostatek
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Jak zakaznici reaguji na nedostupné zbozi

m Hledam zbozi na jinych e-shopech i v zahrani¢i ~ ® Hledam zbozi v kamennych obchodech Odlozim nakup na jinoudobu B Snazim se nakoupit i za vysSSi cenu
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JAK ROZUMET VYSLEDKUM VYZKUMU

Nalada ve spolecnosti po vyhlaseni karantény zpusobila vysoky zdjem o nékteré vyrobky,
predevsim dezinfekci a potraviny. Situace se uklidnila a vétSina zakaznikd povazuje dostupnost
zbozi za dobrou. Nekteré vyrobky mohou byt stale realné nedostatkove. Zakazniky to ale

neodrazuje a pokracuji v nakupovani na internetu.

VYZKUM: E-COMMERCE V KARANTENE 03 VNIMANA (NE)DOSTUPNOST ZBOZi




JAK SE BLYSKNOUT ,NEDOSTATKOVYM* ZBOZIiM

Nespoléhejte na dlouhodobou poptavku po zbozi zadaném specificky v dobé
pocatku karantény. | kdyz to neni vas primarni sortiment, mlzete jej ale prezentovat
jako prijemny bonus. Antibakterialni gely nebo rousky jsou jiz relativneé dostupné a tak

je vyuzijte jako zajimave doplhkové zbozi v ramci cross-sell nabidek nebo odménu

zdarma k velké objednavce.

VYZKUM: E-COMMERCE V KARANTENE 03 VNIMANA (NE)DOSTUPNOST ZBOZi



04 ODKLADANI NAKUPU



Vyznamnou cast zakazniku karanténa od nakupu spotiebniho zbozi
neodradi. Vahaji u zbozi, ktere si chtéji predem prohléednout nebo
vyzkouset. Pripravte se na vice opusténych kosiku.

VYZKUM: E-COMMERCE V KARANTENE 04 ODKLADANIi NAKUPU




Jak karanténa ovliviuje rozhodnuti k nakupu

Karanténa mij nakup neovlivni  ® Radéji nakoupim co nejdfive  m Radé&ji nakup odlozim na pozdéji

KANCELARSKE VYBAVENI DOMACIi POTREBY

I 43% 31%

OBLECENI DROGERIE

43% 14% 16%

ELEKTRONIKA

I :

POTRAVINY

KNIHY

25% 8%

. H I I

l 40%
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Karanténa vyznamneé ovlivni nakup dovolené a podobnych sluzeb.
Zakaznici v soucasnée dobé odkladaji nakup o vice nez 3 meésice.

VYZKUM: E-COMMERCE V KARANTENE 04 ODKLADANIi NAKUPU




Jak karanténa ovlivauje nakup dovolené a ubytovani

m Neovlivni, dovolenou pres internet nenakupiuji
Neovlivni, nakupuji stejné jako drive
Odlozil bych nakup, ale ne vice nez o mésic
m Odlozil bych ndkup, ale ne vice nez o 3 mésice
m Odlozil bych nékup o vice nez tfi mésice, ale méné nez pal roku

m OdlozZil bych nékup o vice nez pul roku
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JAK ROZUMET VYSLEDKUM VYZKUMU

V odkladu nakupu se promitaji tfi zasadni aspekty soucasné situace s karanténou. Témeér
naprosto odpadla moznost si zbozi predem prohlédnout nebo vyzkouset. To je typicky
pozadavek u nakupu elektroniky a obleceni. Zakaznici maji obavy z budouci ekonomické
situace, a tak vice zvazuji vetsi nebo zbytné nakupy elektroniky a dovolené. Tyto ddvody mohou
vést k delSim nakupnim procestim a opusténym kosikim. Zakaznici také indikuji mensi

spotrebu vybaveni do domacnosti a kancelari.
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JAK OSLOVIT VAHAJICi ZAKAZNIiKY

Reagujete pozitivhé na prirozené obavy zakaznikl. Neni pravdépodobné, ze by
zakaznici jiz zakoupené zbozi vice vraceli. Je pro ne pouze slozitéjsi se k nakupu
odhodlat. Zdaraznéte vase zaruky spokojenosti a moznosti v pfipadé potreby zbozi
vratit nebo vymeénit. U sluzeb muzete nabidnout jejich nakup s odlozenou splatnosti.
Pokud to vas systém dovede, po dvou dnech jemné pfipomente zakaznikim

nedokoncenou objednavku v kosiku.

VYZKUM: E-COMMERCE V KARANTENE 04 ODKLADANIi NAKUPU



—— 05 DOPRAVA A VYZVEDNUTI ZBOZi



Preference zdkaznikl se posunuly smérem k zasilani zbozi domu.
Vyuzijte toho a nabidnéte specialni akci na dopravu zdarma
v obdobi karanteny.

VYZKUM: E-COMMERCE V KARANTENE 05 DOPRAVA A VYZVEDNUTI ZBOZi




Preferované druhy dopravy a vyzvednuti zbozi...

m VyuZivdm méné Vyuzivam stejné jako dfiv  m Vyuzivam vice

OSOBNi VYZVEDNUTIi NA PRODEJINE

(4]
8°

42%

VYZVEDNUTI NA POSTE

O
o°

49%

VYZVEDNUTIi NA VYDEJINIM MISTE

DORUCENi DOMU
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JAK ROZUMET VYSLEDKUM VYZKUMU

Z predchozich vyzkumu vime, Ze osobni vyzvednuti zbozi je srovnatelné atraktivni jako doruceni
zbozi az domu. Béhem karantény dochazi k vyraznému posunu preferenci zakaznikd smérem k
doruceni zbozi domu. Problematické je zbozi, které si zakaznici chtéji pred nakupem
prohlédnout nebo vyzkouset - tyka se to predevsim obleceni, u kterého Castéeji dochazi k
odkladani nakupu. Vyznamny je take propad atraktivity zaslani zbozi na postu, kam se rada

zakaznikd ze zdravotnich ddvodu boji chodit.
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JAK NABIDNOUT VYHODNOU DOPRAVU

Doprava zdarma je pro zakazniky velice atraktivni. Pokud jste takovou moznost dosud
nenabizeli a mdzete si to dovolit, nabidnéte dopravu zdarma jako specialni akci v
obdobi karantény. Pokud by to pro vas bylo nakladné, oteviené podminte dopravu
zdarma vhodné zvolenou minimalni vysi nakupu. Vyuzijete tak zvyseného zajmu o

tento zpusob doruceni zbozi a zaroven muzete ziskat vyssi prdmeérné objednavky.

VYZKUM: E-COMMERCE V KARANTENE 05 DOPRAVA A VYZVEDNUTI ZBOZi
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Informace o realizaci vyzkumu

POUZITE METODY

Online dotaznikovy vyzkum

ZDROJ RESPONDENTU

Cesky narodni panel
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POCET RESPONDENTU

500

SPECIFIKA RESPONDENTU

Aktivni uzivatelé internetu, ktefi alespon
jednou ro¢né nakupuji pres internet.
Napri¢ demografickymi skupinami

napfi¢ celym izemim CR.

OBDOBi SBERU DAT

duben 2020

AUTOR VYZKUMU
Filip EkI

Head of UX, Sherpas
filip.ekl@sherpas.cz
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Docetli jste az sem?
Za odménu vam pripravime
manazersky online dashbord zdarma!

Dashboard detailné odkryva navratnost investic, prozrazuje trendy klicovych
obchodnich metrik a pridava mezirocni srovnani. To vSe v mire detailu
odpovidajici principtm fungovani konkrétniho digitalniho kanalu.

CHCI DASHBOARD



https://www.sherpas.cz/
https://sluzby.sherpas.cz/dashboard

Best practices feseni klicovych oblasti e-shopU

Vyzkum, ktery jste prave videli, navazuje na rozsahlou studii nejlepsich
reSeni pro zasadni casti e-shopu. Studie nabizi odpovedi zalozené na
aktualnich zvycich a oCekavanich Ceského zakaznika, a porovna jednotlive

moznosti reseni. Je zalozena na datech, A/B testech a odpovédich vice nez
1000 zakaznikl e-shopu v CR.

VICE O STUDII


https://www.sherpas.cz/
https://www.sherpas.cz/studie-e-shopu

8 848 m ceka. Pojd’te tam s nami.

u@sherpas.
+420773 773 817

WWW.SHERPAS.CZ


https://www.sherpas.cz/

