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M NAKUPNi CHOVANi CESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018

METODOLOGIE

Vyzkumna metoda Online vyzkum prostiednictvim IPSOS panelu Populace.cz

Reprezentativni internetova populace Ceské republiky ve véku 15 let a vice

» Pohlavi (muzi 51 %, zeny 49 %)

* Vék (15-24 let 17 %, 25-34 let 20 %, 35-44 let 22 %, 45-54 let 19 %,
55+ let 23 %)

» Vzdélani (zakladni 11 %, vyu€en bez maturity 27 %, stfedosSkolske 41 %,
vysokoskolské 21 %)

Dale se sledovalo: kraj, velikost mista bydliste.

Velikost vzorku N=808
m Strukturovany dotaznik v délce 30 minut
Termin sbéru dat 10. — 15. 8. 2018

Cilova skupina

ZO'IHVMINODVY MMM
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NAKUPNi CHOVANi EESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018

POSTOJ K NAKUPUM NA INTERNETU

2016

Pozitivni vztah

Potraviny

2018

>
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NAKUPNi CHOVANi CESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018

VOLBA PRODEJNIHO KANALU PODLE SEGMENTU
PRI NAKUPECH ZA POSLEDNI ROK

VETSINA NAKUPU V E-SHOPU VETSINA NAKUPU V PRODEJNE

42 % spotrebni elektronika 81 % potraviny

knihy hudba, filmy drogerie

velké spotrebice |ékarna, zdravi

ZO'IHVMINODVY MMM
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NAKUPNi CHOVANi EESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018

MULTIKANALOVE NAKUPOVANI V CR

2016 2018

Kombinuje
retail 1 online
pul na pul

Kombinuje
retail i online 68 0/0

>
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M NAKUPNi CHOVANi CESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018

PROHLEDNUTI ZBOZi V KAMENNE PRODEJNE A JEHO VYZNAM

Prohlizi si zbozi pred

) . Navstéva pomohla
online nakupem

ANO l

Ano, vetsvlnou Ano, nekdy Ano, zfidka Potvrzeni Navste’vav Vyber ZbQZI ,
nebo vzdy o vedla k vybéru dle doporuceni
vybéru L . y
jiného vyrobku prodavace

ZO'IHVMINODVY MMM



M NAKUPNi CHOVANi GESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018

INTERNET JAKO ZDROJ INFORMACI PRO RETAILOVE ZAKAZNIKY

hleda informace na internetu

0

#ACOMWARE

Velké Spotiebni Nabytek Drogerie Potraviny Lékérn:a,
spotrebiCe elektronika a zdravi
vybaveni do

domacnosti

ZO'IHVMINODVY MMM
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NAKUPNi CHOVANi CESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018

DUVODY PRO VOLBU DRUHEHO PRODEJNIHO KANALU

VETSINA NAKUPU V PRODEJNE VETSINA NAKUPU V E-SHOPU

39 % nizSi cena na internetu 36 % chci si zbozi prohlédnout

nemusim nikam chodit/jezdit potfebuji zbozi ihned

nabidnuta doprava zdarma neplanovany nakup

ZO'IHVMINODVY MMM



#ACOMWARE

A

NAKUPNi CHOVANi CESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018

POSTOJE ZAKAZNIKU K MULTIKANALOVEMU NAKUPOVANI

74 %

vadi, pokud nema vydejni misto pobliz vadi, pokud nema osobni odbér

PRODEJNA

90 %

vadi, pokud zbozi vadi, pokud vadi, pokud nema
z e-shopu nelze neumoznuje rezervaci e-shop
reklamovat Ci vratit na zbozi z e-shopu na

prodejné prodejné

ZO'IHVMINODVY MMM



M NAKUPNi CHOVANi CESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018 10

P9 Zakaznici dlouhodobé deklaruji, Ze oéekavaji od klasickych
retailovych obchodniku vyhody multikanaloveho nakupu
a take sluzby, jako je reklamace nebo vraceni zboZi na
prodejné. Dle retailové studie z unora 2018 73 % z téch
retailerd, ktefi maji e-shop, nabizi vyzvednuti zboZi na
prodejne, 8 % si vyzvednuti necha zaplatit. Reklamaci na

prodejné umozniuje 67 % prodejct a vraceni zboZi jen 49 %. “

#ACOMWARE
ZO'IHVMINODVY MMM

Jan Penkala
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NAKUPNi CHOVANi CESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018

RYCHLOST ROZHODOVANI O NAKUPU

23 % dolhodiny

\

1 den
2 az 3 dny
12 % 4 dny az tyden

20 9% 1 tyden a vice <

potraviny

velké spotrebiCe

nabytek a vybaveni

potraviny

11
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M NAKUPNi CHOVANi CESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018

MOTIVATORY A BARIERY PRO NAKUP NA INTERNETU

2016 MOTIVATORY 2018 2016 BARIERY

Zbozi si nelze
prohlédnout

NizSi cena

Doprava zdarma Vysoka cena

doruceni zbozi

Spojeni internetového Rad&ji nakupuii

a kamenného prodeje na prodejné

2018

12
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NAKUPNi CHOVANi CESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018

FAKTORY, PROC RADEJI NAKUPOVAT NA INTERNETU NEZ V RETAILU

spotrebni elektro, parfémy

47 % cena je obvykle nizs
cena je obvykle nizsi — Sotraviny

SirSi nabidka zbozi

bez casového omezeni potraviny

30 % pohodlna doprava nejvice potraviny, elektro, hobby, nabytek

22 % detailngjsi informace — nejvice 30 % potraviny
vysSi pohodli

nejméné 16 % kosmetika, parfémy

13
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M NAKUPNi CHOVANi CESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018 14

#? K uprfednostnéni e-shopu pred kamennou prodejnou nejvice
motivuje spotrebitele nizsi cena zbozi a doprava zdarma.

Od posledniho vyzkumu z roku 2016 ale jejich vyznam klesa,
naopak pro 20 % lidi uz je zasadni spojeni internetového
a kamenného prodeje. To opét potvrzuje rostouci vyznam

vicekanalového nakupovani. “

#ACOMWARE
ZO'IHVMINODVY MMM

doc. Vaclav Stfitesky, katedra marketingu VSE v Praze

i




M NAKUPNi CHOVANi EESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018

REALIZACE ONLINE NAKUPU NA ZARIZENICH

=

15-24 let 61 %
25-24 let 61 %
45-54 let 80 %
55+ let 85 %

#ACOMWARE

2016

»
N ]

2016 2016

2018

10 1®

15-24 let 33 %
25-34 let 32 %
45-54 let 15 %
55+ let 19 %

15
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NAKUPNi CHOVANi CESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018

Ze 129 nejveétsSich retailovych prodejct jich poskytuje mobilni
web 81 %, 25 % nabizi i mobilni aplikaci.

U mobilniho nakupovani Ize ¢ekat dalsi rust, béhem 2 let

v priméru k 30-35 %, u mladych do 34 let to mize byt az

50 %. Ve Velké Britanii, Svédsku nebo Irsku je jiz nyni podil

mezi 35-45 %.
° 6

Jan Penkala

(zdroj: Retail studie - unor 2018, eMarketer a Statista)

16
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M NAKUPNi CHOVANi EESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018

REKLAMACE ZB0OZi ZAKOUPENEHO NA INTERNETU

Ano, reklamovalo Zopakovani nakupu u obchodnika

— 58 % bez problém

Nespokojenost s pristupem prodejce
- 0/ & % mE
12 A) Spatny prlstup 0% 20% 40% 60% 80% 100%

— 11 % neproplacené naklady 54 % 46 %

— 11 % pomalé vyfizeni

#ACOMWARE

ANO NE

— & Y% odmitnuti reklamace
Neproplaceny adekvatni vydaje

0% 20% 40% 60% 80% 100%

28 o rozhodli se nereklamovat,
0] 0 5
i kdyZ ptivodné chtgli 44 % 56 %

ANO NE

17
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NAKUPNi CHOVANi EESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018

VRACENI ZBOZi ZAKOUPENEHO NA INTERNETU

Ano, vratilo

— 62 % bez problémd
— 15 % dlouhé vraceni penéz
— 9 % odmitnuti proplaceni nakladu

— odmitnuti pfevzeti zbozi na internetu

R odmitnuti nebo vraceni zbozi

Zopakovani nakupu po vraceni zbozi

0% 20% 40%

rozhodli se nevracet, i kdyz 78 0%

puvodné chtéli
ANO

60%

80% 100%

22 %

NE

18
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M NAKUPNi CHOVANi CESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018

INFORMACNI KANALY A JEJICH VLIV NA VYBER ZBOZi

1,9

touchpointi

pred nakupem

|
2,3

spotrebni
elektronika 1 ’ 6
drogerie

Vliv informacnich kanalu

27 % srovnavace zbozi
weboveé stranky nebo e-shop
internetové vyhledavace
navstéva prodejny

doporucCeni znamych

19
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M NAKUPNi CHOVANi CESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018

#ACOMWARE

PREFEROVANE KOMUNIKACNI KANALY

E-mail Osobné Telefonni linka  SMS zprava Formulai na  Zivy operator
v prodejné webu na chatu

Socialni sité Chatbot Postovni dopis 15-24 let: socialni sité a chatbot

20
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M NAKUPNi CHOVANi EESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018

VERNOSTNi PROGRAMY

Doprava zdarma od nizsi celkové hodnoty objednavky I 56

Okamzita sleva na aktualni nakup I 42

Sleva na dal$i nakup I 42

Dlouhodobé slevy na viechno zbozi za ¢asté nakupy nebo za vétsi dtratu I 37
Sleva na konkrétni produkty, které ¢asto nakupuji I 36
Darky zdarma nebo za symbolickou ¢astku za nasbirané body ¢i nakupy I 32
MozZnost vratit zbozi v del$i nez 14 denni zakonné Ihaté GGG 25
Uschovani uétenek o nakupu prodejcem - elektronicka Gétenka [INIEEEGEGEGEGEGEEN 20

#ACOMWARE

Prednostni pfistup k vyprodejim nebo k novinkam IS 13
Prednostni zakaznicky servis [N 13
Moznost ziskat odménu za spinéni Ukolu ¢i aktivity [N 10
Doporuc¢eni znamym za odménu I S
Zadny nepotfebuji M 4

0 10 20 30 40 50 60

21
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NAKUPNi CHOVANi CESKYCH SPOTREBITELU V ROCE 2018

REKAPITULACE HLAVNICH ZAVERU

Multikanalové nakupovani posiluje z 60 na 68 %, internetové nakupovani
je stale vnimano pozitivneé.

Spotrebitelé opakovane deklaruji, ze ocekavaji multikanalové sluzby.
Prodejny maiji vliv na rozhodovani o vybéru zbozi, internet na druhou
stranu pouzije i 50 % cisté retailovych nakupujicich.

Cena je stale kliCovy motivator pro nakup na internetu, sekunduje
doprava zdarma a spojeni internetového a kamenného obchodu.
Pozitivni vyrizeni reklamace ma vliv na opakovani nakupu

u daného obchodnika.

Podil mobilu na internetovych nakupech se témer zdvojnasobil,

u mladych do 34 let tvori jiz tretinu vSech objednavek. Polovina mladych
ocekava komunikaci prostrednictvim chatbotu a na socialnich sitich.

22
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M PREDSTAVENi SPOLECNOSTI 23

DEKUJl ZA ACOMWARE s.r.0.

Budéjovicka 778/3

POZORNOST 140 00 Praha 4

Tel.: 737 289 119

info@acomware.cz

facebook.com/acomware

twitter.com/acomware
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#ACOMWARE
ZO'IHVMINODVY MMM

Jan Penkala

konzultant

jan.penkala@acomware.cz
+420 737 289 128
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