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Uvod ke studii

Emaily patfi mezi stézejni komunika¢ni kanal mezi e-shopem a jeho zakazniky.
Existuje nékolik typl emailové komunikace:

e transakc¢ni emaily (souvisejici s objednanim zbozi),

e propagacni emaily,

e personalizovana komunikace,

e emaily souvisejici se zivothim cyklem nebo s vérnostnim systémem.

Studie je zamérena na transakéni emaily — vyuziva je kazdy e-shop k potvrzeni objednavky, expedici
zboZi, pfipadné fedeni vraceného zboZi. Roéné je jich v CR odeslano mezi 20 az 30 miliony.

Pro ucely studie byl zaloZzZen novy email na Seznam.cz vyuzity pro objednavky -
monikadrahos@seznam.cz. Pro vSechny e-shopy Slo proto o zcela nového zakaznika. Budovani vztahu
se zakaznikem zadina pravé uspésné vyrizenou prvni objednavkou a komunikaci s ni spojenou.

V této studii jsme se primarné zamérili na komunikaci spojenou s objednavkou, hodnotime vsak
i emailovou komunikaci eshopu po objednavce. K dispozici jsou i stranky potvrzeni objednavky na
eshopu.

Jak to vidime v ACOMWARE

ACOMWARE prosazuje inteligentni emailing, takovou komunikaci, ktera je relevantni pro pfijemce,
prichazi ve spravny ¢as, vhodné motivuje zakaznika, reaguje na chovani zakaznika na webu ¢i v emailech
nebo na jeho transakéni historii a Zivotni cyklus. Nemélo by se jednat Cisté jen o prodejni a propagacni
emaily, ale vyuzit email v celém AIDA-Satisfaction-Retention modelu (rozhodovaci model o nakupu
u zakaznika). Zda jsou eshopy schopny uvazovat i timto smérem, je sekundarni cil této studie.

Jak jsme vybirali eshopy?

Vybrali jsme predni IT a elektro prodejce, pridali jsme k tomu vitéze a oblibené eshopy podle ankety
ShopRoku 2013. Celkem bylo testovano 22 eshopu.

Mall.cz | Alza.cz | CZC.cz | Kasa.cz | LevneElektro.cz | Okay.cz | Datart.cz | Altisport.cz | EInino.cz |
Parfums.cz | ProdejParfemu.cz | Lekarna.cz | Megapixel.cz | Alfa.cz | Profizoo.cz | Kosmas.cz | Topgal.cz
| e-kondomy.cz | Matejovsky-povleceni.cz | Maxikovy-hracky.cz | Kytary.cz | Prozdravi.cz

Pracujeme s predpokladem, Ze se ve vybéru nachazi eshopy s vysokym mnozstvim objednavek a tudiz
oblibené u ¢eskych zakaznikd.
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Objednani a vraceni zboZi

Objednavka na eshopu probéhla 30. 10. 2013 v dobé mezi 18:20 az 19:30. V procesu objednavky nebyl
zatrzen souhlas s odb&rem novinek, pokud to bylo moZné. Jako doprava byla zvolena Ceska posta a
dobirka, pfipadné PPL, pokud eshop postu nenabizel. Pokud prodejce poslal zadost o souhlas s
obchodnimi sdélenimi, nebyla potvrzena. Objednavka byla na soukromou osobu sedici ve firmé (sidlo
ACOMWARE - Hvézdova 1689/2a, Praha 4).

7. listopadu byly balicky s odstoupenim od kupni smlouvy (psano na papire v balicku i s Cislem Gctu)
vraceny zpét Ceskou postou jako b&zny balik.

Vyhodnoceni doruceni a vraceni zboZi

ZbozZi dorazilo v&as dle avizovanych termin(. Baleni byla pecliva a v8e doslo v poradku. Vracené zbozi
nikdo neodmitl. Nékteré e-shopy vyzadovaly potvrzeni dobropisu. Penize byly pfipsany zpét na ucet
vétSinou mezi 13. 11. az 22. 11. Nejdéle trvalo vraceni zbozi u E-kondomy.cz, které vratku zbozi zaménili
s jeho nevyzvednutim — po urgenci vSak zareagovali okamzité. Problémy byly také u OKAY s potvrzenim
dobroisu.

Postovné vratila vétsina e-shopu vyjma Maxikovy-hra¢ky.cz, kde zdUvodnili nevraceni postovného takto:

sDle § 53 odst.10 Ob&anského zakoniku mame ale pravo si UCtovat prokazatelné vynalozené naklady spojené s vymeénou ¢i
vracenim zbozi (rozbaleni zbozi, kontrola zbozi, zda je kompletni, neposkozené, znovuzavedeni zbozi do systému, vystaveni
opravného dokladu, vraceni penéz zékaznikovi, naskladnéni zbozi, znovuzavedeni zbozi do prodeje...) Tyto ukony byly vycCisleny
na ¢astku 20,-K¢&

prijem zbozi, rozbaleni zbozi, kontrola kompletnosti zbozi.............. 31 K¢
znovuzavedeni zboZi dO SYStEMU.......coovveiiiiieeeeeeeeee e 31 K&
pozi¢ni naskladnéni zbozi/znovuzavedeni zbozi do prodeje.............. 31 K&
Ucetni zpracovani PAPAAU.......coecueeeiiiie e 31 K¢
N E= T E= T Y o= 4= o SRR 124Ke"

Neékteré e-shopy pfidaly k objednavce bonusy: Megapixel vizitku, E-kondomy.cz a Topgal.cz motivaci ve
formé slevy na dalsi objednavku, Parfums.cz slevu na e-shop se spodnim pradlem, Matéjovsky vzorky
zdarma a katalog, prozdravi.cz vzorky stejné jako Elnino.cz.

Doplnéni k metodice vyzkumu emailt

Zkoumana byla veskera komunikace spojena s odeslanim objednavky i dalsi emaily, které vétSina e-
shopl zac¢ala posilat.

WWW.3COMWare.cz
"Pomdhdime e-shopiim vitézitl

ACOMWARE s.r.o. * Hvézdova 1689/2a, 140 00 Praha 4 « Tel.: 737 289 119
inffo@acomware.cz « www.acomware.cz * facebook.com/acomware < twitter.com/acomware < twitter.com/inteligentemail



[ R R

&

i

ACOMWARE

Pomdhame e-shopdim vitézit!

obchod@alfa.cz
info@prozdravi.cz
prozdravi.cz
Kytary cz

Maxikovy hracky
Mat&jovsky - LozZni po...
e-kondamy.cz

Topgal

Kosmas.cz
objednavka@profizoo.cz
obchod@alfa cz
Megapixel

Megapixel

Prni internetova Leka
Objednavky ProdejPa
info@parfums.cz
Parfumerie Elnino.cz
ALTISPORT
objednavka@datart cz
OKAY cz
objednavky@levneele
KASA cz
noreply@kasa cz
Obchod - CZC.cz
Alza.cz

zakaznicky senis@..

Zasilka od Matéjovského s katalogem a vzorkem zdarma

ALFA COMPUTER - objednavka zboZi » Informace o pfijeti a zafazeni objednavky. VaSe objednavka byla pfijata a zafazena pod &islem: 1930438555 Cheete-li

objednavka z prozdravi.cz » VéZeny zdkazniku, dnes jste v naem internetovém obchodé prozdravi.cz{http://prozdravi.cz) u€inil objednavku

Informaéni zpravodaj e-shopu Prozdravi.cz » Dobry den, dékujeme za VA& zajem o odbér informacniho zpravodaje internetového prodejce pfiradnich produktd

Objednavka OBJ13094691 » VaZeny zékazniku, dékujeme za Vadi objednavku. Kopii objednavky naleznete v pfiloze (PDF). Stav zpracovani

Potvrzeni pfijeti objednavky » Maxikowy hragky (http://www.maxikovy-hracky.cz/) VaZeny zakazniku, dne 30.10.2013 v 19:24 jsme od vas obdrZeli

Objednévka €. 261524 - MATEJOVSKY-POVLECENI.CZ » Dobry den, dékujeme za Va3 nakup na serveru www.matejovsky-povieceni.cz. Va3e objednavka byla zaevidovéna, o

Doruceni objednavky od e-kondomy.cz. » e-kondomy cz(http://http://e-kondomy cz/) Dobry den Monika DrahoZova, Dékujeme za nakup v e-kondomy cz(http

Potvrzeni objednavky z www topgal.cz €. 6130129380 » VaZeny zakazniku, dékujeme za zajem o produkty Topgal, Va3e objednavka byla vioZena do systému. Zde je potvrzeni
Potvrzujeme Vadi objednavk s e e e e e DEKUJEME ZA VAS NAKUP ~~ e e s e e e e e
Potwizeni objednavky » VaZeny pane/pani. dékujeme Vdm za objednévku v internetovém obchodé PROFIZOO.CZ (hitp://profizon.cz). Vade objednavka

ALFA COMPUTER - objednavka zboZi » Informace o zavazné objednavce z intemetového abchodu firmy ALFA COMPUTER. VYCKEJTE na zpracovani objednavky informagnim
Objednévka €. WEB-13-0156992 na Megapixel.cz » Megapixel - Centrum digitaini fotografie (http://www.megapixel.cz/)

Registrace na Megapixel.cz » Megapixel - Centrum digitaini fotografie (http://www.megapixel.cz/)

Objednévka €. 523049013 » Dobry den, Vase objednavka uskuteénéna dne 30. 10. 2013 v 19:02 byla piijata. Ma &islo 523049013, Predpokladany

Objednavka na dobirku » ProdejParfemu cz(http://www_prodejparfemu cz/) potwrzeni objednavky = Pfekvapeni ve spodni

Objednévka na www.parfums.cz &islo 101191760 » Dobry den, dékujeme za nakup na www.parfums.cz{http:/iwww.parfums.cz) Vade objednavka byla (spéiné pfijata

Potvizeni objednavky €. 1113439350 »  Parfumerie Elnino  Potwrzeni o pfijeti objednavky Mily zakazniku, posilame

Objednévka ALTISPORT - 1041736079 - Monika DrahoZova (ve firmé ACOMWARE]) - 298 K& » VaZena zakaznice, vaZeny zékazniku, dékujeme Vam za Va3 ndkup v obchodé ALTISPORT cz Jsme
DATART CZ - Va8e objednavka & 130038797 » DATART (http-//www datart cz/?utm_source

OKAY .cz: Vage objednavka Eislo 9913029040 byla pfijata » VaZeny zakazniku, dékujeme za Va3 nakup na OKAY.cz. Timto e-mailem potwzujeme. Ze jsme 30. 10. 2013, 18:36:58 prijali
Pfijem objednévky €. 3101906296 » levneELEKTRO.cz Objednavka Eislo 3101906296 ze dne 30. 10. 2013 18:34:43 Prodavajici: Elektra PV, s.r.o. Vrbenska

KASA cz | Informace o vasi objednavce/poptavce »

Registrace odbéru infomaild »

Informace o stavu objednavky &. 4113395047 » CZC.cz (http:/iwww.cze.cz) CZC.cz (http:/iwww.czc.cz) Mova objednavka Cislo objednaviky: 4113395047

Informace o vyfizeni objednavky 145665239 » Alza.cz Objednavka: 145665239 VazZeny zdkazniku, Vase objednavka 145665239 (nebo jeji Edst)

Objednavka 81823878 »

Prehled vsech emailll potvrzujicich objednavku
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Vysledky jednotlivych metrik hodnoceni

Cas doruteni Podékovani za
potvrzeni objednavky objednavku

® Do 2 minut

3 - 10 minut
(LevneEletktro.
cz, Kasa.cz)

Eano
Hne

17 minut
(Kytary.cz)

Hodnoceni: Z vétsiny eshopl pfiSlo potvrzeni objednavky ihned, jen obchod LevneElektro.cz poslal
potvrzeni po 3 minutach, Kasa.cz po 6 minutdch a Kytary.cz dokonce az po 17 minutach. Naproti tomu
celkem 7 eshopll nepodékovalo za objednavku, mezi nimi tfeba Alza.cz, LevneElektro.cz, EInino.cz nebo
Alfa.cz. Idealni je email odeslat co nejdfive po objednavce.

Zaroven bylo hodnoceno, zda se vyskytuje ,, dékuji“ v textu emailu. U cca 2/3 email(l tomu tak bylo.

Citelnost emailu bez obrazkd

Nutnost nacist
obrazky, horsi
Citelnost (Alza.cz)

Poslana textova
verze s pfilohou
html/pdf (Parfums.cz,
Kytary.cz)

Nutnost nacist
obrazky, dobra

Poslana textova ¢itelnost (Mall.cz,

Kasa.cz
verze (Okay.cz, :

Altisport.cz, LevneElektro.cz,

Lekarna.cz, Alfa.cz, 5 dD_t’JIPtar';-CZ,
Kosmas.cz, TRA eng] azirxe;ncuz'czy
Topgal.cz, e- / .cz,
kondomy.cz, Maxikovy-hracky.cz)
Matejovsky- Poslano pfimo s
povleceni.cz, obrazky (CZC.cz,

Prozdravi.cz) Elnino.cz,
Profizoo.cz)
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Hodnoceni: VétSina potvrzovacich maill byla i bez obrazkl dobre ditelnd, témér polovina eshopl
poslala jen textovou verzi. Naopak CZC.cz, Elnino.cz a Profizoo.cz poslali verzi cisté obrazkovou, hiie
Citelny/formatovany email zaslala jesté Alza.cz.

PfizpUsobeni obsahu emailu vybrané dopravé
a platbé

Ne (Alza.cz,

Altisport.cz,

Parfums.cz, Ano (Mall.cz,
CZC.cz,

ProdejParfemu.cz,
Profizoo.cz, e-
kondomy.cz)

LevneElektro.cz,
Datart.cz, Elnino.cz,
Megapixel.cz,
Alfa.cz, Kosmas.cz,
Topgal.cz, Maxikovy-
hracky.cz,
Prozdravi.cz)

Casteéné (Kasa.cz,
Okay.cz, Lekarna.cz,
Matejovsky-
povleceni.cz,
Kytary.cz)

Hodnoceni: Jen polovina eshopl pracuje s obsahem (a textaci) transakéniho emailu dle zvolené dopravy
a platby. Casteéné prizplsobeny obsah zaslalo 5 obchod(, 7 customizaci nefesi vibec — mezi nimi
i Alza.cz nebo Altisport.cz. Vhodnéjsi je uvést do objednavky jen informace o zvolenych moznostech
a nekomunikovat napt. PPL a platbu kartou, kdyZ jsme zvolili Ceskou po$tu a dobirku.

Bonus k objednavce Automaticka registrace

= maly darek

m sleva na dalSi ®ano

nak
up Ene

mnic

WWW.3comware.cz
"Pomdhdime e-shopiim vitézitl

ACOMWARE s.r.o. * Hvézdova 1689/2a, 140 00 Praha 4 « Tel.: 737 289 119
info@acomware.cz « www.acomware.cz ¢ facebook.com/acomware e twitter.com/acomware < twitter.com/inteligentemail



CL
() °

ACOMWAIRE

Pomdhame e-shopdim vitézit!

Hodnoceni: Dvé tretiny eshopl neposilaji k objednavce nic navic, malého darku se dockate jen
u 5 obchodd, u dalsich 3 pak slevy na dalsi nakup. Po prvni objednavce je vam automaticky vytvoren
profil pouze u 4 eshopl (Kytary.cz, Prozdravi.cz, Lekarna.cz a Megapixel.cz).

Informace o odeslani Sledovani objednavky
zbozi

®Eano

®Eano
Hne

Hne

Hodnoceni: Ani u nejvétsich eshopl neni informacni email o odeslani standardem — neobdrzeli jsme jej
ve 4 pripadech (CZC.cz, Alfa.cz, Maxikovy-hracky.cz a Matejovsky-povleceni.cz). Sledovani objednavky
pak nenabizi z 22 obchod( dokonce 13. O poloze své objednavky u dopravce se nedozvite u eshopl
jako je Mall.cz, CZC.cz, LevneElektro.cz, Okay.cz, Megapixel.cz, Alfa.cz nebo Profizoo.cz.

Nabidka dalsiho

=
sortimentu e ey e
DAMSKE - Lumene - Sensitive Tauch Comforting Night Cream 129 a 1 129
Wini - UKlidfiujici noéni krém 15mi
Doprava 29 0 1 89
Celkem 218
Hano POZOR! Mimofadna, ¢asové omezena nabidka uréena pouze Vam!
: Tato nabidka bude platna pouze 1 hodinu od obdrZeni tohoto emailu!
(PrOdeJ Parfemu -CZ) Nasledujici produkty muZete po dobu jedné hodiny snadno pfidat do této objednavky, stadi Kiknoutna "BERU TO" a

nasledné pfidat parfém do objednavky kliknutim na tiaditke "Pfidat do objednavky”.
Ma pfidany produkt z této nabidky se jiZ nevztahuji 2adné daléi akce a nijak neoviiviiuje spinéni podminek jakékoliv
probihajici akee.

Lumene Sensitive Touch Comforting Lumene Sensitive Touch Daily

W Night Cream - UKlidiiujici noéni krém | Moisture Cream - Denni hydrataéni
Cream - & min, 508 krém 50mI 50ml kaém 50mI

m sleva (Matejovsky-

povleceni.cz, .. —
Prozdravi.cz) ”

il o —
ol _— =
mne
MIMORADNA SLEVA MIMORADNA SLEVA MIMORADNA SLEVA
60Ke 60KE 60KE
Vade cena: Vade cena. Vade cena:
374Ké 374Ké 374Ké

B BERU TO =" BERU TO " BERU TO
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Hodnoceni: Dalsi sortiment v potvrzeni objednavky nabizi jen ProdejParfemu.cz. Do hodiny od prijeti
emailu muzete pridat zboZi ke stavajici objednavce pouhym kliknutim na ,Beru to“. Dalsi dva
obchodynabizeji slevu, zbylé eshopy souvisejici sortiment vibec nekomunikuji. Tato mozZnost navyseni
objednavky je tedy v Cechéch zatim velmi nevyuZivana.

Pfehlednost Citelnost v mobilu

u Pfehledné Sitelng
m Citelné

® Méné prehledné Neditelné
m Necitelné

= Nepfehledné

Hodnoceni: Témér polovina eshopl zasilda prehledné emaily, neprehledné (tézko Ccitelné,
nenaformatované) maily zasila Altisport.cz, Parfums.cz, Alfa.cz, Kosmas.cz a e-kondomy.cz. Naopak
vice jak polovina emailli se nezobrazuje idealné pfi prohlizeni ve smartphonu - je Spatné citelna.

Pocet emailt k objednavce (bez Zzadosti
o hodnoceni Ovéreno zakazniky)

m 2 (CZC.cz, Lekarna.cz, Kosmas.cz, e-
kondomy.cz, Matejovsky-povleceni.cz, Kytary.cz)

m 3 (Alza.cz, Datart.cz, Altisport.cz,
ProdejParfemu.cz, Alfa.cz, Profizoo.cz, Topgal.cz,
Maxikovy-hracky.cz)

# 4 (Mall.cz, Elnino.cz, Okay.cz, Parfums.cz,
Megapixel.cz, Prozdravi.cz)

m5 (Kasa.cz, LevneElektro.cz)

Hodnoceni: Vétsina eshopl zasila 3-4 emaily k objednavce — potvrzeni o prijeti, informace o expedici,
mail se sledovanim objednavky nebo posilaji fakturu. Kasa.cz a LevneElektro.cz zasilaji 5 email(,
v pfipadé prvné jmenovaného je to kvdli viastnimu dotazniku spokojenosti. LevneElektro.cz pak kromé 4
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uvedenych emailll zasila i potvrzeni o terminu vyskladnéni zbozi. Naopak 5 eshopl posila jen potvrzeni
o prijeti a informaci o expedici (bud obchod, nebo pfimo dopravce).

Zadost o hodnoceni Heureka nezasilaji jen Maxikovy-hracky.cz a Prozdravi.cz. Naopak vlastni dotaznik
zasilaji 4 eshopy — Alza.cz, Kasa.cz, LevneElektro.cz a Okay.cz

Pocet obchodnich sdéleni (30.10. -19.11. 2013)

m Zadné (Kasa.cz, Alfa.cz, Kosmas.cz, Topgal.cz,
Kytary.cz, Prozdravi.cz)

m1 - 5 (Elnino.cz, Megapixel.cz, Profizoo.cz, e-
kondomy.cz, Matejovsky-povleceni.cz,
Maxikovy-hracky.cz)

m6 - 10 (CZC.cz, LevneElektro.cz, Datart.cz,
Altisport.cz, Parfums.cz, Lekarna.cz)

m11 - 15 (Okay.cz, ProdejParfemu.cz)

m 16 (Alza.cz, Mall.cz)

Hodnoceni: Jen 6 eshopl respektuje neposkytnuti prfimého souhlasu se zasilanim obchodnich sdéleni.
Naopak ProdejParfemu.cz zaradil email i do databaze Kosmetika-Znackova.cz (druhy eshop stejné
pravnické osoby). Relativné vysoké mnozstvi newsletterl pak prislo jesté od Okay.cz, Alza.cz a Mall.cz.
Obsahovy newsletter (neprodejni) nepfisel ani jeden, nejblize k tomu ma z hodnocenych Megapixel.cz.
Tyto obchodni sdéleni jsou vSak v souladu se zakonem, souhlas je poskytnut objednanim zbozi.
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Vraceni zbozi

m bez komunikace (Mall.cz, LevneElektro.cz,
Parfums.cz, ProdejParfemu.cz, Lekarna.cz,
Kosmas.cz, Topgal.cz, e-kondomy.cz,

Matejovskg povleceni.cz)
m automat (CZC.cz, Kasa. cz Altisport.cz,

Kytary.cz)

osobni (Elnino.cz, Megapixel.cz, Alfa.cz,
Profizoo.cz, Maxikovy-hracky.cz,
Prozdravi.cz)

m dobropis/zadost o doklad (Alza.cz, Okay.cz)

m telefonat (Datart.cz)

Hodnoceni: O vraceni zbozi jsme informovali eshop emailem a zbozi zaslali v zakonné IhGté 14 dni zpét
na uvedenou adresu. Velka ¢ast obchodld nekomunikovala, ¢ast automatem, nékde je proces fesen
ruéné zakaznickym centrem. Pouze jediny Datart.cz se telefonicky zajimal, pro¢ vracime objednané

zbozi.

Celkové vyhodnoceni transakcnich emaill

Vytvorit relevantni zebriCek nejlepsich a nejhorsich transakénich emaild je slozité. VSechny v zasadé
splnily svij Ucel, prestoze je nezbytné pfimhoufit oko nad nékterymi vadami — nékteré e-maily byly
necitelné v mobilu, uzivatel musi stahovat obrazky nebo obsahovaly pfilis obecné informace nevztahujici
se ke konkrétni objednavce.

Ridili jsme se pohledem zakaznika — chci znat:

co jsem si objednal,

kdy mi to prijde,

kolik budu platit,

zda prectu bez problémi email,

zda mi podékuji za objednavku,

zda mohu sledovat jeji stav vyfizovani,

zda mi nabidnou doplnkovy sortiment nebo néjaky bonus pro dalsi objednavku.

A samoziejmé, zda budu informovan o procesu doruceni, vraceni zbozi a penéz.

10

WWW.3comware.cz
"Pomdhdime e-shopiim vitézitl

ACOMWARE s.r.o. * Hvézdova 1689/2a, 140 00 Praha 4 « Tel.: 737 289 119

info@acomware.cz « www.acomware.cz ¢ facebook.com/acomware e twitter.com/acomware < twitter.com/inteligentemail



e*°

ACOMWARE

Pomahame e-shoplm vitézit!

Hodnotili jsme konkrétné tyto parametry s témito vahami:

5% Rychlost doru¢eni emailu

10% Kvalita zobrazeni bez obrazk(

5% Prizplsobeni podle dopravy a platby

5% Zobrazeni produktu v objednavce

5% Jasné viditelna ¢astka k zaplaceni

5% Podékovani za objednavku

5% Citelnost v mobilu (Samsung Galaxy SlII mini)
5% Nabidka dalsiho sortimentu

5% Moznost sledovani objednavky

5% Jasny termin doruceni objednavky

5% Vérnostni systém — podpora

10% Formatovani a pfehlednost

5% Oznameni o odeslani zboZi

5% Celkovy pocet emailll k objednavce bez Heureka
15% Vréaceni zbozi — komunikace

5% Welcome proces (uvitaci email na shopu)

S ohledem na uvedené parametry hodnoceni vychazeji v prvni poloviné tyto e-shopy:

CZC.cz, Megapixel.cz, Datart.cz, Prozdravi.cz, Kasa.cz, Kytary.cz, Elnino.cz, Maxikovy-hracky.cz,
Okay, Altisport.cz a Profizoo.cz.

Komunikace se zakaznikem po objednavce

Jak jiz bylo uvedeno, 16 e-shopl vyuzilo svého prava a zacalo posilat na zakaznika obchodni
sdéleni, prestoze nakoupené zbozi vratil. Ve vSech pfipadech se jednalo o necilené obchodni sdéleni.
Pouze u prodejparfemu.cz bylo vyuzito jméno zakaznika v predmétu a v textu emailu. ACkoliv nebylo
zadné obchodni sdéleni otevieno, nikdo s rozesilkou neprestal nebo ji neutlumil.
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Naprosta vétSina emaill byla pouze na nabidku produktl a sluzeb, minimum (Megapixel.cz nebo
Datart.cz) zahrnulo obsahové newslettery — tedy s néjakou pfidanou hodnotou — znalosti.

Prestoze mély eeshopy fadu informaci o zakaznikovi, nikdo nevyuZil pro cileni ani PSC, ani nakupni
historii. Nékolikrat doslo i k nevhodnému osloveni — napf. u Datart.cz.

DATART.cz - vas el... 7v Doruéené MPanove, jdéte na holenis chladnou hlavou. Vime, jak se oholit bez podraidéni pokoiky «

Pocet newslettent

160
140
120
100

0 B Potet newsletterd

Celkovy pocet odeslanych obchodnich sdéleni od 20. 11. 2013 do 4. 4. 2014 - tedy za 135 dni - je
844, 6,2 denné.
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OKAY e-shop Velky vybér vanoénich darka pro seniory! » Pro zobrazeni v prohlizeci kliknéte prosim zde (http://im1.mail-komplet.cz/m/?id=ylateBalahnCPKa47dhh). (http 20.12.2013
CZC.cz - potitate a ... Darujte pod stromek stovky hodin zabavy! » Pokud se vam tento email nezobrazuje 20.12.2013
ProdejParfemu.cz Stale nemate darky? Stale mame otevieno! » Nezobrazil se Vam email spravné? Kliknéte zde (http:/fwww.di iler.cz/resource/ i ?secur 20.12.2013
ALTISPORT POSLEDNi SANCE DOPRAVA ZDARMA DO PATKU 20.12. $ GARANCI DODANI » Nezobrazil se Vam email spravné? kliknéte prosim zde (htp:/ 5.altisport. ilings.p 20.12. 2013
MALL.CZ Tipy na darky na posledni chvili. Stale garantujeme doruceni do Vénoc! » Pokud se vam e-mail nezobrazil koreking, 20.12.2013
Maxikovy hratky Maxik.cz - Hratky pod cek k vyzvednuti v Ri& » Pokud se vam email nezobrazil spravné, kliknéte zde (http:/imwww.maxikovy-hracky.c 2027utm_s 19.12.2013
OKAY prodejny V OKAY prodejnach miiZete nakoupit i na $tédry den! » Pro zobrazeni newsletteru v prohlizeéi kliknéte prosim zde (http:fim1.mail-komplet.cz/m/?id=ylatcXalahl9bVad7dhh). 19.12.2013
MALL.CZ Ctvrteénich 10 tipi na darky. Garantujeme doruéeni do Vanoc! » Pokud se vam e-mail nezobrazil korekiné, kliknéte zde (http:/inl.cdn.nrholding.net/CZ10MA/3-12-19-1/in 19.12.2013
Alza.cz Ty nejlepsi darky do 500 K& » Pestra inspirace na darky pod stromecek, ze které si vybere tplIné kaZdy. Nezobrazuji-li se Vam informace korektné, 19.12.2013
OKAY eshop Vybér skvélych darka pro malé i velké sleény! » Pro zobrazeni v prohlizeti kliknéte prosim zde (http://m1.mail-komplet.czim/?id=ylatbHa1ahjwD3ad7dhh). (http 19.12.2013
AKCE ProdejParfe... POSLEDNI MOZNOST! Jiz pouze dnes garantujeme 100% doruéeni pod stromeéek. Vyuzijte postovné zdarma! » Nezobrazil se Vam email spravné? Kliknéte zde (http:/iwww.directm... 19.12.2013
MALL.CZ Garantujeme doruceni do Vanoc! Slevy aZ 66 % na parfemy, hodinky, darkové sady a dalsi. » Pokud se vam e-mail nezobrazil koreking, 19.12.2013
OKAY eshop Nakupte vyhodné! Sleva 40% na loZnicovy nabytek a 35% na vie ostatni! » Pro zobrazeni v prohlizeci kliknéte prosim zde (http:/fm1.mail-komplet.cz/m/?id=ylath9a1ahhFIPad7dhh). 19.12.2013
PARFUMS.CZ. Vse ... Dnes je POSLEDNI DEN garance véasného dodani darki. Objednavejte IHNED! » Je 19.12.2013
Vase parfumerie El... Pospééte si! Na objednani mate uZ jen 2 dny! » Parfémy Elnino (http://www.parfemy-glnino.cz?utm_source=Email&utm_medium=209-last-minute-logo) Nezobrazil se 19.12.2013
Megapixel - centru... Nadélte (si) kvalitni darky pod strometek » Megapixel - Centrum digitalni fotografie (http:/flwww.megapixel.cz/?utm_sourc | &utm_medi il&utm_ 18.12.2013
OKAY e-shop Darkovy vybér pro rodiée! Spousta napadu za skvélé ceny! » Pro zobrazeni v prohliZeci kliknéte prosim zde (http://m1.mail-komplet.cz/m/?id=ylatéCalahfc7lad7dhh). (http 18.12.2013
MALL.CZ Stredeénich 10 tipu na déarky. Garantujeme doruéeni do Vanoc! » Pokud se vam e-mail nezobrazil korektn&, kliknéte zde (http://nl.cdn.nrholding.net/CZ10MA/M3-12-18-1/in 18.12.2013
DATART.cz - vés el... »Tip na netradicni darek | Stale jesté garantujeme doruéeni do Vanoc!4 » 18.12.2013
STipy na darky - le... Posledni 8ance! Tipy na darky s doru€enim do 23.12. » Nezobrazil se Vam e-mail spravné? Kliknéte sem... (http:fapp.smartx34k.cz/public/open 18.12.2013
VIP ProdejParfemu.cz VIP NABIDKA uréena pouze pro: Monika Drahosové - Postovné zdarma a 100% garance doruéeni do Vénoc » Nezobrazil se Vam email spravné? Kliknéte zde (http:/iwww.directmail 18.12.2013
MALL.CZ Garantujeme doruceni do Vénoc! V akci sportovni a kutilské darky, nad 1000.- doprava zdarma. » Pokud se vam e-mail nezobrazil korektné, 18.12.2013
S Tipy na darky - le... Tipy na darky pro chlapy! Garance doruceni do 23.12.2013! » Nezobrazil se Vam e-mail spravné? Kliknéte sem... (http:/fapp.smartus6.cz/f ic/of 18.12.2013
ALTISPORT DOPRAVA ZDARMA DO PATKU 20.12. § GARANCI DODANI » Nezobrazil se Vam email spravné? kliknéte prosim zde (http:/ .altisport.cz/ ili php?mail_ 18.12.2013
Nakupniklub - Parfé... Silené likvidagni ceny znatkovych parféma. 100% garantujeme dodani do Vanoc » Nezobrazil se Vam email spravné? Kliknéte zde (http:/iwww.directmailer.cz/ 18.12.2013

Ukdzka predvdanocnich propagacnich rozesilek

Shrnuti @ doporuceni

Doruéeni zbozi probéhlo v porfadku v souladu s dodacimi terminy, Alza.cz doruci opravdu druhy den,
ostatni az pozitfi kv(li pozdnimu &asu objednani zboZi. Zadné problémy nebyly s vracenim zboZzi, coz
jsou nepochybné pro zékazniky dobré zpravy, prekvapivé i naprosta vétsina eshopl vraci postovné.

Znovu je ale potfeba pfipomenout, Ze se jednalo o vybér nejvétsich prodejcti v CR nejlépe hodnocenych
eshopl dle Ovéreno zakazniky.

Transakéni emaily v zadsadé plni svoji funkci dobre, nenabizi vSak vzdy zakaznikovi v8echny potrebné
informace nebo naopak nabizi nepotfebné informace (napf. o nezvolené dopravé a platbé). U nékterych
eshopl neni lehké je precist.

Doporucujeme eshoplm provéfit jejich transakéni emaily, zahrnout do nich vSe potiebné a dlkladné je
otestovat — napf. uzivatelskym testovanim nebo jinou formou marketingového vyzkumu.

To se tyka i procesu vraceni zbozi, kdy zakaznik neni vzdy informovan o presném postupu a mize se
citit nejisty, zda zbozi dorazilo v pofadku a kdy mu budou vraceny penize.

V nasledné komunikaci se zakaznikem bohuzel vétsina eshopl poslala jen zékladni typ komunikace —
shodnou propagacéni rozesilku na celou databazi. Vétsina komunikace je struéné Ffeceno
nerelevantni, Casem obtézujici a s vysokou frekvenci. | v nejvétSich obchodech nakoupi zakaznik
maximalné nékolikrat rocné a na jeden nakup tedy pripadaji vysoké desitky ¢i mensi stovky emaila.

Eshopy by mély emaily vyuzit pro budovani dobrého, uzkého vztahu se zakaznikem, ktery se bude rad
vracet a opakovat objednavky. To je kli¢ k dlouhodobému Uspéchu vsech obchodl. Technologicky jim
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v tom nic nebrani, vhodnych nastrojd jsou na trhu desitky. Zadny eshop nevyuzil informace poskytnuté
zakaznikem pro prizplsobeni rozesilky. Ani nikdo nerealizoval tu nejjednodussi véc — tedy pozastaveni
rozesilky pfi ne€innosti kontaktu.

Mnoho zékaznik( mize vnimat zji§ténou zaplavu email(l jako nedctu v komunikaci a nabourani davéry.
Z redlnych c&isel vime, Ze propagacni rozesilku otevie minimum zakaznik( — obvykle ne vice nez 5-15 % a
z toho zhruba polovina jich pfijde na web. Navic velka ¢ast zakaznikl emaily za¢ne ignorovat Uplné nebo
se odhlasi.

Kontakt

Jan Penkala

ACOMWARE s.r.o0.
jan.penkala@acomware.cz

Hvézdova 1689/2a
cz.linkedin.com/in/janpenkala 140 62 Praha 4
www.acomware.cz
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