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Uvod

Moderni dobu je mozné charakterizovat nékolika kliCovymi vlastnostmi, které velmi
ovliviiuji po ekonomické strance podniky. Témito vlastnostmi jsou mj. globalizace,
turbulentni ekonomika, interdisciplinarita, zrychlovani procestt nebo informatizace
a digitalizace prostiedi. Posledni zminéné, tj. informatizace a digitalizace pfitom
predstavuji v poslednich desetiletich doslova revoluci naptic¢ odvétvimi. Vyjimku netvofi
ani obchodovani (resp. online obchodovani) a marketingovd komunikace, kde, pokud
chtéji dnesni ekonomické subjekty dlouhodobé setrvat na trhu a uspét, museji v tomto

sméru vyrazn¢ inovovat sviyj pristup.

Cilem diplomové prace je zhodnotit online marketingovou komunikaci vybranych
e-shopl a na zéklad¢ zjisténych poznatkli formulovat doporuceni pro dalsi praxi. Pro
empiricky vyzkum marketingové komunikace vybranych e-shopi byly zvoleny

internetové obchody spolecnosti Electro World a Planeo Electro.

Diplomova prace je rozdélena na teoretickou a empirickou cast. Teoreticka ¢ast je
zaméfena na problematiku elektronického obchodovani, marketingové komunikace
a marketingové komunikace na internetu. Vychodiskem pro zpracovani teoretické ¢asti
prace bylo studium ceské a zahraniéni odborné literatury, zejména monografii

a odbornych ¢lanki.

Empiricka ¢ast prace je zamétena na vyzkum marketingové komunikace internetovych
obchodii Electro World a Planeo Elektro. Pfi zpracovani empirické ¢asti prace byla
nejprve pouzita metoda pozorovani, resp. sledovani e-shopi Electro World a Planeo
Elektro a sbér dat o jejich online marketingové komunikaci. Tato ¢ast empirického
vyzkumu probihala v obdobi od kvétna 2019 do biezna 2020. Pfevazujici metodou
v provedeném empirickém vyzkumu byla detailni analyza online marketingové
komunikace uvedenych e-shopu, pii které bylo vyuzito také nastroje Alexa (konkrétnéji
pro analyzu online public relations) a vlastniho vyzkumu v oblasti online ptimého

marketingu, online reklamy apod.

Poznatky ziskané prostifednictvim uvedenych metod jsou v zdvéru empirické Casti prace
navzajem komparovany. S vyuzitim metody syntézy jsou formulovany hlavni zavéry

a navrzena doporuceni pro dalsi praxi.
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1 Elektronické obchodovani

Cilem uvodni kapitoly je sezndmit s pojmy elektronické obchodovani a elektronické
podnikani a dale vymezit rozdily mezi témito dvéma pojmy. Divodem je Casta zaména
téchto vyrazt v praxi. Déle je v této ¢asti prace vénovan prostor na ¢lenéni elektronického
obchodovani a jeho vyvoj v case. V neposledni fadé jsou zde uvedeny vyhody

a nevyhody elektronického obchodovani.

1.1 Zakladni pojmoslovi

V odborné literatuie se lze velmi Casto setkat S piistupem, kdy pojmy elektronické
obchodovani a elektronické podnikani jsou brany jako slova stejného vyznamu. Na stejny
problém upozornuje i Sedlacek (2006, s. 96) nebo Petrtyl (2014, s.6). Nicmén¢ tak tomu

rozhodn¢ neni, a proto je zde nutnost obeznameni se s témito terminy.

Podle Organizace pro hospodatskou spolupraci a rozvoj (OECD, 2013) Ize elektronickeé

obchodovani (téz e-commerce) volnym piekladem definovat nasledovné:

»E-commerce je prodej nebo ndkup zbozi a sluzeb, provadény ptes pocitacové sité

metodami specidlné ur¢enymi pro prejimani nebo zadavani objednavek.*

Se stejnym vymezenim e-commerce se lze setkat také napt. u Ceského statistického tifadu
(ktery tuto definici od OECD de facto doslovné ptijima) nebo v Cambridge Dictionary
(2020). Stejné pojeti e-commerce uvadi i odborna literatura. Napt. Suchanek (2012, s. 11)
chape elektronické obchodovani jako sérii procesu ,,spojenych s pruibéhem obchodnich
transakci, zahrnujici dva a vice ucastnikii majicich spole¢ny cil uzaviit obchod,
realizovanych elektronickymi prostiedky a probihajicich po urcity casovy okamzik.*

Podobné téz napt. Chromy (2013) a Ktz (2016).

Naproti e-commerce je mozné charakterizovat elektronické podnikani (neboli
e-business) jako sérii procest ,,majicich jasné srozumitelny ucel, zahrnujicich vice nez
jednu organizaci, realizovanych prostfednictvim vymény informaci a fizenych smérem
k vzajemné odsouhlasenym cilim, které probihaji béhem daného ¢asového intervalu.*

(Suchéanek, 2012).

Definici elektronického podnikdni nabizi i Chromy (2013, s.15): ,Realizaci

podnikatelskych procesti, kterou uskutectiujeme elektronickou cestou s vyuzitim
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informacnich technologii a informacnich systém nazyvame elektronickym

podnikanim.*

Z uvedenych definic e-commerce a e-business je tedy patrné, ze se nejedna o stejné
terminy. Naopak je mozné Fici, ze elektronické podnikani (e-business) je $irS§im vyrazem,
do kterého mj. spadd i elektronické obchodovani (e-commerce). Zatimco tedy v
e-commerce lze najit veskeré nakupy a prodeje realizované na internetu, pod terminem
e-business si lze piedstavit veskeré aktivity a sluzby souvisejici s obchodni ¢innosti,

realizované mezi podniky a zakazniky pomoci internetu. (Sedlacek, 2006)

Elektronické obchodovani na trhu B2C se realizuje zpravidla prostiednictvim
elektronickych obchodi (e-shopi), které tvoii podmnozinu e-commerce. Elektronicky
obchod (e-shop) lze charakterizovat jednoduse jako prodejni misto, které dodava zbozi
nebo sluzby za pomoci internetu. (businessdictionary.com, 2020). V dnesni dob¢ je
mozné se ucastnit elektronického obchodu pomoci nejriznéjSich nastroji jako jsou

osobni pocitace, tablety nebo chytré telefony. (Suchanek, 2012)

Vztah mezi e-shopem, elektronickym obchodnim (e-commerce) a elektronickym
podnikani (e-business) uvadi Obr. 1. Urovei e-commerce je zde doplnéna o e-marketing
(prodejni ¢ast) a e-purchasing (nakupni ¢ast). Pro hlubsi porozuméni témto slozkam

elektronického obchodovani 1ze odkazat napt. na publikaci Kotlera a Armstronga (2004).

Obr. 1: Urovné elektronického podnikéni

E-commerce

E-marketing E-purchasing

Zdroj: Suchanek (2012), upraveno autorem
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1.2 Clenéni elektronického obchodovani

Elektronickeé obchodovani Ize tfidit riznymi zpusoby dle velké skaly kritérii. Déleni, Se
kterymi se lze v odborné literatuie (Blazkova, 2005; Petrtyl, 2014) setkat nejcastéji pak
jsou: podle ucastnikd, otevienosti pouzivaného média nebo zpisobu plnéni. Dalsi
moznosti, kterd se pro rozd€leni e-commerce nabizi, je déleni podle geografického

hlediska, vztahu ke kamennym prodejnam apod.

Podle zapojenych subjektt patii k vyznamnym kategoriim e-commerce B2B (Business to
Business) e-commerce a B2C (Business to Consumer) e-commerce. B2B e-commerce
pfedstavuje prodej zbozi/sluzeb mezi podniky navzdjem. Do této kategorie je mozné
zahrnou i prodej mezi velkoobchodem a maloobchodem aj. B2C e-commerce je obchod
mezi vyrobcem/obchodnikem a koneénym spotiebitelem. V piipadé e-commerce by se
jednalo o nakup spotiebitele v e-shopu (jako jsou Alza.cz, Kosik.cz, Mall.cz atd.).

Odborna literatura rozliduje také dalsi kategorie, které se viak nevztahuji k tématu prace.!

V souvislosti s t¢ématem diplomové prace je vhodné se blize seznamit s terminem B2C
Business-to-Consumer (v kontextu s e-commerce). Jak jiz bylo uvedeno vyse, jedna se
0 obchodni vztahy mezi prodejcem a konecnym zékaznikem, které jsou uskute¢nény

elektronickou cestou. (Chromy, 2013)

Podle Suchénka (2012, s.16) Ize v zakladu rozliSovat tii urovné B2C. Primarni urovni je
co nejlépe informovat konecného spotiebitele o nabizenych produktech a sluzbach. Autor
sam zde pak pfirovnava webovou stranku internetového obchodu k elektronickému
katalogu ¢i letaku. Stfedni urovni B2C jsou interaktivni formulafe s jejichz pomoci 1ze
Z pozice obchodu zaznamenavat a pozdéji vyhodnocovat zpétnou vazbu od zékazniki.
Nejvyssi uroven B2C pak predstavuje samotny elektronicky obchod (e-shop).
S podobnou myslenkou se lze setkat i u dal§ich autort. (viz napt. Chromy, 2013, s. 122-

123)

1V odborné literatuie se lze setkat napi. s: B2G (Business to Government), C2B (Consumer to Business),
C2C (Consumer to Consumer) atd. (Petrtyl, 2014; Chromy, 2013; Blazkova, 2005)

14



Podle otevienosti pouzivaného média se rozliSuji dva typy transakci e-commerce (Petrtyl,

2014):

e Uzavicené transakce — realizace transakce/obchodu probiha na uzaviené siti,
a tedy s omezenym poctem ucastnikl
e Otevirené transakce — realizace transakce/obchodu probihd na oteviené siti

a mezi neomezenym poctem ucastniki

Podle vztahu ke kamennym prodejnam se dle Zamazalové rozlisuje (2009, s.29):

e Elektronicky obchod s kamennymi obchody pro odbér zbozi
e Elektronicky obchod bez sit¢ kamennych obchodi
e Elektronicky obchod jako doplnék tradi¢ni obchodni sité

Podle zpuisobu plnéni lze vymezit (Petrtyl, 2014):

e Piimy e-obchod — cely proces obchodu od objednavky az po dodavku
zbozi/sluzby probiha vyhradné ptes elektronické prostiedky. Zde mizeme nalézt
pfedev§im streamovaci sluzby, které poskytuje napt. Netflix, Apple se svym
Apple Music, Spotify atp.

e Neprimy e-obchod — cely proces obchodu probiha skrze elektronické prostiedky
s vyjimkou dodani zbozi, které se k zékaznikovi dostane tradi¢ni cestou. Pod
nepfimym elektronickym obchodem si tedy muzeme piedstavit napt. koupi

spotiebice prostiednictvim e-shopu.

1.3 Vyvoj e-commerce

V této podkapitole je nastinéna historii e-commerce v kontextu s vyvojem informacénich
a komunikaénich technologii (ICT) a internetu. Dale zde budou piedstavena nékterd

zajimava fakta a statistiky tykajici se jednak svétové a jednak Ceské e-commerce.

1.3.1 Etapy e-commerce v CR

Vyvoj elektronického obchodovani vzdy byl a je ovliviiovan nespoctem faktord.
Nejvyznamnéjsi z nich by se daly napt. dle Blazkova (2005, s. 99) kategorizovat na:

technické, ekonomické, legislativni a kulturni. Pokud se vSak podivame i do dalSich
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zdrojt, které se tomuto tématu vénuji, zjistime, ze je zde néco, co melo zcela zasadni vliv

na vznik e-commerce — internet?. (Chromy, 2013, s.121; Suchanek, 2012)

Vyvoj internetu v Ceskoslovensku a pozdéji v Ceské republice (déle jen CR) lze rozdélit
do tii zakladnich etap. Prvni etapou je obdobi let 1991 az 1995. Do tohoto obdobi spada
rok 1992, kdy bylo zahajeno oficialni ptipojeni Ceskoslovenska (prosttednictvim CVUT
v Praze) k internetu. V téchto letech byl internet pouzivan pouze akademiky a komeréni
aktivity bychom zde hledali pouze t&zko. V druhé etapd (1996-1999) zacala v Ceské
republice probihat komercionalizace internetu a internetu si zacaly vSimat i podniky.
Jednd se o dobu masového vzniku firemnich internetovych stranek, vznik prvnich
internetovych obchodd, budovani prvni vysokorychlostni sité a spousténi Seznam.cz
a dalsich dodnes popularnich a fungujicich aplikaci. Posledni etapa (1999 - dodnes) je
charakteristickd hromadnym vyuzivanim internetu domacnostmi a integraci internetu do
marketingovych aktivit firem. (Sedlacek, 2006, s.18-23). Od roku 2010 se pfitom rychle
rozviji elektronické nakupovani prostfednictvim mobilnich telefoni (tzv. m-commerce)
a vyuzivani socidlnich siti k riznym marketingovym aktivitam. (KuneSova, 2017).

Aktualni data o vyvoji m-commerce v CR poskytuje podkapitola 1.3.2.

1.3.2 Soucasna e-commerce — vybrana data

Od zacatku pouzivani internetu podniky (tj. ptiblizn€ od poloviny 90. let 20. stoleti) rostl
pocet uzivateld téméf exponencialné. Podle Strauss a Frost (2014) bylo v roce 2004 16 %
populace uzivateli internetu. O pouhych osm let pozd&ji se tento pocet vice nez
zdvojnasobil na tehdejsich 34,2 %. Dle (internetworldstats.com, 2019) internet v roce
2019 celosvétove pouzivalo jiz 58,8 % populace. Tento raketovy rust poétu piipojenych
uzivateli za posledni roky je nejspiSe nejvétSim argumentem, svédcici ve prospéch
dilezitosti e-commerce a nutnosti vénovani se marketingu na internetu. Aktualni pocty

uZzivatelll internetu ve vybranych zemich nabizi tabulka ¢.1.

2 Prvni zminky o vzniku sité (internetu), kterd by dokazala propojit vzdalené po&itade, se objevovaly jiz
v 60. letech minulého stoleti. V roce 1969 byla ve Spojenych statech americkych spusténa sit ARPANET,
ktera prozatim slouzila pouze pro vojenské a akademické Gcely. Jedna se zaroven o rok, ktery je vSeobecné
povazovan za oficialni pro vznik internetu. O necelych 25 let pozdéji se internet stava zajimavym i pro

bannerové reklamy. (Strauss & Frost, 2014, s. 27; Sedlacek, 2006)
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Tab. 1: Pocet uZivatelt internetu — vybrané staty (2019)

Zemé Populace Pocet internetovych Procent z
uzivateld populace
Spojené staty 329093 110 292 892 868 89 %
Velké Britanie 66 959 016 63 544 106 94,9 %
Némecko 82 438 639 79 127 551 96 %
Mad’arsko 9 655 361 8588 776 89 %
Ceska republika 10 630 589 9323 428 87,7 %
Slovensko 5450 987 4 629 641 84,9 %
Polsko 38028 278 29 757 099 78,2 %

Zdroj: Internet World Stats (2019)

Ve vyse uvedené tabulce si lze poviimnou mj. i dat charakterizujici CR. Jak zde vidime,
pocet uzivatell internetu je zde necelych 88 %, coz je pouze mirné pod primérem
Evropske unie (EU), ktery v roce 2019 ¢inil 90,4 % (pozn. jedna se o data z roku 2019
a tudiz je zde Velka Britanie stale coby ¢len EU, coz ve vysledku mirné zkresluje primér
soucasné EU). Z Evropské unie maji nejvyssi podil uzivatelti internetu shodné v Dansku
a Lucembursku (97,8 %). Naopak nejnizsi podil ma Bulharsko se svymi 66,7 %. (Internet
World Stats, 2019) Je zajimavé, e procento uZivatel internetu v CR je v souéasné dobé

(rok 2019) jen nepatrné mensi nez v USA, kde se internet zrodil.

Avsak v kontrastu s pfedeslym mélo v roce 2019 pouze 81,1 % ceskych domacnosti
ptistup k internetu (CSU, 2019). Nicméné i s timto méné piiznivym ¢&islem Ize vyvodit
zavér, ze obyvatelé CR jsou na internetu stale vice a vice aktivngjsi a nejinak je tomu
I v ptipadé e-commerce. O pozitivni zménach v ¢eské e-commerce hovoii totiz i data

CSU (2019), dle kterych 58,8 % obyvatel CR pouziva internet k nakupovani.

Jako dalgi piiklad velmi rychlého a kladného vyvoje e-commerce (viz Obr. 2) v Ceské
republice mize slouzit nasledujici srovnani. Zamazalova (2009, s. 31) uvadi, ze v roce
2006 ¢&inil odhadovany obrat e-commerce v CR 14 mld. K¢&. Dle Asociace pro &eskou
komerci (APEK a Heureka.cz, 2019) byl pro rok 2019 odhadovan obrat ve vysi 155 mld.
K¢, coZ piedstavuje (pouze mezi lety 2006 a 2019) vice nez 1 100% zvySeni obratu. Podil
elektronického obchodovani na maloobchodnim obratu tak aktualné ¢ini 11,5 %.
(ceska-ecommerce.cz, 2020)
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V roce 2019 (CSU, 2019) Cesi na internetu nejvice nakupovali oble¢eni, obuv, sportovni
vybaveni, listky na kulturni akce ¢i spotiebni elektroniku. Hodnota primérného nakupu
je v rozmezi 2 500 az 10 000 K¢&. Jesté pred pér lety bylo v CR takika nemyslitelné
nakupovat prostfednictvim internetu potraviny. Nicmén¢ i zde je mozné pozorovat ménici
se preference a zvySujici se trend nakupovani potravin elektronickou cestou. Tento trend

obzvlasteé nardsta i ve spojeni s koronavirovou krizi a zavedenym nouzovym stavem.

Ohledné¢ demografického hlediska je mozné fici, ze muzi nakupuji na internetu stejné
&asto jako zeny (CSU, 2019). Podle dosazeného vzdélani nejvice nakupuji vysokoskolsky
vzdélani lidé (témét 81 % z nich). Z hlediska ekonomickeé aktivity jsou v elektronickém
obchodovéani nejvice zastoupeni studenti (81,9 %), nasledovani zenami na rodi¢ovské
dovolené (80,6 %) a zaméstnanymi (74,4 %). NejspiSe nikoho neptekvapi, ze podle
vékového kritéria nejvice obchodl provede ¢lovek ve veku 24-35 let, a naopak nejméné
obchodu je provedeno seniory (65 let a vice). Na druhou stranu je na misté¢ poznamenat,
ze zatimco v roce 2010 nakupovalo na internetu pouze 3 % lidi ve v&ku 65 let a vice,
v roce 2019 to jiz bylo 16,4 %?%. Pro vice zajimavych informaci o tomto tématu mohu
odkazat na roéenku Ceské republiky (CSU, 2019).

Obr. 2: VVyvoj obratu v ¢eském e-commerce v mld. K¢ (2001-2018)
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Pozn. data za obrat v sektoru sluZeb pro rok 2018 nebyla v dobé tvorby diplomové prace zveiejnéna
Zdroj: Apek, Heureka (2019)

% Ovsem lze ocekavat, ze do zna¢né miry je za timto navySenim zména v demografii, resp. situace, kdy
mladsi vékova skupina lidi (ktera v roce 2010 na internetu nakupovala vice) nyni dospéla do véku 65 let
avice.
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S rozvojem informaénich technologii a informacni gramotnosti nartstd v poslednich
letech tendence provadét online nakupy za pomoci chytrych telefon. Web ceska
e-commerce (2020) uvadi, Ze v roce 2017 takto nakoupilo necelych 40 % vlastnika
chytrého telefonu, kdezto v roce 2013 provedlo stejny nakup pouze 12,5 %. V souvislosti
s timto nardstajicim trendem se Ize setkat s pojmem m-commerce (mobile commerce).
Jedna se vlastné o obchod realizovany prostfednictvim internetu (tedy e-commerce) za
pouziti mobilniho zafizeni. Velmi jednoduse je tedy mozno fici, ze m-commerce je dalsi

fazi/generaci e-commerce. (Cambridge Dictionary, 2020)

Dalsimi trendy v této oblasti miize byt vyuzivani srovnavaci cen, resp. porovnavact
zbozi, stale Castjsi realizovani plateb bankovnimi pfevody nebo postupné odbourdvani

bariér internetového obchodovani. (ceska-ecommerce.cz, 2020)

Dale je mozné fici, ze podet e-shopti v CR stale roste. Zatimco v roce 2012 bylo v CR
evidovano 21 000 e-shopt, na zacatku roku 2020 jich bylo jiz vice nez 40 000 (ceska-
ecommerce.cz, 2020). Mezi Sest nejvétsich dlouhodobé patii Alza, CZC, Datart, Mall,
Notino a nové Rohlik. Prvenstvi patii Alze s trzbami 23,5 mld. K¢ nasledované s pomérné
velkym rozestupem Notinem s trzbami 8,4 mld. K¢. (ceskenoviny.cz, 2019; peak.cz,
2018)

1.4 Vyhody a nevyhody e-commerce

Tato podkapitola je vénovana silnym a slabym strankdm elektronického obchodovani ve
srovnani s tradi¢ni formou obchodu. Vyhody a nevyhody e-commerce miZeme

rozeznévat jednak z pohledu obchodnika a jednak z pohledu kone¢ného spotiebitele.

Blazkova (2005, s. 101) mezi zdkaznické vyhody nakupovani na internetu fadi

nasledujici:

e Nizsi ceny, resp. slevy: Velmi Casto se lze setkat s piipady, kdy zbozi v e-shopu
je levné€jsi nez v kamenné prodejné.

e Pohodli a Uspora ¢asu: Zakaznik neni nucen stat ve fronté¢ na obslouZeni.
Veskeré nakupy provadi doma u svého pocitace nebo chytrého telefonu. Mize
provést vice obchodli u riznych firem bez nutnosti byt fyzicky pfitomen.

¢ Velké mnozstvi informaci: Internet nabizi nejenom zazemi pro obchodovani, ale

Casto také nezanedbatelny informacni zdroj.
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Globalnost: Cely svét je v podstaté jednim velkym trzistém a za béznych
podminek zakaznikovi prakticky nic nebrani vtom, aby nakupoval cokoli
odkudkoli.

Siroky sortiment: Neexistuje v podstat& nic, co by nemohlo byt obchodovano za
pomoci internetu. Jak bylo zminéno v predchozi kapitole, jiz neni Zadnou raritou,
kdyz si prostiednictvim e-shopti nakoupime napft. i potraviny.

Personalizace: Souvisi s opakovanym obchodem. Obchodnik ma k dispozici
prostiedky, kterymi mtize odhalit (z predchozich nédkupti) zdkaznikovo chovani
a potfeby (viz kapitola 3). S pomoci téchto nastrojii je pak obchodnik schopen
zékaznikovi nabidnout pfesné ten vyrobek, ktery zdkaznik hleda.

Nepfretrzitost: Internet umoznuje provést objednavku v jakoukoli hodinu.

S podobnymi, pouze jinak formulovanymi, vyhodami ptichazi i Chromy (2013), ktery

mimo uvedenych uvadi jesté dalsi vyhody, kterymi jsou:

Automati¢nost. Obrovské mnozstvi transakci a obchodi lze provést
automatickou cestou diky ¢emuz dochazi k redukci chyb u zdkaznikli a témér
K uplné eliminaci chyb u zamé&stnancu.

Rychlost: Zrychlovani komunikace a pfenosu dat. Nahrazeni sekvencnich

procest paralelnimi.

Vyhodami pro prodejce jsou (Blazkova, 2005; Chromy, 2013):

Uspory nakladi: Uplné zde odpadaji naklady za pronajem prodejnich prostor
a Castené i mzdové naklady vé. dani a pojisténi (ve srovnani s kamennymi
prodejnami neni mnohdy zapotiebi takovy pocet zaméstnanci), naklady na
energie anebo sluzby.

Specializace: Diky globalni ptisobnosti kazdého e-shopu je snazsi specializovat
se na urcity obor (specializované zamé&feni).

Niz8i ceny: Z divodu uspor nakladd lze stanovit niz$i cenu za nabizené
zbozi/sluzby.

Zacileni na konkrétniho spoti‘ebitele: Napt. zde existuje moznost snaze zjistit,
které zbozi si zakaznik v e-shopu nejcastéji prohlizi.

ZjednoduSeni prace: Objednavku vypliuje zakaznik samostatné, obchodnik ji

pouze pievezme a piekontroluje.
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e Prostorova a ¢asova neomezenost: Neomezené prostory pro provoz obchodu.

Neexistuji zaviraci hodiny ¢i svatky.
Moznymi nevyhodami pro zakaznika mohou byt (Blazkova, 2005):

e Nedivéra a obavy: Ze zneuziti informaci (napt. pfi platb¢ kartou, zneuziti
davérnych informaci), popt. je zde mozno zahrnout obavy z kvality zboZi aj.

e Virtualni prodejce a zbozi: Vyrobek neni mozné si piedem vyzkouset. Neni
mozné ziskat osobni doporuceni prodejce?.

e Rychla zména cen
Chromy (2013, s. 116) tyto nevyhody dopliiuje o:
e Funkéni negramotnost: Stupenl vyuZiti informacnich technologii zakazniky.

Blazkova (2005) také upozoriiuje na mozné problémy, se kterymi se mohou potykat

prodejci:

e Konkurence: Zminéna zakaznicka vyhoda ,,Globalnost* zaroven znamena, Ze
konkurentem pro jeden e-shop mize byt jakykoli jiny e-shop na svéte, ktery se
specializuje na stejny sortiment.

e Ziskavani novych a udrZovani stavajicich zakaznika: Zejména diky
nedostate¢né komunikaci byva udrZovani zakazniku na internetu velmi obtizné.

e Préavo: Souvisi pfedev$im s otazkami reklamaci a zdanéni pfi mezinarodnich
transakcich.

e Problém plateb: Obchodnik musi nabidnou a zajistit né€kolik moZnosti, jak nakup
uhradit. V opaéném ptipadé riskuje ztratu zakaznika.

e Problém dopravy: Obchodnik musi zajistit, aby se zbozi Vv pofadku dostalo
k zakaznikovi.

e Problém anonymity: Obchodnici si nemohou byt jisti, kdo u nich nakupuje.

4 Na druhou stranu tyto dva problémy &astené fesi chatboti a nejnovéjsi aplikace jako je IKEA Place, kde
je mozné si pomoci rozsitené reality produkt doma ,,vyzkouset (viz také kapitola 3).
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2 Marketingova komunikace

Cilem této kapitoly je podat ptehled nejéastéjsich piistupd, strategii a nastroji, se kterymi
se lze v marketingové komunikaci setkat. Déale je vtéto kapitole vysvétleno, €O
marketingova komunikace obnasi a jakd je jeji role v marketingu. Diraz je v této kapitole
kladen zejména na tradi¢ni nastroje marketingové komunikace. Online komunikaci, resp.

jejim nastrojim, je pak vénovana kapitola 3.

2.1 Uvod do marketingové komunikace

Marketingova komunikace (anglicky promotion) je jednou z marketingovych aktivit
firem a zaroven jednim z hlavnich pilifa tzv. marketingového mixu znamého taktéz jako

AP marketingu (product, price, promotion, place).

Marketingovd komunikace, kterou je opét mozné formulovat nékolika riznymi
zpisoby. Velice stru¢nou a vystiznou definici uvadi Kotler, Keller (2013, s. 516):
»Marketingovd komunikace je prostiedkem, kterym se firmy snazi informovat,
presvédcovat a upominat spotiebitele — pfimo ¢i nepfimo — 0 vyrobcich nebo znackach,
jez prodavaji.

S podobnym pojetim piichazeji i dalsi autofi jako je Svétlik (2018) nebo Karli¢ek a Kral
(2011, s. 9). Podle Svétlika (2018, s. 139) je komunikace ve spojeni s marketingem
uvédoméla ¢innost, kterd informuje, presvédcuje a ovlivituje nakupni chovani zékaznika.
Mirné rozsifené pojeti marketingové komunikace pak poskytuje Zamazalova (2009,
s. 182): ,,Marketingova komunikace je obecnym oznacenim vsech slozek komer¢ni
I nekomer¢ni komunikace, jejichZ cilem je podpora marketingové strategie firmy. Je to
fizeny proces, jehoz hlavnim tikolem je informovat, pfesvédcovat nebo ovliviiovat rizné

cilové skupiny a vést s nimi dialog.*

Zamazalova (2009) zduraziuje predevsim posledni slovo ,,dialog®, ¢imz klade diraz na
fakt, ze v dnesni dob¢ je stejné nutné zakaznikovi poselstvi sdélovat, jako zakaznikovi
naslouchat. Nazor, ze budoucnost marketingove komunikace je ve dvoukanalové vyméné
informaci, uvadgji i Prikrylova aJahodova (2019, s. 20) anebo Kotler, Kartajaya &
Setiawan. (2017, s. 50).

Kotler (2017, s. 47-51) mj. vyzdvihuje fakt, ze s ménici se dobou je nutné rozvijet

I marketingovy ptistup k trhu. V tomto smyslu nahrazuje klasicka ,,4P* (product, price,
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promotion, place) za ,,4C* (co-creation, currency, communal activation, a conversation).
Tento modifikovany piistup marketingu v souvislosti s rozvijejicimi se technologiemi
(resp. digitdlni ekonomikou) tedy uvazuje doplnéni informovani, presvédcovani

a upominani (promotion) zakaznika o naslouchani a vénovani pozornosti (conversation).

Pro doplnéni je zde uvedena i definice integrované marketingove komunikace
,Integrované marketingova komunikace je uceleny proces zahrnujici analyzu, planovani,
implementaci a kontrolu veskeré osobni a neosobni komunikace, médii, sdéleni a nastroju
podpory prodeje, které jsou zaméfeny na vybranou cilovou skupinu zakaznikd.* (Pickton
& Broderick, 2005, s. 26)

Foret (2011, s. 229) uvéadi, Ze integrovana marketingova komunikace se vyznacuje
nasledujicimi prvky: ucelenost/propojenost jednotlivych komunika¢nich nastroju,
konzistentnost ¢i jednotnost komunikace, kontinuita komunikace a vzajemné se
doplnujici a podporujici nastroje komunikace. V tomto kontextu je mozné v zahrani¢ni
literatufe narazit na ,4C*“ (coherence, consistency, continuity, complementary

communications).

Z vyse uvedeného jasné vyplyva, ze pro marketingovou komunikaci (a tedy pro dosazeni
optimalniho efektu sd€leni) jsou koordinace a spravné vyuziti veskerych komunikacnich
prostiedki, které dnes maji marketéfi k dispozici, nezanedbatelnymi prvky. A pravé

témto prostfedkliim je vénovana nasledujici podkapitola.

2.2 Komunikac¢ni mix

Veskeré nastroje marketingové komunikace se fadi pod tzv. komunikac¢ni mix. Slozky
tohoto mixu se v pribéhu let neustale ménily a ptizpisobovaly trhu, technologiim
a dalsim faktorim. Zatimco diive odborné zdroje uvadély pouze &tyfi nastroje
marketingoveého mixu, v soucasnosti se miizeme setkat aZ s 0smi komunika¢nimi nastroji.
Podle Kotlera a Kellera (2013, s. 530-532) jimi jsou: reklama, podpora prodeje, public
relations a publicita, udalosti a zazitky, pfimy marketing, interaktivni marketing, Gstni

Sifeni a osobni prodej.
2.2.1 Reklama

Reklamu je mozné definovat jako placenou, neosobni formu komunikace, kdy se rizné

subjekty €1 organizace prostfednictvim raznych médii snazi oslovit své soucasné nebo
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potencialni zakazniky s cilem informovat, pfipominat a ptesvédc¢it o uZzite¢nosti svych
produkti, kterymi mohou byt vyrobky, sluzby nebo myslenky. (Pfikrylova & Jahodova,
2019; Vysekalova & Mikes, 2018)

Vysekalova a Mikes (2018, s. 15-16) uvadgji, ze média, ktera mohou byt pouzita pro tuto
formu komunikace jsou napt.: inzerce v tisku, televizni a rozhlasova reklama, vnéjsi

reklama (out-of-home), reklama v kinech, audiovizuélni snimky a reklama na internetu.

Obr. 3: Vydaje na reklamu podle médiatypt v letech 2010-2019 (v mld. K¢)
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Zdroj: SPIR, MEDIAN, ppm factum, Nielsen Admosphere, Kantar Media, (2018), dopInéno o Nielsen
Admosphere (2020), u vyvoje reklamnich vydaja u internetu za rok 2019 se jedna pouze o odhad

Z vysledki vyzkumu SPIR (2020) je patrné, ze v poslednich letech je v CR u zadavatelil
reklamy stéle stejnou mérou Vv oblibé televize, jejiz naskok je kazdy rok sniZovan
internetem. V relativnim vyjadieni vydaju totiz plati, Ze televize si zachovava zhruba jiz
zminovany 46% podil, zatimco internet kazdoroéné roste. V roce 2019 byl podil internetu

na vydajich do reklamy odhadovén jiz na 26,5 %.

Ostatni médiatypy (radio, tisk a venkovni reklama) v obdobi 2010-2018 absolutné
zaznamenaly bud’ jen mirny nartst nebo stagnaci. Relativné pak klesa podil na vydajich
na reklamu u radia a tisku. Pfedevsim u tiskovin by se dal propad oznadit za markantni.
V obdobi (2010-2018) klesl podil tisku na vydajich do reklamy na 17,1 %. Tisk tak
nedosahuje ani poloviny podilu, ktery mu nalezel v roce 2010. Nejmensi ¢ast ptipada na

out-of-home reklamu, ktera se nicméné stale stabilné udrzuje okolo 5 % vydaju. (SPIR,
2020)
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2.2.2 Podpora prodeje

Podle Kotlera a Kellera (2013, s. 559) se podpora prodeje ,,sestava z fady podnécujicich
ur¢itého vyrobku ¢i sluzby spotiebiteli nebo prodejnimi kanaly.” Stejni autoti ptitom
uvadéji, ze zatimco cilem reklamy bylo navodit divod ke koupi ur¢itého produktu,

u podpory prodeje je cilem vytvorit podnét, ktery vede k realizaci nakupu.

Podle Piikrylové a Jahodové (2019, s. 99) mohou byt cili podpory prodeje: zvyseni
informovanosti, ziskani novych zakazniku, ktefi stiidaji znacky, vyvolani zajmu o nové

znacky, ovéfeni znalosti apod.

Jednotlivé nastroje, které jsou podporou prodeje vyuzivany, 1ze rozdé€lit v zavislosti na
trhu, na kterém se firma pohybuje, a na kterém komunikuje. a spotiebnich trzich (B2C)
1ze nejéastéji piijit do kontaktu s ndsledujicimi néstroji: vzorky, kupony, nabidky vraceni
penéz, vyhodné bali¢ky, prémie (darky), vyhry, vérnostni programy, zaruky, cross-selling
podpora, ukazky v misté prodeje (POP/POS — point-of-purchase/point-of-sale), slevy,
ptispévky nebo zbozi zdarma. (Kotler & Keller, 2013; Foret, 2011)

Podpora prodeje piinasi obchodnikim tyto vyhody (Piikrylova & Jahodova, 2019;
Karlicek & Kral, 2011):

e Rychlejsi a intenzivngj$i odezva na stran¢ zdkazniki
e Vhodné pro firmy s malym podilem na trhu nebo retailové firmy
e Flexibilni pfi pouzivani Siroké skaly néstroji podle situace na trhu

e Snadné vyhodnoceni kampani

Nevyhody podpory prodeje jsou dle uvedenych autord (Pfikrylova & Jahodova, 2019;
Karlicek & Kral, 2011) zejména v nasledujicich projevech:

e Kratkodobost

e VeétsSinou nevede k prosazeni dlouhodobé loajality u zakaznik

e Produkt, u kter¢ho by dochézelo k Castému pouzivani by mohl zacit plsobit
ménécenné (pokles poptavky)

e NaruSeni strategie a zejména image znacky (zejména u néstroji zaloZenych na
snizovani cen)

e Vysoké naklady (sniZovani ziskové marzZe riiznymi slevami apod.)
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2.2.3 Public Relations

Public Relations (zkracen¢ PR nebo Cesky vztahy s vefejnosti) je mozné definovat jako
fizenou komunikaci ur¢itého subjektu s vazbou na rtuzné druhy vefejnosti. (Ptikrylova

& Jahodova, 2019)

Hlavni néplni PR je podle Kotlera a Kellera (2013, s. 567) podpora nebo ochrana image
spolecnosti nebo jejich produktl. Cilem PR je poznani a ovliviiovani postojii vefejnosti
jako: poznani a ovliviiovani postoju vefejnosti, vytvafeni aupeviiovani diaveéry
a porozuméni, vybudovani dobrého jména a vztaht tohoto subjektu se skupinami
veiejnosti (Foret, 2011; Prikrylova & Jahodova, 2019).

Foret (2011) vefejnosti rozumi volné spolecenstvi lidi, které ma shodné ekonomické,
kulturni, politické, environmentalni, spolecenské a zejména zivotni podminky, zajmy
a cile. OvSem vefejnost lze také chapat jako skupinu lidi majici skuteény nebo potencialni
zajem o spolecnost, piipadné vliv na dosahovani cilti touto spolec¢nosti. (Kotler & Keller,

5. 567)

Kotler a Keller (2013, s. 567), ale podobn¢ i (Piikrylova & Jahodova, 2019) uvadéji, ze
mezi hlavni funkce Public Relations patii vztahy s tiskem (press relations), publicita
vyrobkd, korporatni komunikace (zdivodnéni a pochopeni jednani a krokt spole¢nosti),

lobbing (prosazovani zajmu spole¢nosti u zdkonodarcii) a poradenstvi.

Nastroje, prostfednictvim kterych PR oddé€leni realizuji svoje operace mohou byt rizné
publikace (vyro¢ni zpravy, newslettery, ¢lanky...), udalosti, sponzoring, zpravy
0 spole¢nosti nebo proslovy. Mezi vyznamné nastroje PR 1ze také zatadit jednak aktivity
Vv oblasti vefejnych sluzeb a jednak firemni média, pficemzZ druhym zminénym se rozumi
cokoli, co vyjadfuje firemni identitu. Mlze se tak jednat o jakykoli lidsky vytvor od
vizitek a hlavickovanych papir az po firemni loga, budovy ¢i dress code. (Kotler
& Keller, 2013)

2.2.4 Eventy

Dal$im marketingovym komunika¢nim ndstrojem je event marketing (neboli udélosti
a zazitky). Ten je mozné definovat jako jakoukoli aktivitu/udalost, potadanou

spolecnosti, ktera ma cilové skupiné zprostfedkovat emocionalni zazitek s jeji znackou.

(Karli¢ek & Kral, 2011)
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Rada autorti se shoduje, Ze event marketing je mozné zafadit mezi nastroje Public
Relations. (Kotler & Keller, 2013; Svétlik, 2018; Piikrylova & Jahodova, 2019). Nicméné
oblibenost pofadani udalosti a zazitki mezi firmami v poslednich letech natolik vzrostla,
ze je mozné event marketing od PR pomysin¢ separovat a vnimat ho i jako dalsi

vyznamny nastroj komunika¢niho mixu.

Napft. podle Asociace komunikacnich agentur (AKA, 2018) patii event marketing mezi
nejvyuzivanéjsi nemedialni kanaly, ke kterym se dnesni spolecnosti priklanéji. V roce
2017 bylo 14 % investic ¢eskych firem uréenych na marketingovou komunikaci (zhruba

8,1 mld. K¢) vyuzito na pravé na potadani téchto eventu.

Cile, kterych ma byt pomoci event marketingu dosazeno, je mozné podle Kotlera

a Kellera (2013) vymezit na:

e Ztotoznit se s ur€itym cilovym trhem

e Zvysit vyznam spolecnosti/vyrobku

e Vytvofit nebo zdlraznit vnimani klicovych asociaci image znacky
e Zvyraznit korporatni image

e Vytvofit zazitky a vzbudit pocity

e Vyjadfit oddanost komunité nebo spole¢enskym otdzkdm

e Nabidnout zabavu klientiim nebo odménit dilezité zaméstnance

e Vytvofit merchandisingové ptilezitosti nebo moznosti podpory prodeje

informace, jaké udalosti a zaZitky jsou nejvice vyuzivané v CR. Z vyzkumu je patrné, ze
velké oblibé se t&si napt. zaZitkové akce pro zékazniky, zaméstnance a Sirokou vefejnost,
dale podpora charitativnich projektt, sponzoring kulturnich a sportovnich akci,

teambuilding nebo Gcast na veletrzich.

2.2.5 Primy marketing

Piimym marketingem (téz direct marketingem ¢i direct response marketingem) lze
oznacit podle Ptikrylové a Jahodové (2019, s. 105) veskeré aktivity firem, které vytvareji
pfimy kontakt s cilovym zdkaznikem. Autorky zaroven dodavaji, ze pfimy marketing
predstavuje jakousi syntézu nastroju marketingu (reklamy, podpory prodeje a vyzkumu

trhu) v jeden proces.
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Vedle toho napt. Foret (2011, s. 347) uvadi, ze direct marketing vychazi z vyzkumu trhu
(resp. ze segmentace trhu) a soustfedi se na vytyceny segment. Nadale dodava, ze se jedna

0 soustavnou a oboustrannou formu komunikace mezi spole¢nosti a jejimi zakazniky.

Kotler a Keller (2013, s.576) uvadéji, Zze se piimy marketing pouziva piedevS§im pro
budovani dlouhodobych vztaht, ptesného trzniho zacileni a personalizaci sdéleni. Toto,
je mozné doplnit tvrzenim, Ze pfimy marketing umoznuje vyraznou adaptaci sdéleni
s ohledem na individualni potfeby jedinct z cilové skupiny a umoziiuje vyvolat okamzité

reakce u danych jedincu. (Karli¢ek & Krél, 2011)

Kofeny aktivniho vyuzivani mezi podniky se datuji do 2. pol. 20. stol. Tehdy bylo mozné
se setkat spfimym marketingem pievazné ve formé posStovnich zasilek, katalogt,
telemarketingu, teleshoppingu ¢i faxu. Mezi tyto néstroje se S postupem cCasu
a s rozvojem technologii v posledni dobé zatadily jesté direct mail, online marketing
areklama s piimou odezvou (direct response advertising). (Kotler & Keller, 2013;
Ptikrylova, Jahodova, 2019)

Dilezitou soucasti pfimého marketingu (Ptikrylova & Jahodova, 2019) a podle nékterych
autorti dokonce nepostradatelnou (Karli¢ek & Kral, 2011) jsou kvalitni databaze. Casto
se Vtéto souvislosti hovoifi o tzv. databazovém marketingu. Jednim z nejvétSich
problému, ktery by zde totiz mohl nastat, Souvisi se spravnosti a aktualnosti kontaktnich
udajti. Bez téchto informaci nemtize byt zddna kampan, vedend prostiednictvim ptimého

marketingu, Uspés$na.

Nicméné, jak uvadi 1 Foret (2011, s. 348) dalsSim diivodem, pro¢ mit kvalitné¢ fungujici
databazi muze byt napt. snaha vyhnout se zahlceni reklamnim sdélenim (spamem), ke
kterému by mohlo dojit na strané piijemce a které by na spole¢nost mohlo dozajista

vrhnout §patné svétlo.

2.2.6 Ustni SiFeni

K Ustnimu sifeni (word of mouth, WOM) lze pfistupovat ve dvou zakladnich rovinach.
Zalezi pfitom na tom, z jakého hlediska se na celou problematiku podivame. Jestli

z hlediska marketingového oddéleni nebo z hlediska samotnych zakaznik?.

Bud'to tedy miize byt WOM chapan jako zamérné ovliviiovani komunikace mezi
spotiebiteli pomoci profesionalnich marketingovych technik (Kozinets, de Valck,

Wojnicki,, & Wilner,, 2010), nebo jako neformélni konverzace a doporuéeni od
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soucasnych nebo potencialnich zdkaznikd ohledné zbozi a sluzeb. (Karli¢ek, Tomek,

& Kiizek, 2010).

K vyhoddm word of mouth marketingu patii jednozna¢né efektivnost sdéleni. Toho je
dosazeno pouze s minimalnimi néklady, coz je diisledkem pieneseni komunikace znacky
ze spolecnosti na zdkaznika. Pfesto neplati, ze by ustni Sifeni bylo zadarmo. Na tom, jestli
zakaznici budou o produktu mluvit pozitivné nebo negativné, zalezi na mnoha faktorech,
které firma musi zajistit. Témi mohou byt napt.: zkusSenosti s produktem, vystupovani
zaméstnanci, ochota fesit problém, ktery u produktu vznikl, cena produktu, hodnota pro

zékaznika apod. (Karli¢ek et al., 2010)

Uvadi se, ze pozitivni WOM oproti ostatnim komunika¢nim nastrojim pfinaseji az
dvojnéasobné zvyseni poctu novych zédkaznikl a téméf dvakrat vice dlouhodobé hodnoty
pro spolec¢nost. Na druhé strang, je nutné zminit, ze pokud se o produktu bude mluvit
negativné (negativni WOM) tak jiz vétSinou nelze jeho povést zachranit Zadnymi jinymi

komunikacnimi prostiedky. (Karli¢ek et al. 2010)

Kotler a Keller (2013, s. 586) zdlraziuji, ze uzitetné je word of mouth zejména

u mensich firem, k nimz mohou spotiebitelé pocitovat osobnéjsi vazby.

Déle se lze v souvislosti stimto tématem setkat s pojmem nazorovy vidce (opinion
leader). Jedna se o velmi znamou osobnost majici vliv na utvafeni nazorti u Siroké
vefejnosti. Mize se tedy jednat o rizné experty, celebrity, vrcholné politiky apod.
(Karli¢ek et al., 2010; Kotler & Keller, 2013)

2.2.7 Osobni prodej

Osobni prodej je forma osobni komunikace s jednim nebo vice zékazniky. Jejim cilem
je dosazeni prodeje vyrobku nebo sluzby (Svétlik, 2018). Toto vymezeni cili osobniho
prodeje dopliiuje Foret (2011, s. 301) o poskytnuti zdkaznikovi informace

ohledn¢ spravného, t¢inného a vhodného pouzivani a spotiebovani produktu.

Podle Foreta (2011, s. 301) nebo Ptikrylové a Jahodové (2019, s. 137) mezi piednostmi
osobniho prodeje, v porovnani s ostatnimi komunika¢nimi nastroji, je napf. osobni styk
se zékaznikem. Ten vede k mnohem efektivnéjsi komunikaci mezi zucastnénymi
stranami. Duivodem je bezprostifedni seznameni se a reagovani na nazory, potieby nebo

bariéry obchodu a naslednému pfizptisobeni podoby a obsahu sdéleni.
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Na druhou stranu mezi nevyhody lze zafadit mensi ak¢ni radius pisobeni osobniho

prodeje, kontrolu a ndkladovost. RozliSovat osobni prodej je potom mozné na pultovy

prodej a prodej v terénu. (Foret, 2011; Piikrylova & Jahodova, 2019)

Klicovym faktorem je u osobniho prodeje samotny obchodnik a jeho schopnosti.

Ptredevsim pak schopnost vcitit se do pozice druhé strany (podivat se na problém

z perspektivy zakaznika) a technicka znalost (perfektni znalost vlastnosti produktu, které
prodavaji). (Piikrylova & Jahodova, 2019)

Tab. 2: Komunika¢ni mix — nastroje a média

Reklama tisk (noviny a ¢asopisy), televize, out-of-home (indoor a outdoor), radio,
kino, product placement, brozury, letaky, reklama na internetu

Osobni prodej | prezentace a setkani (souvisejici s prodejem), incentivni programy

Podpora kupony, vouchery, vérnostni programy

prodeje POP/POS materialy, slevy, ptispévky, zbozi zdarma, soutéze, prémie,
zaruky, vyhodné bali¢ky, vraceni penéz, cross-selling, vystavy, soutéze

Public proslovy, charitativni akce, firemni publikace

Relations (¢lanky, vyroéni zpravy, casopisy, newslettery) seminafe, lobbing,
tiskové balicky

Primy postovni zésilky, katalogy, telemarketing, teleshopping, faxy, direct

marketing mail, reklama s pfimou odezvou, hlasova posta, firemni blogy, webové
stranky

Eventy sportovni a kulturni akce (festivaly, soutéze aj.), firemni muzea,
exkurze, pouli¢ni aktivity

Ustni Sifeni osobni (face to face), chaty, blogy

Zdroj: Kotler & Keller, (2013), Ptikrylova & Jahodova, (2019), Vysekalova & Mikes, (2018), upraveno

autorem

U rozdilnych autorl se Castokrat setkavame s odliSnymi pohledy a nejednotnosti ohledné

jednotlivych komunikaénich ndstrojii. Proto 1 v tomto sméru, jak ukazuje tabulka 2,

muZeme narazit na problém napf. u sponzoringu, resp. jestli vnimat sponzoring jako PR
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aktivitu nebo jako sou¢ast podpory prodeje (to samé plati i pro vzorky a veletrhy, které

také nelze jednomysin¢ zaradit).

Na zacatku podkapitoly 2.2 bylo vyjmenovano celkem 0sm komunikacnich nastroju
podle Kotlera a Kellera (2013), které pro tuto praci byly pievzaty. Piesto tato podkapitola
obsahuje pouze sedm znich. Osmy komunikaéni nastroj, kterym je ,interaktivni

marketing®, je uveden v kapitole 3.
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3 Online marketingova komunikace

V poslednich vice nez tfech desetiletich neustale dochézelo k inovativnim prevratim ve
sféte informacnich a komunikac¢nich technologii. Kromé internetu (viz podkapitola 1.3)
spatfily svétlo svéta napt: virtudlni a rozSifend realita, 3D tisk, uméla inteligence,
technologie cloudu a mnoho dal§iho. Tyto technologie pfitom maji nezanedbatelny vliv
na dynamicky rozvoj maloobchodu véetné e-commerce, marketingové komunikace, ale
i dalSich oblasti, at’ uz podnikovych nebo oblasti celé ekonomiky. Ackoli jsou tyto
technologie svétu znamé jiz nékolik let, jejich pravého potencialu bylo dosazeno teprve

nedavno. (Kotler et al., 2017)

3.1 Marketingova komunikace na internetu

Pod pojmem marketingovd komunikace na internetu (téZ se lze setkat s pojmy
interaktivni, online nebo digitdlni marketing) si mizeme ptedstavit podle Kotlera
a Kellera (2013, s. 518) ,,online aktivity a programy navrzené k osloveni zékaznikl nebo
potencialnich zakaznikl a pfimo nebo nepiimo usilujici o zvySeni povédomi, zlepSeni

image nebo podpoieni prodeji vyrobkil a sluzeb.*

Ptikrylova a Jahodova (2019, s. 170) upozoriiuji na skutenost, ze “nové“ slozky
marketingu na internetu (jako je content marketing, proximity marketing, copywriting
apod.) existovaly jesté pied piichodem zminovaného rozvoje ICT technologii. Nejnovéjsi
digitalni technologie tak v zadném ptipadé nelze povazovat za jakysi prevrat v pouzivani
téchto sloZzek marketingové komunikace, nybrz jako stimul, ktery tyto slozky vice rozsifil

do béZné praxe.

Jak jiz z vySe uvedeného plyne, marketingovou komunikaci na internetu lze rozdélit
stejnym zpusobem, jak tomu bylo u tradi¢niho komunika¢niho mixu, ktery je uveden,

v podkapitole 2.2

3.1.1 Online reklama

Reklamu na internetu (stejné tak jako vSechny ostatni slozky komunika¢niho mixu) je
mozné definovat prakticky stejnym zpisobem jako jeji (jejich) off-line verzi, stim
rozdilem, Ze ke komunikaci dochdzi v online prostiedi. Zakladni formy reklamy, se
kterymi se na internetu lze setkat jsou: display reklama, reklama na socialnich sitich
a vyhledavacich a zapisy do katalogi. (Janouch, 2014; Pikrylova & Jahodové, 2019)
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Display reklama je jednim z vubec prvnich reklamnich formati, ktery se na internetu
objevil. Jeji asi nejznaméjsi formou je bannerova (prouzkova ¢i plosnd) reklama. Prvni
pouziti banneru se objevilo jiz v roce 1994 u komer¢niho magazinu HotWired. Od této
doby se pouziti display reklamy podstatné rozsifilo a dnes se nejCastéji setkavame
s témito formami: banner, vyskakovaci okna a tla¢itka. V piipadé tlacitek se jedna o malé
reklamni plochy, obvykle umisténé na konci stranky (napt. kdyz e-shop propaguje dalsi

e-shopy). (Janouch, 2014)

Ptikrylova a Jahodova (2019, s. 175-176) uvadéji, ze display reklama se v ¢ase vyvinula
do dalsich forem. Jsou jimi programaticka reklama a real-time bidding (RTB).
Programatickd reklama je specifickd v tom ohledu, Zze veskeré Cinnosti tykajici se
nakupovani reklamniho prostoru jsou provedeny automatizovanym software. Real-time
bidding zachazi ve vyvoji jesté dal. Prakticky RTB probiha ve formé mikroaukce pro

kazdé zobrazeni reklamy.

Zépisy do katalogt jsou dalsi formou internetové reklamy. Podle Janoucha (2014, s. 88)
slouzi jednak k tomu, aby lidé firmu a jeji produkty na internetu nasli, a jednak také
k ziskani zpétnych odkazt. Jako ptiklad takovych katalogii 1ze uvést na ceském internetu
napt. Firmy.cz. RozliSovat mizeme oborové portaly (katalog specializujici se na urcity
pracovni obor) a piednostni vypisy (vyhledavani v katalogu pomoci kliCovych slov).
Autor zaroven uvadi, Ze vyuzivani téchto katalogti neni dnes pftili§ G€inné, coz deklaruji

i vykony jednotlivych forem internetové reklamy (viz Obr 5).

Reklama ve vyhledavacich ¢i search engine marketing (SEM) vyuziva k zobrazeni
reklamniho sdéleni internetovych vyhledavact na zdkladé zadani klicovych slov. Do této
kategorie patii zejména search engine optimization (SEO) a pay-per-click (PPC)
(Ptikrylova, Jahodova, 2019). Avsak, kvili principu, na jakém funguji, sem lze zaradit
| jiz zminované ptednostni vypisy. Pro dalsi informace o SEM je mozné odkazat na préci
(Ciora & Buligiu, 2010).

Ohledn¢ pfifazeni nastroja do spravné kategorie je teorie nejednotnd i v piipadé Search
engine optimization. Piikrylova a Jahodova uvadéji (2019, s. 178), ze search engine

optimization spada spise do kategorie PR, a proto bude SEO charakterizovan az

v podkapitole 3.1.3.

Pay-per-click neboli platba za proklik je jednou z nejefektivnéjSich forem reklam na

internetu. Diivodem je velice piesné zacileni. Reklama se zobrazuje pouze lidem, ktefi
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prostfednictvim vyhleddvacti hledaji informace o néjakém produktu nebo si prohlizi
obsah, ktery tematicky se zobrazenou reklamou souvisi. Dal$i nespornou vyhodou PPC
je, jak jiz jeji nazev napovida, platba pouze za ty zasazené piijemce reklamniho sdélenti,

které reklama zajimé a kliknou na ni. (Janouch, 2014)

Obr. 4: Vykon jednotlivych forem internetové reklamy v CR v tis. K& (2008-2017)
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Zdroj: SPIR, Median, ppf factum, (2017), tdaje pro rok 2017 jsou pouze odhad, v roce 2015 prob&hla
zména metodiky, search oznacuje reklamu ve vyhledavaéich

Z display reklamy (2016) na Obr. 4 zaujima se 47 % (véetné 4 % RTB) programaticka
reklama. Mobilni reklamé pfipadl podil 12 % a video reklamé celkové 19 %.
Programaticka reklama a RTB jsou pfitom hlavnim zdrojem rustu vykonu u display

reklamy v CR®.

Posledni vyznamnou polozkou internetové reklamy jsou socialni sité. Z perspektivy
marketingové komunikace se zde mizeme setkat s jiz zminénou display reklamou, ale
I dal$imi zvlastnimi formami. Jako piiklad mize slouzit socialni sit’ Facebook a moznost
propagace piispévki, webovych stranek firem, webi ¢i vyzev k akci. Dalsimi ptiklady
mohou byt reklamy typu Instagram Stories nebo propagace piispévkil prostiednictvim
sit¢ Twitter (Pfikrylova & Jahodova, 2019)

5 SPIR uvadi, Ze navzdory zménam v metodice byl vyvoj v internetové reklamé ovlivnén pouze minimalné
a je tedy mozné provést dlouhodobé srovnani) (SPIR, 2017
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Nicméné socialni sit€¢ je mozné vyuzit i pro sbér a analyzu dat o spotiebitelich, kde
v tomto smyslu piedstavuji doslova zlaty dal®. Belew (2014, 5.86) v&fi, ze podniky budou
V nepiili§ vzdalené budoucnosti schopny diky datiim ziskanych ze socidlnich siti moci
Iépe urcit perspektivni zakazniky pro jejich specifické produkty. Podle statistik
dostupnych z webu Focus Agency (2019) by takové zacileni mohlo byt v CR podniky

vyuzito dnes U témét 5,7 milionu uzivateld socialnich siti. (focus-age.cz, 2019)

3.1.2 Online podpora prodeje

Vedle tradi¢nich nastrojii podpory prodeje (viz Tab. 2) se v online prostiedi setkavame
samoziejme i se specifickymi nastroji ur¢enymi pro obchodovani na internetu. Mezi dnes
jiz dobte zndmé podnéty stimulujici k ndkupu patii napf. moznosti hlidani cen, hodnoceni
a porovnavani produkti, doprava zdarma, diskuse o produktech, moznost poslat produkt
jako darek a dal$i. Zakazniky velmi vyhledavané jsou také napi. slevové portaly,
srovnavace cen a dalsi portaly, které se soustfedi na hodnoceni e-shopt, a které zaroven
pomahaji zdkaznikim v rozhodovani ohledn& jejich ndkupu. V CR jimi jsou napf.

Heureka.cz ¢1 Zbozi.cz.

Podpora prodeje na internetu pomohla i s rozvinutim provizniho (affiliate) marketingu.
V affiliate marketingu se narozdil od display nebo SEM reklamy plati za zprostifedkovani
konverze — pay-per-sale, pay-per-action. Podstata provizniho marketingu spociva
Vv propagaci produktu nebo firmy prostiednictvim affiliate partnert, kterymi muze byt
kdokoli od influencerti na socialnich sitich ptes partnerské weby ¢i blogy az po ptidruzené

podniky. (Ptikrylova & Jahodovd, 2019; Birkner, 2012)

Hlavnim motivem pro vyuZivani provizniho marketingu e-shopy je moZnost pokryt
mnohem vétsi €ast trhu a generovat tak mnohem vétSi objemy prodeji (Prikrylova &
Jahodov4, 2019). S podobnym nazorem se lze setkat i u Birknerové (2012), ktera pise, ze
affiliate marketing umoznuje maloobchodnikiim generovat trzby s mensimi celkovymi

naklady nez tradi¢ni online reklama.

® Belew (2014) jako piiklad uvadi pojistovaci spolecnost. Pokud by totiz pojistovaci spole¢nost byla
schopna shromazdit nestrukturovana data ze socialnich siti o chovani svych zakaznikt, mohla by u kazdého
svého zakaznika individualné stanovit rizikovost a tim i vysi pojistky, bez ohledu na dalsi skutecnosti jako
vek, pohlavi apod.
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V neposledni fad¢ se stale vice a vice setkavame s vytvarenim pocitacovych her pro ucely
propagace znacky — advergaming’. Advergaming jako takovy miZe mit mnoho podob,
ale nejCastéji mizeme piijit do styku s hrami, které maji zadkaznika ptildkat do urcité
lokality jako napt. kamenné prodejny (tzv. proximity marketing), kde piikladem muze
byt hra Pokémon GO. Dalsi ucely takto vytvorenych her mohou byt: navazovani
dlouhodobych vztahli, odménovani zakazniki, sbér dat o spotiebitelich apod. (Ptikrylova

& Jahodova, 2019)

3.1.3 Online Public Relations

Moznosti PR se diky Sanci komunikovat v online prostfedi n€kolikandsobné zvysily.
Dosah jakéhokoli sdéleni tak v podstaté v dnesni dob& nezna hranic. V této souvislosti je
upozoriiovano na dikladné naplanovani a zvazeni kroka kazdé PR kampané¢. Eventualni
ovlivnit fungovani firmy. I proto se u PR aktivit, slouzicich pfevazné cilim dlouhodobého
charakteru, v online prostiedi dostava stejné dobie dulezitosti pii plnéni kratkodobych

cild, a to pfevazné pti krizové komunikaci. (Pfikrylova & Jahodova, 2019)

Avsak specifika v online komunikaci se u PR neprojevuji pouze pii ochrané reputace
firmy nebo znac¢ky. Dal$im tkolem je zajisténi vétSiho povédomi o firmé a jejich
optimization (SEO). SEO by se dalo kratce charakterizovat jako soubor technik slouzicich

k apravam webové stranky za Gcelem zlepSeni pozice (této webové stranky) pii zadavani

klicovych slov do vyhledavace. (Ciora & Buligiu, 2010)

Veskeré techniky SEO lze rozdélit do dvou zakladnich skupin — on-page a off-page
faktory. On-page faktory piedstavuji optimalizaci vlastnich webovych stranek. Pod timto
si mizeme predstavit optimalizaci obsahu, SERP (search engine results page — stranka
vysledki zobrazend internetovym vyhledavacem) analyzu klicovych slov, spravu odkaza
na obsah a navigacnich odkazl, copywriting atp. Off-page faktory se pak zaméiuji
zejména na budovani zpétnych odkazll na vlastni webovou stranku. To obnasi zejména

zvySeni poctu webovych stranek (nejlépe spadajicich do stejné domény a s velmi dobrym

7 Historie propagovani formou video her saha az do 80. let minulého stoleti. Zajimavosti je, Ze tehdy bylo
mozné zahrat si napf. hru Pepsi Invaders od konkurenéni firmy Coca Cola.
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umisténim ve vyhledavani), které nas prostfednictvim odkazu zavedou na zamyslenou

stranku. (Cior & Buligiu, 2010; Ptikrylova & Jahodova, 2019)

Janouch (2014, s. 180) uvadi, Ze dal§imi vyznamnymi online PR nastroji jsou podcasting
(ptenos digitalniho audio obsahu pfes internet do PC nebo mobilnich zafizeni)
a vodcasting (ptenos digitalniho video obsahu). Podcasting (vodcasting) se nejéastéji
pouziva pro prezentaci produktli, zprdvy a rozhovory, navody, instruktdze nebo
blogovani. V posledni dob¢é se navic mezi oblibenymi PR technikami objevuje tzv.
teasing. Ten predstavuje komunikaci na pokra¢ovani, kde cilem je vyvolat zvédavost, co
bude nasledovat. Velice Casto se tak teasing vyuziva pro postupné odkryvani reklamniho

sdéleni a mnohdy i v kombinaci s off-line nastroji komunika¢niho mixu. (Janouch, 2014)

3.1.4 Online pFrimy marketing

Jednou z nejvétsich promén se s rozvojem ICT dostalo také pfimému marketingu. Podle
Ptikrylové a Jahodové (2019) byl zprvu chapan pouze jako prodej produktu bez vyuziti
dodavatelsko-odbératelskych mezi¢lankl. V poslednich letech se vsak lze pomérné
Castéji setkat s chapanim piimého marketingu jako jakékoli aktivity realizované pti piimé
komunikaci mezi firmou a zékaznikem. (Janouch, 2014, srovnej s 2.2.5)

vvvvvv

marketingu e-mailing (zasilani propaga¢nich materiali pomoci e-mailu). Vedle toho,
vsak zduraziuje i dalsi formy jako e-learning, VoIP (Voice over IP — telefonovani ptes

internet), webové seminaie a konference nebo online chat.

Ptikrylova a Jahodova (2019) oproti tomu piifazuji do tohoto komunika¢niho nastroje
I webové stranky, socialni sité ¢i katalogy. I zde si u vySe zminénych autord tedy mizeme
povsimnout nejednotného piitazovani ur¢ité formy komunikace pod konkrétni néstroj
komunika¢niho mixu. Obrovsky potencial pak do budoucna nabizeji mobilni aplikace.
Jejich nespornou vyhodou je moZznost navazani kontaktu se zdkaznikem témet kdykoli

a kdekaoli.

Pokud se ale vratime ke-mailingu, resp. kjeho vyhodam, zjistime, pro¢ je mezi

marketéry tak oblibenym. Nejvétsimi vyhodami e-mailingu jsou dle Todora (2017, s.62)
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snadna méfitelnost, vyborna navratnost investic®, rychlost, efektivnost a v neposledni

fadé€ customizace sdéleni.

Avsak nejedna se v Zzadném ptipad¢é o dokonalou formu komunikace na internetu a ma
tudiz i fadu nevyhod, které pak mohou spocivat napf. v riziku nedoru¢eni, vysokém poctu
neotevienych (nepfeétenych) e-mailt, rostouci mife odmitnutych odbéri e-maila
aVv nékterych piipadech nezobrazeni kreativniho obsahu e-mailu internetovym
prohlize¢em. (Todor, 2017)

3.1.5 Online osobni prodej

Bohaté vyuzivanymi v online komunikaci v osobnim prodeji jsou online eventy
a webinafre, které se, krom& moznosti zucCastnit se téméf odkudkoli, nijak nelisi od své
off-line verze. Nicméné komunikace je v osobnim prodeji v drtivé vétsiné piipadi
realizovana za pomoci chatovacich aplikaci nebo messengert. Piikrylova a Jahodova
(2019, s. 197) uvadg¢ji, ze takovy zpusob komunikace je velmi vhodny pro zbozi, o jehoz

koupi zédkaznik bud’ neuvazuje nebo o nich prozatim nevi.

Vyhodou této formy komunikace je, Ze prezentace produktu nemusi byt nutné omezena
pouze na psany text, ale mize se pouzit i audio ¢i video chat. Nevyhodou jsou vysoké
naklady na specializované pracovniky, ktefi produkt propaguji, a tedy i nutnost
v nékterych piipadech outsourcovat tuto ¢innost do zemi s levné&jsi pracovni silou. I tohle
je jeden zddvodi pro¢ se automatizaci nevyhnul ani osobni prodej a dochazi

K nasazovani tzv. chatbotl. (Pfikrylova & Jahodova, 2019)

Od této technologie se v budoucnu ocekava slibny a perspektivni rast. Nespornymi
vyhodami chatbotl oproti jejich lidské verzi je jejich nepfetrzité plsobeni 24 hodin
denné, mensi naklady na pouziti (o¢ekava se, ze do roku 2022 pomohou na celém svéte
usetiit 8 miliard dolart kazdy rok) a rychlost odpovédi. Mezi spolecnostmi, které jiz dnes
vyuzivaji chatboty, patii mj. Sephora, Uber anebo Facebook, ktery je vyuziva ve své

aplikaci Messenger. (Single Grain, 2020)

8 Podle studie Direct Marketing Association (2015) piinasi e-mailing za kazdy jeden utraceny dolar zpét az
38 dolara.
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3.2 Ostatni online komunikac¢ni prostiedky a trendy

vvvvvv

Vv soucasné dob¢ nejvice projevuji na formovani marketingové komunikace. Déle je tato
¢ast vénovana trendam/technologiim, které budou nejpravdépodobnéji mit vliv na vyvoj

marketingoveé komunikace v piistich letech.

Prikrylovéa a Jahodova (2019, s. 269) rozliSuji tfi podstatné vyzvy pro marketingovou
komunikaci, které by mély byt, ma-li byt komunikace mezi spole¢nosti a zakaznikem

efektivni, brany v Gvahu. Jsou jimi personalizace, automatizace a eventizace.

S personalizaci se v marketingové komunikaci setkavame pievazné v podobé piesnéjsiho
zacileni sdéleni na konkrétniho zédkaznika. Dlraz je pak pfedevsim kladen na ziskani
a analyzu dat o jeho chovéni. V posledni dob¢ se taktéz vyrazné projevuje trend vytvaiet
personalizovand sdéleni vice emotivni. (Pfikrylova & Jahodova, 2019) Na duleZitost
personalizace upozoriiuje napt. také spole¢nost Accenture, resp. jeji holandska pobocka.
Ta v roce 2017 zrealizovala na toto téma vyzkum na vice nez 8 000 vzorku respondentti
Z celého svéta. Zaveéry z tohoto vyzkumu mj. fikaji, ze 83 % zakaznikl je ochotno sdilet
sva data, pokud jim na oplatku bude poskytnut relevantnéjsi a vice personalizovana

nabidka. (Accenture, 2018)

Automatizace v soucasnosti piedstavuje cestu, kterou se v poslednich letech ubira stale
vice a vice spolecnosti. Pfikrylova a Jahodova uvadéji (2019, s. 273), Ze k tomuto procesu
v marketingové komunikaci nejCastéji dochdzi prostfednictvim technologii virtualni

reality (angl. virtual reality) a umélé inteligence (angl. artificial intelligence).

Kromé¢ virtualni reality 1ze rozliSovat jesté rozsitenou realitu (angl. augmented reality).
Rozsitena realita predstavuje vyborny néstroj, ktery zakaznikiim mize pomoct s Vybérem
produktu. V praxi se jedna o promitnuti pocitaCem vytvofenych objektl do realného
zékaznik muze vybrat z Siroké palety nabytku a promitnout si ho prostiednictvim

chytrého telefonu do svého obyvaciho pokoje. (Single Grain, 2020)

Umeélou inteligenci pak lze jednomyslné zatadit mezi nejvétsi technologické trendy
dnedni doby. Moznosti jejiho vyuZziti v komercni sféfe jsou takika neomezené, od
vyzkumu zakaznického chovani pti hledani informaci na internetu az po komunikovani

té spravné informace tomu spravnému piijemci. (Single Grain, 2020)
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Kazda z téchto dvou technologii pfitom disponuje Sirokou $kalou nastroju, které v online
komunikaci nachazeji kazdodenni uplatnéni. Naptiklad pod umélou inteligenci spada
programaticka reklama (viz 3.1.1), chatboti (viz 3.1.5) nebo hlasové vyhledavani, které
V dnesni uspéchané¢ dob¢ znamena pro zdkazniky pii hledani informaci vétsi komfort

a Casto také usporu ¢asu. (Voluum, 2019)

Posledni zminénou vyzvou pro marketéry byla eventizace. Tento pojem souvisi se
zahlcenosti informaci, kterému jsou spotiebitelé dnes a denné vystaveni. Charakterizovat
eventizaci Ize jako prohloubeni event marketingu a dale pronikani event marketingu do
vSech ostatnich forem marketingové komunikace. Nejcastéji se jako piiklad eventizace
uvadi snaha spoleCnosti (inzerenta) vyniknout mezi dal$imi spole¢nostmi (inzerenty)
reklamy pfi G€asti na specidlnim druhu udélosti, kterou mlize byt napt. svétoznamé finale

v americkém fotbalu — Superbowl. (Ptikrylova & Jahodové, 2019)

Ohledné¢ dalsich trendt, které mohou mit v budoucnu znaény vliv na vyvoj marketingové
komunikace jsou v odborné literatufe a internetovych c¢lancich nejcastéji uvadeny:
obsahovy marketing (vytvareni kreativniho obsahu), value-based marketing (pisobeni na
hodnoty zakaznikt), mobile-first marketing (optimalizace obsahu webovych stranek pro
chytreé telefony a tablety), influencer marketing a fada dalsich, jak Pfikrylova a Jahodova
(2019) vystihly, marketingii.

Za asi nejvice dulezity trend v soucasnosti je brano pouziti videa v marketingu. Podle
Single Grain (2020) pomaha video ve vyrazné mife jednak zakaznikiim s rozhodovanim
0 nakupu online a jednak i samotnym podnikim, kdy diky videu dochazi ke zvysovani

navstévnosti jejich stranek a zvySovani povédomi o znaéce (sdilenim videa).

Kromé vyse zminénych si své misto nachazeji i mikro-momenty, brand storytelling,
vizualni vyhledavani, interaktivni emailing, autenticita sdéleni, interaktivni obsah
a mnoho dalsiho. (Accenture, 2018; Single Grain, 2020; VVoluum, 2019)

Vyse vyjmenovany seznam trendt a technologii v marketingové komunikaci neni
Vv Zzadném piipadé vycCerpavajici. Informace o dalSich mozZnych trendech v¢€. jejich
obsahlejsiho popisu lze najit napf. na strankach marketingové agentury Single Grain

(2020), kterd aktualn¢ uvadi 42 trendi marketingové komunikace na internetu.
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4 Online marketingova komunikace vybranych
e-shopii

Cilem empirické Casti prace je zhodnoceni marketingové komunikace dvou vybranych
e-shopt Planeo Elektro a Electro World. Ke splnéni tohoto cile byla pouzita metoda
pozorovani (sledovani marketingové komunikace vybranych e-shopti), metoda analyzy,
komparace asyntézy. V Gvodni podkapitole (4.1) je vé€novan prostor stru¢nému
predstaveni spolecnosti Elektro World, nasledné je provedena analyza jeho online
marketingové komunikace. Stejné uspotradani podkapitol nalezneme i u druhé sledované
spole¢nosti — Planeo Elektro (viz 4.2). Oba-e-shopy byly sledovany v obdobi od kvétna
2019 do bredna 2020.

4.1 Electro World

4.1.1 Predstaveni spole¢nosti Electro World

Spole¢nost Electro World s.r.o. (dale téz EW) ma své pocatky na ¢eském trhu od roku
2002, kdy byla zalozena nadnarodnim koncernem Dixons. Jedna se o jeden z nejvétsich
fetézcl, jehoz predmétem cinnosti je prodej spotiebni elektroniky, vypocetni
a telekomunika¢ni techniky, domacich elektro spotiebi¢li a veskerého piislusenstvi,
véetné poskytovani souvisejicich, doprovodnych sluzeb. (Zakladatelska listina EW,
2001; Electro World, 2020a)

Od zahajeni ¢innosti v tuzemsku Vv roce 2002, kdy spole¢nost zacinala s pouze jedinou
kamennou prodejnou v Praze, se jeji velikost a sila na trhu zna¢né rozsitila. Dnes
spole¢nost v CR disponuje 19 kamennymi prodejnami (v kazdém kraji minimélné jedna).
Vedle kamennych prodejen provozuje Electro World od roku 2006 také vlastni e-shop
a z hlediska vztahu ke kamennym prodejnam se tedy jedna se o elektronicky obchod jako
dopln¢k tradi¢ni obchodni sité (viz 1.2). (Electro World, 2020a)

Obr. 5: Logo spole¢nosti Electro World

ELECTRO WORLD

Zdroj: electroworld.cz (2020b)
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Mezi hlavni hodnoty spoleénosti patii férovost, jednoduchost, odbornost a vstiicnost.
Firma dale uvadi, Ze jejim cilem je zjednodusit a zpiijemnit zivot vSem jejim zakaznikiim
S timto souvisi i obchodni strategie spole¢nosti, ktera se uzce zaméfuje na personal

a jejich kvalitu v oblasti z&kaznického servisu. (Electro World, 2020a)

Nize jsou uvedeny zakladni informace o spole¢nosti (Vetejny rejstiik, 2020):

Néazev spolecnosti: Electro World s.r.o.
ICO: 26488361
Z&kladni kapital: 60 miliont K¢

Datum vzniku a zapisu: 4. prosinec 2001

Sidlo: Chlumecka 1531, Kyje, 198 00 Praha

Statutarni organ Ing. Roman Kocourek (jednatel)
Michal Navratil (jednatel)

Spole¢nik NAY a.s.

Podle teoretického ¢lenéni e-shopti (piedstaveného v podkapitole 1.2) je mozné upftesnit,
do jakych kategorii dle riznych ¢lenéni tento e-shop patii. Vzhledem Kk pfedmétu
podnikani, resp. sortimentu, ktery elektronicky obchod Electro World nabizi je mozné
fici, ze se jedna o nepiimy e-shop s otevienymi transakcemi. I navzdory nedostatku

presnych dat, 1ze odhadovat, Ze tyto transakce budou pievazné B2C charakteru®®.

Od finan¢niho roku 2014/2015 doSlo k pfevzeti spolecnosti Electro World novym
vlastnikem, NAY a.s. (nejvétsi obchodni fetézec s elektronikou na Slovensku), ktera tak
nahradila pfedchoziho vlastnika ze Spojeného kralovstvi — DSG Overseas Investments
Limited. (Vyro¢ni zprava EW 2014/2015)

V poslednich tfech letech se spolecnost podle svych vyroénich zprév intenzivné

zamé&fovala na tii zakladni pilite, kterymi byly: optimalizace prodejni a distribu¢ni sité,

® Timto je spise myslen smysl existence podniku neboli poslani & mise a nikoli cil. Cile by musely byt
jednak vice specifické a jednak, a to pfedevsim, casové ohranicené. Viz napt. obecné znamé pravidlo pro
stanoveni cilt — SMART.

10 Nicméné& spole¢nost ve své vyroéni zpravé uvadi, Ze vyvoj B2B segmentu je stile vice a vice
perspektivnim (Vyro¢ni zprava EW 2018/2019).
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vytvofeni novych Kategorii zbozi a sluzeb asynergie v multichannel marketingu®l.
Z vyjadteni uvedeného ve vyro¢ni zpravé (Vyro¢ni zprava EW 2018/2019) je piitom

zjevné, ze v téchto kli¢ovych aktivitach spole¢nost hodla setrvat i nadale.

V prvnim pilifi je kladen ddraz na sjednoceni a zefektivnéni procest v rdmci logistiky.
Soucasti tohoto procesu optimalizace v minulosti bylo zavedeni nového informa¢niho
systému, zefektivnéni skladovych a distribu¢nich operaci apod. Ohledné zaméru
dim, zahradu a volny ¢as a dale vytvorila zcela novou Kategorii ,,smarthome®. Vedle
téchto byly rozsitfeny i doprovodné sluzby, které spole¢nost poskytuje. V soucasnosti se
tak mizeme setkat se sluzbami jako pojisténi proti ndhodnému poskozeni (tzv. ,,Happy
Care®), splatkovy prodej, kalibrace televizord nebo pfedem online vytvoiené schvaleni

financovani vyrobku uvérem. (Vyro¢ni zprava EW 2016/2017)

Poslednim zminénym pilifem byla synergie v multichannel marketingu. Timto krokem
spole&nost reaguje na vice nez pozitivni vyvoj e-commerce v CR (viz 1.3). Realizace zde
probihala jednak vylepSenim webovych stranek (design, interaktivita, filtrovani
a vyhledavéni) a jednak zavedenim vlastnich vydejnich mist, které spole¢nost oznacuje
jako tzv. pick-up mista. Vedle klasickych kamennych prodejen a e-shopu tak spoleénost
disponuje i vydejnami, kde si je mozné po online objednani sviij nakup ihned vyzvednout.
(Vyro¢ni zprava EW 2016/2017)

Z podkapitoly 1.3 je ziejmé, Zze Ceska e-commerce roste, obzvlasté v poslednich letech,
doslova exponencialnim tempem, pii¢emz vyjimkou nebyly ani roky 2008-2009, kdy se
Ceska republika potykala s dopady svétové ekonomické krize. Pozitivni vyvoj v tomto
sméru zaznamenava i spole¢nost Electro World, kterd v hospodarském roce 2018/2019
dosahla zisku ve vysi 32 784 tis. K¢, coz predstavuje nejlepsi vysledek hospodatfeni od
roku 2008. K nartstu trzeb spolec¢nosti doslo i v poslednich dvou letech. V hospodaiském
roce 2017/2018 narostly trzby o zhruba 6,3 % zatimco v hospodaiském roce 2018/2019
jiz 0 14 %. Spolecnost v této souvislosti uvadi, ze hlavnim faktorem nartstu trzeb byl

zvySujici se objem zboZzi prodavaného ptes internet. (Vyroéni zprava EW 2018/2019)

11 Ve vyro¢ni zpravé z hospodaiského roku 2018/2019 je jiz synergie v multichannel marketingu nazvana
jako omnichannel strategie. Oproti rokim 2017 a 2018 doslo tedy k pfechodu na vyssi troven ohledné
vztaht se zakazniky napfic¢ kontaktnimi misty.
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4.1.2 Online reklama

Spolecnost Electro World vyuziva pro svoji propagaci v digitadlnim prostiedi celou fadu
nastrojii, které spadaji do skupiny online reklamy. Na internetu se tedy mizeme
v souvislosti s touto spolecnosti setkat s plosnou reklamou, pay-per-click reklamou,
zapisy do katalogl a reklamou na socialnich sitich (viz 3.1.1). Prakticky zde neexistuje

nastroj, ktery by spole¢nost nevyuzivala.

Pii vyhledavani produktd na internetu se s pay-per-click inzeraty muzeme setkat u obou,
pro Cesky internet vyznamnych, vyhledavaci — Google.com a Seznam.cz. S timto
tématem Gzce souvisi optimalizace webovych stranek pro vyhledavani (SEO), ktera je
pfedmétem analyzy v podkapitole 4.1.4. Jako piiklad PPC inzeratu muze slouzit
nasledujici obrazek (Obr. 6).

Obr. 6: Priklad PPC reklamy na e-shop ElectroWorld.cz

GO gle smart home 2] !J Q

Q vse [ Obrazky ) Nakupy [B Zpravy [ Videa :Vice Nastaveni  Nastroje

Pfiblizny poéet vysledkd: 4 770 000 000 (0,50 s)

Reklama - www.ikea.com/HomeSmart *

IKEA HomeSmart | Chytra domacnost | IKEA.com

Vyzkousejte IKEA Home smart a uZijte si chytry domov. Dnes. Kazdy den. Piedstavte si vas byt
dokonale propojeny, stejné jako jsou vage smysly.

Reklama - www.lcgroup.cz/ ¥
Smart Home pro lepsi Zivot | Dlouhodoba Uspora ¢asu a penéz

Smart home Loxone se postara o vas diim, sam se uci a spofi mnoho &asu. Automatizace
domacnosti vam usetfi penize za zbytecné energie (topeni, vétrani, svétla).

Reklama - www.electroworld.cz/ ~

Smart Home, chytra domacnost | ElectroWorld.cz

Rezervujte online a uz za hodinu vyzvednéte v prodejné Electro World. 18 velkoprodejen v CR.
Zaruka vraceni vyrobku. Typy: Mobilni telefony, Televize, Pracky, Notebooky, Chladnicky,
Sluchatka, Tablety, Vysavace, Kavovary.

Televize, audio, video - Notebooky - Mobilni telefony - Velké spotiebice - Tablety, iPad

Reklama - www.homey.app/Homey/Smart-Home ¥
The #1 Smart Home System | Homey: Everything Connected

Making a really Smart Home was never this simple. Enjoy the ease & fun of Homey! Everything
is possible in home automation. Automate your home easily and quickly.

Zdroj: Google.com (2020), vlastni Gprava

S plosnou reklamou lze pfijit do kontaktu jednak u samotného e-shopu a jednak na
dalsich webovych strankach. Na webovych strankach e-shopu je plosna reklama velmi
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Casto provedena ve stylu tlacitka, které je situovano pod zakladnim menu. Je mozné fici,
ze reklamni sdé€leni je zde propojeno s nastroji online podpory prodeje. Divodem tohoto
tvrzeni je sd€leni, které je v této plosné reklamé obsazeno. Nejcastéji totiz toto reklamni
sdéleni informuje o aktualnich nabidkach, cenovych akcich, nejprodavanéjsich vyrobcich
apod. Popiipadé se lze s plosnou reklamou setkat i na dalSich webovych strankach, opét
nejcastéji formou tlacitek, kde je timto zpisobem propagovan za prvé cely e-shop Elektro
World a za druhé produkty souvisejici s kli¢ovymi slovy, ktera byla dfive pouZita pii
vyhledavani. Piiklad takovéto plosné reklamy umisténé na zpravodajském portale

IDNES.cz je obsahem ptilohy A.

Spole¢nost aktivné vyuziva i sluzeb online katalogu, resp. pfednostnich vypisu jako je
napt. portal Firmy.cz. Prostfednictvim téchto vypisi dochazi k nalezeni vysledku, které
co nejlépe odpovidaji zadanym kli¢ovym sloviim, obdobn¢ jako tomu je u internetovych
vyhledavacta (viz 3.1.1). Umisténi e-shopu Electro World v katalogu Firmy.cz, pii
vyzkousSeni n€kolika klicovych slov odpovidajicich sortimentu zbozi této spolecnosti,
nebylo v porovnani s umisténim dalSich velkych konkurent na trhu (jako je napf.

Mall.cz, Datart.cz, Alza.cz atd.) nikterak $patné®2.

Analyzovany e-shop se tedy téméf vzdy umistil na stejné strance vysledkt jako jeho
ustfedni konkurenti. Jediné odlisnosti spoc¢ivaly ve vyhledavaném sortimentu produkta.
V hlavnim sortimentu (elektrospotiebice v§eho druhu) se e-shop umistil vZdy na prvni
strance vysledkl spolu s dal§imi velkymi konkuren¢nimi e-shopy. Ve vedlejSim
sortimentu (napt. drogistické zbozi) vSak e-shop obsadil pozici ve vyhledavani az na
4. strance®®. Nicméné tohoto pfili§ nelichotivého vysledku dosahly i zminéné velké

konkurenéni e-shopy. Ukazka piednostniho vypisu je k dispozici v ptiloze B.

Dals$im pouzivanym nastrojem z oblasti display reklamy jsou vyskakovaci okna (¢i pop-
up reklama). Ty e-shop vyuziva napf. pro lepsi viditelnost a informovani ohledné novych
a velmi oc¢ekavanych produktech, které si je mozné predobjednat, riznych specialnich
akcich, popt. dalsich nastrojich z fad podpory prodeje stimulujicich ke koupi. Z divodu

ojedinglosti sdéleni se vSak s timto nastrojem nesetkame tak casto jako s jiz zminénymi

12 Vyzkousena klicovad slova se pfitom neomezovala pouze na hlavni sortiment obchodu

(elektrospotiebice), ale také na sortiment vedlejsi (napt. drogerie). Mezi vyzkousenymi klicovymi slovy pfi
vyhledavani v katalogu Firmy.cz tak byla napt. pouZita slova jako: elektro, chladni¢ka, fotoaparat, vysavac,
drogerie, chytry telefon aj.

13V katalogu Firmy.cz piipada pfitom na jednu stranku 14 vysledkii (vyhledanych firem).
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tlac¢itky nebo PPC reklamou. VétSina z nas si vyskakovaci okna spoji s dotérnymi
a nepifijemnymi nabidkami. To ovSem neplati pro analyzovany e-shop. Vyskakovaci okna
jsou zde pouzita s rozvahou a takovym zplusobem, aby nepulsobila pfiliS agresivné,

a naopak poskytovala divod ke koupi (viz Obr. 7).

Obr. 7: Ptiklad pop-up reklamy e-shopu ElectroWorld.cz (zluty ramecek)
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Zdroj: Electroworld.cz (2020b), upraveno autorem

U digitalni reklamy dochazi ze strany spole¢nosti taktéz K vyuzivani socialnich siti,
zejména pak Facebooku, Instagramu a YouTube. Pro tcely videoreklamy na internetu
disponuje spole¢nost vlastnim YouTube kanadlem, ktery mé registrovany od 20.2. 2010.
Od této doby bylo v souétu u vsech videi (celkem 215) zaznamenéno celkem 9 192 082

zhlédnutit4.

V mésicich prosinec 2019 az biezen 2020 byla sledovanost téchto videi nejcastéji
v fadech desitek ¢i stovek zhlédnuti. Jedna se tak o vyrazny podprumér oproti
sledovanosti videi s datem vydani zati 2019 a star$i. Jednozna¢ny dtivod tohoto rapidniho
poklesu Ize spatiit v obsahu videi. Detailnéjsim pohledem totiz zjistime, ze na rozdil od
nov¢jsich, méné sledovanych videi, kde se jednd o video prezentace jednotlivych
produkttl, se ta starsi soustiedila na informovani potencidlnich zdkaznikid ohledné vyhod
vérnostni karty, moZnosti pofizeni produktu na splatky bez navySeni anebo upozoriovala
na rizné slevové akce. U téchto starSich videi nebylo Zadnou vyjimkou dosahnout

sledovanosti v fadu desitek az stovek tisic zhlédnuti.

14 (Jdaje jsou platné pro biezen 2020.
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Videa s nejvétsi sledovanosti bychom tedy museli hledat minimaln¢ 3 roky nazpét.
Nejvice oblibenymi videi se kromé& zminénych spotii vénujicich se vérnostnimu programu
(100 tis. zhlédnuti), splatkam bez navySeni (skoro 240 tis.) a riznym vyprodejim (okolo
250 tis.) staly také reklamni spoty na produkty Apple (100 tis.) nebo pfipadné na Black
Friday® (40 tis.). Zdaleka nejsledovanéj$im se stal, pied Styimi lety, jedenactivtefinovy

reklamni spot ,,Nulové uroky pro vSechny* s 684 tis. zhlédnuti.

Obr. 8: Domovska stranka Electro World na socialni siti YouTube
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Primarnim G¢elem komunikace e-shopu Electro World na sociélnich sitich Facebook
a Instagram je predani sdéleni vetejnosti ohledné konani se riznych akci podpory prodeje
a oznameni novych ¢i oc¢ekavanych produkti. Pokud by doslo k porovnani aktivity na
téchto dvou socidlnich sitich ve formé zvetfejnénych ptispévki, Ize dojit k zadvéru, ze vice
vyuzivanou je socialni sit’ Facebook. Zatimco na Instagramu dochazi k ptidavani novych
prispévku zhruba dvakrat az tfikrat za tyden, na Facebooku jsou k dispozici nové

prispévky témér denné. (Facebook 2020a; Instagram, 2020a;)
Na obou zminénych socialnich sitich pfitom nedochazi k uvefejnéni stejnych ptispévkai.
A7z na drobnéjsi vyjimky se totiz na Instagramu Ize setkat pouze s témi ptispevky, které

informuji o zrovna probihajicim vyprodeji, akci zamétené na urcity sortiment zbozi,

15 Tzv. Black Friday je dnes jiz celosvétové znama akce podpory prodeje, kterd spo&iva v cenovych akcich,
kde neni vyjimkou se setkat se slevami vyssimi nez 50 %. Pivod ma tato akce ve Spojenych statech
americkych (jedna se o den po svatku Dikavzdani, ktery se slavi v listopadu). Aviak napt. v CR se lze
s takto pojmenovanymi cenovymi akcemi setkat prakticky v jakémkoli mésici.
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vérnostnim programu a jeho moznostech nebo piilezitosti ucastnit se soutéze. Oproti
Instagramu dochazi na Facebooku navic k prezentovani vybranych produktu (jako smart
televizor, herni konzole, chytry tlakomeér aj.). Na jednu stranu je snaha soustiedit se svymi
sdélenimi na sociélni sit,, kde 1ze zasahnout vice poéetné publikum?® zcela pochopitelna,
ale na druhou stranu zde vyvstava otazka nevyuzitého potencidlu. Pokud totiz byl néjaky
ptispévek jiz jednou vypracovan a umistén na socialni siti (v tomto pfipadé¢ na strankéach
Facebooku), je tristni, Ze se tak ned&je i na dalsi socialni siti (Instagram), a to obzvlasté
pokud se vezme v potaz skuteCnost, ze se jedna o socidlni sit, jejimz smyslem je

prezentovani takika ¢ehokoli formou fotografii.

O socialnich sitich Facebook, Instagram a YouTube, resp. jejich efektivnosti dale
pojednava kapitola 5. Obrazky domovskych stranek e-shopu na socidlnich sitich

Facebook a Instagram jsou umistény v ptiloze C a D.

4.1.3 Online podpora prodeje

Podpora prodeje piedstavuje vonline komunikaci e-shopu Electro World
nezanedbatelnou sou¢ast komunika¢niho mixu. Jiz napiiklad v podkapitole 4.1.2. bylo
nastinéno propojeni nastroju reklamy a podpory prodeje. Avsak jak bude uvedeno dale,

nejedna se o jediny integracni proces v online komunikaci tohoto e-shopu.

Z pohledu elektronického obchodu jsou mezi aktivné vyuZzivanymi nastroji podpory
prodeje na internetu zejména nasledujici: slevy a vyprodeje, prodlouZena zaruka, nakupy
na splatky (popf. splatky bez navySeni), mozZnost porovnani zbozi, hlida¢ cen
a dostupnosti, osobni odbér, cross-selling, up-selling, vérnostni program, oblibené
produkty, doprava zdarma, skladova dostupnost, hodnoceni produkti zdkazniky c¢i
doporucené produkty. Zminény vycet nastroji pfitom neni vycerpavajici. Jedna se tedy
pouze 0 nastroje, se kterymi se pii ,,prochazeni* stranek e-shopu Electro World setkame
nejcastéji.

Mezi dobie zndmymi a e-shopem Electro World hojné pouzivanymi nastroji podpory
prodeje patii bezesporu akce v§eho druhu (jako jsou napf. slevy, dodate¢né sluzby, riizné
balicky apod.). Dozvédét se o téchto akcich je mozné napt. z jiz zminénych reklam

(obzvlasté na socialnich sitich), anebo napiiklad z letakd zasilanych prostiednictvim

16 E-shop Electro World sleduje na socialni siti Facebook celkem 65 776 lidi, na socialni siti Instagram je
sledujicich v tomto porovnani pouze 3 771. Udaje jsou platné pro mésic biezen 2020. (Facebook, 2020a;
Instagram, 2020a)
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e-mailu (viz 4.1.5). Béhem analyzy marketingové komunikace (Gnor-biezen 2020) mél

e-shop Electro World celkové 43 akci stimulujicich ke koupi urcitého produktu.

Tab. 3 ilustruje, Ze se nejastéji jednalo o zaruky vraceni penéz (45 az 60 dni)
a prodlouzeni zaru¢ni lhity 0 jeden az tfi roky pii uskutecnéni registrace na strankach
vyrobce. Casto pouzivanymi byly nadale tematické slevy®’, balicky a produkty zdarma
(napf. pfi nakupu kavovaru Nespresso zakaznik ziskal sleha¢ zdarma) nebo vraceni ¢asti
penéz pti zakoupeni ur¢itého produktu a jeho nasledné online registraci. Velmi Casto byly
taktéz k vidéni dodate¢né sluzby v podob& prémiového servisu a v piipadé poskozeni
produktu jeho oprava zdarma do 48 hodin. Posledni fadek ,,Ostatni* zahrnuje dalsi akce,
napf. pofadany turnaj v hrani videoher (viz 4.1.6) nebo promo akci na produkty
spole¢nosti Apple. (Electro World, 2020e.).

Tab. 3: Akce podpory prodeje e-shopu Electro World (Unor-biezen 2020)

Celkem ) . Casové omezeni
- Popis akce Cetnost (ve dnech)*
Vraceni penéz pii registraci (CashBack) 5x 56-366
Splatky bez navyseni 1x 39
Darky 2X 26-141
Prodlouzena zaruka 8x obvykle 110-366
Zaruka vraceni penéz 10x obvykle 41-366
* Dodate¢né sluzby (servis) 4x neomezeno
Tematické slevy 5x 7-293
Balicky a produkty zdarma 4x 304-359
Soutéze 1x 366
Ostatni 3X neomezeno

*Casové omezeni je poéitano od data uvefejnéni dané akce na strankach e-shopu aZ po jeji expiraci
Zdroj: vlastni vyzkum (2020), podle Electro World (2020¢)

17 prikladem tematické slevy u e-shopu Electro World miize byt napiiklad akce ,,Pfipravte se s ndmi na
jarni uklid“. V této akci byly zahrnuty desitky produktl, kterych se sleva tykala. (Electro World, 2020)
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Vzhledem k definici podpory prodeje (viz 2.2.2) obsahuje Tab. 3 i sloupec s casovym
ohrani¢enim jednotlivych akei. Z diivodu vétsi Cetnosti U jednotlivych akci je obsazena
v tomto sloupci dolni a horni hranice. Dolni hranice udava pocet dni, po které byla
Vv platnosti nejkratsi akce podpory prodeje. Horni hranice naopak uvadi pocet dni nejdéle
trvajici akce. Nékolik akci bylo ¢asové neomezenych, u téchto akci je v tab. 3 pied

poc¢tem dni uvedeno slovo ,,obvykle®.

Jednim z nastroji, ktery muze potencialniho zakaznika motivovat ke koupi, popf. ovlivnit
jeho nékupni chovani je hlidac cen, ktery je taktéz znam pod ndzvem ,,hlidaci pes*. Tento
nastroj ma v podob¢, v jaké ji e-shop provozuje, dvé funkce. U zakaznikem zvoleného
produktu dochazi jednak k hlidani ceny a jednak hlidani skladové dostupnosti. Seznam
vSech produkti (resp. zmén cen a dostupnosti téchto produktt), které jsou oznaceny
hlidacim psem, pfitom muze zakaznik sledovat bud’ po pfihlaseni do e-shopu na specialni
kart€ nebo prostiednictvim zprav, které jsou zasilany e-mailem. Provedeni tohoto nastroje

e-shopem Electro World vyobrazuje leva ¢ast Obr. 9.

V pravé casti Obr. 9 je dale zobrazen kratky formulai pro pr¥idani produktu do
oblibenych. Tento nastroj muze usnadnit zakaznikiim rozhodovani pfi vybéru produktu
z urcité kategorie. V tomto sméru je zde navic mozné, aby si zakaznik z oblibenych

produkta vytvotit tzv. Wishlist (angl. seznam ptani).

S oblibenymi produkty se v e-shopu EW miiZzeme setkat ale i ve zcela jiné formé. Na
uvodni strance e-shopu je pripravena sekce, kde jsou e-shopem zdtraznény oblibené

znaCky (mezi nimi Ize najit napt. znacky: GoPro, Nespresso, Apple a Xiaomi).

Obr. 9: Nastroje podpory prodeje — hlida¢ cen (vlevo) a oblibené produkty (vpravo)

, . A X . = N
HLIDACI PES - PRIDANI PRODUKTU OBLIBENE PRODUKTY - PRIDANI
PRODUKTU

Zaradit produkt do seznamu pfani

Maje oblibené produkty ~
Pfidat produkt do oblibenych

Wytvorit novy wishlist

Mazev seznamu

VytvoFit novy seznam a viogit do n&j produkt

Nebudeme Vam posilat Zadné nevyZzadané e-maily.

Zdroj: Electro World (2020), upraveno autorem
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Velmi G¢innym nastrojem, ktery urychluje rozhodovani zékaznika, jestli dany produkt
koupit, je informace o tom, jestli je dané zbozi skladem. Je mozné fici, Ze zejména
ucinnym je v piipadech, kdy si zakaznik dany produkt silné pieje a piremysli o jeho koupi,

a na karté produktu je informace, Ze se jedna o posledni kus skladem.

Kromé¢ informace, zda je zbozi skladem v e-shopu, pfipadné v jakém mnozstvi, je
u kazdého produktu mozné také zjistit, jestli je zbozi skladem na jakékoli z 19
kamennych prodejen. Zalozka skladova dostupnost (leva ¢ast Obr. 10) potom umoziuje

zbozi bud’ zarezervovat na prodejné nebo si ho z této prodejny objednat.

Electro World je aktivni i v oblasti affiliate marketingu (viz 3.1.2). Partnery spole¢nosti
jsou napt. dopravci Ceska posta a Geis nebo nebankovni organizace Home Credit.
Vyhodami pro zakazniky (z téchto partnerskych programi) mohou byt v piipadé dopravy
napt. moznost zvolit si den a hodinu dodani zakoupeného zbozi, jeho zdkladni instalaci
a odvoz starého vyrobku, popt. moznost zvolit si doruéeni zbozi na jedno z mnoha
vydejnich mist. V piipadé partnerstvi s instituci Home Credit je zdkaznikovi nabidnuta
alternativni cesta, jak si dany produkt potidit, v podob& nakupu zbozi na splatky (viz Obr.
10). (Vyrocni zprava EW 2018/2019).

Obr. 10: Vyuziti skladové dostupnosti (vlevo) a ndkupu na splatky (vpravo)
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Zdroj: Electro World (2020)

Samoziejmosti je vyuzivani rtiznych pobidek k nakupu ve formé vyprodeju, slev,
doporuceni ¢i dopravy zdarma. V piipadé e-shopu Electro World tak neni problém
narazit na snizeni ceny produktu i 0 40 %. Pro co nejlepsi upoutani pozornosti zdkaznika
témito pobidkami slouzi barevné zvyraznéné §titky. kterymi je zbozi oznaceno.

Fungovani §titkl v praxi uvadi ptiloha E.
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Pro situaci, ze si zakaznik Vv e-shopu jiz produkt vybral, ma firma nastavené cross-
sellingové nastroje, které maji zékaznika vybidnout k dokoupeni komplementarnich
produkti. Cross-selling je zde pfitom uplatiiovan ve dvou zakladnich provedenich.
Jednak je pfitomen pii samotném prohlizeni produktu v sekei piislusenstvi a jednak pii
vybéru produktu (jeho umisténim do kosiku). Druhy zminény zptisob je znazornén na
obr. 11, kde je vidét snaha e-shopu piimét zakaznika k dokoupeni doplikovych produktt
k vybranému zbozi v koSiku (v tomto pfipad¢ e-shop doporucuje dodateéné piikoupit

k chytrému telefonu také pouzdro anebo si piiplatit za zvlastni pojisténi).

Obr. 11: Nastroj cross-selling v e-shopu Electro World
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Zdroj: Electro World (2020)

V kontrastu se zminénym cross-sellingem je zde zobrazeno i pouziti nastroje up-selling
(Obr. 12). Ten ma za tkol piimét zakaznika koupit si novéjsi, vykonné&jsi a samoziejmeé

a draz$i produkt, nez ktery si zrovna prohlizi.

Obr. 12: Vyuziti nastroje up-selling e-shopem Electro World
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Spole¢nost pro online nakupy také nabizi i¢ast ve vlastnim vérnostnim programu, ktery
zaroven slouzi jako nastroj pro budovani dlouhodobych vztahti se zdkazniky. V roce 2020
je tomu jiz 5 let od jeho uvedeni do provozu a spole¢nost Electro World je s dosavadnim
vyvojem programu vice nez spokojena. Podle udaji z vyro¢nich zprav je mozné fici, ze
od zacatku fungovéani se vérnostni program rozviji stale stejnym tempem. Napiiklad
V hospodarském roce 2016/2017 ¢ital tento program vice nez 200 tis. ¢lenil. S kazdym
dalsim rokem se pfitom pocet clenli navySoval o zhruba 100 tis. I navzdory skutecnosti,
ze aktualni data (za hospodaisky rok 2019/2020) nejsou v dob¢ zpracovavani diplomové
prace dostupna, 1ze o¢ekavat, ze soucasny pocet ¢lenti vérnostniho programu se pohybuje
okolo 500 tis ¢lend. (Vyro¢ni zprava EW 2016/2017; Vyrocni zprava EW 2017/2018;
Vyroéni zprava EW 2018/2019)

Cely systém vérnostniho programu stavi na sbirani bodd, které se na kartu nacitaji pfi
kazdém uskute¢néném nakupu. S takto nasbiranymi body potom zakaznik muze uplatnit
nékolik moznych vyhod, kterymi jsou: moznost rychlého a pichledného uplatnéni
reklamace z domova, nakup produktu za v€rnosti cenu (1 bod = 1 K¢), 1-3 % z ceny
nakupu zpét na vérnostni kartu, okamzitd vymeéna zbozi do 1 000 K¢, 14denni vyména
nevhodného produktu bez udani divodu nebo -elektronickou archivaci uctenek
(souvisejici s vyhodami reklamace). Dalsi vyhodou je, ze zde neni nutnost mit vérnosti
kartu neustale u sebe. Electro World umoziiuje sparovat udaje z vérnostni karty s aplikaci

pro chytré telefony (viz 4.1.6). (Electro World, 2020d)

V neposledni fadé se v souvislosti s nastroji podpory prodeje u sledovaného e-shopu
muzeme setkat s porovnanim produkta (napf. hardwarové specifikace), slevovymi
kupony, pfedobjednavkami, sekci s nejprodavanéjSimi produkty nebo osobnim odb&érem.
Samoziejmosti je hodnoceni produktl zdkazniky a diskuze u produktu. DuleZitost
poslednich dvou nastroji by se pfitom neméla za zadnych okolnosti podcenit. (Electro

World, 2020a)

ZkuSenosti zakaznik s produktem mohou na jednu stranu jineho zékaznika k nakupu
pfesvédcit, ale na druhou stranu mohou tyto zkuSenosti zdkaznika od koup¢ také snadno
odradit nebo jesté hif, presveédcit ho, aby e-shop opustil a produkt hledal jinde. Nicméné
ohledné¢ hodnoceni se e-shop Electro World v soucasnosti nepotyka s vyraznéjs$imi
problémy. Ditkazem pro toto tvrzeni miiZze byt naptiklad zadkaznické hodnoceni tohoto e-
shopu na srovnava¢i Heureka.cz, kde 91 % z&kazniki bylo s e-shopem/nakupem
spokojeno a doporucuje jej. (Heureka, 2020)
53



Podle odborné literatury (viz kapitoly 2.2.2 a 3.1.2) se v ptipad¢ podpory prodeje jedna
vétsinou o stimuly kratkodobého charakteru, které maji zakaznika pfimét k vét§imu nebo
stejné dobie setkat (a oproti kamennym obchodim vyrazné ¢astéji) s nastroji podpory
prodeje, které maji dlouhodoby charakter. Ptiklady kratkodobych nastroji jsou zejména
rizné slevy, kupony, splatky bez navyseni u vybranych produkti apod. Za dlouhodobé
nastroje potom lze chapat hlidace cen, porovnani produktli, vérnostni program se

sbiranim bodi, ale i riizné akce podpory prodeje (viz Tab. 3)

4.1.4 Online Public Relations

Vedle reklamy a podpory prodeje patii mezi aktivné pouzivané néstroje marketingové
komunikace na internetu i public relations (vztahy s vetejnosti). Pod tento nastroje Ize
u e-shopu Electro World zaradit vyro¢ni zpravy, ¢lanky, newslettery, FAQ, sponzoring
ale také napt. Word of Mouth*® v souvislosti se socidlnimi sitémi (viz 4.1.2). Vyznamnym
nastrojem je nesporné také Search Engine Optimization, kterému se podrobné vénuje
dalsi ¢ast této podkapitoly. V tomto kontextu zde jsou samoziejmé analyzovany off-page

a on-page faktory (viz 3.1.3).

Ze struktury a hlavé zpracovani vyrocnich zprav spolecnosti Electro World je jasné
patrny duaraz, ktery je kladen na jejich srozumitelnost a jednoduchost z divodu snadné
orientace vSemi stakeholdery. Ke zpisobu, jakym jsou zpracovany vyro¢ni zpravy
vefejnosti 1ze odkdzat na seznam pouzité literatury, kde je uvedeno hned neckolik

vyroc¢nich zprav.

Clanky o spole¢nosti Electro World byly Vv poslednich letech zvefejnény
napi. ekonomické tydeniku Euro.cz nebo v Hospodaiskych novinach. Tyto ¢lanky se
zaobiraly predevsim cili, strategii a vizi spole¢nosti, ale také vérnostnim klubem, akvizici

spole¢nosti Nay nebo piistupem spolecnosti k trhu. (Electro World, 2020c).

Mezi prostiedek komunikace v oblasti online PR se fadi 1 ¢asto kladené dotazy (angl.
Frequently Asked Questions — FAQ). Témto je vyhrazena v e-shopu specialni stranka,
kde lze najit odpovéd’ na celkem 27 otazek ohledné funkcionalit e-shopu (jako je hlidaci

pes, uplatnéni poukazu apod.) a online nakupu. (Electro World, 2020f)

18 Word of Mouth byl teoreticky vymezen v samostatné podkapitole 2.2.6, ale jak jiz bylo nékolikrat
uvedeno, jednotlivé nastroje komunika¢niho mixu od sebe nelze jednoznaéné separovat.
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Pro analyzu e-shopu Electro World v oblasti optimalizace pro vyhledavace (SEO) byl
zvolen nastroj Alexa Rank®. Jedna se o globalni hodnotici systém, ve kterém jsou
obsazeny miliony webovych stranek. Poradi webovych stranek odpovida jejich popularité
dand webova stranka. Hodnoceni vych&zi z kombinace dvou ukazatel, a to
odhadovaného priamérného denniho poétu unikatnich navstévniki dané stranky
a odhadovaného podtu zobrazeni stranek za posledni t¥i?® mésice. Pro vice informaci

o nastroji Alexa Rank lze odkazat na webové stranky spole¢nosti (Www.alexa.com)

ptipadné na shrnujici ¢lanek z webu Kinsta.com uvedeného v seznamu pouzitych zdroju.
(Alexa, 2020a; Kinsta, 2020)

E-shop Electro World je dale také srovnavan s vybranymi konkurenty na trhu. Tyto
konkurenéni e-shopy pfitom nebyly vybrany ndhodou. Divodem jejich vybéru je
prekryvani uzivateld internetu (publika). Ze vSeho nejdiive se tedy analyza zaméfuje na
zminéné piekryti publika. Pod timto prekrytim je mozZné si pfedstavit jakysi cluster, ktery
je tvofen v§emi moznymi weby na internetu, které sdileji s e-shopem Electro World stejné

navstévniky a stejnd hledana klicova slova.

Je pfitom samoziejmé, ze ne vSechny webové stranky museji nutné vykazovat stejnou
uroven piekryti. Pro Electro World je stanovena tato stupnice v rozsahu od 0 od 60
bodi?!. Oproti tomu napt. e-shop Alza.cz ma potencial dosahnout vétsiho prekryti publika
nez Electro World, a proto se u tohoto e-shopu lze setkat se stupnici od 0 do 75 bodil.
K nejvétsimu piekryti publika v souvislosti s EW dochazi s e-shopem Datart.cz, ktery
dosahl na 56 bodu. Dalsi prekryti je mozné sledovat u e-shopt: Okay.cz (46 bodi),
Tsbohemia.cz (35,6 bodii), Mall.cz (35,3 bodi) a CZC.cz (27,8 bodi). Model piekryti
publika je znazornén v ptiloze F. (Alexa, 2020b)

Mezi zékladni a velmi vyznamné statistiky jednoznacn€ patii mira zapojeni
(engagement). Pokud bychom se na e-shop Electro World podivali z hlediska ¢eského
internetu, dojdeme k zavéru, Ze se sledovany e-shop umistil na celkové 529. misté (ze

vSech webti s doménou .cz). Nejedna se ptitom o nikterak $patny vysledek. Z globalniho

19 Néstroj pochazi od stejnojmenné spolecnosti Alexa, pattici pod spole¢nost Amazon.

20 ysechna data, pokud neni uvedeno jinak, se vztahuji k 12.3.2020. Udaje za posledni 3 mésice jsou tedy
méfeny za obdobi 13.12.2019 — 12.3.2020.

2L Webova stranka, ktera by dosahla 60 bodi, predstavuje situaci, kdy by tato webova stranka a e-shop
Electro World sdilely v8echny navstévniky a v8echna klicova slova.
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hlediska pak patii e-shopu pozice 90 318, pricemz oproti pfedchozim 3 mésicim si
obchod pohorsil o zhruba 24 000 pozic??. Globélni pohled je zde pfitom uveden pro
moznost pozd¢jsiho srovnani s e-shopem Planeo Elektro, u kterého je pravé znama pouze
globalni pozice a nikoli pozice mezi ¢eskymi weby. Obr. 13 shrnuje mimo globalni
atuzemské pozice také pramérny Cas zobrazeni stranky (1,828 s), pocet stranek
odkazujicich na e-shop Electro World (145) anebo podobné weby, resp. weby
s prekryvajicim se publikem a klicovymi slovy. (Alexa, 2020b)

Obr. 13: Zakladni statistiky pro Electro World v hodnoceni Alexa Rank

A electroworld.cz

& 90,318 b 520
Alexa Traffic Rank Traffic Rank in CZ

145

Sites Linking In

\ Search Analytics ® Wayback Machine

Top queries driving See how electroworld.cz
traffic to electroworld.cz looked in the past
& similar Sites % Average
o datart.cz (1.828 Seconds)
o okay.cz 51% of sites are slower
o tsbohemia.cz Average Load Time

Zdroj: Alexa (2020b)

Bezpochyby dalsi zajimavou informaci mutize byt primérny Cas straveny navstévnikem
na strance e-shopu. Pro Electro World ma tato statistika hodnotu 2 minut a 6 desetin
vtefiny. Jedna se pfitom o 54% propad oproti hodnot¢, které¢ dosahoval e-shop jesté pred
90 dny. ZhorSeni o 35,6 % zaznamenal také pocet zhlédnutych stranek jednim
navstévnikem e-shopu za den. V primeéru tak kazdy navstévnik, ktery za den navstivi

stranky Electro World shlédne 2,3 stranky. (Alexa, 2020b)

22 Pted 90 dny (13.12.2019) web electroworld.cz obsadil pozici 66 050 a jak bylo vyse uvedeno mensi
pozice znamena ve vysledku vetsi popularitu webu.
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Mezi strankami, které byly navstiveny neprodlené pted navstévou samotného e-shopu
jednoznaéné s 32,9 % dominoval vyhleddva¢ Google.com. Ten obsadil prvni misto
(25 %) i u stranek, které byly navstiveny ihned po opusténi stranek ElectroWorld.cz.
Druhym webem, s 12,5 %, byla Heureka.cz. (Alexa, 2020b)

V piedchozich 30 dnech se na strdnky EW dostali uzivatelé¢ internetu ze 64 % diky
reklam¢ umisténé ve vyhledavacich a ze 36 % prostrednictvim sdéleni pfedaného direct
marketingem. Nastroj Alexa tak nezachytil zadna doporuc¢eni (WOM) nebo reklamu na
socialnich sitich, ktera by navstévniky stimulovala k navstiveni e-shopu EW. Zde oproti
ostatnim sledovanym e-shopum jsou vidét jiz prvni razantnéjsi rozdily. NejenZe u e-shopti
Mall.cz, Okay.cz a Datart.cz sdéleni z reklam na socialnich sitich ptimélo zakazniky
K navstiveni e-shopu, ale vSechny tyto e-shopy zaznamenaly mnohem vyssi
zainteresovani piimého marketingu. Konkrétné e-shop Mall.cz navstivilo diky pfimému
marketingu 46,36 % vsech navstévnikid. U Okay.cz to bylo celkoveé 52,94 % a u Datart.cz
dokonce 65,38 % navstévniki. (Alexa, 2020b)

Ohledng jiz okrajové zminéného linkbuildingu?® bylo zjisténo, Ze na stranky Electro
World odkazuje celkem 145 webt. Oproti konkurentim dochéazi k mirnému zaostani
i zde, protoze pramér za konkurenéni weby je 220 vybudovanych zpétnych odkazi. Napt.
na Mall.cz odkazuje 311 webti na Datart.cz 217 a na Okay.cz celkem 205 webd.

Nadale by se e-shop mohl zlepsit i v otdzce pouziti novych kli¢ovych slov. Nastroj Alexa
napf. vyhodnotil klicova slova, kterd zakaznika pifi vyhledavani zavedou na stranky
konkuren¢niho e-shopu, ale uz ne na stranky e-shopu Electro World. Piiklady klicovych
slov, které zakaznika na e-shop EW nezavedou jsou nasledujici?*: Electrolux (53), Beko
(46), hard disk (44), Chromecast 2 (42), Samsung Galaxy J5 (40) AEG (47) apod. Z téchto
vyjmenovanych by pfitom bylo vhodné e-shopu doporucit, aby se soustiedil zejména na
klicova slova AEG a hard disk, které podle Alexa Rank vykazuji na ostatnich e-shopech
vysoké nakupy. (Alexa, 2020b)

V ramci konkurenéni sily e-shopu nastroj take navrhl kli¢ova slova (ktera v soucasnosti

e-shop jiz vyuziva), jenz by m¢la byt e-shopem vyuzivana i nadale. Popularni klicova

2 Linkbuilding — vytvafeni zp&tnych odkazii na webové stranky (v tomto pfipadé na stranky Electro World)
a umisténi téchto odkazl na jiné weby. (Janouch, 2014)
24 Pozn. &isla v zavorkach jsou tzv. Search Popularity Index. Jedna se o index, ktery na stupnici od 0 do

pouziti.
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slova, na kterd by se e-shop mél ur€it¢ zamétit kvuli udrzeni, ptipadné zlepSeni
konkurenéni sily jsou uvedena v Tab. 4. Data jsou sefazena sestupné podle sloupce
relevance, ktery na stupnici od 0 do 100 udava, jak je dané klicové slovo vhodné ve
spojeni s e-shopem Electro World. Sloupec popularita (na stejné stupnici) znazoriuje, jak
Casto je klicové slovo zaddvano do internetovych vyhledavact. Poslednim sloupcem je
konkurence. Tento sloupec udava odhad, jak bude pii pouziti tohoto klicového slova tézké
umistit se ve vyhledavacich na prvnich pfickach (pozn. 1 pro tento index plati stejna
stupnice jako pro sloupec popularity nebo relevance, tj. 0 — extrémné lehké umistit se ve

vyhledavacich na prvni strance, 100 — extrémné obtizné ...). (Alexa, 2020b)

Tab. 4: Doporucena klicova slova nastrojem Alexa Rank pro e-shop Electro World

Klic¢ové slovo Relevance Popularita Konkurence
Televize 98 25 28
DVD piehravac 97 16 28
Fitness naramek 97 15 47
PlayStation 4 91 59 19
Powerbanka 89 21 39
MP3 piehravac 89 13 27
Pamét'ova karta 88 13 29
Set top box 88 8 23
Hyundai
Chytré hodinky 88 27 18

Zdroj: Alexa (2020b), upraveno autorem

Kromé vyse zminénych doporuceni ohledné klicovych slov lze jesté dodat popularni
(Casto vyhledavand) klicova slova, ktera e-shop Electro World jiz aktivné vyuziva a od
kterych by urcité z diivodu optimalizace stranek nemél upustit. Jsou jimi ,,iPhone SE 32

GB*, “Huawei P9%, ,, drzak na TV* nebo ,,Notebook 2v1“. (Alexa, 2020b)

Navzdory mensim nedostatkiim, které zde byly zminény, vyslo e-shopu Electro World
findlni vyhodnoceni velmi kladné. Nastroj Alexa udélil celkovou znamku 92/100.

Vychazel ptitom z péti kritickych kategorii. Prvni kategorii je SEO, kde je hodnocena
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unikatnost a hodnota obsahu pro navstévnika kazdé stranky na analyzovaném e-shopu.
Na Obr. 14 si je mozné povsimnout, ze spolu s reputaci se jedna o kategorii, kde je mozné
provést urcita vylepSeni. Naopak kategoriemi, kde e-shop ziskal absolutni hodnoceni, je
zabezpecCeni stranek proti pfipadnym béznym tGtokim a HTML. V kategorii HTML se
hodnoti relativni obtiznost sdileni obsahu stranek na internetu. Posledni polozkou je

kategorie vykonosti, kde je hodnocena rychlost na¢teni webové stranky. (Alexa, 2020b)

Obr. 14: Celkové hodnoceni stranek Electro World nastrojem Alexa Rank

My Audits

My Audits > electroworld.cz Site Audit Report for March 11, 2020

electroworld.cz
Report Summary for March 11, 2020 at 13:28pm UTC Mext Report Date: March 25, 2020

Overall Grade Category Grades Based On

Performance Security HTML Tags Repuration On-Site Pages

A B A A A B 29 15

84/ 95/ 100/ 100/ 83/

Zdroj: Alexa (2020b)

Na zavér je vhodné se zminit, Ze ani Alexa Rank neni bezchybnym néstrojem a jako
takovy ma svoje klady a zapory. Jednim ze zéport Alexa Rank je i mozna nepfesnost
vystupt z analyzovanych udaju (webovych stranek). Bylo zjisténo, ze tidaje poskytnuté
nastrojem Alexa Rank nemusi byt oproti napt. Google Analytics zcela piesné, a proto je
na misté doporuceni piistupovat k vySe vypsanym vystupum se zdravym odstupem.
(Kinsta, 2020)

S rostoucim z4jmem realizace nadkupil prostiednictvim chytrého telefonu ¢i tabletu (viz
podkapitola 1.3.2) je mozné fici, Ze nasledujici nastroj komunikace patii v souc¢asnosti
marketing (okrajové zminén v podkapitole 3.2) a jedna se o optimalizaci obsahu

webovych stranek pro chytra zatizeni.

Pii porovnani zobrazeni stranek e-shopu na tabletu a osobnim pocitaci (PC) si nelze
povSimnout vyraznéjSich zmén a je proto mozné konstatovat, ze v tomto sméru odvedla
spole¢nost vybornou praci. V porovnani s tablety je o néco méné intuitivni a piivétivé
grafické uzivatelské rozhrani u chytrych telefoni, kde neni mozné kviili velikosti displeje
zobrazit tytéz informace stejnym zpisobem jako pravé na PC nebo tabletu. Nicméné¢ je
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mozné vyvodit zavér, Ze i S timto drobné&j$im problémem si spoleénost poradila. Stranky
e-shopu po provedené optimalizaci na chytré telefony je mozné charakterizovat jako
funk¢ni, jednoduché na ovladani, prehledné a snadné na zorientovani. Pro leps$i predstavu
zobrazeni webovych stranek e-shopu Electro World na chytrych zafizenich Ize odkazat

na piilohy G (tablet) a H (chytry telefon)®.

4.1.5 Online primy marketing

Jak bylo feceno v prechozich kapitolach mezi formy pfimého marketingu lze zatadit
ruzné webové seminafe, konference, VolP, katalogy, direct mail, reklamu s pfimou
odezvou, online chat a mnoho dalsiho (viz kapitoly 2.2.5 a 3.1.4). Zdaleka
nejpouzivanéj$imi formami direct marketingu e-shopem Electro World jsou vsak direct
mail (e-mailing), katalogy, online chat a komunikovani prostiednictvim vlastni aplikace
pro chytra zatizeni. Mobilni aplikace e-shopu je vice rozebrana v kapitole 4.1.6 a jak jiz
bylo feCeno v teoretické Casti prace, online chat je mozné rovnéz zaradit pod osobni

prodej, a proto je tato forma komunikace analyzovana taktéz az v nésledujici podkapitole.

Pro analyzu komunikace e-shopu Electro World v oblasti ptimého marketingu,
konkrétnéji v oblasti zprav zasilanych prosttednictvim elektronické posty byl realizovan
vlastni vyzkum, jehoz cilem bylo zjistit, jak tento e-shop vyuziva tuto formu komunikace
a jaké sdéleni prostiednictvim e-mailingu potencialnim zakaznikim piedava. Samotny

sbér dat byl realizovan po dobu 11 mésicti, a to od kvétna 2019 do biezna 2020.

Direct mail je spolecnosti vyuzivan pro rtznoroda sdéleni reklamniho charakteru,
pficemz 7adny z dorucenych e-mailti nebyl newsletter?®. Celkem bylo za sledované
obdobi autorovi poslano 83 e-mailt a je mozné fici, Ze na e-mailing se e-shop Electro
World zamétuje v ramci direct marketingu primarné. Nejvice dorucenych e-maild pfitom
bylo mozno zaznamenat v mésici listopadu a prosinci. V listopadu bylo mozné obdrzet e-
mail se sdélenim ohledné tipti na nadkup (napi.: ,,Tipy na skvélé notebooky pro kazdou
ptilezitost®), pfedstavenim produktli z vybrané vyrobkové kategorie, popi. vybrané
znacky (napf.: ,,Tyden se znackou LG* ¢i tipy ohledn¢ domacich spotiebict atp.), ale

nejcastéji vsak se sdélenim informujicim o riznych akénich nabidkach. S poslednim

% Vizualizaci webovych stranek, resp. Gvodni stranky e-shopu Electro World na osobnim pogitaci je mozné
najit taktéz na Obr. 8 (viz kapitola 4.1.2)

% Rozdil mezi newsletterem a e-mailem s nabidkou spo¢iva v tom, Ze newsletter se na rozdil od druhého
zminéného snazi zdkaznika pouze informovat (napt. o aktudlnim déni) a nemd tedy Zadnou spojitost
s reklamni nebo prodejni aktivitou. (Janouch, 2014)
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zminénym pak souviseji pfevazné dvé sdéleni, a to sdéleni upozoriujici na blizici se
slevovou akci Black Friday a Cyber Monday, které jsou charakteristické vysokymi
slevami. Nejspise nikoho nepiekvapi, ze v prosinci se komunikace prostiednictvim direct
mailu zabyvala pfedev§im tipy na zabavné a praktické vano¢ni darky a nasledn¢ na
povanocni vyprode;j.

Pichled o komunikaci e-shopu Electro World prostiednictvim elektronické posty za celé

sledované 11mési¢ni obdobi je znazornén v Tab. 5.

Tab. 5: Vyuziti e-mailingu e-shopem Electro World (kvéten 2019—biezen 2020)

Electro World
Obsah sdéleni v emailu
Absolutné Relativné
Slevy 22 26,19 %
Tipy na nakup 6 7,14 %
Zprava o aktualni nabidce 10 11,9 %
Vyprodej 8 9,52 %
Produkty zdarma k nakupu 4 4,76 %
Vérnostni ceny 10 11,9%
Informace o jedné znacce/kategorii 12 14,29 %
Splatky bez navyseni 8 9,52 %
Cashback (na dal$i nakup) 2 2,38 %
Nejprodavané;si produkty 2 2,38 %
CELKEM 84 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum, 2020

Jak je z Tab. 5 patrné, zdaleka nejvice bylo mozné se v oblasti direct mailu setkat se
slevovymi akcemi. Mezi témito byly, kromé jiz zminéného Black Friday a Cyber
Monday, zaznamenany napt. slevy na vybrané produkty (napf. akce ,,Herni $ilenstvi
zamé&fena na herni konzole a pfisluSenstvi), dale akéni nabidky na televizory nebo na

vSechny domaci spotiebice aj. Pod tipy na nakup si lze piedstavit jiz bud’ zminéné tipy
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na vanocni darky nebo napt. tipy soustiedici se na PC periferii (napft.: ,,Vse, co potiebuje
Vas pocitac.©) atp. S produkty zdarma byla moznost se setkat predev$im ve spojeni
s kavovary znacky Nespresso, kde napf. zpisobem ,Ke koupi jakéhokoli kavovaru
Nespresso dostanete SlehaC¢ zdarma® byly tyto kavovary prostiednictvim direct
marketingu dale propagovany. Direct maily, které informovaly o produktech jedné
znacky, nejcastéji timto zptisobem vyzdvihovaly znacky LG a Samsung. Nicmén¢ bylo
zde mozné narazit i na vyjimky, napi v podobé mailu, ktery byl vénovan znatéce WMF

(prémiové malé domaci spotiebice).

Kromé vyse zminéného e-mailingu firma vytvaii pro komunikaci se zakazniky i vlastni
katalogy. Ucel téchto katalogi je piitom stejny jako u rozesilanych e-maild, tj. zejména
informovat o aktualni platné nabidce a nastroji podpory prodeje (ptedevsim pak slevami
a vérnostnimi cenami) pobizet zakazniky k nakupu. Nejvétsi vyhodou téchto katalogu je,
ze obsahuji obvykle vice pestrou nabidku, zatimco direct mail pak obsahuje pouze
vybrané produkty z aktualniho katalogu. Nevyhodu katalogti je potom mozné zaznamenat
v tom ohledu, Ze jejich bohatou nabidkou jsou zasazeni pouze ti zakaznici, kteti aktivné
vyhledavaji informace piimo na e-shopu (jelikoz katalogy jiz nejsou e-mailem

rozesilany).

4.1.6 Ostatni nastroje online komunikace

Mezi ostatnimi nastroji online komunikace e-shopu Electro World, které nejsou
V porovnani s témi, jenz jsou popsany v kapitolach 4.1.2 az 4.1.5 primarné vyuzivanymi,
1ze zafadit osobni prodej a event marketing. S osobnim prodejem je mozné se setkat
predev§im ve formé infolinky, e-mailu a vlastni aplikace. Tuto je mozné stahnout
(samoziejm& bezplatn€) pro mobilni zafizeni s opera¢nim systémem Android a iOS.
Mobilni aplikace potom piedstavuje pro zédkaznika predevSim vyhodu ve zvySeném
komfortu, jelikoz krom¢ uziteénych funkci, spociva jeji nezanedbatelny piinos taktéz
V moznosti spravovat v§e na jednom misté. Jak jiz bylo zminéno v podkapitole 4.1.3
mobilni aplikace je propojend s vérnostnim programem. Dals$i zasadni moznosti, které
mobilni aplikace jejimu uzivateli nabizi jsou: vyhledani produktti, vloZeni produktu do
kosiku pies naskenovani jeho ¢arového kodu (pomoci fotoaparatu), spravovat stav
objednavek, domluvit si instalaci na jakekoli z 19 prodejen, vyhledat prodejny nebo

prozkoumat aktudlni letak. Né&kolik téchto funkci je potom znazornéno v piiloze I.
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Stejné jako osobni prodej ani event marketing nepiedstavuje v online marketingové
komunikaci e-shopu Electro World p#ilis kli¢ovou roli. Za jedinou online udalost, kterou
spole¢nost v minulych mésicich zrealizovala, je mozné oznacit turnaj Electro World
Series v pocitatové hie Hearstone. Sponzory turnaje byly znac¢ky Lenovo, AOC a E-Blue,
kteti do turnaje vénovali ceny v celkové hodnoté 100 000 K¢. Firma Lenovo vénovala
herni notebook Lenovo Legion Y520, tablety nebo herni periferii. Oproti tomu spole¢nost
AOC herni monitor a spole¢nost E-Blue herni kiesla. Medidlnim partnerem byla poté

rozhlasova stanice Evropa 2. (Electro World, 2020e)
4.2 Planeo Elektro

4.2.1 Predstaveni spolecnosti Planeo Elektro

Vlastnikem sit¢ maloobchodnich prodejen Planeo Elektro (dale téz PE), vcetné
internetového obchodu, je spolenost FAST CR a.s., ktera patii mezi renomované
a vyznamne obchodni subjekty na ¢eském a slovenském trhu. Tato spole¢nost jiz od roku
1992 zajistuje velkoobchodni prodej a servis zejména v oblasti spotiebni elektroniky,
domécich elektrospotiebicii, hudebnich nastrojt, telekomunikaéni techniky, kancelarské
techniky, hodinaiského zbozi, darkovych a propaga¢nich pfedméti. (Planeo Elektro,
2020a)

Obr. 15: Logo spole¢nosti Planeo Elektro

PLANEO.

Elektro

Zdroj: planeo.cz (2020a)

Z hlediska teoretického vymezeni (viz kapitola 1.2) je mozné e-shop Planeo Elektro
klasifikovat jako neptimy elektronicky obchod se specializaci na B2C segment. Tento

e-shop pritom pracuje na tzv. principu otevienych transakci a ve vztahu ke kamennym
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prodejndm spolecnosti je mozné tento e-shop zaradit mezi e-shopy vytvorené jako

doplngk tradi¢ni obchodni site.

Spole¢nost FAST CR v letech 2015-2019 nepfetrzité investovala do sité prodejen Planeo
Elektro. Tyto investice vychéazely zcili spolecnosti?’ a byly realizovany jednak
rozSifenim maloobchodni sité¢ prodejen prostfednictvim otevieni novych kamennych
prodejen a jednak renovaci prodejen starych. Z vyro¢nich zprav spolecnosti je dale

patrné, ze z hlediska hospodaieni byly roky 2015-2019 mimotadn¢ uspésSnymi.

V roce 2015 spolecnost dosahla zisku pfed zdanénim 250 mil. K¢ a 8% nartstu prodeje.
Neméné uspésné byly i roky 2016-2018, kdy se spolecnosti podafilo splnit vSechny
kratkodobé cile (napft. zvyseni prodeji opét 0 8 %, dosahovani zisku pied zdanénim ve
vys§i minulych let apod.). Déle v roce 2016 doslo k rozsiteni produktového portfolia
vlastnich znacek (SENCOR, FIELDMANN, PHILCO, RETLUX aj.). V tomto trendu
rozvoje zavedenych a novych znacek pritom spolecnost planuje setrvat i v pfistich letech.

(Vyroéni zpravy FAST CR a.s. 2015, 2016, 2017, 2018)

Nize jsou uvedeny zakladni informace o spolecnosti (Vetejny rejstiik, 2018):

Né&zev spolecnosti: FAST CR a.s.

ICO: 26726548

Z&kladni kapital: 500 miliont K¢

Datum vzniku a zapisu: 22. fijen 2002

Sidlo: Cernokostelecka 2111, 100 00 Praha
Statutarni organ (piedstavenstvo) Ing. Zdené&k Pech (piedseda)

Ing. Petr Stancl (mistopiedseda)

Vojtéch Vilhum (Clen ptedstavenstva)
Dozor¢i rada Séarka Kubitkova

Zdengk Vavra

Libor Kolisek

27 Jednim z dlouhodobych cilii spole¢nosti FAST CR je udrzeni, popf. posileni ziskaného objemu zakazniki
prostfednictvim maloobchodniho prodeje. Tento cil ma byt naplnén pomoci zminénych investic do
maloobchodni sité. (Vyro¢ni zprava FAST CR a.s. 2018)
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4.2.2 Online reklama

Marketingova komunikace (formou digitalni reklamy) je v ptipad¢ e-shopu Planeo
Elektro realizovana né€kolika moznymi zpisoby. Mezi témito se lze setkat piedevsim
s reklamou ve vyhledavacich, bannerovou reklamou, komunikaci prostiednictvim online
katalogi nebo propagaci prostiednictvim socialnich siti. Z uvedeného plyne, ze u e-shopu
Planeo Elektro dochazi v porovnani s e-shopem Elektro World?® (v online reklame)
k vyuzivani totoznych nastroju. Nicméné, jak bude uvedeno dale v této podkapitole,

zpisoby vyuzivani nastroju online reklamy se mezi témito dvéma e-shopy znacné lisi.

Pay-per-click (PPC) reklama, pokud bude abstrahovano od socialnich siti, je e-shopem
Planeo Elektro vyuzivana ve vyhledavaéi Google.com (Google Ads) a Seznam.cz (Sklik).
Tento zavér vychazi z vlastniho vyzkumu, kdy bylo ve vy$e zminénych vyhledavaéich
vyzkou$eno né&kolik klicovych slov, které souviseji S pfedmétem podnikani, resp.
nabizenym sortimentem zboZi tohoto e-shopu. S optimalizaci webovych stranek pro
vyhledavani souvisi analyza SEQO, ktera je pro e-shop Planeo Elektro detailné popsana

v podkapitole 4.2.4. Obr. 16 ilustruje pouziti PPC reklamy timto e-shopem.

Obr. 16: Priklad PPC reklamy na e-shop Planeo Elektro

GO gle elektro m J Q

Qvie Q Mapy & Nakupy [ Obrazky [ Videa ¥ Vice Nastaveni  Nastroje

Piiblizny poéet vysledkl: 744 000 (0,52 s)

Reklama - www.okay.cz/ ¥

OKAY.CZ - Likvidace skladu pravé ted - Vyuzij slevy az -81 %
Likvidace skladl Elektra a Nabytku. VyuZij slevy aZ -81 %. Nakupuj na OKAY.CZ je&té dnes!
Elektro za nejniZzsi ceny a po celé republice. Prodavame jen provéfené a nejnovéjsi modely.
Mame 90 prodejen v CR. Ruéime za nizké ceny. Zbozi ihned k odeslani. Cesky obchod.

Reklama - www.planeo.cz/ ¥ 323 204 584
PLANEO Elektro - Cenové dostupna elekironika

Kazdych 14 dni novy akéni letak, doprava zdarma do 30 km. Tak hura do Planea! Slevy. Nakup
na splatky. Darkové poukazy. Odbér starého spotfebice.

Prodejny Planeo - Novinky

@ Pisecka 972/1, naproti OC Olympia, Plzefi - Hours & services may vary

Zdroj: Google.com, vlastni Gprava (2020)

28 Pro online reklamu e-shopu Electro World viz 4.1.2.
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Pro komunikaci s potencialnimi zékazniky vyuziva e-shop Planeo Elektro i sluzeb
internetovych katalogii (resp. pfednostnich vypist). Piikladem katalogu, ktery je timto
e-shopem vyuzivan, je stejné jako v piipadé e-shopu Electro World, web Firmy.cz.
V porovnani s vétSimi e-shopy jako jsou Alza.cz, Datart.cz, Electroworld.cz nebo
Okay.cz, které se az na vyjimky umistuji vzdy na prvni strance vyhledavani, se e-shop
Planeo Elektro umistil vétSinou az na étvrté nebo paté strance. Nicméné v kontrastu
s celkovym pocétem nalezenych vysledkt?® (pro dana klicova slova) lze souhrnné
komunikaci e-shopu Planeo Elektro prostiednictvim online katalogti hodnotit jako velmi
pozitivni. Mezi kli¢ovymi slovy byla pouzita napf. slova ,spotiebni elektronika®,
,domaci spotiebice“, ,,mobilni telefon* apod. Internetovy obchod Planeo Elektro se

pfitom ve valné vétsing vysledkt umistil na 50. az 65. pozici®.

S plosnou reklamou se lze v piipadé e-shopu Planeo Elektro setkat nejcastéji na
vlastnich webovych strankach ve formé tlacitek. Tato forma reklamy ve vétSiné pfipadi
zékaznika informuje o zrovna probihajicich akcich nebo aktualni nabidce produkti
(stejné€ jako tomu bylo v ptipad€ e-shopu Electro World). Podobnost ve vyuziti tlacitek
mezi e-shopy Planeo Elektro a Electro World zde piitom nekon¢i. Oba e-shopy pouzivaji
i stejné konkrétni provedeni, kdy jsou tato tlacitka umisténa na tvodni strance pod

hlavnim menu.

Mezi velmi vyuzivané nastroje v oblasti online reklamy také patii socialni sité.
E-shop Planeo Elektro vtomto sméru vyuziva socialni sit¢ Facebook, Instagram
a YouTube. Pocet sledujicich na socialni siti Facebook je v porovnani s e-shopem Electro
World pouze zhruba polovi¢ni®!. Dale je mozné fici, ze komunikace e-shopu Planeo

Elektro na této socialni siti slouzi zejména k nasledujicim dvéma uceltm.

Prvnim tucéelem je podat potencialnimu zékaznikovi zpravu o aktualni situaci (napf.:

informovani o otevieni nové kamenné prodejny nebo sdéleni, Ze i béhem koronavirové

.....

Velmi Casto se tak 1ze setkat se sdélenim, které zdkaznika informuje o vyhodach produkta,

2 Pocet vysledkl se piirozené pro kazdé vyhledavani (kli€ové slovo) riznil, aviak je mozné fici, Ze
vétsinou se celkovy pocet vysledkti pohyboval v fadech tisict. Pro kli¢ova slova ,,spotfebni elektronika“
pak katalog nasel pies 11 000 vysledkt (webi).

%0 Jak jiz bylo upozornéno v podkapitole 4.1.2, pocet vysledkii (nalezenych firem) na jednu stranku
vyhledavani v katalogu Firmy.cz je ¢trnact. Jinak feceno 50. az 65. pozice tedy odpovidd zminéné 4. &i 5.
strance vysledka.

31 Celkovy pocet uzivateld, kteti sledovali (v bieznu 2020) na Facebooku e-shop Planeo Elektro bylo
37 529.
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které e-shop nabizi, popi. se sdélenim souvisejicim s podporou prodeje (informovani

24

0 riznych soutéZich, slevach, ndkupech na splétky atd.). (Facebook, 2020b)

Oproti e-shopu Electro World nabizeji domovskeé stranky Planeo Elektro na socialni siti
Facebook moznost zeptat se na cenu ur¢it¢ho produktu, pozadat o pomoc s vybérem
produktu nebo pozédat o rtiznd doporuceni, a to pouze kliknutim na urcité tlacitko.
(Facebook, 2020b). Domovska stranka Planeo Elektro na sociélni siti Facebook véetné

vyse zminéné funkce (prava strana obrdzku) je zndzornéna na Obr. 17.

Obr. 17: Domovska stranka Planeo Elektro na socialni siti Facebook

n PLANEO Elektro Q Petr  Hlavnistrinka  Hledat patele  Vytvorit

sin

aamm

PLANEO

Elektro

PLANEO Elektro

@planeo.cz

. . mmam Platnost od 23. 3. do 31. 3. 2020. *P#i nikupu na splitky sleva -20 % na zbo2i, plati na veskery sortiment.
Hlavni stranka "A\TOHOTOMAILINGU) Plati na nakup s minimalni hodnotou 2 500 K. BIizsi info na www.planeo.cz
Prispévky
Videa 1k To se mi libi )\ Sledovat = # Sdilet = «-- Koupit ° Poslat zpravu
Fotky
Fiorace Vytvorit prispévek Zeptat se stranky PLANEO Elektro
Komunita ‘ Napiste prispévek "Dokazete mi néco doporucit?" @ Zeptat se
apiste prispévek
Udalosti "Kolik vase produkty stoji?" © Zeptat se
& A, - "
Vytvorit strénku a Fotka nebo v... g Oznacit pratele ° Ziskejte zpravy Mazeminekdo/pomoct? © Zepiatss
oo Napiste otazku
Prispévky Komunita Zobrazit vse
@ PLANEO Elektro .o 3L Vyzvéte pratele, at se stanou fanousky stranky
27. breznav 11:00- G e 37 522 lidem se to libi
Od 26. 3. 2020 jsou kamenné prodejny PLANEO Elektro pfemé&nény na 2 37 522 lidi to sleduje
vydejny a je mozné si zde vyzvedavat zboZzi objednané z naseho e-
shopu.
G : A e Informace Zobrazit vie
Detailni informace o osobnim odbéru spolu se seznamem otevienych
PLANEO vydejen naleznete zde: https://bit.ly/planeo_osobni_odber Q. 323204 111

Zdroj: Facebook.com (2020b), vlastni Gprava

Stejné jako tomu bylo v ptipadé e-shopu Electro World i Planeo Elektro vyuziva socialni
sit Instagram ke komunikaci s vefejnosti spise doplikové. Sdéleni, které lze na

Instagramovém profilu Planea Elektra najit, jsou pfitom zejména tvofena obrazky tzv.
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,Planeacki‘32, ktefi vtipné odkazuji na webové stranky e-shopu. Zatimco Planeo Elektro
komunikuje na Facebooku pomérné ¢asto®, na Instagramu ma pouhych 12 piispévkil.

Piispévky na Instagramu jsou pfitom jiz vice neZ 2 roky staré4, (Instagram, 2020b)

Posledni socidlni siti, prostiednictvim které Planeo Elektro komunikuje s vefejnosti, je
YouTube. Sviij YouTube kanal ma e-shop zaregistrovany od 26.11.2013 a od tohoto dne
zaznamenala vSechny publikovana videa v souctu celkem 1 374 573 zhlédnuti. Nejcastéji
se na této socialni siti mizeme setkat s kratkymi spoty, trvajici 10 az 20 vtefin, které se
vénuji jednomu konkrétnimu produktu. VSechna videa pfitom ve vétSin€ pripadl byla
zhlédnuta pouze stovkami az jednotkami tisic divakd. Vyjimku tvoii par televiznich
spotti, které byly umistény taktéz na socialni sit’ YouTube. Nicméné i tyto televizni
kampané nezaznamenaly pfiliSny zajem, protoZze pocet zhlédnuti u téchto videi je

v fadech desitek tisic (maximaln¢ v8ak 47 tis. zhlédnuti). (YouTube, 2020b)

Domovské stranky e-shopu Planeo Elektro na zbylych socialnich sitich jsou potom

umisténé v priloze J (YouTube) a K (Instagram).

4.2.3 Online podpora prodeje

V piipad¢ internetového obchodu Planeo Elektro patii nastroje podpory prodeje mezi
velmi Casto vyuzivané prostiedky komunikace s cilovym publikem. E-shop aktivné
vyuziva nasledujici podnéty stimulujici ke koupi: slevy, vyprodeje, porovnani zboZi,
doporuceni, osobni odbér, partnerské programy, moznost vraceni penéz, cross-selling,

moznost prodlouzit zaruku nad rdmec doby dane zakonem atd.

Pravdépodobné nejvice vyuzivanym nastrojem podpory prodeje e-shopem Planeo Elektro
jsou cenové akce ve smyslu vyprodeji a slev. Rizné cenové stimuly ptitom nejsou
komunikovany pouze na webovych strankach e-shopu, ale i prostfednictvim napt. direct
mailu, u kterého je mozné hovotit v souvislosti se slevami a vyprodeji 0 primarnim tucelu
tohoto nastroje (viz 4.2.4). Pomérné Casto se Ize v tomto e-shopu setkat s produkty, které

jsou o desitky procent zlevnéné, pticemz karty produktti nejsou jedinym mistem, kde 1ze

32 Je mozné ¥ici, Ze ,,Planed&ci jsou obdobou firemniho maskota, kterého lze pfirovnat napft. k v§eobecné
znamému ,,Alzdkovi“ vytvofenym pro e-shop Alza.cz. Piiklad vyobrazeni Planeacka viz Obr.18., popf.
ptiloha J nebo K.

3 Jeden az dva piispévky jsou na Facebookovém profilu Planea Elektro umistovany kazdy tyden.

3 Z tohoto lze soudit, Ze od komunikace prosttednictvim socidlni sit& Instagram jiZ Planeo Elektro upustilo.
Nicméné na webovych strankéach e-shopu PE lze stale najit aktivni odkaz, ktery na dané stranky Instagramu
odkazuje.
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Vna slevy narazit. Krom¢ samotnych stranek produktl jsou cenové akce nejvice
komunikovany na Uvodni strance e-shopu. Obr. 18 zobrazuje hned troji provedeni
komunikace téchto slev. Jak je mozné si ztohoto obrazku povSimnout, slevy jsou
v e-shopu Planeo Elektro (prava ¢ast a stfed obrazku) propojeny i s dalSim nastrojem
podpory prodeje — doporuéenimi (dolni ¢ast obrazku). Kromé zminénych si lze
povsimnout i pfitomnosti tfetiho nastroje podpory prodeje, kterym je moznost osobniho

odbéru zbozi (leva ¢ast obrazku).

Obr. 18: Slevy a dalsi nastroje podpory prodeje e-shopu Planeo Elektro
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Zdroj: Planeo Elektro (2020b)

Dalsim zpisob, kterym e-shop Planeo Elektro doporucuje zakaznikiim produkty, je
prostiednictvim YouTube videi, ktera jsou umisténa na strankach samotného e-shopu ve
specializované sekci — video galerie. Kromé videi propagujici jeden produkt/zna¢ku jsou
v této sekci k dispozici dale i video navody ptipadné videa s tipy na recepty, které si je

mozné se zakoupenym produktem doma pfipravit. (Planeo Elektro, 2020c)

Obchod dale disponuje moznosti prodlouzit zaruku o 12, 24 nebo 36 mésicii. Avsak toto
prodlouzeni zaru¢ni lhiuty neni bezplatné a jak upozorfiuje napt. Janouch (2014, s.146)
prvek podpory prodeje ma v tomto ptipadé tendenci se vytracet. Obdobnym zplisobem
funguje i moznost pfipojistit si produkt proti nahlému poskozeni ¢i odcizeni, a proto je

mozné fici, ze vy$e zminéné nastroje jsou kombinovany s nastrojem cross-selling. Cross-

selling je pfitom dale v e-shopu proveden i formou doporuceni ptikoupit k danému
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produktu urcity komplement. S témito doporucenimi obchodu se lze setkat jednak na

kartach produktu pii jejich prohlizeni a jednak v samotném nakupnim kosiku.

Dal8im u¢innym nastrojem pro zvySeni prodeji pak mize byt moznost vraceni penéz pfi
splnéni podminek®®, doprava zdarma nebo moznost poslat znamému. Posledni zminény
nastroj funguje pritom velmi jednoduse, kdy staci pouze zadat cilovou e-mailovou adresu
a odkaz na stranku s produktem se odesle danému adresatovi. Vyznamnym nastrojem
muze dale byt i porovnavaé zbozi, jehoz provedeni e-shopem Planeo Elektro Ize nalézt
v ptiloze L.

Stejné jako tomu bylo u e-shopu Electro World (viz 4.1.3) i v ptipad¢ Planeo Elektro
dochédzi Kk vyuzivani raznych S§titkt, které maji za ukol potencidlniho zadkaznika
informovat o kvalité produktu, riznych slevach, popt. moznosti ziskat ¢ast utracenych

penéz zpét. Provedeni téchto $titkt e-shopem Planeo Elektro vyobrazuje Obr. 19.

Obr. 19: Ruzné vyuziti stitkt v e-shopu Planeo Elektro

Kombinovana chladnicka Susicka pradla Susicka pradla
AEG RDB72321AX AEG T8DBG48WC AEG T 8DBG68WC

-16 % -149% |

CASHBACK
Chladni¢ka kombinovana, A++, objem  Kondenzacni susicka s tepelnym Susicka pradla, A+++, napln pradla 8
chladni¢ky/mraznicky 180/43l,barva  Cerpadlem, A++, napln pradla prani 8 kg, LCD displej
nerez s ochranou proti otiskim kg, stfedné velky LCD displej,
moznost nastaveni odloZzeného
1l Pridat do porovnani il Pridat do porovnani 1l Pridat do porovnani

Zdroj: Planeo Elektro (2020)

V neposledni tadé se lze u podpory prodeje vtomto e-shopu setkat s dodate¢nymi
sluzbami. Piikladem téchto sluzeb miize byt zaruka okamzité vymeény zbozi, popf.

moznost zakoupeni darkovych poukazll v hodnoté 500 a 1 000 K¢&. Darkové poukazy je

35 Nejeast&jsi podminkou pro cashback (vraceni penéz) je v pripadé e-shopu Planeo Elektro registrace na
strankach vyrobce nebo zakoupeni urcitého setu (napt. setu susicky a pracky znacky AEG).
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mozné krom¢ sit¢ prodejen Planeo Elektro (na nakup domadcich elektrospotiebicii)

uplatnit i v siti Planeo Quick time (na nakup hodinek a Sperki). (Planeo Elektro, 2020d)

S nabizenymi sluzbami souvisi i affiliate programy, kde je mozné hovofit o rozsahlé siti
affiliate partnerd. Partnerské programy se pfitom nevztahuji pouze na dopravu ¢i opravy
produktl, nybrz i na poskytované pojisténi a zaruky (v tomto piipad¢ je partnerem
e-shopu pojistovna ERGO), ndkupy na splatky (Hello Bank a Home Credit) nebo
dokonce v piipadé nakupu vyhernich lost spole¢nost Sazka. Podrobna mapa vsech

Planeo partnert je umisténa v seznamu zdroja. (Planeo Elektro, 2020e)

4.2.4 Online Public Relations

Planeo Elektro vyuziva v ramci online PR komunikace nastroje jako jsou vyro¢ni zpravy,
Word-of-Mouth (socialni sit¢), Mobile First marketing nebo optimalizaci webovych
stranek pro vyhledavace (SEO). Analyze poslednim zminénému ndstroji je pfitom

vénovana stézejni ¢ast této podkapitoly.

Pro analyzu webovych stranek a s nimi souvisejicich klicovych slov internetového
obchodu Planeo Elektro byl pouzit totozny nastroj jako v ptipadé e-shopu Electro World.
Struktura této ¢asti prace ptitom odpovida (z diivodu lepsi orientace) struktute, se kterou
se bylo mozné seznamit jiZz pfi analyze prvniho e-shopu (viz 4.1.3). Ze vSeho nejdiive
jsou v této casti tedy uvedeny zakladni informace o webovych strankach Planea Elektra,

nasledovany analyzou klicovych slov.

Prvni vyznamna statistika se tyka piekryti publika mezi weby, resp. sdileni stejnych
navs§tévniki a klicovych slov. Je pfitom zajimavé, ze oproti e-shopu Elektro World
nevykazuje Planeo Elektro nejvétsi piekryti pouze s jinymi e-shopy, ale i s dal§imi weby,
kterymi jsou slevové portaly. Mezi weby, které tak sdileji s e-shopem Planeo Elektro
nejvice navstévnikt a kli¢ovych slov patii e-shopy Proton.cz, Planeo.sk, Okay.cz,
a portaly Topsleva.cz a Najdislevu.cz. Moznost prohlédnout si model, ktery tyto vztahy
vystihuje nabizi ptiloha CH. (Alexa, 2020c)

Nasledujici statistikou je mira zapojeni €i engagement rate. Jak jiz bylo zminéno
v podkapitole 4.1.3 data ohledn¢ umisténi e-shopu Planeo Elektro na ¢eském internetu
nejsou Kk dispozici. Na druhou stranu, pro alespon hrubé srovnani s e-shopem Electro
World, mize slouzit globalni pozice tohoto e-shopu, ktera byla podle nastroje Alexa
574 751 (viz Obr. 20).
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Umisténi, kterého e-shop Planeo Elektro v soucasné dobé na globalnim zebiicku
dosahuje, 1ze pfitom oznacit za pomérné dlouhodobé. Diivodem tohoto zavéru je témét
totozna pozice, kterou e-shop zastaval i pred 90 dny® — 559 670. Oproti e-shopu Electro
World tak zde vyvstava zna¢né zaostani, coz neni az tak zarazejici informace, pokud
porovndme vizudlni stranku a technické provedeni obou e-shopti. Dal§im dtivod, pro¢ se
e-shop Planeo Elektro umistil na hor§i pficce mize byt pozorovan i v nabizeném

sortimentu zbozi, resp. Sitce, hloubce a délce sortimentu.

V neposledni fad¢ svou roli v umisténi e-shopu Planeo Elektro hraje i velikost tohoto
e-shopu, kterou je mozné znazornit na nejbliz§ich konkurenénich e-shopech. Zatimco
Electro World mél v néstroji Alexa hlavni konkurenty Mall.cz, Datart.cz, Okay.cz atp.,
u e-shopu Planeo Elektro stejny néastroj vygeneroval konkurenty (resp. stranky se

sdilenymi navstévniky) Proton.cz, Okay.cz a Planeo.sk.

Obr. 20: Zakladni statistiky pro Planeo Elektro v hodnoceni Alexa Rank

M planeo.cz

& 574,751 No Data

Alexa Traffic Rank Traffic Rank in Country

124

Sites Linking In

\« Search Analytics o) Wayback Machine

Top queries driving See how planeo.cz
traffic to planeo.cz looked in the past
& similar Sites % Very Fast
o proton.cz (0.898 Seconds)
o planeo.sk 82% of sites are slower
o okay.cz Average Load Time

Zdroj: Alexa, (2020c)

Dalsi podstatné informace plynouci z Obr. 20 sdéluji, Ze primérny ¢as potiebny pro
nacteni stranky internetovym vyhleddvac¢em je mirné pod jednou vtefinou. Pocet stranek,

na kterych je uveden zpétny odkaz na e-shop Planeo Elektro je potom celkem 124,

3 U e-shopu Planeo Elektro je analyzované obdobi stejné jako v piipadé e-shopu Electro World: 13.12.2019
—12.3.2020.
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pfiCemz primér za ostatni weby, se kterymi je Planeo Elektro porovnavano dosahuje
pouze 93 zpétnych odkazii. Mimo tyto vSak néstroj analyzoval i dalsi. Mezi témito lze
najit pramérny Cas, ktery navstévnik stravil na strankach e-shopu Planeo Elektro (55
vtefin) a primérny pocet zobrazenych stranek e-shopu jednim navstévnikem za den (3

stranky)®’. (Alexa, 2020c)

Priklady klicovych slov (tzv. Keyword Gaps), ktera zakaznika pii vyhledavani zavedou
na stranky konkurenénich e-shopd, ale jiz ne na stranky e-shopu Planeo Elektro jsou
uvedeny v Tab. 6. Kli¢ova slova jsou sefazena podle popularity, tj. kvalifikovaného
odhadu, jak c¢asto je dané klicové slovo pfedmétem vyhledavani ve vSech internetovych
vyhledavacich. Z celého seznamu kli¢ovych slov byla pfitom vybrana pouze slova
relevantni k sortimentu Planeo Elektro (tedy zbozi, které elektronicky obchod nabizi).
Z diivodu, Ze pouziti nize uvedenych klicovych slov potencidlniho zakaznika na stranky
e-shopu Planeo Elektro nezavede, je mozné obchodu doporucit bud’ piehodnotit piistup,
jak tato klicova slova pro vyhledavani na internetu vyuzit nebo od nich zcela upustit,

jelikoZ obchodu podle nastroje Alexa nepiindseji viibec zddné zakazniky. (Alexa, 2020c)

Tab. 6: Piiklad nevyuzitych klicovych slov e-shopem Planeo Elektro

Klic¢ové slovo Popularita Klic¢ové slovo Popularita
Samsung 74 PC Monitor 55
Huawei 67 Samsung TV 55
TV 61 4K rozliSeni 52
Audio 56 QLED 47

Zdroj: Alexa, (2020c), upraveno autorem

Finalni hodnoceni stranek (viz Obr. 21) e-shopu vSak vyzniva velmi pozitivné a je mozné
fici, Ze za e-shopem Electro World nikterak nezaostava. Naopak v celkovéem hodnoceni
obstal e-shop Planeo Elektro ve dvou klicovych kategoriich jesté 1épe nez druhy zminény
e-shop. Témito kategoriemi byly Reputace (pocet zpétnych odkazi a diveéryhodnost

stranek, na kterych jsou tyto odkazy umistény) a Vykonnost (rychlost zobrazeni stranek

37 U obou poslednich ukazateld pfitom doslo (obdobné jako tomu bylo u e-shopu Electro World)
Vv poslednich 90 dnech ke zhorSeni. Primérny pocet navstivenych stranek zakaznikem za jeden den se
zhors$il 0 48,2 % a pramérny Cas straveny na strankach e-shopu se zhorsil dokonce o 84 %. (Alexa, 2020c)
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vyhledava¢em). Nicméné jak je zobrazku mozné vidét, reputaci a spolu sni
i unikatnost/hodnotu obsahu webovych stranek (kategorie SEO) tohoto e-shopu je mozné
jesté znacné vylepsit. V zabezpeCeni webovych stranek a obtiznosti sdileni obsahu
stranek e-shopu (HTML kategorie) dosahlo Planeo Elektro absolutniho hodnoceni. Ve
vysledku jsou tak strdnky tohoto e-shopu (az na mensi drobnosti) ve srovnani s e-shopem

Electro World stejné kvalitn€ zpracované. (Alexa, 2020c¢)

Obr. 21: Celkové hodnoceni stranek Planeo Elektro nastrojem Alexa Rank

My Audits > planeo.cz Site Audit Report for March 11, 2020

planeo.cz
Report Summary for March 11, 2020 at 13:28pm UTC Next Report Date: March 25, 2020
Overall Grade Category Grades Based On
SEQ Performance Security HTML Tags Reputation On-Site Pages Off-Site Links
A... B A A A B 186 151

83/ 99/ 100/ 100/100 88/

Zdroj: Alexa, (2020c)

Velice podstatnym néstrojem, ktery je obchodem taktéz vyuzivan, je potom Mobile First
marketing. V oblasti responzivniho designu je o e-shopu Planeo Elektro mozné fici, ze
je velmi aktivnim a pfii optimalizaci grafického rozhrani pro chytra zatizeni nikterak
nezaostava za e-shopem Electro World. Stejné jako u e-shopu Electro World i zde je
mozné najit par odlisnosti v kvalité zobrazeni a velikosti obsahu mezi tablety a chytrymi
telefony. | navzdory tomuto vSak lze shledat Mobile First marketing, resp. optimalizaci
obsahu pro chytra zafizeni jako dobie provedenou (vyhledavani na chytrych zatizenich
je funkéni, dobie ovladatelné a velmi piehledné a lehké na orientaci). Provedeni
optimalizace webovych stranek e-shopu Planeo Elektro pro tablet a chytry telefon jsou

uvedeny v piiloze M.

4.2.5 Online primy marketing

Planeo Elektro vyuziva pro online komunikaci formou pifimého marketingu néstroje jako

direct mail (e-mailing), online chat (v ptipad¢ socialnich siti), katalogy anebo pro vytizeni
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rtiznych dotazii &i zadosti infolinku ¢i e-mailovou komunikaci®®. Pro internetovy obchod
Planeo Elektro plati, ze direct mail sehrava v online pfimém marketingu tohoto obchodu
stézejni roli.

| v pfipad¢ e-shopu Planeo Elektro byl pro komunikaci tohoto internetového obchodu
prostiednictvim elektronické posty realizovan vlastni vyzkum, ktery se zabyval otdzkami,
jakym zpusobem dochazi k vyuzivani e-mailingu timto e-shopem a jaké sdé¢leni je
adresatim pomoci tohoto média zasilano. Z diivodu snazs$iho porovnani s e-shopem
Electro World byl i v tomto pfipadé samotny vyzkum realizovan ve stejném obdobi, tj.
od kvétna 2019 az do biezna 2020 (11 mésicu).

Celkové mnozstvi poslanych e-maili za celé sledované obdobi bylo u Planea Elektra 46.
Plati pfitom, Ze v z&dném mésici nebyl zaznamendn vyrazny narlst propagace timto
médiem (tedy ani béhem véanoc¢nich svatkl). Kazdy mésic tak bylo rozdistribuovano
pramérné 4 az 5 e-maila®®.

v

Nejcastéj$im tématem, o kterém e-maily od internetového obchodu Planeo Elektro
informovaly, bylo konani slevové akce na vymezeny sortiment zbozi (napt. hernich
konzoli a piisluSenstvi PlayStation atd.). Az pfili§ ¢asto se potom bylo mozné setkat
s totoznymi e-maily informujicimi 0,,10% slevé na veSkeré elektro®, ,,slevé 20 % pii
nakupu na splatky“ nebo ,,Black Friday slevach. S timto sdélenim velice uzce souvisi

i druhé nejéetnéjsi sdéleni, které se tykalo informovani o zrovna probihajicim vyprodeji.

Jak jiz bylo zminéno, i e-maily informujici o moznosti nakoupit urcity produkt na splatky
byly ve skuteCnosti propojeny S dal$imi slevovymi akcemi. Pouze v minoritnich
piipadech bylo mozné narazit na e-mail, ktery nesdéloval pfislusnému adresatovi
informaci o konani slev ¢i vyprodeju. Témito byly e-maily, které podavaly potencialnim

zakaznikiim dodate¢né informace o nabizenych produktech.

O komunikaci e-shopu Planeo Elektro prostiednictvim e-mailingu za celé sledované

1 Imé&siéni obdobi vypovida Tab. 7.

3 Podle literatury (viz kapitola 2 a 3) by bylo mozné infolinku, online chat a e-mailovou komunikaci (mimo
reklamniho sd€leni) zatadit stejn¢ dobie do osobniho prodeje.
% Kromé& mésice prosince, kdy jich bylo zaznamenano celkem Sest.
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Tab. 7: Vyuziti e-mailingu e-shopem Planeo Elektro (kvéten 2019-btezen 2020)

Planeo Elektro
Obsah sdéleni v emailu
Absolutné Relativné

Slevy 32 69,57 %
Vyprodej 8 17,39 %
Informace o jedné znacéce/kategorii 2 4,35 %
Slevy pfi ndkupu na splatky 4 8,7 %

CELKEM 46 100 %

Zdroj: vlastni, 2020

76



5 Zhodnoceni online komunikace vybranych e-shopi

Tato kapitola je vénovana porovnani jednotlivych nastrojii online komunika¢niho mixu
e-shopu Electro World a Planeo Elektro (viz 5.1.1). Déle je zde vyhrazen prostor pro
shrnuti silnych a slabych stranek u jednotlivych komunikaénich nastroji. Ziskane vystupy
jsou shrnuty aztéchto vystupt jsou formulovana doporuceni pro oba internetové

obchody.

5.1.1 Porovnani marketingové komunikace vybranych e-shopi

Oba e-shopy vyuzivaji v oblasti online reklamy takika totozné nastroje. Témito nastroji
jsou: plosna reklama, pay-per-click reklama, zapisy do katalogl (pfednostni vypisy)
a reklama na socilnich sitich. Hlavni rozdil mezi e-shopy spociva ve zpisobu vyuzivani
téchto nastroju online reklamy. NejvétSich rozdilti mezi e-shopy Electro World a Planeo
Elektro si bylo mozné pov§imnou u pay-per-click reklamy, plosné reklamy a sociélnich

siti Instagram a YouTube.

Nejveétsi odlisnosti u pay-per-click a plosné reklamy spocivaly v obsahu sdéleni
a provedeni. Zatimco e-shop Electro World se snazi prostfednictvim reklam propagovat
co nejvice produktii, e-shop Planeo Elektro vyuziva reklamni médium vice kreativné
a pouze pro propagaci jednoho produktu. Ptiklady, jakym zplisobem jsou reklamy témito

e-shopy ztvarnény jsou obsahem piilohy A (Electro World) a N (Planeo Elektro).

Rozdily ve vyuzivani jsou taktéz k vidéni u socialni sit¢ Instagram. E-shop Electro World
pouziva pomérné aktivné Instagram zejména pro komunikovani zrovna probihajicich
slevovych akci ¢i vyprodeju. Oproti tomuto, Planeo Elektro sice disponuje
Instagramovym profilem, na ktery ve svém e-shopu stale aktivné odkazuje, nicméné jiz

déle, nez dva roky Planeo Elektro nezvefejnilo na Instagramu zadny novy ptispévek.

Na domovskych strankach téchto e-shopi na socialni siti YouTube je mozné si
povsimnou propastného rozdilu v poétu zhlédnuti u zvefejnénych videi*’. Navzdory
nejednotnému datu pfipojeni se na tuto socialni sit’ (Electro World se ptipojil v Gnoru
2010, zatimco Planeo Elektro az v listopadu 2013) je podle autora hlavnim divodem

v tomto rozdilu obsah nahravanych videi.

40 Poget celkovych zhlédnuti bylo (k b¥eznu 2020) u videi e-shopu Electro World — 9 192 082, u e-shopu
Planeo Elektro — 1 374 573.
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Nejvétsi sledovanosti se ha YouTube kanalu Electro World dostavalo videim, ktera se
tykala velkych slevovych akci (napt. Black Friday), vyprodeju a spotli zaméfenych na
produkty znacky Apple. Videa s tématikou velkych slevovych akci e-shop Planeo Elektro
pritom na svém YouTube kanale piili§ nezvefejnoval a videa zaméiend na znacku Apple
nebyla u tohoto e-shopu k dispozici uz vibec (pozn. pfi¢emz v sortimentu zboZi je tento

e-shop zafazeny ma a prodava je).

U socialni sité¢ Facebook nebyly pii analyze zaznamenany vétsi rozdily v obsahu ani
Cetnosti prispévki mezi témito dvéma e-shopy. Podstatnych rozdili pfitom nebylo

dosazeno ani u vyhledavani prostfednictvim online katalogu.

V oblasti podpory prodeje bylo mozné zaznamenat pouze mensi rozdilnosti v samotném
technickém provedeni a funk¢nosti jednotlivych nastroju. VéEtSi rozdily mezi t€mito
dvéma e-shopy bylo tedy spiSe mozno zpozorovat ve sméru uziti riznych nastroju
podpory prodeje. U e-shopu Planeo Elektro dochazi v porovnani s internetovym
obchodem Electro World k nevyuzivani nékterych nastroji, kterymi jsou: up-selling,
hlidaci pes (hlida¢ ceny a dostupnosti), piidani produktu do oblibenych, zékaznické
recenze nebo vlastni vérnostni program. U e-shopu Planeo Elektro navic dochazi
k dalsimu nedostatku v oblasti podpory prodeje, kdy tento obchod neni pfitomen ani na
hodnoticich portalech jako je Heureka.cz.

Naproti tomu, u e-shopu Electro World dochéazi v porovnani sPlaneo Elektro
k nevyuzivani pouze n¢kolika malo nastroju, kterymi jsou moznost poslat odkaz na dany

produkt znamemu nebo vyuzivani darkovych poukazu.

V piimém marketingu jsou shodné internetovymi obchody Electro World a Planeo
Elektro vyuzivany direct mail, online chat (pouze v ramci socialnich siti a nikoli pfimo
na strankach e-shopu) a katalogy. U obou e-shopt tvofi e-mailing shodné nejvice
preferovanou formu piimého marketingu. I zde 1ze v8ak nalézt rozdilnosti v komunikaci.

Ptehled obsahu e-mailingovych sdéleni u téchto dvou e-shopti zobrazuje Tab. 8.
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Tab. 8: Porovnani e-mailingu mezi e-shopy Electro World a Planeo Elektro

Electro World Planeo Elektro
Obsah sdéleni v emailu
Absolutné | Relativné | Absolutné | Relativné

Slevy 22 26,19 % 32 69,57 %
Tipy na nakup 6 7,14 % 0 0%
Zpréva o aktualni nabidce 10 119% 0 0%
Vyprodej 8 9,52 % 8 17,39 %
Produkty zdarma k nakupu 4 4,76 % 0 0%
Vérnostni ceny 10 11,9% 0 0%
Informace o jedné 12 14,29 % 2 4,35 %
znacce/kategorii
Splatky bez navyseni 8 9,52 % 0 0%
Slevy pfi nakupu na splatky 0 0% 4 8,7 %
Cashback (na dal$i nakup) 2 2,38 % 0 0%
Nej produkty 2 2,38 % 0 0%

CELKEM 84 100 % 46 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum (2020)

Podstatny rozdil pak piedstavuje vlastni aplikace pro chytré telefony, kterou provozuje
pouze e-shop Electro World. Na moznosti, které tato aplikace nabizi, 1ze odkazat na
podkapitolu 4.1.6.

V online public relations Ize u obou e-shopt najit stejné nastroje, kterymi jsou vyrocni

zpravy, Mobile First marketing, Word-of-Mouth nebo SEO.

V porovnani optimalizace webovych stranek pro vyhleddvace vypovida vysledek 1épe pro
e-shop Electro World, ktery dosahuje v nastroji Alexa (pfedstaveném v podkapitole
4.1.4) vyrazné lep$i pozice. Vice informaci (v¢. doporuceni v oblasti klicovych slov
a zvySeni navstévnosti) je uvedeno pro jednotlivé internetové obchody v nasledujicich

dvou podkapitolach. Celkové je vSak mozné hodnotit technické provedeni webovych
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stranek u e-shopu Electro World jako mnohem lep$i. Zde ma autor zejména na mysli

obsah webovych stranek a grafické provedeni (rozhrani) téchto webovych stranek.

V problematice optimalizace webovych stranek pro chytra zatizeni neshleddva autor
u zadného z téchto dvou e-shopu jakakoli pochybeni. Mobile First marketing (Mobile

First Strategii) je proto mozné u obou e-shopti hodnotit velmi pozitivné.

V oblasti linkbuildingu je na tom v porovnani o néco Iépe e-shop Electro World, ktery
oproti Planeo Elektro ma o 21 vybudovanych zpétnych odkazi vice. Nicméng, jak jiz
bylo v kapitole 4.2 zminéno, e-shop Planeo Elektro vici své velikosti na trhu v tvorbé

zpétnych odkazi pftili§ nezaostava.

PR ¢lanky, které by jakkoli informovaly o jednom nebo druhém e-shopu, byly nalezeny
pouze u e-shopu Electro World. Pro stejny internetovy obchod plati, Ze pouze tento mél
na svych webovych strankach sekci s ¢asto kladenymi dotazy (FAQ). V e-shopu Planeo
Elektro sice takovato sekce chybi, ale na druhou stranu ma tento e-shop vytvoienou sekci,
kterou je mozno nazvat jako jakysi slovnicek pojmii, kde jsou vysvétleny zejména IS/ICT

terminy.

Pro navazani online osobniho kontaktu se zdkazniky vyuzivaji oba e-shopy pouze
e-maily, popf. infolinky (pokud se abstrahuje od moznosti online chatu na vyse

zminénych socidlnich sitich).

Online eventy neptedstavuji ani pro jeden z e-shopt klicovou soucast komunikace na
internetu. Pfi analyze byla zaznamenana pouze jedina udalost. Jednalo se o soutéz v hrani

pocitaGovych her, kterou realizoval internetovy obchod Electro World (viz 4.1.6).

5.1.2 Shrnuti a doporuceni pro e-shop Electro World

U online reklamy piedstavuje nejvétsi prostor pro zlepseni komunikace prostfednictvim

socialnich siti, zejména pak socialnich siti YouTube a Instagram.

Sledovanost videi e-shopu Electro World neni vyslovené $patna, ale existuje zde jisty
prostor pro zlepSeni. Videa, kterd jsou vénovana pouze predstaveni a funkcim jednoho
produktu by méla pro zvyseni sledovanosti celého YouTube kanalu byt dopliiovana i 0
kratké spoty, které by se vénovaly akcim podpory prodeje. V téchto videich by tak
hlavnim poselstvim mélo byt informovani o probihajicim vyprodeji ¢i slevach. Videa na

tento motiv méla pfitom jiz v minulosti zna¢ny uspéch (viz podkapitola 4.1.2).
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Pro socialni sit’ Instagram lze doporucit vice provazat obsah s dal$imi socialnimi sitémi,
zejména pak sociélni siti Facebook. Timto provazanim je opét, jako v piipadé socialni
sit¢ YouTube, myslena propagace riznych slev (a dalSich akci podpory prodeje) prave
formou Instagramu. Jiz v podkapitole 4.1.2 bylo feceno, Ze Instagram je velmi vhodné
médium pro prezentovani takika ¢ehokoli formou fotografii. Dalsi vyhoda spociva i ve
vy$§im zasazeni cilového publika. Pokud je navic dany piispévek jiz jednou vytvoren na
socialni siti Facebook, je pouze otazkou né€kolika malo minut zvefejnit tento prispévek

I na socialni siti Instagram.

Plosna reklama, PPC reklama, reklama v online katalozich a komunikace prostfednictvim
socialni sit¢ Facebook je e-shopem Electro World podle autora vyuzivana velmi dobfe.
Pii vyhledavani v katalozich se e-shop Electro World umistil vzdy na stejnych strankach
vyhledavani jako napt. velci konkurenti Mall.cz, Datart.cz a Alza.cz. (viz 4.1.2). Velmi
dobfe je na tom e-shop i v oblasti PPC reklamy a vyhledavani (viz dale v této kapitole)
Prispévky pridavané na socialni sit’ Facebook jsou podle autorova nazoru z hlediska
obsahu i ¢etnosti sdéleni timto internetovym obchodem provedené vhodnym zptisobem

a spravne.

Online podpora prodeje predstavuje pro Electro World velmi silnou stranku. Jiz diive
byly vyjmenovéany (konkrétnéji v podkapitolach 4.1.3 a 5.1.1) vSechny nastroje, které
jsou timto obchodem vyuzivany. Existuje tak pouze par nastrojl, které zde pti nakupu ¢i
prohliZzeni produktti nenajdeme. Jak jiz bylo zminéno v ptechozi ¢asti (podkapitola 5.1.1)
mezi témito jsou napt.: darkové poukazy, moznost poslat e-mailem odkaz na produkt
nebo poslat produkt jako darek. Autor si ale nemysli, Ze by se e-shop pfi pfipadnych
vylepSenich mél primarné soustfedit na online podporu prodeje, jejiz nastroje u tohoto e-

shopu jiz dnes slouzi vyborné svému ucelu.

Pro online public relations lze ptedevs§im doporudit provést urcité kroky v oblasti
optimalizace webovych stranek, konkrétnéji v pouziti novych klicovych slov. Ptikladem
jsou slova jako: ,,Televize®“, ,,DVD piehravac, , Fitness naramek®, ,,PlayStation 4%,
»Powerbanka“, ,MP3 ptehravac“ nebo ,,Chytré hodinky*“. Tato klicova slova byla

doporucena pii analyze SEO néstrojem Alexa (viz podkapitola 4.1.4).

Kromé zcela novych klicovych slov by se mél e-shop i nadale soustiedit na jiz zavedena
klicova slova, kterda jsou na internetovych prohlizeCich Casto vyhleddvana, tj. napf.

klicova slova: ,,iPhone SE 32 GB*, “Huawei P9*, ,,drzak na TV* nebo ,,Notebook 2v1*
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Piiklady klicovych slov, u kterych by mél e-shop zaujmout odlisny pfistup (at’ uz
Vv upusténi od téchto klicovych slov ¢i prosté jiném zptisobu jejich pouziti a propagace),
jsou ,,Elektrolux®, ,,Beko®, ,,hard disk*, ,,Samsung Galaxy J5* nebo ,,AEG®. Tato klicova
slova zédkaznika na strdnky e-shopu podle nastroje Alexa viibec nepfilakaji, naopak

zavedou zakaznika na konkuren¢ni weby.

Dalsim mistem, kde je mozné provést urcitd doporuceni, je oblast reputace
Vv linkbuildingu, resp. diivéryhodnost webovych stranek, na kterych jsou umistény zpétné
odkazy na e-shop Electro World. V budoucnu by proto e-shop mél vice zvazovat na jaké

webové stranky bude chtit umistit zpétny odkaz.

V neposledni fadé byly webové stranky e-shopu Electro World z hlediska rychlosti
nadteni vyhodnoceny jako ,primérné<*, kdy 51 % stranek se oproti obchodu Electro

World nacitalo pomaleji. Nicméné i zde je prostor pro mozné vylepSeni.

U osobniho prodeje se Ize setkat u tohoto e-shopu pouze s infolinkou nebo komunikaci
prostiednictvim e-mailu, pti¢emz komunikace ptes telefon nemusi vyhovovat kazdému
a flexibilita u elektronické posty je v porovnani s online chatem zna¢né nizsi. Za zvazeni
by proto stalo vytvofit i online chat, ktery by byl zabudovan pfimo na webovych strankéch
e-shopu. Autor si nemysli, ze by bylo nezbytné nutné, kviili tomuto opatieni potizovat
rovnou specializovany software (chatbota), ale bylo by mozné, jednoho pracovnika

slouziciho na infolince vynahradit a alokovat na tento online chat.

Direct marketing je, jak jiz bylo n¢kolikrat zminéno, realizovan pfedev§im formou
direct mailt. Tyto jsou pfitom podle Direct Marketing Association (viz 3.1.4) jednou
z nejvice efektivnich forem online komunikace vibec, kdyz kazdy utraceny dolar piinasi
spole¢nosti zpét az 38 dolart. Sdéleni predavana publiku prostfednictvim e-maill jsou
pfitom u e-shopu Electro World velmi rozmanitd (od slev a vyprodeji az po tipy
a doporuceni na nakup). Z téchto diivodu autor doporucuje setrvat Vv nezménéné formé

i nadale u této formy komunikace.

5.1.3 Shrnuti a doporuceni pro e-shop Planeo Elektro

Pro online reklamu lze e-shopu Planeo Elektro doporudit vylepseni v oblasti technickeho

provedeni reklam a propagace prostiednictvim socidlnich siti YouTube a Instagram.

41 Nacteni stranky Electroworld.cz trva primérné 1,828 vtefiny. (viz 4.1.4)
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V systému Sklik je reklama provedena velmi kreativnim a vhodnym zpusobem (viz
Ptiloha N). Avsak u reklam v systému AdChoices od spolecnosti Google je mozné na
prvni pohled spatfit nedostatky. Obr. 23 ilustruje provedeni reklamy na e-shop Planeo
Elektro v syst¢ému AdChoices, pficemz tuto reklamu lze hodnotit jako snadno
ptehlédnutelnou a nezajimavou. V tomto sméru se proto nabizi doporucit pro reklamu
realizovanou v systému AdChoices jednak vice kreativity (napf. pfidanim typickych
barev a loga pro tento e-shop) a dale ptidani i obrazku produktu, ktery si v e-shopu lze

zakoupit (napf. jak je tomu na zminénych reklamach od Seznamu).

Obr. 22: Provedeni reklamy na e-shop Planeo Elektro v néstroji Google AdChoices
> X

Planeo Elektro

Elektro z bezpeci domova

Nakupujte oblibenou elektroniku on-line.
planeo.cz

OTEVRIT

Zdroj: Google.com (2020), upraveno autorem

Pro komunikaci prostiednictvim socialni sit¢ YouTube je na misté pro tento e-shop
doporucit vice vyuzivat k propagaci videa s tématikou podpory prodeje. Zejména pak
vice zvetejnovat videa odkazujici na slevy, popt. vyprodeje. Jak se totiz na YouTube
kandlech konkuren¢nich e-shopt ukazuje (dle poctu zhlédnuti), tato sdéleni jsou pro
Ceského divaka velmi zajimava a pro internetovy obchod tedy piinosna. Dalsi videa,
kterym se dostava vysokého poctu zhlédnuti, jsou videa, ktera se svym obsahem tykaji
produktt znacky Apple. Tvorbu takovychto videi je tedy také mozné e-shopu Planeo

Elektro doporucit.

Moznost vylepSeni pro tento e-shop nabizi i znovu se pokusit navazat komunikaci

s vefejnosti pomoci socidlni sit¢ Instagram. Zde autor v podstaté¢ doporucuje tentyz
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postup, ktery byl zminén jiz u e-shopu Electro World, tj. zvefejnovat na Instagramu stejné

ptispévky, které jsou jiz zvefejilovany na socialni siti Facebook.

V online podpoie prodeje vyuziva e-shop Planeo Elektro Sirokou Skalu nastroja.
Konkrétni vycet je mozné nalézt v podkapitole 4.2.3. Avsak existuji zde jesté zna¢na
mista pro zlepSeni. Internetovy obchod Planeo Elektro by proto v budoucnu mohl do
svého e-shopu zahrnout funkce jako hlida¢ dostupnosti, up-selling, zdkaznické recenze
a popi. vytvoieni vlastniho vérnostniho programu. Se zakaznickymi recenzemi souvisi
i doporuceni ucastnit se hodnoceni e-shopi, napf. na portale Heureka.cz. V oblasti
darkovych poukazii (které jsou jiz e-shopem vyuzivany) by bylo mozné tyto poukazy
upravit, resp. doplnit o specialni kod, diky kterému by bylo mozné je pouzit i pfi online

nakupech, a nejen pouze v kamennych prodejnach Planeo Elektro a Planeo Quick Time.

Pro online public relations je nasnadé doporucit uréitd vylepSeni v optimalizaci
webovych stranek pro vyhledavani (zejména v oblasti prace s klicovymi slovy a tvorbou
zpétnych odkazil). U klicovych slov jako ,,Samsung®, ,,Huawei®, ,,TV*, ,,Audio®, ,,PC
Monitor®, ,,Samsung TV®, atd. lze, jak jiz bylo feceno Vv analyze online PR (viz
podkapitola 4.2.4), obchodu Planeo Elektro doporucit piehodnotit ptistup, jak tato klicova
slova pro vyhledavani na internetu vyuzit, popf. od vyuZzivani téchto slov upustit, protoze
e-shopu nepfinéseji zadné zakazniky.

Stejny problém s reputaci webii jako mél e-shop Electro World je pfitomny i u e-shopu
Planeo Elektro. Proto je na misté e-shopu doporudit, aby pftisté vice zvazoval, na jaké

weby zpétné odkazy umisti.

Jisté vylepSeni by mohlo byt spatfeno i ve vytvoieni sekce (v e-shopu), kterd by
zahrnovala Casto kladené dotazy (FAQ) a doplnit timto jiz vypracovany slovnik
odbornych (IS/ICT) termint, ktery je jiz e-shopem ziizeny.

V online pfimém marketingu je nejvice pozornosti sméfovano na direct mail. Toto

upfednostnéni 1ze e-shopu doporugit*?

i nadale s tim rozdilem, Ze internetovy obchod
bude tuto formu komunikace vyuzivat i na jiné Gcely, nez je komunikace sdéleni tykajici
se pouze slev. Doporuceni v tomto sméru se tak tykaji rozsifeni obsahu e-mailingu napf.
0 e-maily které by vice informovaly o ur€itych produktech jedné kategorie nebo znacky

(Apple, Samsung a dalsi velmi vyhledavané znacky), popi. e-mailech, které by ve svém

42 Opét hlavnim diivodem je vysoka finanéni navratnost tohoto média (viz 3.1.4).

84



obsahu propojovaly cenové stimuly s dal§imi nastroji podpory prodeje, které e-shop jiz

aktivné vyuziva (cashback, doprava zdarma atd.)

Podobné jako tomu je u e-shopu Electro World, by i zde autor doporu¢il komunikovat
v oblasti online osobniho prodeje i jinou formou, neZz je pouze telefon (infolinka)
ae-mail. Proto i pro internetovy obchod Planeo Elektro je mozné doporudit vytvorit
online chat pfimo v e-shopu, opét tim samym zpisobem, ktery byl zminén

V doporucenich pro Electro World.

85



Z.aveér

Cilem diplomové prace bylo zhodnotit online marketingovou komunikaci vybranych

e-shopt a na zaklad¢ zjisténych poznatki navrhnout doporuceni pro dalsi praxi.

Teoretickd cast prace je zaméfena na elektronické obchodovani, marketingovou
komunikaci a online marketingovou komunikaci, pficemz vychodiskem pro zpracovani

teoretické Casti bylo studium ¢eské a zahranicni literatury.

V empirické ¢asti prace byl proveden vyzkum marketingové komunikace internetovych
obchodli Electro World a Planeo Electro, které se zamétuji na prodej spotiebni
elektroniky. Metody, které byly v ramci vyzkumu téchto dvou e-shopti autorem pouzity
byly: pozorovani a sbér primarnich dat, analyza (online marketingové komunikace),
porovnani (zjisténych poznatki mezi e-shopy) a syntéza (shrnuti poznatkt a formulace

doporucenti).

Autor se v praci zaméfil na podrobnou analyzu vybranych nastroju komunika¢niho mixu:
reklama na internetu, prvky podpory prodeje, online public relations, pfimy marketing na

internetu nebo osobni prodej realizovany digitalni cestou.

Z provedeného vyzkumu byla zjisténa silna a slabd mista v online komunikaci vybranych
e-shopi. Naptiklad u obou internetovych obchodi bylo zjisténo, ze vyuzivaji pomérné
Sirokou paletu nastroji v oblasti online reklamy. Doporuéeni pro oba e-shopy se v tomto
sméru tykala obsahu ptispévki pro socialni sité¢ Instagram a YouTube, aby byl zajiStén
rust poctu sledujicich, resp. u socialni sité¢ YouTube rtist poctu zhlédnuti. Pro podporu
prodeje byly doporuceny nastroje, které zkoumané e-shopy zatim nevyuzivaji, a které by
mohly zvysit prodeje a tim i trzby (v ptipadé Planeo Elektro byl navrhnut napt. nastroj
up-selling). V oblasti online public relations byla vyhodnocena pozice obou e-shopt
Vv internetovych vyhledavacéich a byla doporucena kliCova slova, ktera by e-shopy

v budoucnu mohly pfi své komunikaci s potencidlnimi zdkazniky a vefejnosti vyuzit.

Vysledky analytické prace byly dale v kapitole 5 shrnuty a porovnany jednak mezi
analyzovanymi e-shopy (Electro World a Planeo Elektro) a jednak v pfipadé online public
relations i mezi ,,pfibuznymi* e-shopy. Tyto ptibuzné e-shopy byly zjistény za pomoci
internetového ndastroje Alexa od spolecnosti Amazon, ktery piibuznost e-shopi
vyhodnocuje na zdklad¢ stejnych navstévnika a kli€ovych slov vyuZitych pii vyhledani

na internetu. Na zaklad¢ zjisténych a vyhodnocenych poznatku byla pro e-shopy Electro
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World a Planeo Elektro formulovdna doporucéeni tykajici se obsahu sdéleni a vyuZiti

jednotlivych nastroji komunika¢niho mixu.

Pfinosy pro praxi (nejen pro internetové obchody Electro World a Planeo Elektro, ale také
pro dal$i internetové obchody s podobnym zaméfenim) jsou v samotné analyze online
marketingové komunikace, kterd ukazuje, co vSe je zadouci v marketingové komunikaci
sledovat a hodnotit. Konkrétni pfinosy jsou vV podob¢ doporuceni, kterd jsou navrzena na

zakladeé vysledka provedené analyzy.

Naptiklad je mozné v§em e-shopiim doporudit, aby se vice vénovaly obsahu YouTube
videi (zaméfeni se v téchto videich na cenové akce a vyprodeje). Dale je mozné doporudit,
aby vice vyuzivaly pro svou propagaci i socialni sit¢ Instagram (propojenim piispévku ze
socialni sité Facebook). Vhodné je taktéz pravidelné (alespoii kazdych 90 dni) analyzovat
pozici e-shopu ve vyhledavacich (napf. nastrojem Alexa nebo Google Analytics) a zjistit
tak, jaka kli¢ova slova by e-shop mél pouzit pro komunikaci s potencialnim zakaznikem,

popf. vénovat pozornost nastrojiim online podpory prodeje.
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Piiloha A: Priklad internetové reklamy na zpravodajském webu iDNES.cz
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Piiloha B: Vyhledavani v katalogu Firmy.cz
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Priloha C: Domovska stranka Elektro World na socialni siti Facebook
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Piiloha D: Domovskd stranka Elektro World na socialni siti Instagram
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Priloha E: Zobrazeni nastroji podpory prodeje u produktu — Electro World
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Priloha F: Prekryti publika pro e-shop EW a dalsi webové stranky
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Priloha G: Mobile First Strategie spole¢nosti EW — zobrazeni stranek na tabletu
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Priloha H: Mobile First Strategie spole¢nosti EW — zobrazeni na chytrém telefonu
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Piiloha CH: Piekryti publika pro e-shop PE a dal$i webové stranky
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Piiloha I: Mobilni aplikace Electro World — vyhledavani produkti, online katalog

a mapa prodejen (zleva do prava)
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Priloha J: Domovska stranka Planeo Elektro na socialni siti YouTube
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PLANEO Elekiro - obchody se Sirokjim sortimentem elekira v Gechich i na Slovensku, V nai —_

nabidce jsou vestavné a volné stojici elekirospolfebide, spotfebni elekironika, vjpodetn technika

Zdroj: YouTube (2020b)

Piiloha K: Domovska stranka Planeo Elektro na socialni siti Instagram

q"&tﬂg’lﬂm Q Hleda LUOIESIETE  Zaregistrovat se

planeoelektro.cz
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PLANEO

Elektro PLANEO Elektro
PLANEO Elektro - specializované odborné prodejny v oblasti spotiebni elektroniky,
domacich elektrospotfebicd, ICT techniky a zahradni techniky.

www.planeo.cz

B PRISPEVKY OZNACENI

Zdroj: Instagram (2020b)



Piiloha L: Nastroj porovnani produkti v e-shopu Planeo Elektro

Porovnani produkti

Jsou zobrazeny pouze spolecné parametry viech produktl v poravnavaci.

Zobrazit viechny parametry, Odstranit produkty

SONY KD-65XG8096B SONY KDL 32WE615B
Cena 21 999, 7 299,
Znacka SONY SONY
Dostupnost lhned k odeslani lhned k odeslani
Energeticka tfida A A
Smart TV Ano Ano
3D NE NE
Typ obrazovky LED LED
Tvar obrazovky ROVNA ROVNA
Uhlopfi€ka v palcich 65" 32"
Uhlopfi€ka vem 164 cm 80 cm
Rozlideni 4K - UHD 3840x2160 HD READY 1366x768
Rozliseni panelu 3840 x 2160 1366 x 768
LED podsviceni EDGE EDGE

Zdroj: Planeo Elektro (2020), upraveno autorem



Piiloha M: Responzivni design e-shopu Planeo Elektro pro tablet (vlevo) a chytry

telefon (vpravo)
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|
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-17% TIP! ‘ = |
23 999,
20999
13 999,
” 9989,
Novinky v PLANEO Elektro
Novinky v PLANEO Elektro > @ m
ELEKTRO 2 BEZPEG 2.

Zdroj: vlastni vyzkum (2020)



Priloha N: Internetova reklama na e-shop Planeo Elektro v systému Sklik

> X

166 L
40ds

LED OSVETLENI
BILA

Suplikova mraznicka
CANDY CMIOUS 5142WH

Zdroj: Seznam.cz (2020), upraveno autorem



Abstrakt

Gontkovi¢, P. (2020). Marketingova komunikace vybranych internetovych obchodii
(Diplomova prace), Zapadoceska univerzita v Plzni, Fakulta ekonomicka, Ceska

republika.

Kli¢ova slova: e-commerce, e-shop, online marketingova komunikace, Electro World,

Planeo Electro

Diplomova prace je zaméfena na online marketingovou komunikaci dvou internetovych
obchodi se spotiebni elektronikou. Cilem diplomové prace je zhodnotit online
komunikaci vybranych internetovych obchoda a formulovat vhodna doporuceni pro dalsi
praxi. Teoretické vychodiska prace shrnuji hlavni poznatky o elektronickém obchodovani
a online marketingové komunikaci. Empiricka ¢ast prace je zaméfena na analyzu
a komparaci online komunikace e-shopt Electro World a Planeo Elektro. Z provedené
analyzy vyplyva, ze silné stranky (v online komunikaci) obou e-shopt spocivaji zejména
Vv online public relations, online podpoie prodeje a online pfimém marketingu. Moznosti
zlepSeni (nejen u téchto e-shopil) lze spatiit zejména v efektivngj$im vyuzivanim
sociélnich siti YouTube a Instagram. Dale jsou v préci formulovana doporuceni v oblasti

analyzy SEO nebo prvkl podpory prodeje, na které je vhodné se zaméfit.



Abstract

Gontkovi¢, P. (2020). Marketing promotion of selected e-shops (Master's Thesis).

University of West Bohemia, Faculty of Economics, Czech Republic.

Key words: e-commerce, e-shop, online marketing communication, Electro World,

Planeo Elektro

The Master's thesis is focused on the online marketing promotion of two e-shops with
a focus on consumer electronics. The aim of the Master's thesis is to evaluate online
promotion of selected e-shops and formulate appropriate recommendations for further
practice. The theoretical background summarizes the main data on e-commerce and
online marketing promotion. The empirical part of the thesis is focused on the analysis
and comparison of online promotion of e-shops Electro World and Planeo Elektro. The
analysis shows that strengths (in online promotion) of both e-shops is mainly in online
public relations, online sales promotion and online direct marketing. Possibilities of
improvement (not only for these e-shops) can be seen in more effective use of social
media, especially YouTube and Instagram. Furthermore, is this thesis are being
formulated recommendations in the field of SEO analysis or sales promotion tools, which
e-shops should focus on.



