DIREKT

S Matejem Novakem o e-shopech

Digitalni snidanév kavarné Dallmayr Dark Side se uskutecnila tentokrat s Matéjem
Novakem. Matéj je jednim z nejvétsich odbornikii na vykonnostni marketing
a efektivitu online FeSeni. Na nedavné konference asociace ADMAZ E-commerce
Forum byl nejlépe hodnocenym fe¢nikem. Jeho téma bylo, jak jako porotce sou-
téze WebTop100 hodnotil ¢eské e-shopy. O nich jsme si pirevazné povidali...

TOMAS JINDRISEK: Jako vzdy u Digital-
ni snidané zac¢iname »zahfivaci« otazkou:
co ty a kavarenské povalecstvi?

MATEJ NOVAK: J4 na kavarny moc nejsem,
ja piju ¢aj a po kavarnach se moc nepovaluju.
TakZe spi$ ¢aje... no a samoziejmé hospody.
TOMAS JINDRISEK: Ve své nedavné
prednasce jsi mluvil o tom, co mohou
e-shopy délat lépe. Jak hodnotis jejich
fungovani u nas?

MATEJ NOVAK: Detailné jsem hodnotil ko-
lem dvaceti Ceskych e-shopt a spoustu dalsich
znam z vlastni zkusenosti. Souhrnem bych fe-
kl, ze ceské e-shopy jiz funguji a nejsou u nich
patrné néjaké vyslovené hrubé chyby, porad je
zde ale spousta véci, které kazi zdkaznicky pro-
Zitek. Ceské e-shopy stale nemaji pro zékaznika
vse pripravené tak, aby se mu nakupovalo dob-
fe a aby si nakupovani uzil. Chybf hlavné pfida-
né& hodnota, néco vic nez jen moznost nékupu,
a u nékterych e-shopt je hodné co vylepsovat,
i pokud jde o zakladni funkce.

TOMAS JINDRISEK: Dafi se
tyto problémy odstranovat, po-
sunuje se ¢eska scéna e-shopu
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100 za nejlepsi e-shop. Zaujalo mé na nich, jak
7 néceho tak nezajimavého, jako jsou pneu-
matiky, dokdzali vytvofit obsah. Napfiklad ke
kazdé pneumatice je k dispozici videoprivod-
ce, ktery je sice tvoren jen standardni videosa-
blonou, ale pro zdkaznika je to néco, ¢im se
Pneumatiky.cz na prvni pohled odlisuji od
ostatnich e-shopd. Pneumatiky.cz ale nevy-
hraly jen kvali videim, e-shop je velmi dobry
celkové. Dal$im dobfe vyladénym e-shopem
je Lékérna.cz, je tam spousta veci, které zékaz-

nikovi ndkup zpfijemnuiji.

TOMAS JINDRISEK: Kde naopak u ées-
kych e-shopi vidis chyby a nedostatky?
A co se na tom da zménit?

MATEJ NOVAK: Snadno by $la zménit na-
ptiklad jedna véc, kterd zékazniklim nakup zne-
pfjemnuje — totiZ to, Ze vetsina e-shopd vysy-
pava lidem kosiky. Pfedstav si situaci, Ze jdes
do supermarketu, das si zbozi do kosiku, na
chvili od kosiku odejdes, a kdyz se vratis, kosik
je prazdny.To déla spousta e-shopl — zékaznik
jej navstivi, zavie okno (¢asto zcela nechténé)
a po ndvratu uz tam zboZi neni. E-shopy ta-
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TOMAS JINDRISEK: Jaké dalsi chyby jsi
na e-shopech nasel?

MATEJ NOVAK: Problémy se tykajf i oblasti
zakladnfi funk¢nosti a nékteré nejsou tak snad-
no fesitelné, jsou ale velmi zavazné. Napfiklad
jen malo e-shopl mé dobre vyfesené hledani.
A nejde jen o klasické vyhledadvani, na e-sho-
pech byva obecné Spatné vyfesena situace,
kdy zékaznik e-shop navstivi a vijiz,
co chce koupit. E-shop m4d ale Spat-
né rozdéleny sortiment a spoustu
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spravnym smérem?

MATEJ NOVAK: Urité ano, pred
néjakymi tfemi lety byl u e-shopl
problém, aby mély aspon trochu ro-
zumné vytvorenou zakladni funke-
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na vytvofeni pfidané hodnoty totiz e
mensi firmy nebudou mit prostfedky s
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nologie a i do lidi. Vedle nich se ale
bude rozvijet kategorie »prvnf ligy,
tedy e-shopU, které budou kvalitni.

TOMAS JINDRISEK: Co té p¥i zkou-
mani ¢eskych e-shopii nejvic zaujalo?

MATEJ NOVAK: V hodnocenf nejlépe do-
padly Pneumatiky.cz, ziskaly ocenéni Web Top

Pneumatiky.cz ziskaly Web Top 100 za nejlepsi e-shop

ké zékaznikovi neumoznuji, aby sledoval svou
historii. Vysypavani kosiku se tykd osmdeséti
procent e-shopU, které jsem testoval, a mys-
lim, Ze to zbytec¢né lidem znepfijemnuje Zivot.
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podobnych vyrobkl méa zafazenu
v kategoriich, kde by je zdkaznik
nehledal. KdyZ se chce dostat ke
svému zbozi, musi pak proklikat
cely sortiment. U obchodU s oble-
Cenim tak napfiklad chybi moznost
filtrovat zbozi podle barvy, velikos-
ti, materidlu atd.

TOMAS JINDRISEK: A chyby
mimo zakladni funkénost?
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MATEJ NOVAK: Velké pfilezi-
tosti vidim u véci, jez sice nejsou
zakladni funkci, ale mohou vytvo-
fit pfidanou hodnotu pro uZiva-
tele. Jde tfeba o obsah — nékteré
e-shopy c¢asto nemaji dobré popi-
sy vyrobku, jen mélo e-shopd ma
napt. ndkupni rddce a jesté méné
jich dobfe funguje. A pfitom je to
ve spousté oborl nasnadé. Pokud
tfeba chci lednicku, potfebuji védeét,
jaké parametry vibec lednicky maji, podle ce-
ho mém vybirat apod. A vétsina e-shopl mi
to nefekne, musim tedy jit pro tyto informace
jinam. Pokud by byly uz na e-shopu, mohly by
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i praci v Centrum Holdings

zacit vytvaret vztah se zdkaznikem mnohem
dfiv, nezZ si vybere. To je podle mne velké pfile-
Zitost, které se Ceské e-shopy jesté nechopily.

Kromé toho e-shoptm chybi mobilni verze. Ze
statistik je patrné, ze lidé stéle vic pro pfistup
k webu pouzivaji mobilni zafizeni, a ze studif
v zemich, které jsou v této oblasti dal, vyplyva,
Ze je takovy trend silny zejména u tabletd, kte-
ré se hodné pouzivaji jako ndkupni ndstroj.

TOMAS JINDRISEK: Pro Gspésné na-
kupovani je dualezité i to, jaké hodnoce-
ni eshopu lidé na internetu najdou. Co
je dulezité z tohoto hlediska? Jakou roli
hraje provéreni typu Heuréky?

MATEJ NOVAK: Provéteni je velmi ddlezi-
té. Mnoho lidi uz udélalo spatnou zkusenost,
kdyz objednali zbozi z nejlevnéjsiho e-shopu
a pak byl problém ho skute¢né dostat. Dlve-
ryhodnost e-shopu hraje velkou roli. Ta se da
podpofit mnoha zplsoby. Pokud tfeba e-shop
nabizi Uhradu postovného pri reklamaci apod.,
nejde o nijak velké naklady a dlvéryhodnost
to podpori.

Samozfejmé i recenze e-shopu na Heuréce
jsou dulezité. Ale také to, jak e-shop reaguje
na dotazy apod. Spousta shopl se o to sice
snazi, ale mélokdo dostojf sliblim. Béhem tes-
tovani jsem se zamé¥il i na tuto oblast a zjistil
jsem napfiklad nékolikrat, ze e-shop inzeruje
infolinku nebo online podporuy, ale pfi zkous-
ce jsem se nedovolal a na online mi nikdo ne-
odpovedél. Na takovych vécech je také patrny
rozdil mezi jednotlivymi e-shopy. Je chyba, po-
kud jedinou strategii e-shopu je byt nejlevnéjsi
- lidem to nestaci a je to podle mne sebevra-
Zedné. Pak totiZ nezbydou penize na investice
a nenf z ¢eho budovat pfidanou hodnotu.

TOMAS JINDRISEK: Rika se také, ze ¢es-
ké e-shopy neumi pracovat s daty, pres-
toze maji relativné slusné databaze a ne-
vyuzivaji je...

MATEJ NOVAK: To mohu potvrdit. U néko-
lika e-shopl jsem narazil na to, ze sice mély
vérnostni program - ten se nabizi zejména
tam, kde se pfedpokladd opakovany nadkup ty-
pu vina nebo v pet food oblasti — tyto vérnost-
ni programy ale byly nedotazené. Je to podle
mne dalsi marketingové nevyuzity potencial.
Byl jsem prekvapen, jak mélo obchodnikl této
formy komunikace se zékaznikem vyuziva.

Pokud jde o segmentaci, je situace stejné
$patna — pfi praci se zékaznikem se dajf délat
nejrliznéjsi upselly, cross-selly apod., na e-sho-
pech, jez jsem vidél, se ale objevovaly spise
pokusy, ale mélokdy efektivni vyuZiti. E-shopy
si sice uvédomuji, Ze by néco takového mély
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délat, ale mélokdo tyto véci dokdze spravné
implementovat.

TOMAS JINDRISEK: Vi o néjaké zajima-
vé inspiraci v zahranici, napf. modely pro-
deje, tipy pro e-shopy...?

MATEJ NOVAK: Pro inspiraci bych doporu-
¢il divat se na svétové top e-commerce weby,
jako je Amazon, Zapos apod. Pro UZeji zamé-
rené e-shopy muaze byt zajimavou inspiraci
treba projectorpoint.co.uk. Kdyz si tyhle we-
by ¢lovék projde, okamzité ho napadne deset
zmeén, které by se na e-shopu daly udélat.

TOMAS JINDRISEK: Do oblasti e-shopi
vstupuiji i retailové retézce, pro néz je to

pracovat?

MATEJ NOVAK: Béhem hodnocenf jsem
vidél nékolik e-shopt velkych a zavedenych
offline prodejc a musim fict, ze jsou spis
podprliimérné a vétsinou je to tim, Ze nerozu-
méji onlinu. Pro zavedeny »kamenny« prodej-
ni fetézec, ktery chce vstoupit na internet, je
podle mne nejdulezitéjsf, aby si najal nékoho,
kdo onlinu rozumf, aby navrhl aplikaci a uzZiva-
telské rozhrani. Obvykly pfistup totiz spociva
v tom, Ze retailovy retézec vezme svou sklado-
vou databdzi a prosté ji preklopi na internet.
Tim si e-shopy prosly pred deseti lety a dnes
uZ jsou dal, fetézce tuto chybu ale bohuZel ny-
ni opakujf.

TOMAS JINDRISEK: A z jiného soudku -
pusobis nyni v Centrum Holdings. Na ¢em
aktualné pracujes a ¢im by to mohlo byt
zajimavé pro marketéry?

MATEJ NOVAK: V soucasnosti se zabyvéam
tim, jak by Centrum Holdings mohlo vice vy-
délavat na svém reklamnim prostoru. A odpo-
véd je zfejma — reklamnf{ prostor musi dobfre
fungovat. Snazim se proto zavést v Centru
efektivnéjsi metody cileni, ale neni to trivial-
ni zalezitost, takze jde o béh na dlouhou trat.
Kromé toho se zabyvam tim, jak rozsifit nase
obchodni kandly. Stejné jako vétsina velkych
Ceskych médif prodavéme své reklamni plo-
chy prostfednictvim pfimého prodeje. Timto
zpUsobem se ale nikdy nevyprodd viechen
dostupny prostor a pro vyuziti toho zbytku se
ve svété zac¢ina displayova reklama stdle vic
prodavat pomoci systému, jemu? se fika real
time bidding. Znamena to, Ze display reklama
se nakupuje automatizované prostfednictvim
tak zvanych demand side platforms podob-
nym zpUsobem, jako se nakupuje textova re-
klama prostfednictvim PPC systém0. Na téch-
to platformdch inzerent definuje, co a za kolik
chce koupit, a pomoci nich v drazbé automa-
ticky kupuje od sirokého portfolia vydavate-
10. Vyhodou je velkd efektivita pro inzerenty
a zvyseni pfijmu pro vydavatele.

TOMAS JINDRISEK: Jak tato véc fungu-
je v zahranic¢i?

MATEJ NOVAK: Globalné je dnes podil re-
klamy prodané timto zplUsobem 17 % a tento
podil rychle roste. Jsem presvédcen, Zze RTB
bude hrat v budoucnu v ndkupu display re-
klamy velkou roli. Neznamena to oviem, Ze
se vsechen reklamnf prostor bude prodavat
pres automatické systémy. Pro top inzerenty
je potreba vymyslet nové a nestandardni véci,
v nichz mze vyniknout specidlni sdéleni, pro
mensiinzerenty s velkym dlrazem na vykon je
to ale velmi zajimavé.

TOMAS JINDRISEK: Kdy tento zplisob
prodeje reklamy budou moci redlné vyu-
zit klienti u nas?

MATEJ NOVAK: V Centru zatim zkouiime
rlizné technologie, testujeme, jak dobfe mo-
netizuji a jaké moznosti nabizeji. Jsme ve fazi
vybéru technologie, reklamu u nés uz tedy re-
alné Ize timto zpUsobem koupit, zatim ale ve
velmi omezeném prostoru. Nevime zatim, kdo
bude dodavatelem technologie a kdy presné
a v jakém rozsahu véc zrealizujeme, ale urci-
té do toho pljdeme. Mali vydavatelé uz casto
prodavaji display reklamu prostfednictvim Go-
ogle AdSense, velci vydavatelé zatim podob-
né systémy pfilis nevyuzivaji, ale hadam, Zze do
dvou let budou, at uz to bude technologie od
Googlu nebo nékoho jiného.
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