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AKO VYBUDOVAT USPESNY E-SHOP?

AUTOR: MAREK SULIK

Pocet a trzby e-shopov na Slovensku prudko rastu a nakupuje v nich stale viac spotrebitelov. Podla
prieskumu, ktory zverejnil porovnavac Heureka.sk v januari tohto roka, mame na Slovensku viac
ako 7000 e-shopoy, o je o tretinu viac ako v predchadzajucom roku. Potencial trhu je ovela vacsi, v
susednej Ceskej republike je ich az 37 000.

Neustale sa zvySuje aj pocet ludi, ktori v nich nakupuju. Podla vyskumu Mediaresearch Slovakia
pre Slovensku asociaciu elektronického obchodu za posledny Stvrtrok v e-shope nakupilo az 58 %
internetovych pouzivatelov. Pouzivatelia v e-shopoch nielen nakupuju, ale ich aj verejne hodnotia. Na
Heureka.sk mesacne pribudne az 70000 hodnoteni e-shopov a toto Cislo sa za posledné dva roky
strojnasobilo.

Aj napriek tymto pozitivnym Cislam sa stale stretavame s tymi istymi chybami, ktoré nase slovenské
e-shopy opakuju. Konkurencia je velka a ak sa chcete presadit, tak musite zakaznikom ponuknut

Konverzny pomer slovenskych e-shopov je velmi maly, podla Tomasa Kasmana z Google je na
urovni 1 %. To znamena, Ze zo sto navstevnikov vasho webu nakupi iba jeden z nich. Ti ostatni
nekudpia ni¢ alebo nakupia u konkurencie. Na porovnanie, priemerny konverzny pomer amerického
e-shopu Amazon je na urovni 10 %.

Priestor na zlepSovanie je teda obrovsky, a to je aj dovod, preco sme sa rozhodli venovat tejto téme.



http://aktualne.atlas.sk/e-shopy-zarabaju-rekordne-peniaze-najvacsie-trzby-dosiahli-pocas-vianoc/ekonomika/slovensko-a-ekonomika/
http://www.omediach.com/marketing/item/4749-pocet-ludi-nakupujucich-v-e-shopoch-sa-zvysuje
http://www.omediach.com/marketing/item/4749-pocet-ludi-nakupujucich-v-e-shopoch-sa-zvysuje
http://www.techbox.sk/temy/c11754/na-slovensku-hodnotime-kazdy-stvrty-online-nakup.html
https://www.youtube.com/watch?v=8cMuayUFO8o

BUDOVANIE ZNACKY A VZTAHOV SO ZAKAZNIKMI

AUTOR: JULIA MICHALEKOVA

Udrzat si existujucich zakaznikov je pre vacsinu firiem vyrazne lacnejSie, ako si ziskat novych.
Preto by vasou prioritou mala byt prave ich spokojnost.

Pravdepodobne sa vam to zda ako samozrejmost. Ked' sa vSak pozriete na zakaznicku podporu a
servis vacsiny slovenskych e-shopov, je jasné, ze v praxi sa so skvelymi sluzbami pre zakaznikov
stretneme len zriedka.

Nasledujucich 25 bodov pomoze (nielen) e-shopom poskytovat skvelé sluzby zékaznikom a
dosiahnut ich spokojnost. Najdete v nich ako vSeobecné (filozofickeé :)) rady, tak aj konkrétne kroky

a postupy.

Sustredte sa na zakaznika, ktory u vas uz nakupil viac, ako na ziskavanie nového.
Investujte do toho viac ¢asu, Usilia, lasky.

Davajte vernym zékaznikom nieco specialne (odmeny za vernost).

Vezmite velku ¢ast ziskov a investujte ich do sluzieb zakaznikom namiesto neefektivne;
platenej reklamy. Ak reklamu vyuzivate, dbajte na jej efektivitu a navratnost.

Zdielajte svoje know-how. |dedlny priestor je na firemnom blogu. O tom, ako to pomaha
SEO a celkovej content stratégii, sme toho na naSom blogu napisali uz vela.

Doprava zdarma. Ano, stoji to nemalé investicie. Skuste sa na to vak pozerat, ako na

naklad na marketing.



http://www.visibility.sk/blog/category/content-marketing/

Dajte dlhsiu zaruku na vase produkty ako konkurencia.

Na kazdy mail, telefonat, rozhovor so zéakaznikom sa pozerajte ako na prilezitost budovat
si znacku. A naucte to aj svojich zamestnancov. VSetkych, nielen tych na helpdesku.

Ukazte, ze s ludmi chcete hovorit. Na kazdu stranku svojho webu dajte na viditel'née
miesto kontakt na helpdesk, resp. support.

Zariadte, aby sa uzivatelia citili na vasom webe pohodine

Robte pracu zodpovedne a kvalitne.

Budte poctivi. Nesnazte sa ludi klamat a zavadzat.

Budte osobni. Nehovorte s masou ludi, hovorte s kazdym zakaznikom osobne. Pytajte sa
ho na nazor, odpovedajte mu, zaujimajte sa o neho. Skvely priestor na takuto komunikaciu
je na socialnych sietach.

Prekvapte! Ako a ¢im? Zalezi od toho, ¢o predavate. Myslite out-of-the-box. Krasny priklad

najdete na FB page Martinus.sk.
A pribeh pokracuije:

Posielajte po kazdej registracii mail, kde zakaznikovi podakujete za déveru a oboznamite
ho s tym, Ze ste tu stale pre neho. Viac sa docCitate v tomto ¢lanku.

Posielajte personalizované newslettre, podla toho, Co u vas zakaznici nakdpili a o ¢o sa
zaujimaju. Nezabudnite na priania k sviatkom. Napriklad k meninam ¢i narodeninam.
Urcite k takémuto sviatku potesi napriklad mala zlava. Vas to vela nestoji a zakaznik ma
pocit osobného pristupu.

Postarajte sa o to, aby reklamacia prebehla pre zakaznika bezbolestne. V pripade, Ze ste
naozaj pochybili, tak je vasou povinnostou urobit vsetko preto, aby ste chybu odstranili a
dali klientovi nieco navysSe, aby vam ju odpustil.

Ak ste sa chyby mozno dopustili, platia zasady z predoslého bodu. RadSej byt trochu
stratovy na tomto konkrétnom klientovi, ako si vytvorit ,uhlavného” nepriatela a Siritela
zlého mena vasej znacky.


http://www.visibility.sk/blog/najcastejsie-chyby-v-pouzitelnosti-e-shopov/
https://www.facebook.com/Martinus.sk/photos/a.54878423110.68619.19124803110/10152535973688111/%3Ftype%3D1
https://twitter.com/aheriel/status/536998402517901312
https://twitter.com/aheriel/status/536998402517901312
http://www.truban.sk/ako-sme-zdvojnasobili-pocet-platiacich-zakaznikov/

Ak ste chybu urcite neurobili, tak sa to zakaznikovi snazte vysvetlit. Pokial vas to nebude
stat vela (penazi ¢i usilia), plati postup popisany v bodoch 15 a 16.

Ak problém stale pretrvava, mozno ide len o nedorozumenie. Budte k zakaznikom Uprimni
a povedzte im, Co vam prekaza. Mozno nieco nerobia spravne a ani o tom nevedia. Viac na
tuto tému sa docitate v ¢lanku.

Na&jdu sa zakaznici, ktori su neprijemni na vaSich zamestnancov a stresuju ich. Pripadne
taki, pre ktorych robfte maximum, no oni napriek tomu nikdy nie su spokojni. Co s tym?
Treba sa ich zbavit. Nebojte sa nechat ,zlych” klientov odist. Pripadne s nimi sami
ukoncite spolupracu.

Budujte zdravu firemnu kultiru. Napriklad pomocou definovania firemnych hodn6t.
K svojim dodavatelom a zamestnancom sa spravajte rovnako ako k zakaznikom. Nielen
oni radi zdielaju svoj nazor. Rovnako tak aj [udia, ktori pracuju pre vas alebo spolupracuju

s vasou firmou, sa radi podelia o svoje postoje. Aj oni su Siritelom vasho mena.

To isté plati pre byvalych zamestnancov. Pokial je to ¢o i len trochu mozné, rozchadzajte
sa s nimi v dobrom (4no, je mi jasné, Ze nie vzdy sa to dd).

Neohovarajte konkurenciu a nedtoc¢ne na nu, aj v pripade, ze od vas nieCo okopirovala.
Fajn, asi to robite dobre. Teste sa z toho.

Nikdy vas nebudu mat radi vSetci. Zmierte sa s tym

a budete Stastnejsi.

PIKOSKA NA ZAVER

Akurat, ked som pisala tuto kapitolu, tak som si vybehla kupit kolacik do
oproti nasej kanceldarii. A stalo sa mi Ano, uréite sa tam zastavim

znova. True story.



http://www.visibility.sk/blog/co-nerobia-klienti-spravne/
http://www.visibility.sk/blog/preco-milujeme-visibility/
http://www.visibility.sk/blog/preco-milujeme-visibility/
https://www.facebook.com/gattomattobistro
https://www.facebook.com/gattomattobistro
https://instagram.com/p/wq10gVIhio/

